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YUKSEK OGRETIMDE HiZMET KALITESIi UNSURLARI VE BiR UYGULAMA

Ertugrul CAVDAR®

OZET

Bu caligmada temel olarak kalite kavrami incelenmis, Owlia ve Aspinwall (1996) tarafindan
belirlenen yiiksek dgretimde hizmet kalitesi unsurlari igin, Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi’nde bir anket uygulamasi yapilmistir. Egitim hizmetinin temel misterilerinden birisi
ogrencilerdir. Ogrencilere ydnelik olarak uygulanan ankette, yiiksek dgretim hizmet kalitesi unsurlari
icin 6nem ve fakiilte durum degerlendirmeleri yapilmas: istenmistir. Anket sonuglari, belirtilen kalite
unsurlarinin yiiksek dgretim kalitesini agiklamada yeterliligini 6lgmek ve bu kalite unsurlari agisindan
G.U, 1.IB.F.’ye iliskin durum degerlendirmelerini yapmak {izere SPSS paket programyla
incelenmistir.  Belirtilen kalite unsurlarinin  timii  6grenciler tarafindan 6nemli olarak
degerlendirilmistir. G.U, L.IB.F.’ye iliskin durum degerlendirmelerinde genel olarak fakiilte,
yeterlilik agisindan iyi, tutum agisindan yetersiz diger kalite unsurlari i¢in ise normal olarak
degerlendirilmigtir. Faktdr analizi sonuglarina gore, genel bir smniflandirma i¢in kalite 6zelliklerinin
ve bunlarin gruplandirilmasinin yeniden gézden gecirilmesi gerekir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi unsurlari, yiiksek 6gretimde hizmet kalitesi

SERVICE QUALITY DIMENSIONS IN HIGHER EDUCATION AND AN APPLICATION

ABSTRACT

In this study, quality concept basically investigated and a questionnarie on higher education
service quality dimensions defined by Owlia and Aspinwall applied in Faculty of Economic and
Administrative Sciences of Gazi University. A basic customer of education is student. In applied
questionnerie, importance and situation evaluation wanted from students. Results analized by SPSS
package programme to measure clarify sufficiency of stated quality dimensions of higher education
quality, and to perform situation evaluation. All of the qualty dimensions evaluated as important by
students. In situation evaluation of G.U, F.E.A.S., faculty evaluated as good on competence,
insufficent on attitude and normal for other quality dimensions. According to factor analysis results,
for a general classification, quality features and groupping of them must review.

Key Words: Service quality dimensions, service quality in higher education
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GIRiS

18. ylizyilin sonlarina dogru baslayan sanayi devrimi ve 20. yiizyillda meydana
gelen diinya savaglarmin etkileriyle isletmecilik anlayisi ¢esitli evrelerden gegmistir.
Makinelesme ve yogun talep beraberinde “ne” ve “nasil” olduguna fazla dikkat
edilmeksizin yogun bir iiretim anlayis1 getirmistir. Zamanla iretim artmis ve arz talep
dengesi talep lehine bozulmustur. Bu da sirketlerin mevcut iiriinlerini satabilmek igin satig
cabalarina agirlik verdigi bir donem yasanmasina neden olmustur. Bu donem sonrasinda
iiretici sayisindaki artig ile iletisim, ulagim ve iiretim teknolojilerindeki hizli gelismeler
rekabet ortaminin gelismesine ve sirketlerin miisterilere ve iiriin kalitesine bakig agilarmin

degismesine yol agmustir.

1. KALITE KAVRAMI

Genis Kapsamindan dolayi, kalite kavrami ile ilgili olarak farkli kisilerce farkli
tanimlar yapilmistir. Bu kavram sik¢a mal ve hizmetleri tanimlamak icin kullanilmis
olmakla beraber ayni zamanda farkli kisiler i¢in farkli anlamlara da gelebilir. Ortak bir
anlayis olusturmak amaciyla, David Garvin tarafindan literatiirdeki ¢esitli tanimlar
siniflandirilmistir(Rao v.d., 1996:26). Garvin’e gore kalite i¢in bes temel yaklagim vardir.
Ustiinliik, iiriin tabanli, kullanic1 tabanl, {iretim tabanli ve deger tabanli yaklagim.

Iktisat, felsefe, pazarlama ve ydneylem arastirmasi disiplinleri, {iriin kalitesi ile
ilgili olarak farkli tanimlamalar yapmislardir. Kaliteyi tanimlamaya yonelik bu temel
yaklasimlar asagidaki gibidir(Garvin, 1984:26):

1.1. Ustiinliik yaklasim

- Kalite bir diisiince ya da cisim degildir, diger ikisinden bagimsiz tiglincii bir
varliktir. Kalite tanimlanamasa da ne oldugu bilinir. (R. M. Pirsigs)

- Diisiik kaliteyi iyi kaliteden ayiran bir iistlinliik durumudur... Kalite sahte veya
bastan savma seylerle ikna olmak yerine en yiiksek standartlari basarmak yada ulagmaya
caligmaktir. (Barbara Tuchman)

1.2. Uriin tabanh yaklasim
- Istenilen bazi bilesen ya da nitelikler icin kalite miktarinda degisim. (L. Abbott)

- Kalite, fiyatlandirilmis her bir niteligin icerisinde var olan fiyatlandirilmamis
niteliklerin miktaridir. (K. B. Leffler)

1.3. Kullanici tabanh yaklasim
- Kalite istekleri tatmin etme kapasitesinden olusur. (C. D. Edwards)

- Kalite belirli bir iriin i¢in belirli bir misterinin isteklerini tatmin etme
derecesidir. (H. L. Gilmore)

- Kalite bir iiriiniin satis sozlesmesindeki hizmetleri de kapsayan, talep egrisini
etkileyen yonidiir. (R. Dorlman and P. O. Steiner)
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- Son piyasa analizinde iiriin kalitesi, 6rnek miigteri tercihlerine ne 6l¢iide uygun
olduguna baglidir. (A.A. Kuehn and R. L. Day)

- Kalite bir numunenin (iiriin-marka- model — satic1 kombinasyonu) arzuladiginiz
hizmet 6zelliklerine sahip olma &lgiisiinden olusur. (E. S. Maynes)

- Kalite kullanima uygunluktur. (J. M. Juran)

1.4. Uretim tabanh yaklasim
- Kalite gereksinimlere uygunluktur. (P. D. Crosby)

- Kalite belirli bir iirliniin bir tasarim veya teknik 6zelliklere uygunluk derecesidir.
(H. L. Gilmore)

1.5. Deger tabanh yaklasim

- Kalite kabul edilebilir bir fiyatta miikkemmellik derecesi ve kabul edilebilir
maliyette degiskenligin kontroliidiir. (R. A. Broh)

- Kalite miisterinin mevcut kosullari i¢in en iyisi anlamima gelir. Bu kosullar
mevcut kullanim ve iiriiniin satig fiyatidir. (A. V. Feigenbaum)

Tanimlarin ¢oklugu karisikliga neden olsa da, bu farkli bakis agilari, firmalarin
yiiksek kaliteli {irlinlerini tanitiminda onemlidir. Kalite icin ¢esitli kurumlarca yapilan
tanimlar ise agagidaki gibidir (Aydogan, 2006: 4):

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC): Kalite bir mal ya da hizmetin belirli
bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan 6zelliklerinin timiidiir

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC): Kalite, bir mal ya da hizmetin
tiiketici isteklerine uygunluk derecesidir.

Japon Sanayi Standartlarinin (JIS) tanimina gore kalite, {irlin ya da hizmeti
ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerini karsilayan bir tiretim sistemidir.

ISO 8042 Kalite sozliigiindeki tanima gore kalite, bir mal ya da hizmetin
belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan o&zelliklerinin
toplamudir.

Kalite kavrami yillarca giizellik, iyilik, pahalilik, tazelik ve hepsinin iistiinde
liiksliik gibi 6zellikleri tanimlamak iizere kullanilmistir. Ornegin bir ara¢ pahali veya liiks
ise kaliteli olarak nitelendirilmistir. Tiim bunlar kaliteyi anlasilmasi giic ve yonetilmesi
imkansiz bir kavram olarak gdstermistir (Munro-Faure ve Munro-Faure, 1993:5).

Garvin kalitenin yonetilebilmesi i¢in 6nce anlagilmasi gerektigini belirtmis ve liriin
kalitesini sekiz temel unsurun olugturdugunu belirtmistir. Uriin kalitesinin temel unsurlari
sunlardir (Garvin, 1987: 104-107):

1-Performans; bir {iriiniin temel islevsel 6zellikleridir.(otomobil i¢in hiz, konfor,
televizyon igin renk, ses ve goriintii v.b.)

2-Ozellik; iiriiniin temel fonksiyonuna ek olarak sunulan ozelliklerdir.(uydu alicisi
i¢in kayit 6zelligi, el feneri igin radyo v.b.)
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3-Giivenirlilik; {riiniin kullanom Omrii igerisinde kendinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 yerine getirebilmesidir.

4-Uygunluk; {irinin tasariminin ve isleyis 0Ozelliklerinin 6nceden belirlenen
standartlara uygunluk derecesidir.

5-Dayamikhilik; iiriiniin kullanim émriiniin uzunlugudur.
6-Servis hizmeti; {irliniin satig, tamir ve bakimindaki hiz ve saglanan kolayliklardir.
7-Estetik; tiiketicinin bes duyusuna hitap eden iiriin 6zellikleridir.

8-Algilanan kalite; {iriin hakkinda misterilerce daha Onceden edinilen kalite
seviyesidir. Kalite iirlinlin fiyati, reklami, pazar payi, maliyeti ve karliliginda
hesaba katilir.

Sparks ve Legault (1993:17) Garvin’in ortaya koydugu bu boyutlar1 iiriiniin
tasarimi ve satis sonrast hizmeti de kapsayan bir akis semasi icerisinde gostererek daha
ayrintili bir tanimlama yapmuistir.

Sekil 1. Uriin Kalitesi

Tasarim ‘9 Uretim ‘-) Satis ‘-) Teslim ‘-) Satis Sonrasi

*Performens *Uygunluk *Kolayliklar *Dogru Miktarda Teslim  #Planlanan Hizmet
+Yan Ozellikler (Yerlesimerisimpak, 7o (Kurulum, egitim,
+Esteik dilzenleme, dekorasyon, o yazil talimatlar,
oGiivenilirlik temizlik ve ayciinlatma) *Teslim Yeri bakim, glincelleme vb.)
*Dayaniklik viletisim e +Planlanmayan Hizmet
+Satis Sistemi (Onarim, iade, degisim,
ihtiyac duyulan sorularin

cevaplanmasi v.b)

Emniyet ve Glivence
Algilanan Kalite

Kaynak: Sparks ve Legault, 1993, s.17

Kaliteye yonelik bu degerlendirme daha ¢ok mallar i¢cin gecerlidir. Hizmetlerin
ozelliklerinin farkli olusu hizmet i¢in farkli kalite 6zelliklerinin olmasini gerektirir.

Hizmet kendine 6zgii yapist ile mallardan ayrilmaktadir. Hizmetleri mallardan
ayiran dort temel 6zellik:

1-Soyut olmasi; elle tutulamaz, satin almadan 6nce incelenemez.
2-Eszamanhlik; iiretiminin ve tiikketiminin birbirinden ayrilamamasidir.
3-Heterojen olusu; ayni hizmetin tekrarinin ilkiyle ayni olmamasidir.

4-Dayaniksizlik; yani depolanamaz olusudur.
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Hizmetin farkli 6zelliklere sahip olusu, hizmet a¢isindan kalite boyutlarinin da
farkli olmasini gerektirmektedir. Parasuraman v.d. (1985: 47) tarafindan yapilan ¢alismada,
hizmet kalitesi ile ilgili olarak on kalite boyutu tanimlanmistir. Bunlar:

1-Giivenilirlik: Performans tutarliligini igerir. Hizmetin giivenilir ve dogru
bi¢imde, verilen sozler dogrultusunda yapilmasi anlamina gelmektedir.

2-Duyarhhk / Karsihk Vermek: Calisanlarin, miisterilere aninda hizmet vermek
ve yardim etmeye istekli olmalarint ifade etmektedir. Hizmetin zamaninda olmasini igerir.

3-Yeterlilik: Hizmet sunmak i¢in firmanin vede ¢aligsan personelin gerekli bilgi ve
beceriye sahip olmalar1 anlamina gelmektedir.

4-Erisebilirlik: Yaklagilabilir olma ve iligki kurma kolayligin1 igermektedir.
Hizmete kolay ulagmayi, bekleme zamaninin kisa olmasimni, faaliyet saatlerinin uygun
olmasini ifade etmektedir.

5-Nezaket: Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, sayginligi, ve
dostlugunu igerir.

6-Iletisim: Miisterileri anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek ve onlarm dinlemek
anlamina gelir. Firma farkli miisteriler i¢in dilini uydurabilmeli ve farklilagtirabilmelidir.

7-itibar: Firmanm; inamhrhigi, giivenirliligi, diiriistliigii ve miisteri ¢ikarlarin
kalben hissetmeyi icermektedir. Firmanin ismi, {inii, ¢alisanlariin kisisel 6zellikleri itibart
olusturan unsurlardir.

8-Giivenlik: Siiphe, tehlike ve riskten uzak olma. Fiziksel ve finansal giivenlik ile
mahremiyet giivenligi olugturan unsurlardir.

9-Miisteriyi bilmek ve anlamak: Misteriyi ve miisteriye iliskin ihtiyaglari
bilmek i¢in ¢aba sarf etmeyi igerir.

10-Fiziksel varhklar: Hizmetin fiziksel yaninin igermektedir. Fiziksel tesisler,
personelin, gorliniisii, hizmet sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipmanlar fiziksel unsurlari
olusturmaktadir.

2. YUKSEK OGRETIMDE KALITE

Genel olarak hizmet i¢in kalite unsurlar1 simiflandirmasi yapilmis olmakla birlikte
farkl1 hizmet tiirleri i¢in bu sekildeki genel bir siiflandirma yetersiz kalmaktadir. Belirli bir
iirtinlin kalitesine karar verecek olan o {irliniin miisterileridir. Bu nedenle yapilacak bir
kalite unsur siniflandirmasinin {iriiniin miigterilerinden bagimsiz olmasi diisiiniilemez.

Yiiksek Ogretimin taraflarini belirlemeye yonelik olarak Akao’nun (1996)
iiniversite degerlendiricileri ile ilgili degerlendirmesi genel bir bakis agis1 saglar. Akao,
iiniversiteden Once, iiniversitede ve mezuniyet sonrast olmak iizere ii¢ yonden iiniversiteyi
degerlendiren taraflar1 belirlemistir. Bu taraflar Sekil 2.”deki gibidir (Mazur, 1996:2):
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E)I_g_D_ege_rllarJd_iri_cﬂe_r . Dis Degerlendiriciler
(Universiteden Once) Universite (Mezuniyet sonrasr)
®
£ £
Lise = - Egitim Streci “«— T
Aile é é Sanayi Cevresi
Ogrenci -% Otokontrol & :-:"-J!
(=) Dederlendirme S

Degerlendirme

Degerlendirme _
lgc Degerlendiriciler

Ogrenci

Ogretim Elemanlari
Yoneticiler
Personel

Sekil 2:Yuksek Ogretimin Degerlendiricileri{Mazur, 19986, s.2)

Egitim siirecini degerlendiren bu taraflarin her biri egitim siirecinin bir miisterisi
durumundadir. Genel olarak 6grencilerin 6ncelikli miisteriler olarak belirlenip gercek
ihtiyaglarinin karsilanmaya caligilmas: yiiksek 6gretimde kalite programlari gelistirmenin
6nemli bir adimi1 olmasina ragmen diger miisteri gruplarinin ihtiyaclarinin farkina varmakta
onemlidir. Bir goriise gore Ogrenciler egitim sisteminin iiriinii iken isverenler gercek
miisterilerdir. Digerleri miisterilerin, yiiksek Ogretime kaynak saglayan hiikiimeti ve de
cocuklarinin egitimini finanse eden ebeveynleri de kapsadigini belirtmektedir. Ancak
cogunun benimsedigi goriis egitim sisteminde ¢ok katilimcilarin ¢oklu rolii oldugudur. Bir
egitim kurumunun misteri gruplart devleti, 6zel sirketleri, endiistrileri, yerel topluluklari,
vatandaslart mezun gruplar1 vb. igerebilir. Yiiksek Ogretimin miisterilerini planlamanin
kullaniglt ve kapsamli bir yolu Jura’nin Triple Role kavramidir. Kavram sekildeki gibi
TRIPROL semasiyla kolayca gosterilebilir (Hwarng ve Teo, 2001: 200-201).

Bizim Rolumiz

Musteri islemci Tedarikei

Tedarikgilerimiz — Girdilerimiz ::[ iISLEMLERIMiz | — Urtnlerimiz —J Musterilerimiz

Sekil 3: Juran'in Triprol Semasi(HWARNG, H. Brian ve Cynthia TEOQ ,s.200)

TRIPROL sadece yiiksek dgretim kapsaminda gesitli miisterilerin belirlenmesini
kolaylagtirmaz ayni zamanda farkli katilimeir gruplarca oynanan rolii de agiklamaya
yardimci olur. Katilimer gruplarin gesitli rollerini yeterli ve agik bir bicimde temsil eder.
Miisteri, iirtinlerini tiretmek igin gesitli tiirde girdiyi elde eden katilimci grubu temsil
etmektedir. Bu yiizden kisi, girdileri saglayanlarin bir miisterisidir. Islemci, bu girdileri
tiriinleri tiretmek i¢in isleyen katilimer grubu temsil eder. Bu nedenle ayni kisi iriinlerin
islemcisidir. Tedarikgiler, iiriinleri miisterilere temin eden katilimci grubunu temsil eder.
Bu nedenle yine ayni kisi misterileri igin tedarik¢idir. Tablo 1. yiiksek Ogretim
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kavramindaki bu varliklarin tGglii rol 6rnegini gostermektedir (Hwarng ve Teo, 2001: 200-
201).

Tablo 1: Yiiksek 6gretimde miisteri, islemci ve tedarikgiye yonelik ti¢lii rol (Hwarng ve
Teo, 2001: 200-201).

Uclii Rol | Miisteri islemci Destekci

Ogretim On cel'<1 ogreﬂt m o Dersleri 6gretir; Ogrenciyi sonraki

- slirecinden 6grenci = -

Uyesi alir arastirma yapar egitime saglar
Ogrenci | Egitim alir Derslerden 6grenir Sanayiye iggiicii saglar

Universiteye 6grenci

Ahlaki yetistirme; saglar; mali destek

Ebeveyn | Egitimli ¢ocuklar dogru dgretme niteligi

saglar
Sanayi Egitimli isgiliclinii ve | Mezunlar1 tutar; sanayi | Topluma mal ve hizmet
/toplum | arastirma ¢iktis1 alir egitimi saglar saglar.

Yukarida da belirtildigi gibi yiliksekdgretimde farkli miisteri gruplart vardir. Bu
miisteri gruplar1 igin bazi iiriinler ortakken bazi iiriinler farklihk gdstermektedir. Ornegin
muhtemel igverenler agisindan egitilmis 6grenci temel iirlin iken 6grenci i¢in egitim siireci
temel drindiir. Egitim kurumundaki beslenme hizmetleri 6grenci i¢in ¢ok Onemli
olabilirken igverenler agisindan dikkate alinmayabilir. Bununla birlikte dersin igerigi her iki
grup i¢inde 6nemli bir unsurdur. Tiim bu miisteri gruplarinin ortak beklentilerinin ayni anda
belirlenmesi karmagikliga neden olur.

Miisteri olarak Ogrenci, akademik personel ve ¢alisanlart dikkate aldiklart
caligmalarinda Owlia ve Aspinwall (1996) iiriin ve hizmete yonelik kalite unsurlarinin yani
sira yazilim i¢in onbir adet kalite unsuruna deginmislerdir. Hizmet kalite unsurlarmin
yiiksek 0gretimdeki karsiligini bularak yiiksek 6gretim i¢in otuzbir adet kalite dzelligini alt1
baslik altinda gruplandirmislardir. Yiiksek 6gretime yonelik bu alti kalite unsuru ve bu
kalite unsurlariin miisterileri Tablo2. de verilmistir:

Tablo2: Yiiksek Ogretimde Kalite Unsurlar1 ve Miisterileri (Owlia ve Aspinwall, 1996: 19)

Yiiksek (")gretimde Kalite Unsurlan Miisterileri
Yeterli ekipman ve tesisler )
Modern ekipman ve tesisler Ogrenci
Somut - .
1 Ulagim kolaylig Akademik
Unsurlar .. .
Giizel gorsel gevre Personel

Destekleyici Hizmetler(barinma, spor, ...)

Yeterli akademik personel

Teorik bilgi ve yetenekler Ogrenci
2 | Yeterlilik Pratik Bilgi Akademik
Giincellik Personel

Ogretme becerisi, iletisim

Ogrencilerin ihtiyaglarinin anlasilmasi
Yardima isteklilik o .
3 | Tutum Yardim ve danigmanlik i¢in ulagilabilirlik Ogrenci

Bireysel ilgi gdsterme
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Duygusallik ve nezaket
Miifredatin, 6grencilerin gelecekteki islerle
uygunlu . .
Gegerlilik Ogrenci
. - . Akademik
4 | Igerik Kapsayici temel bilgi ve beceri
L Personel
Tamamlayic bilgisayar kullanimi Cahsanlar
[letisim becerisi ve takim ¢alismasi 3
Bilgilerin esnekligi, disiplinler aras1 olusu
Etkili sunum
Serilik ve yerindelik
Tutarlilik . .
3 | Sunum Sinavlarin tarafsizhigy Ogrenci
Ogrencilerden geribildirim
Ogrencilerin cesaretlendirilmesi
Giivenilirlik Ogrenci
6 | Giivenilirlik G"eg:?rh odiiller verme Akademik
Séziinde durma Personel
Sikayetleri degerlendirme, problemleri ¢6zme Calisanlar

3. GAZIi UNIVERSITESI i.I.B.F. UYGULAMASI

Ankara'da 1955 yilinda &gretime gece egitimi ile baglayan Ankara Iktisadi ve
Ticari Ilimler Akademisi, 1971 yilinda yiiriirliige giren 1472 Sayili Yasa geregi kendisine
muadil 6zel yiliksekokullarin baglanmasi ile egitim-6gretim kapasitesini genigletmistir.
Akademiyi olusturan Ekonomi, Isletme, Maliye ve Yonetim Bilimleri Fakiilteleri, Mali
Bilimler ve Muhasebe Yiiksekokulu ile Bankacilik ve Sigortacilik Yiiksekokulu 1982
yilinda Yiiksekogretim Kurumlar1 Teskilatt Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname'in
degistirilerek kabuliine dair 2809 sayili Kanunla Gazi Universitesi biinyesine alinarak
bugiinkii Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesini olusturmustur. Fakiiltede halen 5150 6grenci
egitim gormektedir.(Gazi Universitesi, agis, 2009) Fakiiltede devam etmekte olan lisans
programlari asagidaki gibidir:

1. Isletme

Tktisat

Kamu Yo6netimi

Ekonometri

Uluslararast Iliskiler

Maliye

Calisma Ekonomisi ve Endiistri iliskileri

Nk wD

3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Owlia ve Aspinwall (1996: 17) tarafindan belirlenen yiiksek Ogretim kalite
unsurlar1 agisindan Gazi Universitesi [IBF’nin degerlendirmesini yapmak ve yiiksek
Ogretimin temel miisterilerinden biri olan 6grencilerin bakis agisindan bu gruplandirmanin
gecerliligini test etmek {izere bir anket uygulamasi yapilmistir. Uygulanan ankette,
ogrencilerden belirtilen kalite 6zelliklerinin yiiksek 6gretim kalitesi agisindan 6nem diizeyi
ve bu ozellikler agisindan fakiilte durum degerlendirmesi yapmalari istenmistir.
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Aragtirmanin amaci, yiiksek 6gretimin temel miisterilerinden biri olan dgrencilerin
bakis agisindan belirtilen kalite unsurlart icin G.U. 1.IB.F.’ye yénelik durum
degerlendirilmesinin yapilmasi ve bu kalite unsurlarinin yiiksek ogretim kalitesini
tanimlamadaki yeterliliginin belirlenmesidir. Uygulama tiim bdliimleri ile fakiilte genelini
kapsar niteliktedir.

3.2. Ornek Biiyiikliigii ve Ornek Secimi

Ana kiitleyi temsil edebilmesi agisindan 6000 birimlik bir ana kiitle i¢in 361
ornegin incelenmesi yeterlidir. Bununla birlikte yapilan anket uygulamasindaki 6rneklerin,
boliimler bazinda temsil yetenegi olmasi agisindan fakiiltede boliimlerin 6grenci sayilariyla
yaklasik orantili olarak toplam 697 gecerli anket uygulanmistir. Anket uygulanan
ogrenciler basit tesadiifi 6rneklem yontemiyle secilmistir.

3.3. Arastirma Bulgular
Anket sonuglarinin boliim, sinif ve cinsiyete gére dagilimi Tablo 3’te verilmistir:

Tablo 3: Frekans Tablosu

Frekans %
Bolim
Isletme 151 18.3
Kamu 122 14.8
Iktisat 95 11.5
CEKO 79 9.6
Ekonometri 98 11.9
Uluslararas ils. 63 7.6
Maliye 88 10.7
Smif
1. Sinif 230 27.9
2. Smif 252 30.5
3. Smf 177 21.5
4. Smf 166 20.1
Cinsiyet
Bayan 467 56.6
Erkek 358 434

Anket verilerine iliskin giivenilirlik analizinde Cronbach's Alpha degeri 0,93
olarak bulunmustur. Olgegin giivenilirligi yiiksektir. 31 kalite 6zelligi i¢in gerek dnem
degerlendirmeleri gerekse fakiilte degerlendirmelerine iliskin degerlendirmelerin modelden
cikarilmasinin ~ Cronbach's ~ Alpha degerini  artirmadigi  goriilmektedir.  Olgegin
giivenilirligini azaltan bir soru yoktur.
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Tablo 4: Giivenilirlik Analizi Sonuglar

C{Oﬂbach's Alpha=0.93 N =62
Onem Cronbach's Fakiilte Cronbach's
Degerlendirmesi Alpha Degerlendirmesi Alpha
SU1 0.93 SU1 0.93
SU2 0.93 SU2 0.93
SU3 0.93 SuU3 0.93
SuU4 0.93 Su4 0.93
SuU5 0.93 SuU5 0.93
Y1 0.93 Y1 0.93
Y2 0.93 Y2 0.93
Y3 0.93 Y3 0.92
Y4 0.93 Y4 0.92
Y5 0.93 Y5 0.92
T1 0.93 Tl 0.92
T2 0.93 T2 0.93
T3 0.93 T3 0.93
T4 0.93 T4 0.93
T5 " 0.93 T5 0.93
Onem Cronbach's Fakiilte Cronbach's
Degerlendirmesi Alpha Degerlendirmesi Alpha
i1 0.93 i1 0.93
12 0.93 12 0.93
i3 0.93 3 0.93
i4 0.93 i4 0.93
is 0.93 is 0.93
i6 0.93 i6 0.93
S1 0.93 S1 0.93
S2 0.93 S2 0.93
S3 0.93 S3 0.93
S4 0.93 S4 0.93
S5 0.93 S5 0.93
S6 0.93 S6 0.93
Gl 0.93 Gl 0.92
G2 0.93 G2 0.93
G3 0.93 G3 0.93
G4 0.93 G4 0.93
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Kalite unsurlarinin  6nem diizeyi degerlendirmesi ve fakiilte durum
degerlendirmesine iligkin frekans tablolar1 asagidaki gibidir:

Tablo 5: Kalite unsurlar1 frekans tablosu

Onem Degerlendirmesi Fakiilte Durum Degerlendirmesi
Somut Unsurlar
Frekans % Frekans %
Onemsiz 2 0.3 | Yetersiz 53 7.6
Orta Derecede Onemli 72 10.3 | Normal 435 62.5
Onemli 622 89.4 | lyi 208 29.9
Yeterlilik
Onemsiz 2 0.3 | Yetersiz 35 5.0
Orta Derecede Onemli 27 3.9 | Normal 277 39.8
Onemli 667 95.8 | 1yi 384 55.2
Tutum
Onemsiz 13 1.9 | Yetersiz 250 35.9
Orta Derecede Onemli 56 8.0 | Normal 381 54.7
Onemli 627 90.1 | Iyi 65 9.3
icerik
Onemsiz 4 0.6 | Yetersiz 144 20.7
Orta Derecede Onemli 43 6.2 | Normal 399 57.3
Onemli 649 93.2 | lyi 153 22.0
Sunum
Onemsiz 2 0.3 | Yetersiz 148 213
Orta Derecede Onemli 55 7.9 | Normal 374 53.7
Onemli 639 91.8 | 1yi 174 25.0
Giivenilirlik
Onemsiz 13 1.9 | Yetersiz 207 29.7
Orta Derecede Onemli 51 7.3 | Normal 358 514
Onemli 632 90.8 | lyi 131 18.8

Ogrencilerin - %90’indan  fazlas1 yiiksek ogretim kalitesi agisindan  Kkalite
ozelliklerinin tamamini 6nemli olarak degerlendirmislerdir. Bu kalite unsurlar1 agisindan
G.U, I.1.B.F. genel olarak (%50’nin iizerinde) yeterlilik agisindan iyi, diger kalite unsurlart
agisindan normal olarak degerlendirilmistir. G.U, 1.I.B.F.’nin bu kalite unsurlar1 arasinda en
diisiik degerlendirmesi tutumla ilgilidir. Ogrencilerin %35’ tutum agisindan fakiilteyi
yetersiz olarak gdormektedir.

Belirtilen kalite unsurlar yiiksek 6gretime yonelik genel nitelikte tanimlanmistir.
Bu kalite unsurlarinin yiiksek 6gretimin geneline yonelik olabilmesi igin tiim yiiksek
Ogretim miisterileri tarafindan benzer sekilde yorumlanmasi gerekir. Bu agidan bu kalite
unsurlarma iligkin dnem degerlendirmelerinin cinsiyet, smif ve bolim gibi faktorlerden
bagimsiz olmalidir. Ki-Kare bagimsizlik testine iligkin sonuglar tablodaki gibidir:
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Tablo 6: Onem degerlendirmeleri igin Ki-Kare bagimsizlik testi
Boliim Sif Cinsiyet
Ki-Kare P Ki-Kare P Ki-Kare p

Somut Unsurlar 17.86 0.12 3.71 0.72 7.91 0.02
Yeterlilik 15.89 0.20 4.49 0.61 0.03 0.99
Tutum 11.44 0.49 4.67 0.59 3.64 0.16
Igerik 11.25 0.51 5.48 0.48 1.54 0.46
Sunum 20.15 0.06 5.90 0.44 2.57 0.28
Giivenilirlik 29.42 0.00 7.92 0.24 5.23 0.07
Tablo incelendiginde kalite unsurlarindan giivenilirlige iliskin  6nem

degerlendirmelerinin bdliimlere gore (p=0.00), somut unsurlarin ise cinsiyete gore (p=0.02)
farklilik gosterdigi goriilmektedir (p<0.05). Bunlar disinda yiiksek 6gretim kalite unsurlari
ile boliim, sinif ve cinsiyet arasindaki iligkiler istatistiksel olarak anlamsizdir. Bu degerler
acisindan belirtilen kalite 6zellikleriyle yiliksek Ogretim kalite unsurlari siniflandirmasi
genel bir siniflandirma igin yeterli degildir.

Tabloe 7: Fakiilte durum degerlendirmeleri i¢in Ki-Kare bagimsizlik testi

Boliim Sif Cinsiyet
Ki-Kare Ki-Kare Ki-Kare
Somut Unsurlar 13.21 0.35 6.68 0.35 1.11 0.58
Yeterlilik 48.57 0.00 11.63 0.07 0.92 0.63
Tutum 24.56 0.02 9.16 0.17 0.17 0.92
Icerik 36.60 0.00 43.04 0.00 091 0.63
Sunum 24.36 0.02 26.10 0.00 2.18 0.34
Giivenilirlik 20.86 0.05 9.03 0.17 5.64 0.06

Yiksek 6gretim kalite unsurlar1 fakiilte durum degerlendirmelerine iliskin Ki-Kare
bagimsizlik testi sonuglarina gére somut unsurlara iligkin durum degerlendirmeler boliim,
sinif ve cinsiyete gore farklilik gostermemektedir. Yeterlilik ve tutuma iliskin durum
degerlendirmeleri bolimlere gore farklilik gosterirken sinif ve cinsiyetten bagimsizdir.
Igerik ve sunuma iliskin durum degerlendirmeleri boliim ve sinifa gore farklilik gdsterirken
cinsiyetten bagimsizdir. Giivenilirlige iliskin durum degerlendirmeleri ile bdlim sinif ve
cinsiyet arasindaki iligkiler istatistiksek olarak anlamsizdir. Giivenilirlik durum
degerlendirmeleri bu faktdrlerden bagimsizdir.

Yiiksek Ogretim kalite unsurlarinin 6nem ve fakiilte degerlendirmeleri agisindan
birbirleri ile olan iliskileri Tablo 8. deki gibidir:




Nigde Universitesi IIBF Dergisi, 2009, Cilt:2, Sayi: 2, s.100-115 112

Tablo 8: Korelasyon tablosu

Onem Degerlendirmeleri I¢in Korelasyon Tablosu
Somut Gtiveni
U. Yeterlilik | Tutum Icerik Sunum lirlik
r Gugcli Giicli Gugcli Gugcli Giiclii
SomutU. | ! (;;.ooo o?ooo %.ooo %.ooo o.%oo
i r 0.530 Giicli Gicli Gugcli Giiglii
Yeterlilik | 1000 ! o?ooo %.ooo %.ooo o.%oo
Tt r | 0601| 0621 | Gili Gugli | Ggla
p 0.000 0.000 0.000 0.000| 0.000
fcerik r 0.595 0.628 0.672 1 Giiglii Giicli
p 0.000 0.000 0.000 0.000| 0.000
Sunum r 0.523 0.575 0.596 0.703 1 Gugli
p 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Giivenilirlik | 0.575 0.569 0.695 0.674 0.708 1
p 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Fakiilte Durum Degerlendirmeleri igin Korelasyon Tablosu
Somut Gtiveni
U. Yeterlilik | Tutum Icerik Sunum lirlik
Somut U. r 1 Orta Giglii Orta Orta Orta
p 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
e r 0.479 Giicli Giiclii Giiclii Orta
Yeterlilik 11000 U 70000 0.000 0.000] 0,000
r | 0539 0532 Gicli Gucli | Giglii
Tutum p| 0000 0000 ! 0.000 0.000| 0.000
foerik r | 0477]  0535] 0548 || Gili | Gl
p 0.000 0.000 0.000 0.000| 0.000
Sunum r 0.428 0.558 0.537 0.684 1 Giicli
p 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Giivenilirlik | 0.464 0.471 0.620 0.618 0.674 1
p 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

Onem degerlendirmesi agisindan, 0.01 anlamlihk diizeyinde, tiim kalite unsurlar
arasinda olumlu giiglii iliski vardir. Kalite unsurlari i¢in fakiilte durum degerlendirmelerine
bakildiginda ise somut unsurlarla yeterlilik, igerik, sunum ve giivenilirlik ile yeterlilik ve
giivenilirlik arasinda olumlu orta, diger kalite unsurlari arasinda ise olumlu gii¢li iligki
vardir.

Belirlenen yiiksek ogretim kalite ozellikleri alti kalite unsuru altinda
siniflandirilmis  olmakla birlikte Ogrencilerin  degerlendirmeleri agisindan yeni bir
gruplandirma yapmak uygun olacaktir. Fakiilte durum degerlendirmelerine gore yapilan
faktor analizinde “Fakiilteye ulasim kolaylig1” SU3 ve “Verilen bilgilerin tutarliligi” S3
hicbir grup altina dahil edilmemistir. Bu 6zelliklerin modelden ¢ikarilmasi sonrasinda 6
faktor ve 29 sorudan olusan yeni model fakiilte kalite diizeyini %63 oraninda 6lgmektedir.
Yenilenen faktdr analizi sonuglart ve bu sonuglara goére olusturulan yeni kalite unsur
gruplandirmasi asagidaki gibidir:
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Tablo 9: Faktor analizi sonuglari
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Kalite Ozellikleri

Unsurlar

4

Y3(Akademik personelin pratik bilgisi)

0.80

Y2(Akademik personelin teorik bilgi ve
yetenekleri)

0.79

Y4(Akademisyenlerin bilgilerinin
giincelligi)

0.77

Y5(Akademisyenlerin 6gretim ve iletisim
becerisi)

0.67

Y 1(Boliimlerde yeterli akademik personel
bulunmasi)

0.66

Yeterlilik

T3(Yardim ve danigmanlik hizmetine
erisim kolaylig1)

0.77

T4(Ogrencilere bireysel ilgi gosterilmesi)

0.74

T5(Ogrencilere gosterilen yakinlik ve
nezaket)

0.74

T2(Personelin 6grenciye yardima
istekliligi)

0.72

T1(Ogrencilerin ihtiyaglarinin
anlasilmasi)

0.54

Tutum

G3(Taahhiitlerin yerine getirilmesi)

0.70

S6(Dersteki katilimin tegvik edilmesi)

0.65

G1(Ogrencilerde egitim hizmetine
duyulan giivenilirlik)

0.62

G2(Basarinin Odiillendirilmesi)

0.61

G4(Sikayetlerin degerlendirilmesi ve
problemlerin ¢6ziilmesi)

0.56

S5(Dersle ilgili 6grencilerden derslere
iligkin geribildirim alinmasi)

0.56

S4(Objektif sinav yapilmast)

0.51

Gilvenilirlik

S1(Derslerde etkili sunum yapilmasi)

0.74

S2(Yapilan sunumlarda akicilik ve
uygunluk)

0.72

I5(Derslerde iletisim ve takim calismast
becerisi)

0.68

[4(Destekleyici bilgisayar kullanimi)

0.62

[6(Verilen bilgilerin esnekligi ve
disiplinler arasi olma derecesi)

0.55

Sunum

SU1(Fakiiltenin yeterli ekipman ve
tesislere sahip olmasi)

0.75

SU2(Ekipman ve tesislerinin modern
olmas1)

0.74

SUS5(Destek Hizmetleri(barmma, spor,
v.b....))

0.66

SU4(Fiziksel ¢evrenin gorsel kalitesi)

0.63

Somut Unsurlar
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I1(Miifredatin, 6grencilerin calisacaklari 077
islerine uygunlugu) ) o
[2(Miifredatin gecerliligi) 0.72 §
13(Kazand1r1lan temel bilgi ve beceri —
. 0.58
diizeyi)
SONUC VE ONERILER

Yiiksek Ogretime yonelik olarak belirlenmis tiim kalite unsurlari G&grenciler
tarafindan 6nemli olarak degerlendirilmistir. Yeterlilik agisindan 6grencilerin %55°i G.U.
[IB.F. ni iyi olarak degerlendirmistir. Diger kalite unsurlar1 icin fakiilte genel olarak
(%50’nin iizerinde) normal olarak degerlendirilmistir. G.U. I.I.B.F.’nin bu kalite unsurlar1
arasinda en diisiik degerlendirmesi tutumla ilgilidir. Ogrencilerin %35’ tutum acisindan
fakiilteyi yetersiz olarak gormektedir. Yapilacak bir kalite iyilestirmesi ¢aligmasina bu
kalite unsurundan baglanmasi uygun olacaktir.

Belirtilen kalite unsurlarinin tamami onemli olarak degerlendirilmis olmakla
birlikte genel bir yiliksek 6gretim kalite unsuru siiflandirmasinda yetersizdir. Ayrica faktor
analizi sonuglarina gore temel unsurlar altinda belirtilen kalite ozelliklerinin yeniden
diizenlenmesi gereklidir. Genel bir siniflandirma igin kalite 6zelliklerinin ve bunlarin
gruplandirilmasinin yeniden gozden gecirilmesi gerekir.

Yiiksek oOgretim kalite unsurlarimi  belirlemeye yonelik olarak yapilacak
calismalarda daha ¢ok kalite 6zelligi daha agik bir sekilde ifade edilerek, yapilacak bir
faktor analizi ile bu kalite 6zelliklerinin uygun bir sekilde gruplandirilarak temel kalite
unsurlart belirlenebilir. Ayrica, kalite 6zelliklerinin geneli yansitabilmesi agisindan
uygulamalarin diger yiiksek 6gretim miisterilerini de kapsamasi uygun olacaktir.
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