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Ogrencilerinin Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ve Universiteye Giiven Algilar1”
baslikli bu calismanin bilimsel ahlaka uygun bir sekilde tarafimdan yapildigini,
faydalandigim eserlerin tamaminin kaynaklarda gosterildigini ve caligmanin i¢inde
kullanildiklar1 zaman bunlara atif yapildigini, kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat
yapmadigimi, tezin tamaminin ya da bir kisminin bu iiniversite ya da bagka iiniversitede

bir tez ¢calismasi olarak sunulmadigini beyan ederim. 22.03.2018

Yesim OZCELIK
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Canim annecigim, babacigim, kardesim, biricik esim ve

kiiciik giizel yavruma ithafen...



TESEKKUR

Yiiksek lisans egitimim siiresince bana rehberlik eden, akademik gelisimimde beni
sabirla desteklerken insani destegini de hic esirgemeyen, bu yolda ilerlerken insan olmanin
erdemlerini ve ayn1 zamanda egitimci olmanin ideallerini birbiri ile harmanlayarak profesyonel
bir egitimcinin nasil olmasini gerektigini de 6greten, her zaman 6rnek aldigim danigsman hocam

Prof. Dr. Tiirkan ARGON’a,

Yiiksek lisans yolculugumda ne zaman yanlarina gitsem kiymetli zamanlarini
esirgemeden sagladiklar tiim destek ve yardimlari i¢in Prof. Dr. Senay NARTGUN, Prof. Dr.
Salih Pasa MEMISOGLU, Prof. Dr. Zekeriya NARTGUN, Dog. Dr. Bahri AYDIN, Dr. Ogr.
Uyesi Nuri AKGUN hocalarima ve degerli vaktini ayirarak tez savunmamda bulunan Dog. Dr.

Siileyman GOKSOY hocama tesekkiirii bir bor¢ bilirim.

Akademik ve giincel her paylasitmimizda bana ilham veren, bilgi birikimi ve tecriibesi
ile bana yol gosteren, comertce yardimda bulunan, meslegimde yeni ufuklar agmama katkida
bulunan, birlikte zaman gecirmekten cok keyif aldigim ¢ok sevdigim meslektagim ve arkadagim

Dr. Selin KEPEKCIOGLU’na,

Her zaman mesleki gelisimime katkist bulunan, bu konuda hi¢bir zaman destegini
esirgemeyen kiymetli meslektasim Dr. Omer Faruk IPEK’e ve Abant izzet baysal Universitesi
Yabanci Diller Yiiksek Okulundaki destegini esirgemeyen tiim meslektaglarim ve c¢alisma

arkadaslarima,

Bana cana deger vermeyi 6greten, ¢cekinmeden her zaman goriisiine basvurabildigim ve
giiler yiiziinii hicbir zaman eksik etmeyen c¢ok kiymetli biiyiigiim Cemal YILDIZER’e,

tesekkiirlerimi sunarim.

Beni biiyiik bir dzveri ile bugiinlere getiren, sevgi ve sayginin anlamini 6greten, maddi
manevi her tiirlii destegi veren giizel aileme; bu ¢aligmay1 yapmamda bana en biiyiik destek ve
yardimi saglayan, kendime olan inancimi her zaman canli tutmami 6greten ve bana olan inanci

ile beni hep ileriye tasiyan canim annecigime; maddi manevi hicbir yardim eksik etmeyen,
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kiymetli vaktini ne zaman istesem bana ayiran canim babacigima; nesesi ve destegi ile hep
yamimda olan ve yamimda bulundugu her animm giizellegtiren camim kardesime; can yoldasim,
bir 6miir arkadasim, anlayis ve hosgoriisii ile destegini esirgemeyen biricik esime ve varligi ile
her an icimi mutluluk, sefkat ve sevincle dolduran kiigiik giizel yavruma ¢ok tesekkiir ederim.

Hepinizi ¢cok seviyorum, her sey icin size minnettarim...

Yesim OZCELIK
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OZET

YABANCI DIiLLER YUKSEK OKULU HAZIRLIK BOLUMU
OGRENCILERININ YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KALITESi VE
UNIVERSITEYE GUVEN ALGILARI

Ozcelik, Yesim
Yiiksek Lisans Tezi
Egitim Bilimleri Ana Bilim Dali
Egitim Yonetimi ve Denetimi Bilim Dali
Tez Danigsmani: Prof. Dr. Tiirkan Argon

Mart — 2018; xvii + 144 Sayfa

Arastirmanm amaci Abant Izzet Baysal Universitesi Yabanci Diller Yiiksek
Okulu Hazirhik Boliimii’'ndeki Ogrencilerin yiiksekogretimin hizmet kalitesine ve
tiniversiteye giivene yonelik algilarin1  belirlemektir. Bu ama¢ dogrultusunda
ogrencilerin yiiksekogretimde hizmet kalitesi ve iiniversiteye giiven algilar belirlenmis,
ogrencilerin yliksekogretimin hizmet kalitesi algilar1 ile iiniversiteye giiven algilari

arasindaki iliski incelenmistir.

Bu arastirma iliskisel tarama modelinde yapilmis olup, Arastirmanin evreni
2015-2016 egitim 6gretim yilinda Abant izzet Baysal Universitesi Yabanci Diller
Yiiksek Okulu Hazirlik Boliimii’'nde 6grenim goren 638 6grenci olusturmus, 6grencinin
tamamina ulasilmig, 394 katilimci ile arastirma sonuc¢landirilmistir. Arastirmada veri
toplama araci olarak Kisisel Bilgi Formu, Giiven Olgegi ve Yiiksek Ogretimde Hizmet
Kalitesi Olcegi kullanilmustir. Verilerin analizinde dogrulayici faktor analizi, Cronbach-
a, Mann-Whitney U testi, ANOVA, Kruskal-Wallis testi ve Spearman-Rho yontemleri

kullanilmuastir.
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Arastirmadan elde edilen sonuclara gore, 6grencilerin yiiksekogretim hizmet
kalitesine iligkin algilarinin ve alt boyutlarda kurumun idari yonii, kurumun akademik
yonil ve erisilebilirlikte orta iizeri diizeyde, kurumun imaji, kurumun sundugu diploma
programlar1 ve kurumun fiziki imkanlar1 alt boyutlarinda ise orta diizeyde oldugu
belirlenmistir. Ogrencilerin iiniversiteye giiven algisinin, alt boyutlarda itimat edilirlik,

ilgililik ve agiklikta orta diizeyde oldugu belirlenmistir.

Ogrencilerin yiiksek 6gretimin hizmet kalitesi algilarinin kisisel degiskenlerden
cinsiyet, 6grencilerin dogduklar1 bolge, ailelerinin gelir diizeyi, yas, boliim, fakiilte tiirii
ve mezun olunan okul tiirlinde anlamli bir fark bulunmamis, sadece boliime isteyerek
gelip gelmeme durumunda anlamh fark bulunmustur. Ogrencilerin iiniversiteye giiven
algilarinin kisisel degiskenlerden cinsiyet, ailelerinin gelir diizeyi, boliim, fakiilte tiirii
ve mezun olunan okul tiirlinde anlamli fark bulunmamis, 6grencilerin dogduklar bolge,

yas ve boliime isteyerek gelip gelmeme durumunda anlamli fark ortaya ¢cikmaistir.

Ogrencilerin yiiksekogretimde hizmet kalitesi algilar1 ile iiniversiteye giiven

algilart arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii, anlamli bir iliski bulunmustur.

Anahtar Sozciikler: Yiiksekogretim, hizmet kalitesi, giiven, {iniversite.
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The aim of this research is to determine Abant Izzet Baysal University
Preparatory Department’s students’ perceptions of service quality and trust in
university. In accordance with this purpose, students’ perceptions of service quality and
trust in university was determined, and the relationship between service quality and trust

in university was examined.

The sample of the research was figured with relational survey model and the
universe of the study consists of 638 students who study at the preparatory department
in Abant Izzet Baysal University in 2015-2016 education year. All students were
reached and feedback of 394 students was received. Research data were collected via
personal information form, trust scale and service quality scale for university.
Cronbach-a, Mann-Whitney U test, ANOVA, Kruskal-Wallis test and Spearman-Rho

analysis were used on data analysis.

According to the results of the research, it was founded that students’ perception

of service quality and the sub dimensions; administrative aspect, academic aspect of the
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organization and accessibility are at over-medium level. The other sub dimensions;
image of the organist ion, diploma programs the organization presented and physical
opportunities are at medium-level. The students’ perceptions of trust and its sub

dimensions reliability, concern and openness were found medium-level.

When students’ perception of service quality was examined according to
personal variables, no significant difference was found based on gender, birth places of
students, income level of the family, age, department, faculty, high school type. Only
the condition of students about studying in their department willingly or not
demonstrated significant difference. The students’ perceptions of trust didn’t
demonstrate a significant difference based on gender, income level of the family,
department, faculty, high school type. Birth places of students, age and the condition of
students about studying in their department willingly or not showed significant

difference.

There was found a medium level positive directional relationship between

students’ perception of service quality and students’ perceptions of trust.

Key words: Higher education, service quality, trust, university.



L. BOLUM

1. Giris

Bu bolimde problem durumu, arastirmanin amaci, problem ciimlesi, alt
problemler, sayithlar, sinirliliklar, tanimlar ve arastirmanin onemi bdliimlerine yer

verilmistir.

1.1. Problem Durumu

Toplumlarin geleceginin insasinda yer alacak insan giiciiniin yetistirilmesinde
yiiksek Ogretim kurumlar1 basrol oynamaktadir. Ciinkii yiiksekogretim kurumlarinin
nitelikli insan giicli ihtiyacim karsilama, bilgi ve kiiltiiriin nesiller aras1 akisini saglama,
bireylerin gelisimi ile genel anlamda toplumun gelismesine katkida bulunma gibi
onemli rol ve sorumluluklar1 vardir (Baskan, 2001). Tarihsel siirecte ilk kez M.O. 400
yilinda Eflatun tarafindan yazilan Academia’da kullanilan yiiksekogretim kavraminin
(Giiriiz,2003), bugiine kadar pek ¢ok arastirmaci ile bilim adam tarafindan defalarca ele
alindig1 ve yapilan calismalarin ¢ogunda karsiligi olan {iiniversite kavrami olarak

kullanildigr goriilmektedir (Giiler, 1994).

Tiirkiye’de ise 1981°de yiiriirliige giren 2547 sayil1 Yiiksekogretim Kanunu ile
yiiksekogretim kurumlarinin {iniversite, akademi, meslek okullari, konservatuarlar,
egitim enstitiileri ve mektup ile 6gretim olan yaygin yiiksek dgretim kurumu birimlerini
icerdigi belirtilmektedir (Tiirkiye Cumhuriyeti Yiiksek Ogretim Kurumu (YOK), 2007).
Ayrica 1982°de toplumdan gelen yiiksekogretim talebi yoniinde kaynaklarin ekonomik
kullanilmas1 yaklasimi ile “ag¢ik 6gretim” uygulamasina geg¢ilmis, bu gorev Anadolu

Universitesi’nde baglatilmistir. Bu uygulamayr 1992°de hali hazirda bulunan fiziki



imkénlar1 ve var olan akademik kadroyu degerlendirme mantigina dayanan ‘“ikinci
Ogretim” uygulamasit takip ederken, 2000li yillara gelindiginde, diinyadaki
yiiksekogretim kurumlarinin uygulamalarina paralel olarak ‘“¢ift anadal” programlarinin
uygulanmasi izlemistir (YOK, 2007). Yurtta ve diinyadaki gelismeler 1s1ginda giderek
artan yiiksekogretim taleplerine bir alternatif olarak da 1984 yilindan itibaren vakif
iiniversiteleri ¢oziim olmaya baslamistir (YOK, 2007). Bunun yaninda degisen diinya ve
hizla gelisen teknolojinin etkisi ile 2001 yilinda 4691 sayili Teknoloji Gelistirme
Bolgesi Yasasti’nin ¢ikarilmasiyla teknoparklar, yenilik¢i calismalar icin iiniversitelerin
biinyesinde yerini almistir (YOK, 2007). Gelisim siireci dogrultusunda, 1981 kabul
tarthli 2547 sayili Yiiksekogretim Kanunu giiniimiizde Tiirkiye’de yiiksekogretim
kurumlarin1 “Universite ile yiiksek teknoloji enstitiileri ve bunlarin biinyesinde yer alan
fakiilteler, enstitiiler, yiiksekokullar, konservatuarlar, arastirma ve uygulama merkezleri
ile bir tiniversite veya yiiksek teknoloji enstitiisiine bagli meslek yiiksekokullar ile bir
tiniversite veya yiiksek teknoloji enstitiisiine bagli olmaksizin ve kazan¢ amacina
yonelik olmamak sart1 ile vakiflar tarafindan kurulan meslek yiiksekokullar” seklinde

tanimlamaktadir.

Goriildiigti  gibi yiiksekogretim kavrami, kurumsal temelde incelendiginde
oldukca karmasik bir yapiya sahiptir. Bu karmasik yapiya sahip olan yiiksekogretim
kurumlarindan beklenilen gorevler ve islevler ise hayati 6nem tasimaktadir. Tiirkiye’de
yiiksek Ogretim kavraminin yerine iiniversite kavrami kullanildigindan ytiksekogretim
kurumlarinin iglevleri, bir liniversitenin islevleri ile ayni1 (Dogramaci, 2000) anlama
gelmektedir. Bu islevler temel olarak; egitim-68retim hizmeti verme, bilimsel arastirma
yapma ve topluma fayda saglama seklinde ozetlenebilir. Belirtilen bu islevlere Bayrak
(2007), toplumsal hayata katki saglama, gelecegin nitelikli insan kaynagini yetistirerek
iilkelerin kalkinmasma katkida bulunma misyonunu eklemistir. Baskan (2001) ise
yiiksekOgretimin var olan bilgiye artilar sagladigini ve elde edilen bilgileri kullanilabilir
sekilde isleyerek yeni teknolojiler elde ettigini, toplumu kalkindirmaktan sorumlu
oldugunu, biitiin bunlar1 yaparken ayn1 zamanda toplum kiiltiiriinii nesillere aktardigini
belirtmektedir. Yiiksekogretime atfedilen belirtilen gorev, sorumluluk ve islevlere

bakildiginda, aslinda toplum ve bilim insanlarinin bu kurumlar1 giiniimiizde bir egitim



ogretim kurumu olmaktan ¢ok daha fazla anlamlara sahip kurumlar olarak gordiikleri

sOylenebilir (Meray, 1971).

Diinyada yasanan gelismelerin toplumlar1 bilgi toplumu olma yOniinde
ilerletmesi yliksekogretimin belirtilen islevlerinin daha ¢ok onem kazanmasina neden
olmustur (YOK, 2007). Ciinkii bilgi toplumuna gecis ile iilkeler nitelikli insan giicii
kapasitelerine gore diinya iilkeleri arasinda yer edinebilir ve rekabet edebilir hale
gelmistir. Diger yandan bilgi toplumu ise bireylerinden yetki ve sorumluluk sahibi
olabilme, iletisime acgik olma, insanlara karsi hos goriilii olma, hayata genis bir
pencereden bakabilme ve ayrica kiiltiirel ve sanatsal bir ongorii sahibi olma gibi pek cok
nitelik beklemektedir (YOK, 2007). Bireylere belirtilen islev ve 6zellikleri kazandiracak
kurumlarin basinda yine yiiksek6gretim kurumlari gelmekte olup bu durum yiiksek
ogretim kurumlarinin Onemini daha da arttirmaktadir. Bireylere bu ozellikleri
kazandiracak yiiksekdgretim kurumlarinin da birtakim 6zelliklere sahip olmasim
gerektirmektedir. Ciinkii boylesine karmasik fakat onemli gorevler iistlenmis olan
yiiksekogretim kurumlarinin sahip oldugu nitelikler, tiim bu islevlerin olmas1 gerektigi
sekilde yerine getirilmesinin garantisini saglayan temel unsurlarin basinda gelmektedir.
Dolayisiyla bir yiiksekdgretim kurumunun basarili olup benzerlerinden siyrilabilmesi
icin, belirtilen islevlerde kaliteyi saglamasi ve bunu muhataplarina sunmasi
gerekmektedir (Ozer, Giir ve Kiiciikcan, 2010). Belirtilen yeterliliklere sahip olabilmek

ise dogrudan o kurumun hizmet kalitesi ile dogrudan ve ¢ok yakin iliskilidir.

Hizmet kavramim1 Mucuk (1994) “tiiketicilerin sahip olma iligkisi olmadan satin
aldiklan yararlar” olarak tanmimlarken, Goetsch ve Stanley (1998) “baska birisi i¢in is
icra etmek” seklinde ifade etmistir. Devebakan’a (2005) gore ise hizmet “bireye somut
ve soyut acilardan, toplumsal agidan ise zaman, ortam ve yer faydasi saglama olgusu”
olup, Christopher H. Lovelock (1983) hizmetlerin “dokunulamaz, tanimlamasi zor,
formiile edilemez ve zihinsel olarak algilanmasi zor nitelikte oldugunu” savunmaktadir.
Sekerkaya (1997) da bu 6zellikleri, dokunulmazlik, homojen olmama, stoklanamama ve
es zamanli liretim — tiikketim olarak hizmetin dort ana niteligi seklinde siralamistir. Bu
ozelliklerin yam sira Unal (2005) hizmetlerin “nesneye ait olmadigini, hareket ve

etkinliklerden olusan siirecler olup dayaniksiz” oldugunu ileri siirmektedir. Ghobadian,



Speller ve Jones (1994) da bu ozelliklere “degiskenligi” eklemislerdir. Hizmet
kavramiyla ilgili belirtilen agiklama ve tamimlara bakildiginda hizmetin belirgin
ozelliklere sahip, somut bir c¢iktis1 olan iiriine kiyasla, kavram olarak ya da siirec
degerlendirmesinin olduk¢a zor oldugu anlasilmaktadir. Ciinkii hizmet, iiriin gibi somut
bir nesne ya da madde olmadigindan degerlendirmesi yapilirken, kendine has
ozelliklerinin goz oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde
odak noktasi ise hizmeti alan kisi, yani miisteridir (Hepkul ve Kagnicioglu, 1992).
Dolayistyla yapilan hizmetin kaliteli olup olmadigina karar veren ana merci, o

hizmetten yararlanan miisteridir.

Miisteri kavrami genellikle para ve satin alma ile iliskilendirilmis bir kavram
olmasina ragmen, devletce saglanan egitim, saglik, iletisim, ulagim hizmetleri gibi
hizmetlerden yararlanan bireyler icin de bu kavramin kullamldigr goriillmektedir
(Bayrak, 2007). Bu yiizden hizmet kalitesini onemseyen bir orgiit, ilk olarak hizmeti
alan bireylerin beklentilerini, planlama asamasinin merkezine almalidir. Bu siirec
devletin sundugu temel hizmetlerden olan egitim hizmetini sunan egitim orgiitlerinin,
egitimin hedef kitlesi olarak 6grencilerinin ihtiya¢ ve beklentilerini hassas bir sekilde
belirlemesi geregini ortaya ¢ikmaktadir (Hepkul ve Kagnicioglu, 1992). Unal (2005)
hizmet saglayicilarinin, miisteri beklentilerini anlayabilmelerinin yolunun yine
hizmetlerin degerlendirilmesiyle olanakli oldugunu belirtmektedir. Bu yaklasim, hizmet
kalitesi ve miisteri beklentilerinin degerlendirmesinin, birbirinden ayrilamayacak
etkilesimli bir biitiin olarak diisiiniilmesi geregini yansitmaktadir. Ciinkii miisteri
beklentisinin gostergeleri olmadan hizmet kalitesi saglamak oldukca zordur. Ayni
sekilde hizmet kalitesi degerlendirmesi yapilmadan da miisteri beklentileri
belirlenememektedir. Bu dogrultuda bir Orgiitin  hizmet kalitesi konusunda
benzerlerinin arasinda One c¢ikabilmesinin yolunun, miisteri beklentilerine cevap
verebilme diizeyi ile dogru orantili oldugu soylenebilir (Bayrak, 2007). Nitekim
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) miisterinin hizmet saglayandan bekledigi
hizmetin diizeyi ile aldigmm diisiindiigi hizmet diizeyi arasindaki farkin hizmetin
kalitesini ortaya koydugunu ifade etmektedir. Bu durumda miisteriye gore aldig1 hizmet,

s0z konusu hizmete yonelik beklenti diizeyinden daha diisiik ise kalite diisiik; tam tersi



sekilde almis oldugu hizmet, bahsi gecen hizmete iliskin beklentisinden yiiksek ise

kalite yliksektir (Parasuraman ve digerleri, 1985).

Dogrudan yiiksekogretimde hizmet kalitesi konusu irdelendiginde ise,
1950’lilere kadar iiniversitelerin toplumda bilgi saglama agisindan en iist diizeydeki
kurumlar olarak goriilmesi, bu kurumlarin kalite ile es deger algilanmasina neden
oldugundan kaliteye yonelik arastirilmalara fazla yer verilmemesine neden olmustur.
Bununla birlikte zamanla yiiksekdgretimin daha fazla insan tarafindan tercih edilmesi
ve yiiklii miktarda finansman gerektiren bir hizmet olarak sunulmasi, bu alanda kalite
kaygilarinin olugsmaya baslamasina neden olmustur (Bayrak, 2007). Ayrica, kalitenin
kurumlarin zaman icinde gelisen niteliklerini tayin eden stratejik bir unsur oldugu
gercegdi, bu durumu zorunlu hale getirmistir (Unal, 2005). Bu durumda yiiksekdgretim
kurumlarimin hizmet saglayici olarak, hizmet kalitesinin bilincinde olmas1 ve kurumun
hizmet kalitesini yukarilara tasimay1 amaglamasi gerekmektedir (Bayrak, 2007; Bektas,
2013). Dahasi yiiksek 6gretim kurumlari islevsel olarak iilke ve toplumun gelisiminde
cok onemli roller iistlendigi i¢in hizmet kalitesini en 6n planda tutan kurumlar olmalidir
(Bayrak, 2007). Ayrica iilke gelecegini ¢izmede ¢ok Onemli etkiye sahip olan bu
kurumlar, islevlerini saglikli bir sekilde yerine getirebilmek icin hizla degisen diinyada
gelismelere ayak uydurmali, sadece Ogretim islevinin hizmet kalitesine odaklanmig
kalarak tek yonlii kalmamalidirlar. Bu agidan bakildiginda yiiksekdgretimin birey ve
toplum i¢in iistlendigi islevler goz oniine alindiginda, bu kurumlarin karmasik hizmetler
sagladiklar1 ve bu hizmetlerin de basarili olabilmeleri i¢in kalite kontroliiniin yapilmasi

gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Giiven kavrami ise orgiitiin saglikli islemesi i¢in gerekli olan unsurlardan biridir.
Unal’a gore (2004) giiven, insanlarin birlikte yasamasina olanak veren ve tiim iliskilerin
alt yapisinda bulunmasi gereken bir 6gedir. Giiven, diiriistliikk temelli bir kavram olup
ancak orgiitsel boyutta hedeflere ulasmak icin gerekli ve hassas dengelere dayali bir
siire¢ alan bir niteliktedir (Demircan, 2003). Ayni zamanda giiven unsuru bireyden
kaynaklanarak sudaki halkalar gibi Orgiite birim birim yayilan ve dolayisi ile sonug
olarak tiim orgiitii etkisi altina alan bir kavramdir (Zafer Giines, 2014). Dolayisiyla

orgiitlerde giiven, goz ardi1 edilemeyecek kadar ©nemli bir unsurdur. Ciinkii is



ortamlarinda calisanlarin kendilerini giivende hissedecekleri bir ortam olusturulmadigi
stirece etkileyici calismalar ortaya koymalar1 zordur (Koski, 1998). Bu durum bireysel
giivenle birlikte oOrgiitsel giiveni de ortaya cikarmaktadir. Mishra (1996) orgiitsel
giiveni, tiim bireylerin Orgiitiin yapisal 6zelliklerine dayali olarak insanlar, gruplar veya
orgiitler arasi1 etkilesimde yetenekli, net, dogru, alakadar ve giivenilir olduguna inanmasi
ve oOrgiitiin temel hedef, kural ve degerlerinden haberdar olmayi1 istemesi olarak

tanimlamaktadir.

Goriildiigii gibi orgiite giiven, tek bir unsura dayanmamaktadir. icinde toplamda
orgiitsel giiveni etkileyen pek cok alt unsur bulunmaktadir. Ornegin kiiciik orgiitlerde
giiven diizeyi, orgiitteki en yetkili bireyin kisiliginden etkilenebilirken, biiyiik olcekli
orgiitlerde giiven Orgiitiin temel yapisina dayanmaktadir (Noordenhaven, 1992).
Giivenin en onemli Ozelliklerinden biri de orgiit caligmasini dogrudan etkileyebilme
potansiyeline sahip olmasidir. Nitekim Saunders ve Thornhill (2004) yaptiklar1 ¢calisma
ile bireylerin giiven diizeylerinin Orgiitteki calisma hayatlarin1  etkiledigini
gostermislerdir. Buna gore oOrgiitlerde yiiksek giiven diizeyi, bireylerin olaylara daha
olumlu yaklasarak karmasadan uzak kalmalarini saglarken, diisiikk giiven diizeyi
bireyleri olumsuz diisiince sonucu belirsizlige itmektedir. Dolayisiyla giivensiz bir
ortamda Orgiit calisanlar1  herhangi bir sorunla karsilastiklarinda  ¢oziime
ulasabileceklerini diistinmedikleri icin eylemsizligi tercih etmeye baslamakta, bu durum
da oOrgiitii entropiye gotiirebilmektedir. Zira Lafferty ve Lafferty (2001) orgiitsel
giivenin ¢alisma performansi ile iligkili oldugunu, Kramer (1999) ise giivenin orgiitlerde
etkilesime olumlu katkida bulunarak performansi artirmaya yardimci oldugunu
soylemektedir. Bunun yaninda giiven, insanlar arasi iletisim ve etkilesimin artmasini
saglayarak is gorenler arasindaki birlik ve beraberlik duygusunu pekistirmektedir (Polat,
2009). Giivenin insanlar iizerinde belirtilen etkilerine bakildiginda, hem bireylerin
giinliik hayattaki 6grenme siireclerinde hem de 6grenmenin amag¢ oldugu kurumlar olan
okullarda biiyiik dnem tasidig1 sdylenebilir (Polat, 2009). Nitekim yapilan ¢aligmalar da
giivenin 6grenim hayati iizerinde etkisi oldugunu ortaya koymaktadir. Ornegin Barlow
(2001), ogrencilerin O6gretmenlerine giiven duyduklarinda Ogrenmeye daha istekli
yaklastiklarini, yiiksek bir giiven diizeyinin bireye kendini oldugu gibi ifade etmesinin

kapisin1 agtifi ve boylece becerilerini rahat bir sekilde ortaya koyarak onlari



gelistirmesine yardimci oldugunu sdylemektedir. Bu durum giivenin egitim orgiitlerinin
vazgecilmez bir parcast oldugunu ortaya koymaktadir (Tschannen-Moran ve Hoy,
1998). Diger bir calismada Bryk ve Schneider (2002) ise giiven diizeyi yiiksek
oldugunda 6grenmenin arttigl, buna karsin giiven diizeyi diisiik oldugunda 6grenmenin
sekteye ugradigim saptamislardir. Polat ve Tastan (2007) tarafindan dogrudan
yiiksekogretim 6grencileri iizerinde yapilan calismada ise giiven algisi ile 6grencilerin
akademik basar1 diizeyleri arasinda olumlu dogrusal iliski oldugu ortaya konulmustur.
Bu ac¢idan bakildiginda {iniversitelerdeki Ogrencilerin okullarina duydugu giiven
diizeyinin, akademik basarilarim etkiledigi ve giiven unsurunun yiiksekdgretimin

gelisimi i¢in mutlaka degerlendirmeye alinmasi gereken bir kriter oldugu soylenebilir.

Hizmet kalitesi ile giiven birlikte ele alindiginda ise ikisinin birbirini etkileyen
unsurlar oldugu sodylenebilir. Hizmet kalitesinin diisiik bulundugu bir 6rgiite duyulan
giiven azalacagi gibi aym sekilde Orgiite duyulan giiven diizeyinin diisiik oldugu bir
yerde saglanan hizmetin miikemmel kaliteye sahip olmasi beklenemez. Yukarida
belirtilen bu gerekceler dogrultusunda, yapilan bu calisma ile 6grenci goriislerine gore
yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi ve iiniversiteye giiven kavrami irdelenerek

tartisilmaya calisilmistir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci1 Abant Izzet Baysal Universitesi Yabanci Diller Yiiksek
Okulu Hazirhik Boliimii'nde Ogrenim goren Ogrencilerin yiiksekdgretimin hizmet
kalitesine ve {Universiteye giivene yonelik algilarini belirlemektir. Bu dogrultuda

aragtirmada su sorulara cevap aranmustir:

Abant Izzet Baysal Universitesi Yabanci Diller Yiiksek Okulu Hazirlik
Boliimiindeki 6grencilerin;
1. a. Yiiksekogretim hizmet kalitesine iligkin algilar1 nedir?

b. Universiteye giiven diizeylerine iliskin algilar1 nedir?



2. Kisisel degiskenlerine (cinsiyet, dogduklar1 bolge, ailenin gelir diizeyi,
yas, boliim, boliime isteyerek gelmis olma, mezun olunan okul tiirii)
gore;

a. Yiiksekogretimin hizmet kalitesine iliskin algilarinda anlamli fark
olusmakta midir?
b. Universiteye giiven diizeylerinde anlamli fark olusmakta midir?
3. Yiiksekogretimin hizmet kalitesine iligkin algilar1 ile iiniversiteye giiven

diizeylerine yonelik algilar1 arasinda anlamh bir iliski var midir?

1.3.  Arastirmanin Onemi

Giliniimiizde yiliksek Ogretim kurumlarinin {iilkelerin gelismesi ve kalkinmasi
dolayist ile tiim diinya diizeni iizerindeki etkisi biiytiktiir. Boylesine onemli olan yiiksek
egitim kurumlarindaki hizmetin kalitesi bu orgiitlerin kaderini tayin ederek gelecekte
varliklarin1 korumalart icin gereken en onemli kriterlerden biri durumuna gelmistir.
Hizmet kalitesi diizeyi yiiksek olan bir yiiksekogretim kurumu rekabet ortaminda sivrilir

ve sagladig1 hizmetle insanlar tarafindan her zaman daha fazla talep alir.

Aym sekilde giiven unsuru da yiliksekogretim kurumlarini yakindan ilgilendiren
bir kavramdir. Giiven, iiretken iligkiler olusmasina zemin hazirlayarak okulun etkili
olabilmesi i¢in temel kavram olarak goriilmekte; bireylerin yapmakla yiikiimlii olduklari
gorevlere daha fazla odaklanmalarini ve boylece daha etkili 6grenmeler gerceklesmesini
saglamaktadir (Tschannen- Moran ve Hoy, 1998). Ogrenciler giivende hissettiklerinde
iiniversitelerine bagl kalmakta (Ozdogan ve Tiiziin) ve akademik hayatlarinda daha
basarili olmaktadirlar (Bryk ve Scheneider, 2002). Ogrencilerin 6gretmelere giiven
duymast saghikli ve diyaloglu bir egitim ortaminin temelini olusturmakta (Curzon-
Hobson, 2002), giiven ortaminda egitim goren Ogrenciler arasinda okulu birakma
oranlarinin diistiigii goriilmektedir. Ayrica giivenin yiiksek diizeyde oldugu egitim
kurumlar 6grencilerden daha fazla talep gordiigii i¢in parasal girdisi daha fazla olmakta
ve boylece {iniversite, gelisimi i¢in yapaca@l masraflar icin biitce ayirabilmektedir

(Ghosh, Whipple ve Bryan, 2001). Yiiksek giiven duyulan iiniversiteler 6grencilerin



olumlu izlenimleri ile rakipleri arasinda sivrilmekte, toplum i¢inde kalite algis1 artmakta
ve egitimin miisterileri acisindan maliyet duyarhligini azaltmaktadir (Ozdogan ve
Tiiztin) Tiim bu ifadelere bakildiginda, 6grencilerin giivende hissettikleri bir ortamda
egitim almalarinin dogrudan alman egitimin kalitesini etkileyecek unsurlardan olup
ayrica Ogrencilerin ve dolayist ile yiiksek Ogretim kurumlarinin gelismesine katki

sagladig1 soylenebilir.

Bu iki kavram, hizmet kalitesi ve giiven, karsilikli etkilesim icinde olup
giiniimiiziin en Onemli kurumlarindan olan yiiksek Ogretim kurumlarmin sagladigi
egitime dogrudan etki etmektedir. Bu kapsamda bu iki kavram arastirmaya deger

goriilmiistiir.

1.4. Arastirmanin Sayiltilari

Arastirma kapsaminda elde edilen bilgilerin Abant Izzet Baysal Universitesi

Yabanci Diller Yiiksek Okulu Hazirlik Boliimiindeki Ogrencilerin yiiksek Ogretimde

hizmet kalitesi algis1 ve lUniversiteye giiven diizeyine yonelik goriislerini yansittigi

varsayillmaktadir.

1.5.  Arastirmanin Sinirliliklar

Bu arastirma 2015-2016 egitim-ogretim yapan Abant izzet Baysal Universitesi

Yabanci Diller Yiiksek Okulu Hazirlik Boliimiindeki 6grencilerin goriisleri ile sinirlidir.

1.6. Tanimlar

Hizmet kalitesi: Hizmet veren oOrgiitlerde miisterinin hizmetle ilgili beklentilerini

karsilama durumu.
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Yiiksek oOgretimde hizmet kalitesi: Yiiksek Ogretim kapsaminda verilen tiim
hizmetlerin (egitim, idari destek, fiziki olanaklar, akademik olanaklar) 6grencilerin

beklentilerini karsilama durumu.

Giiven: Kisiler arasi iligkilerde bireylerin kars: tarafin iyi niyetli olduguna dair

inanci.

Universiteye giiven: Ogrencilerin iiniversite kurumunun yeterli ve destekleyici

nitelikte olduguna dair inanci.

Akademik Personel: Universitelerde 6grencilere ders veren dgretim gorevlileri.

Idari personel: Universite yonetimi ve isleyisini saglayan calisanlar.



II. BOLUM

2. Kuramsal Cerceve

2.1. Hizmet ve Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizla gelisen giinlimiiz diinyasinda gelismis ekonomiler artik mal tiretiminden
cok bilgi tiretimine odaklanmistir. Bilgi cagi toplumlarinin olusmasina neden olan bu
siire¢, aym1 zamanda farklilasan ihtiyaclarin giderilmesi ic¢in farkli bircok hizmet
gereksinimini de beraberinde getirmistir. Oyle ki gelismis ekonomilerde hizmet
sektoriiniin ekonomideki yeri %80-90’1ar1 bulurken, gelismekte olan iilkelerde bu oran
daha diisiik olarak goriilmektedir. Tiirkiye’de ise hizmet sektorii tiim ekonominin
yaklasitk %70’ini kapsamaktadir (Gilimiisoglu, Pirnar, Akan ve Akbaba, 2007).
Ekonomilerde 6nemli bir yere sahip olan hizmet olgusunun bugiinkii degerini almasinin
altindaki en biiyiik neden, rekabet unsuru olan iiretimde nicel iistiinliigiin yerini nitel
istiinliige birakmasi olup, bu durum hizmet olgusunun onemini daha da arttirmistir

(Kavrakoglu, 1992).

Bir orgiitiin amaclarindan aslinda en temel ve en gerekli olani, kendi varligini
siirdiirmesidir. Orgiitleri dogrudan ve dolayli olarak etkileyen rekabet ortamlar
olustugunda ise orgiitiin varligin1 koruyabilmesinde, sundugu hizmetin miisterisinin
beklentisini ve ihtiyacini1 ne kadar karsilayabildigine verdigi cevap olduk¢ca 6nemlidir.
Zira bu siire¢ aslinda o oOrgiitiin Omriiniin de bir gostergesidir. Ciinkii miisterisinin
beklentilerini bir kenara iterek, orgiit lirettigini satar mantig1 gecersizligini ispatlamis ve
gecmiste kalmig bir yaklasim olup, yeni yaklasimlar miisteri ve miisteri beklentilerini
hizmet kalitesini saglama konusunda odak noktasina getirmistir (Sahin, 2009). Bu

acidan bakildiginda miisteri beklentisini karsilayabilme, verilen hizmet ile ilgili
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miisteride tatmin saglayabilme ve miisteri memnuniyeti gibi olgular hizmet kalitesinin
temelini olusturdugu gercegi ortaya ¢cikmaktadir (Kaufman ve Zahn,1993; akt. Sahin,
2009).

Tiirkiye’de hizmet sektorii 1990’1 yillarda gelisme kaydetmeye baslamis ve bu
tarihten itibaren de siirekli gelismeye devam etmistir (Oztiirk 2005). Nitekim hizmet
sektoriinde calisanlarin oran1 1960 yilinda %11,5 iken, 1999°da bu oran %33,7’ye
yiikselmistir (OECD Labour Force Statistics, 2000, DIE, 1999, HIA 1999; akt.
Giindogan, 2002). Goriildiigii gibi tim gelismis ve gelismekte olan ekonomilerde
oldugu gibi Tiirkiye’de de zaman i¢inde hizmet sektoriinde ¢alisanlarin yogunlugu artis
gostermistir. 2005-2015 arasindaki verilere bakildiginda da bu artis ¢arpici bir sekilde
goriilmektedir. Tablo 2.1°de Tiirkiye Istatistik Kurumu verilerine gore 2005-2015 yillart

arasinda Tiirkiye’de hizmet sektoriinde faaliyet gosterenlerin yiizdeleri yer almaktadir.

Tablo 2.1. Tirkiye’de 2005-2015 yillar1 arasinda hizmet sektoriinde calisanlarin

yiizdesi
Yillar Hizmet sektoriinde faaliyet gosterenlerin yiizdesi
2005 47.3
2006 48.8
2007 49.6
2008 49.5
2009 50.4
2010 49.1
2011 48.7
2012 50.2
2013 50.9
2014 51.0
2015 52.2

Kaynak: http://www.tuik.gov.tr/UstMenu.do?metod=temelist Istihdam edilenlerin yillara gore iktisadi
faaliyet kollar1 (NACE Rev.2)

Tablo 2-1’de goriildiigii iizere, Tiirkiye’de hizmet sektoriinde ¢alisanlarin orani
2005 yilindan itibaren 2015°e kadar yillar gectikce artis gostermistir ve tahmini olarak
bu artis devam etmektedir. Bu durum ekonominin igerisinde hizmet sektoriiniin 6nemli

bir yer teskil ettiginin de gostergesi sayilabilir.

Hizmet tanimi s6z konusu oldugunda, heniiz {izerinde fikir birligine varilmis bir

tanim saglanamadig goriilmektedir. Bunun sebebi ise hizmet kavraminin her defasinda
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mal kavramina kiyasla tammimin yapilmasindan kaynaklanmaktadir (Ozer ve Ozdemir,
2007). Ornegin Devebakan (2003) hizmeti bireylere psikolojik ve fiziksel acidan,
topluma ise yer ve zaman agisindan yarar saglayan unsur olarak tanimlarken, Goetsch
ve Stanley (1998) bir bagkasi i¢in bir islemi gerceklestirme, Mucuk (2006) ise hizmeti
herhangi bir mal edinmeksizin satin alinan yararlar seklinde tanimlamaktadir. Tiirk Dil
Kurumu’na basvuruldugunda ise hizmet kelimesinin karsilig1 olarak “birinin isini gérme
ya da birinin isine yarayan bir isi yapma; gorev, is ve bakim, ©6zen, ihtimam”

tanimlamasi dikkat ¢ekmektedir (TDK, 2016).

Hizmet kavraminin tanmimlanmasi yapilirken baslangicta mal ile kiyaslamali
tanimlamalara rastlanmakta iken daha sonra daha farkli yaklagimlar da gelismistir.
Baslangigta yapilan tanimlarin disinda digerleri incelendiginde hizmet kavramin1 Vargo
ve Lorsh (2004), uzman nitelikli eylemlerin baskalarinin yarari i¢in uygulanmasi olarak
tanimlarken, Hope ve Miihlemann’in (1997) piir hizmet ve mal ayriminin neredeyse
imkansiz oldugunu belirttigi goriilmektedir. Uretilen birgok mal ve hizmetin sunumuna
bakildiginda aslinda bir maldan miisterinin yararlanabilmesi icin, o malin miisteriye
saglanma asamasi, hatta sonrasina kadar soyut olarak nitelendirilen ¢esitli hizmetlere
ihtiya¢ oldugu goriilmektedir. Ayni sekilde bir bireyin bir hizmetten yararlanabilmesi
icin de somut nitelikte yardimci unsurlara ihtiyac duyulmaktadir. Buradan mal ve
hizmet ayriminin birbirinden ayrilamayacak sekilde, i¢ ice ge¢mis ve birbiri ile iliskili

oldugu sonucuna varilabilir.

Yapilan tanimlamalarda da goriildiigii gibi bir¢cok farkli hizmet tanim
bulunmaktadir. Bu tanimlar géz oniine alindiginda hizmet kavramiyla ilgili ulasilan
ortak noktalar; yapilan isin bireye fayda saglayici nitelikte olmasi, yapilan eylemlerin
bir bilgi birikimi ya da bir beceriye dayanmasi, yapilan is bir eylem olmasi nedeniyle
soyut Ozellikli olmasi, buna karsin somut nitelik tasiyan mal ile bir biitiin olusturmasi,
sunuldugu anda tiiketilmesi ve somut ciktilarinin olmamasi (Alakavuk, 2007)
seklindedir. Hizmet sonuclarinin toplum ve birey iizerinde psikolojik ve fiziksel etkileri
vardir. Yiikselen (2015) hizmetin, saglayicisinin yeterliliklerine bagli ve tecriibe
niteliginde bir siire¢ oldugunu ve bu sebeple standart bir noktaya ulagsmasinin zor

oldugundan bahsetmektedir. Farkli tanimlardan da anlasildig1 iizere, hizmet kavraminin
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pek cok farkli 6zelligi biinyesinde barindirmasi, detayli planlama ve uygulama siirecleri
gerektirmekte, farkli alanlarda sunulan her hizmetin ayrintili irdelenmesinin

gerekliligini gbz Oniine sermektedir.

2.1.1. Hizmetlerin simiflandirilmasi

Hizmetlerin siiflandirilmasi1 farkli olciitlere dayandirilarak cesitli sekillerde
yapilmistir. Ozer ve Ozdemir (2007) dikkate alinan bu olgiitlerin yapilan faaliyet,
hizmetin mal saglama siirecinin neresinde oldugu ve hizmetin siire¢ yapisi oldugunu

belirtmektedir.

Yapilan faaliyetlere gore bankacilik, denizcilik, otelcilik gibi belli bashh meslek
kollarina yonelik kategoriler olusturulmustur (Palmer, 2005). Mal saglama siirecine
gore ise hizmet siniflandirildiginda, pazarlanan nesne ile ilgili dogrudan hizmetler ve
pazarlanan nesne ile ilgili tamamlayici hizmetler olarak iki kategori ortaya ¢cikmaktadir
(Mucuk, 2006). Hizmetin siire¢ yapisina gore yapilan siniflandirmada ise hizmet;
kisilerle ilgili hizmetler, esya ile ilgili hizmetler ve bilgiye dayali hizmetler olarak ii¢
gruba ayrilmaktadir. Uretildigi anda tiiketilen ve miisteriyi dogrudan etkileyen kisilerle
ilgili hizmetlere saglik, beslenme, konaklama ve tasimacilik gibi hizmetler; iiretilen
mallarin degerini korumak ya da artirmak icin yapilan ve soyut eylemlerden olusan esya
ile ilgili hizmetlere temizlik, bakim-onarim isleri ve lojistik hizmetler; deger yaratma ve
bilgi iiretimi gibi konularla iligkili olan bilgiye dayali hizmetlere ise danismanlik,
hukuki isler, egitim ve bankacilik hizmetleri 6rnek verilebilir (Halis, 2001). Kategoriler
ele alinarak degerlendirildiginde hizmet kavramina farkli bakis agilar1 getirilmis oldugu
goriilmektedir. Saglanan hizmetin kategorisinin belirlenmis olmasi, hizmete belirli bir
pencereden bakilmasimi saglayarak, dogru kriterler agisindan degerlendirilmesine

yardimci1 olacagi sOylenebilir.

Srinivasan (2004) ise daha farkli bir yaklasim ile farkli alanlardaki hizmetleri
tiretim ve ekonomi faaliyetlerini iceren tarim, balik¢ilik ve ormancilik faaliyetlerini

birincil faaliyetler, imalat ve insaati iceren ikincil faaliyetler ve hizmet ve dagitimi
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iceren liciinciil faaliyetler olarak ii¢ ana sinifta toplamistir. Hope ve Miihleman (1997)
da bu smiflamayr ekonomideki basamaklar olarak tanimlamis ve bu basamaklarin
ilkelerin ekonomik anlamda gelismisliginin de gostergesi oldugunu belirtmistir.
Belirtilen hizmetler g6z Oniine alindiginda ister gelismis olsun ister gelismekte olsun
tilke ekonomilerinin bu hizmetleri géz oniine almas1 gerekmektedir (Palmer, 2005). Zira
rekabetin her gecen saniye arttifi gelismis ekonomilerde soyut olan hizmetler, 6grenilip
uygulanmasi zor oldugundan, firmalar arast farki acan en etkili 6geler olarak
goriilmektedir. Bu bakimdan her firma iiretimine ilave olarak kendine ©6zgii hizmet
yaklasimi edinip bunu iiretimle birlestirerek yeni degerler yaratmakta, boylece gelisen
ve degisen diinyada ayakta kalabilmektedir. Hizmet sektorii ise firmalarin gelismis
ekonomilerde etkinligini devam ettirmesine yardimci olmasinin yani sira toplum
yasantisina da faydasi olan sektordiir. Ayrica yeni hizmetler yeni is sahalar1 yaratmakta,
bu durum istthdami arttirmakta ve hayat standartlarim yiikseltmekte Onemli rol

oynamaktadir.

Hizmetlerin siniflandirilmasinda baska bir konu da hizmetlerin O6zellikleri
konusudur. Ghobadian, Speller ve Jones (1994) hizmetlerin 6zelliklerini dokunulmazlik,
ayrilmazlik, dayaniksizlik ve degiskenlik olmak {lizere dort bashikta toplamustir.
Dokunulmazlik hizmetlerin soyut olma—nesnel olmama; ayrilmazlik hizmetlerin iiretimi
ile tiiketiminin birbirinin ayrilamayacak sekilde ayni anda gerceklesmesi; dayaniksizlik
hizmetlerin depolanma olanaginin bulunmamasi, degiskenlik ise hizmet saglayan ve

hizmeti alan arasindaki karsilikli etkilesim 6zelligini yansitmaktadir.

Tiim bu hizmet smiflandirmasinda gelistirilmis olan farkli yaklagimlar alan
yazinina katkida  bulunmus ve herhangi bir hizmetin farkli acilardan
degerlendirilebilece8i gerce§ini ortaya c¢ikarmistir. Saglanan hizmetin niteliklerinin
ayrintili bir sekilde anlasilabilmesi ve bdylece belirleyici 6zelliklerinin saptanabilmesi

bu farkli siniflandirmalar yardimi ile miimkiin olabilmektedir.
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2.1.2. Kalite

Kalite i¢in yapilmis bir¢ok tanim vardir. Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu
kalite tanimimi “bir iiriin veya hizmetin, miisteri isteklerine uyum diizeyi” seklinde
yapmaktadir (Ertugrul, 2004). ISO 8402 Kalite Sozliigiinde ve ISO 9000 Serilerinde ise
kalite; mal ve hizmetlerin belirli veya ortaya cikabilecek bir ihtiyaci karsilayacak ayirici
niteliklerin toplami olarak tanimlanmaktadir (Degermen, 2006). Bunlarin disinda
kaliteyle ilgili pek c¢ok farkli tanim mevcuttur. Bunlardan bazilar1 incelenirse
Crosby’nin (1979) kaliteyi bir iiretim sistemi olarak diisiinlip sistem i¢inde hizmetin
ekonomik ve miisteriyi tatmin edici nitelikte olmasi gerektigini belirttigi;
Feigenbaum’un (1983) sartlara uygunluk olarak tanimladigi; Juran ve Gryna’nin (1988)
amaca ve kullanima uygunlugun yanmi sira iiriin ve hizmetlerin ihtiya¢ giderici ve
miisteri beklentisini karsilayict 6zellikler oldugunu; Stanton, Etzel ve Walker (1994) ise
bir iriiniin miisteri beklentisini en verimli karsilayacak yolun kesfedilmesi olarak
tanimladig1 goriilmektedir. Yapilan tamimlamalarda goriildigii gibi kalite unsuru
degerlendirilirken miisteri kavrami da on plana ¢ikmaktadir. Miisteri beklenti ve
ihtiyaclarinin ne oranda karsilandigi sorunu, hizmet ve iriinlerde kalite kaygisinin

temelini olusturmaktadir.

Kalite pek c¢ok orgiitii yakindan ilgilendiren bir unsur oldugu i¢in bireysel
tanimlarin  yaninda, pek c¢ok kurum tarafindan yapilmig tanimlari ile de
karsilasilmaktadir. Ornegin Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) kaliteyi, bir mal
veya hizmetin bir ihtiyaci karsilamaya yoOnelik nitelikteki tiim Ozellikleri olarak
tanimlamistir. Kalite bir mal veya hizmetin tiiketici beklentilerini karsilama derecesidir
(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC). Japon Sanayi Standartlar1 (JIS) ise
kaliteyi iiriin ve hizmeti ekonomik bir sekilde iireterek miisteri beklentisini karsilayan
bir sistem olarak tanimlamistir. ISO 8042 Kalite sozliigiindeki tanima gore ise kalite, bir
iirin veya hizmetin belirlenmis ya da muhtemel ihtiyaclar1 karsilama yetenegini
kapsayan ozelliklerinin tiimiidiir (Cavdar, 2009). Yapilan tanimlara bakildiginda
herhangi bir mal veya hizmetin muhatab1 olan miisteri ve onun beklentilerinin kalitenin

tanimina temel olusturdugu soylenebilir.
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Munro-Faure ve Munro-Faure (1992), kalite kavraminin yillar boyu yapilan iiriin
veya hizmetin giizelligi, bedeli, tazeligi veya liiksliigii gibi yanlis odakli tanimlar ile zor
anlagilir ve yonetilmesi olanaksiz bir kavram gibi algilandigini1 belirtmektedir. Halbuki
tim tanimlara bakildiginda kalite kavraminda odak noktasinin miisteri ihtiyaclarinin
karsilanmasi olgusu oldugu ortaya ¢cikmaktadir (Kaufman ve Zahn, 1993). Bu durumun
altindaki temel neden, miisteri ve miisteri beklentisinin taninmadan, iiriin ve hizmetin
niteliginin belirlenemeyecegi, dolayisiyla kalitenin de belirlenemeyecegi kaygisinin
bulunmasidir. Bununla birlikte her ne kadar kalite kavrami, miisterinin beklentisi
tizerine odakliymig gibi goriinse de tanimlar dikkatlice incelendiginde, sadece beklenen
ihtiyaglar degil beklenmeyen ihtiyaclarin da karsilandiginda kalitenin varligindan séz
edildigi goriilmektedir. Ornegin, miisterinin bir araba satin alirken tiiketim, hiz gibi
ihtiyaclarina cevap ararken, arabanin sagladigi ekstra ozellikler, koltuk 1sitma, bardak
tutacagi gibi, aslinda basta miisterinin farkina varmadig ihtiyaglart olup, bu ihtiyaglarin
karsilanmasi miisterinin kalite algisim etkiledigi gozlemlenebilir. Bagka bir ornegi ise
alisveris merkezlerinde (AVM) goriilebilir: Insanlar bu ortamlara alisveris ihtiyaglari
icin gittikleri halde AVM’lerin sagladigr acil saglik miidahalesi olanagi, miisterilerin
dinlenmesi i¢in koyulan koltuklar ve benzeri ekstra kolaylik saglayan hizmetler

miisterilerin 6n goremedikleri ihtiyaclar ile ilgili olup kalite algis1 lizerinde etkilidir.

Bireysel ve kurumsal tanimlamalarin yaninda farkli sektorler icin de pek ¢ok
farkli kalite tanimlamasinin yapildigir goriilmektedir. Tiim bu farkli alanlarda kalite
kavrami hakkinda ortak bir anlayis gelistirebilmek i¢in David Garvin literatiirdeki kalite
tanimlarini siniflandirmistir (Rao, 1996). Garvin’e (1984) gore kaliteye bakis agisi
tistiinliik, iiriin tabanli, kullanic1 tabanli, iiretim tabanli ve deger tabanlh yaklasim olarak
bes baslikta incelenmektedir. Ustiinliik yaklasiminda, Pirsig (1974) Kkaliteyi,
tanimlanamayan fakat ne oldugu bilinen bir diisiince veya nesne disinda {i¢iincii bir olgu
olarak tamimlamaktadir. Uriin tabanli yaklasimina 6rnek olabilecek bir kalite tanimi
Lefler (1982) tarafindan yapilmis olan iicretlendirilmis bir iiriin veya hizmetin icerdigi
ticretlendirilmemis nitelikler seklindeki tanimidir. Kullanici tabanli yaklagimda ise
Edwards’in (1968) beklentileri karsilama yetisi ve Gilmore’un (1974) bir iiriinde
miisteri beklentisini tatmin etme seklindeki kalite tanimlamalar1 goriilmektedir. Uretim

tabanli yaklagimda Crosby (1979) kaliteyi ihtiyaclara uygunluk, Gilmore (1974) ise bir
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Uriiniin tasarim ve teknik niteliklerinin seviyesi olarak tamimlamistir. Deger tabanli
yaklasimda kalite makul bir bedel karsiliginda iiriin veya hizmetin performans niteligi
Broh (1982) veya saglanan sartlarin en iyisi Feigenbaum (1983) olarak

tanimlanmaktadir.

Farkli kalite tanimlar1 ve bu tanimlarin belli kriterlere gore siniflandirilmasi iiriin
ve hizmetlerde kalite kavraminin daha iyi anlagilmasimi saglamaktadir. Uriin ve
hizmetlere gore farklilik gosteren kalite yaklagimlari bu iki basligin icine girildiginde de
cesitlilik gosterir. Her iirlin icin ayni kalite kriterleri kullanmilamayacagi gibi, farkli

hizmet tiirlerinde de farkli kalite yaklasimlar1 gereklidir.

2.1.2.1. Kalitenin 6zellikleri

Uriin ya da hizmetlerin kalitesinin saptanmasi icin 6nce kalitenin icinde hangi
unsurlar1 barindirdigini bilmek gerekir. Kaliteyi olusturan kriterler, kalitenin 6zellikleri

olarak adlandirilmistir.

Garvin (1987) kalite kavraminin anlasilir bir hale gelmesi ve boylece kolay
yonetilebilir olmasini saglamak i¢in iiriin kalitesini sekiz temel unsur ile incelemistir.
Bu unsurlar: performans, ozellik, giivenirlilik, uygunluk, dayaniklilik, servis hizmeti,
estetik ve algilanan kalite bagliklarindan olusmaktadir. Performans bir {iriiniin
fonksiyonel nitelikleri; 6zellik bir {iriiniin esas islevi disindaki ekstra ozellikleridir.
Giivenirlik bir {iriiniin sorunsuz bir sekilde islevlerini yerine getirebilmesiyken,
uygunluk iiriiniin 6zelliklerinin belirlenmis standartlara uyum derecesidir. Dayaniklilik
iriiniin kullanilabilir oldugu siirectir. Servis hizmeti ise iiriiniin satis ve satig sonrasi
ihtiya¢ duyulabilecek konularda destek saglanmasidir. Estetik iirliniin miisterinin bes
duyusunda biraktig1 izlenimdir. Son olarak algilanan kalite ise {irliniin miisteri
tarafindan tahmin edilen kalite seviyesidir. Belirtilen unsurlar1 etkileyen temel

degiskenler ise iiriiniin fiyati, reklamlar gibi etmenler olabilmektedir.
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Uriinlerin kalite algilamasim etkileyen etmenler yukarida Ozetlenmistir.
Hizmette kalite algisimi etkileyen unsurlara bakildiginda ise aslinda iiriin kalitesini
etkileyen unsurlardan ¢ok da farkli olmadig goriilmektedir. Parasuraman ve digerleri
(1985), iirlin ve hizmetlerin kalitesini etkileyen ortak unsurlari sekiz baslik altinda
toplamiglardir. Bunlar; performans, diger unsurlar, uygunluk, giivenilirlik, dayaniklilik,
servis gorebilirlik, estetik ve algilama seklindedir. Performans, iiriiniin temel 6zellikleri;
diger unsurlar iiriinii ¢ekici kilan ikincil nitelikler; uygunluk, saptanmig olan standartlara
uyum; giivenilirlik iiriniin kullanim 6émrii boyunca performansinin niteligi; dayaniklilik
iriiniin kullanilabilirlik siireci; servis gorebilirlik iiriinle ilgili problemlerin ¢oziimii ve
bakim kolayligi; estetik iirliniin duyulara hitap niteligi; algilama ise iriiniin tiiketici
zihninde reklam, Oneri gibi cesitli yollarla iyi bir yer edinmesi ile ilgilidir (Yilmaz,

Filiz, Yaprak, 2007).

Kalite unsurlarinin belirlenmis olmasi soyut olan ve karmasik niteliklere sahip
hizmet kavramina degerlendirme ol¢iitleri getirmistir. Bu Olciitler sayesinde hizmette
kaliteyi saglamanin daha net yollarinin ¢izilmis ve degerlendirmenin de kolaylasmis

oldugu soylenebilir.

2.1.2.2. Kalitenin 6nemi

Bilgi caginda olan ve siirekli yeni gelismelere gebe olan diinyada orgiitlerin
ayakta kalarak islevlerini devam ettirebilmeleri i¢in, hizla degisen bu ortama uyum
saglamalar1 gerekmektedir. Bunu ise ancak belli kalite standartlarini uygulayan
orgiitlerin saglayabileceklerdir (Degermen, 2006). Benzer sekilde Altan, Atan ve Ediz
(2003) de bir orgiitiin rakiplerinden iistiin olmasindaki en etkin yolunun kalite ile
miimkiin olabilecegini belirtmektedir. Bu baglamda bakildiginda, kalitenin orgiitlerin
islevselligini siirdiirebilmelerindeki yadsinamaz bir role sahip oldugu sdylenebilir. Zira
giinlimiizde mal liretimi yapan Orgiitlerden kalite beklenildigi kadar, aynm olciide ve
hatta belki daha fazla hizmet {iiretimi yapan Orgiitlerden de hizmet kalitesi
beklenmektedir. Ayrica daha once de belirtildigi gibi modern orgiitlerde artik mal ve

hizmet tiretimi birbirinden ayrilmayan biitiinlesik siirecler haline gelmistir. Tiim bunlar
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g6z Oniine alindiginda kalite ve hizmet kalitesinin Orgiite yardimci bir unsur degil;

orgiitiin varligin1 korumasini saglayan temel bir olgu oldugu goriilmektedir.

2.1.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet sektorii tiim Orgiitlerin icine girmis, mal veya hizmet iireten tiim
kurumlarda yerini bulmus bir sektordiir. Modern diinyada hizmet olgusunun ne denli
yaygin oldugu ve énemi kavrandiktan sonra, hizmet kalitesi kavrami bilim adamlarinin
ilgi alanina girmeye baslamistir (Yi1lmaz ve digerleri, 2007). Hizmet kalitesi kavramina
genel olarak bakildiginda en basitlestirilmis tanimiyla, bir 6rgiitiin miisteri beklentilerini
karsilayabilecek nitelikte hizmetler sunabilmesi anlamina geldigini goriilmektedir
(Okumus ve Duygun, 2008). Parasuraman ve digerleri (1985) ise hizmet kalitesini
miisterinin beklentisi ile hizmetten algiladig1 arasindaki fark olarak tanimlamistir. Bu
tanima gore miisterinin kafasinda hizmeti almadan once, o hizmete iligskin bir beklenti
s0z konusudur ve sozii gecen hizmeti aldiktan sonra, kalite beklentisinin aldig1 hizmetin
ne kadarini karsiladigina bakilmaktadir. Sonug¢ olarak beklenti, hizmet sonrasi algilanan
kaliteden daha yiiksek bir seviyede ise algilanan kalite diisiik; beklenti daha diisiik bir
seviyede kalmis ise algilanan kalite yiiksek demektir. Bu bulgu tiiketici beklentisinin,
kalite algisinin belirlenmesinde olduk¢a ©nemli unsurlardan biri oldugu ortaya
koymaktadir. Nitekim bir orgiit hakkindaki kalite algis1 arttik¢a, miisteri memnuniyeti
de artmaktadir. Benzer sekilde Appleton-Knapp ve Krentler (2006) da bir miisterinin
orgiite baglanmasim1 saglayan ve bunu siirekli kilan en 6nemli unsurun miisteri
memnuniyeti oldugunu belirtmektedir. Jones ve Sasser (1995) ise 30 orgiit iizerinde
yaptiklar1 ¢alismada ile miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliliginin dogru orantili
olarak arttifin1 ortaya koymuslardir. Keza, Giirbiiz ve Ergiilen (2006) beklentisi ve
algistm1  bulusturmayr basarmis hizmetlerin yiiksek kaliteli olarak algilandigim
belirtmektedir. Yine Tek (1997) bu durumu, verdigi kuafor 6rnegi ile desteklemektedir.
Bu ornekte bir kuaférden hizmet alindiginda buradaki kriter, kuaforiin kendi yapmis
oldugu sa¢1 ne kadar begendigi ile ilgili degil, hizmeti alan miisterinin sa¢in1 ne kadar
begendigi ile iligkili olmasidir. Sayet miisteri sacin1 begenmemisse burada kaliteden
bahsedilmesi miimkiin degildir. Dolayisiyla kalite iiretici tarafindan degil, tiiketici

tarafindan belirlenmektedir. Miisteri memnuniyeti ile ilgili diger bir ayrinti da
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memnuniyetin  hizmetin genelinden kaynaklanabilecegi gibi hizmet icerisindeki

adimlarin sonuglari olarak da ortaya ¢ikabilmektedir (Bitner ve Hubbert, 1994).

Hizmet kalitesi temelde miisteri beklentilerine dayanmakla birlikte farkli
hizmetler goz oniine alindiginda baska ortak ozelliklere de sahip oldugu goriilmektedir.
Juran ve Gryna’nmin (1988) bu konudaki calismalar1 sonucunda hizmet kalitesine iliskin
asagidaki ortak ozellikleri belirledikleri goriilmektedir:

1. Tiiketiciler acisindan hizmet kalitesini degerlendirmek, iiriin kalitesini

degerlendirmeye kiyasla daha giictiir.

2. Hizmet kalitesinin algilanmasi, miisteri beklentisinin gercekte aldigi hizmet
sonrasinda gercek ile beklentisini karsilastirmasinin sonucunda elde
edilmektedir.

3. Misteri kaliteyi son iiriin iizerinden bir degerlendirme yaparak degil; tim
siireci kapsayacak sekilde bir degerlendirme yaparak belirlemektedir. Yani
hizmetin verilis sekli de en az hizmetin kendisi kadar onemlidir (akt: Bulgan

ve Giirdal 2005).

Giintimiiz diinyasinda, modern ekonomilerde dnemi giin gectik¢e artan hizmet
kalitesi kavrami ele alindiginda pek ¢ok farkli yaklagim goriilmektedir. Tiim belirtilen
farkli yaklasimlar konunun farkli cercevelerden degerlendirilmesine katki sagladigi gibi,
hizmet kalitesi kavramu ile ilgili yaklasimlardaki ortak noktalar1 da g6z oniine sermistir.
Buna gore miisteri ve miisteri beklentisinin hizmet kalitesi kavraminin en temel yapi

taglarindan oldugu soylenebilir.

2.1.3.1. Hizmet kalitesi boyutlari

Hizmet kalitesi bir¢cok farkli hizmet sektorii ve simiflandirmaya sahip
oldugundan ¢ok net bir sekilde gruplara ayrilamamaktadir. Bununla birlikte tiim hizmet
sektorlerinin ortak noktalarimi kapsayarak, genel boyutlar1 ortaya cikaran bir calisma,
Parasuraman ve digerleri tarafindan 1985 yilinda yapilmistir. Calisma sonucunda

hizmet kalitesi boyutlar1 giivenirlik, duyarlilik, yeterlilik, ulasilabilirlik veya
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erisilebilirlik, nezaket, iletisim, itibar, giivenlik, miisteriyi anlamak ve fiziksel varliklar

olarak 10 baslik altinda toplanmistir (Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1990). Belirtilen

boyutlar ilgili calismada su sekilde aciklanmustir:

1.

10.

Giivenirlik: Hizmetin dogru ve tam sekliyle yerine getirilmesini ifade
etmektedir.

Duyarlilik: Hizmet saglayicilarin miisteri beklentilerine kars1 sergiledikleri
duyarhilik ve hizmetin gereken zaman dilimi icerisinde saglanmasi anlamina
gelmektedir.

Yeterlilik: Hizmet saglayicilarin verilecek hizmet hakkinda gerekli bilgi,
beceri ve deneyime sahip olmasini ifade etmektedir.

Erisebilirlik: Hizmetin kolay elde edilebilmesi anlamina gelmektedir.
Nezaket: Hizmet saglayan ve miisteri ile karsilikli etkilesime giren
personelin, saygili ve samimi yaklagsmasi anlamina gelmektedir.

fletisim: Miisteri profiline gore hizmet saglayan personelin kendini adapte
ederek miisteriye hitap edecek sekilde iletisim kurabilme yetenegidir.

Itibar: Hizmeti saglayan Orgiitin  miisteri c¢ikarlarim  kolladigin
hissettirebilmesi ve dolayisiyla diiriist ve giivenilir bir imaj vermesi anlamina
gelmektedir.

Giivenlik: Hizmet verilirken siiphe, risk ve tehlikelerden miisteriyi
soyutlayabilme yetenegidir. Bedensel, ekonomik ve mahremiyet giivenligi
de bu boyuta dahildir.

Miisteriyi anlamak: Miisteriyi tanimak ve bdylece miisteriye iliskin 6zel
ihtiyaclari saptayabilme yetenegidir.

Fiziksel varliklar: Hizmetin verilmesi esnasinda kullanilan binalar, arag-
gere¢ ve ekipmanlar gibi donanimlarin yani sira personelin goriiniisii gibi

unsurlart icermektedir.

Parasuraman ve digerleri (1985) tarafindan yapilan arastirmalar ile belirtilen on

baslik, algilanan hizmet kalitesi ile yiiksek diizeyde iliskili olan beg basliga indirilmistir.

Bu boyutlar hizmet kalitesi algis1 ile oldugu kadar, birbirleri ile de iliski halindedir.

Indirgenen bes boyut giivenirlik, karsilik verebilmek, giivence, empati ve fiziksel

varliklar olarak adlandirilmistir (Degermen, 2006; Odabasi, 2015). Buna gore,
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giivenilirlik hizmetin gerceklestirilebilmesi ve bu esnada tam ve dogru olmasi, istikrarl
siirmesi yetenegiyken; karsilik verebilmek miisteri taleplerine agik, diizgiin bir seklide
ve zamaninda karsilik verebilme yetisidir. Giivence (yeterlilik, saygi, inanilirlik,
giivenlik), hizmet saglayicilarin yeterli bilgi, beceri ve saygi ile giiven telkin edebilmesi;
empati (ulagilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlamak) miisteriyi anlamak ve onun 0zel
gereksinimlerini bilerek hususi ilgi gosterebilme becerisidir. Fiziksel varliklar ise
hizmetlerde yararlanilan fiziksel donanimin goriiniimii, calisanlar, arac-gere¢ ve diger

malzemelerin 6zellikleridir.

Her bir boyut hizmet kalitesinin farkli 6zelliklerine odaklanmistir. Bu boyutlarin
belirlenmesi ile hizmet kalitesi kavraminin tam olarak neleri i¢erdigi, hangi kriterlere

gore degerlendirilecegi konularina kismen ¢oziim getirecegi soylenebilir.

2.1.3.2. Hizmet kalitesinin ol¢timii

Hizmet sektoriinde kalite 6l¢iimii denildiginde uygun fiziksel ortam ve gerecler
gibi somut sekilde Olgiilebilir ozellikler akla gelse de hizmetlerin stoklanmazlik,
ayrilmazlik, soyut ve degisken olma oOzellikleriyle iiriinlerden ayrilmasi ile hizmet
kalitesinin Olciimii zor olmaktadir (Okumus ve Duygun, 2008). Bu yiizden kaliteyi
hizmet olgusu kapsaminda ol¢ebilmek icin bazi modeller gelistirilmistir. Gelistirilen
baslica hizmet kalitesi modelleri su sekilde siralanabilir; Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde
SERVQUAL Modeli, Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli, SERVPERF Modeli,
Gummesson’un “4Q” Hizmet Kalitesi Modeli, Gronross ve Gummeson'un
“Sentezlenmis Kalite Modeli, Iyi ve Kétii Halkalar Modeli, Kiyaslama (Benchmarking)
seklindedir. Belirtilen maddelere yonelik olarak hizmet kalitesinin Ol¢timiiyle ilgili

bilgiler kisaca asagi1 da yer almaktadir:

1. Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde SERVQUAL Modeli

Hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde kullanilan en yaygin modellerden biri, 1985

yilinda Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilmis olan SERVEQUAL modelidir.
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Bu model miisterinin hizmetten bekledigi kalite ile miisterinin karsilastigi hizmet
kalitesinin birbirine kiyasi esasina dayanmaktadir. Bu kiyas sonucu miisteri beklentisi
ile miisterinin aldig1 hizmet birbiri ile uyumlu ise beklenti ile algilanan hizmet kalitesi
birbirini onayliyor demektir. Algilanan hizmet, miisteri beklentisinin iizerinde veya
altinda kalir ise pozitif veya negatif onaylama ortaya c¢ikmaktadir. Bu durumda
kurumlarin miisteri beklentilerini daha fazla dikkate alarak veya performanslarini
istenen yonde diizenleyerek beklenen hizmet kalitesi diizeyine ulasmalari
beklenmektedir (Degermen, 2006). Alinan hizmet miisterinin beklentisi diizeyinde veya
daha yiiksek nitelikte ise sozii gecen hizmet kaliteli olarak nitelendirilmektedir. Tam
tersi olarak beklentinin hizmet performansinin tizerinde kaldig1 durumlarda ise hizmetin
tatmin edici bir kaliteye sahip olmadigi kanisina varilmaktadir. Parasuraman ve digerleri
(1985) tarafindan gelistirilen bu model hizmet kalitesinin Ol¢limiinde genel hatlar
belirlenmekte ve pek cok kamu ve 0zel sektor kurulusunda kullanilmaktadir (Robledo,
2001). Bununla birlikte hizmet kalitesi farkli olgularda degiskenlik gosterdiginden
ayrintili bir sekilde miisteri beklentilerini saptamak maliyetli ve hayli zor bir istir. Bu
yiizden orgiitlerin kalite 6l¢iim ihtiyaglarim belirlemek icin SERVQUAL gibi ol¢ekler
gelistirilmis, bu Olgekler genel bir cerceve ve farkli ortamlara uyarlanabilirlikleri ile

Olctimii karsilamaktadir.

Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet kalitesi degerlendirilmesini 6nce 10
temel yapiya ayirmis, daha sonra bu yapiyr kisaltarak ilk ii¢ boyut orijinal ve son iki
boyut bilesen olacak sekilde 5 boyutta toplamistir. Bu boyutlar giivence ve empati olan
son iki boyut yedi orijinal boyut olan iletisim, giivenilir olma, giivence, yetenek, incelik,
tilketiciyi anlama ve erisimi igerecek sekilde birlestirilmistir. Bunun yaninda
Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde kullanilan algilanan
hizmet kalitesi ve tiiketici beklentileri ile ilgili 22 maddelik bir 6l¢ek ¢alismasi yaparak,
bircok farkli orgiite uyarlanabilmesi miimkiin bir hizmet kalitesi 6l¢iim c¢ercevesini
literatiire kazandirmiglardir. Bu 0Ol¢ek hizmet kalitesi degerlendirmesi kapsaminda
beklenti ve hizmet algis1 hakkinda farkli Orgiitlerde temel olusturulmasina olanak

saglamistir (Carman, 1990).
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Servqual Modeli’ne gore hizmet kalitesinin sekteye ugramasina neden olan bes
bosluk bulunmaktadir (Tek, 1997). Belirtilen bosluk kavrami temel olarak hizmet ile
beklentinin uyusmadigi durumlara verilmis genel bir addir. Bu bosluklar su sekildedir:

1. Miisteri beklentisi bilinmediginde olusan bosluk: Yonetim algis1 ile miisteri
arasinda fark oldugunda bu bosluk meydana gelmektedir. Bu bosluk zayif
pazarlama arastirmasi, arastirma sonuglarini iyi degerlendirememe, ¢alisan ile
miisteri arasinda iletisim kopuklugu, yonetim diizeylerinin fazlaligi gibi
sebeplerden kaynaklanmaktadir. Boslugun giderilmesi miisterinin iyi
taninmast ve beklentilerinin kapsamli bir sekilde belirlenmesi ile c¢oziime
ulasabilir.

2. Hatali hizmet standartlarindan kaynaklanan bosluk: YoOneticinin miisteri
beklentisi hakkindaki algis1 ile ger¢cek hizmet esnasindaki saglanan
standartlarin birbirinden farkli oldugunda gergeklesen bosluktur. Bu bosluk
hizmet kalitesinde karsilanamayacak vaatlerde bulunma, imkanlarda ve
hizmete uygun kriterlerde yetersizlik ve amaclarin dogru saptanamamasindan
kaynaklanmaktadir.

3. Hizmet performansinin farkindan kaynaklanan bosluk: Hizmet planlamasinda
ongoriilen kriterler ile sunulan gercek hizmet arasindaki uyugsmazliktan
kaynaklanan bosluk tipidir. Bu bosluk hizmet performansinin diisiisi,
calisanlarin isteksiz ya da konu hakkinda yetersiz olmasi, belirsiz gorev
tanimi, calisan ile verilecek hizmet arasinda uyusmazlik, calisan ile
kullanilacak teknoloji, arag-gerec, ekipman arasindaki uyumsuzluk, hatali
diizenlenmis kontrol calismalari, caligmalarin yetersizligi gibi durumlardan
kaynaklanmaktadir.

4. Verilen hizmet ile vaatlerin uyusmamasindan kaynaklanan bosluk: Miisteriye
yapilmis olan vaatlerin ve dolayistyla beklentinin de karsilanmamasi sonucu
olusan bosluktur. Bu gibi durumlarda miisterinin Orgiite olan giiveni
sarsilmaktadir. Orgiitte orgiit ici veya birimler aras1 yetersiz iletisim ya da
orgiit tarafindan biiylik vaatlerde bulunulmasi miisterinin orgiite olan

giiveninin diigmesine sebep olmaktadir.
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5. Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki bosluk: Miisteri beklentisinin
karsilanmamasindan kaynaklanan bu bosluk aslinda ilk dort boslugun

olusmasi ile meydana gelmektedir.

Bu bosluklarin dogru sekilde tespit edilip giderilmesi durumunda hizmet kalitesi
daha garantili bir sekilde saglanabilmektedir (Giirbiiz, Ergiilen, 2006; Veysel ve
digerleri, 2007).

Bu model hizmet kalitesi dl¢iimlerinde en cok basvurulan yontemlerden olup,
hizmet kalitesini miisteri temelli ele almaktadir. Bu yaklasim sayesinde, orgiitlerin
hizmet saglarken hedef kitlelerinin ihtiyaclarina odaklanarak kalitenin temel unsurlarini
olusturabilecegi sonucuna varilabilir. Modelde belirtilen hizmet kalitesi bosluklari

degerlendirerek kalitenin sekteye ugramasi engellenebilir.

2. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Bu modelde hizmet kalitesi, teknik, fonksiyonel ve imaj basliklari altinda ii¢
bakimdan degerlendirilmektedir (Gi-Du ve James, 2004). Teknik boyut hizmetin
iceriginin ne oldugu ya da miisterinin hizmet olarak ne aldig1 seklinde agiklanmaktadir.
Fakat hizmet kalitesi sadece hizmetin igerigini degil, hizmetin sunum siireclerini de
icermektedir. Zira tiiketici bir hizmetin kalitesini degerlendirirken ne aldiginin yani sira
nasil aldiginin muhasebesini de yapmaktadir. Hizmetin nasil saglandigi ise hizmetin
fonksiyonel kalite boyutunu olusturmaktadir. Ayrica fonksiyonel kalite teknik kalite
kadar nesnel bir unsur degil, daha siibjektif bir unsurdur (Grénroos, 1984). Hizmet
kalitesi degerlendirmesinde son boyut imaj olarak karsimiza ¢ikmaktadir. imaj bir
orgiitiin tiiketiciler iizerinde biraktig1 izlenimdir ve aslinda miisterilerin bir Orgiitii nasil
algiladiklarinin  altinda o orgiitteki hizmetin teknik ve fonksiyonel boyutlar

bulunmaktadir.

Imajin olusumunda hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel boyutlarinin yani
sira farkli etmenler de etkilidir. Ornegin iyi rekldm calismalari, halka iliskiler,

pazarlama stratejileri, fiyatlar, kulaktan kulaga ulasan bilgiler orgiit imajin1 degistiren
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etmenlerden sadece bazilaridir. Bunun yaninda imaj dogrudan tiiketici algisina yonelik
bir olgu oldugu i¢in miisteri beklentisini de yiiksek oranda etkilemektedir. Dolayisiyla
orgiit imaj1 ne kadar yiiksek performans vaat ederse, orgiitteki hizmetten beklentiler de
aym oranda yiiksek olmaktadir. Imaj tiiketicinin kalite algisinin etkileyen bir sihirli
gozliikk gibi islev gorebilir. Eger oOrgiitiin imaj1 tiiketici gbziinde olumlu ise, sik sik
tekrarlanmadi@ takdirde kiiclik hatalar géze ¢arpmayacaktir. Fakat tam tersi miisterinin
orgiit ile ilgili olumsuz bir algis1 mevcutsa, yapilan hata oldugundan daha vahim

goriilebilecektir (Gronroos, 1984; Kang ve James, 2004).

Tiiketicinin hizmet kalitesini degerlendirirken belirtilen ii¢ farkli boyutun da
kullandig1 goriilmektedir. Teknik kalite, hizmet kalitesi i¢in tartisilmaz bir kosuldur.
Zira teknik kaliteyi saglayan unsurlar, orgiitiin verdigi hizmet hakkinda yeterli bilgi,
donanim, arag-gerece sahip olmasi yani yeterli teknik ¢oziimleri olmasidir. Fakat teknik
kalite tek basina yeterli olmamakta, tiiketiciyi asil tatmin eden unsur fonksiyonel kalite
olmaktadir. Keza fonksiyonel kalite, tiiketicilerle kurulan baglarin saglam olmasi, bu
baglar1 saglayan personelin niteligi, miisterilere saglanan imkanlar, miisteri ile kurulan
baglantinin siirdiiriilebilir olmas1 gibi unsurlara dayanmaktadir. Bu iki boyut birbirine
karsilikli sekilde baglidir ve biri digerini dogrudan ya da dolayli olarak etkilemektedir.
Bununla birlikte teknik kalite olmadan fonksiyonel kalitenin varlig1 diisiiniilemez, fakat
fonksiyonel kalite miisteri i¢in yiiksek diizeyde ise, miisteri teknik kalitede olugan ufak
sorunlart mazur gorebilmektedir. Bu iki boyutun yam sira imaj boyutunun oOrgiitiin
hizmet kalitesi algis1 konusunda onemli bir yere sahip oldugu da unutulmamalidir

(Gronroos, 1984).

Bu modelde hizmet saglayicilarin sunduklar1 hizmet kalitesinin yan1 sira hizmet
saglayicinin imaji da 6n plana cikmakta, miisteri tarafindan hizmetin algilanmasinda

etkili oldugu goze carpmaktadir.
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3. SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesini 6l¢mede, orgiitlerin performanslarini
temel almislardir. Modele gore orgiit basarisi hizmet kalitesi algisimi etkileyen ana
unsurdur ve uzun donemli hizmet kalitesi algisin1 daha iyi bir sekilde yansitmaktadir.
SERVPERYV, servis ve performans kelimelerinin bir araya gelmesiyle olusmustur ve
hizmet kalitesinin performans kaynakli oldugunu isaret etmektedir. Cronin ve Taylor
(1992) hizmet kalitesini 6lgmek i¢in Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan
gelistirilmis olan Servqual dl¢egine alternatif bir dlcek gelistirmislerdir. Parasuraman ve
digerlerinin gelistirdigi Servqual o6lcegi 22 maddeden olusup dogrudan Orgiitiin
performansini 6lgcmeye yonelik olup, 22’si miisteri beklentisini 22’si ise hizmet algisini
Olcmek tizere toplam 44 bulunmaktadir. Servperf olgegi ise sadece Orgiit performansini
ve tiiketici algisim  degerlendiren 22 maddeden olusmaktadir. Servperf Olcegi
dokunulabilirlilik, giivenilirlik, yanit verme, giivence ve empati boyutlarina
dayandirilmistir (Cronin ve Taylor, 1994; Cunningham, Young, 2002; Jain, Gupta;
2004; akt. Giirbiiz ve Ergiilen, 2006).

Bu modele dayali arastirmalarin sonucu olarak tiiketicilerin asil tercihlerinin
kalite diizeyi yiiksek orgiit degil, miisteri memnuniyetini en iyi saglayan orgiit oldugu
gorlilmiigtir. Bunun iizerine Cronin ve Taylor performansa dayali tiiketici
memnuniyetinin uzun doénemli hizmet kalitesini daha iyi yansitti§i sonucuna

varmislardir (Cronin ve Taylor, 1992).

Model hizmet kalitesi degerlendirmesinde orgiitiin performansi ve basarisinin
kalite algisimi etkiledigini ortaya koymakta, bu unsurlarin miisteri memnuniyetine etki

ettigine dikkat cekmektedir.

4. Gummesson’un “4Q” Hizmet Kalitesi Modeli

Gummesson (1987a) tarafindan gelistirilen model miisterinin kalite algisini

temel almistir. Miisterinin kalite algis1 ise miisteri beklentisi, hizmetle ilgili ge¢miste

edinilmis tecriibeler ve hizmet saglayicinin imaji ile yakindan ilgilidir. Gummesson’un
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hizmet kalitesi modeli Crosby ve Juran’in kalite tanimlarina dayandirilarak gelistirilen
bir model olup, miisterinin kalite algisinin yonetiminde etkili dort kalite bileseni (4Q)
onermektedir. Bu bilesenler; dizayn kalitesi, tiretim ve dagitim kalitesi, iliskisel kalite

ve ciktinin kalitesi olarak siralanmugtir.

Dizayn kalitesi, hizmetin gerceklesmesi sirasinda yapilmasi hedeflenen her seyin
planlanmasi siirecidir. Bu siire¢ i¢inde saptanmis miisteri beklentileri iizerinden
gidilmeli ve hicbir miisteri beklentisi atlanmamalidir. Hizmetin nasil verilecegi
planlarla, akis semalar ve diyagramlarla tasarlanmis olmali ve uygulamalar da tasarimla
ayn sekilde ilerlemelidir. Eger planlanan hizmet ile uygulanan arasinda fark olursa
miisteri memnuniyeti bundan olumsuz yonde etkilenecektir (Gumesson, 1994). Uretim
ve dagitim kalitesi, verilen hizmetin dizayna uygunlugu ile ilgilidir. Hizmet sunumu
esnasinda iiretim ve dagitim islemleri ayn1 anda meydana geldiginden bu asamalarda
olusan aksakliklara fazla miidahale etme sans1 olmamakta, dolayisiyla miisteri olusan
aksakliklara tanik olabilmektedir. Miisteri bu aksakliklarla siklikla kars1 karsiya kalirsa,
bu durum miisteri tatminin ve giiveninin azalmasina sebep olmaktadir. Iliskisel kalite,
hizmet sunumu sirasinda hizmeti saglayan personelin sergiledigi tutum ve davranislar
kapsamaktadir. Hizmet esnasinda ortamda var olan arag-gereg, ekipman vb. diger
unsurlarin yeterligi de bu kalite bileseninin alanina girmektedir. Ciktinin kalitesi ise,
hizmetin genel anlamda tiiketici {izerinde biraktig1 etki olarak tanimlanmaktadir. Bu
bilesene gore miisteri gelecekteki tercihlerini yonlendirmektedir. Eger miisterinin
goziinde c¢ikti kalitesi yliksek diizeyde ise, miisteri tekrar aym Orgiitten yararlanmayi
diisiinecektir. Tersi durumda ise miisteri memnuniyeti zedelenmis ve dolayis1 ile
miisteri kaybedilmis olacaktir. Goriildiigii gibi bu model hizmet saglayicilar ile
tilkketiciler arasindaki etkilesim siireclerine dayanmakta ve bu etkilesim siirecindeki tiim
asamalar1 degerlendirmeyi, boylece miisterinin kalite algisini ¢dzmeyi amaglamaktadir

(Bayrak, 2007).

Modelde sunulan hizmetin planlama asamasinin kalite algisi iizerindeki 6nemi
g6z Oniine serilmektedir. Bu plana uyum derecesine gore saglanan hizmetin niteliginin
de degistigi, yine bu durumun hizmet kalitesini etkiledigi goriilmektedir. Modelde goze

carpan diger bir unsur ise hangi hizmetin miisteriye ne sekilde sunuldugu sorusudur.
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5. Gronross ve Gummeson'un Sentezlenmis Kalite Modeli

Sentezlenmis bu model, Gronross’iin 1983 yilinda tasarladigi model ile
Gummesson’un 1987°de gelistirdigi 4Q modelinin bir birlesimidir. Gumeesson’un
modeli genel olarak iiriin kalitesi ile iliskili iken Gronrdss’iin modeli de hizmet kalitesi
ile iliskili olup hem iiretim hem de hizmet sektoriinii birlikte kapsamaktadir. Bu modelin
amaci, kaliteyi olusturan unsurlarin daha iyi algilanarak kalitenin gelistirilebilmesini
kolaylastirmaktir. Modele gore miisteri tatmini kalite algisinin temelini olugturmaktadir.
Modelde Gummesson’un miisteri tatminini saglayan unsurlar olarak adlandirdigr 4Q;
dizayn kalitesi, iiretim kalitesi, dagitim kalitesi ve iliskilerin kalitesinin yanina teknik
kalite ve fonksiyonel kalite olarak 2Q daha eklenmistir. Bu 6 kalite boyutuna ek olarak
imaj, beklenti ve tecriibelerin toplami miisterinin algiladigi kaliteyi olusturmaktadir

(Gumesson, 1987b).

Dizayn, c¢iktinin niteligini belirleyen ve boylece teknik ve fonksiyonel kaliteyi
etkileyen bir boyuttur. Uretim de dizayn gibi teknik ve fonksiyonel kalitenin her ikisi
tizerinde etkilidir. Dagitim kalitesi hizmetlerde iiretimden ayrilamamakla birlikte
ciktinin teknik kalitesi ile ilgilidir. Iletisim kalitesi ise hizmetin ne oldugundan ¢ok nasil
sorusuna iligkin cevaplar1 karsiladig1 i¢in fonksiyonel kalite iizerinde etkilidir. Tiim bu
kalite boyutlarinin yani sira imaj, beklentiler ve tecriibeler de bir araya gelerek

miisterinin algiladig: kaliteyi olusturmaktadir.

Modelin iiriin ve hizmetlerin birbirinden ayrilmayan bir biitiinii olusturan
durumlardaki kalite degerlendirmeleri i¢in daha kullanish oldugu sdylenebilir. Bunun
yani sira modelin hizmet kalitesini olusturan pek cok unsuru ele almasiyla hizmet

kalitesinin adim adim olusturulabilecegi ve siirdiiriilebilecegi sonucuna varilabilir.
6. Iyive Kotii Halkalar Modeli
1991 yilinda Richard Normann tarafindan gelistirilen ve dongiisel sistemlerden

olusan model, hizmet saglayan oOrgiitlerin nasil kaliteyi saglayacaklarini ve bu kaliteyi

siirdiirecekleri ile hizmetlerde diisiik kalitenin sebeplerini ve kaliteyi yiikseltmenin
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yollarint géstermektedir. Modele gore, hizmet kalitesi yiiksek orgiitler iyi halka icinde,
diisiik orgiitler ise kotii halka i¢inde yer almaktadir. Hizmet sektoriinde satin alinan
olgunun soyut olmasi ve coklu degiskenlere bagli olmasi verilen hizmet kalitesinin
niteliginin her an degisebilmesine sebep olmaktadir. Hizmet kalitesinin niteligini
korumak ise modeldeki iyi ve kotii halka uygulamalarindan haberdar olup, iyi halkada
bulunmak veya kotii halkadan ¢cikmak i¢in gerekenleri yaparak miimkiin olabilmektedir.
Modele gore bir hizmetin kalitesinin belirlenmesinde pek ¢ok etken unsur
bulunmaktadir. Ayni1 zamanda kaliteyi etkileyen herhangi bir unsur diger kalite
bilesenlerini de etkileyerek hizmet kalitesinin iyi ya da kotii yonde ilerlemesine sebep

olmaktadir (Normann, 1991).

Iki bolimden olusan modelde orgiitiin kaliteyi nasil siirdiiriilebilir sekilde
saglayacagini gosteren iyi halka ve kalitenin diisiik oldugu orgiitlerde yapilan hatalar ve
bu yanlis gidisattan kurtulma yollarim1 gosteren kotii halka mevcuttur. Kotii halkada,
orgiitte hizmet iiretimi agamasinda bir aksaklik meydana gelmekte ve hizmet alimi
sirasinda miisteri bu aksakliktan etkilenmekte ve dolayis1 ile miisteri tatmini
diismektedir. Miisteri tatminin azalmasi, talebin de azalmasini beraberinde getirmekte
boylece Orgiitiin entropiye girmesi ve daha da kotii bir duruma diismesi s6z konusu
olmaktadir. Orgiitleri bu kotii durumlara diisiiren nedenler ise su sekilde belirtilmistir:

1. Hizmetlerde karmasik yonetim sistemlerinin uygulanmast,

. Denetimsizlik,

. Gii¢ dengelerinin iyi diizenlenmemis olmasi,

. Verilen hizmet ile miisteri beklentisi arasinda uyusmazlik,

. Alt adimlarin plan, uygulama yonetilmesindeki yetersizlikler,

. Uygun olmayan mali sistemler ve

~N O e AW

. Calisanlar1 yeterince motive edememe.

Belirtilen bu sebeplerden herhangi birinden kaynaklanan sorunlarla kétii halka

icinde kalmig orgiitler bir ¢ikis yolu bularak iyi halkaya gecis yapmalidirlar.

Iyi halkada ise orgiitiin hedefi miikkemmel hizmet saglamaktir. Hedefi

mitkemmel hizmet saglamak olan orgiit, tiim adimlarin1 buna gore atmakta ve sonug
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olarak da bu caba miisteriye ulasmaktadir. Kaliteli hizmeti alan miisteri ise tatmin olup,
aynt hizmeti tekrar almayr diisiinmektedir. Calisanlar da yaptiklari isten memnun
olmaktadir. Sonug¢ olarak bu sekilde bir orgiit olumlu dongiiler saglayarak kalitesinin

devamliligini saglamakta ve iyi halka i¢inde kalmis olmaktadir.

Modelde iyi ve kotii halkalar1 olusturan mikro ve makro halkalar bulunmaktadir.
Mikro halkalar birbirini etkileyen sistem ve unsurlardan meydana gelmekte ve toplu
halde makro halkalar1 olusturmaktadir. Kaliteli hizmet veren bir orgiitte hizmet tiretimi
diizgiin calisiyor demektir. Bu diizgiin ¢calismadan personelin memnun olmast diger bir
mikro halkayr olusturmaktadir. Bu olumlu durumlardan haberdar olan miisteri ise
hizmet alarak bir baska mikro halkayr olusturmaktadir. Sonu¢ olarak mikro halkalar1
sorunsuz sekilde calisan ve istedigi seviyeye ulasmis bir orgiitte miisteri memnuniyeti
stirecin dogal bir ¢iktisidir. Miisteri memnuniyeti ise orgiitiin verdigi hizmetin kalitesini
siirdiirebilmesinin garantisidir ve isletmenin rakipleri arasinda yer edinmesini ve
pazarda yerini belirlemesini saglamaktadir. Goriildiigii iizere hizmetin baglangic
asamasi olan karsilasma anindan itibaren, calisanlarin iyi c¢alisma kosullarini
benimsemesi ve miisteriye 1yi hizmet saglanmasina kadar olan etkilesimli siiregleri
iceren mikro halkalar, siirecin sonunda 6rgiitiin uzun vadeli basarisini belirleyecek olan

makro halkalar1 olusturmaktadir (Normann, 1984).

Model hizmet kalitesini Orgiitiin icinde bir sistem olarak ele almakta; bu sistemi
olusturan kalite bilesenlerini ortaya koymaktadir. Kalite bilesenleri sayesinde bir orgiit
kaliteli hizmeti saglayan unsurlarin veya tersine kalitenin diismesine neden olan
unsurlarin bilincine varabilmektedir. Bu model ile hizmet kalitesinin olusum asamasi

daha somut bir hal almis, orgiitler icin daha pratik uygulamalar ortaya konmustur.

7. Kiyaslama Benchmarking

Kiyaslama Benchmarking modeli, bir isi en iyi yapam1 bulmak ve onun
uygulamalarim1 kendi orgiitiine adapte etmek mantig1 {izerine kurulmustur. Son yillarda
tiim sektorlerde hizli ve biiyiik gelisimler yasanmasi ve rekabet ortaminda kalabilmenin

yolunun bu gelismeleri yakalayabilmekten gecmesi, modelin popiiler olmasini
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saglamistir. Bu modele gore belli bir isi piyasadaki en iyi kosullara ulastirmak
kiyaslama ile kolaylikla saglanabilmekte ve bu durum arzu edilen sonuclarin elde

edilebilmesini saglamaktadir (Camp, 1989).

Modelde orgiit, miisteri memnuniyetini elde edebilmek i¢in kendisini piyasada
olan en 1iyi Ornek uygulama, hizmet ve iirlin ile degerlendirme acilarindan
karsilastirilmaktadir. Boylece eksik yonler ortaya ¢ikmakta ve bunlarin nasil telafi
edilecegine odaklanilmaktadir. Kiyaslama esnasinda dikkat edilmesi gereken pek cok
nokta zaman alan bir siirece yayilabilecegi icin, kiyaslamadan en iyi sonucu almak, bu
siirecin ne kadar iyi tasarlandigina ve sistematik bir sekilde uygulanmasina baglidir.
Kiyaslama yapacak bir orgiit ilk oOnce kendi temel amacimi ve bu amaci
gerceklestirmesini saglayacak basamaklar1 belirlemis olmalidir. Bu siirecte diger 6nemli
basamaklar miisterinin tamimlanmasi, hedefe ulasmayr saglayacak “kritik basari
faktorlerinin” belirlenmesi, bu faktorlerin 6nem sirasina sokulmasi ve kiyaslama
konusunun belirlenmesi gibi unsurlardir. Kiyaslama yapilacak konuya asagidaki bazi
unsurlar1 degerlendirerek karar verilmektedir (Spendolini, 1992) Belirtilen bu unsurlar;

- Miisterilerin belirlenmesi

- Miisteriler icin kritik basar faktorleri saptanmast

- Orgiitte temel basar1 faktorlerini etkileyen is basamaklarinin saptanmasi

- Orgiit hedefleri iizerinde en fazla agirli1 olan siireclerin belirlenmesi

- Temel siireclerin kendi icinde basar1 faktorleri ve performans o6lgiimlerinin

degerlendirilip gelistirilmesi gerek noktalarin saptanmasi

- Saptanan siirecler hakkinda kiyaslama partneri ile bilgi paylasimi saglanip

saglanmayacagina karar verilmesi ve

- Kiyaslamada gereken kaynaklar belirlenmesi seklindedir.

Bu unsurlar ele alinip uygulamaya gecilerek orgiitte iyilestirmeye gidilir ve bu
seklide istenen hizmet kalitesi noktasina gelinebilmektedir. Model uygulama kolayligi
ve hizli sonu¢ vermesi ile son giinlerde en sik bagvurulan yontemler arasinda

gelmektedir.
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2.1.4. Yiiksekogretimde hizmet kalitesi

Giiniimiizde hizmet kalitesi yonetimi, basarili bir gelecek isteyen tiim
kurumlarin varliklarin1 devam ettirmeleri i¢in vazgecilmez bir unsur olmustur. Diinyada
her alanda devam eden kiiresellesme ve rekabet sonucunda gelinen noktayi
koruyabilmek ve daha ileri gidebilmek adina yiiksek Ogretim kurumlarinin da hizmet
kalitesini yonetmesi gerekmektedir. Keza yiiksek Ogretim kurumlarinin toplumu
ilerletme ve kalkindirmada etkin insan giicii yetistirme kapasitesi diisiiniildiigiinde,
hizmet kalitesinin bu kurumlarda belki de diger tiim kurumlardan daha incelik ve 6zenle

uygulanmasinin gerekliligi ortaya ¢cikmaktadir.

Tarihsel gelisimine bakildiginda Tiirkiye’de 1950°1i yillara kadar iiniversiteler
hali hazirda toplumdaki yiiksek nitelikte kurumlar olarak diisiiniildiikleri igin
kalitelerinin ~ sorgulanmasma ihtiya¢ duyulmamistir (Bayrak, 2007). Ayrica
tiniversitelerin kalite kavramim1 ele almadan sorunsuz bir sekilde yasamim
siirdiirebilmeleri, devlet tarafindan saglanan fonlar sayesinde olmustur. Fakat bugiin
durum degismis, Universitelerin hizla degisen diinyanin yiikselen taleplerini
karsilayabilmesi, sadece bireyi degil, bireye sagladigi katkilarla toplumun veya iilkenin
kalkinmasina katkida bulunmasi gorevini yerine getirirken daha nitelikli bir hizmet
vermesi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Bu acidan bakildiginda neredeyse miikemmel
bir hizmet saglamas1 gerektigi diisiiniilen bu kurumlara, devlet ve toplum daha detayci
bir yaklasim ile bakmaya baslamis ve liniversiteler i¢in harcanan para ve maliyetin
sonuglarin1 daha yakindan gormek istemistir. Tiim bu etkenler, yliksek Ogretimde

hizmet kalitesi kavraminin giderek artan bir 6nem kazanmasina neden olmustur.

Willinsky (2005) kaliteli egitim verdigi diisiiniilen iiniversitelerin, mezunlarinin
daha kolay ve daha iyi yerlerde istihdam edilecegi diisiincesi ile daha fazla tercih
edildigini belirtmektedir. Her iiniversitenin amaci da hedef kitlesi tarafindan tercih
edilerek, arz-talep siralamasinda iist siralarda yer almaktir (Sahin, 2009). Ancak bu
sekilde bir iiniversite toplum ve devlet kanalindan daha fazla destek goriip ve varligini
siirdiirebilmektedir. Miisteri tarafindan secilmek durumu ve en genel hali ile kabaca

“miigteri istegi” olarak kabul goren kalite tanimi1 bir araya geldiginde, yiiksek ogretimin
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miisterilerini kimlerin olusturdugu sorusunu akla getirmektedir. Fakat yiiksek 6gretimde
miisterilerin belirlenmesi olduk¢a karmasik bir konu olup, bu durum yiiksek 6gretimde
hizmet kalitesinin degerlendirmesini giiclestirebilmektedir (Quinn, Lemay, Larsen ve
Johnson, 2009). Bu konu ile ilgili olarak ilk akla gelen cevap dgrenciler olsa da konu
derinlemesine  incelendiginde  Ogrencilerin  yan1  swra  Og8renci  ailelerinin,
akademisyenlerin, iiniversitelerin diger calisanlarinin, is sektorlerinin ve hatta
tiniversitelere odenek saglayan devletin bile iiniversitelerin miisterisi konumunda
oldugunu one siiren caligmalar goze carpmaktadir (Madu, Aheto, Kuei ve Winokur,
1996; Akao,1996; Mazur,1996; Cavdar,1999; Kanji ve Tambi ve Wallace, 1999,
Giirbiiz ve Ergiilen, 2006). Bu dogrultuda egitim sektoriinde miisterilerin kim oldugu
konusunda pek ¢ok bilim adami farkli simiflandirmalara gitmistir. Ornegin Madu ve
digerleri (1996) egitim miisterilerini i¢ ve dis miisteriler olarak iki grupta ele almais, i¢
miisterilerin 6grenci, veliler ve egitim ¢alisanlarinca, dis miisterilerin ise toplum ve 6zel
sektoriince olusturuldugunu belirtmistir. Akao (1996) konuya iiniversiteler agisindan
bakarak olguyu, daha genis ac¢idan irdelemis, {iniversiteyi degerlendiren kisileri
tiniversite Oncesi, iiniversite zamani ve {iniversite sonrast olarak {ic gruba ayirmistir.
Burada iiniversiteyi degerlendirenler kaliteye karar veren miisteriler anlamindadir. Bu
siniflandirmada iiniversite Oncesi ve sonrast degerlendiriciler dis degerlendiriciler
olarak goriiliirken, iiniversite esnasindaki degerlendiriciler i¢ degerlendiriciler olarak
goriilmektedir (Mazur, 1996). Universite oncesi miisteriler lise, aile ve ogrenciler olarak
siralanirken, {iniversite sonrasi miisteriler gesitli is sektorleri olarak siralanmaktadir. I¢
degerlendirici sayilan tiniversite zamanindaki miisteriler ise 6grenciler, egitim personeli,
yoneticiler ve diger personeli icermektedir. Burada asil miisteri Ogrenci olarak
algilanirken, diger bazi goriislere gore ise 0grenci egitimin son {iriinii is sektorleri ise

as1l miisteri konumundadir (Cavdar, 1999).

Yiiksekogretimde miisteri ve kalite kavramini ¢alisan diger aragtirmacilar olan
Owlia ve Aspinwall (1996) egitimde muhatap alinan miisterilerin kalite unsuruna gore
degistigini One siirmektedir. Arastirmacilar kalitenin varligini saglayan alt unsurlari;
somut unsurlar, yeterlilik, tutum, icerik, sunum, giivenilirlik olarak alt1 baslikta
toplamistir. Burada her bir unsur hedef kitleye hitap etmektedir. Universitenin binalar1

ve ekipmanlar1 gibi fiziksel ortamla ilgili olan somut unsurlar ve akademik personelin
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alanina hakim olmasi ve Ogretme yetenegi ile ilgili olan yeterlilik unsuru 6grenci ve
akademik personeli ilgilendiren kalite unsurlaridir. Personelin 6grencilere karsi olan
tavri ile ilgili olan tutum unsuru ve tutarhilik, tarafsizlik, geribildirim gibi konular1
iceren sunum unsurunda sadece 6grenci miisteri konumundayken, miifredat, ogretilecek
bilgi, beceri ve destekleyici, tamamlayic1 6geleri konu alan icerik unsuru ile soziinde
durma, sikdyet ve sorunlar ¢6ziim bulma gibi konular1 kapsayan giivenilirlik unsurunun
miisterileri ise 6grenciler, akademik personel ve diger calisanlar olarak goriilmektedir.
Kanji ve digerleri (1999) ise miisterileri birincil ve ikincil olacak sekilde
derecelendirerek, i¢ ve dig olmak {iizere iki gruba ayirmistir. Egitim veren personel ve
egitimin saglanmasi esnasinda hizmetli gibi destek saglayan personel birincil i¢ miisteri,
ogrenciler de ikincil i¢ miisteri olarak siniflandirilirken, 6grenci ayn1 zamanda birincil

dis miisteri, veliler ise ikincil dis miisteri olarak ayrilmistir.

Ozet olarak, egitimde miisteri kavramina bakildiginda pek ¢ok farkli yaklagimin
birden fazla 6geye dikkat c¢ektigi gozlemlenmektedir. Buna gore egitim miisterileri
ogrenciler, mezunlar, 6grenci adaylari, veliler, sanayi, 6zel sektor ve hatta devlet
olabilmektedir. Tiim yaklasimlar farkli unsurlar1 miisteri olarak ele almasina ragmen,
dikkat ¢ceken nokta “6grencilerin” biitiin yaklasimlarda miisteri olarak degerlendirilmesi
durumudur. Bu durumda “6grencinin” egitim miisterisi kavraminda merkezde oturdugu
sonucuna varilabilir. Buradan hareketle iiniversitelerde hizmet kalitesinin
saglanmasinda dgrenciyi egitim ve sosyal alanlarda tatmin edebiliyor olmak, belirleyici
bir giicii olusturmaktadir (Ozdemir, 2002). Egitim esnasinda 6grencinin siirecten doyum
saglamasinin 6grenme ile yiiksek iliskili oldugu saptanmistir (Guolla, 1999). Bu
nedenle yiliksek 6gretimde hizmet kalitesini belirleyebilmek i¢in mutlaka 6grenci ve
Ogrencinin egitim kalitesini algilamasim1 etkileyen tiim unsurlar odak noktasina

alinmalidir.

Giiniimiize kadar farkli arastirmacilar tarafindan 6grenci kaynakli hizmet
kalitesini etkileyen pek cok unsur saptanmistir. Endo ve Harpel 1982 yilinda
ogrencilerin egitimsel doyumunu etkileyen Ogrenci-ogretim gorevlileri etkilesimini
kisisel, sosyal ve entelektiiel temelde incelemistir. Calisma sonucu Ogrenci ile 6gretim

gorevlileri  etkilesiminin ve Ogretim gorevlilerinin yardimseverliginin ~ 6grenci
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memnuniyeti tizerinde etkili oldugu belirlenmistir. Caligmada ayrica 6gretim gorevlileri
ile sadece ders igerigine odaklanan tavsiyeler niteligindeki resmi etkilesimden cok
informal etkilesimin 6grenciler iizerinde daha etkili oldugu goriilmektedir. Sonug olarak
ogretim gorevlilerinin Ogrencilerle ders disi iletisiminin kuvvetli olmasi, 0grenciye
ayrracak vaktinin olmasi, yardimsever ve Ogrenciye ulasilabilir bir imaj c¢izmesi
Ogrenciyi bilissel ve duyussal acidan desteklemekte ve dolayisiyla Ogrenci
memnuniyetini arttirmaktadir. Benzer sekilde Clark, Walker ve Keith (2002) de o6gretim
gorevlileri ile ders disi etkilesimi daha fazla olan 6grencilerin entelektiiel agidan daha
cok gelistigini, kariyerleri hakkinda daha fazla caba sarf ettiklerini ve egitimden de daha

fazla tatmin duyduklarini ortaya koymustur.

Ogretim gorevlilerinin ders dis1 etkilesimi kadar 6nemli olan ders ici performans
da Ogrenci doyumunu etkilemektedir. Keza Emanuel ve Adams (2006) Ogretim
gorevlilerinin ders i¢i performanslarini etkileyen boyutlart ele almis, bu boyutlar
giivenirlik, karsilik verebilirlik, giivence, empati ve anlamlilik olarak siralamiglardir.
Giivenilirlik Ogrenciyi motive etme, derse hazirlikli olma, dersi iyi aktarma ile
ilgiliyken; karsilik verebilirlik 6grencinin sorularini cevaplamada isteklilik ile ilgilidir.
Giivence 6gretim gorevlisinin 6grenciye karsi davranislari ile ilgilidir. Buna gore 1yi bir
ogretim gorevlisi tutarli, acik fikirli, esnek ve giivenilir olmalidir. Ogrencileri anlayip
fikirlerine deger vermek ise Ogretim gorevlisinin empati yetenegini olusturur. Son
olarak Ogretim gorevlisinin derse sagladigi yenilik ve yaratict bakis acisi anlamlilik
boyutudur. Bunlarin disinda Raushi (1993) ve Ramos (1993) 6grenci memnuniyetini
etkileyen unsurlardan akademik danisman unsuruna deginmislerdir. Eger akademik
danisman akademik konular ve ogrencinin diger farkli ihtiyaglar1 konusunda iyi bir
yonlendirme yapabiliyorsa, 68rencinin iiniversiteden sagladigi doyum artmaktadir. Son
olarak Thompson (2001) Ogrencilerin akademik basarisinin Ogrencinin okulla ilgili

doyumunu etkiledigini belirtmistir.

Goriildiigti gibi yiiksek 6gretimde hizmet kalitesinin saglanmasi diger bir¢ok
sektore kiyasla zorlu bir siire¢ olup aym zamanda daha fazla 6nem arz etmektedir.
Yiiksek Ogretimde saglanan hizmetten en cok etkilenenlerin Ogrenciler oldugu

goriilmektedir. Ogrencilerden sonra, bu hizmetin ikincil miisterileri olarak ogrenci
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aileleri, is sektorleri ve hatta devlet siralanabilir. Buradan anlasildigi tizere bu hizmetin
sonuglar1 bir iilkenin gelismesini bile etkilemektedir. Keza toplumlarin kalkinip refah

seviyesinin artmasi da yiiksek 6gretimde saglanan hizmetlerle yakindan ilgilidir.

Yiiksek Ogretimde saglanan hizmetin kalitesi bu denli onem arz etmesine
ragmen alan yazinina bakildiginda hali hazirda yapilmis calismalarin sinirli sayida
oldugu goze carpmaktadir. Bu alanda yapilan c¢alismalara bakildiginda yiiksek
ogretimde hizmet kalitesini saglayan unsurlarin arastinlldigi  goriilmektedir
(Parasuraman ve digerleri, 1988; Giirbiiz ve Ergiilen, 2006; Ekinci ve Burgaz, 2007;
Ozdogan ve Tiiziin, 2007; Yilmaz ve digerleri, 2007; Okumus ve Duygun, 2008;
Cavdar, 2009; Sahin, 2009). Bu unsurlardan en fazla one ¢ikanlar, iiniversitenin idari ve
akademik hizmetleri, saglanan egitimin niteligi ve fiziki imkanlar olarak siralanabilir.
Belirtilen unsurlardan en fazla etkilenen hizmet alicisinin ise Ogrenciler oldugu
soylenebilir. Oyle ki ©grenci memnuniyeti ve tatmini arttikca saglanan hizmet
kalitesinin de artti§i sonucuna varilabilir. Bu durumun saglanabilmesinin yolu ise
ogrencilerin sadece akademik anlamda degil, hayata hazirhk anlaminda da

tiniversiteden bekledikleri hizmeti alabilmeleri ile saglanabilmektedir.

2.2. Giiven Kavrami Tanimi

Psikolojik bir kavram olan giiven, gilinlimiizde alanimin sinirlarini agarak tiim
yasam platformlarinda 6nem kazanmis bir hale gelmistir. Zira giiven, giderek
kalabaliklasarak son teknoloji ile kiiresel bir koy haline gelen diinyada, bireylerin ve
gruplarin birbirleriyle, orgiitlerin ¢alisanlariyla olan iliskilerinin saglikli yiiriitiilmesinde
anahtar konumdadir. Varligi durumunda pek hissedilmeyen giiven unsuru, yoklugunda

ise yerini tam bir kaosa birakmaktadir (Cubukc¢u ve Tarak¢ioglu, 2010).

Giiven pek cok farkli alanda, degisik sekillerde tanimlanmistir. Deutsch (1958)
giiveni bir olayin gidisat ya da sonucunun baskasina bagli oldugu halde, bahsi gecen
kisi ve olayin sonucu hakkinda iyimser olabilmek olarak tanimlamistir. Rotter (1967)

bir kisinin digerinin soziine sadik sekilde hareket edecegi beklentisine, kisiler arasi



39

giiven demistir. Cook ve Wall (1980) giivenin, kisinin kars1 tarafi ne kadar iyi niyetli
olarak gormek ve karsi tarafin s6z ve davranislarina ne kadar riayet etmek istedigi ile
ilgili oldugunu ortaya koymuslardir. Meeker’a (1983; akt. Demirdag, 2015) gore ise
giiven, diger tarafin igbirlik¢i sekilde davranacagina olan beklentidir. Buttler ve Cantrel
(1984) da kars1 tarafin davranisinin dogru, yeterli, tutarli ve acik olacagia dair
beklentiye giiven demistir. Rempel ve Holmes (1986) giiven olusmasi i¢in tahmin
edilebilirlik, itimat edilebilirlik ve kabul edilebilirlik Ogelerinin varhigindan
bahsetmistir. Boon ve Holmes (1991) riskli ortamlarda kendine saygi ile karsi tarafi
motive edebilmenin beklentisini gelistirebilmeyi giiven olarak adlandirmislardir. Mayer,
Davis ve Schoorman (1995) da giiveni, belli bir dereceye kadar karsi tarafin
davraniglarina kars1 korunmasiz kalmaya goniillii olmak olarak tanimlamistir. Lewicki
ve Bunker (1996) giivenin, riskli ortamlarda taraflarin gelistirmis oldugu olumlu
beklentilerden meydana geldigini savunurken; Zaheer, McEvily ve Perrone (1998)
kisinin zorunluluklarini yerine getirecegine, sOylediklerine uygun davranacagina ve
cikar saglayabilecegi durumlarda dahi adil hareket edecegine olan inancin giiven
oldugunu belirtmistir. Son olarak Shockley-Zalabak, Ellis ve Winograd (2000) ise
giiven olusmasi i¢in kisinin yeterli, acik, itimat edilir olmas1 ve bu ozelliklerin karsi

tarafin amag, deger ve inanc¢lariyla uyusmasi gerektigini vurgulamiglardir.

Tiim bu tanimlara bakildiginda giiven, bireyin bir durumdan zarar gérmeyecegi
diisiincesine sahip olma durumu; kisiler aras1 giiven ise karsi taraftan zarar gelmeyecegi
varsayimina sahip olma ve karsi tarafin sozii ile davranisinin tutarli olmasina inang hali

olarak Ozetlenebilir.

2.2.1. Giiven 6n kosullar

Giiven kavraminin daha iyi anlasilabilmesi igin, ¢esitli giiven tanimlarina
bakildiginda da ©On plana c¢ikan giivenin ©6n kosullarinin incelemesi gerekli
goriilmektedir. Bu 6n kosullar, risk, belirsizlik, beklenti ve zarar goérme olarak

siralanmaktadir. (Erdem, 2003). Kisaca bu 6n kosullar asagida aciklanmistir.
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Risk bagimli olunan kisi, grup veya orgiitten beklenin aksine bir sonu¢ alma
ihtimalidir (Demirdag, 2015). Insan iliskileri s6z konusu oldugunda giivenin oldugu her
durumda risk ve siiphe de yer almaktadir (Terekli, 2010). Zira giivenmek i¢inde risk
alma eylemini de barindirmaktadir (Zafer Giines, 2014). Ciinkii giivenen insan, karsi
tarafin kendisi iizerinden c¢ikar saglamayacagimi varsayar ve aksi durumda hayal
kirikligina ugramayr goze almistir (Isik, 2014). Giiven ve risk arasindaki iliskiye
bakildiginda, bu iki olgunun birbirine karsilikli olarak bagli oldugu gdze carpmaktadir.
Giiven risk almayr gerektirirken, risk alma durumu da giiven olusumuna zemin
hazirlamaktadir (Kalemci Tiiziin, 2007). Bu karsilikli iligki icerisinde karsi taraftan

gelebilecek olumsuzluklara bireyin acik olmasi hali riski olusturmaktadir.

Belirsizlik

Giivenin 6n kosulu olan risk olgusunun olugmasi icin Oncelikle belirsizlik
olgusunun varligindan bahsedilmektedir. Belirsizlik, bir olaymn sonucunun Kkisinin
denetiminden yoksun kaldigi noktada hissedilen yetersizlik duygusu olarak
tanimlanabilir (Mollering, Bacmann ve Lee, 2004). Eger bir baglanmada risk ve
belirsizlik yok ise o baglanmada, giivenin varligindan da bahsedilemez (Giirbiiz, 2012).
Kisinin belirsizlik durumunda kalmas:t ve buna ragmen risk almasi giiveni
olusturmaktadir (Pearce, Bigley ve Branyiczki, 1998). Bu sekilde ileride ne olacagini 6n
gorememe hali belirsizligi olusturmakta, boylece giiven icin gereken bir unsur daha

saglanmis olmaktadir.

Beklenti

Giiven konusu soz konusu oldugunda kisiler arasi iliskilerde beklenti, karsi
tarafin yeterli olduguna ve soziinde duracagina olan inanctir. Orgiitlerde ise
yoneticilerin ¢alisanlarin gorevlerini hakkini vererek yerine getireceklerine olan inanci;
calisanlarin ise yoneticilerin olmasi gereken rolii {istlenmesi ve ona gore davranmasina

olan inanci beklenti olarak adlandirilmaktadir. Kisiler arasi derin bir baglanma s6z
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konusu ise, taraflardan birinin digerinin menfaatlerini 6n planda tutacagina olan beklenti
ile gelecegi doniik giiven saglamlastirilmis olmaktadir (Altun, 2010). Bireyin karsi
tarafin olumlu yonde haraket edecegine yonelik inanci olan beklenti 1s181inda giiven

olusmaya baslamaktadir.

Zarar Gorme Ihtimali

Birey giivendiginde karsi tarafi denetlemeyi diisiinmeksizin zarar gorebilecegi
ihtimalini kabul etmistir. Kisiler arast iligski ilerlediginde bu durum Kkisinin
zayifliklarindan kars: tarafin faydalanmayacagina dair bir inanca dontismektedir (Paker,

2009).

Tiim bu siralanmis olan giivenin 6n kosullar1 bir araya geldiginde bireyin karsi
tarafa giiven duymasi i¢in ortam saglanmis olur. Baska bir sekilde ifade edilirse, bireyde
giivenin olugabilmesi icin ilk once olumsuz ihtimallere kars1 risk almasi, yasanabilecek
olaylar1 on goremeyerek belirsizlikte kalmasi; buna ragmen olumlu durumlarla
karsilasacagina inanarak beklenti icine girmesi ve son olarak karsi taraftan zarar

gorebilecegi ihtimalini kabul etmis olmasi gerektigi goriilmektedir.

2.2.2. Giiven cesitleri

Giiven lizerine yapilan calismalar incelendiginde kavramin, farkli acilardan ele
alindig1 ve dolayist ile farkli giiven cesitlerinin ortaya ¢iktigi goriilmektedir. Giiven
cesitleri literatiirde en yaygin bulunan ii¢ farkli cesit olarak siniflandirilabilir. Bunlar,
bilgiye dayali giiven, hesaplanmis giiven ve 0Ozdeslesme temelli giiven olarak
siralanmaktadir (Shapiro, Sheppard ve Cheraskin, 1992; Kalemci Tiiziin, 2006; Zorlu
Yiicel, 2006; Cimen, 2007; Terekli, 2010).

Bilgi temelli giiven, kisiler arasi etkilesim belirli bir zaman siirdiigiinde ortaya
cikmaktadir (Seving, 2013). Bu giiven cesidinde kisi karst taraft iyi taniyip

davraniglarin1 tahmin etmekte ve dolayis1 ile karsi tarafa giivenmeyi ya da
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giivenmemeyi secebilmektedir (Terekli, 2010). Hesaplanmis giiven, o6diil ve ceza
arasindaki secimlere dayandirmaktadir (Dasgupta, 1988). Burada giiven telkin eden kisi
odiillendirilmekte, aksi durumda ise itibarin sarsilmasi riski ortaya c¢ikmaktadir.
Hesaplanmis giiven s6z konusu oldugunda ceza 6diilden daha motive edicidir. Baska bir
deyisle taraflar soziinii tutmadiginda karsilasacagi muhtemel ceza, kisi i¢in caydirici
nitelik tasimaktadir. Bu giiven tiiriine daha c¢ok is yasaminda rastlanilmakta olup
giivenin kar-zarar ve maliyeti {izerinde durulmaktadir (Halis, Gokgoz ve Yasar, 2007).
Ozdeslesme temelli giivende ise kisi karsisindakini ayn1 zamanda hem iyi tanimakta
hem de ona giiven telkin etmek i¢in ne yapilmasi gerektigini bilmektedir (Lewicki ve
Bunker, 1996). Bu giiven tiiriinde kisiler arasinda “digeri gibi diisiinme, davranma ve
hissetme” yaklasimi temel alinmistir (Tekingiindiiz, 2012). Boylece taraflarin birbirini
denetlemesine gerek kalmaksizin birbirlerinin ¢ikarlarin1 koruyacaklarina dair bir inang

olusmaktadir (Shapiro ve digerleri, 1992).

Belirtilen farkli giiven tiirleri her ortamda goriilebilir nitelikte olmasina ragmen
her bir giiven tiirliniin digerlerine nazaran daha siklikla goriillecegi ortamlarin
varhgindan bahsedilebilir. Ornegin, kars1 tarafi iyi taniyip, hakkinda yeterli bilgiye
sahip olma esasina dayanan bilgi temelli giivene birbirini uzun zamandir taniyan
kisilerde rastlanilabilir. Uzun siireli arkadaslik, komsuluklar ya da akrabalar arasindaki
iliski bu giiven tiirline ©6rnek gosterilebilir. Hesaplanmis giivene daha cok ¢ikar
hesaplarinin yapilabilecegi is veya egitim ortamlart gibi ortamlarda rastlamak miimkiin
olabilir. Bu yerlerde giivenin varligi 6diil ve ceza sistemlerinden etkilenmektedir.
Ozdeslesme temelli giiven bireyin kars1 tarafi iyi tammasi ve empati yaparak nasil
kendisine giivenilmesini saglayacagini bildigi durumlarda gecgerli oldugu icin yakin

arkadasliklarda, aile fertleri arasinda goriilebilmektedir.

2.2.3. Orgiitsel giiven

Bireyler gibi orgiitlerin de varligin1 devam ettirebilmesi i¢in giiven kacinilmaz

bir unsurdur. Aynen bireylerde oldugu gibi orgiitsel giiven de ancak uzun vadede

saglanabilen ve olusmasi i¢in caba gerektiren bir olgudur (Zorlu Yiicel, 2006). Ciinkii
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orgiitsel giiven, ancak orgiit liyelerinin diiriistliik, inang, baghlik ve samimi olma gibi
egilimlerini kars1 tarafa davramislariyla gostermesi ile olugmaktadir (Arslan, 2009).
Orgiitsel giivenin net bir sekilde anlasilabilmesi icin farkli tanimlarina bakilmasinda

fayda bulunmaktadir.

Baier (1986) orgiitsel giiveni, kisilerin gorevlerini yerine getirirken layikiyla
davranacaklar1 ve kotiiye kullanmayacaklarina dair inan¢ olarak tanimlarken; Mishra
(1996), taraflarin karsilikli olarak yeterli, agik, ilgili ve riayet edilebilir olmasi beklentisi
ile orgiitsel giivenin olustugunu belirtmektedir. Cimen (2007) orgiitiin sagladigi destek
ve yoneticilerin destekleyici ve soziine sadik olmasina iliskin algiya Orgiitsel giiven
derken; Polat ve Celep (2008) kisiler aras1 giiven ile orgiitsel temeldeki giivenin
birlesiminden olusan, kisiler ve gruplar arasi pozitif etkilesimin artmasin saglayan ve
orgiitiin isleyisini saglikli kilan bir unsur olarak tanimlamiglardir. Yapilan
tanimlamalarda da goriildiigii gibi, orgiite kars: hissedilen giiven egilimi orgiitsel giiven
olarak tanimlanmaktadir (Yilmaz, Siinbiil, 2009). Memduhoglu ve Zengin (2011) ise
orgiitsel giiveni, calisanlarin ve yoOnetimin karsilikli olarak adil, toleranshi ve etik
davraniglar sergileyecegi inanci olarak tanimlamakta ve oOrgiitte giivenin iki yonlii
oldugunu belirtmektedir. Bunlardan ilki orgiit liyelerinin gorevlerini layikiyla yerine
getireceklerine dair giiven; ikincisi ise orgiit iiyelerinin diiriist, adil, samimi ve iyi

niyetli olacagina dair giivendir.

En basit hali ile orgiite duyulan giiven olarak tanimlanan orgiitsel giivenin farkli
tanimlarina bakildiginda, bu olguyu olusturan temel faktorler goze carpmaktadir. Buna
gore bireyin kendine ve calisma arkadaslarina duydugu giiven, kisiler ve gruplar arasi
duyulan giiven ve son olarak orgiite duyulan giiven Orgiitsel giivenin alt unsurlari olarak

Ozetlenebilir.

2.2.3.1. Orgiitsel giiven modelleri

Orgiitsel giiven diizeyinin yiiksek oldugu orgiitlerde diiriistliik, samimiyet,

uzlagma, orgiitsel vatandaslik gibi olgular ortaya ¢cikmakta (Giirbiiz, 2012), calisanlar
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kendilerini giivende ve desteklenmis hissettiklerinde orgiitsel baglilik ve performans da
yiikselmekte ve dolayisi ile orgiit amaglarina daha kolay ulasabilmektedir (Seving,
2013). Orgiit icin giiven boylesine 6nemli bir konumda oldugu icin bu konuda pek ¢ok
arastirma yapilmis ve cesitli modeller gelistirilmistir. Bu modellerden en ¢ok kabul
goren dort teori, Mishra Giiven Modeli, Bromiley ve Cummings Giiven Modeli,
Shockley-Zalabak, Ellis ve Winograd Giiven Modeli ve Mayer, Davis ve Schoorman

Giiven Modelidir. Belirtilen modellere yonelik aragtirmalar asagida yer almaktadir.

Mishra Giiven Modeli

Mishra hem orgiitler hem de bireyler {izerinde gecerli olan bir giiven modeli
gelistirmistir (Kalemci Tiiziin, 2007). Modelde giiven diizeyini etkileyen yeterlik,
aciklik, ilgililik, itimat edilirlik olmak iizere dort boyut oldugu belirtilmistir (Demirdag,
2015). Yeterlik boyutu Orgiitte yonetici ve calisanlarin gorevlerini gereken sekilde
yerine getirme yetenegine muktedir olduklarina dair inan¢ olarak tanimlanmaktadir
(Shockley-Zalabak ve digerleri, 2000). ikinci boyut olan aciklik, orgiit iiyelerinin diiriist
ve acik bir iletisim i¢inde olup (Mishra, 1996), bilginin dogru olma niteliginin yan: sira,
iletisimin samimi bir ortamda ve uygun sekilde olmasi ile de ilgilidir. Bunun yaninda
giivenin olugmasi icin gereken aciklik boyutunu etkileyen en onemli faktor orgiitteki
yoneticilerin tutumlaridir (Zafer Giines, 2014). Uciincii boyut olan ilgililik boyutu,
samimiyet olgusu agiklik ile birlestiginde meydana gelmektedir (Kalemci Tiiziin, 2007).
Yoneticilerin davraniglart calisanlarda bu boyutun olugmasinda etkilidir (Shockley-
Zalabak ve digerleri, 2000). Ilgililik boyutunda her ne kadar yonetici davramslari
onemli ise de hiyerarsik diizene bakilmaksizin aym1 konumdaki c¢alisanlar i¢in de bu
boyut onemlidir (Mishra, 1996). Son boyut olan itimat edilirlik ise temel olarak sozlerin
davraniglarla uyum icinde olmasi ile ilgilidir (Zafer Giines, 2014). Soylem ile
eylemlerin tutarli olmas1 giiveni desteklerken, tutarsizlik giivensizlige neden olmaktadir
(Shockley-Zalabak ve digerleri, 2000). Tiim bu boyutlar gerektigi sekilde bir araya
geldiginde orgiitte giiven olusur (Demirdag, 2015). Modelin agik ve anlasilir bir sekilde
kurgulanmis olup giivenin olusmas icin gereken unsurlarn birey ve orgiitlerin Oniine

sermis oldugu goriilmektedir.
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Bromiley ve Cummings Giiven Modeli

Model bireysel giiven ve oOrgiitsel giiveni ayr1 ayr1 ele almakta, kisiler arasi
beklentiler ve giiveni bireysel giiven; ¢alisanlarin orgiitten beklentilerini orgiitsel giiven
olarak tanimlamaktadir (Bromiley ve Cummings, 1996). Modelde giiven, bilissel,
duygusal ve niyetsel olmak iizere ii¢ unsura dayandirmistir (Kalemci Tiiziin, 2007).
Diger bir ifade ile bireyin davraniglarinin giiven saglamadaki motivasyon kaynagi
biligsel, duygusal veya niyetsel olabilmektedir. Ayrica modelde giiven ii¢c boyuttan
olusmaktadir. Bunlar, bireyin veya grubun iyi niyetli olmasi, her durumda diiriist olmasi
ve imkan bulsa dahi ¢ikar saglamamasi olarak siralanmaktadir (Bromiley ve Cummings,
1996). Bireyin iyi niyetli olmasi, itimat edilebilir sekilde davranmasimi saglarken,
bireyin davraniglarina birinci boyutla birlikte ikinci boyutun da katilmasiyla tutarlilik
ortaya cikmis olmaktadir. Son boyut da mevcut hale geldiginde, bireyin faydaci
olmadigl sonucuna varilmaktadir. Sonu¢ olarak {i¢ boyutun birlesmesi ile ortaya
“giivenilir davranms” cikarmaktadir (Kalemci Tiiziin, 2007). Model, bireylerden ve
bireyler arasi giiveni olusturan etmenlerden yola ¢ikarak adim adim giivenin ve orgiitsel

giivenin olusma mekanizmasini anlatmaktadir.

Shockley-Zalabak, Ellis ve Winograd Giiven Modeli

Bu model, giiven boyutlar1 olan yeterlik, aciklik, ilgililik ve itimat edilirlige
besinci olarak “0zdeslesmenin” eklenmesi ile Mishra Giiven Modelinin tamamlayicisi
niteliginde gelismistir (Isik, 2014). Ozdeslesme orgiitiin degerlerine sahip olma, orgiit
ile dayanisma icinde olma, oOrgiite destek olma ve Orgiit norm ve amaclarina uygun
davranma gibi unsurlara odaklanmistir (Miller, Allen, Casey ve Johnson, 2000).
Shockley-Zalabak, Ellis ve Winograd, Mishra Giiven Modeli ile, Orgﬁtsel Giiven
Olgegi gelistirmislerdir (Kalemci Tiiziin, 2007). Genislemis haliyle bu modelde
yeterlilik oOrgiit yeterliligi, calisanlarin Orgiitiin varligin1 siirdiirme yetenegine olan
inanci, yonetici ve diger calisanlarin yeterliligine olan inancin yani sira orgiitiin kaliteli
iriin veya hizmet saglamasi ve gelisen teknolojiye ayak uydurmasi konularini da
icermektedir. Aciklik oOrgiitte paylasilan bilginin miktar1 ve dogrulugu ile iliskili

olmasinin yaninda, bilginin paylasilma yolunun uygunlugunu vurgulamaktadir.
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Ictenlikle paylasilan dogru ve yeterli bilgi orgiite olan giiveni artirmaktadir (Isik, 2014).
llgililik boyutu giivenlik, korunma, tolerans ve anlayis algilari ile ilgili iken, itimat
edilirlik, orgiit ve orgiit iiyelerinin s6z ve davramislarinin tutarli olup olmadig ile
ilgilidir. Son boyut olan dzdeslesme ise calisanlarin orgiitiin degerleri, amaclari, inang
ve normlarin1 paylasmasini icermektedir (Shockley-Zalabak ve digerleri, 2000). Orgiitle
O0zdeslesmis olan c¢alisanlarin Orgiite olan giivenleri ve verimlilikleri artacak; aksi
durumda Orgiite yabancilagsma ve calisanlarin orgiitte etkin olma durumlarinda azalma
meydana gelecektir (Zorlu Yiicel,2006). Model diger orgiitsel giiven modellerine
kiyasla “0zdeslesme” boyutu ile 6n plana c¢ikmaktadir. Buna gore Orgiitsel giiveni
etkileyen faktorler arasina 6zdeslesme girmis ve bireylerin orgiitii benimsedikleri zaman

orgiitsel giiven diizeyinin daha iyi bir noktada olacagi sonucuna varilmistir.

Mayer, Davis ve Schoorman Giiven Modeli

Bu modelde diger modellerden farkli olarak giiven tek yonlii ele alinmis ve
sadece giivenilen kisinin degil, giivenen kisinin Ozellikleri de incelenmistir (Sandal,
2014). Modelde giivenen tarafin giivenme egilimine dikkat c¢ekilmektedir. Giivenen
birey, bir kisilik 0zelligi olarak genel anlamda etrafindaki kisi, grup ya da orgiite bir
giiven egilimi duymaktadir (Huff ve Kelley, 2003). Ayrica Mayer ve digerleri (1995)
giivenin saglanmasinda {i¢ unsurun O©nemini vurgulamislardir. Bunlar yetkinlik,
yardimseverlik ve diiriistliiktiir. Yetkinlik, giivenilen kisinin giivenilen konu hakkinda
yetenekli, beceri sahibi olmasi ile agiklanmaktadir. Yardimseverlik, giivenilen kisinin
giivenen tarafa fayda saglamayr gozetmeksizin yardim etme durumunu aciklamaktadir.
Giiven saglamada en 6nemli unsur sayilan diiriistliik ise kisinin sz ve eylemlerinin
tutarli olmasi ile iligkilidir. Modelde giiveni belirleyen anahtar 6ge, giivenen tarafin
giivenme egilimi, giivenilen tarafin ise giivenmeye deger ozellikleridir (Afsar, 2013).
Bunlardan sonra giivenirligi etkileyen unsurlar ve son olarak da risk alma davranisi
giiven diizeyini etkilemektedir. Bu modelde en dikkat cekici 6zellik, modelin sadece
giivenilen kisi ya da orgiitiin 6zelliklerinin degil, giivenen tarafin 6zelliklerinin de goz
Ontine alinmasidir. Giivenen tarafin niteliklerinin degerlendirilmesi ile orgiitsel giiven

konusuna farkli bir yaklagim getirilmistir.
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Yukarida belirtilen tiim modeller orgiitsel giiven konusunu irdelemekte ve
boylece daha iyi anlasilmasina yardimci olmaktadir. Hali hazirda tanimlamasi zor olan
giiven kavramini oOrgiitler acisindan ele almak ve anlamak ayr1 bir c¢aba
gerektirmektedir. Orgiitsel giiven modelleri anlagilmas: zor bu olguyu ¢oziimlemekte ve
orgiitsel giiveni etkileyen faktorleri incelemektedir. Her ne kadar farkli agilardan
yaklasilmis olsa da her bir modelde ortaya cikan oOrgiitsel giiveni etkileyen cesitli

faktorler konunun anlasilmasinda ve uygulama noktasinda 6nemli nitelik tagimaktadir.

2.2.3.2. Orgiitsel giiven boyutlart

Literatiir incelendiginde oOrgiitsel giivenin alt boyutlarinin genel olarak {ice
ayrildigr goriilmektedir. Bunlar, yoOneticiye giliven, Orgiite giiven ve calisma
arkadaslarina giiven olarak siralanmaktadir (Cook ve Wall, 1980). Her ne kadar bu
boyutlar ayr1 basliklar olarak incelenmis olsa da yoneticiye giivenin Orgiite giiveni
etkilemesi gibi (Reyhanoglu, 2006) durumlar s6z konusu oldugundan, aslinda tiim alt

boyutlar birbiriyle iligkili bir biitiin olarak diisiiniilmektedir (Isik, 2014).

Yoneticiye giiven

Mayer ve arkadaslar1 (1995) yoneticiye giiveni ¢alisanlarin miidahale edemedigi
alanlarda, yoneticilerin s6z ve eylemlerinde tutarli olmaya 6zen gostermesi olarak
tanimlamiglardir. Yoneticiler orgiitiin saglikli bir sekilde calisarak verimli {iriin ve
hizmet {iretebilmesi i¢in oOrgiitte giiven diizeyini artirmahidirlar (Isik, 2014). Bu
dogrultuda yoneticilerin orgiitteki uygulamalarinda etik ve adaletli davranmalar1 (Kog,
Yazicioglu, 2011) ve bilgi, beceri, anlayis, ¢alisanlart koruma gibi orgiitsel giiveni
etkileyen unsurlar konusunda hassasiyet gostermeleri orgiitsel giivenin saglanmasinda
onemli unsurlardir (Kalemci Tiiziin, 2006). Bunun gibi degerlere sahip c¢ikarak
uygulamalara giden yoneticiler, ¢alisanlarin sadece yonetime karsi degil, orgiite karsi
olan giiven diizeylerini de olumlu yonde etkileyeceklerdir (Reyhanoglu, 2006). Keza
yoneticiye giiveni etkileyen onemli unsurlar, tutarli olma, diiriistliik, paylasimci

yonetim, dogru iletisim, ilgili olma olarak siralanabilir (Tekingiindiiz, 2012). Bir orgiitte
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giiveni saglayan en onemli unsurlarin basinda yoneticiye giiven gelmektedir. Yoneticiye
giiven olmayan bir orgiitte calisanlar tedirgin bir ortanda c¢alisacaklar, dolayis1 ile
orgiitteki giiven ortam1 en bastan olumsuz olarak etkilenmis olacaktir. Orgiitte giiven
ortami saglamak isteyen yoOneticilerin ilk Once bunun icin kendi yerinin Onemini

kavramasi ve daha sonra uygulama noktasinda dogru adimlar1 atmasi gerekecektir.

Orgiite giiven

Orgiite giiven, calisanlarin bagl olduklar1 orgiitiin temellerinin saglam olduguna
ve oOrgiitte olduklan siirece de kendi akibetlerinin iyi yonde olacagina dair inancidir
(Afsar, 2013). Orgiite giiven yOnetimin kaliteli bir iletisim sistemi kurarak orgiit
kiiltiirii, politikasim ve isleyisini c¢alisanlarina dogru bir sekilde aktarmasi ile
saglanabilir (Narman, 2012). Ayrica orgiitiin yapisi, kiiltiirii, isleyisi, dogru insan
kaynaklar politikalar1 da orgiite giiven diizeyini etkilemekte ve yoneticilerin ¢alisanlar
tizerinde daha etkili olmalarim1 saglamaktadir (Aksoy, 2009). Calisanlar orgiite deger
sagladiklarin1 hissettiklerinde ve saygi gordiiklerinde de orgiite giiven diizeyi
yiikselmektedir (Eisenberger, Fasolo, Davis-Lamastro, 1990). Calisanlar desteklendigini
hissettiginde, kendilerini Orgiitiin bir parcasi olarak gordiigiinde, yetki ve sorumluluklar
paylastiklarinda, orgiite bagliliklar1 6diillendirildiginde ve risk alabilecekleri ve adil bir
ortamda olduklarinda Orgiite giiven diizeyi artmaktadir (Joseph, Winston, 2005).
Orgiitte giiven, orgiitin varligim saglikli sekilde siirdiirebilmesi icin gereken
vazgecilmez unsurlardan biridir. Bu durumda calisanlarin orgiitlerine giiven duymasi
gerekmektedir. Yukarida belirtildigi {izere oOrgiitte giiven saglanmasi belirli birkac
unsura dayanmaktadir. Orgiitiin planlamada ve uygulamada standartlarinin olmasi, bu
standartlardan orgiit ve calisanlarinin karsilikli haberdar olmasinin saglanmasi, formal
ve informal iliskilerin bir diizene oturtulmasi ve birey ve gruplarin orgiit i¢inde, Orgiitiin
varligina destek nitelikte degerli goriilmesi ile orgiitte giivenin saglanabilecegi seklinde

Ozetlenebilir.
Calisma arkadaslarina giiven

Calisanlarin birbirlerine kars1 ilgili, yardimsever, diirlist olmasinin yani sira

digerlerinin yeterli, adil, soziine riayet edilir ve etik olacagi inanc1 orgiit iiyeleri arasinda
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giiven olusmasinda etkilidir (Yeh, 2007). Calisma arkadaslarina giiven yiiksek
oldugunda ¢alisanlar arasinda baglilik ve olumlu iletisim artar ve sonug olarak orgiitte is
birligi ortami olusur, mutlu calisanlarin olmasi sonucu oOrgiitiin verimliligi artar,
calisanlar orgiitsel kararlar alinirken siirece katilir ve katkida bulunurlar, orgiitiin
hedeflerini benimserler (Demirdag, 2015). Calisanlar aras1 giiven saglanmasi Orgiitte
giiven diizeyinin yiiksek olmasinda biiyiik rol oynamaktadir. Bireylerin digerlerine
giivenmedigi bir yerde calistiklar1 kuruma kars1 giiven duymalar1 zordur. Dolayist ile
calisanlarin birbirlerine olan giiven diizeyi Orgiitte giiveni saglarken goz Oniinde
bulundurulmast gereken bir konudur. Calisanlar arasi1 giiven, bireysel c¢abalarla
saglanmasiin yaninda, konuyla ilgili orgiitiin bir politikasinin olmasi ve yoOnetimsel

destegin varlig1 giiven olusturma siirecini hizlandirip kolaylastirabilir.

Yukarida siralanmis olan Orgiitsel giiven boyutlar1  orgiitte  giivenin
olusturulmasinda kilit etmenler oldugu gibi, bu etmenler birbiri ile yakin iligki i¢indedir.
Boyutlardan birine karsi gelistirilmis giivensizlik, otomatikman diger boyutlarda da
giiven eksikligi olarak hissedilecektir. Dolayisiyla yiiksek diizeyli bir orgiitsel giiven
saglamak icin birbiri ile karsilikli iligki igerisinde olan bu boyutlardan herhangi birinin

eksik olmasi veya diisiik diizeyli olmasi diigiiniilemez.

2.2.3.3. Yiiksek ogretimde orgiitsel giiven

Bircok orgiit giiven telkin ederek sadik miisterilere sahip olmay1
hedeflenmektedir (Sampaio, Perin, Simones ve Kleinowski, 2012). Yiiksek 6gretimde
de miisteri grubunun c¢esitliligine ragmen, O6grenci her zaman merkezdeki miisteri
olmustur (Madu ve digerleri, 1996; Akao,1996; Mazur, 1996; Cavdar, 1999; Kanji ve
digerleri, 1999). Orgiitlere miisterilerin bagliliginin saglanmasi igin giiven vazgegilmez
bir gerekliliktir. Bu yiizden yiiksek diizeyde rekabetin oldugu yiiksek Ogretim
kurumlarinda orgiitsel giivenin yeri tartisilmaz derecede onemlidir (Carvalho ve Mota,
2010). Ghosh, Whipple ve Bryan (2001) yiiksek 6gretimde giivenin uzmanlik, yakinlik,
aciklik, ictenlik ve saglamliktir olmak iizere bes unsura dayandigimi One siirmiistiir.
Uzmanlik, yiiksek Ogretim kurumun egitim verdigi ilgili alanda teknik yeterligini;

yakinlik kurumun 6grenciye olan iyi niyetli yaklasimini; aciklik, karmasik yiiksek
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ogretim sorunlarini agiklamak ve yorumlamayi; igtenlik ise diirlist olma ve verilen
sozlerin yerine getirilmesi anlamina gelmektedir. Son olarak saglamlik ise yiiksek
Ogretim kurumunun oOrgiitsel hedeflerini gerceklestirebilmesi icin etik anlayisindan
feragat etmemesi durumunu ac¢iklamaktadir. Bir yiiksek 6gretim kurumunda bu unsurlar
var oldugunda o kurumun giivenilir nitelikte oldugundan s6z edilebilir. Giiveni
olusturan her bir unsur aslinda Ogrencilerin ihtiyaclarina cevap vermekte, dolayisiyla
ihtiyaclari  karsilanan  6grenciler kendilerini  giivende hissetmekte, bdylece

tiniversitelerine giiven duymaktadirlar.

Yiiksek Ogretim kurumlarinin yonetimlerinin etkin ¢aligmasi, gliven ortami
icinde isleyebilmelerine baghdir ve {iniversite yonetimlerinde ufuk agmay1 saglayacak
igbirlik¢i bir ortam olusturabilmenin temeli, kisiler arasi giiven algisina dayanmaktadir
(Migliore, DeClouette, 2011). Buradan hareketle yiiksek 6gretim kurumlarinda
ogrencilerin giiven diizeyinin yiiksek olmasi kadar akademisyen ve yonetimlerin giiven
diizeylerinin yiliksek olmasi da kalkinmis ve ilerleyen bir kurum ig¢in biiyiik onem

tasimaktadir.

Giiven unsuru yonetimlerin yani sira dgrenci-6gretmen iliskisinde de ¢ok onemli
konumdadir. Keza yapilan caligmalar da 6grencilerde 6gretmenlerine duyduklar1 giiven
hissinin okula uyum saglama, akademik anlamda giidiilenme ve 6grenci performansina
katki sagladigin1 gostermektedir (Lee, 2007). Bunu yaninda giiven diizeyi yliksek bir
ortamda Ogrenciler kolay risk alabilir, problem c¢ozme becerileri ve yaraticiliklari
gelisebilmekte ve boylece is birliginin, grup baghliginin, 6grencilerin moralinin ve
sosyal sorumluluklarinin artacagi bir ortamda egitim gorebilmekte, bu durumun sonucu
olarak da boylece akademik performanslar1 yiikselmis olmaktadir (Sandal, 2014).
Giiven egitim alaninda bu denli 6nemli olmasma karsin, okul ve smif i¢i giiven

iliskilerini anlamak adina ¢ok az calisma yapilmistir (Applebaum, 1995).

Goriildiigt tizere giiven kavramu yiiksek dgretimde biiyiik bir yer kaplamaktadir.
Yiiksek Ogretim kurumlarinin varligim siirdiirebilmesi ve gelisebilmesi i¢in diger tiim
orgiitler gibi sadik miisterilere ihtiyac1 vardir. Burada giiven olgusu sadik miisterilerin

devamliligin1 saglayacak nitelikte rol oynamaktadir. Bir {iniversitenin miisterisi olacak
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ogrenciler tarafindan siirekli bir sekilde tercih edilmesi i¢in o iiniversitede Onceki
donemlerde okuyanlarin tecriibeleri ve aktardiklar1 ile miimkiin olabilmektedir. Giiven
ortaminda okumus olan 6grenciler, iiniversite hakkinda olumlu tecriibeler edinerek
cevrelerine bunu yansitacaklardir. Kendileri i¢cin dogru iiniversiteyi se¢cme kaygisi
tasiyan Ogrenciler yaptiklar: arastirma ve degerlendirmelerin icine kendilerine aktarilan
bu tecriibeleri de katmaktadir. Aday o6grencilerin disinda hali hazirda iiniversitelerde
okuyan Ogrenciler de giiven ortaminda olmak isteyeceklerdir. Bakildiginda kendilerini
giivende hissettikleri bir ortamda okuyan 6grencilerin okulu birakma oranlarinin daha
diisik oldugundan s0z edilebilir. Ayrica giiven ortaminin Ogrencilerin akademik
basarisimt da olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir. Bunun disinda iiniversitelerde
giiven olgusunun onemli oldugu diger bir nokta ise yonetimlerdir. Ancak giiven ortami

saglayan bir kurum gelisme kaydedebilecek nitelikte olabilir.

2.3. Universitelerde Hizmet Kalitesi ve Orgiitsel Giiven iliskisi

Giintimiiziin hizla gelisen diinyasinda iiniversiteler gelisen piyasalarin taleplerine
cevap vermek icin kendilerini yenilemeli ve gelistirmelidirler. Bu siirecteki basari ise
tiniversitelerin hizmet kalitesi diizeyine dikkat etmeleri ile yakindan iliskilidir. Kalite,
verilen hizmette sadece belirli Ozelliklerin saglanmasi degil, ayn1 zamanda miisteri
ihtiyaglarinin da yerine getirilmesi anlamina gelmektedir (Sekerkaya, 1997). Giiven
olgusu ise 1yi isleyen bir Orgiitiin olmazsa olmasi niteliktedir (Tsachannen ve Hoy,
1998). Parasuraman ve digerlerinin (1985) hizmet kalitesi ile ilgili caligmalarina
bakildiginda hizmet kalitesinin alt boyutlarinin giiven olgusu ile yakindan iliskili oldugu
goriilmektedir. Giivenirlik, karsilik verebilmek, giivence, empati ve fiziksel varliklar
olarak siralanmig bu boyutlara sahip bir orgiit giiven ortamimi saglamakta, karsilikli
sekilde giiven olgusu da bir orgiitiin hizmet kalitesinin saglamasinda ¢esitli konumlarda
on kosul olarak rol oynamaktadir. Deutsch’un (1958) giiven tanimina bakildiginda ise
hizmet kalitesinin alt boyutlar ile baglantis1 goriilmektedir. Zira Deutsch’a (1958) gore
giiven, karsi tarafa bagli olunan bir durumda karsi tarafin kisiden fayda saglamaya
caligmayacagi ve iyi niyetli olacagr inancina dayanmaktadir. Hizmet kalitesinin

boyutlarinin varligi da hizmetin belirli bir kalite seviyesine getirmekte ve boylece
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hizmetin verildigi Orgiite, yani bagli olunan orgiite giiven duyulmasina elverisli bir
ortam olusmaktadir. Diger yandan bir oOrgiitte hizmet kalitesi diizeyinin yiiksek
olmasinin ve giiven ortami olusmasinin istenmesindeki amag, sadik miisteriler edinmek

olup neredeyse aymidir (Sampaio ve digerleri, 2012, Sahin, 2009).

Ghosh ve digerleri (2001) yiiksek 6gretimde giiveni uzmanlik, yakinlik, aciklik,
ictenlik ve saglamlik olmak iizere bes unsura dayandirmaktadir. Owlia ve Aspinwall
(1996) ise egitimde kaliteyi somut unsurlar, yeterlilik, tutum, igerik, sunum ve
giivenilirlik olmak iizere alti baslikta toplamistir. Her iki konunun alt boyutlari
incelendiginde oOrtiisen pek cok ortak nokta oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Giiven alt
boyutu olan uzmanlik bir yiiksek 6gretimde calisan personelin teknik anlamda yeterli
olmasi ile ilgili iken, egitimde kalitenin alt unsurlarindan biri olan yeterlilik akademik
personelin alanina hakim olmas: ile iligkilidir. Yakinlik alt boyutu i1yi niyetli yaklasimi
temsil etmekte iken kalite alt boyutlarindan tutum Og8renciye yaklasim tarzini
icermektedir. Owlia ve Aspiwall’in (1996) egitimde kalitenin bir alt boyutu olan igerik,
yiiksek 6gretimde giiven alt boyutlarindan agiklik ve igtenlikle bagdastirilabilir. Ozetle,
alt boyutlara bakildiginda yiiksek Ogretimde kalite ve giivenin benzer unsurlara

dayandirildigr goriilmektedir.

Son olarak Endo ve Herpel (1982) egitimde hizmet kalitesini belirleyici bir etken
olan Ogrenci memnuniyetinin Ogrenci-Ogretmenin etkili iletisimi ve Ogretmenin
yardimsever olmast gibi ders dis1 iletisim ile saglaman Ogrenci doyumuna
dayandirmaktadir. Ogretmenin yardimsever olmasi durumuna vurgu yapan bu yaklasim
giiven ile hizmet kalitesi arasindaki iliskiye de gonderme yapmaktadir. Ciinkii pek cok
giiven taniminda “yardimsever olma” oOzelligi belirtilen temel Ozelliklerden biridir

(Cook ve Wall, 1980; Meeker, 1983; Mayer ve digerleri, 1995; Yeh, 2007).

Egitimin niteligini biiylikk oOl¢iide etkileyen bu iki olgu, giiven ve hizmet
kalitesinin onemi giin gegtikce tilkemizde anlagilmaya baslanmis, bu konuda ¢aligmalar
yapilmaya baslanmistir. Ozellikle yiiksek 6gretim kademesinde kalite arastirmalar alan
yazininda goze carpmaya baslamakla beraber, maalesef ki fazla sayida degildir. Hizmet

kalitesi ve giiven olgular1 ve bunlarin birbiri ile etkilesimi ve iliskisine yonelik
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caligmalara lilkemizde daha fazla dikkat ve deger verilerek alan yazini gelistirilmeli ve

bu olgularin egitim niteligi iizerindeki 6nemi daha fazla ortaya konmalidir.

Bu kapsamda egitimde hizmet kalitesi ve giiven konulari alt boyutlart ile
yeterince arastirilarak, egitimin niteligi lizerine etkisi tespit edilmelidir. Diinya
tizerindeki saygin egitim kurumlarinin bu konuya yaklasimi ve konu ile ilgili politikalar1
ve bu politikalarin egitim niteligi {izerine etkisi kavranmalidir. Ancak bu sekilde
iilkemizde de egitimde bu konular hakkinda iyilestirmeye ve standardizasyona
gidilebilir. Bu calisma ile hizmet kalitesi ve giiven olgularinin ve birbirleri ile olan
iliskilerinin yiiksek Ogretim iizerine etkisini ortaya ¢ikarmak ve bdylece iiniversitelerin

gelisimine katkida bulunmak amaclanmaktadir.

2.4. 1lgili Arastirmalar

2.4.1. Yurt icinde yapilan arastirmalar

2.4.1.1. Yiiksek ogretimde hizmet kalitesine yonelik arastirmalar

Can (2016) “Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi ile Olciilmesi: Usak
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Uzerine Bir Arastirma” isimli c¢alismasinda
ogrencilerin kiitiiphanenin hizmet kalitesini yeterli bulmadigi sonucuna varmaistir.
Kiitiiphanenin fiziksel goriinim acisindan Ogrencilerin beklentilerini karsilamadigi
goriilmektedir.  Giivenirlik boyutu ac¢isindan degerlendirildiginde  Ogrencilerin
beklentilerinin algilanan hizmet kalitesinden yiiksek oldugu goriilmektedir. Kiitiiphane
calisanlarin1  heveslilik boyutu agisindan degerlendiren 6grencilerin  kiitiiphane
calisanlarin1 yeterince hevesli bulmadigi ortaya ¢cikmustir. Diger bir boyut olan giiven

boyutunda benzer sekilde dgrencilerin beklentilerinin karsilanmadigi tespit edilmistir.
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Cevher (2016) hizmet kalitesinin bir boyutu olan giivenirligi sikayet
degerlendirme ve sorunlar1 ¢cézme konusunu, “Hizmet Kalitesi A¢isindan Universitelere
Yonelik  Sikayetlerin Incelenmesi” isimli calismasinda incelemistir. Calisma,
ogrencilerin iiniversitedeki hizmetler hakkinda yaptiklar1 sikayetler {izerinden
yapilmistir. Buna gore Ogrencilerin en fazla sikdyet ettikleri alanin sinavlar ve not
sistemi, diploma ve sertifika, ders materyali, kayit islemleri, ders programi, yatay ve
dikey gecis, ders secim islemleri, 68renci degisim islemleri, yandal ve c¢ift anadal
islemleri boyutlarini iceren egitim ve 6gretim alani oldugu goriilmektedir. Calismada
ikinci sirada gelen sikayetlerin kamu ve vakif iiniversitelerine gore farklilastigi
goriilmektedir. Buna gore kamu iiniversitelerinde insan kaynaklar1 alaninda sikayetler
ikinci sirada iken, vakif iiniversitelerinde finansal faaliyetlere yonelik sikayetler ikinci
sirada gelmektedir. Insan kaynaklar1 alaninda her iki iiniversite tipinde de personel
davranis1 boyutu sikayetlerin en fazla toplandigi unsur oldugu tespit edilmistir.
Calismada finansal faaliyetler alaninda yapilan sikayetler iicret ve 6demeler boyutunda
yogunlasmaktadir. Teknolojik alt yapiya iliskin sikayetler ele alindiginda en fazla
sikdyetin hem kamu hem de vakif tiniversitelerinde telefonla erisim konusunda oldugu
goriilmektedir. Giivenlik, yurt — misafirhane, spor tesisleri, yemek, temizlik — hijyen,
ara¢ giris- otopark, kantin- kafeterya, ulasim- servis alt boyutlarini iceren destek
hizmetlere yonelik sikayetlerin ise devlet {iniversitelerinde giivenlik, yurt-misafirhane
ve spor tesisleri alanlarinda yogunlasirken vakif iiniversitelerinde kantin ve kafeterya

hizmetleri lizerine yogunlastig1 goriilmektedir.

Cevher (2015) “Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi ve Kalite Algisinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma” adli calismasinda, bir kamu iiniversitesinin
meslek yiiksek okulundaki 6grencilerin yiiksek 0gretime iliskin hizmet kalitesi ile ilgili
gorilisleri arastirmistir.  Yapilan goriismeler sonucu Ogrencilerin dersliklerin yetersiz
olmas1 ve 6gretim yapilan binanin ve akademik ve idari personelin bulundugu binanin
farkli olmasindan dolayi, okulun fiziki imkanlarindan memnun olmadiklar1 sonucuna
vartlmistir. Ayrica Ogrenciler dersliklerin oldugu binada kantin bulunmamasindan
sikdyet etmislerdir. Ogrenciler temizlik ve hijyen acisindan da okulun hizmetini yetersiz
bulundugu tespit edilmistir. Ogrencilerin kendi okul binalarinin diger fakiilte binalarina

gore ayrimciliga tabi tutuldugunu diisiindiikleri sonucuna varilmistir. Calismada
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ogrenciler tarafindan giindeme getirilen diger bir konu ulasim imkanlarinin
yetersizligidir. Destek hizmetlerden 6grencilerin en ¢ok yakindigi konular ise barinma
ve giivenlik konularidir. Bunlarin disinda 6grencilerin yetersiz buldugu diger bir hizmet
ise sosyal olanaklarin yetersizligidir. Tiim belirtilen olumsuz yaklasimlara karsin
ogrencilerin akademik personellerin niteligi konusunda olumlu goriise sahip olduklari
goze carpmaktadir. Idari personel hakkinda ise ne yazik ki 6grenci goriisleri olumsuzluk
gostermistir. Ogrencilerin olumlu intibaya sahip olduklar1 bir diger alan ise rehberlik ve
danismanlik hizmetleri olmustur. Fakat buna karsin Ogrencilerde meslek yiiksek
okulunun fakiiltelere kiyasla daha az Onemsendigine dair bir goriis oldugu tespit

edilmistir.

Sahin (2009) “Egitim Fakiiltesinde Hizmet Kalitesinin Egitim Fakiiltesi Ogrenci
Memnuniyet Olgegi (EF-OMO) ile Degerlendirilmesi” isimli calismasinda, Hacettepe
Universitesi ilkogretim boliimiinde ogrenim goren ogrencilerin iiniversite tarafindan
saglanan egitim hizmetlerine yonelik memnuniyet seviyelerini Egitim Fakiiltesi Ogrenci
Memnuniyet Olgegi kullanilarak belirlemeyi amaglamistir. Calismada  68renci
memnuniyeti ogretim elemanlari, danigmalik hizmetleri, yonetim hizmetleri, kaynaklar,
bilgisayar olanaklar1 ve ders ve ders programlar1 unsurlar1 ele alinarak incelenmistir.
Calismada 3 yil artarda bakildiginda 6grencilerin memnuniyet diizeylerinin, her ne
kadar boliimler aras1 degisikler soz konusu ise de genel anlamda artis gosterdigi sonuca
vartlmistir. Memnuniyet seviyesinin genel anlamda artis géstermesine ragmen yapilan
son Olciimlerde yonetim, kaynaklar ve bilgisayar olanaklari alt boyutlarinda
memnuniyet diizeyinin “olduk¢a diisiik” seviyesinde oldugu; Ogretim elemanlari,
damismanhik ve ders programlari boyutlarinda ise Ogrencilerin “orta” diizeyde

memnuniyet seviyesine sahip oldugu goriilmektedir.

Ekinci ve Burgaz (2007) “Hacettepe Universitesi Ogrencilerinin Baz1 Akademik
Hizmetlere Iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri” isimli calismasinda, Hacettepe
Universitesindeki dokuz fakiiltede, kendileri tarafindan gelistirilmis olan Ogrenci
Beklenti ve Memnuniyet Anketi ile {i¢iincii sinif 6grencilerinin tiniversitenin sagladigi
akademik hizmetlere iliskin beklenti ve memnuniyet diizeyleri arastirilmistir. Genel

olarak Ogrencilerin beklenti diizeylerinin yiiksek memnuniyet diizeylerinin ise diisiik
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oldugu sonucuna varilmistir. Akademik personeli ve onlarin davranislarini konu alan
“akademik hizmetler ve iliskiler” alanina bakildiginda, 6grencilerin iiniversite genelinde
bu konuyu “cok 6nemli” bulduklar1 fakat konuya iliskin memnuniyet diizeylerinin “orta
diizeyde” kaldig1 tespit edilmistir. Alt boyutlara bakildiginda ise 6grencilerin en yiiksek
beklentisinin 6gretim elemanlarinin adil ve ayrimci olmayan bir sekilde basari
degerlendirmesi yapmasi olarak ortaya cikmaktadir. Bu alanda en diisiik beklenti
boyutunda bulunmustur. Memnuniyet ortalamalarina bakildiginda ise, en yiiksek
memnuniyetin, 6grencilerin beklentilerinin en diisiik olan 6gretim elemanlarinin dersleri
diizenli ve zamaninda yapmalar1 konusunda oldugu goriilmekte; yine bu alandaki en
diisik memnuniyet ortalamasinin ise Ogrencilerin 6gretim elemanlarindan durumlari
hakkinda doniit almasina iliskin oldugu goriilmektedir. Daha ¢ok 6grencilerin akademik
danigsmanlar iizerine diisen gorevleri kapsayan ‘“akademik danismanlik ve rehberlik”
alanina bakildiginda ise {Universite genelinde Ogrencilerin beklentilerinin yiiksek
diizeyde iken memnuniyetlerinin diisiik diizeyde bulundugu goriilmektedir. Bu baslik
altinda 6grencilerin en yiiksek beklentiye sahip oldugu konunun “mezuniyet sonrasi i
secenekleri konusunda kapsamli tanitim ve yonlendirmenin yapilmasi” ve “akademik
danigmanlarin 6grencilere karsi tavirlarinin olumlu olmasi ve 6grencilerin ¢ekinmeden
onlardan yardim ve destek alabilmesi” olup, en diisiik beklenti ise “akademik
danismanin her bir 6grencinin basart durumu ile ilgilemesi” ve “yeni Ogrencilere
yonelik kapsamli tanitim hizmetlerinin verilmesi” konularinda oldugu goriilmektedir.
Ogrencilerin en yiiksek memnuniyet ortalamalarini “akademik danismanlarin yapmalar
gereken isleri zamaninda ve dogru olarak yapmalar’” ve “akademik danigsmanlarin
ogrencilere karsi tavirlarinin olumlu olmasi ve Ogrencilerin ¢ekinmeden onlardan
yardim ve destek alabilmesi” konular1 olustururken en diisilk memnuniyet ortalamasini
ise “Ogrencilere meslekleri ve boliimleri ile 1ilgili rehberlik, bilgilendirme ve
danismanlik yapilmasi” ve konunun “mezuniyet sonrasi is secenekleri konusunda
kapsamli tanitim ve yoOnlendirmenin yapilmasi” konularinin olusturdugu goze

carpmaktadir.

Cavdar (2009) “Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi Unsurlar1 ve Bir Uygulama”
isimli calismasinda, kalite kavramini incelemis ve Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari

Bilimler Fakiiltesi’nde oOgrencilerin yiiksek ©gretim hizmet kalitesi unsurlarini
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degerlendirdikleri bir uygulama yapmistir. Calismada Ogrencilerin yiiksek Ogretim
hizmet kalitesini olusturan tiim unsurlara ©onem verdikleri sonucuna ulasilmistir.
Akademik personelin niteligi ile ilgili olan yeterlik unsurunun ogrenciler tarafindan
%S5 oraninda “iy1” bulunurken, tutum unsuru hari¢ diger unsurlarin “normal”
seviyesinde bulunmustur. Ogrencilerin fakiiltede tutum unsurunu yetersiz bulmus
olmas1 dikkat ¢cekmektedir. Calismada yapilan faktor analizi sonucunda kalite unsurlari

siniflandirmasinin tekrar yapilmasi gerekliligi goze ¢carpmaktadir.

Giirbiiz ve Ergiilen (2006) “Hizmet Kalitesinin Olciimii ve Groénroos Modeli
Uzerine Bir Aragtirma” isimli calismasinda, Gronroos Model’inden yararlanilarak
Nigde Universitesi’nin hizmet kalitesine iliskin Nigde halkina bir uygulama yapmustir.
Calismada toplum, {iiniversitede verilen hizmetin bir miisterisi olarak ele alinmistir.
Genel kalite anlaminda toplumun iiniversiteyi degerlendirmesi sonucunda, halkin
tiniversitenin hizmet kalitesine iliskin belirli bir yorum getiremedigi sonucu dikkat
cekmektedir. Halkin goriisiine gore Nigde Universitesi’nin saglamis oldugu hizmette
fonksiyonel kalite ile olumlu imaj olusturulmasi arasinda pozitif iligki bulunurken,
teknik kalite ile olumlu imaj olusturulmasi arasinda ise anlamli iligki bulunamamaistir.
Genel olarak kalite ile olumlu imaj olusturma arasinda ise diisiik diizeyli anlamli iligki

tespit edilmistir.

Yilmaz ve digerleri (2007) “SERVQUAL Yontemiyle Yiiksekogretimde Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesi” isimli ¢aligmalarinda, Osmangazi Universitesi ve Anadolu
Universitesinin Fen Fakiiltesi 6grencilerine sundugu hizmete iliskin beklenen hizmet ile
algilanan performans arasindaki farki arastirmiglardir. Calismada Parasuraman ve
digerleri (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL metodu ile hizmet Kkalitesi
boyutlarinin belirlenmesi, so6zii gecen boyutlarin Oneminin saptanmast ve iki
tiniversitenin hizmet kalitesi degerlendirmelerinin karsilagtirilmas: amaclanmaistir.
Calisma  Anadolu  Universitesindeki hizmet kalitesi algistin  Osmangazi
Universitesinden daha yiiksek oldugu yoniinde sonuclanmistir. Calismadan ¢ikan diger
bir sonu¢ ise her iki iiniversitenin hizmet kalitesinin Ogrencilerin beklentilerini

karsilamadig yoniindedir.
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2.4.1.2. Universiteye giivene yonelik aragtirmalar

Ozdogan ve Tiiziin (2007) “Ogrencilerin Universitelerine Duyduklar1 Giiven
Uzerine Bir Arastirma” isimli ¢aligmalarinda, iiniversite 6grencilerinin algiladig1 giiven
degerlerini incelemislerdir. 354 iiniversite 6grencisinin katilmis oldugu bu c¢alisma
sonucunda giiven Olgegi boyutlar1 ortaya ¢ikartilmis ve boyutlarin demografik
degiskenlere gore farklilastigi sonucuna varilmistir. Calismada yas degiskeni ile giiven
degerleri arasinda pozitif yonlii anlamh iliski bulunmustur. Gelir diizeyi ile giiven
degerleri arasindaki iligkinin negatif yonlii oldugu saptanmistir. Cinsiyet de giiven
degerleri ile anlamli iliski icinde olup, kizlarin erkek 6grencilere oranla iiniversitelere
daha fazla giiven duyduklar1 sonucu dikkat cekmektedir. Katilimcilarin annelerinin
egitim seviyesinin 6grencilerin giiven degerleri iizerine etkisi olmazken, babalarinin
egitim seviyesinin giiven algisinda anlamli fark olusturdugu goriilmiistiir. Diger bir
degisken olan dgrencilerin bulundugu sinif yine giiven algisim etkileyen bir unsur olup,
tiniversitenin ilk yillarindaki siniflarin son siniflara gore iiniversiteye daha fazla giiven
duyduklar1 sonucu ©ne c¢ikmaktadir. Boliim degiskeni incelendiginde 6grencilerin
tiniversiteye giiven algisinda bir farklilik bulunmadigr gézlemlenmistir. Katilimcilarin
anne ve baba mesleklerinin iiniversiteye duyulan giiven {lizerinde etkisi olmadigi
caligmada ortaya ¢ikmistir. Devlet ve vakif {iniversiteleri agisindan iiniversiteye giiven
algis1 incelendiginde ise devlet iiniversitelerine duyulan giivenin daha yiiksek oldugu
sonucuna varilmigtir. Istedikleri iiniversitede okuma kriteri degerlendirildiginde ise
istedikleri tiniversitede okuyan Ogrencilerin okullarina daha fazla giivendigi ortaya

cikmistir.

Kirikkanat (2016) “Universite Ogrencilerinin Akademik Basarilarma iliskin Yol
Analizi Modeli: Akademik Giiven, Psikolojik Sermaye ve Akademik Basa Cikma
Faktorlerinin Incelenmesi” isimli calismasinda, 2., 3. ve 4. siniflarda 6grenim goren
tiniversite Ogrencilerinin akademik basaris1 iizerinde akademik giiven, psikolojik
sermaye ve akademik basa ¢ikma tekniklerinin akademik basari iizerinde yordayiciligini
arastirmistir. Calismanin sonucunda akademik giivenin akademik basariy1 pozitif yonlii

ve anlamli sekilde yordadigi sonucuna varilmastir.
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Atik (2016) “Akademik Basarinin Yordayicilari Olarak Ogretmene Giiven,
Okula Karg1t Tutum, Okula Yabancilasma ve Okul Tiikenmisgligi” isimli ¢alismasinda
lise Ogrencilerinin 0gretmene giiven, okula karsi tutum, okula yabancilasma ve okul
tilkenmisligi konularinin birbiri ile olan ve akademik basari ile olan iligkisini saptamay1
amaclamaktadir. Calismaya Malatya ili Battalgazi Merkez ilcesindeki 11 Anadolu
Lisesinde ogrenim goren 8.130 lise oOgrencisi katilmig, bunlardan 2291 6grenci
orneklemi olusturmaktadir. Arastirma sonucunda Ogrencilerin  6gretmenlerine
duyduklar1 giivenin okula karsi tutumlarini etkiledigi ortaya cikmistir. Ogretmene
duyulan giivenin okula yabancilasmayr negatif yoOnlii olarak etkiledigi sonucuna
vartlmistir. Ayni sekilde 6gretmene duyulan giivenin okul tiikenmisligini negatif yonde
etkiledigi dikkat cekmektedir. Akademik basar1 iizerinde ise Ogretmene duyulan

giivenin dogrudan etkili olmadig1 sonucuna varilmistir.

2.4.2. Yurt disinda yapilan aragtirmalar

2.4.2.1. Yiiksek ogretimde hizmet kalitesine yonelik arastirmalar

Hwarng ve Teo (2001) “Miisterilerin Sesini Islem Gereksinimlerine Cevirmek —
Bir Egitimde Kalite Islevi Acilimi” (Translating Customers Voices’ Into Operations
Requirements — A QFD Application in Education) isimli c¢alismasinda, miisteri
goriisiinii kademe kademe islem gereksinimlerine ¢eviren ii¢ evreli hizmet temelli kalite
islev acilimi (quality function deployment — QFD) methodunu bir yiiksek Ogretim
kurumunun nasil uygulayabilecegini gostermistir. Cevrilen operasyonel gereksinimler,
yiiksek Ogretimde hizmet ve program kalitesi saglamak icin operasyonel ¢oziimleri
sekillendirmistir. Bu kapsamda Singapur Devlet Universitesi Isletme boliimiinde ii¢
uygulama yapilmistir. Kalite islev acilimi metodu bir orgiitteki tiim siire¢lerin miisteriler
tarafindan yiiriitiildiigii temel prensibine dayanmaktadir ve ancak deger katacak nitelikte
olan islem gereksinimlerini belirleyerek miisteri gereksinimleri karsilanabilir. Bu
kapsamda caligmada kullanilan metodun kaliteyi arttirmak icin ne yapilacagina dair

etkili bir sekilde veri sagladig1 goriilmiistiir.
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Owlia ve Aspinwall (1996) “Yiiksek Ogretimde Kalite Boyutlar1 I¢in Bir Cat1”
(A Framework for the Dimensions of Quality in Higher Education) isimli ¢alismasinda,
farkli alanlar icin gelistirilmis modelleri inceleyerek ve ilgili yazindaki kalite
faktorlerini gozden gecirerek yiiksek Ogretimde kalite boyutlarina yeni bir cergeve
olusturmak istemislerdir. Calismada ilgili yazinin taranmasi sonucu ortaya 6 boyut
cikmistir. Bunlar somut unsurlar, yeterlilik, tutum, icerik, sunum, giivenilirlik olarak

siralanmustir.

Beaumont (2012) “Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi: Ogrencilerin Bakis
Acis1” (Sevice Quality in Higher Education: The Students’ Viewpoint) isimli
calismasinda, Manchester Universitesindeki hizmet kalitesi algisim1 farkli siniflarda
okuyan Ogrencilerin bakis acis1 ile degerlendirmistir. Arastirmanin sonucunda
ogrencilerin en c¢ok Onem verdikleri konunun akademik konular oldugu
gozlemlenmistir. Bunun disinda okulun iinii, calisanlarin bilgi ve tecriibesi, kampiisiin
yeri ve diizeni ve yonetim konulari On plana ¢ikmaktadir. Calismanin diger
sonuglarindan bir tanesi ise ogrencilerin hizmet algisinin baglamsal nitelikte oldugunu
gostermekte; buna gore 6grencilerin hizmet kalitesi algisinin i¢inde bulundugu baglama

gore degiskenlik gosterdigi dikkat cekmektedir.

Ali, Zhou, Hussain, Nair ve Ragavan (2016) “Yiiksek Ogretimde Hizmet
Kalitesi Imaji, Ogrenci Memnuniyeti ve Sadakatini Etkiliyor mu? Malezya Devlet
Universitelerindeki Uluslararas1 Ogrencilerle Bir Calisma.” (Do Higher Education
Service Quality Effect Student Satisfaction, Image and Loyalty? A Study of
International Students in Malaysian Public Universities) isimli caligmasinda,
Malezya’daki devlet tiniversitelerinde okuyan 241 uluslararasi 6grenci ile yapilmis
olup, tiim hizmet kalitesi boyutlarinin 6grenci memnuniyetini etkiledigi ve bdylece

kurumsal imaj ve 6grenci sadakati tizerinde de etkili oldugu sonucuna varilmistir.

Quinn ve digerleri (2009) “Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi” (Service Quality
in Higher Education) isimli c¢aligmalarinda, yiiksek oOgretimde hizmet kalitesini
gelistirmek ve Olcmek ic¢in kullanilan 6 teknigi incelemislerdir. Bu teknikler Toplam

Kalite Yonetimi (TQM), Kalite Fonksiyon Yayilimi1 (QFD), Alt1 Sigma, ISO 9001, the
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Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii, Akademik Kalite Gelistirme Programi (AQIP)
seklinde siralanmaktadir. Calisma sonucunda Toplam Kalite YoOnetimi'nin siklikla
kullanildig1, Kalite Fonksiyon Yayiliminin giderek popiilarite kazandigir goriilmiistiir.
Alt1 Sigma teknigi heniiz literatiire girmemisken ISO 9001 Amerika’da K-12
egitiminde kullanilmaktadir. The Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiili’nii iic
kurumun kullanirken Akademik Kalite Gelistirme Programi (AQIP) yeni bir yontem
olup akreditasyon islemleri icin kullanildig1 fakat uzun donem etkileri bilinmedigi
ortaya konmustur. Calisma farkli kurumlarda farkli hizmet kalitesi teknikleri kullanilsa
dahi miisteri tamimi, paylasimli karar alma, endiistri tekniklerine kars1 direng, degisime

kars1 direng gibi temel sorunlarin var oldugunu ortaya koymaktadir.

Abdullah (2006) “Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi Olciimii: HEJPERF
karsisinda SERVPERF” (Measuring Service Quality in Higher Education: HEAPERF
versus SERVPERF) isimli c¢alismasinda, hizmet kalitesi Ol¢iim modelleri olan
HEdPERF ve SERVPERF yontemlerinin yiiksek oOgretim baglaminda etkinligini
O0lcmeyi amaclamistir. Calisma icin Malezya’daki iki devlet ve bir 6zel {iniversitenin
yani sira iic 6zel kolejde uygulama yapilmis, 381 adet kullanilabilir veri elde edilmistir.
Calisma sonucunda HEdPERF yoOnteminin yiiksek Ogretim i¢in daha etkin bir 6l¢iim

yontemi oldugu sonucuna varilmastir.

2.4.2.2. Universiteye giivene yonelik aragtirmalar

Curzon- Hobson (2002) “Yiiksek Ogrenimde Giiven Pedagojisi” (A Pedagogy of
Trust in Higher Learning) isimli ¢caligmasinda, yiiksek 6grenimde giiven kavramini ve
yiikksek 6grenimde giiven cabasinin pedagojik zorluklarini incelemistir. Felsefi nitelikte
olan bu calismada 6grenci-68retmen arasi giiven kavraminin yiiksek 6grenimin 6zel
pedagojisinin gerceklesmesinde temel ve gerekli bir sart oldugu tartisilmistir. Calisma
Ogretmenin giiven yaratmasinin hem kendi dogasi geregi gerceklestirilmesi agisindan,
hem de genis capl ideolojik miicadeleler ve liciincii kisileri destekleyen sorumluluk

mekanizmalar1 agisindan zor bir gorev oldugu konusuna dikkat ¢ekmektedir.
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Smith ve Shoho (2007) “Yiiksek Ogretimde Giiven, Titre ve Irk: Kavramsal ve
Deneysel Bir Analiz” (Higher Education Trust, Rank and Race: A Conceptual and
Empirical Analysis) isimli calismasinda, yoneticiler, is arkadaslar1 ve ogrencilerin
ogretim gorevlilerine yonelik giivenlerini Yiiksek Ogretim Giiven Envanteri (Higher
Education Trust Inventory) ile 6lgmeyi amaclamislardir. Ayrica ¢alismada titreye gore
giiven algisinin degisip degismedigine bakilmis ve akademik unvan yiikseldikce
giivenin azaldig1 sonucuna ulagilmistir. Fakat irk unsuru ele alindiginda giiven algisinda

anlaml bir farklilik goriilmedigi dikkat cekmektedir.

Scarbrough (2013) “Hemsirelik Egitiminde Ogrenci- Ogretim Gorevlisi Giiveni
ve Ogrenci Basaris1” (Student — Faculty Trust and Student Success in Pre-licensure
Baccalaureate Nurse Education) isimli calismasinda, 6grencilerin 6gretim gorevlilerine
olan giiveni, ogrencilerin duygu durumlar1 ve ogrencilerin akademik performanslarini
arastirmistir. Calisma kapsaminda Amerika Birlesik Devleti giiney batisinda bulunan bir
lisans seviyesi hemsirelik programindaki goniillii Ogrencilere Saghk Bilimleri
Muhakeme Testi (Health Sciences Reasoning Test), Duygu Durum Profili Testi,
(Profile of Mood States) ve Kisileraras1 Giiven Olcegi (Interperonal Trust Scale)
uygulanmistir. Elde edilen sonuclar kisiler aras1 giiven ve duygu durum karmasasi
arasinda anlaml iliski oldugunu gostermektedir. Ogrencilerin egitim programinda
ilerleme gosterirken her donemle birlikte kizginlik ve kafa karisikliklarinin arttigi ve

giderek azalan giivenin buna eslik ettigi goriilmektedir.

Blaskova, Blasko, Kozubikova ve Kozubik (2015) “Miikemmel Universiteyi
Kurmada Giiven ve Giivenilirlik” (Trust and Reliablity in Building Perfect University)
isimli calismasinda, Zilinia Universitesindeki 150 6grenciye miikemmel iiniversitenin
giiven ve giivenilirlik acisindan belirli 6zelliklerini soran bir uygulama yapmuslardir.
Giiven agisindan Ogrenciler {iniversitenin vermis oldugu sozleri yerine getirmesi ile
akademisyenler ve diger calisanlarin Ogrencilere giiven telkin edecek bigcimde
davranmasimna O6nem verirken, giivenilirlik agisindan  G6grencilerin  sorularim
cevaplayabilen iyi egitimli 6gretmenler ve 6grencilerin problemlerini ¢dzmede ilgili ve

destekleyici olan 6gretmen ve ¢alisanlarin 6nemi 6n plana ¢ikmaktadir.
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Tschannen-Moran ve Hoy (1998) “Okullarda Giiven: Kavramsal ve Ampirik Bir
Analiz” (Trust in Schools: A Conceptual and Empirical Analysis) isimli ¢alismalarinda,
okullarda giiveni merkeze alarak ¢ok boyutlu bir yap1 olarak giivenin kavramsal
temellerini ve ilgili konular1 arastirmislardir. Ogretmenler arasinda ve yoneticiye olan
giivenin okulun atmosferi ve acgiklik konularinda 6nemli oldugu yapilan analizlerin
sonucunda dikkat ¢ekmektedir. Calismadan cikan bir diger sonug ise is arkadaslar
arasindaki giiveni etkileyen davranis ve atmosfer unsurlarinin s6z konusu yoOnetici
oldugunda degismesidir. Ayrica yoneticinin Ogretmenler arasinda karsilikli giiven
izerine etkisinin ¢ok kisith oldugu, yonetici davranisinin ancak yoneticiye olan giiveni

etkiledigi goriilmiistiir.

Sampaio ve digerleri (2012) “Ogrencilerin Giiveni, Degeri ve Sadakati:
Brezilya’daki Yiiksek Ogretimden Kanitlar” (Students’ Trust, Value and Loyalty:
Evidence From Higher Education in Brasil) isimli ¢alismalarinda Brezilya’daki yiiksek
ogretim baglaminda Ogrencilerin deger, giiven ve sadakat algilart ve bunlarin biribiri
tizerine etkilerini arastirmiglardir. Calismada Ogrencilerin O08retim gorevlileri ve
calisanlara giiven duymasinin yonetim politikalar1 ve uygulamalarina olan giivenini
olumlu yonde etkiledigi, bu durumun ise algilanan degeri olumlu yonde etkiledigi
sonucu goze ¢arpmaktadir. Algilanan degerin ise 6grenci sadakatini kuvvetle etkiledigi

dikkat cekmektedir.



III. BOLUM

3. Yontem

Bu boliimde aragtirmanin modeli, ¢calisma grubu, veri toplama araglari, verilerin

toplanmasi ve analizi iizerinde durulmustur.

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada yiiksek 6gretimde hizmet kalitesi ile {iniversiteye giiven algilari
arasindaki iliski incelenmis, bu sebeple iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Tliskisel
tarama modeli, iki veya daha fazla degisken arasinda birlikte degisimi ve bu degisimin
derecesini belirleyen modellerdir (Karasar, 2005). Bu kapsamda Bolu ili merkez il¢ede
bulunan Abant izzet Baysal Universitesi Yabanci Diller Yiiksek Okulu Hazirhik
Boliimiinde okuyan o6grencilerin, yiiksek Ogretimde hizmet kalitesi ile iiniversiteye
giiven algilarina yonelik goriisleri belirlenerek goriisler arasindaki iliski tespit

edilmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirma kapsaminda 2015-2016 egitim 6gretim yilinda Abant izzet Baysal
Universitesi Yabanci Diller Yiiksek Okulu Hazirlik Boliimii’nde 6grenim goren 459
Ogrencinin tamamina ulagilarak goniilliiliik esasina gore olcek uygulamasi yapilmistir.
Olgekler incelendiginde 65 dgrencinin dlgegin demografik bilgiler boliimiinii tam olarak
doldurmadiklar tespit edilmis ve bu 6grenciler arastirma kapsamindan c¢ikarilarak 394
katilimcr ile arastirma sonug¢landirilmistir. Ayrica 100 kisilik bir 6rneklem iizerinde

arastirmada kullanilan 6l¢eklerin gegerlik ve giivenirlikleri arastirilmastir.
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3.2.1. Aragtirmaya katilan 6grencilerin demografik 6zellikleri

Arastirmaya katilan 6grencilerin demografik 6zellikleri asagida sunulmustur:

Tablo 3.1. Ogrencilerin cinsiyetlerine gore dagilimi

Cinsiyet N %0

Kiz 6grenciler 270 68,5
Erkek 6grenciler 124 31,5
Toplam 394 100

Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde cinsiyete gore, %68,5 nin

kiz o6grenciler %31,5’inin erkek d6grenciler oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.2. Ogrencilerin fakiiltelerine gore dagilim1

Fakiilte N %0

Fen-Edebiyat 242 61,4
Iktisat 112 28.4
Diger 40 10,2
Toplam 394 100

Katilimcilarin 6grenim gordiikleri fakiilteleri incelendiginde cogunlugu olan
%61,4’iintin fen-edebiyat fakiiltesi Ogrencileri oldugu, %28,4’tinlin iktisadi idari
bilimler fakiiltesi, geriye kalan %10,2’nin diger fakiiltelerde 6grenim goéren

ogrencilerden olustugu anlasilmaktadir.

Tablo 3.3. Ogrencilerin boliimlerine gore dagilimlar

Boliim N %o
Psikoloji 61 15,48
Matematik 43 10,91
Uluslararasi Uiskiler 112 28,43
Sosyoloji 83 21,06
Diger 95 24,12
Toplam 394 100

Katilimcilarin = 6grenim  gordiikleri boliimleri  incelendiginde %64,21’inin
cogunlugun psikoloji boliimii, %45,26’sinin matematik, %28,43’iinlin uluslararasi
iliskiler %?21.06’sinin sosyoloji, %24.14’iiniin ise diger boliimlerde okuyan 6grenciler

oldugu anlasilmaktadir.
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Tablo 3.4. Ogrencilerin dogduklari bolgelere gore dagilimlari

Bolge N %0
Akdeniz 31 7,9
Ege 25 6,3
Karadeniz 85 21,6
Dogu Anadolu 13 33
Marmara 153 38,9
Giineydogu Anadolu 14 3,6
I¢c Anadolu 73 18,4
Toplam 394 100

Katilimcilarin dogduklar: bolge degiskeni incelendiginde ¢ogunlugun Karadeniz
bolgesinin (%21,60) ogrencileri oldugu, en az katilimin Dogu Anadolu Bolgesinden

oldugu goriilmiistiir (%3,3).

Tablo 3.5. Ogrencilerin yasa gore dagilimlar:

Yas N %

17-18 yas 96 24,4
19-20 yas 263 66,8
21-24 yas 35 8,8
Toplam 394 100

Katilimcilarin yas degiskeni incelendiginde cogunlugun 19-20 yas aralifinda

(%66,8) oldugu, en az katilimin 21-24 yas grubundan oldugu goriilmiistiir (%38,8).

Tablo 3.6. Ogrencilerin boliime isteyerek gelip gelmediklerinin dagilimi

Boliime isteyerek Gelme Durumu N %

Evet 313 79,4
Hayir 81 20,6
Toplam 394 100

Katilimcilarin  okuduklar1 boliime isteyerek gelip gelmedigi incelendiginde
%79,40’1n1n isteyerek geldigi, Ogrencilerin %?20,6’sinin ise istemeyerek geldigi

belirlenmistir.

Tablo 3.7. Ogrencilerin mezun olduklar1 okul tiiriine gore dagilimlar

Mezun olunan lise N Y0

Genel lise 77 19,5
Meslek lisesi 44 11,2
Anadolu lisesi 220 55,9
Diger Lise Tiirleri 53 13,4

Toplam 394 100
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Katilimecilarin  mezun olduklart lise degiskeni incelendiginde cogunlugun
Anadolu Lisesi mezunu (%55,9) oldugu, en az katilimin meslek lisesi mezunu

ogrencilerin oldugu goriilmiistiir (%11,2).

Tablo 3.8. Ogrencilerin aile gelir diizeyine gére dagilimlari

Gelir diizeyi N %0

Sabit Geliri Yok 47 11,9
0-1300 TL 83 21,1
1301-2600 TL 137 34,8
2601-3900 TL 76 19,3
3901 ve iizeri 51 12,9
Toplam 394 100

Katilimeilarin ailelerinin gelir diizeyi degiskeni incelendiginde cogunlugun
1301-2600 TL gelire (%34,8) sahip oldugu, sabit bir gelire sabit olmayanlarin ise

katilimcilarin %11,9’unu olusturdugu belirlenmistir.

3.3. Veri Toplama Araclari

Arastirmada veri toplama araci olarak Kisisel Bilgi Formu, Giiven Olgegi ve
Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi Olgegi kullamlmistir. Kullanilan veri toplama

araclarina yonelik bilgiler asagida verilmistir.

3.3.1. Kisisel bilgi formu

Kisisel Bilgi Formu katilimcilarin cinsiyetleri, kazanmig olduklar1 fakiilte ve
boliimleri, dogduklart bolgeleri, yaslarini, Abant [zzet Baysal Universitesine isteyerek
gelip gelmediklerini, boliimlerine isteyerek gelip gelmediklerini, mezun olduklar1 okul
tiirinii, anne ve baba mesleklerini, anne ve baba 6grenim durumlarini ve ailenin aylik
ortalama gelir diizeyi gibi iiniversiteye giiven ve yiiksek Ogretimde hizmet kalitesi

algisina etki edebilecek demografik bilgileri elde etmek amaciyla hazirlanmistir.
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3.3.2. Giiven 0lcegi

Bu arastirmada 6grencilerin {iniversiteye duyulan giiven diizeyini belirlemek
amaciyla Ozdogan ve Tiiziin (2007) tarafindan Svensson’un (2001) c¢alismasindan
uyarlanan Giiven Olcegi kullamlmustir. Olcek 15 madde ve ii¢ alt boyuttan olusup,10
madde itimat faktorii, 3 madde ilgililik faktorii, 2 madde de agiklik boyutu altindadir.
Uyarlama siirecinde iki odak grubu olusturulup, ilk grup akademisyenlerden olusmus ve
katilimcilarin 6rnekleme uygunlugu sorularak buna gore degisiklikler yapilmis; ikinci
grup ise Olcegin anlasilabilirligini sinayan Ogrencilerden olusmus ve gereken
degisiklikler yapilmistir. Ozdogan ve Tiiziin’iin (2007) calismasinda 6Slcegin
giivenilirlik degerlerine bakildiginda birinci faktor olan itimat edilirlik i¢in Cronbach-
Alpha degeri 0,886, ikinci faktor olan ilgililik icin 0,700, ti¢iincii faktor olan aciklik icin
0,701 olarak belirtilmistir. Bu calismada kullanilan 6l¢egin 3 faktorlii yapis1 6l¢egin
orijinalindeki 6lgme modeli yapisina sadik kalinarak (maddeler ve ait olduklar1 ortiik
degiskenler) tekrar dogrulayici faktor analizi ile test edilmistir. Yapilan analiz
sonucunda Lisrel programinin iirettigi uyum iyiligi indeksleri Tablo 3.9’da
incelendiginde modelin kabul edilebilir uyum degerleri iirettigi belirlenmistir. Ayrica
Olcegin giivenirlik analizi icin i¢ tutarlik kat sayisi olan Cronbach Alpha degeri
hesaplanmig ve Tablo 3.10’da verilmistir. Tablo 3.10 incelendiginde itimat ve ilgilik alt
boyutlarinda giivenirlik degerinin hafif diisik oldugu goriilmektedir. Tim o6lcek
diistintildiigiinde ise 0,73 diizeyinde yeterli bir giivenirlige sahip oldugu sonucuna
ulasilmigstir. Olcekte 4, 6 8 ve 10. maddeler ters madde olup, yapilan analizde dikkate

alinmislardir.
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Tablo 3.9. Verilerin dogrulayici faktor analizi

Giiven

RMSEA
0,07

GF1
0,92

SRMR CFI X2 sd X/sd
0,06 0,89 265,97 86 3,09

Tablo 3.10. Olcegin ic tutarlik anlaminda giivenirlik analizi

Cronbach-o

itimat edilirlik

0,51

ilgilik Acikhk Tiim Olcek
0,66 0,70 0,73
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Tablo 3.11. Uyum indeksi degerleri

Uvum indeksi Iyi Uyum Indeksi Kabul Edilebilir Uyum indeksi

y Deger Aralig: Deger Aralig:

X2 p>.05 0.05<p<0.10

<2---miikemmel uyum (KO*)
X2/df <3---miikemmel uyum (BO**) <5
<5--orta diizeyde uyum
RMSEA <0.05---miikemmel uyum 0.05<RMSEA<0.10
<0.08---iyi uyum

GFI > .95 Miikemmel uyum 0.90<GFI<0.95

AGFI > .95 Miikemmel uyum 0.90<AGFI<0.95

CFI > .95 Miikemmel uyum 0.90<CFI<0.95

SRMR < .05 Miikkemmel uyum 0.08<SRMR<0.10

<0.08---zay1if uyum

(Bii}_/_iikéztiirk, Sekercioglu ve Coklyk, 2010)
* KO: Kiigiik Orneklemlerde, ** BO: Biiyiik Orneklemlerde

Tablo 3.9°da elde edilen bulgular Tablo 3.11°deki uyum indeksleri
degerlendirme kriterleri ile karsilastirilmis ve X2 degerinin kabul edilebilir degerlerin
disinda oldugu goriilmiistiir. Ancak yapilan calismalar gostermistir ki, kay-kare
orneklem biiyiikliigiinden oldukc¢a etkilenmektedir. Yani 6rneklem biiyiidiik¢e kay-kare
sagliksiz sonuglar verir. Bu 6zellik bu uyum istatistiginin dogasinda vardir. Bu nedenle
literatiirde "badness of fit" yani uyumun kotiiliigii de denmektedir. Orneklem
biiytikliiglinden etkilenmesi nedeniyle bu etkiyi ortadan kaldirmak amaciyla bunu
serbestlik derecesine bolerek yorum yapilmasi Onerilir (Roberts, 1999). Bu bulgular
Tablo 3.10’daki bulgularla birlikte degerlendirildiginde kullanilan Giiven Olgeginin bu

arastirma kapsaminda gecerli ve giivenilir bir 6l¢cek oldugu sonucuna ulagilmistir.

Olcekten alinabilecek en yiiksek puan 105 puan olup, 6lcek 7°1i Likert tir.
Olgegin puan araliklar1 “hi¢ katilmiyorum” 1.00-1.86; “katilmiyorum” 1.87-2.71; “az
katihyorum” 2.72-3.57; “kararsizim” 3.58-4.43; “katiliyorum” 4.44-5.29; “cok
katiliyorum” 5.30-6.14; “tamamen katiliyorum” 6.15-7.00 puan araliklarina karsilik
gelmektedir.
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3.3.3. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olcegi

Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olgegi, Bektas ve Ulutirk Akman (2013)
tarafindan gelistirilmis olup, 28 madde ve 6 alt boyuttan olusmaktadir. Olcegin alt
boyutlari, kurumun idari yonii, kurumun akademik yonii, kurumun imaji, erisilebilirlik,
kurumun sundugu diploma programlart ve kurumun fiziki imkanlar1 olarak
siralanmaktadir. Alt boyutlardaki madde sayilar1 3 ile 10 arasinda degismektedir.
Olgegin hesaplanan Cronbch-Alpha degeri 0,911 olarak belirtilmistir. Bu arastirmada
Olcegin 6 faktorlii yapist dogrulayict faktdr analizi ile dl¢egin orijinalindeki 6lgme
modeli yapisina sadik kalinarak (maddeler ve ait olduklar1 ortitk degiskenler) tekrar test
edilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular Lisrel programinin iirettigi uyumun
iyiligi indeksleri Tablo 3.11’de incelendiginde modelin kabul edilebilir uyum degerleri
iirettigi belirlenmistir. Olcegin giivenirlik analizi igin i¢ tutarlik kat sayis1 olan
Cronbach Alpha degerleri tekrar hesaplanmis, elde edilen degerler Tablo 3.12’de
verilmigtir. Elde edilen giivenirlik kanitlar1 incelendiginde tiim ol¢ek ve alt boyutlar

bazinda yeterli giivenirlik diizeyine sahip oldugu belirlenmistir.
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Tablo 3.12. Verilerin dogrulayici faktor analizi

Hizmet RMSEA GFI SRMR CFI X? sd X/sd
Kalitesi 0,07 0,84 0,05 0,88 1033,87 335 3,08

Tablo 3.13. Olcegin ic tutarlik anlaminda giivenirlik analizi

Kurumun

Kurumun Kurumun Kurumun sundugu Kurumun o
.o ... .. akademik L Erisilebilirlik ncug fiziki  Tiim Olgek
idari yonii v .. Imaji diploma .
yonii imkanlari
programlari
Cronbach-a 0,81 0,69 0,68 0,64 0,72 0,63 0,91

Tablo 3.9°da elde edilen bulgular Tablo 3.11°deki uyum indeksleri
degerlendirme kriterleri ile karsilastirilmis ve X2 degerinin kabul edilebilir degerlerin
disinda oldugu goriilmiistiir. Ancak yapilan calismalar gostermistir ki, kay-kare
orneklem biiyiikliigiinden oldukc¢a etkilenmektedir. Yani 6rneklem biiyiidiik¢e kay-kare
sagliksiz sonuglar verir. Bu 6zellik bu uyum istatistiginin dogasinda vardir. Bu nedenle
literatiirde "badness of fit" yani uyumun kotiiliigii de denmektedir. Orneklem
biiyiikliiginden etkilenmesi nedeniyle bu etkiyi ortadan kaldirmak amaciyla bunu
serbestlik derecesine bolerek yorum yapilmasi oOnerilir (Roberts, 1999). Bu bulgular
Tablo 3.11°daki bulgularla birlikte degerlendirildiginde kullanilan Yiiksekogretimde
Hizmet Kalitesi 6l¢eginin bu arastirma kapsaminda gecerli ve giivenilir bir 6l¢gek oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Tablo 3.11 ve Tablo 3.12°deki bulgular 1s18inda Yiiksekogretimde Hizmet
Kalitesi Ol¢eginin bu arastirma kapsaminda gecerli ve giivenilir bir 6l¢ek oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Olgek 5°li Likert tiiriinde olup, alinabilecek en yiiksek puan 140’tir. Olgegin
puan araliklart “hi¢ katilmiyorum” 1.00-1.80; “katilmiyorum” 1.81-2.60; “kararsizim”
2.61-3.40; “katiliyorum” 3.41-4.20; “tamamen katiliyorum” 4.21-5.00 puan araligi
seklindedir.
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3.4. Verilerin Analizi

Bu arastirmada veri toplama araclarmin gecerlik analizleri i¢in dogrulayici
faktor analizi, giivenirlik analizleri i¢in i¢ tutarllk anlaminda giivenirligi veren
Cronbach-a  kullanilmistir. Arastirmanin  alt problemlerine yoOnelik analizlere
baslamadan once veri dagiliminin normallik testleri Kolmogorov Smirnov Testi ile
incelenmis, dagilimlarin normal ¢ikmadigi tespit edilmistir (p<.05). Veri setinden
sadece 6grencilerin boliim degiskeni, giiven diizeyine gore normal dagilim gostermistir
(p>.05). Yapilan normallik testleri sonuglart Ek 4’te sunulmustur. Arastirmada toplanan
verilerin betimsel istatistiklerinin yaninda arastirma sorularinda yer alan ortalamalar
arasindaki farkin manidarlig testleri icin Mann-Whitney U testi, ikiden fazla gruptan
elde edilen ortalamalarin farkliligimi test eden ANOVA veya Kruskal-Wallis testi
kullanilmistir. Olceklerden elde edilen veriler arasindaki iliskiler ise veriler normallik

varsayimini karsilamadigi icin Spearman-Rho ile test edilmistir.



IV. BOLUM

4. Bulgular ve Yorumlar

Bu boliimde arastirmanin alt problemleri dogrultusunda yapilan analizler sonucu

elde edilen bulgular tablolastirilarak, yorumlanarak tartigilmistir.

4.1. Hazirlik Boliimii Ogrencilerinin Yiiksekogretim Hizmet Kalitesine Iliskin Algist

Tablo 4.1. Yiiksekogretimde hizmet kalitesi algisina yonelik betimsel istatistikler

.. _ . Ss (5’1l
Olcek Alt Boyutlari X (5’li likert) likert)
Kurumun Idari Yénii 35,04 3,50 0,72
Yiiksek Kurumun Akademik Yonii 23,89 3,98 0,68
Ogretimde Kurumun Imaji 9,40 3,13 0,93
Hizmet Erisebilirlik 11,02 3,67 0,81
Kalitesi Kurumun Sundugu Diploma Programlar: 9,76 3,25 0,95
Algist Olgegi  gyrymun Fiziki imkanlart 9,01 3,00 0,99
Toplam 98,12 3,50 0,59

Tablo 4.1’de yiiksekdgretimde hizmet kalitesi algisina yonelik 6grenci
goriiglerinin ortalamalarinin, kurumun idari yonii boyutunda X=3.50 ile kurumun
akademik yonii boyutunda X¥=3.98, erisilebilirlik boyutunda X=3.67 ile “katiliyorum”
diizeyindeyken, kurumun imaji boyutunda X=3.13, kurumun sundugu diploma
programlar1 boyutunda X=325, kurumun fiziki imkanlart boyutunda X=3.00 ile
“kararsizim” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Elde edilen bulgulara gore, dgrenciler
kurumun idari yonii ve kurumun akademik yonii ile erisilebilirlik boyutuna yonelik
hizmet kalitesine “katiliyorum” yoniinde goriis belirtirken, kurumun imaji, kurumun
sundugu diploma programlar1 ve fiziki imkanlar boyutlarinda “kararsizim” diizeyinde

gorlis  belirtmislerdir.  Arastirmaya katilan  6grencilerin  algiladiklar1  toplam
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yiksekogretimde hizmet kalitesi diizeyine yonelik goriisleri incelendiginde ise,

X=98,12 olarak bulunmustur. Olgekten alinabilecek en yiiksek puanin 140 puan oldugu

diistiniildiigiinde ortalamanin iizerinde bir algiya sahip oldugu goriilmektedir. 5°1i likert

Olcekte bu ortalama puan (E =3.5) “katiliyorum” diizeyine karsilik gelmektedir.

Olgekten alinan sonuclar degerlendirildiginde, 6grencilerin sunduklar1 goriislerin
“katihyorum” diizeyinde cikmasi olumlu bir sonu¢ olarak degerlendirilebilir. Elde
edilen bu puanlar Ogrencilerin bir anlamda {iniversitenin hizmet kalitesini
degerlendirmesini saglamis ve bu degerlendirme sonucu, iiniversitenin hizmet kalitesi
orta lizerinde bir diizeyde cikmistir. Bu sonu¢ Ogrencilerin iiniversitenin sagladigi
hizmetleri, tamamen olmasa da belirli bir oranda kaliteli buldugunu gostermektedir.
Olgek toplami ve tiim alt boyutlarda standart sapmalarin diisiik olmas1 ise 6grenci
goriislerinin istikrarli oldugunu gostermektedir. Bu bulgu ise Ogrencilerin birbirine

benzer hizmet algilarina sahip oldugu seklinde yorumlanabilir.

Hizmet kalitesinin bir anlamda miisteri memnuniyeti olduguna bakilirsa, 2017
yilinda Karadag ve Yiicel tarafindan yapilan Tiirkiye Universite Memnuniyet
Arastirmasit (TUMA) isimli calismanin sonuclar1 ile bir karsilastirma yapilabilir.
Calismada Ogrenci memnuniyeti “Ogrenim deneyiminin tatminkarligi, yerleske ve
yasamin doyuruculugu, akademik destek ve ilgi, kurumun yonetim ve isleyisinden
memnuniyet, 6grenme imkan ve kaynaklarinin zenginligi, kisisel gelisim ve kariyer
destegi” alanlar1 olmak iizere toplam alti alanda tiim Tiirkiye’deki iiniversitelerde
degerlendirilmistir. Calismada tiim {iniversiteler memnuniyet puanlarina gore
siralanmis, bu ¢alismanin konusu olan Abant izzet Baysal Universitesi 164 iiniversite
icinde 131. sirada yer almustir. Universitelerin A+, A, B, C, D ve FF olarak
simiflandirildifl ¢aligmada Abant Izzet Baysal Universitesi en diisiik puan araligina
sahip olan FF sinifinda yer almistir. Bu calisma ile kiyaslandiginda 6grenci goriislerinin
“katillyorum” diizeyinde ¢ikmis olmasi, tiniversitenin bir 6nceki yila kiyasla daha iyi bir

hizmet sundugu seklinde yorumlanabilir.
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Olgegin 10 maddeden olusan “kurumun idari yonii” alt boyutunun “katiliyorum”

(f =3.50) diizeyinde c¢ikmis olmasi, Ogrencilerin iiniversitedeki idari personelin
calismasindan ¢ok yiiksek diizeyde olmasa da memnun olduklarimi gostermektedir. Bu
durumu saglayan nedenlerin altinda 6lcek maddeleri dogrultusunda idari personelin
ogrenci ile ilgili olmasi, uygun bir iletisim dili kullanmasi, yeterli bilgiye sahip olmasi,
ogrencilere verdigi sOzii tutmasi ve tarafsiz davranmasi gibi davramislarin yattig
sOylenebilir. Belirtilen davranislar dogrultusunda idari personelin Ogrenciye olumlu
yaklasimi, sunulan hizmetin kaliteli oldugu algisin1 beraberinde getirecektir. Zira Owlia
ve Aspinwall (1996) da iiniversitelerde personelin belirtilen 6zelliklerinin, kalite algisini

etkiledigini 6ne siirmektedirler.

Ogrenci algisinda X=3.98 ile en yiikksek puani alan “kurumun akademik yonii”
alt boyutu, akademik personelin 6grencilere karst olan tutumlarini incelemektedir. Tiim
alt boyutlar arasinda en yiiksek puani bu boyutun almasi, 6grencilerin iiniversitede
saglanan tiim hizmetler arasinda en c¢ok akademik personelin sagladigi hizmetten
memnun kaldiginin goOstergesi olarak diisiiniilebilir. Benzer sekilde Tayyar ve
Dilseker’in (2012) ¢alismasinda Ege Universitesi ve Yasar Universitesinde dgrencilerin
tiniversite memnuniyetini en fazla etkileyen unsurun akademik personel oldugu ortaya
cikmis, Cevher’in (2015) ¢alismasinda ise Ogrenciler akademik personeli yeterlilik ve
tutum acisindan olumlu bulmuslardir. Akademik personelin 6grenciye yonelik tutumu,
alian hizmette algiy1 etkileyecek ilk unsur olarak da diisiiniilebilir. Ciinkii tiniversiteye
gelen Ogrencilerin temel beklentisi, egitim O0gretim hizmeti almaktir. Endo ve Harpel
(1982) da akademik personel ile olan etkilesimin, 6grenci memnuniyetini etkileyen
onemli unsurlardan biri oldugunu séylemislerdir. Olgekten alinan toplam puana en fazla
etki eden akademik boyut da bunu destekler niteliktedir. Akademik personelin bilgisinin
ve tecriibesinin yeterli olmasi, 6grencilere yaklagiminin olumlu, nazik ve saygili olmasi
gibi etmenler, Emanuel ve Adams’in (2006) da bahsettigi gibi ogrencilerin doyumunu
etkilemektedir. Her ne kadar tiim alt boyutlar arasinda en yiiksek puani alan boyut
kurumun akademik yonii olsa da alinan puan skaladaki en iist bolmeye karsilik
gelmemektedir. Bu bulgu o6grencilerin {iniversitede en cok akademik personelin
sagladigi hizmetten memnun kalmalarina ragmen, yine de bu yoniiniin gelistirilmesi

gerektigini diisiindiikleri ihtimali olarak da yorumlanabilir. Karadag ve Yiicel’in (2017)
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calismasinda akademik hizmetlerle iligkili olan “6grenim deneyiminin tatminkarlig1”
alaninda Abant izzet Baysal Universitesi 164 iiniversite icinden 145. sira ile en diisiik
sinif olan FF sinifinda, “akademik destek ve ilgi” alaninda ise 124. sira ile D sinifinda
yer almistir. Bu sonuclar Ogrencilerin akademik hizmetler ile ilgili memnuniyet

seviyelerinde bir 6nceki seneye kiyasla gelisme oldugu seklinde yorumlanabilir.

Olgegin 3 maddeden olusan diger bir alt boyut olan kurumun imaji alt boyutu

X=313 puan ile diisiik puan alan alt boyutlar arasindadir. Elde edilen bu bulgudan
Ogrencilerin iiniversitenin imajin1 istenilen diizeyde yeterli bulmadiklar1 yorumu
yapilabilir. Benzer sekilde Tayyar ve Dilseker’in (2012) ¢alismasinda dgrenciler Usak
Universitesinin imajin1 kismen yetersiz, Ege Universitesi ve Yasar Universitelerinde ise
kismen yeterli bulmuslardir. Universiteyi baskalarina tavsiye etme, imkan1 olsa tekrar
ayni iiniversiteyi secme ve aldig1 hizmetin beklentisini kargilamasi gibi unsurlari iceren
kurumun imaji alt boyutunda, hizmet kalitesi acisindan Ogrencilerin {iniversiteye
bakisinin “kararsiz” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu bulgu,
tiniversitenin vaat ettigi hizmetleri yerine getirme konusunda iyi bir performans
gostermedigi seklinde ifade edilebilir. Diger yandan, 6grencilerin {iniversiteye gelirken
gercekci beklentilere sahip olup olmadigr diislincesinin de sorgulanmasi gerektigi
diistiniilebilir. Diger alt boyutlarda bu boyuta nazaran daha yiiksek diizeyde puan
alinmis olmasi, iiniversitenin hizmetinin beklenen kaliteye yakin olmasina ragmen,

imajinin zayif kaldigr seklinde yorumlanabilir.

Akademik personelin 6grenciye ayirabildigi zaman miktari, 6grencilerin gelisimi

ile ilgili geri bildirim saglamasi, 0grencilerin sorunlarini ¢cézmede yardimci olmast gibi

ozellikleri iceren erisilebilirlik alt boyutu, dlcekte en 1yl puani (f =3.67) alan ikinci alt
boyut durumundadir. Bu boyutta diger boyutlara nispeten yiiksek puan alinmis olmasi,
en yiikksek puani alan alt boyut olan kurumun akademik yonii boyutunu destekler
niteliktedir. Her iki boyutun da iiniversitede saglanan hizmetin akademik personel
tarafindan saglanan kismu ile ilgili oldugu diisiiniiliirse, 6grencilerin tiniversitede en ¢cok
akademik personel tarafindan saglanan hizmetlerden memnun kaldiklar1 sonucuna

varilabilir.
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Diger bir alt boyut olan kurumun sundugu diploma programlari, 3 maddeden
olusmakta ve Ogrencilerin goziinde {iiniversitenin sundugu diploma programlarinin

cesitliligi, sayisi, niteligi ve sayginligin1 degerlendirmektedir. Bu alt boyutta 6grenci

algisi X=325 puan ile “kararsizim” diizeyinde kalmistir. Bu diizeyde bir puan,
ogrencilerin iiniversitenin sundugu diploma programlarinin ¢esitliligini ve niteligini
yetersiz buldugu ve sunulan bu hizmetten c¢ok memnun kalmadigi seklinde

yorumlanabilir.

Kurumun fiziki imkanlar1 alt boyutu X=3,00 puan ile en diisiikk puani alan alt
boyut olmustur. Universite tarafindan saglanan tiim hizmetlerden en diisiik puan1 bu alt
boyutun almasi, ogrencilerin okuldaki yurt ve sosyal tesis imkanlar1 ile akademik
tesislerin niteliginden ¢cok memnun olmadiklarin1 géstermektedir. Benzer sekilde Can’in
(2016) da calismasinda Ogrencilerin {iniversite kiitiiphanesini fiziksel goriiniim
acisindan yetersiz buldugu belirtilmistir. Cevher’in 2015 ve 2016 yillarinda yaptigi
arastirmalarda da iiniversitenin destek hizmetleri olarak adlandirilan yurt, sosyal tesis,
spor tesisi gibi alanlarda 6grencilerin sikayetleri oldugu goriilmektedir. Altag’in (2006)
calismasinda da benzer sekilde 6grenciler Marmara {iniversitenin fiziksel imkanlarini
yetersiz bulmuslardir. Karadag ve Yiicel’in (2017) calismasinda ise Abant Izzet Baysal
Universitesi’nin “yerleske ve yasaminin doyuruculugu” alaninda 164 iiniversite icinden
93. sira ile orta alt1 sinif olan C sinifinda yer aldigin1 gérmekteyiz. Buradan hareketle
tniversitelerde fiziksel Ozellikler ve imkanlar konusunda, ogrencilerin beklentisinin
yiiksek oldugu veya Tiirkiye’deki iiniversitelerde fiziki imkanlarin gelistirilmesine ve

iyilestirilmesine gerek oldugu ifade edilebilir.

4.2. Hazirhik Boliimii Ogrencilerinin Universiteye Giiven Diizeyleri

Tablo 4.2. Universiteye giiven diizeylerine yonelik betimsel istatistikler

X
Olcek Boyutlar X (7’1i likert) ss (7°li likert)
Itimat 43,44 4,34 0,79
. w . Tlgililik 13,31 4,43 1,00
1
Glven Olgegl ik 8,37 4,18 1,06

Toplam 65,12 4,34 0,73
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Tablo 4.2°de, Ogrencilerin iiniversiteye giiven diizeyine yonelik goriisleri
incelendiginde, alt boyutlar1 olan itimat edilirlik (X=4.34), ilgililik (X=4.43) ve aciklik
(X=4.18) alt boyutlarinda “kararsizim” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Arastirmaya

katilan Ogrencilerin algiladiklar1 giiven diizeylerine yoOnelik goriisleri toplamda

incelendiginde ise X=65,12 olarak bulunmustur. Olcekten alinabilecek en yiiksek
puanin 105 puan oldugu diisiiniildiigiinde orta diizeyde bir algiya sahip olduklar
bulunmustur. Bu ortalama 7’li likert Olgek diizeyinde alt boyutlarda oldugu gibi

“kararsizim” diizeyine karsilik gelmektedir.

Ogrencilerin iiniversiteye giiven diizeylerinin biitiin alt boyutlar ve toplamda
“kararsizim” diizeyinde ¢ikmis olmasi onlarin {iniversiteye karst tam bir giiven
duymadiklarinin  gostergesi olarak degerlendirilebilir. Olgek toplami ve tiim alt
boyutlarda standart sapmalarin diisiik olmasi ise 68renci goriislerinin istikrarli oldugunu
gostermektedir. Bu bulgu ise 6grencilerin birbirine benzer giiven algilarina sahip oldugu
seklinde yorumlanabilir. Yapilan arastirmalar incelendiginde Ogrencilerin giiven
diizeylerinin Kale’nin (2013) alti farkli {iniversitede yaptig1 calismada {iniversite
yonetimi ve akademik personele; Polat ve Tastan’in (2009) Kocaeli Universitesi’nde
yaptig1 calismada ise dgretim gorevlilerine yonelik orta diizeyde oldugu goriilmektedir.
Elde edilen bu bulgunun pek c¢ok sebebi olabilir. Ciinkii giivene yonelik yapilan
tanimlar ele alindiginda, farkli pek ¢ok durumun giiven diizeyini etkileyebilecegi ve
giiveni saglayan farkli unsurlarin var oldugundan bahsedildigi goriilmektedir. Ornegin
Deutsch (1958) kisinin bir eylemin sonuclarinin baskasina bagli oldugu halde bu
sonuglarla dair iyimser olmasindan, Rotter (1967) kisinin karsisindakinin s6ziine sadik
olacagi beklentisinden, Cook ve Wall (1980) kars1 tarafi iyi niyetli gorebilme
yetisinden, Buttler ve Cantrell (1984) “acik” olunacagina dair beklentiden, Zaheer ve
digerleri (1998) ise karsi tarafin ¢ikar saglayabilecegi durumlarda bile adil olmasindan
giivenin etkileneceginden bahsetmektedir. Bunun yaninda tiim bu ayr1 ayr1 noktalar,
giiniimiiz diinyasinda yasayan genglerin her giin haberlerde gordiikleri olumsuzlasan ve
yozlasan hayatlarin aksi yoniinii isaret eden olgulardir. Maalesef bircok gen¢ bu
yozlasmanin etkisinde kalarak giiveni olusturacak bu degerleri hissetmemeye
baslamistir. Bunun yani sira orgiitsel giiven tanimlarina bakildiginda da aym sekilde

giivenin diisiik olmasi icin pek ¢ok farklt motivasyon kaynagi goze carpmaktadir.
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Ornegin Baier’in (1986) taniminda gecen 6rgiitiin gorevi kotiiye kullanmayacagina dair
inanci, Ogrenci gecmiste yasadigr olumsuz tecriibelerden dolayr yitirmesi ya da
Cimen’in (2007) orgiitsel giiven taniminda bahsettigi oOrgiitiin destek saglamasi
durumuna 6grencinin ihtiyaci olan zamanda ulasamamis olmasi okula olan giiveninin
sarsilmasina neden olabilmektedir. Polat ve Celep (2008) ise orgiitsel giivenin kisi ve
gruplar aras1 pozitif etkilesim sonucu olusacagini belirtmislerdir. Bu durumda
tiniversiteye geldiginde olumlu etkilesim icinde bir arkadas cevresi ya da akademik
cevre bulamayan bir Og8rencinin okula olan giiveninin diisiikk olacagi sonucuna
varilabilir. Diger yandan elde edilen giiven diizeyinin yiiksek cikmamasimin asil
sebepleri ayni sekilde “kararsizim” diizeyinde puan alan tiim alt boyutlarin incelenmesi

sonucu da ortaya ¢ikmaktadir.

[k alt boyut olan itimat edilirlik alt boyutu 10 maddeden olusmaktadir ve bu

boyuta yonelik ogrencilerin giiven diizeyleri puani X =434 ile “kararsizim” diizeyinde
cikmistir. itimat edilirlik bir kisi veya kurumdan tutarli davramislar sergilemesi
beklentisi ile ilgilidir (Shockley-Zalabak ve digerleri, 2000). Bu durumda 6grencilerin
tiniversitenin vaat ettikleri ile uygulama asamasinda karsilastiklar1 arasinda tutarsizliklar
gordiikleri sonucuna varilabilir. Ornegin “iiniversitem bir problem olustugunda beni
bilgilendirir” maddesi ele alinirsa herhangi bir olumsuzluk vuku buldugunda 6grenciler
bundan zarar gorebilecekleri halde okul tarafindan wuyarilmaz veya haberdar
edilmezlerse okullarina karst olan giiven diizeylerinin bundan olumsuz yonde

etkilenebilecektir.

Ikinci alt boyut olan ilgililik boyutu, her ne kadar “kararsizzm” diizeyinin {ist

sinirinda bir puan almis olsa da (}? =4.43), ilk boyutla aym seviyede kalmistir. 3
maddeden olusan bu boyut diger alt boyutlardan ve genel toplamdan daha yiiksek bir
puan almasina ragmen, seviye olarak diger alt boyutlar ve 6lcekten alinan genel puanla
aym diizeyde bir sonu¢ vermistir. Ilgililik boyutu orgiitiin samimi ve acik olmasi ile
ilgilidir (Shockley-Zalabak ve digerleri, 2000). Buradan hareketle, aragtirmaya katilan
ogrencilerin beklentilerine uygun bir sekilde iiniversiteden samimi bir yaklasim
goremedikleri ya da 6grencilere acik davranilmadigi gibi bir diisiinceye sahip olduklari

ifade edilebilir.
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Son alt boyut olan agiklik boyutu, dogru bilgi paylasimi ve uygun iletisim
saglama ile ilgilidir (Shockley-Zalabak ve digerleri, 2000). X=4,18 puan ile
“kararsizim” diizeyinde ¢ikan bu boyut, Olcekten en diisiik puami alan boliimdiir. Bu
durum 6grencilerin {iniversite ile olmasi gereken sekilde iletisim kuramadiklarini veya
dogru bilgi paylasiminin saglanamadigi sonucunu ortaya koymaktadir. Ogrencilerin
tniversiteye duyduklar1 giivenin yiiksek diizeyde cikmamis olmasi Ogrencilerin
akademik basarilarim1 da olumsuz yonde etkileyebilecegi goz Oniine alinmalidir. Zira

akademik basarinin kuruma olan giiven diizeyinden etkilendigini ortaya koyan

caligmalar mevcuttur (Bryk ve Schneider, 2002; Polat ve Tastan, 2007).

4.3. Ogrencilerin yiiksek 6gretimin hizmet kalitesi algilarinin kisisel degiskenlerine

gore degerlendirilmesi
4.3.1. Hazirhk bolimii Ogrencilerinin yiiksek Ogretimin hizmet kalitesine iliskin
algilarinin cinsiyet degiskeni agisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.3. Ogrencilerin hizmet kalitesi algisinin tiim olgek ve alt boyutlar bazinda

cinsiyet degiskenine gore dagilimi Man Whitney-U Testi sonuglari

.. Sira Siralar
Cinsiyet N Ortalamas1  Toplanu v P
K.}Jr}.lmun akademik Kiz ogrencﬂe.r 269 199,16 53574,5 16365 0.670
yonu Erkek 6grenciler 125 193,92 24240,5
R Kiz 6grenciler 269 195,13 52489
Erisilebilirlik . 16174 0.540
Erkek 6grenciler 125 202,61 25326
iziki Kiz 68 il 268 186,66 50026
Kurumun fiziki 1Z ogrenci e.r 13980  0.008*
imkanlar Erkek 6grenciler 125 219,16 27395
Kurumun sundugu Kiz 6grenciler 269 192,13 51682
- ] 15367 0.166
diploma programlart  Erkek 6grenciler 125 209,06 26133
Kiz 68 il 269 193,83 52141
Kurumun idari yonii oo ononer 15826 0.348
Erkek 6grenciler 125 205,39 25674
o Kiz 6grenciler 269 195,42 52568.,5
Kurumun imaji . 16253 0.593
Erkek 6grenciler 125 201,97 25246,5
Kiz dgrenciler 270 193,46 52235
Tiim 6lcek 1,038 0,299
Erkek 6grenciler 194 206,29 25580

*p<.05
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Ogrencilerin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin cinsiyet degiskenine gore
anlaml fark gosterip gostermediginin analizi i¢in Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-
Smirnov ile normallik analizi yapilmis, tiim oOlcek ve alt boyutlar bazinda verilerin
normal dagilmadig1 sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar aras1 farkin manidarligi
icin Mann-Whitney-U testi yapilmis ve sonuglar tabloda oOzetlenmistir. Tablo 4.3
incelendiginde, algilanan hizmet kalitesi algisinin tiim 6lgek ve alt boyutlar bazinda
kurumun fiziki imkanlar1 alt boyutu hari¢ 6grencilerin cinsiyetine gore anlamli farklilik
gostermedigi sonucuna ulagilmistir (p>.05). Bu sonug iiniversite tarafindan saglanan
hizmetlerin her iki cinsiyete ayrim yapilmaksizin esit bi¢cimde saglandigi seklinde
algilandigin1 gostermektedir. Kurumun fiziki imkanlar1 kiz 6grencilerin ortalamalarinin
erkek ogrencilerinkinden fazla olmasi kiz 6grencilerin fiziksel imkanlar hakkinda daha
yiiksek beklentilere sahip olduklar1 seklinde yorumlanabilir. Bunun sebebi kiz
ogrencilerin estetik kaygilarinin erkek 6grencilerden daha fazla olmasi olabilir. Diger alt
boyutlarda istatistiki olarak anlamli fark c¢ikmamasina ragmen kiz Ogrencilerin
ortalamasinin erkek Ogrencilerin ortalamasindan biraz daha diisiik olmasi, kiz
ogrencilerin daha detayc1 olmasi sonucu daha miikemmeliyet¢i yaklasimindan
kaynaklandigr seklinde ifade edilebilir. Can (2016) ile Okumus ve Duygun’un (2008)
yapilan arastirmalarinda da hizmet kalitesi algisinda cinsiyetler arasinda anlamli bir fark

olmadig1 sonucu, bu arastirma sonucu ile benzerlik gostermektedir.
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4.3.2. Hazirlik boliimii 6grencilerinin yiiksek Ogretimin hizmet kalitesine iliskin

algilarinin dogduklar1 bolge degiskeni acisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.4. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin dogduklar1 bolge degiskeni Kruskal

Wallis Testi Sonuglari

. sira ki-
Bolge N ortalamas1 kare p
Akdeniz 31 195,98
Ege 25 190,48
Kurumun akademik Karadeniz 85 190,22
yonil Dogu Anadolu 13 181,04 3,54 0,739
Giineydogu Anadolu 13 154,85
Marmara 153 206,53
I¢c Anadolu 73 197,94
Akdeniz 31 206,6
Ege 25 188,14
Karadeniz 85 191,84
Erisebilirlik Dogu Anadolu 13 185,38 1,444 0,963
Giineydogu Anadolu 13 196,88
Marmara 153 203,46
I¢c Anadolu 73 190,52
Akdeniz 31 182,63
Ege 25 161,12
Kurumun fiziki Karadeniz 85 215,8
imkanlar Dogu Anadolu 13 186,31 6,932 0,327
Giineydogu Anadolu 12 192,79
Marmara 153 189,77
I¢c Anadolu 73 208,57
Akdeniz 31 166,06
Ege 25 201,64
Kurumun sundugu Ka{adeniz 85 209,34
diploma programlart Dogu Anadolu 13 193,65 3,584 0,733
Giineydogu Anadolu 13 197,27
Marmara 153 198,37
I¢c Anadolu 73 191,87
Akdeniz 31 171,13
Ege 25 179,02
Karadeniz 85 199,62
Kurumun idari yonii Dogu Anadolu 13 186,08 4,078 0,666
Giineydogu Anadolu 13 220,08
Marmara 153 195,98
I¢c Anadolu 73 211,06
Akdeniz 31 150,16
Ege 25 150,72
Karadeniz 85 197,34
Kurumun imaji Dogu Anadolu 13 156,15 16,853 0,100
Giineydogu Anadolu 13 254,27
Marmara 153 210,47
I¢c Anadolu 73 201,18
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Tablo 4.4. (devanm) Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin dogduklar1 bolge degiskeni

Kruskal Wallis Testi Sonuglari

. sira ki-
Bolge N ortalamas1  kare sd P
Akdeniz 31 169,84
Ege 25 166,14
Karadeniz 85 199,98
Tiim dlgek Dogu Anadolu 13 175,38 5,439 6 0,489
Giineydogu Anadolu 14 210,07
Marmara 153 201,98
Ig Anadolu 73 209,23

Ogrencilerin algilanan hizmet Kkalitesi diizeylerinin bolge degiskenine gore
anlaml fark gosterip gostermediginin analizi i¢in Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-
Smirnov ile normallik analizi yapilmis, tiim Olcek ve alt boyutlar bazinda verilerin
normal dagilmadig1 sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar aras1 farkin manidarlig1
icin Kruskal Wallis testi yapilmis ve sonuclar tabloda Ozetlenmistir. Tablo 4.4
incelendiginde algilanan hizmet kalitesinin, tiim o6l¢ek ve alt boyutlar bazinda
katilimcilarin  dogduklar1 bolge degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi
sonucuna ulasildigi goriilmektedir (p>.05). Ogrencilerin dogduklar1 bolgeye gore
hizmet algilarinin anlaml sekilde farkli olmamasi, farkli bolgelerden gelen 6grencilerin
benzer hizmet kalitesi algisina sahip oldugu seklinde yorumlanabilir. Istatistiki olarak
anlamh fark cikmasa da Akdeniz, Ege ve Dogu Anadolu bolgelerinde dogan
ogrencilerin goriis ortalamalarinin diger bolgelerden daha diisiik olmasinin sebebi ise
buradan gelen Ogrencilerin kazandiklar tiniversiteden daha yiiksek bir hizmet kalitesi

beklentisi icinde okula baglamis olmalar1 olabilir.
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4.3.3. Hazirlik boliimii 6grencilerinin yiiksek Ogretimin hizmet kalitesine iliskin

algilar1 ailenin gelir diizeyi degiskeni acisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.5. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarmin gelir diizeyi degiskeni Kruskal-

Wallis Testi sonuglari

Ortalama gelir N ortalama Ki-kare sd P
sabit geliri yok 47 187,11
Kurumun 0-1300 83 202,06
akademik yonii 1301-2600 137 191,65 1,579 4 0,813
2601-3900 76 201,18
3901-5200 51 209,88
sabit geliri yok 47 221,63
0-1300 83 196,83
Erisilebilirlik 1301-2600 137 194,18 3,482 4 0,481
2601-3900 76 184,51
3901-5200 51 204,63
sabit geliri yok 47 207,23
Kurumun fiziki 0-1304 82 1386
. 1301-2600 137 200,84 1,464 4 0,833
imkanlar1
2601-3900 76 192,54
3901-5200 51 182,86
sabit geliri yok 47 193
Kurumun sundugu 0-1300 83 183,95
diploma 1301-2600 137 207,44 2,348 4 0,672
programlari 2601-3900 76 198,41
3901-5200 51 195,64
sabit geliri yok 47 182,36
Kurumun idari 0-1300 83 201,15
yonii 1301-2600 137 200,89 1,046 4 0,903
2601-3900 76 197,59
3901-5200 51 196,28
sabit geliri yok 47 176,19
0-1300 83 201,83
Kurumun imaj1 1301-2600 137 199,55 1,926 4 0,749
2601-3900 76 199,36
3901-5200 51 201,82
Sabit Geliri Yok 47 189,56
0-1300 83 199,55
Tiim 6lgek 1301-2600 137 197,64 0,288 4 0,991
2601-3900 76 199,86
3900 ve tizeri 51 197,6

Ogrencilerin algilanan hizmet Kkalitesi diizeylerinin gelir degiskenine gore

anlaml fark gosterip gostermediginin analizi i¢in Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-

Smirnov ile normallik analizi yapilmis, tiim Olcek ve alt boyutlar bazinda verilerin

normal dagilmadig1 sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar arasi farkin manidarlig1

icin Kruskal Wallis testi yapilmis ve sonuclar tabloda oOzetlenmistir. Tablo 4.5
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incelendiginde algilanan hizmet Kkalitesinin tiim Olgek ve alt Olcekler bazinda,
ogrencilerin ailelerinin gelir diizeylerine gore anlaml farklilik gostermedigi sonucuna
ulasildigr goriilmektedir (p>.05). Bu sonug, 6grencilerin okuduklar1 iiniversitenin
hizmet kalitesini degerlendirirken ailelerinin gelir diizeylerinin etkili olmadig1, ya da
gelir diizeylerinden bagimsiz bir sekilde hizmet kalitesini diistindiiklerinin gostergesi
olarak yorumlanabilir. Her ne kadar ailenin gelir diizeyi 0grencinin iiniversiteden once
farkli yasam standartlarina sahip olmasini saglasa da ogrenciler i¢inde bulunduklari
O0grenim hayatinda aldiklar1 hizmetleri, kendi kisisel yasamlarinda bagka yerlerden
aldig1 hizmetlerden ayirabilmekte, {iniversitenin sagladig1 hizmetleri kendi ¢ercevesinde
degerlendirebilmektedirler. Bu durum farkli yasam tarzlarma sahip ogrencilerin hizmet
kalitesine olan bakis agilarin1 degerlendirme asamasinda goriislerinin farklilasmadigi,
tiim Ogrencilerin bir iiniversiteden hizmet kalitesi beklentilerinin asagi yukar1 benzer

oldugu seklinde yorumlanabilir.
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4.3.4. Hazirhk bolimii 6grencilerinin yiiksek Ogretimin hizmet kalitesine iliskin

algilarinin yas degiskeni agisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.6. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarimin yas degiskenine gore dagilimina

yonelik Kruskal Wallis Testi sonuglari

sira

Yas N ortalamasi ki-kare sd P

' 17-18 96 190,47

yK;fgmun akademik 4 5 263 203,04 2,352 2 0,308
20-21 35 175,16
17-18 96 197.8

Erisebilirlik 19-20 263 198,1 0,086 2 0,958
20-21 35 192,17
I 17-18 95 191,35

E‘iﬁfﬂgg fiziki 19-20 263 19725 0,737 2 0,692
20-21 35 210,47
] 17-18 96 186,75

E‘;giggjggiﬁ;ﬂ 19-20 263 202,29 1,457 2 0,483
20-21 35 191,03
17-18 96 192,83

Kurumun idari yonii 19-20 263 199,38 0,239 2 0,887
20-21 35 196,17
17-18 96 187,78

Kurumun imaj 19-20 263 202,91 1,84 2 0,398
20-21 35 183,53
17-18 96 193,43

Tum dlgek 19-20 263 200,16 0,478 2 0,787
21-24 35 188,64

Ogrencilerin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin yas degiskenine gore anlamli
fark gosterip gostermediginin analizi icin Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-Smirnov
ile normallik analizi yapilmis, tim Olcek ve alt boyutlar bazinda verilerin normal
dagilmadig sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar arasi farkin manidarlig1 i¢in
Kruskal Wallis testi yapilmis ve sonuclar tabloda Ozetlenmistir. Tablo 4.6
incelendiginde algilanan hizmet kalitesinin tiim Olgek ve alt Olcekler bazinda,
Ogrencilerin yas gruplarina goére anlamli fark gostermedigi sonucuna ulasildigi

goriilmektedir (p>.05). Diger bir ifade ile arastirmaya katilan 6grencilerden tiim yas
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gruplarinin hizmet algisi, benzer sekildedir. Bunun sebebi yas gruplarina iiniversite
tarafindan esit hizmet saglanmasi ya da yas gruplarinin tamaminin 17-24 yas olarak
ayni jenerasyona ait olmasi, dolayisi ile yasa dayali goriis farkinin minimum diizeyde

olmasi olabilir.

4.3.5. Hazirhik boliimii 6grencilerinin yiiksek Ogretimin hizmet kalitesine iliskin

algilarinin boliim degiskeni agisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.7. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin boliim degiskenine gore dagilimina

yonelik Kruskal Wallis Testi sonuclari

- Sira Ki-
—_— N Ortalamas1  Kare sd P
psikoloji 61 187,54
Kurumun akademik matematik 43 210,27
yonii uluslar arast iligkiler 112 198,28 2,166 4 0,705
sosyoloji 83 187,6
diger 95 205,85
psikoloji 61 191,96
Erisilebilirlik matematik 43 219,53
uluslar arasi iliskiler 112 201,97 10,797 4 0,029%*
sosyoloji 83 165,22
diger 95 214,02
psikoloji 61 177,35
Kurumun fiziki yonii matematik 43 215,01
uluslar arasi iliskiler 112 214,39 9,635 4 0,047
sosyoloji 83 172,7
diger 95 202,24
psikoloji 61 177,21
Kurumun sundugu matematik 43 195,34
diploma programlan uluslar arasi iligkiler 112 209,7 3,421 4 0,490
sosyoloji 83 194,04
diger 95 200,15
psikoloji 61 187,19
matematik 43 195,05
Kurumun idari yonii uluslar arasi iligkiler 112 206,96 3,621 4 0,460
sosyoloji 83 181,96

diger 95 207,71
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Tablo 4.7. (devanm) Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarmin boliim degiskenine gore

dagilimina yonelik Kruskal Wallis Testi sonuclari

Sira Ki-

Boliim N Ortalamas1  Kare sd P
psikoloji 61 180,37
matematik 43 2242
Kurumun imaji uluslar arasi iligkiler 112 204,22 4,934 4 0,294
sosyoloji 83 186,73
diger 95 197,9
Psikoloji 61 191,25
Matematik 43 206,06
Toplam 6lcek Uluslar arasi iligkiler 112 208,48 4,06 4 0,398
Sosyoloji 83 177,92
diger 95 201,81

*p<.05

Ogrencilerin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin boliim degiskenine gore
anlaml fark gosterip gostermediginin analizi i¢in Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-
Smirnov ile normallik analizi yapilmis, tiim Olcek ve alt boyutlar bazinda verilerin
normal dagilmadig1 sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar aras1 farkin manidarlig1
icin Kruskal Wallis testi yapilmis ve sonuclar tabloda oOzetlenmistir. Tablo 4.7
incelendiginde algilanan hizmet kalitesinin tiim oOlcek ve alt boyutlar bazinda
erisilebilirlik alt boyutu hari¢ olmak iizere 6grencilerin boliimlerine gore olusturulmus
gruplarda anlaml fark gostermedigi bulgusuna ulasilmistir (p>.05). Ogrencilerin farkli
boliimlerden olmalarina karsin hizmet kalitesi algilarina yonelik diizeyinde anlamli fark
cikmamis olmasi, iiniversitenin 6grencilerin boliimlerini gozetmeksizin her 68renciye
aynt hizmetleri sagladigi seklinde yorumlanabilir. Elde edilen bu bulgunun
sebeplerinden bir digeri ise hazirlik boliimiinde verilen egitimin, dgrencilerin okuyacagi
boliimlerden bagimsiz ve genel olarak tiim Ogrencilere ayni egitim ortaminda, ayni
egitim programinin uygulanmasi seklinde yiiriitiilmesi de olabilir. Erisilebilirlik alt
boyutunda anlamli farklilik ¢ikmis olmasi farkli boliimlerden gelen dgrencilerin farkl

beklentilere sahip oldugu seklinde yorumlanabilir.
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4.3.6. Hazirlik boliimii 6grencilerinin yiiksek Ogretimin hizmet kalitesine iliskin
algilarimin ~ boliime  isteyerek  gelip-gelmeme  degiskeni  agisindan

degerlendirilmesi

Tablo 4.8. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin boliime isteyerek gelip-gelmeme

degiskenine yonelik Man Whitney U Testi sonuglar1

Boliimii Isteyerek Sira Siralar
Tercih Etme Durumu N Ortalamas1 Toplamm U p
Kurumun akademik yonii g‘:;tlr 38113 125087,;169 ?322;:2 9516 0.001%*
Erisilebilirlik EIZ‘;L 38113 ?%:‘6‘2 ?gzgig 10501 0.016*
Kurumun fiziki imkanlar1 E‘:;tlr 38112 ?(7)?:22 ?gg;% 10558 0.022%
e v R R
Kurumun idari yonii g‘;;tlr 38113 ?22:?? 16f3%57396 10215 0.007*
Kurumun imaj1 g‘:;tlr 38113 21141‘;’21 ??éég:g 8375 0.000%*
Toplam 6lgek E‘:;tlr 38113 ?ngli ?zzggzz 3,73 0,000%

*p<.05

Ogrencilerin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin boliime isteyerek gelip
gelmeme degiskenine gore anlaml fark gosterip gostermediginin analizi icin oncelikle
tim gruplara Kolmorogov-Smirnov ile normallik analizi yapilmis, tiim olcek ve alt
boyutlar bazinda verilerin normal dagilmadigr sonucuna ulasilmistir (p<0.05).
Ortalamalar arasi1 farkin manidarlig1 icin Mann Whitney-U testi yapilmis ve sonuglar
tabloda ozetlenmistir. Tablo 4.8 incelendiginde algilanan hizmet kalitesinin tiim 6l¢ek
ve alt Olcekler bazinda dgrencilerin, boliimlerine isteyerek gelip gelmeme durumlaria
gore anlamh fark gosterdigi bulgusuna ulasgilmistir (p<.05). Ogrenci goriislerinin sira
ortalamalarina bakildiginda isteyerek gelen 6grencilerin, isteyerek gelmeyen ogrencilere
gore tiim Olgek ve alt 6lgekler bazinda daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu bulgu,
diger bir ifade ile bdliimiine isteyerek gelen Ogrencilerin, iiniversitenin sagladigi
hizmetleri daha yiiksek diizeyde kaliteli bulduklar1 anlamina da gelmektedir. Boliimiine
isteyerek gelen ogrencilerin, akademik yasantilarinda isteyerek gelmeyenlerden daha
yiiksek motivasyona sahip olmalari, 68rencilerin hizmet kalitesi algisin1 olumlu yonde

etkilemis olabilir. Elde edilen bu bulgudan hizmet algisinin, sadece hizmet saglayici ile
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ilgili degil hizmeti alan tarafin niteliklerinden de etkilendigi sonucuna varilabilir. Bunun
yaninda hizmet alanin niteligi ise yine hizmet kalitesi caligmalarindan etkilenmis de
olabilir. Zira Gronroos (1984) gelistirdigi modelde, bir orgiitiin teknik ve fonksiyonel
boyutlarinin yan1 sira imajinin da hizmet kalitesi algisina etkili olabilecegini
sOylemistir. Buna gore miisteriler bir Orgiitiin teknik ve fonksiyonel hizmetlerini
aldiktan sonra o orgiit hakkinda bir imaj edinebilecegi gibi, iyi bir reklam calismasi ile
Once Orgiitiin imaji miisterilere verilip bu sekilde miisterilerin bahsi gecen hizmeti
almasi saglanabilir. Bu durumda imaj miisterinin goziinde pembe bir gozliik gibi her
seyl oldugundan daha iyi nitelikte gosterip, muhtemel hatalarin gbze batmamasimi da
saglayabilir (Kang ve James, 2004). Bu arastirmadaki bulgu da Gronroos’un
modelindeki imajin, 6grenciler iizerindeki etkisi olarak yorumlanabilir. Boliimiine
isteyerek gelen Ogrenciler iiniversiteye girmeden once arastirmalarini yaparak kurum
hakkinda bir izlenim edinmis ve dolayisiyla bu olumlu izlenimin etkisinden kaynakli

olarak okulun hizmet kalitesini daha yiiksek bulmus olabilirler.
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4.3.7. Hazirlik boliimii 6grencilerinin yiiksek Ogretimin hizmet kalitesine iliskin

algilart mezun olunan okul tiirli degiskeni agisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.9. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin mezun olunan okul tiirii degiskenine

yonelik Kruskal Wallis Testi sonuclari

Lise tiirii N sira ortalamasi ki-kare sd p
Anadolu Lisesi 220 201,4
Kurumun akademik ~ Meslek lisesi 44 224,22
yonii Diiz lise 77 171,44 6,76 3 0,800
Diger 53 196,99
Anadolu Lisesi 220 198,19
Erisilebilirlik Meslek lisesi 44 219,43 2,688 3 0,442
Diiz lise 77 184,69
Anadolu Lisesi 219 204,2
Kurumun fiziki Meslek lisesi 44 182,26
imkanlar1 Diiz lise 77 190,07 2,159 3 0,540
Diger 53 189,55
Anadolu Lisesi 220 196,1
Kurumun sundugu Meslek lisesi 44 197,66
diploma programlar1  Diiz lise 77 203,82 0,326 3 0,955
Diger 53 194
Anadolu Lisesi 220 201,08
.y . ... Meslek lisesi 44 197,7
Kurumun idari yonii Diiz lise 77 168.47 8,257 3 0,051
Diger 53 224,66
Anadolu Lisesi 220 192,67
.. Meslek lisesi 44 212,01
Kurumun imaji Diiz lise 77 206,37 1,695 3 0,638
Diger 53 192,6
Anadolu Lisesi 220 201,87
Meslek Lisesi 44 216,24
Toplam 6lgek ’ 4,7 1
opiam ofee Genel Lise 77 174,05 7833 0188
Diger 53 197,9

Ogrencilerin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin lise degiskenine gore anlamli
fark gosterip gostermediginin analizi icin Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-Smirnov
ile normallik analizi yapilmis, tiim Olcek ve alt boyutlar bazinda verilerin normal
dagilmadig sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar aras1 farkin manidarlig1 i¢in
Kruskal Wallis testi yapilmis ve sonuclar tabloda Ozetlenmistir. Tablo 4.9
incelendiginde algilanan hizmet kalitesinin tiim o©l¢cek ve alt Olgekler bazinda
ogrencilerin mezun olduklar lise degiskenine gore anlamli fark gostermedigi bulgusuna
ulasildigr goriilmektedir (p>.05). Diger bir ifade ile Ogrencilerin degisik ozelliklere
sahip liselerden mezun olarak gelmesi, {niversitenin hizmet kalitesini

degerlendirmelerinde farkliliga yol acmamustir. Elde edilen bu bulgu 6grencilerin farkli



94

egitim kurumlarinin sagladigi hizmetleri, diger egitim kurumlarindan bagimsiz olarak
kendi ¢ercevesi icinde degerlendirebildigini de gostermektedir. Bununla birlikte 6grenci
gorlislerinin  sira  ortalamalari incelendiginde meslek liselerinden mezun olan
ogrencilerin ortalamasinin, genel liseler, Anadolu liseleri ve diger liselerden mezun olan
ogrencilerden daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu
bulgunun nedeni meslek liselerinden mezun olan 6grencilerin iiniversite kazanmalarinin
diger liselere gore daha zor olmasi, bu dgrencilerin iiniversiteye olan bagliliklarin1 ve
motivasyonlarim yiikseltmis, dolayisiyla hizmet kalitesini daha yiiksek algilamalarini

saglamis da olabilir.

4.3.8. Hazirhk bolimii ogrencilerinin yiiksek ogretimin hizmet kalitesine iliskin

algilar fakiilte tiirti degiskeni acisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.10. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilariin fakiilte tiirii degiskenine yonelik

Kruskal Wallis Testi sonuclari

. Sira .
Fakiilte N Ortalamasi Ki-kare sd p
Kurumun fer'l-Edebiyat 242 198.9
akademik yonii Iktisat 40 186,86 0,394 2 0,821
Miihendislik/Mimarlik 112 198,28
Fen-Edebiyat 242 197,17
Erisilebilirlik Iktisat 40 186,99 0,526 2 0,769
Miihendislik/Mimarlik 112 201,97
Kurumun sundugu Fen-Edebiyat 242 195,5
diploma Iktisat 40 175,45 2,907 2 0,234
programlari Miihendislik/Mimarlik 112 209,7
Kurumun idari fer'l-Edebiyat 242 193,31
e Iktisat 40 196, 36 1,106 2 0,575
Miihendislik/Mimarlik 112 206, 96
Fen-Edebiyat 242 194, 81
Kurumun imaji iktisat 40 194, 98 0,551 2 0,759
Miihendislik/Mimarlik 112 204, 22
Kurumun fiziki fer'l-Edebiyat 242 186,65
‘mkanlart Iktisat 40 210,69 5,268 2 0,072
Miihendislik/Mimarlik 112 214,39
Fen Edebiyat 242 194,24
T .. Tktisat 112 208,48 1,615 2 0,446
oplam 6lgek o .
Miihendislik/Mimarlik 40 186,48

Ogrencilerin algilanan hizmet Kkalitesi diizeylerinin fakiilte degiskenine gore

anlamli fark gosterip gostermediginin analizi i¢in Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-
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Smirnov ile normallik analizi yapilmis, tiim Olcek ve alt boyutlar bazinda verilerin
normal dagilmadigi sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar aras1 farkin manidarligi
icin Kruskal Wallis testi yapilmis ve sonuglar tabloda ozetlenmistir. Tablo 4.10
incelendiginde algilanan hizmet diizeyinin tiim Olcek ve alt Olgekler bazinda
katilimcilarin  fakiilte degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi sonucuna
ulasilmigtir (p>.05). Buradan iiniversitenin, sagladigi hizmetleri fakiilte ayirmaksizin
standart bir sekilde verdigi sonucuna varilabilir. Bu sonucun diger bir sebebi de
ogrencilerin heniiz hazirlik sinif1 6grencisi olduklari i¢in fakiiltelerinden yeterli hizmet

saglayamamis olmalarindan kaynaklanabilir.

4.4. Ogrencilerin Universiteye Giiven Algilarinin  Kisisel Degiskenlerine Gore

Degerlendirilmesi

4.4.1. Hazirlik bolimii 6grencilerinin giiven algilarinin cinsiyet degiskeni acisindan

degerlendirilmesi

Tablo 4.11. Ogrencilerin giiven algisinin cinsiyet degiskenine gére Man Whitney U

Testi sonuclari

Cinsiyet N Ortig?nam T?;;?::;l U P
T e M S S e
Bk endler 15 ayias oy 127 o000
Ak el 15 89 eias ST e
Toplam 6lcek grllie(l)qgtrsg?z;l:irler ?;2 210818,28 ;§§ZT 15611 0,282
*p<.05

Ogrencilerin giiven diizeylerinin cinsiyet degiskenine gore anlamli fark gosterip
gostermediginin analizi i¢in Oncelikle tim gruplara Kolmorogov-Smirnov ile normallik
analizi yapilmis, tiim Olcek ve alt boyutlar bazinda verilerin normal dagilmadigi
sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar aras1 farkin manidarligi i¢in Mann

Whitney-U testi yapilmis ve sonuglar tabloda 6zetlenmistir. Tablo 4.11. incelendiginde
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algilanan giivenin sadece ilgililik boyutunda fark gosterdigi, erkek Ogrenciler
ogrencilerin algiladiklart ilgililigin kiz Ogrencilere gore daha yiiksek oldugu
belirlenmistir. Tiim o6l¢ek ve diger alt olcekler bazinda algilanan giivenin 6grencilerin
cinsiyetlerine gore anlamli fark gostermedigi sonucuna ulasildigr goriilmektedir (p>.05)
Aragtirmaya katilan kiz ve erkek Ogrencilerin {iiniversiteye duyduklar1 giiven
seviyesinde anlamli bir fark bulunmamasi, giiven egilimlerinde cinsiyetin belirleyici bir
faktor olmadig1 seklinde yorumlanabilir. Yapilan arastirmalar incelendiginde Polat ve
Tagtan’in (2007) ¢alismasinda cinsiyet degiskeni Ogretim elemanlarina giivende fark
olusturmazken; Ozdogan ve Tiiziin’iin (2007) calismasinda {iniversiteye giiven
diizeyinde cinsiyet bakimindan anlamli fark bulunmustur. Elde edilen sonuglarin
farkliligindan hareketle, farkli {iniversitelerde saglanan hizmetlerde cinsiyet ayrimciligi
yapilmasi gibi bir ihtimalin s6z konusu olabilecegi goz oniinde bulundurulmalidir.
Ozdogan ve Tiiziin’iin calismasinda cinsiyet degiskeni iiniversiteye giiven diizeyi
konusunda bu calismadan farkli bir sonu¢ vermis olsa da her iki ¢alismadaki benzer
nokta kiz oOgrencilerin puanlarinin erkek Ogrencilerin puanlarindan daha fazla

oldugudur.
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4.4.2. Hazirlik boliimii 6grencilerinin giiven algilarinin dogduklar1 bolge degiskeni

acisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.12. Ogrencilerin giiven algisinin dogduklar1 bolge degiskenine gore Kruskal

Wallis Testi sonuglari

Bilge N Sira ki-kare  sd p fark
ortalamasi
Akdeniz 31 154,74
Ege 25 209,84
Karadeniz 85 202,15
Itimat edilirlik Dogu Anadolu 13 188,04 10,047 6 0,123
Giineydogu Anadolu 13 133,38
Marmara 153 206,53
Ic Anadolu 73 197,51
Akdeniz 31 205,23
Ege 25 228,16
Karadeniz 85 194,85
Tgililik Dogu Anadolu 13 174,42 8,696 6 0,191
Giineydogu Anadolu 13 136,5
Marmara 153 190,09
I¢c Anadolu 73 214,61
Akdeniz 31 192,29
Ege 25 182.,6
Karadeniz 85 198,74
Aciklik Dogu Anadolu 13 194,04 3,509 6 0,743
Giineydogu Anadolu 13 147,92
Marmara 153 203,36
I¢c Anadolu 73 197,84
Akdeniz 31 138,65 Akdeniz -
Karadeniz
Ege 25 187,22
Akdeniz —
Karadeniz 85 201,9 Dogu
Anadolu
Toplam 6lcek Dogu Anadolu 13 21231 14,46 6  0,025%
.. - Akdeniz-
Giineydogu Anadolu 14 170,31 Marmara
Marmara 153 215,83
: Akdeniz — I¢
I¢ Anadolu 73 185,03 Anadolu
*p<.05

Ogrencilerin giiven diizeylerinin bolge degiskenine gore anlamli fark gosterip

gostermediginin analizi icin Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-Smirnov ile normallik

analizi yapilmis, tiim Olcek ve alt boyutlar bazinda verilerin normal dagilmadigi

sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar arasi farkin manidarlig: i¢in Kruskal Wallis

testi yapilmis ve sonuglar tabloda 6zetlenmistir. Tablo 4.12 incelendiginde algilanan
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giivenin sadece tiim Olcek bazinda Ogrencilerin dogduklar1 bolge degiskenine gore
anlaml farklilik gosterdigi sonucuna ulasildigr goriilmektedir (p<.05). Farkin kaynagini
incelemek i¢in ikili Mann-Whitney-U testleri yapilmis ve anlamli fark Akdeniz-
Karadeniz (p=0,01), Akdeniz-Dogu Anadolu (p=0,045), Akdeniz-Marmara (p=0,01) ve
Akdeniz-I¢ Anadolu (p=0,04) bolgeleri arasinda oldugu ve biitiin farklarin Akdeniz
Bolgesi lehine oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgulardan 6grencilerin dogmus
olduklar1 bolgeler temel alindiginda, {iniversiteye giiven diizeyinin degistigi
anlasilmaktadir. Bu durumun nedeni farkli bolgelerde yogunlasmis, farkli yetisme
tarzlarindan gelen, dolayisi ile giiven olgusuna da bakis acgist farkli olan 6grenciler
olabilir. Akdeniz bolgesinden gelen Ogrencilerin puaninin diger bolgelerden anlaml
sekilde diisiik olmasinin nedeni, bolgeye turist girisinin fazla olmasi ve dolayisi ile yerel
halkin farkli kiiltiirlere diger bolgelere nazaran daha agik olmasi sonucu, 6grencilerin
sosyal acidan diger bolgelere gore daha paylasimci, sosyal ve iletisimi giiclii insanlarin
arasindan geldikten sonra ayni sosyal ortam Ozelliklerini farkli bir kiiltiirel cevre olan
tiniversitede bulamamis ve bu yiizden giiven konusunda daha korunmasiz hissetmis

olmalar olabilir.
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4.4.3. Hazirlik boliimii 6grencilerinin giiven algilarinin ailenin gelir diizeyi degiskeni

acisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.13. Ogrencilerin giiven algilarinin gelir diizeyi degiskenine gore Kruskal

Wallis Testi sonuglari

Ortalama gelir N Ortalama ki-kare sd p

sabit geliri yok 47 192,55 0,352 4 0,986
0-1300 83 201,5
Itimat edilirlik 1301-2600 137 194,48
2601-3900 76 200,51
3901-5200 51 199,18

sabit geliri yok 47 210,64 0,858 4 0,931
0-1300 83 198,73
Mgililik 1301-2600 137 195,73
2601-3900 76 192,06
3901-5200 51 196,24

sabit geliri yok 47 211,66 2,723 4 0,605
0-1300 83 186,89
Aciklik 1301-2600 137 198,61
2601-3900 76 189,03
3901-5200 51 211,35
sabit geliri yok 47 183,47
0-1300 83 190,91

Toplam 6lgek 1301-2600 137 198,58 1,764 4 0,779
2601-3900 76 208,16
3900 ve iizeri 51 202,38

Ogrencilerin giiven diizeylerinin gelir degiskenine gore anlamli fark gosterip
gostermediginin analizi icin Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-Smirnov ile normallik
analizi yapilmis, tiim Olcek ve alt boyutlar bazinda verilerin normal dagilmadigi
sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar arasi farkin manidarlig: i¢in Kruskal Wallis
testi yapilmis ve sonuglar tabloda ozetlenmistir. Tablo 4.13 incelendiginde algilanan
giiven diizeyinin tiim ol¢ek ve alt olcekler bazinda, 6grencilerin ailelerinin gelirlerine
gore anlaml fark gostermedigi sonucuna ulasildig goriilmektedir (p>.05). Elde edilen
bu bulguya gore Ogrencilerin iiniversiteye giiven diizeylerinde, aile gelirinin
belirleyiciligi olmayan bir unsur oldugu sonucuna varilabilir. Bunun sebebi giiven
kavraminin insanlar arasi iletisim sonucu ortaya c¢ikan bir olgu olmasindan
kaynaklanabilir. Her ne kadar {iniversite bir kisi olmasa da 6grencilerin kendi arasinda
ve Ogretmenler, memurlar ve yonetim arasindaki iligkileri iiniversiteye olan giiven
diizeylerine etkilemektedir. Ayrica bu calismada o6lgegin bir devlet {iniversitesine

uygulandig diisiiniildiigiinde, 6grencilerin iiniversite ile aralarinda maddi anlamda bir
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bag olmamasi ve bu nedenle ailelerin gelirlerinin 6grencinin okuldaki refah ve
dolayisiyla giiven seviyesi iizerinde bir etkisi olmamasi aile gelir diizeyinin etkisini
sifirlamig olabilir. Aym1 uygulamanin bir vakif {iniversitesi iizerinde yapilmasi farkl

sonuglar getirebilir.

4.4.4. Hazirhk bolumi Ogrencilerinin giiven algilarinin yas degiskeni acgisindan

degerlendirilmesi

Tablo 4.14. Ogrencilerin giiven algilarinin yas degiskenine gore Kruskal Wallis Testi

sonuglari
Yas 4 t;ll;fnam ki-kare sd P fark

17-18 96 176,06 19-20/17-18
Itimat edilirlik ~ 19-20 263 208,23 7,041 2 0,030% 19-20/21-24

21-24 35 175,67

17-18 96 190,2
Tgililik 19-20 263 198,5 0,844 2 0,656

21-24 35 209,97

17-18 96 188,11
Aciklik 19-20 263 205,3 4,959 2 0,084

21-24 35 164,66

17-18 96 181,23 19-20/17-18

19-20 263 208,98 9,329 2 0,009* 19-20/21-24
Toplam dlgek ~ 21-24 35 155,81

*p<.05

Ogrencilerin giiven diizeylerinin yas degiskenine gore anlamli fark gosterip
gostermediginin analizi icin Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-Smirnov ile normallik
analizi yapilmis, tiim Olcek ve alt boyutlar bazinda verilerin normal dagilmadigi
sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar arasi farkin manidarlig: i¢in Kruskal Wallis
testi yapilmis ve sonuglar tabloda ozetlenmistir. Tablo 4.14 incelendiginde algilanan
giiven diizeyinin 0grencilerin yas gruplarina gore tiim 6lgek ve itimat edilirlik alt boyutu
bazinda anlamli fark gosterdigi sonucuna ulasildigr goriilmektedir (p<.05). Farkin
kaynagini incelemek icin ikili Mann-Whitney-U testleri yapilmis ve anlamli farkin 19-
20/17-18 yas aras1 (p=0,037) ile 19-20/21-24 yas guruplar1 arasinda (p=0,012), 19-20
yas grubu lehine oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu 6grencilerin {iniversiteye
giiven diizeyinde yas faktOriiniin belirleyici bir unsur oldugunu gostermektedir.

Ozdogan ve Tiiziin’iin (2007) calismasinda da benzer sekilde yas faktoriiniin giiven



101

algisi iizerinde etkisi oldugu, giiven diizeyinin yas arttikca arttig1 tespit edilirken, burada
yagla giiven arasinda bir dogrusal iliski ortaya ¢cikmamustir. Elde edilen bu bulgunun 19-
20 yas grubundaki 6grencilerin {iniversite yasina heniiz gelmis ilk gruptan (17-18 yas)
daha bilin¢li bir degerlendirme yapmis olmalar1 ve iniversitede 68renime baslama
yasin1 biraz gecmis, diger gruptan (21-24 yas) daha fazla kendilerini motive

hissetmelerinden kaynaklandigi soylenebilir.

4.4.5. Hazirlik bolimii 6grencilerinin giiven algilarinin boliim degiskeni agisindan

degerlendirilmesi

Tablo 4.15. Ogrencilerin giiven algilarnin boliim degiskenine gore Anova Testi

sonuclari
Kareler Toplanm sd Kareler Ortalamasi F p
Gruplar Arasi 521,172 4 130,293
Gruplar Igi 47.757,423 389 122,770 1,061 0,375
Total 48.278,595 393

Tablo 4.15 incelendiginde algilanan giiven diizeyinin, 6grencilerin boliimlerine
gore olusturulmus gruplarda, anlamlh fark gostermedigi sonucuna ulasilmistir (p>.05).
Elde edilen bu bulguya gore {iiniversiteye giiven algisinda, boliim degiskeninin
belirleyici bir unsur olmadigi kamisina varilabilir. Ozdogan ve Tiiziin (2007) de
calismalarinda bolim degiskeni agisindan ayni sonuca ulagsmislardir. Bunun sebebi
ogrencilerin liniversiteyi degerlendirirken kendi boliimlerinden ziyade iiniversiteyi bir
biitiin olarak gérmeyi tercih etmis olabilecegi gibi, 6grencilerin heniiz hazirlik sinifinda
olmalar1 ve bunun sonucu olarak tiim 6grencilerin ayn1 muamelelere maruz kalmalar1 da

olabilir.
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Tablo 4.16. Ogrencilerin giiven algilarinin boliim degiskenine gore Kolmorogov-

Smirnov sonuglari

- Sira Ki-
Boliim N Ortalamas1  Kare sd P
psikoloji 61 178,03
matematik 43 211,06
Itimat edilirlik uluslar arasi iligkiler 112 208,50 10,973 4 0,027*
sosyoloji 83 169,24
diger 95 215,59
psikoloji 61 151,05
matematik 43 210,51
Tgililik uluslar arasi iligkiler 112 207,28 15352 4 0,004*
sosyoloji 83 188,21
diger 95 218,03
psikoloji 61 164,81
matematik 43 207,41
Aciklik uluslar arasi iligkiler 112 200,50 11,861 4 0,018%*
sosyoloji 83 183,22
diger 95 222,94

*p<.05

Ogrencilerin giiven diizeylerinin boliim degiskenine gore anlamli fark gosterip
gostermediginin analizi i¢in Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-Smirnov ile normallik
analizi yapilmuis, alt boyutlar bazinda verilerin normal dagilmadigi sonucuna ulasilmistir
(p<0.05). Ortalamalar aras1 farkin manidarhig i¢in Kruskal Wallis testi yapilmis ve
sonuclar tabloda 6zetlenmistir. Tablo 4.16 incelendiginde algilanan giiven diizeyinin alt
boyutlar bazinda, 6grencilerin boliimlerine gore olusturulmus gruplarda, anlamli fark
gosterdigi sonucuna ulasilmistir (p<.05). Bu bulgu tiim alt boyutlarda 6grencilerin
goriislerinin  boliim degiskeninden etkilendigini gostermektedir. Olcek toplaminda
boliim bazinda Ogrenci goriisleri arasinda anlamli fark c¢ikmamasma ragmen alt
boyutlarda anlaml fark ¢ikmasi, 6grencilerin iiniversiteye olan genel giiven algilarinin
okuduklar1 boliimlerine gore farklilasmazken, giiven algisini etkileyen {iniversitenin
itimat edilirligi, ilgililigi ve acik olmasi ile ilgili goriislerinin bdliimlerine gore
degismesi, farkli boliimlerden gelen Ogrencilerin farkli tecriibeler edindikleri seklinde
veya farkli bolimlerden gelen Ogrencilerin belirtilen alt boyutlarda farkli

yaklasimlarinin olabilecegi seklinde yorumlanabilir.
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4.4.6. Hazirllk bolimii Ogrencilerinin giiven algilarinin boliime isteyerek gelip-

gelmeme degiskeni acisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.17. Ogrencilerin giiven algilarmin boliime isteyerek gelip gelmeme degiskenine

gore Man Whitney U Testi sonuglari

Boliimii Isteyerek Sira Siralar
. N P
Tercih Etme Durumu Ortalamasi  Toplami
C . Evet 313 207,47 64938,5 %
Itimat edilirlik Hayir 31 158.97 12876.5 9555 0.001
Lo Evet 313 199,02 62293,5
Ngililik Hayir 31 191.62 15521.5 12200 0.600
Evet 313 204,31 63948 "
Agiklik Hayir 31 1712 13867 10546 0.018
Evet 313 209,58 65597
’ 8897 0,000%*
Toplam dlgek Hayir 81 150,84 12218
*p<.05

Ogrencilerin giiven diizeylerinin boliime isteyerek gelip gelmeme degiskenine
gore anlamli fark gosterip gostermediginin analizi i¢in Oncelikle tiim gruplara
Kolmorogov-Smirnov ile normallik analizi yapilmis, tiim dlcek ve alt boyutlar bazinda
verilerin normal dagilmadigi sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar aras1 farkin
manidarlig1 icin Mann Whitney-U testi yapilmis ve sonuglar tabloda 6zetlenmistir.
Tablo 4.17 incelendiginde algilanan giiven diizeyinin 6grencilerin boliimlerine isteyerek
gelip gelmeme durumlarina gore sadece ilgililik faktorii hari¢ diger tiim alt faktorler ve
tiim olgek bazinda anlamli fark gosterdigi sonucuna ulasildigi goriilmektedir (p<.05).
Ogrenci goriislerinin sira ortalamalar1 incelendiginde isteyerek gelen ogrencilerin
puanlarinin, isteyerek gelmeyen 6grencilerden daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Elde
edilen bu bulgu iiniversiteye giiven algisinda ogrencilerin boliimlerine isteyerek gelip
gelmeme durumlarina belirleyici bir unsur olarak ortaya cikarmaktadir. Ozdogan ve
Tiizlin’tin (2007) ¢alismasinda da benzer sekilde istedigi tiniversitede okuyan ve istedigi
tiniversiteden farkli bir {iniversitede okuyan Ogrencileri agisindan iiniversiteye giiven
diizeyleri arasinda anlaml fark oldugu bu farkin istedigi iiniversitede okuyan 6grenciler
lehine oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle tercih edilen boliim veya iiniversitede
okuyor olmanin, giiven algisim artirdigi sdylenebilir. Istedikleri iiniversitede ya da
bolimde okuyan Ogrencilerin akademik yasantilarinda kendilerini daha motive
hissettikleri, bu yiizden iiniversitelerine daha olumlu ve pozitif bir bakis acisina sahip

olduklari, dolayisi ile iiniversitelerine daha fazla giiven duyduklar1 sonucuna varilabilir.
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4.477. Hazirhk bolimii Ogrencilerinin giiven algilarinin mezun olunan okul tiirii

degiskeni acisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.18. Ogrencilerin giiven algilarinin mezun olunan okul tiirii degiskenine gore

Kruskal Wallis Testi sonuclari

Lise tiirii N Sira ortalamasi  Ki-kare sd p
anadolu lisesi 220 198,73
meslek lisesi 44 217,52
Itimat edilirlik genel lise 77 176,55 4.315 3 0.229
diger 53 206,23
Total 394
anadolu lisesi 220 197,02
meslek lisesi 44 200,81
Tgililik genel lise 71 194,42 0.156 3 0,984
diger 53 201,24
Total 394
anadolu lisesi 220 189.,4
meslek lisesi 44 188,99
Aciklik genel lise 77 200,26 7,131 3 0,068
diger 53 234,17
Total 394
anadolu lisesi 220 198,31
. meslek lisesi 44 224,34
Toplam dl¢ek oenel lise 77 179.41 4,403 3 0,221
diger 53 198,12

Ogrencilerin giiven diizeylerinin lise degiskenine gore anlamli fark gosterip
gostermediginin analizi i¢in Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-Smirnov ile normallik
analizi yapilmis, tim Olcek ve alt oOlgekler bazinda verilerin normal dagilmadigi
sonucuna ulagilmistir (p<0.05). Ortalamalar aras1 farkin manidarligi i¢in Kruskal Wallis
testi yapilmis ve sonuglar tabloda 6zetlenmistir. Tablo 4.18 incelendiginde algilanan
giiven diizeyinin tiim Olcek ve alt dlcekler bazinda ogrencilerin mezun olduklarn lise
degiskenine gore anlamh fark gostermedigi sonucuna ulasildig goriilmektedir (p>.05).
Diger bir ifade ile iiniversiteye giiven diizeyinin Ogrencilerin mezun olduklar1 lise
degiskenine gore degismedigi sonucuna varilabilir. Bunun nedeni mezun olunan farkli
lise tiirlerinde Ogrencilere tiniversite egitimi ve hizmetleri hakkinda bilgilendirme
yapilmamis olmasi ya da bilgilendirme yapilmis ise de standart bir prosediir izlenmis
olmasi ihtimalleri olabilir. Her iki durumda da 6grencilerin iiniversiteye giiven duyma

potansiyellerinin benzer sekilde etkilenecegi sonucuna varilabilir.
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4.4.8. Hazirhlk bolimii O6grencilerinin giiven algilarimin fakiilte tiirii degiskeni

acisindan degerlendirilmesi

Tablo 4.19. Ogrencilerin giiven algilarinin fakiilte tiirii degiskenine gore Kruskal Wallis

Testi sonuglari

. Sira Ki-

Fakiilte N Ortalamas1  kare sd P
Fen Edebiyat 242 193,34

Itimat edilirlik Iktisat 40 191,89 1,468 2 0,480
Miihendislik/Mimarlik 112 208.5
Fen Edebiyat 242 190,08

Mgililik Tktisat 40 215 2,83 2 0,243
Miihendislik/Mimarlik 112 207,28
Fen Edebiyat 242 191,44

Aciklik Iktisat 40 225,74 333 2 0,189
Miihendislik/Mimarlik 112 208.5
Fen Edebiyat 242 192,48

Toplam olgek  Tktisat 112 210,8 2,144 2 0,342

Miihendislik/Mimarlik 40 190,63

Ogrencilerin giiven diizeylerinin fakiilte degiskenine gore anlamli fark gdsterip
gostermediginin analizi i¢in Oncelikle tiim gruplara Kolmorogov-Smirnov ile normallik
analizi yapilmis, tim Olcek ve alt oOlgekler bazinda verilerin normal dagilmadigi
sonucuna ulasilmistir (p<0.05). Ortalamalar arasi farkin manidarlig: i¢in Kruskal Wallis
testi yapilmis ve sonuglar tabloda 6zetlenmistir. Tablo 4.19 incelendiginde algilanan
giiven diizeyinin katilimcilarin fakiilte degiskenine gore anlamli farklilik gostermedigi
sonucuna ulasilmistir (p>.05). Buradan {iiniversitenin 6grenciler iizerinde giiven telkin
edecek nitelikleri ve uygulamalarmin fakiilteler arasinda farklihlk gostermedigi
sonucuna varilabilir. Ayrica Ogrenciler giiven acisindan {iniversiteyi ele almis
olabilecekleri gibi, 6grencilerin heniiz hazirlik sinifinda bulunmalar1 ve bu yiizden tiim

Ogrencilerin ayni e8itim programi ve egitim ortaminda egitim almalar1 da olabilir.



106

4.5. Hazirhk Ogrencilerinin Yiiksekogretimin Hizmet Kalitesine iliskin Algilar1 Ile
Universiteye Giiven Algilar1 Arasindaki liski

Tablo 4.20. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve giiven diizeyleri arasindaki

iliskiye yonelik Sperman Rho Korelasyon Analizi sonuclari

Universiteye Giiven

Hizmet Kalitesi itimat
Edilirlik ilgililik Acikhk Giiven toplam
Kurumun Idari Yonii ,590%** ,336%* ,295%* S71%*
Kurumun Akademik Yoni ,S12%* ,252%* ,235%* ,A481%*
Kurumun Imajl ,462%* ,330%* ,381%* ,494%*
Erisilebilirlik ,A87#* ,243%* ,247%* LA463%*
Kurumun Sundugu Diploma Programlari ,374%* ,153%* ,260%* ,360%*
Kurumun Fiziki Imkanlari ,327%% ,159%* ,254%%* ,326%*
Hizmet kalitesi toplam ,653%* ,353%* ,376%* ,637%*
**p<0.01

Tablo 4.20°de katilimc1 6grencilerin yiiksek 6gretimde hizmet kalitesi algisi ile
tiniversiteye giiven diizeyleri arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in yapilan korelasyon
analizine iligkin Sperman Rho katsayilar1 verilmistir. Tablo 4-20 incelendiginde
ogrencilerin yiiksek 6gretimde hizmet kalitesi algisi ile {iniversiteye giiven diizeyleri
arasindaki toplam olgekte ve olceklerin alt boyutlart arasinda farkl diizeyde iliskilerin
ortaya ciktigr goriilmektedir. Bu iligkiler ayrintili olarak incelendiginde asagidaki

bulgulara ulasilmistir.

Korelasyon katsayisinin  0.70-1.00 araliginda olmasi1 yiiksek, 0.70-0.30
araliginda olmasi orta, 0.30-0.00 araliginda olmasi durumda ise diisiik diizeyde iliski
gostergesi olarak tamimlanmaktadir (Biiylikoztiirk,2014). Yiiksek 6gretimde hizmet
kalitesi ve iiniversiteye giiven Olcekleri toplam puanlar1 arasindaki iligki incelendiginde
orta diizeyde, pozitif yonlii, anlamli iliski bulunmustur (r=,637, p<.001). Bu bulgudan
hareketle dgrencilerin iiniversiteye bakis acilarinda giiven ve hizmet kalitesinin birbirini
etkileyen olgular oldugu soylenebilir. Baska bir deyisle, bir 6grenci {iiniversitesine
giivendiginde, o iiniversitenin sagladig1 hizmetleri daha kaliteli bulmakta; hizmetlerini
kaliteli buldugu {iniversiteye daha fazla giivenmektedir. Literatiir incelendiginde
Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet kalitesinin alt boyutlarinin giiven olgusu ile
yakindan iligkili oldugu goriilmektedir. Buna gore hizmet kalitesinin yiiksek olmasinda

hizmetin dogru ve tam sekilde verilmesi ile iligkili giivenirlik alt boyutu ve siiphe, risk
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ve tehlikelerden miisteriyi soyutlayabilme olan giivenlik alt boyutu giiven olgusunun
baz1 alt unsurlari ile hizmet kalitesinin gereklerinden oldugu fark edilmektedir. Hizmet
kalitesi ve giiven algisinin ortak noktada bulustugu bir diger nokta beklenti durumudur.
Hizmet kalitesinde miisterinin hizmeti aldigi kuruma iliskin bir beklentisi vardir.
Miisteri aldigi hizmetin kalitesini bu beklentiyi temel alarak degerlendirmektedir
(Parasuraman ve digerleri, 1985; Cronin ve Taylor, 1992). Ayni sekilde giiven
olgusunda da beklenti s6z konusudur. Kisilerarasi iliskilerde karsi tarafin yeterli
olduguna ve soziinde duracagina olan inang; oOrgiitlerde ise yoneticilerin calisanlarin
gorevlerini hakkini vererek yerine getireceklerine olan inang olarak tanimlanan beklenti,
giivenin 6n kosullarindan birisidir (Erdem, 2003). Bu beklentiler karsilandiginda giiven,
karsilanmadiginda ise giivensizlik olugsmaktadir. Bu durumda hizmet kalitesi ve giiven,
birbirini karsilikli olarak destekleyen, ayrilmaz nitelikte iki kavram olarak

nitelendirilebilir.

Katilime1 6grencilerin hizmet kalitesi algisinda kurumun idari yonii ile giiven
Olceginde itimat edilirlik alt boyutu (r=590, p<.01), ilgililik alt boyutu (r=336, p<.01) ve
giiven 0lcegi toplami (r=571, p<.01) arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii, anlaml1 iligki
oldugu gozlemlenmektedir. Kurumun idari yonii ile aciklik arasinda (r=295, p<.01) ise
diisiik diizeyde, pozitif yonlii, anlamh iliski bulunmustur. Bu bilgiler 1s18inda, yiiksek
ogretimde hizmet kalitesi algisinda, kurumun idari yonii alt boyutuna iliskin hizmet
kalitesi algis1 arttikca iiniversiteye giivenin arttigi soylenebilir. Idari hizmetlerde vaat
edilenler yerine getirildikce, yani itimat unsuru karsilandikca, idari hizmetlerde
ogrencilerin menfaatlerine idarenin menfaatleri kadar saygi duyulduk¢a kurumdan

alinan idari hizmetlerden 6grencilerin daha fazla memnun kaldiklar1 séylenebilir.

Kurumun akademik yonii ile itimat edilirlik alt boyutu (r=512, p<.01) ve
tiniversiteye giiven ol¢egi toplami (r=481, p<.01) arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii,
anlaml iligki tespit edilirken; ilgililik (r=252, p<.01) ve aciklik (r=235, p<.01) arasinda
disiik diizeyde, pozitif yonlii, anlamli iligki bulunmustur. Buradan hareketle,
Ogrencilerin  iiniversiteden sagladigi akademik hizmetlerde giiven unsurunu
hissettiklerinde, kalitenin daha yiiksek algilandigi sonucu c¢ikarilabilir. Ayrica bu

verilerden giiven olgusunda itimat edilebilirlik alt boyutunun akademik hizmet kalitesi
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algisin1 en ¢ok etkileyen unsur oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla akademik konularda
vaat edilenlerin yerine getirilmesi durumunda 6grencilerin akademik hizmet kalite
algilariin arttid1 sdylenebilir. Ilgililik boyutu ile olan iliskinin diisiik cikmasi ise,
akademik anlamda menfaatlerin ¢ok 6n planda tutulmamasi sonucu ortaya ¢ikmis
olabilir. Ciinkii iiniversitenin sagladigi akademik hizmetlerde Ogrenci ve {iiniversite
arasinda dogrudan bir menfaat iligkisinin olmadig1 g6z 6niinde bulundurulmalidir. Ayni
sekilde agiklik boyutunda diisiik iliski bulunmus olmasi, katilime1 6grencilerin dogru
bilgi paylasimi ve uygun iletisimin saglanmasini hizmet kalitesi ile cok fazla
iliskilendirmedikleri anlamina gelebilir. Buradan c¢ikacak diger bir sonug ise katilimci
ogrencilerin kalite algisini yiiksek bulmalari icin tiniversitenin her zaman dogru bilgiyi
saglamasindan cok, Ogrencilere sadece gerekli ve ise yarayan bilgileri saglanmasi

beklentisi de olabilir.

Kurumun imaj1 ile tiim giiven alt boyutlar1 (r=462, r=330, r=381, p<.01)arasinda
ve Universiteye giliven Olcek toplami arasinda (r=494, p<.01) orta diizeyde, pozitif
yonlii, anlamli iliski bulunmustur. Elde edilen verilerden iiniversitenin imajinin okula
duyulan giiven ile iligkili oldugu sonucuna varilmaktadir. Ogrencilerin iiniversiteye
giivendiklerinde okulun imajin1 nitelikli bulduklar1 ya da tam tersi 6grencilerin okulun
imajin1 yliksek bulduklarinda iiniversiteye giiven diizeyinin arttig1 yorumu yapilabilir.
Incelenen diger alt boyutlarda oldugu gibi burada da en yiiksek diizeyde iliski bulunan
alt boyut itimat edilebilirlik alt boyutu olmustur. Bu bulgu itimat edilebilirlik alt
boyutunun kurumun imaj algisin1 etkileyen en Onemli giiven alt boyutu oldugunu

gosterdigi de soylenebilir.

Erisilebilirlik ile itimat (r=487, p<.01), ve toplam giiven 0l¢cegi arasinda (r=463,
p<.01) orta diizeyde, pozitif yonlii, anlaml iligski varken; ilgililik (r=243, p<.01) ve
aciklik (r=247, p<.01) boyutlar1 arasinda diisiik diizeyli, pozitif yonlii, anlamli iligki
bulunmustur. Ogretim goérevlisinin ulasilabilir olmas1 ve yeterli ve nitelikli zaman
ayirabilmesi konularini iceren erisebilirlik ile en yiiksek diizeyde iliskiye sahip olan
giiven unsuru itimat edilebilirlik olmustur. Bu durum vaat ettiklerini yerine getiren
ogretim gorevlilerinin, katilimc1 6grenciler tarafindan daha erisilebilir bulundugu veya

erisilebilirligi yiiksek Ogretim gorevlilerinin sozlerine daha fazla itimat edilebildigi
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seklinde yorumlanabilir. ilgililik ve aciklik, erisilebilirlik boyutu ile iliskili olmasina
ragmen bu iligki erisilebilirlik ile itimat iliskisinden daha zayif baglantilidir. Bu durum
ogrencilerin 6gretim gorevlilerinde giivenlik, korunma, tolerans ve anlayis gibi olgularla
iliskili olan ilgililik ve dogru bilgi ve uygun iletisim anlamina gelen agiklik
ozelliklerinden ziyade, Ogretim gorevlisinin vaat ettiklerini yerine getirmesine daha

fazla onem verdikleri seklinde yorumlanabilir.

Kurumun sundugu diploma programlar1 boyutu ile itimat edilirlik (r=374, p<.01)
ve toplam giiven dlcegi (r=360, p<.01) arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii, anlaml
iliski bulunurken; ilgililik (r=153, p<.01) ve aciklik (r=260, p<.01) boyutlar1 arasinda
disiik diizeyde, pozitif yonlii, anlamli iliski bulunmustur. Bu bulgulardan katilimci
ogrencilerin tiniversitenin sundugu diploma programlarini degerlendirirken iiniversiteye
giiven diizeylerinden etkilenmis olabilecekleri sonucu ortaya cikabilir. itimat edilirlik
boyutundan Ogrencilerin yiiksek diizeyde olmasa da iiniversitenin sundugu diploma
programlar1 hakkinda, {iniversitenin verdigi vaatleri yerine getirecegine yonelik inanci
oldugu sonucuna varilabilir. Menfaatlerin ¢akistifinda dahi bundan yararlanilmayacagi
inancin1 igeren ilgililik boyutu ile sunulan diploma programlar1 arasinda diisiik iligki
olmas1 Ogrencilerin bu sunulan diploma programlar: ile ilgili olarak iiniversiteyle
ogrenciler arasinda bir menfaat baglantis1 gormemesinden kaynaklanabilir. Dogru bilgi
paylasimi ve uygun iletisim konularimi igeren agiklik boyutu ile kurumun sundugu
diploma programlar1 arasinda diisiik iliski ¢ikmis olmasi ise Ogrencilerin diploma
programlart hakkinda yeterli ve dogru bilgiye erisiminin kisitlhh olmasi seklinde

yorumlanabilir.

Kurumun fiziki sartlar ile itimat (r=327, p<.01) ve toplam giiven dl¢egi (r=326,
p<.01) arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii, ilgililik (r=159, p<.01) ve aciklik (r=254,
p<.01) boyutlar1 arasinda ise diisiik diizeyde, pozitif yonlii, anlamli iligki bulunmustur.
Bu durum katilimer 6grencilerin iiniversiteye giivenlerinin arttik¢a iiniversitenin fiziki
ozelliklerinin kalitesini daha yiiksek algiladiklarinin ya da tiniversitenin sundugu fiziki
imkanlar1 kaliteli buldukca 6grencilerin iiniversiteye giivenlerinin yiikseldiginin bir
gostergesi olarak yorumlanabilir. Buradan 6grencilerin iiniversitenin sundugu fiziki

imkanlar ile giiven arasinda yiiksek olmamakla birlikte bir iliski oldugu sonucuna
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varilabilir. Birbiri ile iligkisi yokmusg gibi goriinen bu iki kavramin, karsilikli olarak

birbirini etkiledigi yorumu yapilabilir.

Yiiksek ogretimde hizmet kalitesi algist 6lgegi toplamu ile iiniversiteye giiven alt
boyutlar1 olan itimat edilirlik (r=653, p<.01), ilgililik (r=353, p<.01), aciklik (r=376,
p<.01) ve tiiniversiteye giiven Olcegi toplami (r=637, p<.01) arasinda orta diizeyde,
pozitif yonlii, anlamli iliski bulunmustur. Bu verilere bakildiginda arastirmaya katilan
ogrencilerin yiiksek Ogretimde hizmet kalitesi algisi artarken, iiniversiteye giiven
diizeylerinin de arttigi soylenebilir. Ogrencilerin yiiksek 6gretimde hizmet algisim en
fazla etkileyen giiven alt unsurunun itimat edilirlik (r=653, p<.01) oldugu goéze
carpmaktadir. Buradan hareketle Ogrencilerin iiniversitenin hizmet kalitesini
degerlendirirken, en fazla yapilmis vaatlerin gerceklestirilmesini énemsedi8i ortaya
cikmaktadir. Ilgililik ve agiklik boyutlarinin da benzer sekilde yiiksek 6gretim hizmet
kalitesi algis1 ile arasinda orta diizeyde iliski ¢ikmis olmasi, liniversitenin dgrencilere
kars1 tutumlarinin ve dgrencilere diiriist olmasinin, 6grenci goziinde iiniversitenin kalite
algisinda etkili oldugu yorumu yapilabilir. Bu bulgulara dayanarak bahsedilen iki
kavram, tiniversitelerde hizmet kalitesi ve giivenin karsilikli etkilesim icerisinde oldugu
sOylenebilir. Her bir kavram ayr sekilde ele alinsa bile, digerini pekistirmekte etkin

olacagi yorumu yapilabilir.



V. BOLUM

5. Sonuc ve oneriler

Bu boliimde arastirmada elde edilen bulgulardan hareketle ulagilan sonuglara ve

bu sonuclara iliskin Onerilere yer verilmistir.

5.1. Sonuglar

5.1.1. Hazirlik boliimii 6grencilerinin yiiksekogretim hizmet kalitesine iliskin algisina

iliskin sonuglar

Arastirmaya katilan 6grencilerin yiiksek Ogretimde hizmet algis1 ortanin {izeri
seviyededir. Kurumun idari yonii, kurumun akademik yonii ve erisilebilirlik alt
boyutunda 6grencilerin algilar1 “katiliyorum” diizeyindeyken, kurumun imaji, kurumun
sundugu diploma programlar1 ve kurumun fiziki imkanlar1 alt boyutlarinda “kararsizim”
diizeyindedir. Yiiksek 6gretimde hizmet kalitesi algisini en yiiksek puan ile etkileyen alt
boyut kurumun akademik yonii iken, en diisiik puana sahip alt boyut kurumun fiziki

imkanlart olmustur.

5.1.2. Hazirlik boliimii 6grencilerinin iiniversiteye giiven diizeylerine iliskin sonuclar

Arastirmada iiniversiteye giiven algis1 orta diizeyde ¢ikmistir. itimat edilirlik,

ilgililik ve acgiklik olan tiim alt boyutlar “kararsizim” diizeyinde sonu¢ vermistir. Alt

boyutlardan en fazla puani itimat edilirlik alt boyutu almistir.
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5.1.3. Ogrencilerin yiiksek ogretimin hizmet kalitesi algis1 ve iiniversiteye giiven

algilarinda kisisel degiskenler acisindan sonuclar

Cinsiyet, ailenin gelir diizeyi, boliim ve mezun olunan okul tiirii degiskenlerine
gore yiiksek Ogretimde hizmet kalitesi algist ve iiniversiteye giiven algis1 acisindan
Ogrenci goriigslerinde anlamli fark ortaya c¢ikmamis, goriisler birbirine benzerdir.
Ogrencilerin dogduklar1 bolge degiskenine gore yiiksek Ogretimde hizmet kalitesi
algisinda anlamli farklilik gostermezken, iiniversiteye giiven algisinda Akdeniz bolgesi
lehine anlamli fark gostermistir. Yas degiskeni agisindan yiiksek Ogretimde hizmet
algis1 anlamh farklilik gdstermezken, tiniversiteye giiven algisinda 19-20 yas gruplar
lehine anlamhi farklihik goriilmiistiir. Boliime isteyerek gelip-gelmeme degiskeni
acisindan hem yiiksek Ogretimde hizmet kalitesi algis1 hem de {iniversiteye giiven

algisinda anlamli farklilik isteyerek gelenler lehine bulunmustur.

5.1.4. Ogrencilerin yiiksek dgretimde hizmet kalitesi algis1 ile iiniversiteye giiven algis

arasindaki iliskiye dayali sonuclar

Ogrencilerin yiiksek 6gretim hizmet kalitesi algis1 ile iiniversiteye giiven algisi

arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii anlamli iliski bulunmustur.

Arastirmaya katilan 6grencilerin yiiksek 6gretimde hizmet kalitesi algisina gore
kurumun idari yonii alt boyutu ile iiniversiteye giiven Olcegi itimat edilirlik ve ilgililik
alt boyutlari ile giiven toplam 6lgegi arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii, anlaml1 iligki
bulunmustur. Kurumun idari yonii alt boyutu ile liniversiteye giiven alt boyutu olan

aciklik arasinda ise diisiik diizeyde, pozitif yonlii, anlamli iliski bulunmustur.

Ogrencilerin yiiksek 6gretimde hizmet kalitesi algisina gore kurumun akademik
yonii alt boyutu ile iiniversiteye giiven Olceginde itimat edilirlik alt boyutu ve
tiniversiteye giiven toplam Olgegi arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii, anlaml iliski

ortaya ¢ikmistir. Kurumun akademik yonii alt boyutu ile iiniversiteye giiven oOlcegi
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ilgililik ve aciklik alt boyutlar1 arasinda ise diisiik diizeyde, pozitif yonlii, anlamlr iligki

bulunmustur.

Ogrencilerin yiiksek dgretimde hizmet kalitesi algisina gore kurumun imaji alt
boyutu ile iiniversiteye giiven dlgegi itimat edilirlik, ilgililik, aciklik alt boyutlarinda ve
tiniversiteye giiven toplam Olceginde orta diizeyde, pozitif yonlii, anlamli iliski

bulunmustur.

Ogrencilerin yiiksek 6gretimde hizmet kalitesi algisina gore, erisilebilirlik alt
boyutu ile tiniversiteye giiven odlcegi alt boyutu itimat edilirlik ve liniversiteye giiven
toplam Olgegi arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii, anlamli iligki ortaya cikmuistir.
Erisebilirlik alt boyutu ile iiniversiteye giiven alt boyutlar1 olan ilgililik ve agiklik

arasinda ise diisiik diizeyli, pozitif yonlii, anlamli iliski bulunmustur.

Ogrencilerin yiiksek 6gretimde hizmet kalitesi algisina gére, kurumun sundugu
diploma programlar1 alt boyutu ile {iniversiteye giiven dlgegi alt boyutu itimat edilirlik
ve liniversiteye giiven toplam dlcek arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii, anlamli iliski;
ilgililik ve aciklik alt boyutlar1 arasinda ise diisiik diizeyde, pozitif yonlii, anlamlr iligki

ortaya cikmistir.

Ogrencilerin yiiksek ogretimde hizmet Kkalitesi algisina gore kurumun fiziki
imkénlar1 alt boyutu ile iiniversiteye giiven alt boyutu itimat edilirlik ve iiniversiteye
giiven toplam Ol¢egi arasinda orta diizeyde, pozitif yonlii, anlamh iliski bulunmustur.
Fiziki imkanlar alt boyutu ile {iiniversiteye giiven alt boyutlart ilgililik ve agiklik

arasinda ise diisiik diizeyde, pozitif yonlii, anlamli iligki bulunmustur.

5.2. Oneriler

Arastirmadan elde edilen sonuclar dogrultusunda asagidaki Oneriler

gelistirilmistir.
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Ogrencilerin iiniversite hizmet kalitesini arttirmak igin {iniversitenin idari ve
akademik hizmetleri, erisilebilirligi, imaji, fiziki olanaklar1 ve sundugu diploma

programlar1 hakkinda kalite standard1 calismalar1 yapilmalidir.

Ogrencilerin iiniversite tercihlerini yaparken, kendi amag ve isteklerine uygun

tercihler yapmalari icin gereken destek hizmetler tercih yapmadan 6nce verilmelidir.

Universitede saglanan idari hizmetlerin kalitesini arttirma calismalarinda,
ogrencilere kars1 tutum ve etkin isleyis i¢in idari personele hizmet i¢i egitim imkanlari
daha fazla saglanmali, 6grencilere yeterli zaman ve ilgi gostermelerine olanak verecek
sekilde is yiikii verilmelidir. Ayrica idari personelin isini kolaylastiric1 6grencilerin

bilgilerine kolay erisimi saglayan sistemlerin kullanim1 desteklenmelidir.

Akademik personelin hizmet kalitesinin arttiritlmas: icin tiniversite tarafindan
akademik personele destek niteliginde caligmalar yapilmali, akademik personelin
ihtiyaclar1 dinlenmeli ve buna gore egitim firsatlar1 saglanmalidir. Ayrica akademik
personelin  Ogrenciye tutumunun pozitif ve toleransli olmasim saglayacak ortam
saglanmas1 ve akademik personelin 6grencilere faydasinin maksimum diizeyde olmasi
icin Ogrencilere ders i¢ci ve ders dis1 zamanlarda yeterli bilgi, zaman ve enerjiyi

verebilecek sekilde gorevlendirilmesi ve ders yiikii verilmesine dikkat edilmelidir.

Ogrenciler heniiz iiniversiteye girmeden 6nce hem liseler hem de iiniversiteler
tarafindan iiniversitedeki hizmetler hakkinda bilgilendirilmeli boylece hem 6grencilerin
tiniversiteler hakkinda gercek¢i beklentilere sahip olmasi hem de {iniversitenin

saglayabilecegi hizmetlerden yararlanabilmesi saglanmalidir.

Universiteyi ve sagladigi hizmetleri tanitim icin ve aday Ogrencilerin
tiniversiteyi tercih etmelerini saglayacak tamitim filmleri, reklamlar, calistaylar, fuar

tanitimlar1 gibi imaj calismalar1 yapilmalidir.

Universitenin hizmet kalitesini arttirma calismalar1 yapilirken iiniversite, temel

gorevi olan egitim hizmetleri saglamada aktif olmali, cok sayida ve cesitli uzmanlk
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programlar1 sunmali, esnek miifredat yapisina sahip olmali, cesitli diploma programlari
sunmali ve bu imkanlar1 diinya {iniversiteleri standartlarinda saglamaya 6zen

gostermelidir.

Universite yeterli derslik, laboratuvar, egitim ortamlari, konferans salonlari,
kantin, yemekhaneler ve yurtlar, sosyal tesisler gibi imkanlara sahip olmali ve bu
imkanlarin bakim ve igletilmesine ©zen gostermeli, bu konularda da diinya

standartlarina uyum saglamaya ¢alismalidir.

Universitelerde hizmet kalitesi calismalar1 yapilirken 6grencilerin iiniversiteye
duyduklar1 giiveni arttiric1 ¢alismalar da beraberinde yiiriitiilmelidir. Bu calismalar
tiniversitenin ogrencilere haklarini agik bir sekilde duyurmasi, 6grencilerin okulla ilgili
konularda haklarin1 arayabilecekleri bir platform olusturmasi, liniversitede yapilan
uygulamalarin her bolimde acik, net ve standart olmasi, Ogrencilerin
karsilagabilecekleri soru ve sorunlara yanitlar bulabilecekleri iiniversite biinyesinde bir
birim bulunmasi gibi olanaklari igerebilir. Bu calismalar yapilirken {iniversitenin verdigi
vaatleri yerine getirmesine, Ogrencilere karsi yardimsever, anlayish ve toleransl bir
tutum sergilemesine, 6grencilere tam ve dogru bilgi akisinin saglamasina ve uygun bir

iletisim diline sahip olmasina 6zen gosterilmelidir.

Ogrencilerin iiniversiteye kars1 giiven duyabilmeleri icin iiniversite, 6grencilere
tyiliksever bir tutum ile yaklagsmali, egitim hayatlar1 ve daha sonrasi i¢in iyi tavsiyelerde
bulunmali, vaat ettigi sozleri yerine getirmelidir. Ayrica iiniversite 6grencilere diiriist
yaklasmali, dogru bilgi akisini saglamali ve bir problem meydana geldiginde 6grencileri
bilgilendirmelidir. Ogrencilere gerek duyduklarinda destege hazir olmal1 ve dgrencilerin
Onerilerini dikkate almalidir. Bunun i¢in Ogrenciler ile {iiniversite yOnetimlerini

bulugmasini saglayacak mecralar olusturulmalidir.

Aragstirmacilar i¢in gelistirilen Oneriler:
e Arastirma farkli tiniversitelerde tekrar edilebilir.
e Arastirma devlet iiniversiteleri ve vakif {iiniversiteleri karsilastirilarak

yapilabilir.
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e Yiiksek oOgretimde hizmet Kkalitesinin akademik basar1 iizerine etkisi
incelenebilir.

e Universiteye giiven algisinin akademik basari iizerine etkisi incelenebilir.

e Universitede hizmet kalitesi algis1 ve iiniversiteye giiven algis1 6grenci velileri

ya da cesitli sektorleri kapsayacak bigcimde degerlendirilebilir.
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EK-1. Veri Toplama Araglari
Kisisel Bilgi Formu
Sayin Katilimcet,

Bu calisma bilimsel bir aragtirma yapmak i¢in planlanmistir. Her maddeyi dikkatlice okuyarak kendinize
en uygun sekilde doldurunuz. Bu arastirmaya katilim, goniilliiliik esasina baglidir. Arastirmada isim
yazmamza gerek yoktur. Elde edilen veriler sakli kalacaktir. Vereceginiz biitiin samimi ve dogru bilgiler
calismanin giivenirligi agisindan son derece 6nemlidir.

Calismamiza olan katkilarinizdan dolay tesekkiir ederim.
Yesim Ozcelik
AIBU Yabanci Diller Yiiksek Okulu
Tel: 03742541000-2813

1. Cinsiyet: Ko Eo
2. Kazanmis oldugunuz fakiilte ve boliim:........................... Lo
3. Dogdugunuz bolge: Akdeniz o Ege o Karadenizo  Dogu Anadolu o

Giineydogu Anadolu o Marmarao I¢ Anadolu o

4. Yasmz: .........

5. Abant izzet Baysal Universitesi'ne isteyerek mi geldiniz ? Evet o Hayir o

6. Boliimiiniize isteyerek mi geldiniz? Evet O Hayir o

7. Mezun oldugunuz okul tiirti:  Fen Lisesio  Anadolu Lisesi O Meslek Lisesi o
Teknik Lise o Imam-Hatip Lisesi o Askeri Lise 0 Giizel Sanatlar Lisesi 0
Sosyal Bilimler Lisesi O Ozel Lise 0 Diger (belirtiniz):...........c....ooeee.

8. Annemeslegi:..............ooeil. Babameslegi:..........c.cooeiiiiil,

9. Anne 6grenim durumu:
Hic okula gitmemis o ilkokul o ortaokul o lise O ©n lisans O lisans O

lisansiistii O

10. Baba 6grenim durumu:
Hic okula gitmemis o ilkokul o ortaokul o liseo  ©n lisans O lisans O

lisansiistii O

11. Ailenin ortalama aylik gelir diizeyi:
sabit bir geliri yok o 0-1300 TLo  1301-2600 TL o 2601-3900 TL o
3901-5200 TLo  5201-7800 TL o 7801 —9100TL © 90101 TL ve iizeri o
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Giiven Olcegi
=
= S
5| 2| & =
.. . . > 2 S
Asagidaki ifadeleri katilma derecenize gore g g g = § = . §
isaretleyiniz. = > 2] 8 S G £ S
S | E| B | 2| 2| ¥ |52
Ry g N 5 g % g g
s N < 7 N O | =M
1. Universiteme itimat ederim 1 2 3 4 5 6 7
2. U'myersn'em bir problem olustugunda bizi 1 2 3 4 5 6 7
bilgilendirir
3. Universitemin 6grencileri oldukga yeterlidir 1 2 3 4 5 6 7
4. aEiilrlversnem ogrencilerin Onerilerini ¢ok az dikkate 1 ) 3 4 5 6 7
5. Universitem 6grencinin yardima her zaman hazirdir 1 2 3 4 5 6 7
6. Universitem bazen giivenilmez olabilir 1 2 3 4 5 6 7
7. U'myers'ltervn Ogrencilerine her zaman istedigi 1 ) 3 4 5 6 7
bilgileri saglar
8. Universitem 6grencilerine nadiren iyi tavsiyede 1 ) 3 4 5 6 7
bulunur
9. Universitem 6grencileriyle isbirlikcidir 1 2 3 4 5 6 7
10.Universitem ogrencilerine nadir olarak iyiliksever 1 ) 3 4 5 6 7
davranir
11.Universitem 6grencilerine verdigi sozleri tutar 1 2 3 4 5 6 7
12.Universitem grenciler iizerinde olumsuz etki 1 ) 3 4 5 6 7
birakacak seyleri higbir zaman saklamaz
13.Un1.ver51tem ogrencilerine her zaman dogru bilgi 1 ) 3 4 5 6 7
verir
14.Universitem 6grencilerinden iyi karsilik alir
(6grenciler iiniversiteye karsi olumlu duygular 1 2 3 4 5 6 7
igindedir)
15.Universitem &grencilerine karst her zaman naziktir 1 2 3 4 5 6 7
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Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi Olgegi

=) =)
= = £ g g
Asagidaki ifadeleri katilma derecenize gore isaretleyiniz. % % i ) é E
£ £ z 2 =
=| F g = | §3
25| 5| 5| 5 |E3
T M| M N M| B M
1.  Akademik personel, ders ile ilgili sorularim yanitlayabilecek yeterli 1 ) 3 4 5
bilgiye sahiptir.
2.  Akademik personel, bana nazik ve saygili bir seklide yaklasmaktadir. 1 2 3 4 3
3. Akademik personel, benim sorunum oldugu zaman ¢ézmek icin 1 b 3 4 5
samimi bir ilgi gostermektedir.
4.  Akademik personel, 6grencilere karst olumlu bir tutum 1 ) 3 4 5
sergilemektedir.
5.  Akademik personelin, &grencilerle olan sinif ici iletisimi yeterli 1 b 3 4 5
diizeydedir.
6. Akademik personel, bilgi ve becerilerimin (performansimin) gelisim 1 ) 3 4 5
siireci ile ilgili geribildirim saglamaktadir.
7. Akademik personel, 6grencileri yonlendirmek icin yeterli zamani 1 b 3 4 5
ayirabilmektedir.
8.  Universitemin dgrenci yurt imkan1 vardir ve yeterlidir. 1 2 3 4 3
9.  Universitemin akademik tesisleri (derslik, laboratuar, konferans salonu 1 2 3 4 5
vb.) yeterlidir.
10. Universitemin sosyal tesisleri, dgrencilerin kullanimina uygun ve 1 2 3 4 5
yeterlidir.
11. Universitemde cok sayida ve gesitli uzmanhk programlart 1 2 3 4 5
sunulmaktadir.
12. Universitem esnek miifredat yapisina sahip programlar sunmaktadir. 1 2 4
13. Universitem oldukga saygin diploma programlari sunmaktadr. 1 2 4
14. Akademik personel, kendi alaninda oldukga bilgili ve tecriibe 1 2 3 4 5
sahibidir.
15. Bir sorunum oldugunda idari personel, sorunu ¢dzmek icin samimi bir 1 2 3 4 5
ilgi gostermektedir.
16. Idari personel, grencilere dzenli ve bireysel ilgi gostermektedir. 1 2 3 4 S
17. Idari personel, 6grencilerin sorulary/ sikayetleri ile etkin olarak ve 1 b 3 4 5
zamaninda ilgilenir.
18. Idari personel, hicbir zaman 6grencilerin isteklerine cevap 1 2 3 4 5
veremeyecek kadar mesgul degildir.
19. idari birimler, 5grencilere ait kayitlar: ve bilgileri hatasiz ve 1 ) 3 4 5
ulasilabilir olarak tutmaktadirlar.
20. idari personel, 6grenciye verdigi sozii zamamnda yerine getirir. 1 2 4
21. idari personel, grencilere kars: olumlu bir tutum sergilemektedir. 1 2 4
22. idari personelin, grencilerle olan iletigimi iyi diizeydedir. 1 2 4
23. idari personel, kendi gérev alanlarina ait prosediire iliskin yeterli bir 1 b 3 4 5
bilgi diizeyine sahiptir.
24. idari personel, 53rencilere ayrim gozetmeksizin ve saygili olarak 1 2 3 4 5
davranmaktadir.
25. Universitemden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine 1 b 3 4 5
getirmistir.
26. Universitemi bagkalarina tavsiye ederim. 1 2 3 4 3
277. Bir daha iiniversite secme sansim olsa, yine de Abant izzet Baysal 1 2 3 4 5
Universitesi’ni secerdim
28. Akademik personel uygulama derslerinde anlatacaklari konulara 1 2 3 4 5
hakim ve ders anlatmaya isteklidirler.




140

EK-2. Veri Toplama Araglar1 Kullanim izinleri

Yuksek 6gretimde hizmet kalitesi Slgegi izin Gelen Kutusu  x

-]
]
]

yegim gizmeci <yesim26@gmail.com= 20 Eki - >
Alici: uluturksema (=

Saymn Sema ULUTURK AKMAN Hocam,
Ben Ye§|m Ozgellk Abant izzet Baysal Universitesi Yabanci Diller Yiiksek Okulu'nda ingilizce Okutman olarak

y Aym z da yine aym unlversltede Egitim Bilimleri Ana Bilim Dah altinda Egitim Yonetimi
wve D imi al, da yiiksek li yap y

1zda givenilirlik ve gegerlilik analizini yapmig oldugunuz "Yiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi
izniniz olursa tez caligmamda kullanmayi gok isterim.

Tegekkur ederim.
lyi caligmalar.

Yesim Ozgelik

Sema Ulutiirk <uluturk sema@gmail com:> 20 Eki - -
Alici: bana [+

Yesim Hamm, merhaba,

Calismamizi kullanmanizdan mutluluk duyanz. Kaldi ki kaynak géstermeniz halinde tam eserlerden yararlanabilirsiniz.
Iyi caligmalar dilerim.

Sema ULUTURK AKMAN

20 Eki 2015 16:21 tarihinde "yegim cizmeci” <yesimZ6@gmail com> yazd:

Gilven 6dlgedi izin Gelen Kutusu  x = B
yesim gizmeci <yesim26@gmail com> 21 Eki - -

Alici: bahar (=
Sayin Feride Bahar OZDOGAN Hocam,
Ben Yeslm Ozg:ellk Abant izzet Baysal Universitesi Yabanci Diller Yiiksek Okulu'nda ingilizce Okutmani olarak

y Aym da yine ayni universitede Egitim Bilimleri Ana Bilim Dah altinda Egitim Yonetimi
ve D imi al da yiiksek li yap ktayim.

"Ogrencilerin ﬂniver__silelerine Duyduklan Giiven Uzerine Bir Aragtirma” isimli gahigmanizda kullanmig
oldugunuz "Given Olgedi"ni izniniz olursa tez ¢aligmamda kullanmay gok isterim.

Tegekkiir ederim.
lyi gahigmalar.

Yesim Ozgelik

Bahar Kurtulmugoglu <bzhar@baskent.edu_tr= & 21Eki - 2
Alici: bana [~

Yesim Hocam,

Ekte iki dlgek yer almaktadin. Referans vermeniz kaydiyla dlgekleri kullanmarnizda bir sikint yoktur.
Iyi Cahsmalar

Doc. Dr. F. Bahar KURTULMUSOGLU

From: yesim gizmeci [mailto:yesim26@gmail.com]
Sent: Wednesday, October 21, 2015 2:05 PM

To: bahar@baskent.edu.tr

Subject: Giuven dlge,
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EK-3. Etik Kurul izni
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EK-4. Normallik Varsayim Testleri

Ogrencilerin iiniversite hizmet kalitesi algisi kisisel degiskenlerine (cinsiyet, dogduklar
bolge, ailenin gelir diizeyi, yas, boliim, boliime isteyerek gelmis olma, mezun olunan
okul tiirii, fakiilte tiiriine) gore normallik varsayim testleri

Cinsiyet Komogorov-Smirnov
Istatistik sd p
Kiz 6grenciler 0,069 270 0,004
Erkek 6grenciler 0,101 124 0,003
Bolge N istatistik  sd p Test
Akdeniz Bolgesi 31 0,151 31 0,071 i Kolmogorov-Smirnov N
Ege Bolgesi 25 0,972 25 0,689* Shapiro-Wilk \
Karadeniz Bolgesi 85 0,110 85 0,013  Kolmogorov-Smirnov X
Dogu Anadolu Bolgesi 13 0983 13 0,990 Shapiro-Wilk \
Giineydogu Anadolu Bolgesi 14 0,903 14 0,124 Shapiro-Wilk \
Marmara Bolgesi 53 0,069 153 0,070* Kolmogorov-Smirnov N
Ic Anadolu Bolgesi 73 0,050 73 0,200°  Kolmogorov-Smirnov \
Gelir diizeyi N istatistik sd p Test
Sabit Geliri Yok 47 0,110 47 0200  Kolmogorov-Smirnov
0-1300 TL 83 0,085 83 0,200* Kolmogorov-Smirnov v
1301-2600 TL 137 0,058 137 0,200 Kolmogorov-Smirnov v
2601-3900 TL 76 0,056 76 0200  Kolmogorov-Smirnov
3901 ve iizeri 51 0,176 51 0,000 Kolmogorov-Smirnov X
Yas gruplari istatistik sd p
17-18 0,087 96 0,071 N
19-20 0,068 263 0,005 X
21-24 0,097 35 0,200 V
Boliimler N Istatistik sd p
Psikoloji 61 0,105 61 0,095 N
Matematik 43 0,073 43 0,200 N
Uluslararasi liskiler 112 0,077 112 0,099 N
Sosyoloji 83 0,104 83 0,026 X
Diger 95 0,072 95 0,200 \
Boliime isteyerek gelme durumu Istatistik sd p
Evet 0,089 313 0,000 N
Hayir 0,065 81 0,200 X
Mezun olunan okul tiirii Istatistik sd p
Anadolu Lisesi 0,085 220 0,001 X
Meslek Lisesi 0,129 44 0,063 v
Genel lise 0,067 77 0,200 V
Diger 0,101 53 0,200 V
Fakiilte tiirii Istatistik sd p Test
Fen Edebiyat 0,071 242 0,004 Kolmogorov-Smirnov X
iktisat 0,077 112 0,088 Kolmogorov-Smirnov N
Miihendislik/Mimarlik 0,130 40 0,099 Kolmogorov-Smirnov N
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Ogrencilerin iiniversite giiven algis1 kisisel degiskenlerine (cinsiyet, dogduklar1 bolge,
ailenin gelir diizeyi, yas, boliim, boliime isteyerek gelmis olma, mezun olunan okul tiiri,
fakiilte tiirline) gore normallik varsayim testleri

Cinsiyet Komogorov-Smirnov
Istatistik sd p
Kiz 6grenciler 0,067 270 0,005
Erkek 6grenciler 0,060 124 0,200
Bolge N  istatistik sd p Test
Akdeniz Bolgesi 31 0,102 31 0,200 Kolmogorov-Smirnov N
Ege Bolgesi 25 0,106 25 0,581 Shapiro-Wilk \
Karadeniz Bolgesi 85 0,070 85 0,200 Kolmogorov-Smirnov N
Dogu Anadolu Bolgesi 13 0,959 13 0,732 Shapiro-Wilk \
Giineydogu Anadolu Bolgesi 14 0,971 14 0,883 Shapiro-Wilk \
Marmara Bolgesi 53 0,073 153 0,043 Kolmogorov-Smirnov X
ic Anadolu Bolgesi 73 0,074 73 0,200 Kolmogorov-Smirnov \
Gelir diizeyi N istatistik  sd p Test
Sabit Geliri Yok 47 0,116 47 0,125 Kolmogorov-Smirnov v
0-1300 TL 83 0,106 83 0,022 Kolmogorov-Smirnov X
1301-2600 TL 137 0,049 137 0,200 Kolmogorov-Smirnov v
2601-3900 TL 76 0,064 76 0,200 Kolmogorov-Smirnov Y
3901 ve iizeri 51 0,123 51 0,052 Kolmogorov-Smirnov Y
Yas istatistik sd p
17-18 0,097 96 0,027 X
19-20 0,060 263 0,022 X
21-24 0,105 35 0,200 N
Boliim N Istatistik sd p
Psikoloji 61 0,096 61 0,200 N
Matematik 43 0,107 43 0,200 \
Uluslar aras Tliskiler 112 0,075 112 0,158 N
Sosyoloji 83 0,080 83 0,200 N
Diger 95 0,079 95 0,176 \
Boliime isteyerek gelme durumu Istatistik sd p
Evet 0,051 313 0,046
Hayir 0,091 81 0,095
Mezun olunan okul tiirii Istatistik sd P
Anadolu Lisesi 0,036 220 0,200 v
Meslek Lisesi 0,104 44 0,200 v
Genel lise 0,127 77 0,004 X
Diger 0,099 53 0,200 \
Fakiilte tiirii Istatistik sd p Test
Fen Edebiyat 0,060 242 0,035  Kolmogorov-Smirnov X
Iktisat 0,075 112 0,158 Kolmogorov-Smirnov N
Miihendislik/Mimarlik 0,069 40 0,200  Kolmogorov-Smirnov N
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