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Ogrenim hizmeti, 6grencilerin hayatlar1 boyunca is bulma ve kariyer
yollarini, hayat standartlarim1 etkileyecek bir hizmet durumundadir.
Ogrenciler {iniversite seciminde verilen yiiksekdgretim hizmetinin kalitesini
aragtirarak karar vermektedir. Universitenin hizmet kalitesi dgrencilerin
ogretimden memnuniyetini belirlemektedir. Ogretimdeki hizmet Kkalitesi
Ogrencinin gelecege ve calisma hayatina hazirlanmasinda biiyiikk 6nem

tagimaktadir.

Kirklareli Universitesi 1IBF 6grencilerine uygulanan c¢alisma ile
yiiksekdgretimde hizmet kalitesi algisinin dl¢limlenmesinde HEDPERF
Olceginin gecerliligi stnanmistir. Arastirmada tamamlayici veri analizleri ve
tamamlayici istatistikler olarak, giivenilirlik analizi, agiklayici faktor analizi
ve dogrulayict faktdr analizi yOntemleri uygulanmistir. Arastirmada
HEDPEREF o6l¢egi kullanilmistir. Arastirma sonucunda HEDPERF 6lgeginin
egitim ve O0gretimde hizmet kalitesi algisinin 6l¢iimlenmesinde gecerliligi

sinanmis ve dogrulanmastir.
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ABSTRACT

SERVICE QUALITY VALIDITY WITH HEDPERF IN HIGHER
EDUCATION

Eriistiin, G6zde Nur
Master’s Degree, Administration
Thesis Advisor: Prof. Dr. Giilnur ETI ICLI
June 2019
The education service is a service that will affect the life standards and
career paths of the students throughout their lives. It determines the quality of
higher education services given by the students in the university selection.
The service quality of the university determines the satisfaction of the
students. The quality of service in education is very important in preparing

the student for the future and working life.

The validity of the HEDPEREF scale has been tested for the measurement
of service quality perception in higher education taken by Kirklareli
University FEAS students. Reliability analysis, explanatory factor analysis
and confirmatory factor analysis methods were applied as complementary
data analysis and complementary statistics. HEDPERF scale was used in the
study. As a result of the study, the validity of HEDPERF scale in measuring
the service quality perception in education and training was tested and

verified.

Keyword: Education, Service, Quality, Service Quality, Hedperf,
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ONSOZ

Oncelikle bu calismanin ilk giiniinden beri bana yardimci olan,
desteklerini esirgemeyen, her konuda yardimci olan ve bana sonuna kadar
giivenen canim aileme tesekkiir etmek istiyorum. Bu ¢alismada yanimda olan,
her zaman destek veren, yanimda olan canim Esim’e tesekkiir ederim.

Bu calismada en cok payi olan, bilgi birikimini benimle paylasan,
yardimci olan, zamanini ve ilgisini eksik etmeyen ve tezin olugmasinda en
biiyiik paya sahip olan sevgili hocam Prof. Dr. Giilnur ETLI ICLI ye sonsuz

tesekkiirlerimi sunarim.
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GIRIS

Bir bilim olarak pazarlama, ilk ortaya ¢ikisindan bugiine kadar siirekli
gelisen, degisen ve kendini yeni teknolojilere adapte edebilen dinamik bir
yapiya sahip olmustur. Giin gegtikge gelisen ve degisen rekabet kosullarinda
sadece mallarin/iiriinlerin pazarlanmasinin yeterli olmadigi disiiniilerek
hizmetlerin pazarlanmasi da bir¢ok arastirmaya konu olmustur. Kiiresellesen
diinyada, artan rekabet kosullarinda firmalar gerek imalat gerekse hizmet
sektoriinde birbirlerine karsi rekabet avantaji saglayabilmek ve etkinliklerini
arttirabilmek i¢in yogun bir ¢aba gdstermektedirler. S6z konusu rekabet
tiretilen mallarin fiziksel Ozelliklerinden ziyade satis Oncesi ve sonrasi
sunulan hizmetlere odaklanmistir. Modern toplumlarda hizmet sektoriiniin
harikulade biiylimesi nedeniyle, hizmetin yonetiminin ve pazarlamasinin
Oneminin ayn1 zamanda artmasi beklenmektedir (Retap ve 6te., 2015: 13).

Degisen ve gelisen rekabet kosullarina ayak uydurabilmek ve piyasada
stirdiiriilebilir bir varlik ortaya koymak zordur. Piyasada siirdiiriilebilir ve
kalic1 bir yer edinmek hizmeti ne kadar iyi sundugunuz ve miisteriyi ne kadar
memnun edebildiginiz ile alakalidir. Hizmetin sunumunun ve seklinin
pazarlanabilmesinin  kolayligt miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarina
uygunlugu ile ilgisini ortaya koymaktadir.

Hizmet kalitesi miisterilerin beklenti ve algilar1 sonucunda ortaya
cikmaktadir. Hizmet kalitesinin olgiilmesine yonelik ¢aligmalar yapiliyor
olmast ve hizmetlerin kaliteli bir sekilde sunulmaya calisilmasi bunun
pazarlama bilimi i¢cinde 6nemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir.

Hizmetin kalitesi tiim alanlarda oldugu gibi yiiksekogretimde de dnemli
bir yere sahip olmustur. Is diinyasmin ihtiya¢ duydugu vasiflarda personelin
yetismesine olanak saglayan 6gretim kurumlarinda hizmet kalitesi 6nemli bir
hale gelmistir. Egitim hizmetlerinde hizmetin alicis1 olarak 6grenciler ve
veliler bunu ancak 6grencinin elde ettigi basari ile 6l¢ebilmekte ve 6gretimde
hizmetin kalitesinin bu sekilde farkinda olabilmektedirler.

Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi bilim kurumlar1 olarak
goriilen {niversitelerin tercih edilmektedir. Yiiksekdgretim kurumunun

hizmet kalitesinin gostergesi; o yiliksekogretim kurumunu tercih etmis ve



yerlesmis Ogrencilerin iiniversite yerlestirme sinavlarindan aldigi puanlarin
yiiksekligi ya da distkligi ile Ol¢imlenmektedir. Yiksekogretim
kurumunda 6gretim géren Ogrenciler i¢in ise kurumun fiziksel kosullari,
konumu, akademik personeli, idari personeli, bilgi Ol¢limii, sosyal
etkinlikleri, mezun olduktan sonraki is olanaklar1 dl¢iim gostergesi olarak
kabul edilmektedir

Ik boliimde konuyla ilgili temel kavramlar ve bunlarin tanimlar
yapilacaktir. Bu boliimde Hizmet kavrami, kalite kavrami ve hizmet kalitesi
kavraminin literatiirdeki tanimlamalar1 ve bu kavramlarin 6zellikleri
aciklanmaya calisilmigtir.

Ikinci boliimde yiiksekdgretim kurumlari ve yiiksekdgretim kurumlarimin
hizmet kalitesi ele alinmaktadir. Ayrica yiliksekdgretim kurumlarinda hizmet
kalitesinin 6nemi lizerinde durularak yiiksekdgretim kurumlarinda sunulan
hizmetin bu kurumlar agisindan faydalarindan bahsedilmektedir.

Uciincii bdliimde hizmet kalitesi modelleri siralanarak hizmet kalitesi
modelleri ve yiiksekdgretimde hizmet kalitesi modelleri i¢cin ayr1 ayri
tanimlamalar yapilmaktadir. Ayrica bu bolimde hizmet kalitesine getirilen
elestirilere de yer verilmektedir.

Dordiincii boliim de ise aragtirma amact, kapsami, sinirliliklari, dnemi ve

bulgular1 ortaya konulmaktadir.



1.BOLUM

TEMEL KAVRAMLAR VE TANIMLAR

1.1. Hizmet Kavram
Hizmet kavrami, bireyin beklenti ve ihtiya¢ sahibi olmasindan dolay1
insanlik tarithi kadar eski bir kavramdir. Bu nedenle de ilk Once hizmet

kavraminin tanimlanmasinin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

1.1.1. Hizmetin Tanimi

Genel anlamda hizmetin maddi bir niteligi yoktur. Insan ihtiyaclarmni
gidermeye yoneliktir. Elle tutulamayan, saklanmasi miimkiin olmayan
faaliyetlerdir. Her hizmet bir takim iirlinlerle birlikte diistiniildiigiinde anlam
kazanmaktadir.

Hizmet kavrami 1700’11 yillarla birlikte ele alinmaya baslamistir. Hizmet
kavrami yillar gectikge zenginlesen igerigi ile iki farkli boyutla agiklanmig
olup bu boyutlar ¢ekirdek tiriin ve destek hizmetleri olarak tanimlanmustir.
Cekirdek triin boyutu standart bir hale getirilemeyen, koklanamayan,
dokunulamayan soyut unsurlar1 olustururken destek hizmetler asil tiriinii satin
alan tliketiciye satis Oncesi ve sonrasi sunulan hizmetlerden olusmaktadir.
(Karatepe, 1997:88).

Literatiirde hizmet bir takim 6zelliklerinden dolayr tanimlanmasinda
zorluklarla karsilagilan bir kavramdir. Bu nedenle de literatiirde karsimiza ¢ok
sayida ve farkli tanimlar ¢ikmaktadir. Bu tanimlamalara asagida yer
verilmektedir:

Kotler, “hizmet bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet
ya da faydadir. Uretilmesi ise, fiziksel bir iiriine bagl olabilir ya da
olmayabilir” seklinde bir tanim yapmaktadir (Kotler, 2003: 5).

Gronroos, hizmet kavramini dokunulmaz (soyut) yapisi olan, miisteri ve
hizmet saglayicilar arasindaki kaynaklar, iiriin ve hizmeti sunum esnasinda
olusan iliski ve miisteri problemlerine ¢ozlim saglayan iglemler ya da islemler

dizisi olarak tanimlamaktadir. (Gronroos, 2000: 43).



Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) ise hizmet kavramini satis 6ncesi
veya satig sonrasi saglanan faydalar olarak tanimlamis olup hizmeti 10 farkli
boyutta siniflandirmaktadir (Oztiirk, 2009:23). Bunlar:

e Saglik hizmetleri,

e Finansal hizmetler,

e Profesyonel hizmetler(avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi),
o Konaklama ve turizm hizmetleri,

e Spor ve sanat hizmetleri,

e Kar amaci giitmeyen hizmetler,

e Fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

e {letisim hizmetleri,

e Kisisel bakim ve onarim hizmetleridir.

Vargo ve Lusch, calismasinda somut mallar ile soyut mallara yapilan
tanimlamalarin bu terimleri tanimlamak yerine bir sinirlandirmaya neden
olduguna deginmistir. Bu agiklamay1 destekleyici 6rnekler de asagida
verilmistir (Vargo ve Lusch,2004: 324-325).

Solomon ve arkadaslari, hizmetlerin pazarlanmasi, iiriinler yerine satig
Oncesi ve sonrasi sunulan faaliyetler ve bu faaliyetlerin pazarlanmasi seklinde
bir yaklasim getirmis ve Ozellikle hizmetlerin soyutlugunun {izerinde
durmuslardir (Solomon ve &te., 1985: 99).

Lovelock, “Hizmet bir sey(nesne) degil, siire¢ ve performanstir” olarak
bir tamim yapmustir (Vargo ve Lusch, 2004: 325; Lovelock ve Gummesson,
1991: 21).

Edvardsson (2005:128) faaliyetler, eylemler, stirecler ve etkilesimlerin
hizmet kavramini tanimlama da en ¢ok kullanilan terimler olduklarini
belirtmistir.

Bir bagka tanimda ise hizmet, isletme fonksiyonlar1 igerisinde toplumla
en c¢ok iletisim kurma sansina sahip olan temel fonksiyon olarak
degerlendirilmistir (Babacan, 2009:1).

Tim bu tanimlamalarin ortak o6zelliginin hizmet kavraminin
ozelliklerinden yola ¢ikilarak olusturulmus olmalart ve dokunulmazlik
ozelliginden bahsedilmesi oldugu sonucuna varilabilir. Ayrica varilmasi

gereken diger bir nokta ise, hizmet kavraminin tanimlanma zorlugundan

4



dolayr evrensel bir tanima ulasilamamasidir. Bu tanimlamalardan yola
cikilarak kisaca bir tanim yapmak gerekirse, hizmet; faaliyet, siire¢ ve

etkilesimdir.

1.1.2. Hizmetin Ozellikleri
Hizmetin o6zellikleri hizmet kavramini diger somut mallardan ayiran
noktalar1 ifade etmektedir. Hizmet kavraminin daha iyi anlasilabilmesi ve
kavranabilmesi i¢in bu 6zelliklerin fiziksel mal 6zellikleriyle karsilastirilarak
aciklanmas1 gerekmektedir. Bu ozellikler asagidaki gibi siralanmaktadir
(Gronroos, 2000: 46).
Tablo 1. Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

tilkketiminden ayrilmistir

o Bir seydir. (Nesnedir)

FiZIKSEL MALLAR HIZMETLER
o Dokunulabilir o Dokunulmaz
o Tiirdes e  Tiirdes degildir
e Uretim ve dagitim e Uretim ve tiiketim es zamanl

siireclerdir

e  Bir faaliyet ya da siirectir

o Temel deger fabrikada iiretilir e  Temel deger alic1 ve satict

o Miisteriler genellikle {iretim etkilesimlerinde tiretilir

stirecine katilmazlar . Miisteriler tiretime katilir
o Stoklanabilir e  Stoklanamaz
o Sahiplik transfer edilebilir. e  Sahiplik transfer edilemez

Kaynak: Gronroos, 2000: s.47.

Hizmetlerin tanimlanmasi noktasinda, hizmetler fiziksel mallarla
kiyaslanmaktadir. Tablo 1’de hizmetlerin ve mallarin temel karakteristik
ozellikleri karsilastirmali olarak siralanmaktadir. Bu 0Ozellikler asagida

tanimlanacaktir.

1.1.2.1. Dokunulmazk

Hizmet kavraminin tanimlamalarina bakildiginda kavramin genel olarak
kabul edilen en Onemli 6zelliginin hizmetlerin dokunulmazligi oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle de hizmetler kolay algilanamamakta ve

tanimlanmasinda zorluk ¢ekilmektedir.



Hizmetler  nesnel  degildirler. Bu nedenle de hizmetlere
dokunulamamakta ve goriilememektedir. Kimi zaman hizmetleri alir ancak
onlar1 temsil edecek somut bir varlik bile géremeyiz. Boyle zamanlarda da
hizmet kendini sagladig1 katki olarak hissettirmektedir.

Yukarida Tablo 1’de de goriildiigii lizere her mamuliin i¢inde mutlaka
hizmetin bulundugu, ayn1 sekilde her hizmetin i¢inde de somut iiriinlerin var
oldugu goriilmektedir. Ancak bunlar1 birbirinden tamamen ayirmak
neredeyse imkansizdir. Soyut ve somut mallarda hizmetin varligin1 kabul
etmekle beraber tim bu mamullerde soyut ve somut unsurlarin varlik oranlari
farklilik gostermektedir. Buna basit bir 6rnek vermek gerekirse aligveris
yapmak i¢in gittigimiz bir butikte bile tek amac aligsveris yapmak gibi goriinse
de butigin dekoru, bizimle ilgilenen elemanin tutum ve davramislari ve
bizimle olan iletisimi bizim tercihlerimizi etkilemekte ve belirlemektedir.

Hizmetlerin dokunulmazlik 6zelliginden dolayr bir takim sorunlar ile

karsilasilmaktadir. Bunlar sdyle siralanabilmektedir (Oztiirk, 2010: 19-20):

e Hizmetler miisterilere kolayca sunulamaz ve sergilenemez.

e Hizmetlerin patentleri zordur ve bu yiizden kolaylikla taklit
edilebilmektedirler.

e Hizmetler stoklanamadigindan talepte olusacak
dalgalanmalar1 yonetmek zorlagmaktadir.

e Hizmetin birim maliyetlerini belirlemek zordur.

e Hizmetlerin fiyat ve kalite iligkisi karmasik bir yapidadir.

Tiim bu sorunlarin giderilmesi somut unsurlarin varlik oranlarimi
arttirarak hizmetin somutlagtirilmasi ¢abasiyla giderilebilmektedir. Bir bagka
yontem ise soyut bir unsur olmasina ragmen rekabet Ustlinligii saglamada
onemli bir yeri olan marka ve imaj unsurlarmdan destek almaktir. Ornegin
Bogazici Universitesi, Ortadogu Teknik Universitesi, Istanbul Teknik
Universitesi gibi imaj ve statii olusturmus yiiksekdgretim kurumlar1 bu soyut
unsurlarimi kullanarak 6grenciler tarafindan ¢okga tercih edilen kurumlar

olmustur.



1.1.2.2. Dayaniksizlik

Dayaniksizlik hizmetler i¢in stoklanamama, yeniden satilamama,
saklanamama anlamlarini tasimaktadir. Hizmetlerin dokunulamaz olmasi,
soyut olmasi, bazi zamanlarda sergilenememesi ve miisteriler tarafindan
goriilememesi hizmetin dokunulmazlik 6zelligini olusturmaktadir.

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi dokunulmazlik 6zelliginin yarattig1 bir
durum olarak goriilmektedir. Dayaniksizlik 6zelliginin de olusturdugu durum
hizmetlerin mallar gibi stoklanip depolanamamasidir. Hizmetlerin
sunumunda bekletme imkani bulunsa dahi, bekletilen hizmet ihtiyaglarin
anlik olmasi nedeniyle miisteriye bir fayda saglamayacaktir.

Arastirmacilar hizmetlerin zamana karsi bagimliliklar1 iizerinde 6zenle
durmaktadir. Bu durum hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligine bagli olarak talep
edilmeyen hizmetin kaybolmasina, fazla talep edilen hizmetin de
karsilanamamasina neden olmaktadir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 22).

Dayaniksizlik  6zelliginin bir dezavantaji da somut mallarda
gerceklestirilebildigi gibi son kalite kontrol islemlerinin yapilamamasidir.
Hizmetlerde ne yazik ki bu kalite kontrol siireglerinin gergeklestirilememesi
sonucu hizmeti sunan personelin hata yapma sansi yoktur. Hizmeti her
sunusunda dogru bir sekilde yerine getirmelidir.

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi isletmelerin arz talep dengesini
olusturmasini, fiyatlamayr ve tutundurma c¢abalarini etkilemekte ve
zorlastirmaktadir. Ogretim hizmetlerinde dersin o anda verilmesi ve olmayan
ogrencilerin bu hizmeti bir daha alamamasi hizmetin dayaniksizligini ve

tiretildigi anda tiiketilmesi gerektiginin dnemini agiklayan bir drnektir.

1.1.2.3. Tiirdes olmama
Hizmetlerin nesnel olma 6zelliginden dolayr miisteriler i¢in esas olan
iiretilen performanslar ve sunum sekilleridir. Iki farkli kisi tarafindan iiretilen
hizmetin ayn1 olma olasilig1 neredeyse imkéansizdir. Ayni1 zamanda iretilen
hizmet ayni olsa dahi sunulan hizmet miisteriden miisteriye degismektedir.
Miisterilerin 6nceki deneyimleri ve beklentileri birbirinden farklilik

gostermektedir. Bu da hizmeti sunan kisi ayn1 olsa dahi hizmetin algilanisinda



farkliliklar1 ortaya ¢ikarmaktadir. Hizmetin tiirdes olmama 6zelligi bu sekilde
agiklanabilir.

Tiirdes olmama 6zelligi hizmetlerin standardize edilememesini agiklayan
en onemli Ozellik olmaktadir. Emege doniik iirinler olan hizmetler farkli
zamanlarda, farkli miisterilere, farkli yerlerde, farkli kisiler tarafindan
sunulmaktadir ve bu sebeple hizmetlerin tek tip bir sekilde sunulmasi yani
standardize edilmesi imkansizdir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 20).

Mallardaki tiretim siirecinde bir standart olusturulabilmesine ragmen
hizmet siirecinde hizmeti sunan kisiye, hizmeti alan tiiketiciye ve hizmetin
saglandigi zamana gore hizmetin degiskenlik gostermesi nedeniyle bir
standart olusturmak giiclesmektedir. Hizmeti alan tiiketicinin tecriibesi ile
hizmet algis1 arasinda dogru bir orant1 bulunmaktadir. Tiiketici aldig1 hizmeti
daha once aldig1 hizmetler ile karsilastirarak karar vermektedir. Bu nedenle
hizmetin basarili olmasi, hizmeti sunan hizmet saglayici ile hizmeti alan
tiiketici arasindaki iletisime bagl olarak degiskenlik gostermektedir. (Palmer,
1997: 56).

Daha 6nce de bahsedildigi gibi hizmete ya da {irline insan emeginin
katkis1 degismektedir. %100 soyut olan ve insan emegine dayali sunumlarda
tiirdes olmama 6zelligi kendisini daha agik bir sekilde gdstermektedir. Oyle
ki hizmet iiretim siirecinde ¢alisan personelin performansi giinden giine, hatta
saatten saate degiskenlik gosterebilmektedir. Bu durum bile hizmetin tiirdes
olmasma engel olmaktadir. Diger bir neden ise her miisterinin hizmet
beklentilerinin ve deneyimlerinin farkli olmasidir (Ozer ve Ozdemir, 2007:
21).

Vargo ve Lusch (2004:329) , pazarlama arastirmacilarinin hizmetin
tirdes olmama oOzelligini en aza indirgeyip standartlastirma ¢abasina
girmelerinin yersiz bir ¢aba olarak yorumlamislardir. Bu yersiz ¢aba yerine
hizmetin miisteri odakli bir hale getirilmesi ve miisterisellestirme yoluna
gidilmesinin daha dogru olacagi kamsindadirlar. Bu  durumda
standartlastirma yerine miisterilerin tercih ve beklentileri dogrultusunda bir
hizmetin sunulmasinin avantaj olusturabilecegi sonucuna varilmaktadir.

Ayrica bunun sadece hizmetler bazinda degil, soyut ya da somut olsun tiim



tiriinlerin geneline yayilmasi1 gerektigi diislincesi olusmaktadir (Vargo ve
Lusch, 2004:329).

Hizmetin bu 06zelligi bir takim sorunlara neden olmaktadir. Bu
hizmetlerin ~ standartlastirilamamasi,  kalite  kontrol  faaliyetlerinin
degerlendirilmesi ve incelenmesinin zorlugu ve hizmete 6zgii bir tutundurma
¢abasinin olusturulmasi problemi seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetlerin
kisiden kisiye, zamandan zamana ve personelden personele degisiklik
gostermesi bu sorunlarin ortaya ¢ikmasinin en onemli nedenleri arasinda

gosterilir.

1.1.2.4. Es zamanli iiretim- tiiketim

Es zamanli iiretim ve tiikketim 6zelligi iiretim ve tiikketim siireclerinin
birbirinden ayrilmadan hizmetin sunulmasimi ifade etmektedir. Burada
hizmetin liretiminde yer alan personel de, hizmeti alip tiikketecek olan miisteri
de bu siirecten ayrilamamaktadir.

Lovovelock’a gore, hizmet iiretiminde ve sunumunda “miisteriler iiriiniin
bir parcasidir” ve “miisterinin ise dahil olma orani yiiksektir’ (Vargo ve
Lusch, 2004:329).

Mamuller iretilip, satilir ve en son miisteriler tarafindan tiiketilir.
Hizmetlerde ise bu asamalar yer degistirmistir. Hizmetler ilk 6nce miisteriler
tarafindan talep edilir, daha sonra iiretilir ve es zamanli olarak miisteriler
tarafindan tiiketilirler (Zeithmal ve 6te., 1985: 34 ).

Es zamanl iiretim ve tliiketim 6zelliginin de bir takim dezavantajlari
bulunmaktadir. Uretim ve tiiketim siireglerinin ayrilmaz olmasi, iiretim siireci
icinde hem personelin hem de miisterinin yer almasi iliretim siirecinin
kontroliiniin yapilmasimi zorlastirmaktadir. Aynm1 zamanda hizmetin bu
ozelliginden dolayr hizmet sunumunda personelin bir sans1 vardir. Ciinkii
soyut olan hizmetlerin iade edilmesi, degistirilmesi gibi faaliyetler i¢in somut
tirtinler olan mallardaki gibi bir durum s6z konusu olmamaktadir. Diger bir
dezavantaji da mallarin dagitilmasin1 saglayan dagitim kanallarindan biiytik
bir oranda yararlanilamamasidir. Miisteriler hizmeti alabilmek i¢in hizmetin
iiretildigi yere gitmek zorundadirlar. Ornegin, 6grenci 6gretim hizmetini

alabilmek i¢in okuluna gitmek zorundadir. (Ozer ve Ozdemir, 2007:19-20).



Hizmetlerin ayn1 anda iiretim ve tiiketimi iriinlerin stoklanamamasi
sorununu ortaya cikarmaktadir. Bu nedenden dolay1 kapasiteyi dogru ve
verimli kullanmak i¢in talep tahmini ve 1yi planlama yapilmasi zorunlu hale
gelmektedir. Ayrica hizmetlerde normal bir sekilde geriye dontis olmaz
(Zeithaml ve Bitner, 1996:19). Ornegin &gretmensiz gegen bir dénemin
Ogrenci i¢in 0gretimsel olarak telafisi olsa da gecen zamanin telafisi yoktur.

Es zamanli iiretim ve tiiketimde miisteri ile iliskiler ¢cok 6nemlidir.
Hizmetler sunulurken {iretim silirecinde yer alan miisteri hizmeti
deneyimlerken ayni hizmeti almak icin bekleyen diger miisteriler bu hizmet
sunumunun gozlemcisi olmaktadir. Dolayisiyla diger bekleyen miisteriler bu
deneyim sayesinde bir fikir sahibi olarak hizmeti alma Kkararlar
etkilenmektedir.

Es zamanl iiretim ve tiiketimin dezavantajlari yaninda avantajlart da
bulunmaktadir. Hizmetler miisteri odakli gergeklestirildiginden miisterilerin
istek ve beklentileri dogrultusunda kisiye 6zel bir sunum yapilabilmektedir.
Bu miisteriler ac¢isindan onemli bir odak noktasi olmakta, bu nedenle de
tiketim ve tretim silireclerinin ayrilifi imkansiz sayilmaktadir. Vargo ve
Lusch (2004:330) bu o6zelligi soyle agiklamaktadir” Mallardan yarar elde
edilmesinin yolu miisterinin tiriinii kullanimidir ve ayrica kullanim sonrasi
verilen geribildirimlerin de miisteriyi iiretim siirecine bir gekilde ddahil
etmesidir.” Arastirmacilarin vurguladigi gibi “miisterisellestirme” Gnem

kazanmaktadir.

1.2. Hizmet Kalitesi Kavram
Hizmet kalitesi kavrami miisteriler i¢in hizmeti sunanlarin basarilar1 ve
tercth edilebilmeleri agisindan 6nemli bir yere sahiptir. Hizmet kalitesi

kavramindan once kalite kavraminin bilinmesi dnemlidir.

1.2.1. Kalite Tanim

Hizmetin soyutlugu ve beklenti ve ihtiyaglara gore farklilik olugturmasi
nedeniyle kalite algilamasinda da farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle
de kalite kavraminin genel bir tanimini1 yapmak zorlasmakta ve bu sebeple de

kalite kavram1 konusunda farkli tanimlamalar ortaya ¢ikmustir.
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Kalite kelimesi Fransizcadan gelmistir ve ‘miikemmele ulagma istegi’

olarak tanimlanmaktadir. Literatiirde yapilan kalite tanimlarina bakildiginda

(Glimiisoglu ve ote., 2007:39-40);

Tablo 2. Kalite kavram:

J. Juran (1993)

Kalite, amaca ve kullanima uygunluk olarak tanimlanmaktadir.

Feigenbaum Kalite alinmakta olan {iriin veya hizmetin tiiketicinin ihtiya¢ ve

(1986) beklentilerini saglayabilen, iiretim ve bakim faaliyetlerinin toplamu
olarak tanimlanmustir.

P. B. Croshy | Kalite kosullara uygunluk olarak tanimlanmusgtir.

(1983)

Ishikawa (1985)

Kalite; kontrolii miimkiin, ekonomik, kullanimi1 ve ulasilmasi kolay,
tiiketicinin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayan iiriinii veya hizmeti
tretmek, satis Oncesi ve sonrast hizmetlerini vermek seklinde

tanimlamustir.

Weinberg
(1992)

Kalite, kisiye gore algilanan bir degerdir tanimlamasini yapmuistir.

Avrupa Kalite
Denetim Birligi

(2009)

Kaliteyi, iiriin ve ya hizmetin tiiketicinin ihtiya¢ ve beklentilerine cevap

verebilen 6zelliklerin tlimii olarak tanimlamuistir.

Miyauchi
(1996)

Kalite, sirketlerin yiiksek rekabet giiciiyle varligini siirdiirmek,

calisanlarin giivenligi ve tiiketicilerin memnuniyetini saglamaya

calisan, bunun yaninda sosyal sorumluluk faaliyetlerinin de yapilacagi

bir yap1 olarak tanimlanmustir.

Kaynak: Tablo yazar tarafindan olusturulmustur.

Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci giitmeyen veya 0zel tiim yapilarda
kalite uygulanabilmektedir. Kalite, tiikketicinin hangi seviyede ne yapildigina,
aldig1 karar ve dnlemlere, sunulan {iriin ya da hizmete gdsterilen davranisa
uygulanmaktadir. Tiiketicilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore toplumun
gelisimi, begeni ve aligkanliklar kalite kavramini degistirmektedir. Bu
nedenle asil amag tiiketicilerin ihtiya¢ ve beklentilerini iyi belirlemek ve
piyasadaki esdeger iirlin ve hizmetlere gore daha iyi kalitede {iriin ve hizmet
sunabilmektir. (Bozkurt, 1995: 175).

Kalite aslinda imalat sanayinde gelistirilmis olup yiiksekdgretim
kurumlarinda kalite kontrol kavrami tanimlanmasi gii¢ bir kavram haline
gelmigtir. Bu da kavramsallastirma konusunda zorlugu beraberinde

getirmektedir (Sahney ve 6te., 2004:145). Bu
11

kavramin tanimlanma



zorlugu Yiksekogretim kurumlarindaki hakim kiiltiiriin bireysel 6zgiirliige
dayanmasidir (Largosen ve ote., 2004:61-69; Colling ve Harvey, 1995: 30-
34). Bu gergek nedeniyle yiliksek6gretim kurumlarindaki kalite gelistirmenin
ve arastirmanin zorlugunun farkina varilmis ve ekip ¢alismasinin zorunlulugu
ortaya konmustur (Boaden ve Dale, 1992:126-136). Ancak yine de hizmet
kalitesi yiiksekdgretim kurumunun paydaslari icin cok énemlidir. Ogrenciler,
calisanlar, aileler, toplum, resmi kurumlar gibi paydaslarini etkilemektedir
(Sudha, 2013:121-132).

Tim bu tanimlar bir arada degerlendirildiginde kalitenin miisteri
acisindan algilanan bir unsur oldugu ve kaliteyi olusturanin miisteri odakli bir

bakis agis1 oldugu sonucuna varilmaktadir.

1.2.2. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Kalite miisteri odakli bir yapisi olmasi dolayisiyla da anlagilmasi ve ayirt
edilmesi zor olan boyutlardan olusan bir kavramdir. Sonug olarak varilan en
onemli nokta hizmetlerin dokunulmaz, dayaniksiz, es zamanl iiretim ve
titkketim 6zelliklerine sahip olmalar1 nedeniyle hizmet kalitesi kavrami iginde
kesin ve genel bir tanimlama yapmanin ¢ok gii¢ olmasidir. Ancak hizmet
kalitesinin en c¢ok esas alindig1 ve temel olarak kabul edilebilecek en 6nemli
tanimi1 Parasuraman ve arkadaslar tarafindan ortaya konulmustur.

Parasuraman, Zeithmal ve Berry (1985: 48-49) hizmet kalitesi kavramini,
miisteri hizmetlerinde beklentilerin ve algilarin karsilagtirilmas: esasina
dayandirmistir. Ayrica algilanan hizmetin beklenen hizmetten diisiik olmasi
durumunda kalitenin tatmin ediciliginin diigiik oldugunu; algilanan hizmet ile
beklenen hizmetin es deger olmasi durumunda kalitenin tatmin edici
oldugunu; algilanan hizmet diizeyinin beklenen hizmet diizeyinden yiiksek
olmasi durumunda ise kalitenin tatmin ediciliginin yiliksek oldugunu
savunmaktadirlar.

Bu tanimdan yola ¢ikilarak kisaca bir tanim yapmak gerekirse; hizmet

kalitesi, miisterilerin beklenti ve algilarinin arasindaki farktir.

1.2.3. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin Ozellikleri dort kategoride toplanabilmektedir. Bu

ozellikleri asagidaki gibi tanimlamak miimkiindiir (Dilseker, 2011:11-12):
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Ik kategori davranigsal 6zellikler olarak adlandirilabilmektedir.
Hizmeti sunan kisilerin davraniglar1 hizmeti alan kisileri etkiledigi
gibi hizmeti alan kisilerin davraniglar1 da hizmeti sunan kisiyi
etkileyebilmektedir. Hizmeti sunan personelin giler yiizli
olmamas1 hizmeti alan kisiyi mutsuz edecek ve olusan tatmin
diizeyi de diisecektir. Ayn1 zamanda firmalarin yaptig1 tanitimlar
ve reklamlar da misterilerin beklentileri iizerinde bir etki
saglayabilmektedir. Bu nedenle de firmalar miisterilerin beklenti
ve ihtiyaglarini tespit etme yoluna gitmelidir. Boylece miisteriler
tizerinde bir etkiye de sahip olacaklardir.

Ikinci kategoriye gore hizmetin dayaniksizlik 6zelliginden dolay1
hizmet istendigi zamana gore ayarlanmali ve ona gore
siniflandirilmaya gidilmelidir. Bu smiflandirmaya ragmen,
hizmetin sunum oncesi, hizmetin sunuldugu an ve hizmet sonrasi
an1 kapsayacak sekilde genel bir siniflandirilmaya gidilmelidir.
Ucgiincii kategorisi uygunsuzluk olarak adlandirilmistir. Hizmetin
sunumunda amaglanan performanstan sapma derecesi olarak
tamimlanmistir.  Hizmetin temel amaci miisteriye beklenen
seviyede hizmeti sunmaktir. Boylelikle diisiiniilen kalite diizeyi de
saglanmis olacaktir.

Dordiincii kategori ise, hizmetlerin sunum sekilleri ve kanallari ile
ilgilidir. Hizmetin sunulus tarzi ve dagitim kanallarinin miisteri
iizerinde inkdr edilemez bir etkiye sahip oldugu aciktir. Bu
nedenle miisteri beklenti ve ihtiyaclarinin nasil ve ne sekilde
sunulacag1 miisterilere adapte edilmis sekilde belirlenmeli ve buna

uygun bir uygulama secilmelidir.

1.2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlart

Hizmetin eg zamanh {retim ve tiiketim Ozelliginden daha Once
bahsedilmis, bu 6zelliklerden dolayr miisterilerin sadece satin alma sirasinda
degil hizmetin iiretildigi slire¢ icinde de yer aldigi agiklanmisti. Bu
Ozelliklerden yola ¢ikarak Parasuraman ve arkadaslari tarafindan misterilerin

hizmetin tiretildigi sirada, girdi asamasinda ve biitiin iretim boyunca hizmetin
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icinde yer almasi nedeniyle hizmet kalitesinin o&lgiilmesinin zorlugu
goriilmistiir. Hizmet kalitesinin 6l¢timiindeki genis kavram agin1 daraltmak
ve kolaylastirmak amaciyla demografik bilgiler ile hizmetten miisterinin
beklenti ve algilarinin bulundugu 7’1i likert 6lgeginin (1. Hig¢ katilmiyorum,
7. Tamamen katiliyorum) kullanildigi bir anket ¢aligmasi gelistirmis ve
uygulamislardir. Cikan sonuglarda beklenti ve algilar demografik bilgiler ile
karsilastirilmistir. Amag¢ hizmet kalitesinin Olgiilebilmesi ve hizmet kalitesi
ile ilgili boyutlar ve kavramlar gelistirebilmektir. Bu anket calismasi
sonucunda Parasuraman ve arkadaslari tarafindan bir hizmet paketi olarak
adlandirdiklart hizmet kalitesi boyutlar1 ortaya konmustur. Bu hizmet
paketinin olusturulmasinda g6z onilinde bulundurulmasi gereken hizmet
kalitesi boyutlar1 soyle siralanmaktadir (Parasuraman ve oOte., 1985: 43;
Eleren ve 6te., 2007:76):
Tablo 3: Kalite Boyutlart

Giivenilirlik | Hizmetlerin giivenilir bir sekilde gerceklestirilmesi durumunu
kapsamaktadir. Hizmetin sz verildigi zamanda yerine getirilmesi,
kayitlarin dogru tutulmasi ve faturalarin yaniltict olmamasi bu boyutu

tamimlamaktadir.

Heveslilik Personelin  hizmet sunumunda istekli ve arzulu olmasim
tanimlamaktadir. Bu boyut hizmetin zamaninda yerine getirilmesi, hizli
bir sekilde miisteriye geri doniilmesi, personelin iginde titiz ve dikkatli
olmasi, miisterilere yardim etme istegi ve bu yardimin en iyi sekilde
gerceklestirmesini  kapsamaktadir. Bir islemin hizli bir sekilde
gerceklestirilmesi, hizmetin gergeklesmesi i¢in miisteriye hemen cevap
verilmesi ve hemen hazirlanip miisteriye sunulmasi bu boyutun

orneklerindendir.

Yetenek Miisteri ile iligki igerisinde olan personelin gereken bilgi ve beceriye
sahip olmasini ifade etmektedir. Bu boyut ¢alisanlarin 6gretimini igeren
boyutu kapsamaktadir. Calisanlarin {iriin hakkindaki bilgi ve becerisi,
miisterinin sorularina yanit verebilmesi, hizmet sunumunda destek
saglayict personelin yeterli bilgi ve beceriye sahip olmasi bu boyut
acisindan onemlidir. Orgiitiin arastirma yetenegi de bu bilgi ve

becerilerin gelistirilmesine katki saglamaktadir.
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Ulagilabilirlik

Hizmete kolay ulasabilmeyi ve kolay iletisime gegmeyi ifade
etmektedir. Hizmet igin bekleme siiresinin kisa olmasi ve calisma
stirelerinin uygun olmasi bu boyut icerisinde degerlendirilebilmektedir.
Ornegin; bir bankanin cagr1 merkezini aradigimizda sizinle ilgilenilmesi
ve isteginizin bir kerede hizli bir sekilde yerine getirilmesi bu boyutu

kapsamaktadir.

Saygi

Hizmeti sunan personelin saygili, kibar ve diisiinceli olmasim ifade
etmektedir. Personelin, misteriyle dostga iligki kurmasi ve onlarla nazik
bir sekilde iletisimde bulunmasi bu boyutu olusturmaktadir. Ozellikle
miisteriyle bire bir iletisim kuran personelin nezaketi 6nemlidir. Hizmeti
sunan personelin temiz ve bakimli goriiniisii ve miisteriye 6zel bir ilgi

gostermesi bu boyutu a¢iklamaktadir.

Tletisim

Hizmeti sunan personelin hizmeti alan misterilerle iletisiminde
miigteriyi anlasilir bir sekilde bilgilendirmesini esas almaktadir.
Miisterinin anlayabilecegi sekilde bilgi vermek 6nem arz etmektedir.
Ormnegin hizmet sunumu hakkinda bilgi sahibi olan miisterilere iiriin
hakkinda bilgi verirken kullandigimiz dil ile bu konuda bilgisi olmayan
miisterilere hizmet hakkinda bilgi verirken kullandigimiz dil bir
olmamalidir. Miisteriye hizmet hakkinda, hizmetin maliyeti, bir
problemle karsilasildiginda ¢oziilebilecegi konusunda giivence vermeyi

kapsamaktadir.

inamlirhik

Personelin miisterilere igten bir sekilde davranmasi esastir. Caliganlarin
inanilirh@m, diriistligii, miisteri ¢ikarlarin1 esas almasi bu boyutu
tanimlamaktadir. Bu boyut ayni zamanda isletmenin itibarma katkida

bulunan bir boyuttur.

Giivenlik

Sunulan hizmetin tehlikeden uzak olmasini ifade etmektedir. Bu boyut
isletmedeki bilgilerin gizliligini ve korunmasini da esas almaktadir.
Miisterilerin maddi ve manevi giivenligi ve gizliligi bu boyut altinda
degerlendirilmektedir. Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi, miisteride

giiven hissi yaratmasi dnem arz etmektedir.

Miisteriyi

Tanima

Personelin miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini tanimay1 ve 6grenmeyi esas
kabul etmektedir. Personel miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini iyi
ogrenmeli, onlar1 tanimali ve anlamalidir. Siirekli miisterileri tanimak,
¢ozmek ve anlamak bu boyutun gerekliliklerindendir. Bu nedenle
kalitenin olusturulmasinda en onemli boyut olarak

degerlendirilebilmektedir.

Fiziksel
Varhklar

Hizmetin  fiziksel  kanitlari  esas  alinmaktadir.  Hizmetin
gergeklestirilmesinde kullanilan ara¢ ve gerecgler, hizmetin goriiniisii,
sunus sekli ve yeri fiziksel kanitlar olarak ifade edilmekte ve hizmet
kalitesi ag¢isindan miisteri beklenti ve ihtiyaclar1 yaninda miisterinin

algisini da etkileyen bir boyut olarak dniimiize ¢ikmaktadir.

Kaynak: Parasuraman ve ote., 1985 44-45,
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Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan gelistirilen bu hizmet kalitesi
boyutlar1 ¢calismalarda siniflandirmada karsilasilan sorunlar nedeni ile fazla
gorilmiis ve gelistirilmistir. 10 baslik altinda toplanan hizmet kalitesi
boyutlar1 bu caligmanin gelistirilmesi ile bes boyuta indirilmistir. Bunlar
giivenilirlik, fiziksel 6zellikler, heveslilik, giivence ve empati boyutlaridir. Bu
boyutlar da asagida agiklanmistir (Parasuraman ve 6te., 1985:46,Devebakan
ve Aksarayli, 2003:34-58):

Giivenilirlilik: Sunulmasi istenilen hizmetin miisterinin istedigi
zamanda ve dogru bir sekilde yerine getirilmesi, miisterilerin yasadigi
sorunlarla yakindan ilgilenip ¢oziimlenmesi gibi konular1 igermektedir.
Performansin siirekliligi 6nemlidir.

Fiziksel Ozellikler: Ekipmanlar, hizmetin sunumuyla ilgili olan arag ve
gerecler, fiziksel olanaklar, hizmeti sunan personelin giyimi, hizmetin
sunuldugu mekanin dekorasyonu ve mimarisi, hizmetin sunulusu esnasinda
personelle iletisimi saglayan araglar bu boyutta incelenmektedir. Kalitenin
olusumunda biiyiik etkiye sahiptir.

Heveslilik: Hizmeti sunan personelin miisterilere karsi olan yardim etme
istegi, hizmetin olabildigince hizl1 ve dogru bir sekilde verilmesi, ¢alisanlarin
151 yapmadaki istekleri ve memnuniyetlerini bu boyut altinda incelemek
miimkiin olmaktadir.

Giivence: Hizmet sunumuyla ilgilenen personelin ve ¢alisanlarin hizmet
ile 1ilgili bilgi ve becerileri, miisterilere karsi olan nazik davranislari,
calisanlarin miisterilerin sorularma hizli ve doyurucu bir sekilde cevap
verebilmeleri ve miisteriler iizerinde giliven duygusu olusturabilme
yeteneklerini inceleyen boyuttur.

Empati: Hizmet sunan personelin kendilerini miisterilerin yerine
koyabilmelerini, her miisteri ile bireysel olarak ilgilenebilmelerini ve miisteri
sorunlarinin ve isteklerinin hizmeti saglayan is gorenlerce bilinmesini igeren
boyuttur. Bu boyutta sirketin kendisini miisteri yerine koyabilmesi ve
miisterilere kisisel ilgi gosterebilme becerisi ayirt edici bir oOzellik
olusturmaktadir.

Hizmet kalitesinin bu boyutlari ile miisterilerin bekledigi ve algiladigi

hizmet kalitesi arasindaki fark daha basit bir sekilde olgiilebilmektedir. Bu
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hizmet kalitesi boyutlar1 daha ¢ok mal iireten isletmeler i¢in daha iyi bir
yontem oldugundan bu boyutlarin 6gretimde hizmet kalitesini 6lgmede
yeterli olmadig1 kanisina varilmistir. Bu nedenle Abdullah Firdaus (2006:
370) tarafindan bu boyutlarda bir takim degisikliklere gidilerek 6gretimde
hizmet kalitesini 6l¢ebilecek boyutlar gelistirilmistir. Bu ileriki bolimlerde

ayrintili bir bigimde agiklanacaktir.
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2.BOLUM
YUKSEKOGRETIM KAVRAMI VE

YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KALITESI

2.1. Yiiksekogretim Kavram

2.1.1. Yiiksekogretimin Tanimi

Yiiksekogretim kurumlari, toplumun mavi yakali olarak tanimlanan
vasifl iggiliciine olan gereksinimi ve bilimin ¢abalari ile toplum sorunlarinin
¢Oziimiine odakli 6gretim kurumlari olarak kabul edilmektedir (Baskan,
2001:21).

Yiiksekogretim kavrami ve tiniversite kavrami ¢ogu zaman ayni anlami
tasimanin yaninda farkli anlamlara sahip olmaktadir. Yiiksekogretim
kavraminin literatiirde yer almis tanimlamalara asagida yer verilmistir.

Yiiksekogretim kavrami; TDK tarafindan “ortadgretimi bitirenlere,
tiniversite, akademi vb. O6gretim kurumlan tarafindan planlanip uygulanan
ogretimdir” seklinde tanimlanmigtir. ( TDK, 2013: 500).

Yiiksekogretim kavrami Yiiksekdgretim Kanunu’nun 3. maddesinde de
aciklanmigtir. Bu tanima gore yiiksekdgretim; milli 6gretim sistemi iginde,
ortadgretime dayali, en az dort yariyili kapsayan her kademedeki 6gretimin
tiimii olarak ifade edilmistir. (YOK, 2013: 1).

Yiiksekogretim, bilimsel bilgiler verilmek i¢in {iniversiteler, akademiler
ve benzeri kuruluslar tarafindan verilen hizmetler olarak da
tanimlanabilmektedir. Bu kavram i¢inde hem ogretim hem de arastirma
faaliyetlerini  kapsadigi  gibi  Ogretim  siiregleri  farkli  sekillerde
adlandirilmaktadir. Bunlar lisans, lisansiistii ve doktora seklinde
siiflandirilmaktadir. (Ersoy ve Acartiirk, 2006:1).

Yiiksekogretim kavraminin dogru tanimlanabilmesi i¢in bu kavramin
kokeninin de irdelenmesi gerekliligi bulunmaktadir. Ancak yiiksekdgretim
kavraminin koékenini inceleyebilmek icin liniversite kavraminin lizerinde
durulmas1 gerekmektedir. Ingilizce “higher education” ve Tiirkce
“yiiksekogretim” kavramlar1 temelde iiniversite kavraminin gilinlimiizde

kullanilan halini yansitmaktadir. Dolayisiyla yiiksekogretimin kokenine
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inmek {iniversite sdzcliglinii irdelemek ile miimkiin olabilecektir. (Bayrak:
2007, 8) Universite hemen hemen biitiin diinyada ortak kullanilan bir
kelimedir. Ingilizcede “universe” kelimesindenden gelmektedir. “Universe”
diinyay1 ve biitlin insanlar1 kapsayan anlaminda kainat veya evren demektir.
Eski Ingilizce ve Fransizcadan giiniimiize kadar gelen {iniversite kelimesi
biitiin kainat bilimlerini kapsayan, biitiin fakiilteleri igeren mekan ve kurum
demektir(Agiralioglu, 2012:147).

Bu tanimlamalarin tiimii géz 6niinde bulunduruldugunda tiniversitenin
akademi gibi kurumlar tarafindan verilen Ogretim kademelerini iginde

bulunduran bir kavram oldugu sonucuna varilmaktadir (YOK,2013: 2).

2.1.2. Yiiksekogretimin Amact

Yiiksekogretimin amaglari ve var olma nedenleri glinlimiize gelinceye
kadar bircok etkenden dolayr degisime ugramistir. Yiiksekdgretim
kurumlarinda ilk olarak 6gretim din odakli bir yol izlerken 19. yiizyil itibari
ile din odakli 6gretimden ayrilarak pozitif bilimlere yonelmis ve 2. Diinya
savagi sonrasinda da “toplum” odakl1 bir model haline getirilmistir. 20. yiizyil
itibariyle yasanan sosyoekonomik ve siyasi gelismeler, toplum merkezli olan
yiiksekdgretim kurumlarini da etkilemis ve bir takim degisimler yasanmasina
neden olmustur. Yiksekogretim kurumlari, geleneksel rolleri yaninda
iilkesinde ve bolgesinde sosyal ve ekonomik gelismeyi desteklemek gibi bir
rol de tistlenmistir (Bayrak, 2007:10-11).

Wilhem Von Humboldt, yiliksekdgretim kurumu olarak {iniversitelerin
amacini sdyle tanimlamaktadir: Universite, tiim bilim alanlarmdaki 6gretimin
ve aragtirma faaliyetlerinin bir biitlin igerisinde yiiriitiildiigi bir kurumdur.
Universitelerin  sahibi devlet degildir. Devletin gorevi {iniversitede
gerceklesen faaliyetlerin siirdiirebilmesini saglayacak biit¢eyi tahsis etmek,
Ogretim tiyelerini atamaktir.(Bayrak, 2007:12).

Yiiksekogretim kurumlarmin amaci kisaca, 6grenci odakli olup onlarin

gelistirilmesi ve yetistirilmesidir.

2.1.3. Tiirkiye’de Yiiksekogretim ve Geligimi
Giintimiizde de yiiriirlikte olan 2547 sayili Yiiksekogretim Kanunu’nun

yiiriirlige girmis oldugu 1981 yilinda Tirkiye’de, lisansiistii 6gretim veren
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bes, tir “yiiksekogretim kurumu” bulunmakta idi (T.C. Yiiksekogretim
Kurulu, 2007:43):

e Universiteler,

o Akademiler,

e Bakanliklara bagli 2 yilik meslek yiiksekokullar1 ve
konservatuvarlar,

e Milli Egitim Bakanligi’na bagl 3 yillik (1979’ da, bazilar1 4
yila ¢ikarildi) egitim enstitiileri,

e YAYKUR(1974, Mektupla 6gretim).

Bu tarihteki toplam 19 iiniversitenin 3’ii Istanbul’da, 3’ii Ankara’da, 13’ii
ise, kurulus tarihlerine gore, Trabzon (Karadeniz Teknik), Izmir (Ege),
Erzurum (Atatiirk), Diyarbakir (Dicle), Adana (Cukurova), Eskisehir
(Anadolu), Sivas (Cumhuriyet), Malatya (Inonii), Elaz1§ (Firat), Samsun
(Ondokuz Mayis), Konya (Selguk), Bursa (Uludag) ve Kayseri (Erciyes)’de
bulunuyordu. Bu dagilima bolgesel olarak bakildiginda, Karadeniz’de 2,
Marmara’da 4, i¢ Anadolu’da 7, Ege’de 1, Dogu ve Giineydogu Anadolu’da
5 iiniversite vardi. Bunlarn yaninda, Orta Dogu Teknik Universitesi’nin
Gaziantep’te fen-edebiyat ve miihendislik alanlarina agirlik veren bir
kampiisi tam faaliyet halindeydi. Bu dagilim, yiiksekogretimi iilke geneline
yayma politikasinin 1981 yilindan énce basladigim gostermektedir. Istanbul
ve Ankara disindaki tniversiteler biiyiik 6l¢iide bu iki biyiik sehirdeki
tiniversitelerin destekleri ile ayakta durmaktaydilar. Karadeniz Teknik
Universitesi’ne Istanbul Teknik Universitesinin, Sivas, Kayseri ve
Samsun’daki iiniversitelere Hacettepe Universitesi’nin, Dicle Universitesi’ne
Ankara Universitesi’nin, Firat ve Anadolu iiniversitelerine Orta Dogu Teknik
Universitesi’nin sagladig destek bu duruma ornek olarak verilebilir (T.C.
Yiiksekogretim Kurulu, 2007:43).

2547 sayili yasanin tim yiiksekogretim kurumlarini ayni ¢ati altinda
toplamasiyla akademiler ve egitim enstitiileri, sirasiyla, iiniversitelere ve
egitim  fakiiltelerine  dondstirilmis, meslek  yiiksekokullart  ve
konservatuarlar tniversitelere baglanmis, bu uygulama cergevesinde 1982

yilinda, Istanbul’da 3 (Marmara, Mimar Sinan, Yildiz Teknik), Ankara
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(Gazi), Antalya (Akdeniz), izmir (Dokuz Eyliil) ve Edirne’de (Trakya) birer
iniversite olusturulmus, ayrica Van’da Yiiziincii Y1l adi ile yeni bir tiniversite
kurulmasiyla tiniversite sayis1 27°ye ulasmustir.

1984 yilinda faaliyete gegen Bilkent Universitesi, kir amaci giitmeyen
bir vakif yiiksekogretim kurumu olarak tirinin ilk 6rnegini olusturmustur.
1994 ile 2006 yillar1 arasinda kurulan ve faaliyete gegen 22 yeni vakif
tiniversitesi  (15°i Istanbul’da, dordii Ankara’da, ikisi izmirde, Dbiri
Mersin’de) ile tiniversite ve yiiksek teknoloji enstitiilerinin sayis1 78’e
ulasmistir. 1 Mart 2006 tarih ve 5467 sayili yasayla 15 yeni devlet iiniversitesi
kurulmasi ile devlet tniversiteleri sayisi 68’e yiikselmistir. 25 vakif
uiniversitesi de eklenince toplam {iniversite sayist 93’e ulasmustir. Bu
universiteler iilkede 57 ile yayilmis bulunmaktadir. Ayrica, her ilimizde, bir
tiniversiteye bagli en az bir tane dort yillik yiiksekogretim kurumu, pek ¢ok
ilgemizde ise iki yillik meslek yiiksekokulu bulunmaktadir.

Yeni bir gelisme olarak 2006 yilinda tniversiteler arasinda isbirligi
protokollar1 yapilmaya baslanmistir. 2018 Aralik ay1 itibari ile lilkemizde
tiniversite sayis1 206’ya ulagmustir. 206 tiniversitenin 129°u devlet, 72°si vakif

ve 5 tanesi de vakif meslek yiiksekokuludur (https://istatistik.yok.gov.tr/

(09.01.2019)). Ulkemizde yiiksekdgretim sisteminin organizasyon semasi
Tablo 2’de verilmektedir.
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Tablo 4. Tiirk Yitksekiogretim Sisteminin Organizasyon Semast

oo

YUKSEKOGRETIM . MILLI EGITIM
KUR BAKANLIGI
-------------------

BASKAN

DENETLEME KURULU OSYM BASKANLIGI

UNIVERSITELER

SENATO . REKTOR - YONETIM KURULU

FAKULTE/Y UKSEKOKUL R YONETIM KURULU

BOLUM KURULU | BOLUM BASKANI ] ANABILIM DALI

ANABILIM/ANASANAT DALI

BILIM / SANAT DALI

Kaynak: T.C. Yiiksekogretim Kurulu, Tirkiye nin Yiiksekogretim Stratejisi,

DEKAN/MUDUR

Ankara, Subat,2007.5.48

2.2. Yiiksekogretim Hizmetleri

Yiiksekogretim hizmetleri 6grencilere akademik bir bilgi kazandirmay1

ve onlar nitelikli bir is giicli haline getirmeyi amaglamaktadir. Ancak 20.

yiizyilda olusan kiiresellesme ile rekabet alaninin olusmasi ve olusan bu

rekabet alaninin ¢okca genislemesi sebebiyle bu hizmetlerin verilebilmesi

kadar en iyi sekilde sunulmasi da biiyilk 6nem kazanmistir. Bu nedenle de

yiiksekdgretimde hizmet kalitesi anlayisi olusmustur.

Kalite kavraminin yiiksekogrenimde sahip oldugu islevler bakimindan

klasik bir hizmet isletmesi ile ozellikleri aynidir. Misteri ile 6grenci

esitlemesinde dogru bir kavram bulunamasa da hizmet Kalitesinin
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gelistirilmesi i¢in uygulanan yoOntemleri Ogretimin iyilestirmesi igin de
kullanmak miimkiin olmaktadir (Uysal ve 6te., 2016: 276).

Hizmet sektoriinde hizmet saglanan her bir tiiketici miisteri olarak
tanimlanmaktadir. Ogretim sektoriinde bu hizmetlerden yararlanan her bir
kisi miisteri kavrami igine girmektedir. (Yilmaz ve ote., 2007:302.).
YiiksekOgretim kurumlarinda Ogrenciler basta olmak iizere, akademik
personel, isveren kurum ve kuruluslar, aileler ve devlet bu genis miisteri
tanimi i¢inde yer almaktadir. (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 21).

Yiiksekogretim kurumlarinda miisteri kavramini asagidaki tablo ile

aciklayabiliriz.
Tablo 5. Universitelerde Miisteri
Universitelerde Milsteri
y
¢ miister Dis miisteri
Y L Y v Y y L
Orenci || Ofretim || Idari Aileler || Kamu Ozel || Loissti eitim Toplun
) Elemant || Personel kuruluglar || kurutuslar || Kurumlan

Kaynak: Cavdar, 2009: 105

Tablo 5 ‘te yer alan taraflarin her biri 6gretim siirecinin bir miisterisi
durumundadir. Bir¢ok hizmet sektoriinde miisteri kavrami farkli taninmakta
oldugundan kavram karmasasi olusmaktadir. Yukarida bulunan her bir 6ge
Ogretim hizmetinde miisteri gorevini listlenmekte olup genis bir miisteri
kavramini olusturmaktadir. Ogrencilerin 6ncelikli miisteriler olarak beklenti
ve ihtiyaglarinin belirlenip karsilanmaya c¢alisilmasi icin gelistirilen kalite
programlarinda diger miisteri gruplarinin da géz ardi edilmeden bu kalite
programlarina dahil edilmesi 6nemlidir (Bektas ve U. Akman, 2013:123).

Yiiksekogretimin miisterilerini planlamanin kullanish ve kapsamli bir
yolu Juran'in Triple Role kavramidir. Kavram Tablo 6 ‘teki gibi TRIPROL

semastyla gosterilebilir.
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Tablo 6: Juran’in Tripol Semasi

Bizim Roltimtiz
Miisteri Islemei Tedarikgi
Tedarikcilerimiz — Girdilerimiz = | |SLEMLERIMIZ | — Uriinlerimiz — - Milsterilerimiz

Kaynak: Gasparik, 2007:166

Triprol  yiiksek6gretim kurumlarinda farkli misteri  gruplarinin
belirlenmesini kolaylagtirmakla birlikte farkli miisteri gruplarinin roliinii
aciklamakta da rol oynamaktadir. Tedarikgiler yiiksekdgretim kurumlari
olarak tanimlanmakta; Ogrenciler, veliler ve toplum miisterileri
olusturmaktadir. Miisterilere sunulan hizmet yani irlinler Ogretimdir.
Girdileri tesisler, ogretim binalar1 ve sosyal tesislerdir. Islemleri ise
akademisyenler ve idari personel olusturmaktadir. Tim bu siirecte
yiikksekdgretim kurumlarinda verilen Ogretim yani hizmet miisterilere
ulastirilmaktadir. (Rahman ve 6te., 2015, 12)

Yiiksekogretim kurumlarindaki 6gretim hizmetinin 6zii 6grencilerin
beklenti ve algilar1 arasindaki farkla olugsmaktadir. Ancak unutulmamalidir ki
kisinin algis1 sadece kendi beklentileri ile olugsmamakta toplum, arkadaglar ve
bulunulan ortamlar kiginin beklentisi {izerinde etkili olmaktadir (Gajic, 2012:
29-41).

2.2.1. Yiiksekigretimde Hizmetin Ozellikleri

Yiiksekogretimde hizmet kalitesi, girdi ve c¢ikti olan ogrencilerin
beklentilerinin en 1yi sekilde karsilanmasinin yaninda ¢alisanlarin 6grenciler
ile olan etkilesiminin kuvvetine de bagli olarak olugmaktadir. Bu sonuca bagl
olarak hizmet ve hizmetin Ozelliklerinin belirlenmesi gerekliligi ortaya
¢ikmaktadir.

Yiksekogretim kurumlarinda hizmetler; faaliyetler, siiregler ve
performanslar seklinde tanimlanmaktadir (Bayrak, 2007: 76).

Yiiksekogretim kurumlarimin ana hizmeti 6gretim vermektir. Ancak bu

ana hizmetin yaninda sosyal kapsam altinda yapilmasi gereken bir takim
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yikiimliilikler 2547 Sayili Kanun’da belirtilmistir. Bu yiikiimliiliikleri,
Ogrencilerin barinma, beslenme, calisma, dinlenme ve bos zamanlarini
degerlendirme gibi sosyal ihtiyaglarin karsilanmasi, biitge imkanlari
dahilinde okuma salonlar1 inga etme, saglik merkezleri agma, 6grenci kantin
ve yemekhaneleri agma, toplanti, sinema, tiyatro, spor salonlar1 ve kamp
yerleri saglayarak bunlardan 6grencilerin en iyi sekilde yararlanmasi olarak
siralanmaktadir. Bunlarin yaninda yiiksekdgretim kurumlarinin kamu ve 6zel
kuruluslarla igbirligi kurmasi ile 6grencilerin is bulma c¢abalarinda yardimci
olma ve psikolojik ve rehberlik hizmetleri vererek Ggrencilerin kisisel ve
ailevi problemlerinin ¢o6ziimiinde yardimci olma yikiimlilikleri de
bulunmaktadir (T.C. Cumhurbagkanligi Mevzuat Genel Mudiirliigi: 2013: 1).

Hizmetlerin dokunulmazlik, tiirdes olmama, dayaniksizlik ve es zamanh
tiretim ve tliketim o6zellikleri yiiksekdgretim kurumlart agisindan asagidaki

basliklar altinda degerlendirilmektedir.

2.2.1.1. Yiiksekogretim hizmetlerinde dokunulmazlik

Hizmetleri soyut mallardan ayiran en Onemli Ozellik hizmetlerin
dokunulmaz olmasidir. Bir iirlin ya da mal iireten isletmede miisteri iiriinii
satin almadan 6nce gozle gorebilir, dokunabilir ve hatta deneyerek faydasi
hakkinda bilgi sahibi olabilmektedir. Ancak hizmetlerde dokunabilir bir {iriin
yoktur. Bu nedenle de miisteri nasil bir fayda saglayacagi konusunda tam bir
bilgiye sahip olmamaktadir. Ayrica hizmetlerin dokunulmazlik 6zelliginden
dolayr somut mallara gore kolayca sergilenmemekte, patentlerinin alinmasi
giiclesmekte ve bu yiizden de taklit edilmeleri kolaylasmaktadir (Oztiirk,
2010:19).

Yiiksekogretim  kurumlarmin  daha oOncede bahsedildigi  gibi
amaglarindan biri de 6grencilerine sunduklar1 hizmetin kaliteli olmasidir. Bu
da 6gretim elemanlarin dgrencilerle olan etkilesiminin ve baginin kuvvetli
olmasma bagli olmaktadir. Bu nedenle de yiiksekogretim kurumlarinda
hizmetin kalitesi 6gretim elemanlarinin 6gretim boyunca performansina bagh
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ayn1 zamanda calisanlar ve idari personel de bu

performansa dahil olmaktadir (Bayrak, 2007:77).

26



Lovelock’a (1991: 23) gore hizmetler; formiile edilemez, kolayca
tanimlanamaz ve zihinsel olarak kolayca algilanmaz. Ancak bunun yaninda
hizmetlerin dokunulamaz olmasina ragmen hizmetin sunulabilmesi i¢in siire¢
icinde dokunulabilir unsurlara gerek duyulmamaktadir. Yiksekogretim
kurumlarinda 6gretim  elemanlarmin  dersteki  ve ders disindaki
performanslarinin  kalite olusumundaki etken olmasindan dolayr bu
performanslar1 arttirici unsurlarin varligr gerekmektedir. Bu performans
arttirict unsurlar da dokunulabilir unsurlardan olugmaktadir. Kiitiiphane,
bilgisayar, teknik laboratuvarlar bu performans arttirici dokunabilir unsurlar
olarak sayilabilmektedir. Belirtilmis olan dokunabilir unsurlar ile 6gretim

elemanlar1 en iyi sekilde hizmeti sunmaya ¢alismaktadirlar (Bayrak, 2007:

78).

2.2.1.2. Yiiksekogretim hizmetlerinde dayaniksizlik

Hizmetlerin tiretiminin ve tiikketiminin ayni anda ger¢eklesmesi nedeniyle
stoklanamamasi1 durumu ortaya c¢ikmaktadir. Bu o6zelliginden dolay1 da
dayaniksizlik 6zelligi ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetlerin dayaniksiz {iriinler
olmasi kullanim siirelerini somut mallara gore daha da kisaltmaktadir
(Dilseker, 2011: 8).

Hizmetlerin sunuldugu anda kullanilamamas1 bir kayip ortaya
cikarmaktadir. Hizmetler aktif kullanim ile miisteriye en fazla fayday
saglayabilmektedir. Yiiksekogretim hizmetlerinde verilen 6gretim esnasinda
girilmeyen dersler de kayip olarak degerlendirilebilmektedir. Geri doniip bu
derslerin bir daha alinmast miimkiin degildir. Bu nedenle de o6gretim
hizmetleri dayaniksizlik 6zelligini de biinyelerinde barindirmaktadirlar. Bir
diger oOrnekle ifade edilmek istendiginde, yiiksekdgretim kurumlarinda
gerceklesen mazeret sinavlari, biitlinleme sinavlari, tek ders smavlari, yaz
okullar1 ve bahar senlikleri de yiiksekdgretim kurumlari tarafindan
ogrencilere sunulan bir hizmet olarak &rneklendirilebilmektedir. ilan edilen
giin ve saatte bu hizmet yerine getirilir. Bu saatte ve giinde orada olmayan ve
hizmet almayan 6grencinin baska bir zaman ve gilinde bu hizmeti alma gibi
bir sans1 yoktur. Bu da 6gretim hizmetlerinin dayaniksizlik 6zelligine bir

ornek olarak verilebilmektedir.
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2.2.1.3. Yiiksekogretim hizmetlerinde tiirdes olmama

Hizmetin iiretimi ve sunulmasi asamasinda miisterinin de orada
bulunmasi gerekmektedir. Hizmet kisiye sunuldugundan miisteri tarafindan
talep edildik¢e sunulur. Bu durum ayni hizmetin farkli zaman araliklarinda
farkl kisilerce sunulmasi sonucunu dogurabileceginden belli bir standardin
olusmasina da engel olmaktadir.

Hizmeti sunan personelin ya da miisterinin kisisel problemleri, hizmetin
sunuldugu ortam, personelin is problemleri hizmetin sunulusunu ve kalitesini
etkilemektedir. Bu da sunulan her hizmetin birbirinden farkli olmasina ve
algilanmasina neden olmaktadir.

Yiiksekogretim kurumlarinda da sunulan hizmetlerin tiirdes olmama
ozelligi goriilmektedir. Hizmetin kurumlarda kisiler araciligiyla sunulmasi ve
hizmetin algilanmasinda bu hizmetleri sunanlarin performansinin etkisi
nedeniyle hizmetler standardize edilememektedir. Ornegin yiiksekdgretim
kurumlarinda 6gretim elemanlarinca verilen derslerde 6gretim elemanlarinin
kisisel problemleri, performanslarmi etkileyecegi gibi, bu hizmeti alan
ogrencilerin tavirlar1 ve hizmeti almadaki istekleri de farkli glinlerde farkli
olabilmektedir. Bu da hizmetin farkli giinlerde ve saatlerde farkli sekilde
algilanmasina ve performansin farkli 6l¢iilerde gelismesine neden olacaktir.
Idari personel agisindan bakildiginda da idari personelin &grencilere
gosterdigi tavir ve davraniglari, sunmasi gereken hizmeti dogru ve zamaninda
yerine getirmesi, her giin ayn1 olmadigi gibi kisiden kisiye de degiskenlik
gosterebilmektedir. Bu 6rnekler de yiiksekdgretim kurumlarinda hizmetlerin

tiirdes olmama 6zelligini desteklemektedir.

2.2.1.4. Yiiksekogretim hizmetlerinde es zamanli iiretim ve tiiketim

Hizmet ve hizmetin 6zellikleri agiklanirken bahsedildigi gibi hizmetin
soyutlugu ve hizmetin sunulmasinda hizmeti sunan personel ile hizmeti
tiiketen miisteri arasindaki iletisimin Onemi tizerinde de durulmustur. Es
zamanl iiretim ve tiiketimde hizmet, hizmeti {ireten personelden ayrilmaz ve
tiretildigi yerde miisteri tarafindan tiiketilmektedir. Bu nedenledir ki hizmeti

ireten personel ile miisteri arasinda iletisim ¢ok biiyiik 6nem tagimaktadir.
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Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet verildigi anda tiiketilmekte ve
hizmeti sunan personel ile hizmeti alan Ogrenciler arasindaki iletisim
hizmetin algilanmasinda biiyiik 6neme sahip olmaktadir. Ogrenciler dersi
Ogretim elemaninin anlattig1 anda almakta, yaz okulu hakkinda bilgi almak
istediklerinde ise bir idari personele basvurarak bu hizmeti o anda 6grenci
isleri memurundan almaktadirlar. Hizmetin alindigi bu anlarda hizmetin
kalitesini olusturan ise Ogretim elemanlarinin dersi anlattigi siradaki
performansit ve Ogrenci isleri memurunun Ogrenciye verdigi hizmet
sirasindaki tutumu ve Ogrenci ile igerisinde bulundugu iletisimin

degerlendirilmesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.

2.2.2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Kalite kavrami yiikksekogretim kurumlarinda ilk uygulanmaya
basladiginda agik ve tam bir tanimlama getirilememistir. Yiiksekogretim
kurumlarinda kullanilan kalite kavramu ile genel kalite kavrami ayn1 anlami
karsilayamamaktadir. Bu nedenle de yliksekdgretim kurumlarinda kullanilan
kalite kavrami “6gretimde miikemmellik” olarak tanimlanmistir.

Yiiksekogretim, sadece mikro yani bireysel bir boyutta bulunmamakta
toplumsal yani makro bir boyuta tasinmaktadir. Toplumun degismesi ve
geligsmesi sunulan bu hizmetlerle olugsmaktadir. Bu nedenle de yiiksekogretim
kurumlarinda verilen hizmetin kaliteli olmas1 bu yaganan durumlarin olumlu
bir sekilde ilerlemesinde 6nem kazanmaktadir (Bayrak, 2007:88; Yilmaz,

Filiz, Yaprak, 2007:302).

2.2.2.1. Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin onemi

Kiiresellesme ile birlikte ulusal ve uluslararast alanda rekabet
giiclenmektedir. Bu rekabette dnde olabilmek ve uzun vadede bu onderligi
stirdlirebilmek amacin1 gerceklestirebilecek en onemli kaynak nitelikli is
giiciidiir. Bu 1is giiclinii yetistiren ve hazirlayan en 6nemli kurumlar ise
yiiksekdgretim kurumlar1 olmaktadir. Bu bakis acisiyla degerlendirildiginde,
tirtin/hizmette olusan kalitesizlik o sektdre girdi saglarken diger sektorlere de
belirli ve kisa siireli bir etki gostermektedir. Ancak 6gretim sektoriinde olusan
kalitesizlik diger sektorlere girdi olusturan personeli sagladigindan daha uzun

ve yiizyillar siirebilecek bir etkiye sahip olmaktadir ( Onder, 2013: 1) . Bu
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nedenle de yiliksekogretim kurumlarinin sorumluluklart 6nemli o6lgiide
artmaktadir. Bu da iiniversiteleri kaliteli yonetim ¢aligmalar1 yapmaya
itmistir.

Yapilan ¢alismalar sayesinde sadece 6gretim kalitesinin iyilestirilmesi ve
gelistirilmesinin yeterli olmayacagi tespit edilmis olup bunun yaninda
Ogretim  kalitesini  destekleyen  6gretim  disindaki  hizmetlerin
iyilestirilmesinin  de O6nem kazanmakta oldugu anlasilmistir. Bunlar
yemekhane hizmetleri, spor hizmetleri, kiitiphane hizmetleri gibi
faaliyetlerin iyilestirilmesi ve gelistirilmesidir.

Yiiksekogretim kurumlarinda fiziksel ve akademik altyapi, ders
programlari, sinav ve degerlendirme sistemleri, akademik ve idari ¢alisan
temin ve gelistirme, stratejik plan, sanayi ve toplum iliskileri alanlarinda
kalite yonetim ¢alismalar1 gerceklestirilmelidir (Aktan, 2013: 23).

Ulkemize baktigimizda yillar icinde yiiksekdgrenim kalitesinin
tartisilageldigi goriilmektedir. Bu tartismanin ilk nedeni devlet biitgesi
tizerinde olusan baskidir. Bir diger ifadeyle devletin kurumlara verdigi
biitcenin nasil ve nerelere kullanildigini kontrol etmeye baglamasidir.
Universitelerin kaliteli hizmet verme imkanlarmin artmasinin nedeni o
yillarda tiniversiteye verilen biitgelerin fazla olmasidir. Gegen yillar itibariyle
Ogrenci sayisi artmis ancak devlete verilen biit¢e azalmistir. Bu nedenle de o
yillarda verilen kaliteli hizmeti siirdiirmek giin gectik¢e zorlagmaktadir. Bir
diger neden ise iiniversitelerin karar alma merkez diizeylerinin yerel diizeye
kadar inebilmesidir. Yiiksekogretim kurumlarina olabildigince ozerklik
verilmeye ¢alisilmakta, bunun yaninda yiiksekdgretim kurumlarindan da

kalite beklenmektedir (Bayrak, 2007: 90-91).

2.2.2.2. Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin yonetimi

Temel kalite yOnetiminin amaci, misteri istek ve ihtiyaglar
dogrultusunda bir standart belirlemek ve bu standarda gore {iretim yapmak ve
denetimini saglamaktir. Ancak hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarinin
soyutlugu, olciilememesi, tanimlanamamas1 gibi nedenlerden dolay: temel

kalite yonetiminden kisith olarak yararlanilmaktadir (Boz, 2007: 103). Temel
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kalite yonetimi sathalar1 su sekilde siralanabilmektedir (Firat ve Dirlik, 2007:

93):

Miisteri ihtiyaglarinin ve beklentilerinin belirlenmesi,

Miisteri ihtiyag ve beklentilerini karsilayabilecek iirlin ve
hizmet 6zelliklerinin gelistirilmesi,

Tedarik¢i beklenti ve ihtiyaglarini saglayan kalite hedeflerinin
olusturulmasi ve bunlarin en az maliyetle
gergeklestirilmesinin saglanmasi,

Hizmet kalitesinin ispat edilmesi, yeni siirecin iiriin ve hizmet
saglama siirecinde kalite hedeflerini karsilayabilmesinin

saglanmasini icermektedir.

Yiiksekdgretim kurumlar tarafindan verilen hizmetler soyut ve dinamik

yani degisken bir yapiya sahiptir. Sunulan hizmet kisiden kisiye degismekte

ve misterinin beklenti ve ihtiyaglar1 dogrultusunda tatmin derecesi

olugmaktadir. Hizmetin {retildigi anda tiiketilmesi ve geri donilisiim

olusturulamamasi hizmetlerin soyut ve dinamik bir yapiya sahip oldugunun

kanitidir.

Yiiksekogretim kurumlarinda kalite yonetiminin hayata gegcirilmesi ile

ogretimin her kademesinde goriilmektedir. Ogretim hizmetini etkileyen ve

kaliteli hizmet veren insan giicli yetistirilebilmektedir. Asagida bu hizmeti

sunan ve etkileyen insan giicii alanlarindan 6rnekler verilmistir (Glirbiiz ve

Ergiilen, 2008:26).

Fiziki altyapi (bina, spor tesisleri, agik alan vb.),

Akademik altyap: (laboratuvar, kiitliphane, dokiimantasyon,
iletisim, bilgi islem, vb.),

Ders programa,

Simav degerlendirme sistemi,

Akademik/idari personel saglama ve gelistirme sistemi,
Arastirma ve yaymlar, kurumsal gelisme plan1 (stratejik
planlama),

Universite- sanayi- toplum iligkileri.

Yiiksekogretim kurumlarinda yapilan kalite degerlendirmeleri,

Universite Konseyleri tarafindan olusturulan Yiiksekogretim Akademik
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Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu tarafindan yiiriitilmektedir.
Komisyon akademik ve idari hizmetleri degerlendirip, gerekli stratejileri ve
prosediirleri belirlemekte, olusturulan plan ve hedeflerin yerine getirilerek
kalite standartlarinin onaylanmasini saglamakta ve gerekli giincellemeleri
yaparak yiiksekdgretim kurumunu bu konularda bilgilendirmektir. Ogretim
hizmetlerinin uzun vadeli ve pahali olmasindan kaynakli yapilan hatalarin
getirdigi sonuglar da uzun vadede ¢oziimlenmektedir. (Ada, Baysal ve Erkan,
2017:2056) Bu nedenle olusan hizmeti sunan ve ydneten insan gilicli ve

materyallerin 6nemi daha biiyiiktiir.
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3.BOLUM
YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA HiZMET

KALITESI MODELLERI

3.1. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Kavramsal Hizmet Kalitesi
Modeli (SERVQUAL)

Hizmet kalitesinin tanimlanmasinda ve 6l¢ililmesindeki zorluk arastirma
literatiiriinde bir ilgi uyandirmistir. Degisik sektorlerde degisik tanimlamalar
yapilmasina ragmen hizmet kalitesi kavrami yaygin olarak miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin karsilanmasi kavramini karsilamaktadir. Bir baska sekilde
tanimlanmak istendiginde ise; miisteri hizmet beklentileri ile algilanan hizmet
arasinda ortaya cikan farktir. Performanstan beklenti yiiksek ve algilanan
hizmet kalitesi de tatmin edici ise hizmet kalitesi ve miisterinin tatmini
saglanmis olacaktir (Shahin, 2005: 2).

Kesfedici arastirmalar sonucunda Parasuraman ve arkadaslari (1985)
hem hizmeti sunan firmalarin kalite anlayislar1 ve sunumlari arasinda, hem de
hizmeti alan tiiketicilerin beklenti ve ihtiyaclar1 ile yasadiklari tecriibe
arasinda olusan bosluklara yonelik hizmet kalitesi i¢in yapilacak olan
arastirmalara yardimci olarak “Bosluklar Modeli”’ni gelistirmislerdir.

Bu bosluklar (farklar), misteri beklenti ve ihtiyaglari ile yasadiklari
tecriibe arasindaki farklardir ve bu farklarin yonii ve siddeti hizmet kalitesini

tanimlamaktadir (Zeithmal ve ark; 1985:47).

e Fark 1: Misteri beklentileri ve ydnetimin miisteri
beklentilerini algilamas1 arasindaki fark,

e Fark 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet
kalitesi standartlar1 arasindaki fark,

e Fark 3: Hizmet kalitesi standartlar1 ile hizmetin sunumu
arasindaki fark (hizmet performansi farki),

e Fark 4: Hizmetin sunumu ile dis ¢evre ile iletisimler arasi
fark,

e Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki

farktir (ilk dort bosluga dayali ortaya ¢ikar).
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Beklenen hizmeti etkileyen faktorler, kulaktan kulaga iletisim, kisisel
ihtiyaglar ve ge¢mis deneyimlerdir. Parasuraman ve arkadaslari tarafindan
(1985) SERVQUAL Analizi, tiiketicilerin bekledikleri ve gerceklesen
kalitenin tiiketiciler tarafindan degerlendirilmesine dayanan bir anket analizi
oldugu belirtilmektedir. Diger bir deyisle SERVQUAL Analizinde hizmet
kalitesi degerlendirmesi, miisterilerin “Beklenti — Yasadiklar1” ifadelerine
verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir.

Parasuraman ve arkadaglari tarafindan gelistirilen SERVQUAL
modelinde hizmet Kkalitesi , “Algilanan Hizmet Kalitesi” ifadesiyle
tanimlanmakta ve SERVQUAL hizmet kalitesi bes boyut altinda
degerlendirilip 22 sorudan olusmaktadir. Ik béliimde tiiketicinin hizmet
saglayan firmalardan beklentileri, ikinci boliimde ise hizmeti alan tiiketicinin
yasadiklart sonucunda aldiklar1 hizmet performansini degerlendirmektedir.
(Cigek ve ote., 2009:204).

SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi tiiketicilerin tecriibeleri ile
beklentilerine yonelik ifadelere verdikleri yanitlar arasindaki farkin
hesaplanmasina dayali bir modeldir. Modelin bu mantigima dayanarak

SERVQUAL modeli agagidaki gibi hesaplanmaktadir.

SERVQUAL skoru (SS)= Algi1 Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

SERVQUAL skorlari ile bu bes boyut igin ortalama SERVQUAL skoru
hesaplanir. Bes boyut icin olusturulan ortalama SERVQUAL skorlar1 iki
asamada elde edilmektedir. 1. Her bir miisteri i¢in her bir boyuta verilen
cevaplar toplanarak anketi olusturan ifade sayisina boliinmektedir. 2. Anket
uygulanan miisteriler i¢in birinci adimda toplanan cevaplar anket uygulanan
miisteri sayisina boliiniir. Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek icin de
5 boyut icin hesaplanan skorlar toplanip 5’e bdlinir. Sonugta bulunan
agirliklandiriimamis SERVQUAL skorudur (Parasuraman et all, 1988:12-
37).

SERVQUAL o6lgegini olusturan bes temel boyut ve kapsamlari Tablo

7°de goriilmektedir. Yazarlara gore bu hizmet boyutlart hizmet kalitesinin en
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temel kisimlarini agiklamakta ve sorular sektoriin alanina gore degisikliklerle

her tip hizmet sektoriine uygun hale getirilebilmektedir.
Tablo 7. SERVQUAL dl¢eginin Boyutlar: (Bilegenleri)

Boyutlar

Onermeler

Tanimlamalar

Fiziksel
varlhiklar

14

Fiziksel tesisler, hizmeti sunmak icin kullanilan ara¢ ve
donanim, personelin fiziki goriinimii

Guvenilirlik

5-9

Performansin tutarliligint icerir. Firmanin hizmeti ilk

defada dogru yapmas: ve verdigi sézii tutmasi anlamina
gelir. Taahhiit edilen hizmetin Kkusursuz, giivenilir
bicimde yerine getirme becerisi

Heveslilik 10-13 Hizmetin saglanmasinda c¢ahisanlarin istekli olusu ile
ilgilidir. Misterilere kars1 hevesli ve yardimsever olma,

hizmeti zamaninda ve ¢abuk yerine getirme

Giivence 14-17 Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir.
Calisanlarin bilgili, nazik olmas: ve misterilerde giiven

duygusu uyandirma becerileri

Empati 18-22 Miisterinin ihtiyaglarim1 anlamada c¢aba sarf etmeyi
icerir. Misterinin  6zellikli ihtiyaglarini  6grenmeyi,
diizenli misterilerin farkinda olmayr igerir Firmanin

miisterilere Kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligi

Kaynak: Parasuraman ve 6te.,1988:23.

SERVQUAL teknigi, sade olmas1 ve degisik sektorlere kolayca adapte
edilebilecek bir yapiya sahip olmasina ragmen bazi konularda elestirilmistir.
Cronin ve Taylor, Parasuraman ve arkadaslarinin elde ettikleri sonuglara
elestirel bir gozle bakarak ihtiya¢ ve beklenti ile tecriibe arasindaki farkin
hizmet kalitesi 6l¢limiinde temel oldugunu destekleyen sonuglarin yetersiz
oldugunu oOne siirerek basit performans o6l¢iilerinin istiinliiglinii arastiran
calismalar1 ele almislardir. Bu nedenle de bu modelin farkli bir modeli olan

SERVPEREF gelistirilmistir.

3.2. Cronin ve Taylor Hizmet Kalitesi Modeli (SERVPERF)

Cronin ve Taylor SERVQUAL modelinin ihtiyag ve beklentilerin
6lcimlenmesinde uygun olmadigini ileri siirerek SERVPERF adini1 verdikleri
hizmetin sunum performansina dayali olduguna yonelik bir hizmet kalitesi
modeli gelistirmislerdir. 4 temel hizmet sektdriinde bu 6l¢egi denemislerdir.
Bunlar 6zel banka, hagere kontrol, kuru temizle ve fast food’tur. (Cronin ve
Taylor, 1994:28)

Cronin ve Taylor (1992) yilinda hizmet kalitesini 6lgmeye alternatif bir
model gelistirmek amaciyla bir arastirma yapmuglardir. SERVQUAL
modeline ¢ok fazla benzerlik gosteren bir model gelistirmis olup bu modele
SERVPEREF ismi vermislerdir. Bu modelin SERVQUAL modelinden farkli
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olan tarafi hizmetin sunum performansina dayali ifadeler kullanilmis
olmasidir. Bu modelde, SERVQUAL’daki miisterilerin beklenti ve ihtiyaglari
ile alginan hizmet kalitesi arasindaki farki o6l¢en ifadeler yerine; sadece
miisterinin  hizmet kalite algis1 {izerine Ol¢iimleme yapan ifadeler
kullanilmistir.

Cronin ve Taylor’a gore, miisteri hizmeti almaya niyetli oldugunda
hizmet Kkalitesini 6lgtimlerken miisterinin almis oldugu hizmetten duydugu
tatmin etkili olmaktadir. Bu nedenle de bu modelle birlikte miisteri
memnuniyeti kavrammin ele alinma gerekliligi ortaya ¢ikmustir.
Gelistirdikleri modelde davranis oOl¢iimlemenin sonucu olusan tliketici
memnuniyetinin tliketici hizmet kalitesi davranisini 6lgen daha iyi bir model
oldugunu ifade ederek tiiketici algi ve beklenti farklarini 6lglimleyen model
yerine daha dogru bir dl¢limleme oldugunu savunmusglardir.

Cronin ve Taylor SERVQUAL yonteminde miisteri hizmet tecriibelerini
6lcmede bosluk skorlarinin dogru oldugunu, beklenti ve tecriibe arasindaki
farkin Gl¢iimlenmesi yerine ise sadece tiiketicinin hizmetten elde ettigi
tecriibenin 6l¢limlenmesinin daha dogru olacagi belirtmislerdir.

Cronin ve Taylor, SERVPERF yonteminin Parasuraman ve
arkadaslarinin gelistirdigi SERVQUAL yonteminden daha 1yi sonuglar veren
bir model oldugu sonucuna ulasmistir. Bununla birlikte SERVPERF 06lcegi
performansa dayali dl¢climleme modeli oldugundan somut iiriinler i¢inde
uygulanabilir bir yontemdir (Ibik Aktan, 2006: 56).

Genel hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilmis bu modellerin
yaninda 6zellikle 6gretim hizmet kalitesini 6l¢mek igin gelistirilmis modeller
de s6z konusudur. Bunlardan Abdullah Firdaus’un Yiiksekogretim Hizmet

Kalitesi Olgeginden (HEDPERF) asagida bahsedilecektir.

3.3. Abdullah Firdaus Hizmet Kalitesi Modeli (HEDPERF)

Yiksekogretim kurumlarinda, hizmet kalitesini dl¢limlemek ve
gelistirmek i¢in diger 6lglimleme modellerine gore daha kapsamli ve uyumlu
olmak iizere, tiiketici hizmet tecriibesine dayali olan bir model olan
HEDPERF ( Higher Education Performance ) 6l¢egi 2005 yilinda Firdaus
tarafindan gelistirilmistir (Abdullah, 2006:570).
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Abdullah Firdaus, Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen
SERVQUAL ve Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen SERVPERF
modellerin 6gretim hizmeti sektoriindeki karmasiklik nedeniyle yetersiz
gormiistiir. Bu nedenle kendisinin gelistirdigi HEDPERF 6lcegi ile 6gretim
hizmeti veren kurumlarin hizmet kalitesini 6l¢iimlemede daha dogru ve
giivenilir sonuglar elde edildigini savunmaktadir. SERVPERF ve HEDPERF
Olcekleri giivenilirlik ve gegerlilik yoniinden kiyaslanmis ve bu yeni dlgegin
istiinliigii kanitlamistir. Bu yeni bakis acis1 deneyimi ile yonetim siirecglerine
dikkat cekerek geleneksel alanlara alternatif olarak akademik standartlar,
Ogretim ve arastirma performans gostergeleri ortaya koymustur (Firdaus;
2005:570).

HEDPEREF o6lcegi sadece akademik 6geleri 6lgmeyi degil, ayn1 zamanda
Ogretimin tiim boyutlarin1 6lgmeyi amaglar. Firdaus’un (2006) yaptigi
aragtirmalar dogrultusunda gelistirdigi HEDPERF o6lgegine gore hizmet
kalitesinin bes boyutu s6z konusudur:

Akademik Olmayan Yonler: Bu faktor idare ya da destek personelinin
ogrencilere karsi saygi gosterme, esit muamele saglama ve bilgilerin
gizliligini korumadaki istekliligi ve yetenegi ile ilgilidir.

Akademik olmayan personel yani idari personelin hizmet Kkalitesi
lizerindeki etkisi yadsmamaz. Ogrencilerin bire bir iletisim kurdugu ve
akademik personel kadar vakit gegirdigi idari personele hizmet kalitesi igin
olduk¢a 6nemlidir. Bu calismada akademik olmayan personel boyutu i¢ine
idari personelin Ogrencilere yonelik tutum ve davranislar, taleplere ve
sikdyetlere cevap verilebilmesi, Ogrencilere verilen sozlerin yerine
getirilmesi, 6grencilere yonelik olumlu tutum ve davraniglarin sergilenmesi,
ogrencilerle 1iyi bir iletisim kurulmast ve hizmetlerin zamaninda
sunulabilmesi alinmastir.

Akademik Yonler: Akademisyenlerin sorumluluklarini tanimlayan
maddelerdir. Olumlu tutumlara ve iletisim becerisine sahip olan, yeterli
danmisma saglayan ve Ogrencilere diizenli geri bildirim saglayan
akademisyenleri kapsamaktadir.

Akademik personelin yeterli bilgi ve beceriye sahip olmasi, 6grenciyle

iyi bir iletisim kurmasi, 6grencilere olumlu tutum ve davranislar sergilemesi,
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problem ¢dzmede istekli ve samimi olmas1 dénemli goriilmiistiir. Ozellikle
akademik personelin Ogrencilerle olan iletisimi hizmet kalitesini yiiksek
seviyede tutmada onemli bir yere sahiptir. Eti I¢li ve Amil (2013:185)
yaptiklar1 ¢alismada HEDPERF 6l¢egini  kullanarak yiiksekdgretim
kurumunda hizmet kalitesini 6lgmiislerdir. Calismalarinda akademik ydnler
boyutunu akademik kalite olarak ele almiglardir. Bu boyutta birgok etken
iizerinde durulmustur. Ornegin, akademik Kkaliteyi korumak ve arttirmak,
Ogretim lyelerinin idealleri dogrultusunda tatmin diizeyini yiiksek tutmak,
bilimsel gelismeleri takip ederek kendi bilgileri giincellemek ve aktarmak,
yeni bilgiler iiretmek, {iiretilen yeni bilgilerin kullanilmasi, yeni bilim
adamlar1 ve aragtirmacilarinin yetistirilmesi bunlara 6rnek olarak verilebilir.
Ancak ¢alismada yer verilen en temel belirleyiciler akademisyenlerin iletisim
becerileri, d6grencilere yonelik tutum ve davraniglar1 ve yiiksek akademik
destegin verilmesidir. Eti i¢li ve Anil (2013:186) en yiiksek ortalamay alan,
ogrencilerin kalite lizerindeki algilarinda en etkili belirleyiciyi akademik
personelin dgrencilerle olan iyi iletisimi olarak belirlemislerdir. Tayyar ve
Dilseker (2012:94)’in yapmus olduklar1 ¢alismada bu ¢alismada oldugu gibi
akademik yonler boyutu kullaniimistir. Bu boyut altinda 6gretim elemanlarini
gorliniisleri, verdikleri 6gretim diizeyi, 68rencilere karsi olan tutum ve
davraniglari, 6gretim elemanlarinin yeterlilik diizeyleri ve 6grencilere karsi
sorumluluklarimi yerine getirmeleri ele alimmstir. Ogrencilerin beklentilerine
ne diizeyde cevap verilebildigini Olgebilecek ifadeler kullanilmaya
caligilmistir.

Yurtdisindaki literatiire bakildiginda Shauchenka ve arkadaglar1 (2014)
ise  HEDPERF modelini kullanarak yaptiklart ¢alismada HEDPERF
boyutlarin1 olustururken 9 boyut altinda degerlendirme yapmayr uygun
bulmus ve akademik yonler boyutunu 6gretim elemanlar1 boyutu adiyla ele
almiglardir. Bu ¢alismada Ogretim elemanlarinin hizmet kalitesi algist
tizerindeki etkileri, 6grencilerle iletisimi, tutum ve davraniglari, 6grenciler

icin yeterliligi dikkate alinmustir.
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Erisilebilirlik: Bu faktor iletisim kolayligi, mevcut olma, elverislilik,
yaklasilabilirlik gibi maddeleri igerir. Ogrencinin ihtiya¢ duydugu dgelerin
zamaninda ve taahhiit edilen siirede sunulabilmesini kapsamaktadir.

Program Konulari: Bu faktor esnek bir miifredatla genis kapsamli
akademik programlari sunmanmn énemini vurgular. Ogrencinin meslegiyle
ilgili tiim inceliklere ve detaylara sahip bir 6gretim almasinin 6nemli oldugu
ortaya koyulmaktadir.

Anlayis: Bu faktor 6grencilerin saghk ve damigsmanlhik gibi belirli
ihtiyaglarmi anlamay: igerir. Ogrencilerin kisisel hayatlarinin gerektigi
sekilde devamini saglamak amaciyla olmasi gereken psikolojik ve fiziksel
gerekliliklerin yerine getirilmesini konu almaktadir.

Firdaus’a gore HEDPERF 6lcegi SERVPERF 6lgegine yapilan eklemeler
ile gelistirilmigtir. SERVPERF 6l¢eginde bulunan anlayis ve erisilebilirlik
boyutlarina ekleme yapilmig ve boyutlar arttirilmistir.

Hizmet kalitesini Ol¢gmede kullanilan bu modellerde genellikle
miisterilerin beklentileri ve algilar1 Olgiilmeye ¢alisiimistir. Bu acgidan
bakildiginda SERVQUAL buna en iyi 6rnektir. Fakat sadece algiy1 6lgmeye
yonelik olarak da SERVPERF bunun o6rnegidir. SERVPERF modeli
SERVQUAL’in beklentileri 6l¢iimiinii elestirmesine ragmen bes boyutunu
(Fiziksel ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Gilivence, Empati) temel
almistir. Abdullah Firdaus bu modelleri 6gretim sektorii disindaki hizmetlerin
kalitesini o6lgmek amaciyla gelistirilmis olmalar1 nedeniyle yetersiz
gormustur.

Firdaus ilk olarak Malezya Universitesi’nde SERVPERF ve HEDPERF
Ol¢egini kullanarak analizler yapmistir. Analizler sonucunda HEDPERF
Olcegi ile hizmet kalitesi bakimindan daha giivenilir sonuglar elde edilmis ve
bu 5 boyut (Akademik yonler, Akademik olmayan yonler, Erisilebilirlik,
Anlayis ve Program konular1) ile HEDPERF 6lgeginin daha iistiin bir yontem

olarak kullanilabilecegi sonucuna varilmaigtir.

39






4. BOLUM
KIRKLARELI UNIVERSITESI’NDE HEDPERF

GECERLILIGI iLE ILGILi BiR UYGULAMA

Ulkelerin gelismislik diizeylerini belirleyen etkenlerden biri de
ogretimdir. Degisen kosullar, yasam sekilleri ve sartlar 6gretim ihtiyacini
dogurmaktadir. Buna bagli olarak da siirecin siirekli yenilenebilen ve
degisebilen bir yapiya sahip olmasinin gerekliligi aciktir.

Ogretim bir insam gelistiren, ¢evresine ve kendisine faydali hale getiren,
meslek edindiren, degisen kosullara ayak uydurabilen duruma getiren bir
sistemin biitiinii olarak anlatilabilmektedir. Yiiksekogretim kurumlarinin
nasil sekillenmesi gerektigini de toplumun ihtiyag ve beklentileri ortaya
koymaktadir. Bu ihtiya¢ ve beklentilerin gerceklestirilmesi ve uygulamaya
konulmasi ise yiiksekdgretim kurumlarinin imkanlarmin yeterliligi ile
ilgilidir.

Toplumun yiiksekogretim kurumlarindan ihtiyag ve beklentilerinin
basinda kurumlarin siniflarinin, arag ve gereglerinin ve laboratuvarlarinin
yeterli olmasi, akademik personelinin yeterli bilgi ve beceriye sahip olmasi
bulunmaktadir. Son zamanlarda ¢agdas Ogretimin gelismesi ile birlikte
toplumun beklenti ve ihtiyaglarinin arasinda énemli bir konumda yer alan ve
sikea dile getirilmeye baslanan kavram alinan hizmetin kalitesidir. Bu
nedenle de yiiksekogretim kurumlarinda verilen hizmetin kaliteli olmasi
gerekliligi sonucuna varilmaktadir. Bu Ogretim kurumlarinin 6gretim
kalitesini daha da gelistirmesi miimkiin olmakla birlikte Oncelikli olarak
kurumun kalitede hangi seviyede oldugunun goriilmiis ve ortaya ¢ikarilmis
olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle de ilk basamak kalitenin Olciilmesi ile
baslamaktadir.

Bu tez c¢alismasi sozii edilen baslangi¢ noktasindan yola ¢ikilarak
Firdaus’un 2006 yilinda gelistirilmis oldugu HEDPERF 6lgeginin gegerlilik
ve glivenirliliginin ~ Tirkiye’de test edilmesi ve dogrulanmasi

amaclanmaktadir. Boylelikle gelistirilen HEDPERF &lgeginin  gelecek
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calismalarda  hizmet  kalitesi  algist  Olgmede  kullanilabilmesi

distiniilmektedir.

4.1. Arastirmanin Amaci Ve Kapsami
Bu arastirmanin amaci, HEDPERF 6l¢eginin gegerliliginin Tiirkiye’de
Olgiilmesidir. Yapilan bu arastirmada evren ve Orneklem Kirklareli

Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi olarak ele alinmustir.

4.2. Arastirmanin Onemi

Giliniimtizde tartisilan en 6nemli noktalardan biri ihtiya¢ duyulan kalifiye
insan giiciiniin yetistirilmesinin énemidir. Universitelerin amaglar1; mesleki
Ogretim vermek, bilim iiretmek ve bilimsel arastirmalar yapmak, degisime ve
rekabet kosullarina ayak uydurabilmek i¢in insanlarin bilgi ve becerisini
arttirmaktir. Bu dogrultuda, yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin
en Onemli yeri aldig1 sonucuna varilmaktadir.

Hizmet kalitesinin iyilestirilebilmesi Oncelikle hizmet bekleyen
insanlarin  algilarinin ~ Ol¢lilmesinden  gegmektedir.  Yiiksekogretim
kurumlarinda hizmet kalitesi 6l¢timiine yonelik Firdaus tarafindan gelistirilen
HEDPERF o6lgeginin iilkemizde gecerliliginin o6l¢iilmesi amaclanmistir.
Boylelikle yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin Olciilmesi ve

gelecek ¢alismalarda kullanilmasi miimkiin olacaktir.

4.3. Aragtirmayla flgili Stmirlamalar

Arastirmada bir takim sinirlamalar vardir. Calisma sadece 2013-2014
ogretim yilinda Kirklareli Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler

Fakiiltesi’nde 6grenimlerine devam etmekte olan 6grencilere uygulanmaistir.

4.3.1. Ana Kiitle ve Ornek Kiitle Secimi

Arastirmanin ana kiitlesi, Kirklareli Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler
Fakiiltesi 6grencileridir.

Arastirma  kapsaminda ana kiitleyi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi’ndeki tim bolimler olusturmaktadir. Arastirmada kolayda
ornekleme yontemi  kullanilmistir. 603 adet anket dagitimi
gerceklestirilmistir, bunlardan analizde kullanilmasi uygun olmayan anketler

¢ikarilmig ve 472 adet anket analizde kullanilmak tizere dikkate alinmistir.
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4.3.2. Arastirmanin Veri Toplama Aract

Arastirma verileri Ocak 2014 ile Haziran 2014 tarihleri arasinda
toplanmistir. Veriler tesadiifi olarak secilen derslerde ilgili 6gretim elemant
esliginde Ogrencilerin anketi cevaplandirmas: ile gergeklestirilmistir.
Aragtirmanin veri toplama araci olarak anket teknigi uygulanmistir. Anket
formunun hazirlanma siireci 3 asamadan olusmaktadir.

Arastirmada yiliksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin dl¢iimiine
yonelik gelistirilmis ve literatiirde kabul gérmiis olan HEDPERF (Abdullah
Firdaus, 2006:573) olgegi temel almmustir. Bu Ol¢egin gegerlilik ve

giivenirliligini sinama siireci su sekildedir:

- Ik olarak odlcegin dil gecerliginin Saglanmasi igin &lgegin yapi
gecerliliginin aragtirilmasi ve 6lgegin giivenilirliginin aragtirilmasi iglemleri
yapilmistir. Oncelikle dlgegin tiim ifadeleri 6nce Tiirkge’ye cevrilmis daha
sonra da bu Tiirkce’ye ¢evrilen ifadeler tekrar Ingilizce’ye cevrilerek
ifadelerin anlatilmak isteneni dogru olarak ifade edip etmedigi Ol¢egin
orijinal haliyle karsilastirilarak kontrol edilmistir. Baz1 ifadelerin {ilkemiz
kiiltiiriine uyumu i¢in gerekli diizenlemeler yapilmistir. Cinsiyet, yas, boliim,
smif gibi demografik 6zellikleri 6lgecek ifadeler de eklenerek anket formu
olusturulmustur.

- lkinci olarak ilgili alanda ¢alisan dgretim iiyelerinin anket formu
hakkinda fikirleri ve diisiinceleri almmustir. Ogretim {iyelerinin gerekli
gordiigl degisiklikler yapilmis ve sablon son halini almistir.

- Ugiincii asamada ise 50 adet anket dagitilarak pilot bir calisma
yapilmis, bu anketler gecerlilik ve giivenilirlik analizine tabi tutulmustur.

Bundan sonra anket formu son halini almistir.

Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Ik béliimde demografik
bilgilere iligskin 6grencilerin cinsiyetleri, yaslari, boliimleri, siniflari, anne —
baba egitim diizeyi, aile gelir durumu ve barinma durumlar1 hakkinda bilgi
istenmistir. Ikinci béliimde ise dgretim hizmetlerinde kaliteyi 6l¢mek iizere
olusturulan HEDPERF &lgegindeki 41 ifade yer almistir. Ogrencilerden bu
ifadelere katilma derecelerini 5°1i likert 6lgegi ile (1=kesinlikle katilmiyorum,

S5=kesinlikle katiliyorum olacak sekilde) degerlendirmeleri istenmistir.
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4.3.3. Aragtirmanin Yéntemi
Arastirma HEDPERF 6l¢eginin gegerliligini analiz eden bir aragtirmadir.
Bu arastirmada gecerlilik arayisi i¢inde aciklayict ve dogrulayict faktor

analizleri uygulanmaistir.

4.3.4. Veri Toplama Aracinin Uygulanmasi

Arastirmanin uygulanacagi iiniversite ile iletisime gecilmis ve gerekli
sOzli izinler fakiilte st yonetiminden alinmustir. Anketler Ogretim
tiyelerinden alinan giin ve saatlerde Ogretim iiyeleri esliginde derslerde
uygulanmistir. Anketin dagitimi sirasinda Ogrencilere gereken bilgiler

verilmigtir.

Fakiilte genelinde toplamda 603 adet anket dagitilmistir. Dagitilan
anketlerden veri analizine tabi tutulan anket sayis1 472 olmustur. Buna gore,

verl analizine tabi tutulanlarin orani ise % 79’ dur.

4.3.5. Veri Analizi Yontemi

Arastirma verilerin analizinde SPSS 16.0 programindan ve dogrulayici
faktor analizi icin AMOS paket programindan yararlanilmis olup, tiim
analizlerde giiven diizeyi % 95 olarak ele alinmistir. Aragtirmada uygulanan

analizler sunlardir:

e Demografik bilgilere ait tanimlayici istatistikler,
e Olgek maddelerine iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri
e Olgegin gecerliligini test etmek i¢in gecerlilik analizi uygulanmistir.
e Modelin yapisal gecerliliginin ortaya konmasi i¢in Oncelikle
Agiklayic1 Faktor Analizi ve Amos programi ile Dogrulayict Faktor
Analizi sonras1 gegerlilik ve giivenilirlik sonuglar1 ortaya konmustur.
Olgegin yap1 gecerliginin saglanmasinda sirasiyla Agiklayict Faktor
Analizi ve Dogrulayici Faktor Analizi yapilmistir. Aciklayic1 Faktor analizi
ile Olgcege konu olan Yiiksekégretim kurumlarinda hizmet kalitesi algisi
kavraminin boyutlart aragtirllmis ardindan bu elde edilmis olan boyutlar
tizerinden Dogrulayici Faktor Analizi yapilmistir. Dogrulayici Faktor Analizi

sonrasinda elde edilen Uyum lyiligi degerleri ile model ile veri uyumunun
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yeterli diizeyde olup olmadigi kontrol edilmistir. Olgegin giivenirliginin

kontrolii i¢in ise Cronbach Alfa 6l¢iimiinden yararlanilmistir. Bu analizlerin

disinda 6l¢egin yakinsama gecgerligi (Convergent Validity) ve ayird edici

gecerligi (Discriminant Validity) de kontrol edilmistir.

4.4. Arastirmanin Bulgular

4.4.1. Demografik Istatistikler

Bu boliimde anket formunun ilk bolimiini olusturan demografik

Ozelliklere ait analiz sonuglar1 islenmistir. Buna gore;

Orneklemdeki 6grencilerin cinsiyetlerine gore siklik dagilimlar
incelendiginde grubun %66,2’si kadin, %33,8’1 ise erkek olarak
belirlenmistir.

Ormneklemdeki  dgrencilerin  yas durumlarina gére yiizde
dagilimlari incelendiginde ise 18 yas ve asagis1 %2,7, 19 ve 21 yas
arast %67,5, 22 ve 24 yas aras1 %28,9, ve 25 yas ve tisti %0,8
oldugu goriilmiistiir. Buradan, Orneklemdeki genel yas
ortalamasmnin 19 ve 21 yas arasinda oldugu kanisina
vartlmaktadir.

Orneklemdeki dgrencilerin bdliimlerine gore yiizde dagilimlart
incelendiginde oranlar kamu yonetimi boliimii igin %31,3, isletme
bolimii i¢cin %30,18, ¢alisma ekonomisi boliimii i¢in %21,8 ve
iktisat bolimii i¢in %16,7 seklinde dagilmistir. Uluslararasi
Iliskiler boliimiinden ise sadece 1 kisi bulunmaktadir.
Orneklemdeki dgrencilerin sinif degiskeninin yiizde dagilimi ise
su sekildedir; 2. Simf 6grencileri %32,7, 3. Smf 6grencileri
%32,3, 4. Smif O6grencileri ise %?24,9, 1. Smf Ogrencileri
%10,10’dur.

Orneklemdeki ogrencilerin  dgretim durumlarina gore yiizde
dagilimi ise su sekildedir; 1. Ogretimde 6grenim gorenler %56
iken, 2. Ogretimde 6grenim gorenler ise %44 tiir.

Orneklemdeki &grencilerin  barmmma yerlerine gdre yiizde

dagilimi; evde kalanlar 9%46,8, yurtta kalanlar %38,4, pansiyonda
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kalanlar %12, aile yaninda kalanlar %2,1 seklinde dagilmaktadir.
3 kisi de bunlar disinda bir yerde barimaktadir.

Orneklemdeki 6grencilerin annelerinin egitim durumuna goére
yiizde dagilimi; ilkokul 9%55,9, ortaokul %24,5, lise %15, 6nlisans
%2,3, lisans ve tizeri %2,3 tir.

Orneklemdeki 6grencilerin babalarmnin egitim durumuna gére
yilizde dagilimi; ilkokul %34,4, ortaokul %28,5, lise %26,8,
lisans ve tizeri %6,3 Onlisans %4 tiir .

Orneklemdeki ailelerinin gelir durumuna gore yiizde dagilima;
1000 TL’den az %19,8, 2000-2999 TL %19,4, 1000-1499 TL
%31,2, 1500-1999 TL %19 ve 3000 TL ve tizeri %10,5 tiir.
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Tablo 8. Demografik Ozellikler

Demografik Ozellikler N %
Kadin 314 66,20
cinsiyet Erkek 160 33,80
18 ve asagisi 13 2,70
19ve2l 320 67,50
Yas 22 ve 24 137 28,90
25 ve Ustl 4 0,80
Isletme 143 30,18
Kamu Yonetimi 148 31,30
Boliim Iktisat 79 16,70
Caligma Ekonomisi 103 21,80
Uluslararast [liskiler 1 0,02
1. Sinif 48 10,10
2. Smuf 155 32,70
Smif
3. Smuf 153 32,30
4. Smf 118 24,90
. 1. Ogretim 265 56,00
Ogretim Tiirii -
2. Ogretim 209 44,00
Yurt 182 38,40
Ev 222 46,80
Barinma Yeri Pansiyon 57 12,00
Aile Yam 10 2,10
Diger 3 0,60
Ilkokul 265 55,90
Ortaokul 116 24,50
Annenin Egitim Durumu Lise 71 15,00
Onlisans 11 2,30
Lisans ve lzeri 11 2,30
Tlkokul 163 34,40
Ortaokul 135 28,50
Babanin Egitim Durumu Lise 127 26,80
Onlisans 19 4,00
Lisans ve iizeri 30 6,30
1.000 TL den az 94 19,80
1000-1499 148 31,20
Ailenin Ayhk Geliri 1500-1999 90 19,00
2000-2999 92 19,40
3000 ve tizeri 50 10,50

Kaynak: Tablo yazar tarafindan olusturulmustur.
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4.4.2. Gegerlilik Analizi

Bir 6l¢egin gecerliligi, o 6l¢egin neyi 6lgmek istedigi ve isi ne kadar iyi
yaptig1 ile ilgilidir. Literatiirde yapilan c¢alismalarin incelenmesi ile
olusturulmustur. Buna gore 6lgegin kapsam gegerliliginin sagladigi sonucuna
varilmistir. Olgegin yap1 gegerliligi kontrolii igin ise 6nce Agiklayici Faktor
Analizi  yapilmis hemen ardindan Dogrulayici  Faktor — Analizi
gerceklestirilmistir.

4.4.3. Aciklayict Faktor Analizi

Faktor analizi, birbiriyle iliskili degisenleri bir araya getirerek az sayida
iligkisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar)
elde etmeyi amaglayan c¢ok degiskenli bir istatistik olarak
tanimlanabilmektedir. Ag¢imlayic1 (kesfedici, exploratory) ve dogrulayici
(confirmatory) olmak iizere iki tiir faktdr analizi yaklagimi bulunmaktadir
(Biiylikoztiirk,2018: 34 ).

Kesfedici faktor analizi ve dogrulayici faktor analizi arasindaki temel
farki su sekilde ifade etmek miimkiindiir. Kesfedici faktor analizinde;
degiskenlerin, aralarindaki iligkiler bakimindan ka¢ grup veya diger bir
ifadeyle kag faktor altinda toplanacagi dnceden bilinmemektedir. Dogrulayict
faktor analizinde ise, arastirmaci teoriye dayanarak belirli sayida faktoriin
olusmasini beklemekte ve teoriye gore belirlenen sayida faktor olusturacak
sekilde veriyi analize almaktadir (Kurtulus, 2010: 99).Faktor analizinin
gerceklestirilmesi i¢in dnkosul verilerin biiyiikliigii ve yapisal 6zelliklerinin
analiz i¢in uygun olup olmadiginin kontrol edilmesidir.

KMO testi, Cengiz ve Hisim (2012:167) tarafindan ¢’degiskenler
arasindaki korelasyonlar1 ve faktdr analizinin uygunlugunu o6lgen o6rnek
uygunluk testi’’ olarak tanimlanmistir. Bu test 0 ile 1 araliginda degerler
almaktadir. KMO degerinin 1’ e esit olma durumu herhangi bir degiskenin
diger degiskenler tarafindan hatasiz sekilde tahmin edilmesi halinde
gerceklesir (Cengiz ve Hisim,2012:167).

Ozetle KMO testi degiskenler arasindaki homojenligi 6l¢gmektedir. KMO
degerinin 0,80’in istiinde olmasi verinin analiz i¢in uygun oldugunu
gosterirken, 0,50’nin altinda bir deger almasi durumunda ise analiz

yapilamayacag1 sonucuna varilmaktadir ( Kosar Tas ve Ork Ozel, 2017: 54).
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KMO testi degerleri derecelendirme sonuglari Tablo 9’da goriilen
sekliyle ifade edilmistir.
Tablo 9. KMO ve Bartlett's Testi Derecelendirme Tablosu

KMO Orneklem
Yeterligi

0,90-1,00 Cok lyi
0,80-0,89 Iyi
0,70-0,79 Orta diizey
0,60-0,69 Zayif
0,59 -0,51 Koti
0,50 ve alt1 Kabul Edilemez

Kaynak: Backhaus ve ote., 2006, 35.

Barlett testi, degiskenler arasinda yeterli diizeyde iliski olup olmadigini
gostermektedir. Bu testin sonucunun anlamli bulunmasi (p<0,05)
gerekmektedir (Durmus, Yurtkoru ve Cinko, 2011: 78).

Asagidaki tabloda KMO ve Barlett testi sonuglari yer almaktadir.

Tablo 10. KMO ve Bartlett's Testi Sonuclart

| Bartlett's Testi Ki-Kare 9,627
| Df 666
| Sig. 0,000

Kaynak: Tablo yazar tarafindan olusturulmustur.

KMO degeri 0,923, Barlett’s testi sonucu ise anlamlidir. KMO degeri
0,50’den yiiksek bulundugundan ve Barlett’s testi sonucu anlaml
ciktigindan, faktor analizi yapilmasinin uygun olduguna karar verilmistir.
Sonraki asamada korelasyon matrisi varimax rotasyonuna tabi tutulmus ve
faktor ytikleri bulunmusgtur.

Aciklayicr faktor analizinde faktor yiikleri 0,50 nin altinda olan ifadelerin
analizden ¢ikarilmasi uygundur (Hair ve 6te., 2010:122). Bu nedenle bu
calismada faktor yiikii 0,50 nin altinda olan ifadeler (6-8-11-12-13-14-23-27-
32-33-38-41-45-46) analizden ¢ikarilmis ve faktor analizi tekrarlanmistir.

Olgegin tamaminin ve dlgekteki tiim faktorlerin giivenilirligi Cronbach

Alpha katsayisi ile incelenmistir. Cronbach Alpha degerinin 0,70 ve {istii
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oldugu durumlarda Slgegin giivenilir oldugu kabul edilmektedir (Sipahi,
Yurtkoru ve Cinko, 2008: 55 ).

Her bir maddeye iliskin faktor yiikleri ve faktorlere ait giivenilirlik
diizeyleri (Cronbach Alpha) asagidaki gibidir:

Tablo 11. Aciklayict Faktor Analizi Boyutlart

Ogeler Faktor  Giiveni
Yiikleri ) jrjjk
Akademik personel ile iyi iletisim kurulur. 0,854
Akademik personel genelde olumlu tavir sergiler. 0,844
Akademisyenler problem ¢6zmede samimidir. 0,800
) Akademik konularda ilerleme kaydedildiginde geri
S o 0,715
2 bildirimde bulunulur.
§ Akademik kadro iyi egitimli ve deneyimli 0.687 0,890
g akademisyenlerden olusur. :
§ Ogrencilerin aldig1 akademik hizmette 6zenlilik ve 0617
f( seviyelilik vardir. !
Ders igerikleri bilinir. 0,599
Ogrenciler igin yeterli ve uygun diizeyde akademik 0590
danisman mevcuttur. '
Idari kadrodaki (6grenci isleri, sekreterlik) personel genel
olarak olumlu tavir sergiler. 0,798
= Akademik egitim dis1 problemlerin ¢éziimiinde idari 0.783
S kadrodaki personel samimi tavir sergiler. '
§ Idari personel tarafindan yardim taleplerine karsilik verilir. 0,779
§ Idari kadrodaki personel (6grenci isleri, sekreterlik) ile 0.765
& %enel olarak iyi iletisim kurulur. ' 0,908
e) Ogrencilerin akademik olmayan yardim taleplerine ilgili
% idari kadrodaki personel (6grenci isleri, sekreterlik, vb.) 0,763
= tarafindan karsilik verilir.
—E‘: Idari personel 6grencilerle 6zenle ve tek tek ilgilenir. 0,760
Akademik konular disindaki sikayetler hizl bir sekilde ele
0,700
alinmaktadir.
Idari personel tarafindan 6grencilere verilen sozler tutulur. 0,638
Sosyal tesisler yeterlidir. 0,788
Ogrencinin aldig1 hizmetten memnun kalmast icin: igsel
= kalite programlari (isletmenin kendi kalite programlart) 0,777
x uygulanmaktadir.
8 Akademik tesisler yeterlidir. (derslikler, kiitiiphane, kantin, 0.775 0,848
© yemekhane, vb.) :
§ Barinma tesisleri ve ekipmanlar yeterlidir. 0,681
it Saglik hizmetleri yeterlidir. 0,679
Kurumumuzun ideal kampiis konumu/diizenlenmesi
saglanmustir. 0,650
SE . Saygin akademik programlar vardir. 0,779 01820
<3 Bolimiimiiziin esnek miifredat ve ders yapisi vardir. 0,767 '
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Yiriitiilen programlarda/uzmanliklarda gesitlilik

0,657
mevcuttur.
. Akademik konular disindaki konularda gelistirmeye 0.758
= yonelik geri bildirimde bulunulur. '
E Herkesin kolayca erigebilecedi 6grenci birligi vardir. 0,709 0,842
-% Hizmetlere erisim i¢in sunum prosediirleri yeterlidir. 0,707
Rehberlik hizmetine hakkina herkes kolayca erisir. 0,622
Adil diizeyde 6zgiirliik taninir. 0,759
E Bilgi mahremiyetini gozetilir. 0,694 0,777
i Esit muamele ve saygi hakkina herkes kolayca erisir. 0,617

Kaynak: Tablo yazar tarafindan olusturulmustur.

Faktor analizi sonucunda maddelerin 6 boyut altinda toplandig
goriilmektedir (Tablo 11). Toplam agiklanan varyans % 55,846 dir. Sosyal
bilimlerde yapilan analizlerde toplam varyans oraninin % 40 ile % 60
arasinda deger almasi dlgegin faktor yapisinin giicliiliigiinii gostermektedir.
(Scherer, Wiebe, Luther & Adams, 1988, aktaran: Tavsancil, 2002: ). Bu
calismada da Olgegin toplam varyans oraninin (%55,846) yeterli bir degere
sahip oldugu goriilmektedir.

Ik faktdr varyansin %14,877’sini, ikinci faktor %14,327sini, iiciincii
faktor %11,483linli, dordincii faktor %7,504’lin{i, besinci faktor
%2,454°1int, altinc1 faktor %5,201’ini agiklamaktadir.

(Calismada akademik personelin tutum ve davranislari, sunulan hizmetin
zamaninda ve dogru olmasi, 6grenciler ile iletisimi, akademik personelin
egitim ve deneyimi, ders iceriklerinin biliniyor olmas1 ve 6grenci i¢in yeterli
ve uygun diizeyde akademik danigsmanin bulunup bulunmamasi ile alakali
ifadelerin yer almasindan dolay: ilk boyuta “Akademik Personel” adi
verilmistir. Akademik Personel boyutu, HEDPERF 6l¢eginde ise “Akademik
Yonler” ismiyle yer almaktadir. Bu boyutun giivenilirligi Cronbach Alpha
katsayist ile incelenmis ve Cronbach Alpha degeri 0,890 olarak tespit
edilmistir.

Diger boyutta idari kadrodaki personelin &grenci ile olan iletisimini,
tavrini, Ogrencilerin yardim taleplerine karsilik verilmesini, Ogrencilere
verilen sozlerin tutulmasini ve akademik konular disindaki sikayetlerin hizli
bir sekilde ele alinmasini kapsayan ifadeler yer almaktadir. Bu nedenle bu
boyut “Akademik Olmayan (idari) Personel” olarak adlandirilmistir. Bu

calismada “Akademik Olmayan Personel” olarak adlandirilan boyut
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HEDPERF o0lgeginde ise “Akademik Olmayan Yonler” seklinde
adlandirilmigtir.  Akademik Olmayan Personel boyutunun giivenilirligi
incelendiginde Cronbach Alpha degeri 0,908 olarak tespit edilmistir.

HEDPERF 6l¢eginde “Anlayis” boyutu olarak adlandirilmis olan boyut,
ogrencilerin kisisel ve sosyal hayatlarimi siirdiirebilecekleri imkan ve
olanaklarin1 igeren ifadelerden olustugu igin bu c¢aligmada “Fiziksel
Olanaklar” boyutu olarak adlandirilmistir. Bu boyutta sosyal tesislerin
yeterliligi, barinma olanaklari, 68rencilere sunulan hizmetten 6grencilerin
memnun kalmasi, saglik olanaklari, ideal bir kampiis diizeni ile alakali
ifadelerin yer almasi nedeniyle bu sekilde adlandirilmistir. Fiziksel olanaklar
boyutunun giivenilirligi incelendiginde Cronbach Alpha degeri 0,848 olarak
tespit edilmistir.

HEDPERF 6lgeginde “Program Konular1” olarak adlandirilmis olan
boyut yiiksekogretim kurumlarinda yiiriitilen akademik programlarin
sayginhigini, cesitliligini ve miifredat yapisim1 kapsamaktadir. Yapilan bu
calismada akademik programlarin sayginlik, cesitlilik ve miifredat ve ders
yapisti ile ilgili ifadelerin yer almasi nedeniyle “Akademik Programlar” olarak
adlandirilmigtir. Akademik programlar boyutu incelendiginde Cronbach
Alpha degeri 0,820 olarak tespit edilmistir.

HEDPERF olgeginde “Erisilebilirlik” olarak adlandirilmis boyutta
iletisim, s6z verilen hizmetlerin taahhiit edilen siirede ve zamaninda
sunulabilmesi, mevcut olmasi, yaklagilabilirlik ve erisilebilirlik ifadeleri yer
almaktadir. Yapilan bu ¢alismada “Erisilebilirlik” boyutu iki farkli boyuta
ayrilmis ve “Hizmetlere Erisim” ve “Fiziksel Olmayan Erigim” boyutlar
olarak adlandirilmistir.

““Hizmetlere Erisim’> boyutunda bulunan degiskenler, akademik
konular disindaki konularda gelistirmeye yonelik geri bildirimlerin
yapilmasini, herkesin kolayca erisebilecegi bir Ogrenci birliginin
bulunmasini, hizmetlere erisim i¢in sunum prosediirlerinin yeterliligini ve
rehberlik hizmetine kolay sekilde erisimi kapsamaktadir. Bu boyutun
giivenilirligi incelendiginde Cronbach Alfa katsayist 0,820 olarak tespit

edilmistir.

52



Faktor analizi sonucunda, “Hizmetlere Erisim” boyutu altinda
toplanamayan ve genellikle duygusal bir erisimi ifade eden degiskenlerin
olusturdugu faktor ‘‘Fiziksel Olmayan Erisim’’ olarak adlandirilmistir. Bu
faktor, herkese esit muamele ve sayginin gosterilmesi, adil diizeyde 6zgiirliik
alanmin taninmasi, bilgi mahremiyetinin gozetilmesi gibi duygusal erisimi
ifade eden degiskenlerden olugmaktadir. Bu boyutun giivenilirligi
incelendiginde Cronbach Alfa katsayisi 0,777 olarak bulunmustur.

4.4 4. Giivenilirlilik Analizi

HEDPEREF o6lgegi ile yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalite algisini
O0lcmek icin Tirkceye uyarlanan anket sorularinin giivenilirligi analiz
edilmistir. 0 ile 1 arasinda olan Cronbach Alpha degeri analiz sonucunda
0,936 cikmistir. flgisiz degiskenler A¢iklayici Faktor Analizi ile ¢ikarildiktan

sonra analizin giivenilirligini diisiiren bir ifadenin olmadig1 gorilmiistiir.

4.45. Dogrulayici Faktior Analizi

Dogrulayict Faktor Analizi (DFA), Aciklayici Faktor Analizinin (AFA)
dogal bir uzantisidir. DFA, gizil ve gézlenen degiskenler arasindaki iliskilerin
Olciim modelleriyle ilgilenen YEM'in bir parcasidir. AFA'min amact
degiskenler kiimesinin altinda yatan ve sayisi bilinmeyen faktérden olusan
yapiy1 kesfetmeye ¢alismaktadir. Burada varsayim, herhangi bir degiskenin
herhangi bir faktorle baglantili olabilecegidir. Dogrulayici faktor analizinin
amaci ise bilinen sayida faktoriin olusturdugu yapinin (modelin) anlamliligin1
istatistiksel olarak test etmektir. Bagka bir ifadeyle DFA 6rneklem verilerinin
onerilen modeli dogrulaylp dogrulatmadigin1 kontrol etmek i¢in kullanilir
(Y1lmaz ve 6te., 2009: 147).

DFA analiz siireci, AFA’da ortaya konulan degiskenlerin bir grubuyla
baglar ve boyutlar altinda daha kiigiik sayilar kullanilarak degiskenlerin
arasindaki iliski arastirilir. AFA’da tim degiskenler belli bir standarda
getirilir: Bu standartlagtirllmis degiskenler AFA’da giris yapilarak gizli
degiskenlerin her ikisi i¢in de bir standartlasma getirilir. DFA’da ise analiz
boyunca  standartlastirma  olmasmna ragmen, gizli  degiskenler
standartlastirilamaz. Bu nedenle standartlastirilmis veriler yerine ham veriler

kullanilmaktadir (Brown, 2006: 475). DFA'da girdi matrisi kosegendeki
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gostergeler  varyanslarindan  ve  kdsegen  disindaki  gOstergeler
kovaryanslarindan olusmaktadir. Tamamen standartlagtirilmis ¢éziimlere ek
olarak, DFA'nin sonuglar1 standartlastirilmamis c¢oziimleri (parametre
tahminleri gostergelerin orijinal Olg¢eginde gosterilir) ve muhtemel bir
standartlastirilmamis ¢6ziimii (standartlagtirllmig  gizli degiskenler ve
standartlastirilmamis gostergelerin igerildigi iligkiler) igerir. Faktor modeli
teorinin temelinde Onceden belirlenmistir, model gozlenen degiskenler
arasindaki iligkilerin gercek modelini belirleyerek, bu modelin ne kadar iyi
oldugunu veriler i¢in karsilastirir. AFA'da tiim gostergeler, tiim faktorlerde
ve karsilikli yiiklerin en kiiciiklenmis siddeti ve ilk yiiklerin en biiyiiklenmis
siddetine gore elde edilen dondiiriilmiis sonuclarda yiikleriyle serbestce
ortaya ¢ikmaktadir. Faktor dondiirmesi DFA i¢in uygulanmaz (Bollen, 1989:
514; Brown, 2006: 475).

AFA ve DFA'nin her ikisinde de ortak ve tek varyansla farklilasilmasina
ragmen, AFA'nin i¢inde tek varyanslarin belirlemeleri yapilamaz. DFA daha
0z sonuglara ihtiya¢ duymaktadir. DFA, AFA'dan farkli olarak, genellikle
daha az parametre tahmini ile gostergeler arasindaki gozlenen iligkileri
yeniden olusturmaya c¢aligir. Sonug olarak, AFA'nin tanimlama kisitlarindan
dolay1, faktor modelleri dlgiilen hatalarin rassal oldugu varsaymmi altinda
belirlenmektedir. Bunun tersi olarak DFA ¢o6ziimlerinde iliskili 6lgiim
hatalar1 modellenebilmektedir (Marsh, 1994: 192; Brown, 2006: 603).

AFA ve DFA'nin her ikisinin de ortak faktor modeline dayanmasina ve
siklikla ayn1 tahmin metodu kullanilmasina ragmen DFA'nin 6zelligi; 6nceki
aragtirma kanitlar1 veya teori yoluyla siirdiiriilmesidir. DFA, farkli gruplarin
(cinsiyet, irklar, Kkiiltliirler gibi demografik gruplar) birbirleriyle
karsilastirilarak degerlendirilmesi i¢in oldukga kuvvetli bir analitik ¢ergeve
sunmaktadir (Byrne ve 6te., 1989: 460; Brown, 2006: 605).

Tim DFA modelleri; faktor yiikleri, tek varyanslar ve faktor
varyanslarini kapsamaktadir. Faktor yiikleri, gizil faktorlerden tahmin edilen
gostergeler i¢in regresyon egimleridir. Tek varyans tipik olarak 6lgme hatasi
olarak varsayilir, bu terimin es anlamlis1 olarak "hata varyansi1" ve "gosterge
giivenilmezligi" kavramlar1 da kullanilmaktadir. Standartlagtiritlmamis bir

¢ozlimde, bir faktdr varyansi oOrneklem degiskenligini veya faktoriin
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dagilimmi ifade etmektedir (Brown, 2006: 475), DFA siklikla varyans-
kovaryans yapilarinin analizi ile sinirlandirilir. Faktor yiikleri, hata varyans
ve kovaryanslari, faktér varyans ve kovaryanslari, varyans-kovaryans girdi
matrisinin yeniden iiretilmesiyle tahmin edilir. Kovaryans yapilarinin analizi
kesin varsayimlar temelinde yapilir, bu varsayimlar gostergelerin 6l¢iimiine
iliskindir. Ancak, DFA modeli anlamli yapilarin analizini kapsamasi i¢in
genisletilebilir (Joreskog ve o6te., 1989: 121, Bollen, 1989: 104, Browne,
2006: 13).

DFA' da gizli degigkenler i¢sel ya da dissal olabilir. Bir digsal degisken,
analizde bulunan diger degiskenlerden etkilenmez. Bir ic¢sel degisken ise
analizde bulunan bir veya birden fazla degiskenden etkilenir. Bu degiskenlere
bir deger vermek gerekirse dissal degiskenler x'in es anlamlist gibi
gosterilebilir ve bagimsiz degisken olarak agiklanirken benzer bigcimde, icsel
degiskenler y'ye esittir ve bagimli degisken olarak agiklanabilmektedir.
(Joreskog ve ote., 1989: 127; Bollen, 1989: 122; Brown, 2006: 475).

Dogrulayict faktdr analizi gergeklestirirken AMOS programindan
yararlanilmistir. Yapilan analizde gecerlilik ve giivenilirligin kurulmasina
yardimct olan dogrulayici faktor analizinde yardimci gostergeler
bulunmaktadir. Bunlar; giivenilirlilik (CR), Ortalama Aciklanan Varyans
(AVE), maksimum paylasilan varyans (MSV) ve ortalama paylasilan varyans
(ASV)’dir. Gegerli ve giivenilir bir yapinin ortaya konulmasi i¢in dogrulayici
faktor analizi sonucunda CR’nin 0,7’den, ortalama varyansin yani AVE’ nin
0,5’ten biiylik olmasi1 gerekmektedir. MSV ve ASV degerleri ise AVE
degerlerinden kii¢lik olmalidir. ( Hair J.,Black W., Babin B. & Anderson R.,
2010: 136)
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Tablo 12. Uyum lyiligi Degerleri

Ki-
SRMR GFlI AGFI NFI NNFI CFl | RMSEA
Kare/sd
Deger | 1,530 | 0,449 0,925 | 0,904 | 0,922 0,965 | 0,971 | 0,033
i i Kabul i Kabul Kabul i i
1 1 1 1 1
Yorum Y Y Edilebilir Y Edilebilir | Edilebilir Y Y
Uyum | Uyum Uyum Uyum | Uyum
Uyum Uyum Uyum

Kaynak: Tablo yazar tarafindan olusturulmustur.

Model-veri uyumuna iliskin sonuglarin elde dilebilmesi i¢in Dogrulayici
Faktor Analizinden 6nce Uyum lyiligi degerleri elde edilmelidir. Tablo 12°de
uyum iyiligi degerleri yer almaktadir. Ilk siitunda yer alan Ki-kare/serbestlik
derecesi bulunmaktadir. Ki-kare/serbestlik derecesinin 5’ten  kiigiik
cikmasinin ~ kabul edilebilir uyumun  gostergesi olarak ifade
edilebilmektedir.(Capik; 2014). Diger uyum iyiligi degerleri incelendiginde
betimleyici uyum iyiligi degerleri RMSEA, SRMR; model karsilastirmasini
ele alan NFI, NNFI, CFI, GFI ve AGFI yapilan arastirmada modelin uygun

model olup olmadig istatistiksel olarak ortaya konulmaktadir ( Bektas ve
Akman;2013: 127).
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Uyum lyiligi Indeksi (GFI), Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi (AGFI),
Normlastirilmis Uyum Indeksi (NFI), Normlastirilmamis Uyum indeksi
(NNFI), Karsilastirmali Uyum Indeksi (CFI) degerlerinin 0,90 ve iistii olmas1
beklenmektedir. 0,90 ve iistii degerler uyum iyiligi degerleri i¢in kabul
edilebilir ve iyi uyum olarak agiklanmaktadir. Standartlastirilmis Hata
Kareleri Ortalamasinin Kokii (SRMR) VE Yaklasim Hatasinin Kareli
Ortalamasinin Karekokii (RMSEA) degerlerinin ise 0,50 ve alt1 olmasi
beklenmektedir. Bu hata degerlerinin sifira yakinligi kabul edilebilir uyum ya
da iyi uyum seklinde agiklanabilmektedir. (Schumacker ve Lomax; 2004: 81)

Yapilan bu ¢aligmada Tablo 12°de elde edilen uyum iyiligi degerlerine
bakildiginda uyum 1iyiligi indeks degerlerinin ve hata degerlerinin
beklenildigi gibi bulundugu goriilmektedir. Uyum iyiligi indeks degerlerinin
0,90 tizerinde olmasi ve uyum iyiligi hata degerlerinin ise 0,50 altinda olmast
calismada incelenmek istenen HEDPERF 6lgeginin gecerli bir olgek

oldugunun sinanabilmesi i¢in verilerin uyumlu oldugu sonucuna

varilmaktadir.
Tablo 13. Dogrulayict Faktor Analizi Boyutlart
C
2
x |2 o2 _| 58 5
51 2| 2| 2282052 gk sz ilfs
Akademik
Program 0,845 |0,578 | 0,314 |0,266 |0,760
Akademik
Olmayan |0,913 |0,540 (0,266 |0,181 | 0,418 | 0,735
Akademik
Personel 0,907 |0,524 |0,361 |0,205 |0,505 |0,318 |0,724
Fiziksel
Olanak 0,875 10,502 (0,314 |0,190 {0,560 |0,371 [0,284 |0,708
Hizmetlere
Erisim 0,846 |0,579 (0,442 |0,299 |0,551 |0,516 {0,475 |0,507 | 0,761
Fiziksel
Olmayan
Erisim 0,779 |0,542 |0,442 (0,295 |0,533 |0,477 |0,601 |0,399 |0,665 |0,736

Kaynak: Tablo yazar tarafindan olusturulmustur.
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Tiim boyutlar i¢in AVE degerleri 0,5 iizerinde kaldigindan dolay1 dl¢egin
yakinsama gecerligi (Convergent Validity) saglanmistir. Ayird edici
gecerligin (Discriminant Validity) saglanmasi i¢in ise su ii¢ sartin varligi
kontrol edilmistir.( Hair J.,Black W., Babin B. & Anderson R., 2010:147 )

e MSV <AVE olmal

e ASV <AVE olmali

e AVE degerinin karekokii yapilar arasi1 korelasyon
degerlerinden biiyiik olmali

Kontrol sonrasi bu {i¢ kosulunda saglandig1 goriilmiis, dolayisiyla dlgege
ait ayirt edici gecerlik de saglanmustir.

Bu c¢alismada giivenilirlik oranlarmin  0,7’den biiyiik oldugu
goriilmektedir. Dogrulayici Faktdor Analizinde gecerliligini ispatlayan
ortalama varyans orani yani AVE oran1 6nem tagimaktadir. Tiim boyutlar i¢in
AVE oranlar 0,5 iizerinde kalmaktadir. Bu da bu 6l¢egin hizmet kalitesini

Olcmede gecerli bir dlgek oldugunu ortaya koymaktadir.
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SONUC

Arastirmanin amaci Yiiksekogretimde HEDPERF 6lgeginin literatiir
gecerliliginin test edilmesidir.

Arastirmada Gegerlilik ve giivenilirlik analizlerinden sonra
Aciklayic1 Faktor Analizi ve Dogrulayici Faktor Analizi ile HEDPERF
Olceginin literatiir gecerliligi test edilmis ve dogrulanmistir. Yapilan
aciklayic1 faktor analizi ile 6 boyut elde edilmistir. Bu boyutlar;
akademik personel, akademik olmayan personel, fiziksel olanaklar,
akademik programlar, hizmetlere erisim ve fiziksel olmayan erisim
boyutlaridir.

Uyum iyiligi degerlerine gore elde edilen verilerin beklenen veriler
ile uyumlu oldugu goriilmiistiir. Uyum 1yiligi testi i¢in degerlerin 0,90
tizerinde olmasi analiz i¢in verilerin iyi uyumlu ve kabul edilir uyumlu
oldugunu gostermektedir.

Dogrulayici faktor analizi uygulamasi sonucunda bu 6lgegin egitim
ve 0gretimde gegerli oldugu tespit edilmistir. Giivenilirlik degerlerinin
0,70 tizerinde olmasi her bir boyut i¢cin modelin gecerli oldugunu
gostermektedir. Ancak modelin gegerliliginin agiklanabilmesi i¢in
yakinsama ve ayirt edici gecerliliginin de saglanmasi gerekmektedir.
Calismada yapilan analiz ile agiklanan varyans degerlerinin (AVE) 0,50
tizerinde oldugu goriilmiis ve tiim boyutlar i¢in yakinsama gegerliligi
saglanmistir. Ayirt edici gecerliligin saglanmasi i¢in gerekli olan ii¢ sart
daha once de agiklandigi gibi maksimum paylasilan varyans (MSV)
degerinin AVE degerinden kii¢iik olmasi, ortalama paylasilan varyansin
(ASV) AVE degerinden kiiciik olmasi, AVE degerlerinin karekokiiniin
yapilar arast degerlerinden biiyilk olmasi ile ger¢eklesmektedir.
Calismada Tablo 13’de gorildiigii gibi istenilen sartlar analiz ile
saglanmistir. Boylece c¢alisma i¢in gerekli olan gegerlilik ve
giivenilirlikler dogrulanmugtir.

Sonug olarak; calismanin temelini olusturan HEDPERF 6lceginin

Olcek gecerliligine yonelik analizlerde alinan sonuglar ile bu 6lgegin
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gelecekte yapilacak olan hizmet kalitesi algisi ¢alismalarinda

kullanilabilecek bir 6l¢ek oldugu dogrulanmaistir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu

Degerli Universite Ogrencisi;
Bu anket yiliksekdgrenim goren 6grencilerin bulundugu iiniversiteden almig
olduklar1 hizmetin kalitesini belirlemeye yonelik olarak hazirlanmistir.
Anketi yanitlayarak arastirmaya saglayacaginiz degerli katkilar icin tesekkiir
ederim.
BOLUM 1: Demografik Bilgiler

1. Cinsiyetiniz?

( ) Kadin ( ) Erkek
2. Yasmiz?
() 18 ve Asagisi ( )19ve2l ( )22ve23 ()24
ve ustu

3. Bolimiiniiz?
( )Isletme ( )Kamu Yonetimi ( )iktisat ( ) Calisma Ekonomisi
( )Uluslararas: iliskiler
4. Smnifimz?
() 1. Smf ( )2.Smf () 3. Smf () 4. Smf
5. Ogretiminiz?
() 1.Ogretim () 2. Ogretim
6. Barinma Yeriniz?
() Yurt ( )Ev ( ) Pansiyon ( ) Aile yam1 () Diger

7. Ailenizin egitim durumu nedir? (Mezun olunan en son okulu esas

aliniz)
— E Az oS
4

2 o 0 2 g 2 e
S 8 Q S S | X @ x
-~ b~ .(2 =) n (2 He) 2 o
= @] - QO = - >~ a)

a. Anne

b. Baba
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8. Ailenizin aylik geliri nedir?

( ) 1000 liradanaz  ( ) 1000-1499 ( ) 1500-1999 ( ) 2000-
2999 () 3000 ve iizeri
BOLUM 2: Anket Formu
Asagida yer
alan ifadelere
ne Olclide
katildiginizi
fakiiltenizde Lo
- Kesinli
ve iiniversite Kesinlikle Kismen
) ) Katilmiy Katiliyo kle
genelinde size | Katilmiyo Katiliyo
orum rum Katiliyo
sunulan rum rum
) ) (2 4) rum
hizmetleri goz 1) (3)
. )
Oniinde
bulundurarak
1’den 5’e dlcek
uzerinde
isaretleyiniz.

ifadelerden olusmaktadir.

1-14 Aras1t AKADEMIK OLMAYAN PERSONEL ile ilgili

1.0grencilerin
akademik
olmayan
yardim
taleplerine
ilgili idari
personel
(6grenci isleri,
sekreterlik
v.b.) tarafindan

karsilik verilir.
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2.Akademik
egitim dist
problemlerin
¢Ozlimiinde
idari kadrodaki
personel
samimi tavir

sergiler.

3.1dari personel
ogrencilerle
Ozenle ve tek

tek ilgilenir.

4.Akademik
konular
disindaki
sikayetler hizli
bir sekilde ele

alinmaktadir.

5.1dari personel
tarafindan
yardim
taleplerine

karsilik verilir.

6.Hatasiz ve
kurtarilabilir

kayit tutulur.

7.1dari personel
tarafindan
ogrencilere
verilen sozler

tutulur.
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8.Ders
baslangig
saatleri

uygundur.

9.1dari
kadrodaki
(6grenci isleri,
sekreterlik)
personel genel
olarak olumlu

tavir sergiler.

10.1dari
kadrodaki
personel
(6grenci isleri,
sekreterlik) ile
genel olarak iyi
iletisim

kurulur.

11.Kuruma ait
sistemler/prose
diirler herkesce

bilinir.

12.Giiven
emniyet hissi

verilir.

13.Makul siire
icinde hizmet

sunulur.
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14.Genel
olarak
Akademik
olmayan
personelden

memnunum.

15-23 Arast AKADEMIK PERSONEL ile ilgili ifadelerden

olusmaktadir.

15.0grencileri
n aldig1
akademik
hizmette 1 2 g 4
ozenlilik ve
seviyelilik

vardir.

16.Ders
icerikleri 1 2 3 4

bilinir.

17.Akademisye
nler problem
¢Ozmede

samimidir.

18.Akademik
personel
genelde olumlu

tavir sergiler.

19.Akademik
personel ile iyi
iletisim

kurulur.
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20.Akademik
konularda
ilerleme
kaydedildigind 1 2 3 4 5
e geri
bildirimde

bulunulur.

21.0grenciler
icin yeterli ve
uygun diizeyde
akademik
danisman

mevcuttur.

22.Akademik
kadro iyi
egitimli ve
deneyimli
akademisyenler

den olusur.

23. Genel
olarak

Akademik 1 2 3 4 5
personelden

memnunum.

24-32 Arasi Cesitli Destek Hizmetlere ERISIM ile ilgili ifadelerden

olusmaktadir.
24 Esit
muamele ve
sayg1 hakkina 1 2 3 4 5

herkes kolayca

erisir.
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25.Adil
diizeyde
Ozgiirliik

taninir.

26.Bilgi
mahremiyetini

gozetilir.

27.Telefonla
kolay

ulasilabilinir.

28.Rehberlik
hizmetine
hakkina herkes

kolayca erisir.

29.Herkesin
kolayca
erigebilecegi
ogrenci birligi

vardir.

30.Akademik
konular
disindaki
konularda
gelistirmeye
yonelik geri
bildirimde

bulunulur.

31.Hizmetlere
erisim igin
sunum
prosediirleri

yeterlidir.
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32.Genel
olarak ¢esitli
destek
hizmetlere
erisimden

memnunum.

33-41 Aras1 FIZIKSEL OLANAKLAR ile ilgili ifadelerden

olusmaktadir.

33.Genel olarak
kurumda

profesyonel 1 2 3 4
goriiniim/imaj

saglanmistir.

34.Barinma
tesisleri ve
ekipmanlari

yeterlidir.

35.Akademik
tesisler
yeterlidir.(derslikle
1, kiitliphane,
kantin,

yemekhane)

36.0grencinin
aldig1 hizmetten
memnun kalmasi
icin; i¢sel kalite
programlari(isletm
enin kendi kalite
programlart)

uygulanmaktadir.
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37.Sosyal tesisler
yeterlidir.

38.Genel olarak
kurumdaki
siniflarin 1 2 3 4 5
biyiikligi
yeterlidir.

39.Kurumumuzun
ideal kampiis
konumu/diizenlen

mesi saglanmustir.

40.Saglik
hizmetleri 1 2 3 4 5
yeterlidir.

41. Genel olarak
fiziksel
olanaklardan

memnunum.

42-46 Arast AKADEMIK PROGRAMLAR ile ilgili ifadelerden

olusmaktadir.

42.Yiriitiilen
programlarda/uzma
nliklarda gesitlilik

mevcuttur.

43 Bolimimiizin
esnek miifredat ve 1 2 3 4 5

ders yapisi vardir.

44.Saygin
akademik 1 2 3 4 5

programlar vardir.
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45.Verilen
akademik egitimin
sonrasinda
mezunlarin kolay
is bulmast

saglanmaktadir.

46. Genel olarak
akademik
programlardan

memnunum.
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