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ONSOZ
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UNIVERSITELERDEKI OGRENCI ISLERI HIZMET KALITESININ
AKADEMISYENLERIN BAKIS ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI:
DEVLET VE VAKIF UNIVERSITELERI KARSILASTIRMASI

OZET

Toplumun  yiiksek6gretim  kurumlarindan  beklentisi, kaliteli ve c¢agmn
gereksinimlerine uygun egitim hizmetlerinin sunulmasidir. Yiiksekogretim kurumlar
tim hizmet kurumlar1 igerisinde c¢ok biiylik Oneme sahiptir. Yiiksekogretim
kurumlarmin hizmet kalitesini artirmak ve aldiklart hizmetten memnun &grenciler
yaratmanin yani sira, egitim kurumlarina 6grenci alinmasinda en énemli etkenlerden
biri olan Ogretim elemanlarmin almig olduklart hizmet kalitesinin Glgiilmesi
iniversitelerin baslica hedeflerinden olmalidir. Bu hedef dogrultusunda, bu
aragtirmada hizmet kalitesini ve Ogretim eleman1 memnuniyetini 6lgmek
hedeflenmistir.

Hizmeti alan kisilerin memnuniyet derecelerinin Olcililmesi ile kaliteli egitim
sunulmasi, lniversitelerin hizmet kalitesine baglidir. Tiirkiye’deki Vakif ve Devlet
Universitelerinde gorev yapan ogretim elemanlar1 esas almarak hizmet algisinin
Olglilmesi; Kkurumlarin yonetim isleyislerinde, hizmet kalitesi, memnuniyet ve
uygulanan kalite siiregleri konusunda aydinlatici olacaktir.

Arastirma, algilanan hizmet kalitesinin Olgiilmesi, alinan hizmetten duyulan
memnuniyet ve uygulanan kalite siireclerinin 6l¢iimiinii esas alan bir bakis agisi ile
yiiriitiilmiistiir. Calisma, 6gretim elemanlarinin iiniversitelerdeki Ogrenci Isleri Daire
Baskanliklarina yonelik hizmet kalitesi ve imaj algisi; hizmetlerden yararlananlarin
memnuniyetlerinin vakif ve devlet iiniversiteleri agisindan karsilastirilmasi amaciyla
yapilmistir.

Arastirma  konusunu” “Universitelerdeki Ogrenci Isleri Hizmet Kalitesinin
Akademisyenlerin Bakis Acisindan Degerlendirilmesi: Devlet Ve Vakif
Universiteleri Karsilastirmast” olusturmaktadir. Birinci boliimde Hizmet Kalitesi ve
Olgiimii, ikinci béliimde yiiksekdgretim kurumlar1 ve yiiksekdgretim kurumlarinda
hizmet kalitesi ve Ol¢liimii, son boliimde yiiksekogretim kurumlarinda hizmet
kalitesinin dl¢iilmesi amaciyla, vakif ve devlet tliniversitelerinde gorev yapan 6gretim
elemanlarina anket ¢alismasi ve bu ¢alismadan elde edilen sonuglara ve yorumlara
yer verilmistir.

Arastirma kapsaminda, Tiirkiye genelinde Devlet ve Vakif liniversitelerinde gorev
yapan 243 kisiye anket uygulamasi yapilmistir. Bu dogrultuda nicel arastirma
temelinde hazirlanan veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmigstir.
Servqual Olgegi kullanilarak yapilan c¢alismada algilanan hizmet diizeyi,
memnuniyeti ve kalite siirecleri incelenmistir. Arastirma sonuglarmma gore, tiim
bulgular ortalamanin iizerindedir. Ancak vakif liniversitelerinde gérev yapan dgretim
elemanlariin, devlet tiniversitelerindeki 6gretim elemanlarinda gore 6grenci isleri
daire baskanliklarindan aldiklar1 hizmet kalitesi, memnuniyeti ve kalite siireclerinde
ki hizmet kalitesi algilarinin daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Kalite, Hizmet Kalitesi ve Ol¢iimii, Yiiksekogretim
Kurumlar, Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ve Ol¢iimii
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EVALUATION OF THE QUALITY OF SERVICES FOR STUDENT
AFFAIRS IN UNIVERSITIES FROM ACADEMIC'S PERSPECTIVES: A
COMPARISON OF STATE AND FOUNDATION UNIVERSITIES

ABSTRACT

The expectation of the society from higher education institutions is the provision of
high quality education services in accordance with the needs of the age. Higher
education Educational institutions also have a great importance in all service sectors.
Education In addition to increasing the service quality of higher education
institutions and creating satisfied students with the service they have received,
measuring the service quality of the teaching staff, which is one of the most
important factors in attracting students to educational institutions, should be one of
the main goals of educational institutions and universities. In line with this goal, it is
aimed to measure the service quality and instructor satisfaction in this study.

Measuring the satisfaction levels of the service recipients and providing quality
education depend on the service quality of educational institutions and universities.
Measuring the perception of service based on the teaching staff working in
Foundation and State Universities all over Turkey; It will be illuminating about
service quality, satisfaction and applied quality processes in the management
processes of institutions.

The research was carried out with a perspective based on the measurement of
perceived service quality, satisfaction with the service received and the measurement
of the quality processes applied. The study, the service quality and image perception
of the academic staff towards the Registrar's Offices in the Universities; The aim of
this study was to compare the satisfaction of those who benefit from the services in
terms of foundation and state universities.

The research topic is “Evaluation of Student Affairs Service Quality in Universities
from the Perspective of Academics: Comparison of State and Foundation
Universities”. In the first part, Service Quality and Measurement, in the second part,
service quality and measurement in higher education institutions and higher
education institutions, in the last part, a survey study of the teaching staff working in
foundation and state universities in order to measure the service quality in higher
education institutions and the results and comments obtained from this study are
included.

Within the scope of the research, a questionnaire was applied to 243 people working
in State and Foundation universities throughout Turkey. In this direction, the
questionnaire technique was used as the data collection method prepared on the basis
of quantitative research. Perceived service level, satisfaction and quality processes
were examined in the study using the Servqual scale. According to the research
results, all findings are above the average. However, it has been concluded that the
academic staff working at foundation universities have higher perceptions of service
quality, satisfaction and quality of service in quality processes they receive from
student affairs departments compared to lecturers at state universities.

Keywords: Service, Quality, Service Quality and Measurement, Higher Education
Institutions, Service Quality and Measurement in Higher Education
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1. GIRIS

Yiksekogretim kurumlart gegmisten giiniimiize toplumlarin gelisiminde en 6nemli
rolii oynamaktadirlar. Kiiresellesme ile birlikte yasanan biiylimeye paralel olarak
yiiksekOgretime duyulan istek ve beklentilerde yogun bir degisme yasanmaktadir.
Hizmet satin alan kisilerin kalite beklentileri devamli biiylimekte, kurumlarda bu
bliyimeye yanit verme gayreti cogalmaktadir. Boylelikle tiiketicilerin kalite

beklentilerini belirlemeye yonelik bilimsel arastirmalar 6nem arz eder hale gelmistir.

Egitim 6gretim hizmeti sunan kurumlarda 6grenci ve akademisyen beklentileriyle
orantilt ve kaliteli hizmet sunabilmek i¢in hizmet kalitesini etkileyen faktorleri,

hizmeti alan kisiyi ve kuruluslarin hizmet kalitesi beklentilerini incelemek gereklidir.

Giinlimiizde egitimin 6neminin siirekli ¢ogalmasiyla birlikte, egitimde kalite de
onemli olglide artmaktadir. Egitim hizmetinin kaliteli olmas1 ve ihtiyaglara yanit
verebilmesi son derece onemlidir. Egitim hizmetini alan elbette oncelikli 6grenciler
olsa da, ogrencilerin egitim kurumu tercihlerinde en etkili unsurlardan biri de
ogretim elemanlaridir. Bu sebeple kurumlarin, 6gretim elemanlarinin beklentilerini
iyi anlayip karsilayabilecek ve beklentilerine cevap verebilecek hizmeti kargilamalari
gerekmektedir. Egitim-6gretim hizmetinde temel ihtiyaglar yani egitim alanlari,
laboratuvar, egitim sistemi ve teknoloji olanaklarini artirmanin yani sira dgretim
elemanlarinin, akic1 ve kolay bir Ogrenci Bilgi Sistemi, yonetmelik ve yonergelere
kolay ulasim, not sistemi ve ders se¢im kurallarinin uygulanmasi ihtiyaglar gibi
zorunlu gereksinimleri de karsilanmalidir. Egitimin bir hizmet olmast ve
yiiksekogretim kurumlarimin da hizmet tireten kuruluslar olmasi, sebebiyle egitim
hizmetinin alicis1 konumunda olan 6grencilerin yani sira gretim elemanlarinin da
aldiklar1 hizmeti ve bu hizmetten sagladiklart memnuniyet, tiniversitelere daha iyi
ogrenci almak igin en etkili kriterlerden biri oldugundan ¢ok 6nemlidir. Kamu ve
0zel sektor yiiksekdgretim kurumlart sagladiklar1 bu egitim hizmetiyle 6grencilerle
birlikte 6gretim elemanlarint da memnun etmeli hatta bu memnuniyeti siirekli hale
getirebilmelidir. Bu amagtan hareketle bu c¢alismada 6gretim elemanlarinin hizmet

kalitesi memnuniyetleri 6l¢iiliip devlet-vakif liniversitesi karsilagtirmasi yapilacaktir.



Bu tezin bolimlerinde ele alinacak konular;

Tezin birinci bolimiinde; kalite, hizmet, hizmet kalitesi ve 6l¢limii ana baghgi altinda
kalite kavrami ve kalite giivencesi, hizmet ve kalitesi, hizmet sektoriiniin geligimi,
hizmet Kkalitesi ve kalite algis1 ve yiiksekOgretimde kalite calismalari tizerinde

durulacaktir.

Ikinci boliimiinde; yiiksekdgretim, yiiksekdgretim kurumlari, bagli birimler,
yuksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi, Ol¢iimii ve Olglim arastirmalari
kapsaminda ele alinacak konular ise; ylksekogretim, 6grenci isleri daire bagkanligi,
yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi, yliksekdgretim kurumlarinda hizmet
kalitesi ve ol¢iimii ele alinacaktir. Ayrica yine bu boliimde egitim sektoriinde yapilan

benzer calismalar da anlatilacaktir.

Uciincii boliimiinde; arastirma konusu, arastirmanin amaci, arastirmanin onemi,
yontemde kullanilan arag ve gerecler ele alinacaktir. Arastirma bulgularinda;
Tiirkiye’de hizmet veren tiim devlet ve vakif tiniversitelerinde gérev yapan 6gretim
elemanlarinin 6grenci isleri daire baskanliklarindan aldiklar1 hizmet kalitesi algilarin
belirlemek amaciyla hizmet kalitesinin kisilerin memnuniyeti tizerindeki etkisi ile
ilgili anket devlet ve vakif {iniversitesi karsilastirmas1 olarak verilecektir. Ogretim
elemanlarinin kalite algist demografik 6zelliklere, memnuniyet durumuna ve kalite

stireclerine gore farklilik gdstermeyecegi hipotezine cevap aranacaktir.

Sonu¢ ve oOneriler kisminda; devlet ve vakif iiniversiteleri 6grenci isleri daire
bagkanliklarindan hizmet alan Ogretim elemanlarinin  memnuniyet derecesi

degerlendirilerek, hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik oneriler yapilmistir.



2. KALITE, HIZMET, HIZMET KALITESI VE OLCUMU

2.1 Kalite Kavram ve Kalite Giivencesi

Bu bolimde kalite kavrami, kalite giivence sistemi, toplam kalite yonetimi, kalite
felsefesi, standardizasyon, akreditasyon ile Kkalite siire¢leri ve kurumsallagsma

bilesenleri lizerinde durulacaktir.

2.1.1 Kalite kavram

Kusursuza ulagsma arzusunun devami olan kalitenin, bilimsel anlami Latincede
“nasil” soru kelimesi olan “Qualis” ten tiiretilmistir, Fransizcaya “nitelik” “Qualitas”
kelimesinden ¢evrilmistir (Istk ve Beykoz, 2018, s. 9). “TSE-ISO 9005 Kalite
Sozlugi’nde, “bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar
karsilama yetenegine dayali dzelliklerinin toplami kaliteyi ifade etmektedir” olarak
tamimlanmustir (Demirhan, Cebi, Ergetin, 1997, s.17). Bir baska ifade ile kalite, bir
deger yargist ve beklentidir. Kalite i¢in yapilan tanimlamalarin g¢esitliligi goreli bir

kavram olmasi dolayisiyla ortaya ¢ikmaktadir.

Tarihin her doneminde insanlarin birgok farkli alandaki faaliyetlerinde iizerinde
durulan bir kavram olan kalite; ticarette, sanatta, mimaride ve egitim &gretimde
siirekli aranilan bir kavram olmustur. Kiiresellesme ve rekabetin artmasi ile 20. yy’
m sonunda yonetim yaklasimi haline gelen kalite, diinyada yasanan hizli teknolojik
gelismeler ve bilgi ag1 ile daha da birbirine yaklasan diinya pazarlarinda, insan giicii,
irlin ile hizmette rekabeti arttirmis ve bu rekabet kalite devrimine zemin

hazirlamistir (Geng, 2007, S. 206).

Kalite, Juran’a gore kullanima uygunluk, Deming’e gore ise miisteri beklentisinin
memnuniyetine dayali olarak yapilan yenilikler olarak adlandirilmaktadir. Japon
Standartlar Enstitiisti ise kaliteyi, tiiketici taleplerini karsilayan, {iriin veya hizmeti
tireten bir mekanizma olarak tanimlamaktadir. Yaygin olarak kabul gormiis olan
tamima gore kalite, bir mal veya hizmetin miisteri isteklerini cevaplama diizeyidir
(Geng, 2007, S. 207).



Kalitenin nelerden olustuguna dair goriis birligi cok azdir. En genis anlamiyla kalite,
iyilestirilebilecek her seydir denilebilir. Genelde “Kalite”den séz edildiginde bunu
irlin kalitesi olarak degerlendirme egilimi oldukga fazladir. Bir Japon kalite yontemi
olan KAIZEN stratejisi igerisinde konu ele alindiginda ise en basta diisiiniilen “insan

kalitesi”dir (Imaai, 2014, s.xxiii).

Cok c¢esitli kalite tanimlarinin olmasi, kalitenin ¢ok kapsamli bir kavram olmasindan
kaynaklanmaktadir. Uriin kalite cesitlerini bircok sekilde ifade edebiliriz. Islevsellik
(Functionality), giivenilirlik (Reliability), dayaniklilik (Durability), giivenlik
(Security), kullanighilik (Ergonomy) ve estetik 6zellikler (Esthetics). (Geng, 2007, S.
207, 208).

Kalite ile ilgili yapilan tiim tanmimlar karsilastirildiginda, yapilan tanimlamalarin
biiyiik bir c¢ogunlugunda kaliteyi belirleyen miisterilere odaklanildigi, miisteri
istekleri ile ihtiyaclarinin kargilanmasinda kalitenin odak noktasinda oldugu agikca

goriilebilmektedir (Sozer vd., 2002, s. 47).

Yiiksekogretim kuruluglart kalkinmanin en O6nemli rolii olan insan giiciiniin
gelistirilmesinde iktisadi, politik, sosyal, kiiltiirel ve teknolojik mekanizmalarla
isbirligi yapmada en 6nemli gorevi listlenmektedir. Yiiksekogretim kuruluslarindan
bu gorevi etkili bir sekilde yiiriitebilmeleri adina devletin ihtiyaci olan sayr ve

nitelikte insan giicii yetistirmesi istenmektedir (Cinkir ve Yildiz, 2018, s.56).

Yiiksekogretimde kalite kriterleri yapilan arastirmalara gore cesitlilik gostermektedir.
Diger sektorlerdeki kalite Olgiitlerinin zamanla yiiksekdgretim kurumlarinda da
uygulanmasiyla olusmustur. Konuya iliskin literatiirde daha fazla kullanildig
gortilen tiniversitelerde hizmet kalitesi boyutlarindan biri de “Owlia” ve “Aspinwall
(1996)” araciligiyla diizenlenen olgiitlerdir. Yazarlarin olusturdugu hizmet kalitesi
Olgiitleri ve tanimina Tablo 2.1°de yer verilmistir (Cinkir, Yildiz ve Kurum, 2021,
5.163).



Tablo 2.1: Yiiksekogretimde Kalite Olgiitleri

Hizmet Kalitesi Olciitii Yiiksekogretimde Tanimi

Giivenilirlik Egitimin ¢aga uygun, diizgiin ve kusursuz olma diizeyi

Yanit verme Ogrencilere destek olmada akademisyenlerin
gonillilagi

Tiiketicileri anlama Ogrenci istek ve ihtiyaglarin1 anlama

Erisme Calisanlarin yontem ve 6giitlerini kullanma derecesi

Yeterlik Diger becerilerine ilaveten c¢alisanlarin teorik ve
uygulama bilgisi

Nezaket Ogrencilere 6zgii olumlu ve duygulandiric1 davranis

Iletisim Akademisyen ve dgrenci iletisimi

Inanirhik Kurumun dogruluk diizeyi

Giivenlik Bilgi mahremiyeti

Dokunurluk Donanim ve araglarin yetkinligi ve kullanirlilig:

Performans Ogrencilerin ihtiyaci olan éncelikli bilgi ve kabiliyet

Eksiksizlik Biitiinleyici bilgi ve kabiliyet, bilgisayar kullanimi

Esneklik Edinilen bilgi ve kabiliyetlerin baska alanlarda
kullanabilme diizeyi

Diizeltme Orgiitiin tiiketici istek ve sikdyetlerini iyilestirme ¢abasi

Kaynak: Cinkir, Yildiz ve Kurum, 2021, s.164

2.1.2 Kalite giivence sistemi

Japon Z 8101 Sanayi Standardinin resmi Ingilizce cevirisi kalite giivencesini
(hinshitsu hosho) sOyle tanimlar: “bir iireticinin miisterinin talep ettigi kalitenin

tiimiiyle saglanmasini garanti etmek icin gerceklestirdigi sistemli faaliyetler”

(Kondo, 1999, s. 139)

Toplam kalite caligmalarinin énemli bir kismi, kalite giivencesidir. Alici isteklerini
tam anlamiyla karsilamak, {iriin veya hizmetlerin gelistirilmesini saglamak ve buna
yonelik mekanizmalar gelistirerek kalitenin tasarlanmasi, diizenlenmesi Ve
denetimini kapsayan planli etkinlikler siiregleri kalite giivencesini olusturur. (Tas¢1

vd. 2013, s. 60)

Kalite gilivencesinin genel bir tanimlamasi olmamakla birlikte genellikle, “mal ve
hizmetlerin standardize edilmis prosediirleri karsilama seviyesi”dir. Bir baska
ifadeyle “bir {irlinlin (mal ve/veya hizmetin) ya da bir projenin ve dahasi kurumsal
bir yapmnin cesitli yonlerden sistemli bir sekilde incelenmesi, izlenmesi ve
degerlendirilmesi siireci” olarak tanimlanabilir. Uluslararas1 Standartlagsma Orgiitii
(ISO)’niin yaptig1 tanimla ise; “Bir tiriiniin ve/veya hizmetin kalite gereksinimlerine
istinaden gerceklestirilen sistematik ve planlanmis

uygunlugunu saglamaya

faaliyetler biitiiniidiir. ” denilmektedir (Isik ve Beykoz, 2018, s. 9).



Yiiksekogretimde kalite gilivencesi ise, Bologna siireci kapsaminda yiiksekogretim
kurumlarmin performanslarini degerlendirebilmek ile kurumlar arasinda uyumlu ve
karsilastirilabilir bir kalite seviyesi olusturabilmek iizere tasarlanmistir. Bu amagla,
diizenlenen standartlarin gelisimi ve uyumunun olgiilebilmesi adina 2005 yilinda
“Avrupa Yiiksekogretim Alaminda Kalite Giivence Ilke ve Standartlari (ESG)
Raporu” ilan edilmistir. ilgili raporla, yiiksekdgretim alaninda i¢c ve dis kalite
giivence sistemlerinin uygulanmasi ve her tilkenin kendisine gore uyumlu bir kalite
giivence sistemi diizenlemesi beklenmistir. Boylelikle iilkeler kendi egitim kalite
diizeyini siirekli olarak denetleyerek, bagimsiz dis kalite giivencesi kuruluslarinca
denetimler yaptirmasi ile herkesgce kabul gormiis bir Kkalite seviyesi saglanmig
olacaktir (Ozkan, 2015, s.53).

Yiksekogretim Kurulu, Kalite Giivencesini “Bir yiiksekogretim kurumunun veya
programunin i¢ ve dis kalite standartlart ile uyumlu kalite ve performans siireglerini
tam olarak yerine getirdigine dair giivence saglayabilmek icin yapilan tiim planli ve

sistemli islemleri”, olarak ifade eder (YOK, 2015a).

2.1.3 Toplam kalite yonetimi

Feigenbaum’a (1951) gore Toplam Kalite Yonetimi: “Tiiketici isteklerini en
ekonomik diizeyde karsilamak amaciyla isletme organizasyonu igindeki cesitli
boliimlerin kalitesinin yaratilmasi, yasatiimasi ve gelistirilmesi yolundaki ¢abalarini
birlestirip koordine eden etkili sisteme Toplam Kalite Yonetimi” denir. TKY
mevzubahis oldugunda c¢ogunlukla birtakim kavramlarin sik¢a kullanildigini
gorebiliriz. Bunlar; Kalite Kontrol, Kalite Giivence ve Kalite Yonetimi’dir. Croshy,
Deming ve Juran, Toplam Kalite Yonetiminin 6nctilerindendir (Geng, 2007, S. 210,
211). Stratejik yonetim ve hizmet kalitesinde oldugu gibi Toplam Kalite
Yonetimi’nin de {izerinde anlasilan tek bir tanimi bulunmamaktadir ve 1980’1

yillardan sonra popiiler bir yonetim yaklagimi haline gelmistir (Coskun, 2011, s. 48.).

Miisteri odakli bir yonetim bigimi olan Toplam Kalite Yonetimi, tiim siireclerin, iiriin
ve hizmetlerin eksiksiz katilim yontemiyle gelistirilmesi i¢ ve dis misteri
memnuniyetinin artirilmast ve bagimliliga neden olmasini saglamak igin isletmede

saglanan verilerin siirekli iyilestirilmesi esas alinmalidir.

Icinde bulundugumuz kiiresel diinyada evrensel standartlar1 saglamanin 6ncelikli

asamasi, yoOnetim sistemlerinde kalite kavramimi igsellestirmek ve Kalite



uygulamalarint stratejik yonetimin bir pargasi olarak, stratejik planlara uygun olarak
devamliligini saglamakla miimkiin olabilecegi goriisii ortaya c¢ikmistir. 1950’1
yillarda ortaya ¢ikan kalite yolculugu, 1990’lara gelindiginde odak noktasi hizmet
alicilar olan bir yaklasimla “Toplam Kalite Yo6netimi (TKY)” olarak benimsenmistir
(Ozgiiner ve Ozgiiner, 2015, 5.438).

Biitiinsel yonetim felsefesi olarak Toplam Kalite Yonetimi, hizmet saglayicilarla
yakin iliskiler kurmay1 6n planda tutan, siirekli gelisim ve miisteri ihtiyaglarinin
devamli yerine getirilmesi ile alic1 isteklerinin stirekli saglanmasi, ekip ¢alismasina
bagli olarak problem ¢ézme metotlarini, sonuglarin araliksiz analiz edilmesini 6n

plana ¢ikaran biitiinsel bir felsefedir (Sozer vd., 2002, s. 53).

Kalite, hizmet alicilarin ihtiyag ve taleplerini yetine getirmek tizere tanimlandiginda,
talep ve ihtiyaclar1 karsilanacaklarin agikga belirlenmesi 6nem kazanmaktadir. Bu
dogrultuda  yiiksekogretimde yapilan kalite  konusundaki arastirmalarda
yiiksekdgretimin hizmet alicilarin belirlenmesine iliskin zorluklarin, tiniversitelerde
kalite gelistirme gayretleri karsisindaki en biiyiik zorluk oldugu diistiniilmektedir.
Aragtirmalar toplum, isletmeler, 6gretim elemanlar1 ve aileleri 6ncelik derecesine
gore yliksekogretimin hizmet alicilart olarak belirlerken, kiiresellesme ve rekabet,
ogrencileri Oncelikli miisteri olarak ilk siraya getirmektedir. Yiiksekogretimin

genellikle kabul edilen miisterileri Tablo 2.2°de verilmektedir (Sahin, 2009, s. 107).

Tablo 2.2: Yiiksekogretimin Yaygin Olarak Kabul Goren Miisterileri

Grup Miisteri Ozellikleri
Osrenciler Egitim-6gretim hizmetini alarak, yonetim faaliyetlerinden
& faydalanir, yurt ve yemek gibi diger hizmetleri karsilar.
veliler Hizmetin kimlerden alinacagi hususunda so6z sahibidir,
hizmetin karsiligin1 dder, iletisim saglanacak ilk kimsedir.
Arastirma Etkinlik, bilgi destek konusunda biitge temin eder, {iriin ya da
Sponsorlari hizmet planlamada rol oynar.
Toplum Hizmetlerden faydalanir, vergilerle karsiligini 6der.
Devlet ve | Yiiksekogretim kurumlarma her tiirlii iiretim i¢in biitce saglar,
Hiikiimetler hizmetlerin saglanmasinda etkili olma gorevini saglar.
. Uriin ya da hizmeti alir, hizmetin olusmasina mali destek ve
Is Piyasasi NP
danismanlik destegi saglar.
Akademik Cevre Akademisyenlerin, akademik performanslarindan fayda saglar.
A.k redlta.s yon Kurumlarin boliim/programlarini denetler.
Birimleri
Calisanlar/Ogretim | Sunulan hizmeti ve tasarimini denetler ve hizmetlerden
Elemanlari yaralanir.

Kaynak: Sahin 2009’dan uyarlanmigtir.




2.1.4 Kalite felsefesi

’

Kalite; “felsefe, ekonomi, pazarlama ve iiretim yonetimi” gibi dort farkli kavrami
inceleyen bilim insanlar1 araciliiyla gozlemlenmistir. Felsefe, tanimlamalara
yogunlasirken; ekonomi, kaliteyi kar maksimizasyonu ve pazar dengesi iizerinden
incelemis; pazarlama ile satin alma hareketini belirleyen kisiler ile miisteri
doyumunu aragtirmig; {iretim yonetimi ise iretim kontrolii ve miihendislik
caligmalar1 iizerinden incelenmistir. Her disiplin kalite vakasmi, kendi

terminolojilerini degerlendirerek, farkli bir ¢ercevede incelemistir (Tas¢1 vd. 2013, s.

31).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), tiiketici isteklerinin ekonomi, pazarlama ve tiretim
yonetimi agilarindan degerlendirmeyi ve siirekli gelismeyi, ekip calismasina bagh
olarak ¢esitli boliimlerin kalitesinin olugsmasini ve sonuglarin siirekli analiz edilmesi
ile biitiinsel bir kalite felsefesinin olugsmasina katki saglamaktadir. (Sozer vd., 2002,
s. 53).

TKY’nin; kaynak kullamimimi en uygun hale getirerek israfi azaltmak, iriin ve
hizmet kalitesi ve verimliligi tist diizeyde tutmak, bu siiregte siirekli iyilestirmeyi
mimkiin kilmak ve miisteri memnuniyetini arttirmak gibi birgok yararlar
bulunmaktadir. Belirtilen faydalariyla TKY ile kalite ve kalite giivencesi kavramlari
ge¢misten bugiine gelindiginde oncelikli olarak {iretim sektoriinde tatbik edilmis ve
her gecen giin yliksekogretim sektoriinde de son derece énemli kavramlar haline
gelmistir. Yiiksekogretim kurumlari ve idarecileri kalite konulariyla 6zel olarak
ilgilenmekte ve aynm1 zamanda kalite giivence sistemlerinin isleyislerinde etkili
olabilmesi adina ¢alismalarini stirdiirmektedirler (Tezsiirticii ve Bursalioglu, 2013, s.

101).

Kalite konusunda literatiir arastirildiginda, bu sahada ortaya ¢ikmis caligmalarin
¢ogunlukla mal ireten isletmelerle ilgisinin bulundugunu, buna istinaden Kalite
anlayigmin riin ve {iretime 6zgii bir diisiinceye dayatildigi agik¢a anlasilmaktadir.
Uriin ve iiretime 6zgii Kalite goriisiine uygun olarak bir {iriiniin kalitesinin isletme
acisindan veya isletme igerisindeki etmenlere gore 6l¢iilmesidir. Lakin, son dénemde
kalite kavrami yeni bir disiince yaklasimi ile arastirilmaktadir. Yeni diisiinceye
uygun olarak kalite bir fonksiyon degil, bir stratejidir. Bu alanda uzmanlasan ve

Japonya’da konferanslar a katilmis olan Juran, kuruluslarin kalite kontroliinii



yalnizca alt seviyelerinde tatbik edilecek bir yontem degil, bir yonetim teknigi ve
felsefesi oldugu yaklagimini ileri siirmiis, bir baska ifadeyle, kurulus agisindan ¢ok

onemli bir strateji oldugunu 6n plana ¢ikarmistir (Tas¢1 vd. 2013, s. 32).

Hizmet sektoriinde, motivasyonun saglanmasi ile devamli gelismesi yOniinde
egitimler verilmesi siirecin canli tutulmasina ve tiim caligsanlarin siirece katiliminin

saglanmasi ile kalite felsefesinin olusumuna katki saglanir (Demirci, 2013, s. 22).

2.1.5 Standardizasyon

Herkesge kabul gormiis marka adlari, standart konumlandirma ve marka kimligi

kullanilmas1 Standardizasyon, anlamina gelmektedir (Altuna, 2007, s.166).

Diinya ticaretinin ve teknolojik etkilesimin gelismesiyle birlikte standardizasyon
uluslararas1 bir nitelik kazanmustir. Boylelikle 20. Yiizyil baslarindan itibaren
standardizasyon hareketleri baslamis ve bazi orgiitler kurulmustur. 1946 yilinda
Uluslararas1 Standartlasma Orgiitii (ISO)’niin kurulmasiyla birlikte, iiye sayisinda
artiglar yasanmis ve uluslararasi standardizasyon faaliyetlerine 6nemli katkilarda

bulunulmustur (Cinar, 1984, s. 137).

Universitelerin gok-uluslu bir olusuma gegmesi ve yiiksekdgretim kurumlarmin ortak
bir yap1 olusturmasini zorunlu kilmasinin nedeni, kiiresellesme beraberinde yasanan
biitiinlesme siirecidir (Demirtas ve Yilmaz, 2013, s.130). Genellikle Avrupa’da ortak
bir yiksekogretim diizeyi belirlemek ve bir kiiltiir yaratmak amaciyla devletlerce
imzalanan “Bologna Bildirisi” gibi yaklasimlarin mevcudu, bu konularda gosterilen

ugraslara emsal olmaktadir (Isik ve Beykoz, 2018, s. 11).

Standardizasyon kalitenin kaynagi olarak tanimlanabilir, ancak standardizasyon
olmadan kalitenin yakalanmasi da mimkiin degildir. Bir iilkede Standardizasyona
gecilmesi, iilkelerde var olan tiim kuruluslarin kendi iginde mukayese edilebilecegi
gibi ¢esitli tilkelerdeki ayni grupta olan kuruluslarla da mukayese edilebilmesine
olanak saglanabilir. Yiiksekdgretim kurumlarinda Standardizasyonunun elde
edilmesiyle uluslararas1 6grenci hareketliligi de kolaylasmaktadir (Ozgiizel, 20186, s.
18).

Avrupa Universiteler Birligi (EURAS) nin Avrupa’da Akademik Standardizasyon
Egitimi Beyaz Kitabinin (2013) girisinde Ozetle séyle denilmektedir: “Bolgeler,

tilkeler, sanayi sektorleri ve girketler icin standardizasyon stratejik bir mal



varligidir. Standardizasyonda tistiin olmak igin diizenli egitim bir ihtiyactir.” (Tiirk

standartlar1 Enstitiisti, 2013, s. 275).

Uluslararas1 Standardizasyon Birligi’ne gore Standardizasyon; “ belirli bir faaliyetle
ilgili olarak, mevcut ve muhtemel problemler dikkate alinarak, belirli bir konuda
ekonomik fayda saglamak iizere ortak ve tekrar eden kullanimlar icin uygun seviyede
bir diizen gerceklestirilmesi amacuyla, igbirligi ile belirli kurallar koyma faaliyeti.”
dir (Adigtizel, 2020, s. 312). Standardizasyonun baslica faydalari, iiriin, proses ve
hizmetlerin amaclarina uygunluklarinin gelistirilmesi, ticari engellerin asilmasi, iiriin

tiretiminde israfin dnlenmesi, az maliyetle liretmeyi hedeflemesi, verimi artirmasi,

kaliteyi tesvik etmesi ve teknolojik isbirliginin kolaylastiriimasidir.

Standart: “Mutabakatla olusturulmus ve tiim ilgili taraflarin katulimi ile gelistirilmis
ve kabul edilmis bir kurumca onaylanmis, mevcut sartlar altinda en uygun seviyede
bir diizen kurulmasini amaglayan, ortak ve tekrarlanan kullanimlar i¢in hazirlanan

ve uygulanmast zorunlu olmayan dokiiman.” olarak tanmimlanmaktadir (Algan,

30.05.2021, s. 2).

Tarif edildigi tizere standardizasyon faaliyetinin sonucunda olusan dokiiman ya da
belgeye “standart” denir. Standardizasyon ise tiim faaliyetlerin genel ismidir. Normal
yasantimizda kullanilan bir¢ok esya ya da hizmetin etkin ve giivenirligini ytlikseltmek
ve Yyasamimizi kolay hale getirmek i¢in hazirlanmaktadir. Alaninda uzman
kimselerin bir araya gelmesiyle standartlar meydana gelir yani ortak bir emegin

neticesidir (TSE, 2013, s. 275).

Kurum ve kuruluslar standartlara dayali kalite yonetim sistemleri kurarak triinlerin
kalitesini, dolayisiyla miisteri memnuniyetini garanti altina almis olurlar.
Uluslararas1 kurum ve kuruluslarin ¢ogu biinyesinde standardizasyon, kalite kontrol,
kalite giivence ve benzeri isimlerle kalite birimleri kurarlar ve bu birimlerle ¢ikt1 ve
hizmetleri hali hazirdaki standartlara uygun bir sekilde iiretmeyi ve bunlara uygun
yeni standartlar gelistirmeyi ve siirdiirmeyi garanti altina almig olurlar (Y6riik, 2017,

5.147).

Tiirkiye’de standardizasyon c¢alismalarin1  Tiirk Standartlar1 Enstitlisii  (TSE)
yiriitmektedir. Standartlarin hazirlanmasi1 ve TSE’ye gore hazirlatilmasi temel
gorevidir. Tiirkiye genelinde standardizasyon ¢alismalar1 gergeklestirilirken bolgesel

ozelliklere uyumlandirma biiyiik 6nem arz etmektedir (Aydin vd. 2006, s. 224).
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2.1.6 Akreditasyon

Akreditasyon ibaresinin kullanildigi alanlara gore cesitli anlamlar1 mevcuttur.
Akreditasyon, “ad” ve “credere” sozciiklerinden tiretilmis ve “birisine giivenmek”

anlamina gelen Latince bir kelimedir (Ataman ve Adigiizel, 2019, s.680).

Akreditasyon Latince kokenli bir sdzciik olup, Fransizca "accrediter = akredite"
sozcligiinden Tirkce ’ye geemistir ve Tirk Dil Kurumu’na gore ise karsiligi
“denklik” anlamina gelmektedir (TDK, 2021). En yalin haliyle akreditasyon;
“organizasyon, program ya da grubun belirlenen standartlar veya kriterler ile
uyumunun yetkili bir uygunluk degerlendirme kurumu tarafindan incelenmesi ve
onaylanmasini kapsayan resmi islemler siireci” olarak tanimlanmaktadir (Semerci

vd., 2021, s.2).

Yiiksekogretim kurumlarinda akreditasyon; “bir yiiksekogretim kurumunun ya da
viiksekogretim kurumu tarafindan uygulanmakta olan herhangi bir programin, ulusal
ve/veya uluslararasi diizeyde belirli performans standartlarina (kalite, verimlilik,
etkinlik vb.) sahip oldugunu ortaya koymayr amaglayan ve boylece yiiksekogretime
talepte bulunanlar ve ayni zamanda kamuoyu nezdinde giiven tesis etmeye yénelik

bir sistemdir ” olarak agiklanmaktadir ( Aktan ve Gencel, 2010. S. 137).

Ulkemizdeki mevcut yiiksekogretim kuruluslari, kalite giivence sistemini siire¢ takibi
veya kamuya bagli bir {ist heyetin diizenlemesi ile stirdiirmektedir. Bir bagka yandan
yiiksekogretim kurumlart yaptiklar: anlagmalarla belirli kalite standartlar1 olusturarak
bu standartlarin sonucunda akredite silirecine tabi tutulmakta ve belirli Slgiitlerin

uygulanabilirligini kabul etmektedirler (Isik ve Beykoz, 2018, s. 12).

Akreditasyon uzun donemli bir silirectir ve belli araliklarla i¢ ve dis
degerlendirmelere dayanmaktadir. Standartlar akreditasyon siirecinin temelini teskil
eder. Bu standartlar sistemin ihtiyaglarin1 belirleyerek nitelikli egitim programlarinin

ortaya ¢ikarilabilmesi i¢in yapilmasi gereken ¢alismalari belirler (TSE, 2013, s. 301).

“27.10.1999 tarihli 4457” sayil1 yasa ile “Tiirk Akreditasyon Kurumu (TURKAK)”
kurulmustur. TURKAK Kurulus Kanunu’nun 1. Maddesinin amaci; “laboratuvar,
belgelendirme ve muayene hizmetlerini yiiriitecek yurt i¢i ve yurt disindaki
kuruluslar: akredite etmek, bu kuruluslarin belirlenen ulusal ve uluslararas
standartlara gore faaliyetlerde bulunmalarint ve bu suretle tiriin/hizmet, sistem,

personel ve laboratuvar belgelerinin ulusal ve uluslararasi alanda kabuliinii temin

11



etmek amaciyla merkezi Ankara’da olmak iizere Bagbakanlikla ilgili 6zel hukuk
hiikiimlerine tabi, tiizel kisiligi haiz, idari ve mali ozerklige sahip bir kurumdur”

olarak aciklamistir (TBMM, 23 Mayis 2021).

Bologna Siirecinin ¢ogu iilkelerde 1999 yilindan itibaren hizli bir sekilde yasa haline
getirilmesi ve uygulanmaya baslamasiyla birlikte, iilkemizde 2005 yilinda YOK
tarafindan mevcut tiniversitelerin akademik ve idari birimlerinin kalite seviyelerinin
yiikseltilmesi ve Bologna Siireci dogrultusunda kalite glivencesi hususunda iilkeler
aras1 isbirlikleri gelistirilebilmesi ile gerekli diizenlemelerin baslatilabilmesi igin
“Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Yonetmeligi” 20 Eyliil 2005 tarih ve “25942 Sayili Resmi Gazete” de yayinlanmis ve
uygulanmaya baslanmistir (Hamutoglu, Unveren Bilgi¢ ve Elmas, 2020, 5.120).

Bu yonetmelik ile kalite giivencesi alaninda mevzuat kapsaminda, iilke diizeyinde
tiniversitelerde akademik degerlendirme ve kalite gelistirme siire¢lerinin yiiriitiilmesi
ve esgiidiimiinden sorumlu, “Universitelerarasi Kurul” iiyelerince belirlenmis 9
iiyeden olusan “Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme Komisyonu (YODEK)”
kurulmustur (Egitim Bilimleri Bakis Acisiyla Egitim Fakdilteleri ve Akreditasyon
Calistay1, 2007, s. 22).

YODEK tarafindan diizenlenen  “Yiiksekdgretim — Kurumlarinda — Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Siireci” ile 6z veya dis degerlendirme yapilmasi
maksadiyla, Yiiksekdgretim biinyesinde “Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Kurullari (ADEK)” olusturulmustur. 1lgili Kkurullar iiniversitelerin
“Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Raporu” nu hazirlamakla
yiikiimliidiir. Bu raporlarin hazirlanmas: ile “akademik degerlendirme ve kalite
gelistirme siiregleri” nin biitiinii kapsamasi ve ¢alismalarda tiimlik olusturmasi

amaglanmaktadir (YODEK, 2007, s. 11).

Resmi Gazete’nin 23 Temmuz 2015 tarth ve 29423 sayisinda yayimlanarak
yirlirliige giren Yiiksekogretim Kalite Gilivencesi YoOnetmeligi ile Yiiksekogretim
Kalite Kurulu (YOKAK) olusturulmustur. Bu dogrultuda Tiirkiye’de akreditasyon
kuruluglarinin yetkilendirme ve taninma faaliyetlerinden Yiksekogretim Kalite
Kurulu sorumlu olmaktadir. Ulusal akreditasyon kuruluslarinin yetkilendirilmesi ve

uluslararas1 akreditasyon kuruluslarinin taninmasi siireci Yiiksekogretim Kalite
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Kurulu tarafindan belirlenen ilke ve dlgiitler kapsaminda yiiriitiilmektedir (Ozgicek
ve Karaca, 2019, s.137).

Tiirkiye’deki Akreditasyon Kuruluslar1 asagida yer alan Tablo 2.3’de yer almaktadir
(YOKAK, 08.06.2021)

Tablo 2.3: Tiirkiye’deki Akreditasyon Kuruluslar

Tiirkiye’deki Akreditasyon Kuruluslar

“Miihendislik Egitim Programlart Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi
(MUDEK)”

“Tiirk Psikologlar Dernegi”

“Mimarlik Akreditasyon Kurulu (MIAK)”

“Ogretmenlik Egitim Programlari Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi
(EPDAD)”

“Hemsirelik Egitim Programlari Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi
(HEPDAK)”

“T1p Egitimi Programlarini Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi (TEPDAD)”

“Veteriner Hekimligi Egitim Kurumlari ve Programlar1 Degerlendirme ve
Akreditasyon Dernegi (VEDEK)”

“Eczacilik Egitimi Programlarint Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi
(ECZAKDER)”

“Fen, Edebiyat, Fen-Edebiyat, Dil ve Tarih-Cografya Fakiilteleri Akreditasyon
Dernegi (FEDEK)”

“fletisim Arastirmalar1 Dernegi (fletisim Egitimi Degerlendirme Akreditasyon
Kurulu - ILEDAK)”

“Saglik Bilimleri Egitim Programlari Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi
(SABAK)”

“Turizm Akademisyenleri Dernegi (Turizm Egitimi Degerlendirme ve Akreditasyon
Kurulu-TURAK)”

“Ilahiyat Akreditasyon Ajansi (IAA)”

“Spor Bilimleri Dernegi (Spor Bilimleri Egitim Programlart Degerlendirme ve
Akreditasyon Kurulu - SPORAK)”

“Dis Hekimligi Egitimi Programlar1 Akreditasyon Dernegi (DEPAD)”

“Acik ve Uzaktan Ogretim Programlari Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi
(AUDAK)”

“Peyzaj Mimarlig1 Egitim ve Bilim Dernegi (PEMDER)”

“Sosyal Beseri ve Temel Bilimler Akreditasyon ve Rating Dernegi (STAR)”

“Ziraat Fakiilteleri Egitim Programlart Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi
(ZIDEK)”

Kaynak: YOKAK, 08.06.2021

2.1.7 Kalite siirecleri ve kurumsallagsma

Kurumsallasma, kurumlarin Kimlik olusturmasi ve gelecege iliskin hedefler ortaya
koyabilmeleri i¢in yeni kurulan 6rgiitsel yapilarda 6nemli bir siiregtir. Bu siirecin en

onemli pargasi bire bir siireci yasayan ve o siireci igleten kurumun calisanlaridir.
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Universitelerde idari personeller, siireci hem etkilemekte, hem de siiregten

etkilenmektedirler (Paksoy, Soysal ve Ozcalici, 2009, s.106).

Kalite yaklasimina daha biitiinciil bir bakis agisi olusturabilmek igin kalite giivence
sistemi ve akreditasyon kavramlarina deginmek gerekmektedir. Kalite giivence
sistemi her ne kadar kalite kavraminin yerine kullanilsa da; aslinda kavram olarak
farklh bir noktayr gostermektedir. Kalite giivencesi, 6grencilere ve diger paydaslara
beklenen kalite standartlarinda hizmet vermek i¢in bir yiiksekogretim kurumundaki
tim siirecleri kapsar. Kalite glivence sisteminin basarisi, iist yonetimin destegi ile
ancak gerceklesebilir. Bu dogrultuda kurumlarin siireglerini iyilestirmeleri Stratejik
yonetim, silireg yonetimi ve Ol¢lim izleme sistemleri gibi kalite siireclerinin

olusturulmasi ile saglanabilir (Hamutoglu, Unveren Bilgi¢ ve Elmas, 2020, 5.113).

Akreditasyon kavraminin ana 6gesi bir gliven sistemi olmasidir. Yiiksekdgretimde
akreditasyon; “Yiiksekogretimde bir kurumun uygulamaya koydugu herhangi bir
programin ya da kurumun kendisinin ulusal ve/veya uluslararasi diizeyde belirli
performans standartlarina sahip oldugunu ortaya koymayr amaglayan bir sistemdir”
olarak agiklanmaktadir. S6zli edilen performans standartlari; Kalite, Verimlilik ve
Etkinlik’tir. Akreditasyon, hem iiniversitelerin kendi kendini ddnemsel olarak
degerlendirmesine hem de kamuoyu Oniinde giiven tesisine imkan veren istege bagh

kalite siirecleridir (Aktan ve Gencel, 2010, s.138).

Akreditasyon, iiniversiteler ve kendi yapilar icerisinde uyguladiklar1 programlarin
performanslarinin standartlari agisindan 6z degerlendirme yapabilmelerine ve aym
zamanda yetkili akreditasyon kuruluglarinca dis degerlendirme yapilmasi ve sunulan
hizmet kalitesinin tasdiklenmesine imkan saglayan bir yapidir (Aktan ve Gencel,
2007, s. 1).

Tiim diinyada yasanan Bologna siireci ile birlikte kalite yaklasiminin uluslararasi
olarak ele alinmasi sonrasinda, iilkemizdeki yiiksekdgretim kurumlart arasinda da
giderek artmakta olan rekabet, kalite yaklagiminin 6nem kazanmasina neden
olmustur. 2005 yilinda yirtrlige giren “Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik
Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi” dogrultusunda “Yiiksekogretim
Kurumlart Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu” Kurulmus;
2015 yilinda ise yirirlige giren “Yiiksekogretim Kalite Giivencesi Yonetmeligi”

dogrultusunda “Yiiksekogretim Kalite Kurulu” kurulmustur (YOK, 11.06.2021).
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Yiiksekogretim Kalite Kurulu, yapilan uluslararasi ¢alismalar 1s181nda Tiirkiye’de yer
alan egitim sistemine 6zgii kaliteye yonelik bazi standartlar belirlemis ve “Kurumsal
D1s Degerlendirme Olgiitleri Raporu” nda bu standartlar agiklanmustir. ilgili raporda,
kurumlarin kalite giivencesi politikasi, 6grenciye yoOnelik egitim ve Ogretim
faaliyetleri, arasgtirma-gelistirme faaliyetleri, yOnetim sistemi yapist ve yapilan
caligmalarla ilgili degerlendirme faaliyetlerinin kaliteli kurumlarin olugmasinda

yararli olacagi vurgulanmistir (Uygur ve Yanpar Yelken, 2019, s.13).

2.2 Hizmet ve Kalitesi

Bu baglik altinda hizmet, hizmet kalitesi ve egitimde hizmet kalitesi bilesenleri

uzerinde durulacaktir.

2.2.1 Hizmet

Hizmetle ilgili akademik c¢evre tarafindan genel olarak onaylanmis genel bir
tanimlama heniiz yoktur. Hizmetin tanimlarindan birisi, fiziksel olmayan ancak
insanlarin ve makinelerin ¢abalariyla olusturdugu, miisterilere dogrudan yarar

saglayan iirtinler olarak agiklanmaktadir (Maksiidiinov, Cavus ve Eleren, 2016).

“Goetsch ve Davis (1998)” hizmeti, “baska birisi icin is icra etmektir” olarak
tamimlarken, “Kuriloff vd. (1993)”, ise hizmeti, “tiketici ihtiya¢larimin tatmin
edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi niteligi olmayan bir iiriindiir” olarak

tanimlamistir (Aydinli ve Arslan, 2016, s.177).

Bir baska hizmet tanimi “bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa
sundugu elle tutulmaz bir faaliyet veya yarar” dir. Hizmetler soyuttur ve
performansa dayalidir, bu yilizden iriinler gibi test ya da muayene edilemezler

(Bulgan, 2002, s.4).

Bugiiniin sartlarinda hizmetin 6neminin artmasi ile birlikte, konu hakkinda ¢ok
sayida ¢alismalar yapilmaya baslanmistir. Hizmet konusu son dénemde her alandaki
kurum ve kuruluslarin 6nem verdigi ve tiim isletmelerin 6zellikle hassas bir sekilde
tizerinde durdugu rekabet araci olmustur. Hizmet konusunda bir¢ok calisma
incelenmis ancak genel olarak kabul edilmis bir tanimlama yapilmadigi ve hizmet
konusunun sektorlere gore farkli sekillerde tanimlandigr gortilmiistiir (Can, 2016, s.
64).
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2.2.2 Hizmet kalitesi

Hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik ilk 6rnek “Gronroos (1984)” araciligiyla
onerilmistir. “Gronroos” hizmet Kalitesi boyutlarini ii¢ sekilde tanimlamastir: ilki
kurumsal imaj, yani tiiketiciler hizmet kalitesini Ol¢limlerken isletme imajini 6n
planda tutmaktadir. ikincisi teknik kalite, bir hizmetin goreceli olarak nicel ydnlerini
gosterir. Ugiinciisii ise teknik kaliteyi tiiketicilerin nasil aldigma dair gériislerini

gosteren fonksiyonel kalitedir (Makstidiinov vd., 2016).

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiiketici istek ve ihtiyaglarini karsilama ve tatmin
derecesinin bir gostergesi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Isletmelerin tiiketici
ihtiyaglarini karsilama ve gegebilme yetenegi olarak da ifade edilebilmektedir (Can,
2016, s. 66).

Bir hizmet siirecinde kaliteyi etkileyen degisken ile bu degiskenler arasindaki
iligkileri belirlemeye yonelik farkli model ve yaklasimlar gelistirilmistir. Bu
modellerden, 1985 yilinda gelistirilen “SERVQUAL” modeli, bagka deyisle “fark
analizi” en ¢ok uygulanan modeldir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990)

tarafindan ¢esitli arastirmalar sonucunda gelistirilmistir (Degermen, 2005, s.74).

Kuruluslar ¢cogunlukla mal ve hizmet lireten birimler olduklarindan, kuruluslarda
hizmet kalitesi de aciklanmalidir. Hizmet kalitesini basit¢e hizmet kalitesi boyutlarini
ortaya koyarak aciklayabiliriz. Hizmet kalitesi, 6zetle hizmeti satin alanin hizmetin
sunum seklinden duydugu memnuniyet diizeyidir. S6zii edilen memnuniyetin iist
seviyede gerceklesmesi icin bazi kalite boyutlarinin yer almasi gerekir. Bunlar;
profesyonellik, erisebilirlik, gilivenirlilik, zamanlilik, dogruluk, anlasilabilirlik,
tamlik, ortam, giivenlik, siireklilik, goriiniim ve esnekliktir. Bir {iriin veya hizmette
miisteri veya tiiketici yargis1 kaliteyi gosterir. Kalite, mal veya hizmetin bireylerin
gereksinim ve beklentisini karsilamaya yonelik inancinin bir 6l¢iisiidiir (Geng, 2007,
S. 208, 209).

2.2.3 Egitimde hizmet kalitesi

Egitim  sektoriinde  “kaliteli  irlin®  kavrami,  “kaliteli  insan”  olarak
nitelendirilmektedir. Universitelerden ¢iktilar1 alarak ona girdiler saglayan cevresel
sistemler veya genel anlamda toplum, egitim kurumlarinin stirekli yenilenmesini

gerektirmektedir (Karakaya, Kilig¢ ve Ugar, 2016, 5.45).
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Kalite kavraminin yiiksek6grenim alanindaki ilk uygulanmalar1 ¢ok agik ve anlasilir
olmadigi gibi egitim kalitesinin tanim1 da, genel olarak kalite tanim1 ile benzerlik
gostermektedir. Boylelikle bu  kavram  “egitimde miikemmellik”  olarak
tanimlanmakta ve hizmet sektoriinde hizmeti alan tiim kisiler misteri olarak
goriilmektedir. Bu durumda egitimde hizmeti alan kisileri ayristirmak gerekmektedir.
Egitim kurumlarinda 6grenci, anne-baba, akademik ve idari personel ve toplumun
her bireyi yer alabilir. Ancak egitimi alan kisileri i¢ ve dis mdsteriler olarak iKi
grupta smiflandirmak miimkiindiir. Anne-baba, akademik ve idari personel ile
ogrenciler i¢ miisteri, sirketler ve toplum ise dis miisteri olarak degerlendirilebilir
(Y1ilmaz, Filiz ve Yaprak, 2007, s. 302).

Egitimde hizmet kalitesinin saglanmasinda Yiiksekdgretim kurumlarinin rolii
ogrencilere egitimleri ile ilgili bilgi, beceri ve yetkinlikleri kazandirmaktir. Egitimde
kalite diizeyi gelismis olan 6grencilerin toplumdaki yeri ¢ogaldikga iilkelerin sosyal,
kiiltiirel ve ekonomik agidan daha fazla gelisim gosterebilmeleri miimkiin olacaktir

(Bakir, Arslan ve Gegez, 2016, s.94).

Kalite, egitim hizmeti konusunda yapilan tiim ¢alismalarda 6n planda yer almistir.
“Egitimin kalitesi”, “Ogretimin kalitesi”, “Ogrencilere sunulan tesis olanaklarinin
kalitesi” ile “kurum ile 6grenci arasindaki iliski kalitesi” egitim kurumlarinda dikkat
edilmesi gereken en 6nemli ilkeleri olarak ortaya g¢ikarilmistir. Bununla birlikte,
egitim hizmetinin en Onemli kisileri Ogrenciler ve Ogrencileri yetistiren

akademisyenler oldugu dile getirilmistir (Bakir, Arslan ve Gegez, 2016, 5.97).

2.3 Hizmet Sektoriiniin Gelisimi

Tim diinyada, artarak devam eden teknolojik gelismeler, ekonominin siiratle
biiyimesi ve gelismesi ile birlikte insanlarin da refah diizeyinde ve yasam
standartlarinda pozitif yonde artiglar yasanmaya baglamistir. Bununla birlikte
kisilerde daha iyisi ve daha giizeline ulagma istegi her sektorde oldugu gibi hizmet
sektoriinde yer alan kuruluslarin da dikkatini ¢ekmektedir. Tiirkiye’de faaliyet
gosteren ve hizmet sektoriinde yer alan kuruluglar, miisterinin algisinda meydana
gelen bu degisimi ¢ok iyi anlamis ve Ozellikle son yillarda miisteri algisint olumlu
olarak etkilemek i¢in birgok alanda ¢ok biiyiik adimlar atmistir. Bu degisimi en iyi
anlayan hizmet sektorlerinden birinin de egitim sektorii oldugu goriilmektedir
(Kokalan ve Korkmaz, 2019, s.263).
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Hizmet kalitesinin Olgiilmesinin, iiriin kalitesinin OSlgiilmesine goére daha zor
olmasmin en biiyiik nedeni, hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken olmasidir. Bu
nedenle hizmet isletmeleri, hizmeti alan kisilerce nasil degerlendirildiklerini
ogrenmek Ve alici isteklerini en iyi sekilde analiz edebilmek i¢in hizmetin kalitesini
Olgmelidirler. Hizmetten istenen kalite beklentisi tiiketiciden tiiketiciye farklilik
gosterdigi gibi, ayrintili bir sekilde miisteri beklentilerini 6l¢ebilmek zaman ve maddi
yonden kurumu etkileyebilir. Bu nedenle “SERVQUAL” ve buna benzer araglar
olusturulmustur. Hizmeti satin alan kisilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri,
tiriinde oldugu gibi yalnizca ¢iktiyla degil hizmetin sunumuyla da iligkilendirilir.
Hizmet kalitesi, beklenen ile ger¢eklesen performans arasindaki farktan yola ¢ikarak
saptandigindan “SERVQUAL” 6l¢egi daha ayrintili bilgi alma ve revize edilmesinin
daha basit olmasi agisindan genellikle hizmet Kkalitesinin olgiilmesi istenen

calismalarda uygulanmaktadir (Y1lmaz, Filiz ve Yaprak, 2007, s. 300).

Uluslararas: diizeyde kaliteli 6grencileri ayn1 zamanda akademisyenleri biinyelerine
katabilmek ig¢in tiim yiiksekdgretim kurumlari birbirleriyle rekabet etmek
zorundadirlar. Egitim ile 6gretim hizmet sektorii igerisinde yer aldigindan; egitim
piyasasi, kisilere iriinii pazarlamaya yonelik hizmet standartlari gelistirerek,
egitimde daha ¢ok miisteri yonelimli hizmet yaklagiminin gelismesini saglamaktadir

(Gersil ve Giiven, 2018, s. 113).

2.3.1 Hizmet sektoriinde katma deger iiretimi

Egitim hizmetini alan oOgrencilerinin isteklerinin karsilanmasi, tiim sektorlerde
oldugu gibi egitim hizmetlerindeki en 6nemli faktorlerden biridir. Olusan beklenti ile
ogrenci hedef ve gereksinimlerinin ne sekilde gergeklestireceginin planlanmasinda
yol gosterici olacaktir. Bdylelikle beklenti ile algi arasinda bir iliski ortaya
cikmaktadir. Iki faktdr arasindaki siki iliski ile dgrencilerde memnuniyet veya doyum
olusmaktadir. Bu sayede, 6grencilerin beklentilerinin egitim kurumlarinca olumlu
olarak karsilanmasi ile, Ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin yiikseltmesini
saglayarak, basarilarinin her alanda da yiikseltilmesine neden olacaktir (Bakir, Arslan
ve Gegez, 2016, s.95).

2.3.2 Egitim ve yiiksekogretim sektoriiniin gelismesi

Cumhuriyet doneminde nemli bir gelisme siirecine giren yiiksekdgretim hizmetleri

cogunlukla devlet tarafindan verilmekte ve bu hizmetler iilkenin gelismekte olan
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sosyal ve ekonomik yapisina gore sekillenmekteydi. Niifusun siirekli artisi ile
yiiksekogrenim taleplerinin karsilanmasinda zorluklar yasayan devlet, 6zel egitim
kuruluslarinin ~ kurulmasin1 ~ saglayarak, egitim hizmetini bu kurumlarinda
verebilmesini ve yiiksek6gretimde gereken talebin karsilanmasini saglamis oldu
(Sargin, 2007, s. 134).

Ozellikle Cumhuriyet déneminde 1950°li yillardan sonra niifusun gitgide
yiiksekOgretim alanini tercih etmesi, bu kurumlara olan ilgiyi arttiran etmenlerden
biri olmustur. Devletin tam anlamiyla karsilayamadigi yiiksekdgretim talebini,
boylelikle kismen olarak olsa da 06zel yiiksekokullar saglamiglardir. “1961
Anayasas1” nin 21. maddesi “herkes ilim ve sanati serbestce ogrenme, oOgretme,
actklama ve yayma hakkina sahiptir, egitim ve 6gretim, devletin gozetim ve denetimi
altinda serbesttir” hilkkmi ile 6zel okullarin 6nii acilmis resmen kabul edilmistir

(Yasar, 2007, s. 582).

Hiikiimet 13 Eylil 1963 tarihinde anayasanin bu hiikmiinii gergeklestirmek iizere,
zamanin basbakani Ismet indnii imzas: ile “Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi” ne bir
kanun tasaris1 sunmus ve bu sayede “625 Sayili Ozel Ogretim Kurumlar1 Kanunu” 8

Haziran 1965°de onaylanmistir (Dikmen, 1971, s:10).

flgili kanun ile miihendislik, mimarlik, discilik, eczacilik, iktisat, gazetecilik gibi
dallarda 6zel yiiksekokullar kurulmaya baslamistir. Yillar itibariyle 6zel

yiiksekogretim kuruluslarinin tiirleri Tablo 2.4’de verilmektedir.

Tablo 2.4: Yillara Gore Ozel Yiiksekogretim Kurumlarmin Tiirleri

£ = ~ £ =

— o H-] < < _— E

E 2| Zx| Sx| £ By | 9 3 8
= o £ . @© . ®© ] @© > © ° o

>~ FE| 8% gL o 2o W N L N o
TlE g W) R” |G & | ©

1963-1964 4 3 - 1 1 - - 9
1964-1965 4 3 2 1 1 - - 11
1965-1966 4 5 2 1 1 - - 13
1966-1967 4 5 2 1 1 - 1 14
1967-1968 7 12 6 1 4 - 3 33
1968-1969 8 12 6 7 4 1 3 41

Kaynak: Ataiinal, 1998’den derlenmistir.

Her gecen giin sayilar yiikselerek yayginlasan iiniversiteler, egitim sektoriiniin en

onemli pargasi olup, toplumun bilgiyi almasi ve gelistirmesinde en 6nemli etkendir.
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“Yiiksekogretim Kurulu Baskanligi” verileri analiz edildiginde 2021 yili itibart ile
Tirkiye’de 129 “devlet {iniversitesi”, 74 “vakif tiniversitesi” ve 4 “vakif meslek
yuksekokulu” olmak tizere toplamda 207 devlet ve vakif {iniversitesi bulundugu,

goriilmektedir (YOK Istatistik, 25.06.2021).

2.4. Hizmet Kalitesi ve Kalite Algis1

Hizmetin, istek ve ihtiyaglara cevap verme ve es zamanl iiretim ve tiiketimi yapilan
tiim faaliyetler olarak tanimlanmasi ancak somut olarak Olc¢iilememesi, kalite
kavramimin hizmet sektoriinde ele alinmasi ve ne sekilde oOl¢iilmesi gerektigine
yonelik ¢alismalarin arttirilmasina yol agmigtir. Diger tiim sektorlerde oldugu gibi
egitim sektoriinde de hizmetin kalitesi tiiketici algilariyla olglilmeye ¢alisiimaktadir

(Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013, 5.118).

Ulke toplumunun gelisiminde en énemli rol iistelenen yiiksekdgretim kurumlarimin,
hizmet kalitesini 6n planda tutan kurumlar oldugu bilinci artik yerlesmistir.
“Yiiksekogretimde Kalite Giivence Sistemi” ile yiiksekogretim hizmetlerinden
yararlanan paydaslarin isteklerini karsilamak ve onlarin giivenini kazanmaya yo6nelik
yapilan tiim planlama, izleme ve iyilestirme faaliyetleri ile hizmet kalitesi 6l¢iilmekte

ve kalite algis1 olusturulmaya calisilmaktadir (Ataman ve Adigiizel, 2019, s.41).

2.3.1 Hizmet kalitesi boyutlar

Kalite Olglim yapilabilen oOzellikler barindirirken genel olarak dlgiilebilir
ozelliklerden fazla cesitli boyutlarda algilanan bir goriis olarak incelenmektedir
(Bucak, 2013, s. 20)

Bir isletme rakipleri arasinda iistiinliik saglamak istiyorsa, rakiplerinden daha kaliteli
ya da tiiketici beklentilerine cevap verebilecek sekilde hizmet iiretmek zorundadir.
Hizmet, degisebilen, dayanmayan ve soyut oldugu i¢in kalite 6lgiimlemesi yapilmasi
iiriin kalitesi 6lgmeye kiyasla ¢ok daha zor olmaktadir. Hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi
ancak miisteri memnuniyetinin belirlenmesiyle miimkiin olabilir. Hizmet kalitesinin
Olglilmesinde birgok teknik uygulanmaktadir. Bunlardan bazilari; “Toplam Kalite
Endeksi”, “SERVQUAL”, “SERVPERF”, “Kritik Olay Yontemi”, “Hizmet
“Barometresi (Linjefly)”, “Istatistiksel Yontemler” ve diger yontemler olarak
siralanabilir. Bu yontemlerden en ¢ok kullanilan1 Parasuraman, Zeithaml ve Berry

(1990) tarafindan gelistirilen “SERVQUAL Olgegidir” (Yiicel, 2013, 5.87).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990) arastirmacilarmin gelistirdigi, hizmet
kalitesini belirlemek iizere kullamlan “Servqual Olgegi”nde miisterilerinin hizmet
alimindan beklendikleri ve algiladiklar1 diizey arasindaki fark Olglilmeye
calisilmaktadir. Arastirmacilar tarafindan hizmet kalitesinin bes boyutta incelendigi

belirtilmektedir (Fettahlioglu, Polat ve Demir, 2016, s.850).

2.3.1.1 Fiziksel ozellikler

Kurum ya da kurumlarin hizmet sunumundaki kullandigi tiim fiziksel olanaklar
(bina, arag-gere¢ ve donanimi, tesisler gibi ekipmanlar) ve kurum personelinin dis

goriiniisii olarak agiklanmaktadir (Kokalan ve Korkmaz, 2019, s. 265).

2.3.1.2 Guvenilirlik

Giivenirlik 8l¢iimii yapilabilen bir &zelliktir. Uriiniin kullanilma siiresi icinde
kendisinden beklenen tiim islevlerini eksiksiz olarak tazmin edildiginin dl¢iilmesidir.

(Bucak, 2013, s. 21)

Kurum ve kisiler tarafindan vaat edilen hizmetlerin kusursuz ve giivenli bir sekilde
yerine getirebilme yetenegi olarak da tanimlanmaktadir (Fettahlioglu vd, 2016, s.
851).

2.3.1.3 Heveslilik

Hizmeti alan kisilere yardimci olmaktaki isteklilik ve hizmeti zamaninda yerine

getirmek olarak agiklanmaktadir (Aydinli ve Arslan, 2016, s.178).

Calisanlarin hizmet verme konusunda hazir ve istekli olmalaridir. Hizmeti alan
kisilere yardimei olma ve hizmetin hizli bir sekilde verilebilme faaliyetleri olarak da
tanimlanmaktadir (Devebakan vd., 2019, s. 202).

2.3.1.4 Guven

Bir kurumdan alinan hizmetin siiphe ve tehlike igermemesi, giivenilir olmast ile riskli

olmama durumunu ifade etmektedir (Sahin ve Sen, 2017, s.1178).

Personelin bilgisi ve nezaketi ile giiven vermesidir. Hizmet saglayan kisilerin bilgili
ve nazik olmalari ile kisilerde giiven duygusu yaratma becerileri ise giiven boyutunu

olusturur (Yilmaz Alargin, 2010, s. 38).
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2.3.1.5 Empati

Kurumlarin misteri istek ve gereksinimlerini en iyi sekilde karsilayabilmeleri igin
misteri gibi diisinmeye ¢alismalart durumu olarak agiklanmaktadir (Yavuz ve
Akman, 2018, s. 43).

Kurumlarin  kendisini misterinin  yerine koymasi, miisterinin ihtiyaglarini
karsilayabilmek adina her miisteri 6zelinde kisisel olarak gerekli ilgi ve alakayi

saglayabilmesi olarak agiklanmaktadir (Kokalan ve Korkmaz, 2019, s. 265).

2.4 Yiiksekogretimde Kalite Calismalari

Ogrenci memnuniyeti saglayan etkenler aym anda yiiksekdgretim kurumlarinda
kalite 6geleri olarak algilanmaktadir. Kalite 6geleri ise kurumlar arasinda rekabet
avantajini ve rekabetin siirdiiriilebilirligini etkilemektedir. Tiirkiye’de yiiksekogretim
kurumlar1 arasindaki bilimsel rekabetin artirilmasi ve siirdiiriilebilmesi en giiglii
paydas olan dgrencilerin memnuniyeti ile ancak saglanabilir (Ongel ve Siislii, 2020,

s. 173).

1981 yilinda “2547 Sayil1 Yiiksekogretim Kanunu”’nun yiiriirliige girmesi ile Tiirkiye
yiiksekogretiminde  “Yiiksekogretim  Kurulu”nun  “Yiiksekogretimde Kalite

Giivencesi” alanimdaki gérevi ve sorumlulugu belirlenmistir (YOK, 2011d).

Ulkemizin 2001 y1l1 igerisinde “Bologna Siireci” ne dahil olmas, “Kalite Giivencesi”
alanindaki ilk sistemli ¢aligmalarin yiiksekdgretim kurumlarinda baslamasina sebep
olmustur (Arslan ve Bahadir, 2007, s.227). Bu kapsamda Avrupa Universiteler
Birligi Kurumsal Degerlendirme Programi (EUA-IEP) ilk 6lgiimlerini 1999 yili
itibariyle baslatmistir (YOKAK, 2019, s.9).

Ispanya’min  Salamanca sehrinde 2001 yilinda yapilan toplantida “Avrupa
Universiteleri Dernegi (the Association of European Universities)” ile “Avrupa
Birligi Rektorler Konferansi (European Union Rectors' Conferences)” birlestirilmis
ve “Avrupa Universiteler Birligi (European University Association, EUA)” ismi ile
yeni bir kurum olusturulmustur. Bunun sonucunda “Avrupa Universiteler Birligi”,
Avrupa Universiteleri'ni temsilen Bologa Siireci’nde 6nemli bir misyona sahip

olmaktadir (Aktan, 2010, s.166).
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Avrupa iiniversitelerinin bir araya geldigi en biiyiik birlik olan “Avrupa Universiteler
Birligi (EUA)” nde 47 Avrupa iilkesinden 850 {iniversitenin tiyeligi bulunmaktadir.
Tiirkiye’den ise 62 yiiksekdgretim kurumunun iiyeligi yer almaktadir (YOK,
11.06.2021).

“25942 Sayili 20.09.2005 tarihli Resmi Gazete” de yayinlanan “Yiiksekdgretim
Kurumlar1 Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi” yiiriirliige
girmis, ardindan 30.09.2005 tarihi ile gerceklestirilen 148 numarali Universiteler
arast Kurul toplantisinda; “Yiiksekogretim Kurumlar1 Akademik Degerlendirme ve
Kalite Gelistirme Komisyonu (YODEK)” kurulmustur. Boylelikle “Yiiksekogretim
Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Kurullar1 (ADEK)”
olusturulmus ve bu sayede yiiksekogretim kurumlarmin her yil diizenleyecekleri

“ADEK?” raporu ile kalite siireglerinin degerlendirilmesinin yapilmasi saglanacaktir

(YODEK, 2007, s. 11, 15).

2006 yili igerisinde “Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu (No: 5018)” ile
“Kamu Idarelerinde Stratejik Planlama Ilke ve Esaslar” diizenlenmistir (Altan,
Kerman, Aktel ve Oztop, 2013, s.114). Yiiksekdgretim kurulu tarafindan “Tiirkiye
Yiksekogretim Yeterlilikler Cergevesi” nin gelistirme siireci ile onaylanmasina 2010

yil1 itibariyle baglanmistir (Erdogan, 2014, s.3).

Yiksekogretim kurumlarinda “kalite glivencesi” c¢aligsmalarina iliskin diizenlemeler
2011 yilt “2547 sayili Yiksekogretim Kanunu” na “6111 sayili” yeni bir kanun
maddesi eklenerek bildirilmistir (YOKAK, 2019, s.14).

2015 tarihinde kurulan “Yiiksekdgretim Kalite Kurulu (YOKAK) ile yiiksekdgretim
alaninda kalite giivencesi calismalar1 hizla aktif hale gelmistir (Ozcicek ve Karaca,
2019, s.136). Sonrasinda, “01.07.2017 tarihli ve 7033 sayili Kanun ve 2547 sayili
Yiiksekogretim Kanunu” na eklenmesi uygun goriilen “EK Madde 35” hiikiimleri
dogrultusunda “YOKAK?”, yeniden diizenlenerek bagimsiz niteligini giiclendirmistir.
Bu sayede, Tiirk yiiksekdgretimi sisteminde kalitenin giivence altina alinmasini
saglayacak ulusal ve uluslararasi degerlendirmeler yapan bir kalite gilivencesi
kurulusu halini almis ve yiiksekogretim kalite siireglerine 6nemli bir dinamizm

getirmistir (Hamutoglu, Unveren Bilgi¢ ve Elmas, 2020, s.120).

Igili kanun ile tanimlanan “Tiirk Yiiksekogretim Kalite Giivencesi Sistemi”;

yiiksekogretim kurumlarinin “egitim-ogretim” ve “arastirma faaliyetleri” ile “idari
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hizmetlerinin” “i¢ ve dis kalite giivencesi”, “akreditasyon siirecleri” ve “bagimsiz dis
degerlendirme kurumlarinin yetkilendirilmesi” siire¢lerine iliskin esaslar1 iceren
toplam Kkalite yOnetimi sisteminden olusmaktadir (Karahan ve Kuzu, 2014, s.25).
“Tiirk Yiiksekdgretim Kalite Giivencesi Sistemi” yapist ile “YOKAK” m “teskilat
yapisi, caligma usulleri” ile “yiiksekdgretim kurumlarindaki kalite komisyonu
yapilanmalarma iligkin usul ve esaslar” ise 23.11.2018 tarihli ve 30604 sayili
“Yiiksekogretim Kalite Giivencesi ve Yiiksekogretim Kalite Kurulu Yonetmeligi”
hiikiimleri dogrultusunda diizenlenmistir. Yonetmelige istinaden Tiirkiye’deki tiim
yiiksekdgretim kurumlarinin (devlet, vakif ve vakif MYO) “kurum i¢ degerlendirme
raporlar1” m1 yillik olarak hazirlayarak sunmasi ve bes yilda en az bir defa olmak

lizere “kurumsal dis degerlendirme” den ge¢mesi gerekecektir (YOKAK, 2018a).

Genel olarak tiim {niversiteler Ogrencilerin memnuniyetini en ist seviyeye
cikarabilmek ve memnuniyetsizligi en alt seviyede tutabilmek ile siirekli tercih
edilmek ve niversitelerin  siralamalarinda  tist  siralarda  yer  almayi
hedeflemektedirler. Ogrencilerin memnuniyet diizeylerini 6lgmek amagh dogrudan
ogrenci katilimiyla iist yonetimin iyilestirmeler yapmasini saglayan “veri toplama,
raporlama ve uygulama” larin asagida yer alan ilkeler ¢ergevesinde isletilmesi
saglanacaktir (Sahin, 2009, s. 107):

1. Kurum gevresi 6grenmeyi etkiler.

2. Ogrenci diisiinceleri 5nem kazanir.

3. Ogrenci yiiksekogretim kurumlariin en énemli paydasi olarak benimsenmelidir.
4. Ogrencilerin memnuniyet yaklasimi yalnizca yonetime yonelik planlanan bir
bilgilendirme araci degildir.

2.4.1 Yiiksekogretimde stratejik planlama

1960-1980 yillar1 arasinda gelisen stratejik planlama, stratejik yonetim alaninda
“klasik” olarak goriilebilecek ilk diisiince akimi olarak kabul edilir. Bu diisiince
akiminin en belirgin 06zelligi ve katkisi strateji gelistirmeye “planli” olarak
yaklasilmas1 gerekliligini savunmasi ve bu planlarin ne yonde iyilestirilmesi
konusunda agiklayici olmasidir. Stratejinin ne yonde diizenlenebilecegi yoniinde
sistemli tanimlamalarin yapildig bu ilk devrede, stratejinin denetimli ve rasyonel bir

yontem ile gelistirilmesinin saglanabilecegi kabul edilmistir (Barca, 2009, s.36).
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Stratejik planlama, diizenli olarak risk iceren kararlar alinmasi, bu kararlar
gerceklestirmek igin tiim g¢abalarin diizenli bir bigimde organize edilmesi ve bu
kararlarin sonuglarinin siirekli aliman geri bildirimlerle beklentiler dogrultusunda
degerlendirilmesidir. Bu tanima gore stratejik planlama, kurumsal amaglar1 ortaya
koymay1, bu amaglara ulagsmak i¢in is, insan ve kurumsal sistemleri organize etmeyi,
planlama yapmay1 ve planlari uygulamayi, c¢alisanlart motive etmeyi, performans
degerlendirmeyi, bir baska deyisle planin ilerlemesini kontrol etmeyi i¢cermektedir

(Coskun, 2011, s. 45.).

Stratejik planlama kurum st yoneticilerinin daha etkin ve verimli bir yonetim
sergileyebilmeleri i¢in kurumun i¢ ve dis unsurlarini analiz ederek kurum igi kay-
naklar1 bu i¢ ve dis unsurlara goére uyumlastiracak kurumsal politika ve stratejilerin
belirlenmesi ve bir gelecek vizyon ve misyonu olusturulmasi olarak tanimlanabilir.
Stratejik planlama kamuya yonelik egitim faaliyetlerinde ve kurumsal kaynaklarin
(insan kaynagi, finansal kaynaklar vb.) etkin kullaniminda hesap verebilirlik

acisindan onemli derecede fayda saglayan bir aragtir (Karaboga, 2018, s. 13).

Hesap verebilirlik, Tirkiye’de 1927 yilindan bu yana uygulanan ve kamu mali
yonetiminin temel kanunu olma 6zelligi tasiyan 1050 sayili Muhasebe-i Umumiye
Kanunun yerini, 2006 yilinda yiiriirliige giren 5018 sayli Kamu Mali Yonetim ve
Kontrol Kanunu ile iilkemizdeki kamu mali yonetim sistemine girmis bir kavramdir.
Degisen kamu yonetimi anlayisi ile kamu mali yonetimine bir¢ok onemli kavram

kazandirmistir (Kirilmaz ve Atak, 2015, s. 190).

Bu temel kavramlar ayni1 zamanda hesap verebilirligin yonii ve niteligi hakkinda da
onemli ipuglari vermislerdir. 5018 sayili Kanunun 8. maddesinde hesap verme
sorumlulugu; “Her tiirlii kamu kaynagimn elde edilmesi ve kullan:imasinda gorevli
ve yetkili olanlar, kaynaklar:n etkili, ekonomik, verimli ve hukuka uygun olarak elde
edilmesinden, kullanilmasindan, muhasebelestirilmesinden, raporlanmas:ndan ve
kotiiye kullamilmamas: icin gerekli onlemlerin alinmasindan sorumludur ve yetkili
kilinmzs mercilere hesap vermek zorundadir.” seklinde agiklanmistir (Gedikoglu,
2012, s. 144).

Tiirkiye’de yiiksekdgrenim sistemi Yiiksekdgretim Kurulu (YOK) tarafindan
yonetilmektedir. YOK, &zerk bir kurulus olmakla birlikte koordinasyon, planlama ve

yiiksekogrenim yonetimini yiiksekdgretim yasalarina ve anayasaya gore yonetmekle
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gorevlidir. YOK 6zerk olan iiniversiteler icin strateji ve planlar gelistirmek, YOK ’iin
organlar1 ise ve bunlarin igleyisini kontrol etmekle sorumlu bir kurumdur. Tim

tniversiteler Ozerk yapilar1 olmakla birlikte mevzuata tabi kurumlardir. (Telli

Yamamoto, 2018, s. 136).

Universitelerin  sayilarinda yasanan artisla kurumlarmin rakipleri ile rekabet
edebilmeleri i¢in yeni ve etkin stratejiler gelistirmeleri zorunlulugu ortaya
cikarmaktadir. Universitelerde tanimlanan tiim stratejilerin en &nemli hedefi ¢ok
sayida nitelikli 6grenciyi kendi biinyesine kazandirmaktir (Ongel ve Siislii, 2020, s.
174).

2.4.2. Yiiksekogretim kurumlarinda yonetisim

Yonetisim, yonetimden farkli olarak katilimcilar arasinda yatay bir iliskiyi ortaya
koyan bir kavram olarak 1990’11 yillarda kamu y6netimi literatiiriine girmistir. S6zi
edilen yonetim anlayisi, tutarlilik, hesap verebilirlik ve katilim gerektirirken, diger
yandan yOnetimin kamu politikas1 diizenleme yetkisini 6zel sektor ve sivil toplum

kuruluslari ile paylasmasini gerektirir (Kayike1, 2018, s. 164).

Yiiksekogretim konusunu ele alan calismalar uzun yillar boyunca diinyada,
akademinin ve aragtirmacilarin temel konularindan biri olmustur. Yiiksekdgretim
yonetimi alaninin diger bir isleyisi ise, yiiksekogretim kurumlarinda gérev yapacak
uzman idari kadrolarin yetistirmek ve gelistirilmesinde yol gosterici olmasidir.
Ozellikle akademik o6zgiirliik dogrultusunda yapilan reformlar, basta Amerika
Birlesik Devletleri olmak tizere gelismis iilkelerde yiiksekdgretim kurumlarindaki

idarecilik konumlariin kuvvetlenmesine neden olmustur (Aypay vd., 2015, s. 5).

I. Diinya Savasinin ve dolayisiyla 1920’lerin 6nemli bir doniim noktast oldugu ve
yiiksekogretim yonetimi alanindaki yiikselise olan etkisini Ewing ve Sticker (1964)

birkag temele dayandirmistir;

a) 1. Diinya Savasi sonrasinda ABD’de egitim alaninda biiylik bir gelisim

yasanmistir,

b) yiiksekogretime yonelimdeki asir1 artis, tiniversitelerde ¢cok sayida problemi de
ortaya ¢ikarmistir: orgilitlenme, yonetim, biitceleme, personel isleri, fiziksel alt yaps,

Ogretim, barinma ve 6grenci hizmetleri vb.,
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€) miifredattaki diizenlemeler ve akademik anlamdaki genis kapsamli yeniden

yapilanmalar olarak gosterilmektedir (Gok ve Gilimiis, 2018, s. 5).

Tim diinyada, Yiiksekogretim Kurumlarimin yonetim sistemlerini  dogrudan
etkileyen reformlar meydana gelmektedir. Bu reformlar; Serbestlesme, Stratejik Plan,
Performans Yonetimi, Ozerklik Yapisi ve Seffaflik olarak tanimlanabilir (Karaboga,

2018, s. 13).

Diinya iilkeleri ile Tiirkiye yiiksekdgretim sistemini karsilagtirirsak, dikkati ¢eken ilk
konu yiiksekdgretim sistemlerinin {ist yonetimi yoniinden, YOK gibi iiniversite ile
devlet arasinda yer alan araci kuruluslarin ¢esitli {ilkelerde de yaygin oldugu
goriilmektedir. YOK iin, basta ABD eyaletleri olmak iizere diinya ornekleri dikkate
alindiginda bir tiir milli yoneticiler kurulu ya da miitevelli heyeti olarak tasarlandigi

anlasilmaktadir (Celik ve Giir, 2014, s. 25).

Gliniimiizde yiliksekogretim yoOnetimi igin arayiglar bir tarafta Kuzey Amerika
tilkelerindeki “is yonetimi” bi¢imi ve Oteki tarafta Kita Avrupasi’nin “meslektaglar
yonetimi® bigimi arasindaki genis yelpazede devam etmekte ve iilkeler bu iki ug
arasinda kendilerine en uygun isleyisi bulma g¢abasinda olmakta ve g¢ogunlukla
“girisimci” Universite bigimi olarak nitelendirilen bir modele yonelmektedirler

(YOK, 2007, 5.25).

2.4.3 Yiiksekogretimde kalite giivence modelleri

Yiiksekogretimde kalite, belirli bir sistemin, programin ya da disiplinin belirli
standartlariyla ilgili oldugu kadar egitim modelinin sartlari, kurumsal gorev ve
hedeflerle de ilgili ¢ok boyutlu, ¢ok katmanli ve dinamik bir kavramdir. Buna gore

kalite, asagida yer alan boyutlara bagl olarak farkli anlamlar igerebilir:

1) universitelerden yararlanan paydaslarin ¢esitli menfaatleri (6grenci/tiniversite

disiplini/ is piyasast/toplum/devletin belirledigi kalite gereklilikleri);
2) kalitenin referanslari: prosesler ile girdi ve ¢iktilar, hedefler vb.;
3) akademik camianin meziyetlerinin nitelik ve 6zellikleri,

4) tarihi dénemler agisindan iiniversitelerin gelisimi (Ozer, Giir ve Kiiciikcan, 2011,
5.60).
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Bogue’ye (1998) gore, iiniversitelerde kalite giivence sisteminin etkili bir sekilde
gerceklestirilmesi  hususunda  bahsedilen  yaklasimlar;  “Geleneksel ~ Akran
Degerlendirmesi, Degerlendirme ve Sonu¢ Hareketi, Toplam Kalite Yonetimi, Hesap
Verebilirlik ve Performans Gostergesi Raporlamasi” dir. Bu dogrultuda
halihazirdaki kalite giivence uygulamalari olan standardizasyon (standardization),
belgelendirme (certification) ya da akreditasyon (accreditation) tiniversitelerde kalite
giivencesini siirdiiriilmesine yonelik uygulanabilir sistemlerdir (Aktan ve Gencel,

2010, s. 138).

Universitelerde “kalite giivencesi’nin yalmzca ulusal degil, uluslararasi bir boyut
kazanmasinin nedeni, Uluslararasi 6grenci hareketliliginin ve sirkiilasyonunun
oldukga artmasidir. Akreditasyon konusu ve diplomalarin taninmasi iliskilerde
onemli glindem maddeleri haline gelmistir. Ulusal Kalite Giivence Ajanst (National
Quality Assessment Agency), 1980’li yillardan bu yana tiim sanayilesmis tilkelerde
yiiksekogretimde kalite giivencesini saglamak iizere kurulmustur (YOK, 2007, s.22).

Universitelerde genel olarak uygulanan akreditasyonun baslica amaglar;
e Yiiksekogretimde kalite giivencesi bilincini olusturmak,

e Egitim-Ogretim ve arastirmalarimin  verimli ve etkin bir bigimde

yiritiilmesini saglamak,

e Universitelerin kurum i¢i veya o6z degerlendirmelerini (internal

assessment) arastirmak ve yorumlamak,

e Kuruluslarin giigli ve zayif yanlarimi Ssaptamak, problemlerin

giderilebilmesi adina tavsiyelerde bulunmak ve gelismeleri izlemek,

o Seffaflik ilkesi dogrultusunda wulusal ve wuluslararast kurumlar

bilgilendirmek, olarak 6zetlenebilir. (Kiligaslan, 2020, s.12).

Tiirkiye’de Kalite Giivence Sistemini yiirlitmek iizere kurulan YOKAK,
tiniversitelerin egitim-ogretim ve arastirma faaliyetleri ile idari hizmetlerin kalite
diizeylerine iliskin ulusal ve uluslararasi kalite standartlarina gore degerlendirmeler
yapmak, i¢ ve dis kalite giivencesi, akreditasyon siirecleri ve bagimsiz dis
degerlendirme  kurumlarinin  yetkilendirilmesi  siireglerinin  yiiriitiilmesinden

sorumludur (https://eacea.ec.europa.eu/, 15.06.2021).
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2.4.4 Yiiksekogretimde uluslararasilagsma

Universitelerde uluslararasilasma olgusunun giindeme gelmesi, kiiresellesmenin
etkisiyle gergeklesmistir. Literatiirde, farkli bakis acilar1 ile farkli sekillerde
kavramsallastirilan uluslararasilasmayla ilgili ortak bir tanimdan bahsetmek miimkiin

degildir (Selvitopu ve Aydin, 2018, 5.804).

Yiiksekogretimde uluslararasilasmanin en eski ve en kapsamli tanimlarindan biri,
Knight (2004) aracilig1 ile yapilmustir: “Orta-ogretim sonrasi egitime, islevleri veya
yvayimasina yonelik uluslararasi, kiiltiirlerarasi veya kiiresel bir boyut entegre etme

stireci” olarak agiklanmaktadir (D6lek ve Tasg1, 2018, s. 159).

Yiiksekogretimde uluslararasilasma, Bologna Siireci’nin temel yap1 taglarindan olup,
diizenlemelerin basariya ulasip ulasmadigini gosteren en Onemli gostergelerden
biridir. Hareketlilik daha agik ve hosgoriiye dayal, cesitli kiiltiirlerle birlikte yasama
bilincine sahip bir toplumun olugmasi ve yabanci diismanliginin ortadan kalkmasi
acisindan hayli 6nemlidir. Bu dogrultuda, basta sosyal boyut olmak iizere, siirecin

her tiir faaliyet alaniyla yakindan iliskilidir (YOK, 2010b).

Yiiksekogretimde kaliteyi arttirmak {izere, Bologna Siireci kapsaminda yapilan
uygulamalar etkili olmustur. Uluslararasi platformlardaki ¢aligmalar dikkate alinarak
kararlar alinmasi, mevzuat diizenleme c¢aligsmalarinin yapilmasi, yiiksekdgretim
sistemini 1yilestirme ve ileriye gotlirmek ile rekabeti arttirma cabalar1 olarak

yorumlanmaktadir (Unvan, 2016, s. 43).

Uluslararasilasma, yiiksekdgretimde tiim diinya iilkeleri agisindan stratejik olarak
onemli bir kavram haline gelmistir. Kalite giivence kavraminin yayginlagmasinin en
temel boyutu yiiksekdgretimde uluslararasilagsmadir. Tiim diinya iilkeleri nitelikli
bilim insanlari1 kendi kurumlarina kazandirmak icin birbirleri ile rekabet
etmektedirler. Dolayisiyla boyle bir durum yiiksekogretim alaninda ¢ok Onemli
derecede hareketlilik ve biiyiime getirmektedir. Yiiksekdgretim kurumlari ve bu
kurumlardan egitim alan 6grenci sayilarinda yasanan artis ile iiniversite yapilar1 ve
buna baghh tim sistemlerde yasanan gelisim ve degismelere bagli olarak
yiiksekogretim  kurumlarinda belirli uygulama ve standartlarin  getirilmesi
gerekliligini ortaya cikarmistir (TSE, 2013, s. 293). Kiiresellesme ile {ilke
ekonomilerinde hizmetin bagimsiz olarak dolasimi yiiksekdgretimin ulusal degil

uluslararasi sekilde de gerceklesmesini ve buna bagli olarak uluslararasi dgrenci
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hareketliligini de ortaya ¢ikarmaktadir. Kalite glivencesi ve standartlar1 uluslararasi
boyutu ile incelendiginde, yiiksekogretimde amaca etkin bir sekilde ulagsmak

miimkiin olabilecektir (TSE, 2013, s. 294).

Yiiksekogretim kurumlarinda kiiresel ve bolgesel rekabetin hizlandig1 gliniimiizde
Ogrenci, arastirmacit ve Ogretim iyelerinin en yeteneklileri ile birikimlilerini
bilinyesine kazandirmak ve biiyiik aragtirma fonlarin1 kurumlara ¢ekmek isteyen
yuksekogretim kurumlart kamuoyunu etkileyen bir baska yarisin iginde yer
almaktadir. Bu da her yil ¢esitli kurumlarin yayinladigi en iyi, en kaliteli vb
tiniversite siralamalaridir. Uluslararasi bir sertifikasyonun olmadigi diistliniildiigiinde,
iniversite siralamalar1 hayli popiiler olmuslardir. Yapilan siralamalar kalite
siralamas1 olarak savunulmasa da, bu siralamalarda iyi bir skor elde etmemek

kalitenin diisiikliigii ile iliskilendirilmektedir (Ozer, Giir ve Kiiciikcan, 2011, 5.62).

2.4.5 Bologna sistemi

Tiim Diinyada bilisim ve iletisim teknolojilerinde yasanan biyiik gelisim ve
degisimlerle birlikte diger alanlarda oldugu gibi yiiksekdgretim alaninda kendilerini
yeniden dlglimlemelerini ve bu gelismeler dogrultusunda tekrar yapilandirilmalari
gerektigi ortaya c¢ikmistir. Bu vesileyle yiiksekdgretim kurumlart bu beklentiyi
kargilayabilmek amaciyla yeni ve etkin sistemler gelistirmek i¢in yeni arayislara

girmislerdir.

Bologna siireci, Fransa, italya, Ingiltere ve Almanya egitim bakanlarinin yapmis
oldugu bir toplantida, Sorbonne (1998) bildirgesi ile ilk defa Avrupa’da ortak bir
yiiksekdgretim alan1 yaratma diisiincesi ortaya cikmistir (Ozkan, 2015, s.4).

Bologna siirecinin resmen baslamasi ise, 29 devletin bakanlari, iiniversite rektorleri
AB komisyon temsilcilerinin de katilimiyla 19 Haziran 1999°da italya’nin Bologna
kentinde yapilan konferansla, Bologna Bildirisi imzalanmistir (Olmez Kuiyici, 2012,
S. 48).

Bologna Bildirgesinin imzalanmasi ile agsagida yer alan hedefler belirlenmistir;

- Diploma Eki uygulanmasiyla, daha anlasilir ve karsilagtirilabilir bir derece

sisteminin onaylanmasi,

- Yiiksekogretimde lisans ve yiiksek lisans olmak iizere iki asamali derece

sistemine gecilmesi,
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- Ortak bir kredi sistemi olusturmak iizere, “Avrupa Kredi Transfer Sisteminin
(AKTS) ” uygulamasi,

- Ogrenci/Ogretim iiyesi hareketliligin tesvik edilmesiyle birlikte, serbest

dolasimin 6niindeki engellerin ortadan kaldirilmasi,

- Karsilagtirilabilir kriter ve metodolojiler gelistirmek icin kalite giivencesi
sistemleri agiin olusturulmasi i¢in isbirliginin tesvik edilmesi, seklindeki

temel hedefler ilan edilmistir (Unvan, 2016, s.17).

Bologna Siireci, Avrupa Yiiksekogretim Alani’nin olusturulmasi hedefiyle 6nemli
yenilikler ve degisimler getirmistir. Iste tam bu noktada, Tiirk Yiiksekdgretim
sisteminin yeninden yapilanma ihtiyacina, Bologna Siireci iiye iilkelerin uluslararasi
bir gergevede taninir duruma getirilmesi amagladigindan, Tirkiye 2001 yilinda

Bologna Siireci’ne dahil olmustur (Saysen, 2016, s. 3).

S6z konusu amaca hizmet etmek tizere 2011 yil1 itibariyle 6111 sayili Torba Yasa ile
aliman karar geregi Bologna Siireci norm ve ilkelerinin Tiirk iiniversitelerinde

uygulanmasi kanunlasarak bir zorunluluk haline gelmistir (EImas, 2012, s. 139).

Bologna Siirecinin Tiirk yiiksekogretim kurumlart i¢in en onemli olumlu etkisi
ogreten merkezli egitim anlayisindan 6grenci merkezli egitim anlayisina gegis icin
tam olarak olmasa da bazi diizenlemeler saglamis olmasidir. Ders Bilgi Paketlerinin
olusturulmas1 ve iiniversitelerin web sayfalarinda paylasilmas: 6grencilerin kayith
olduklar1 miifredatla neyi ne zaman hangi kaynaklarla 6greneceklerini ve ilgili
programdan mezun olduklarinda hangi yeterliliklerle donanmis olacaklarini

ogrenmelerini saglamistir (Yiiksekogretim Kurulu, 2007, s.32).

Boylelikle akademisyenlerin hareketliliklerini yayginlagtirmak, verdikleri derslerle
ilgili diinya gelismelerini daha yakindan takip etmelerini saglamak, ders
kazanimlarini gelistirerek giiniimiize uygun kaynaklar ile daha planli bir ders isleyisi

diizenlemelerine katki saglamaya olanak saglamistir (Celik, 2012, s.100).

Tiirkiye’de 2006 yilinda Yiiksekdgretim Kurulu (YOK)’nun karar1 ile
Yiiksekogretim de Ulusal Yeterlilikler Cercevesi Komisyonu kurulmus ve kurulan bu
komisyon siirece iliskin c¢aligmalar1 denetlemek ve yoOnlendirmek iizere

tiniversitelerde Bologna Esgiidim Komisyonlarmin kurulmasma karar vermistir

(Alkanat Akman, 2010, s.100).
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Bologna Siireci, egitimde, yurt disinda egitim sisteminin daha iyi taninmasini ve
Tirk {niversitelerine olan ilginin artmasini; kalite giivence sistemlerinin
gelistirilmesini ve diinya ile rekabet edebilir bir yiiksekdgretim sisteminin

olusturulmasini da saglamaktadir (Bildiri Kitabi, 2015, s.21).

Bologna siirecine katilan iilkeler ve katilim yillar1 Tablo 2.5°’te yer almaktadir

(Ozkan, 2015, s.7).

Tablo 2.5: Bologna Siirecine Uye Ulkeler ve Katilim Yillari

Ulkeler Yil Ulkeler Yil Ulkeler Yil
Almanya 1999 | Giircistan 2005 | Makedonya | 2003
Andora 2003 | Hirvatistan 2001 | Malta 1999
Arnavutluk 2003 | Hollanda 1999 | Moldova 2005
Avusturya 1999 | Irlanda 1999 | Norveg 1999
Azerbaycan 2005 | italya 1999 | Polonya 1999
Belgika 1999 | Ispanya 1999 | Portekiz 1999
Birlesik Krallik 1999 | Isvec 1999 | Romanya 1999
Bosna Hersek 2003 | Isvigre 1999 | Rusya Fed. | 2003
Bulgaristan 1999 | Izlanda 1999 | Sirbistan 2003
Cek Cumbhuriyeti 1999 | Karadag 2007 | Slovakya 1999
Danimarka 1999 | Kazakistan 2010 | Slovenya 1999
Ermenistan 2005 | Letonya 1999 | Tirkiye 2001
Estonya 1999 | Lihtenstayn 2001 | Ukrayna 2005
Finlandiya 1999 | Litvanya 1999 | Vatikan 2003
Fransa 1999 | Likksemburg | 1999 | Yunanistan | 1999
Giiney Kibris Rum Kesimi 2001 | Macaristan 1999

2.4.6 Tiirk yiiksekogretiminde kalite giivence sistemi

Universiteler kurum disindan aldiklar1 ve kendi iginde olusturulan bilgiyi, sermayeyi,
isgiiclinii ve yoOnetimsel araclari, igeride, bilimsel yontemlerle gerceklestirerek
ekonomik ve toplumsal faydaya doniistiiriirler. Siirecin uygulanmasina en iyi 6rnek
yiiksekdgretimini tamamlayan mezun o6grencilerdir. Universitelerde hazirlanan
projeler, bilimsel yaymlar, toplantilar (seminer, konferans vb.) birer c¢ikt1

mahiyetindedirler (Isik ve Beykoz, 2018, s. 9).
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Yiiksekogretim kurumlarindaki egitim ve dgretimin toplumsal kesimlere ulagmasi
sonucunda, Ozellikle Bati1 ilkelerinde olmak t{zere 1980°lerden sonra
yiksekogretimde kalite giivencesi konusu onem teskil etmeye baslamistir. Diger
yandan yliksekégretim kurumlar “uluslararasilasma” kimligi kazanmaya baslamistir

(Tezsiiriicii ve Bursalioglu, 2013, s. 100).

2005 yilinda “Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme” baglig1 altinda yayinlanan yonetmelik ve bu dogrultuda “Yiiksekogretim
Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Komisyonu (YODEK)” olusturulan
komisyon ile tiniversitelerde Kalitenin arttirilmast ve 6nem verilmesi konusunda bazi

kurallar belirlenmistir (Ozer, Giir ve Kiigiikcan, 2010, s.86).

Yiiksekogretim Kalite Kuruluna gore; Yiiksekogretim Kalite Giivencesi Sistemi:
“Yiiksekogretim  kurumlarimin  egitim-ogretim, arastirma ve toplumsal katk
faaliyetleri ile idari hizmetlerinin i¢ ve dis kalite giivencesi, akreditasyon siiregleri ve
bagimsiz dis degerlendirme ve akreditasyon kuruluslarimin taminmasi ve

yetkilendirilmesi siireclerine iliskin esaslari”, ifade eder (YOKAK, 2018b).

Tiirkiye’de Kalite Giivence Sistemi, yliksekogretim kurumlar: tarafindan yillik olarak
gerceklestirilen i¢ degerlendirme stlireci ile bu alanda yapilan diizenlemeler
Yiksekogretim Kurulu tarafindan hazirlanan  “Yiiksekogretim Kurumlarinda
Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi” ve bu yonetmelik
esaslarinca diizenlenen YODEK tarafindan hazirlanmis olan “Yiiksekdgretim
Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Rehberi’nde yer alan

esaslara gore siirdiirilmektedir (Saysen, 2016, s. 13).

Yiksekogretimdeki hizli gelisme ve artan kamu/6zel finansmani neticesinde
yiiksekogretim kurumlarina yonelik denetim ¢ogalmistir. Kalite giivence sistemi,
hem denetleme siirecleri, seffaflik ve hesap verilebilirlik ile hem de kiiresellesmeyle
birlikte kacinilmaz hale gelen uluslararasilagsmay1 gerceklestirebilmek lizere dnemli
bir gorev iistlenmistir. Diinyanin en hareketli ve bilgi temelli ekonomisi olmak
isteyen basta Avrupa tilkeleri olmak {izere, liniversite dgrenci sayisi ve maliyetlerin
yiikselmesi neticesinde kalite ve kalite gilivencesi standartlarina artan bir ilgi
mevzubahistir. Bu baglamda, diinyada bir¢ok iilkede kalite giivencesinden sorumlu

yeni birim ya da kuruluslar kurulmustur (Cetinsaya, 2014, s.29).
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2.4.7 Universite siralamalarinda kullanilan yontemler

Tiim sektdrlerde oldugu gibi, Universiteler arasinda da tarih boyunca yaris ve rekabet
yasanmaktadir. Doksanli yillarda yiiksekOgretimde uluslararast 6grenci talebinin
oldukga biiyiimesi ve oneminin artmasi ile birlikte bu yaris daha da hizlanmis ve
pazarin biiylimesi iniversite siralamalarmma temel teskil edecek arastirmalar

yapilmasinin 6niinii agmistir (Okuyucu, 2019, s. 108).

Diinya genelinde iiniversiteler i¢in uluslararasi ogrenciler kadar iilkedeki kaliteli
ogrencileri ¢ekebilmek biiylik 6nem tagimaktadir. Bu nedenle iiniversite yoneticileri,
uluslararasi siralamalardaki yerlerinin yani sira, kurumlarmin ayni iilkedeki diger
tiniversitelerden daha basarili oldugunu dile getirirken referans olarak genellikle
ulusal {niversite siralamalarini kullanarak o6grenci ¢ekim giiciinii arttirmaya

calismaktadirlar (Ozbas1 ve Uslu, 2018, s.63).

Diinyada ve Tirkiye’de tiim {iniversitelerin akademik performanslar cesitli

siralamalarla izlenmektedir.

Diinya ¢apinda onemli olan bazi siralamalar ile Tiirkiye’de yapilmaya baslanan

siralamalardan bazilart ile ilgili genel bilgiler asagida yer almaktadir.

2.4.7.1 (ARWU) Academic Ranking of World Universities (Diinya iiniversiteleri

akademik siralamasi)

ARWU 2003 yilindan bu yana seffaf metodolojiye, bir dizi nesnel gostergelere ve
objektif ticiincii taraf verilerine dayali olarak her yil diinyanin en iyi tiniversitelerini
sunmaktadir. Kiiresel iiniversite siralamasiin Onciisii ve en giivenilir olan1 olarak
kabul edilmistir. ARWU, Nobel Odiilleri ve Alan Madalyalar1 kazanan mezunlarin
ve personelin sayisi, Doga ve Bilim dergilerinde yayinlanan makale sayis1, Yiiksek
Atif Alan Arastirmacilarin sayist ve Science Citation Index'te indekslenen makaleler
dahil olmak {lizere diinya {iniversitelerini siralamak i¢in alti nesnel gostergeyi
benimsemektedir. Her y11 2000'den fazla tiniversite ARWU tarafindan siralanir ve en

iyi 1000 tiniversite yayinlanir (http://www.pervinkaplan.com, 21.09.2021).

2.4.7.2 QS Quacquarelli Symonds World University Rankings (Diinya

iiniversiteleri siralamasi)

QS siralamasi, egitim endiistrisinde uzmanlasmis bir Ingiliz kurulusu olan

Quacquarellu Symonds tarafindan yillik olarak yapilan bir iiniversite siralamasidir.
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Cesitli akademik kriterlere gore yapilan iiniversite siralamalaridir. Siralama
yontemleri igerisinde akran denetimi (40%), fakiilte/6grenci oran1 (20%), her fakiilte
icin atif alan akademik alint1 sayis1 (20%), mezunlarin sohreti (10%), uluslararasi
ogrenci orani (5%) ve uluslararas1 6gretim gorevlileri oran1 (5%) yer almaktadir

(https://www.idp.com, 30.06.2021).

2.4.7.3 (THE) Times Higher Education World University Rankings (Times

yiiksekogrenim diinya iiniversiteleri siralamasi)

Times Higher Education Diinya Universite Siralamalar1 biiyiik ve kapsamli global
tiniversite siralamasi olarak goriilmektedir. 2020 siralamasinda 92 iilkeden yaklasik
1,400 tniversiteyi dahil etmektedir. Siralamay1 etkileyen 6gelerin arasinda ogretim
(%30), arastirma (%30), referans edilerek alint1 yapilmasi (%30), sektorel baglanti
(%2,5) ve uluslararasi goriiniim (%7,5) olarak siralanmaktadir

(https://www.timeshighereducation.com, 10.06.2021).

2.4.7.4 (URAP) University Ranking by Academic Performance (Akademik

performansa gore iiniversite siralamasi)

URAP Arastirma Laboratuvar1 2009°da Orta Dogu Teknik Universitesi Enformatik
Enstitiisti  biinyesinde kurulmustur. Kar amaci giitmeyen, Tiitkiye ve Diinya
tiniversite siralamalarin1 diizenleyerek yayinlamayi toplumsal hizmet olarak gdren
bir kurumdur. URAP Laboratuvari’nda ¢alisan ekip tiyeleri; diger ¢alismalarinin yam
sira, Universite siralama g¢aligmalarina goniilli olarak katki yapmaktadir. URAP'In
amaci Universiteleri akademik basarilar1 dogrultusunda degerlendirebilmek igin
bilimsel metodlar gelistirmek ve yapilan g¢alismalarin sonuglarint kamuoyu ile
paylagmaktir. Hedefi, ¢alismalar neticesinde ulasilan sonuglar ile yiliksekogretim
kurumlarinin kendi akademik performanslarini diger kurumlarla karsilastirabilmesine
ve belirlenen gostergelere gore gelismeye agik yanlarimi fark etmelerine yardimei
olmaktir (https://newtr.urapcenter.org/ adresinden 10.06.2021 tarihinde alinmustir).
Universitelerin genel siralamasinda; makale sayisi, dgretim iiyesi basma diisen
makale sayisi, atif sayisi, Ogretim iiyesi basina diisen atif sayisi, toplam bilimsel
dokiiman sayisi, doktora mezun sayisi, doktora 6grenci orani ve dgretim iiyesi basina
diisen Ogrenci sayisindan olusan toplam dokuz gosterge ile siralamalar

hesaplanmaktadir (https://newtr.urapcenter.org, 07.07.2021).
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2.4.7.5 Tiirkiye Universite Memnuniyet Arastirmas1 (TUMA)

Ik olarak 2016 yilinda “Universite Arastirmalar1 Laboratuvari’nin [UniAr]”
kurucular1 Prof. Dr. Engin Karadag ve Prof. Dr. Cemil Yiicel araciliyla yapilmustir.
TUMA’nin temel amaci, Tiirkiye’deki yiiksekogretim kurumu 6grencilerinin
kurumlarindan memnuniyet seviyelerini 6lgmek ve bu dogrultuda yiiksekogretim
kurumlarmi dgrencilerin - memnuniyet seviyelerine goére siralamaktir. TUMA
Ogrencilerin iiniversite deneyimleri hakkinda genis bir bakis acis1 saglamaktadir.
Veriler 6grencilerin ihtiyaglarinin karsilanmasinda tiniversitelerin ne derece memnun
edici olduguna iliskin goriisleri yansitmaktadir. Ogrencilerin tecriibeleri dgrenci
memnuniyetinin énemli bir gostergesi olmakla birlikte, egitimde memnuniyetin ne
derece yansitildigi hakkinda bilgiler vermektedir. Ogrenci Memnuniyet Olgegi
Ogrencilerin Universitelerini 6 farkli alanda degerlendirmeleri icin gelistirilmistir.
Olgek; 10’Iu Likert seklinde 60 maddeden olusmaktadir. Olgegi olusturan alt1 (6)
alan ise su sekildedir: 1) Ogrenim Deneyiminin Tatminkarligi, 2) Yerleske ve
Yasamimin Doyuruculugu, 3) Akademik Destek ve Ilgi, 4) Kurumun Yonetim ve
Isleyisinden Memnuniyet, 5) Ogrenme Imkan ve Kaynaklarinin Zenginligi ve 6)

Kisisel Gelisim ve Kariyer Destegidir (TUMA 2020,10.06.2021)
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3. YUKSEKOGRETIM, YUKSEKOGRETIM KURUMLARI, BAGLI
BiRIMLER, YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA HiZMET KALITESI,
OLCUMU VE OLCUM ARASTIRMALARI

3.1 Yiiksekogretim

Yiksekdgretim, orta 6gretimin iistiinde, iniversite, akademi ve yiiksekokullar ile bu
egitim kurumlarint yonetme gorevini ve sorumlulugunu tasityan birimlerden olusan
kurumlar ve de orta 6gretimden gegenlere, iiniversite, akademi, teknik ve meslek
yiiksekokullart gibi farkli egitim kurumlarinca planlanip uygulanan 6gretim olarak

tanimlanmaktadir (Rakic1 ve Buyrukoglu, 2011, s. 88).

Yiksekogretimin diisiince olarak ortaya ¢ikisi, milattan oncesine kadar gitmektedir.
Eflatun’un ve Aristo’nun felsefe tartismalarinin yapildigi, sirasiyla “Academia” ve
“Lyceum” olarak adlandirilan egitim kurumlarina dayandigi bilinmektedir. Cin’deki
Konfiigyus Akademileri, Hindistan’daki Nalanda Universitesi ve medreseler,
diinyadaki yiliksek6gretim 6ziinii tasiyan ilk egitim kurumlarindandir. (Senay, Sengiil

ve Seggie, 2020, s.1).

Tiirklerde yiiksekdgretimin tarihini 1000 yi1l 6nceki Tiirk Devletlerine kadar
gotiirebilir ve dort tiirde yiiksekogretim kurumundan bahsedebiliriz. Tiirk ulusunda
yiiksekogretim medreseler ile baslamistir. Bagdat’ta 1067 tarihinde kurulan
Nizamiye Medresesi ilk Tiirk medresesidir. Bu yapmin igerisinde dini egitimler
yaninda, astronomi, mantik, geometri, dilbilgisi, metafizik ve aritmetikle birlikte tip
alaninda egitimler de verilmekteydi. Gazzali, ibni Sina, Katip Celebi, Farabi ve
Evliya Celebi gibi diinyada da taninmis olan Tirk alimler bu medreselerde egitim
almiglar ve bilim diinyasina ¢ok 6nemli katkilarda bulunmuslardir. Medreseler 18.

Yiizyillin sonuna kadar Osmanli Devletinde tek yiiksekdgretim kurumlari olarak

kalmiglardir (Ataiinal, 1993, 5.28).

Fatih Sultan Mehmet tarafindan, medreselerle birlikte devlet adami1 ve yonetici
yetistirmek amaciyla 1455 yilinda farkli yapida bir egitim kurumu olarak Enderun

Okulu kurulmustur. Bu kurumda medreselerde verilen egitimin disinda Tiirk orf ve
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adetleri, askeri sporlar, beden egitimi ve nezaket kurallar1 gibi derslere ayrica 6nem
verilmig ve talebelere yabanci dil, resim, matematik ve miizik gibi derslerde
verilmistir. Bu kurumun amaci; giizel konusan, adil, kibar ve diriist kisiler
yetistirerek ilerde gorev alabilecek yonetici ve devlet adamlar1 haline getirmektir.
Enderunlarda 3 seyhiilislam, 79 sadrazam, 39 kaptan-1 derya ve Mimar Sinan gibi

cok degerli ve sanatkar ve bir ¢cok bilim adam1 yetismistir (Ataiinal, 1993, s. 29)

Batili anlamdaki ilk ytliksekdgretim kurumu, askeri denizciler yetistirmek iizere
1773’de kurulan ve 1944 yilinda “Istanbul Teknik Universitesi”ne déniistiiriilen
“Miihendishane-i Bahr-i Hiimayun (Askeri Denizcilik Miihendislik Okulu)” dur. II.
Mesrutiyet doneminde atilan 6nemli adimlardan biri ise “Yiiksekdgretim Dairesi
(Tedrisat-1 Aliye)” nin kurulmasi olmus, medreselerde daha ¢agdas egitim verilmesi
yoniinde c¢aligmalar yapilmistir. “Kurtulus Savasi1” sirasinda “Tiirkiye Biiyiik Millet
Meclisi” Hiikiimetince 1921 yilinda ¢ikarilan “Medaris-i ilmiye Nizamnamesi” ile
medreselerde dini egitim ile birlikte, hukuk, sosyal bilimler ve fen bilimleri

alanlarinda da derslerin verilmesi saglanmistir (Giil ve Giil, 2014, s.53).

Tiirkiye’deki mevcut Yiiksekogretim sistemi, 1981 yilinda ¢ikarilan “2547 Sayili
Yiksekogretim Kanunu” ile “1982 Anayasasi” tarafindan belirlenmistir. Belirlenen
Kanununda; "Milli Egitim sistemi i¢inde, ortadgretime dayali, en az dort yar1 yili
kapsayan her kademedeki egitim-6gretimin tiimiidiir" seklinde tanimlanmistir (S6zer

vd., 2002, s. 44).

Yiiksekogretim icerisindeki Ogretim kademeleri gozlemlendiginde; 6grencilerin
ortadgretim egitimi tamamladiktan sonra baslanan ve dort farkli seviyede

gerceklesen bir 6grenimdir:

“On lisans: Ortacgretim yeterliliklerine dayali, en az iki yilik bir programi
kapsayan nitelikli insan giicii yetistirmeyi amaglayan veya lisans o6gretiminin ilk
kademesini tegkil eden bir yiiksekogretimdir.

Lisans: Ortadgretime dayali, en az sekiz yariyillik bir programi kapsayan bir

viiksekogretimdir.

Yiiksek Lisans: Bir lisans ogretimine dayali, egitim - oOgretim ve arastirmanin

sonuglarini ortaya koymayr amaglayan bir yiiksekogretimdir.

Doktora: Lisansa dayali en az alti veya yiiksek lisans veya eczacilik veya fen

fakiiltesi mezunlarinca Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi tarafindan diizenlenen
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esaslara gore bir laboratuvar dalinda kazanmilan uzmanhga dayali en az Sekiz
yarwillik programi kapsayan ve orijinal bir aragtirmanin sonuglarint ortaya koymay:

amaclayan bir yiiksekogretimdir ” (Resmi Gazete, 06.11.1981).

3.1.1 Yiiksekogretim kurumlari

Tanzimat’in ilanindan sonra, Istanbul’ da yeni bir yiiksekogretim kurumu agilmasina
ihtiya¢ duyulmustur. Medreselerin yaninda Batidaki gelismelerin ve artarak biiyliyen
sorunlarin ve yeni ihtiyaclarinda etkisiyle Dariilflinun ve bir¢ok yliksekdgretimin
kuruldugu gorilmistiir. Ancak Dariilfiinunun toplum igerisinde yeterince
0zdeslesememis, bes defa yeniden yapilandirilmis ve sonunda 31 Mayis 1933 yilinda
kapatilmigtir (Ataiinal, 1993, s. 30)

Cagdas anlamda bir {iniversite olusturmayi amaclayan 2252 sayili Kanun 1933
yilinda gikarilmistir. 2252 sayili kanunla kurulan “Istanbul Universitesi”, “Universite
Reformu” olarak nitelendirilmektedir. 1933 yilinda yapilan bu hukuksal
diizenlemeyle “lniversite”, “rektor”, “fakiilte”, “dekan” gibi terimleri lilkemizde ilk
defa kullanilmaya baglanmistir. “Emin” yerine “rektor”, “fakiilte reisi” yerine
“dekan”,  “miuderrisler’e  “profesor”,  “muallim”lere  “dogent”,  “muallim
muavinleri’ne “asistan” ismi verilmesi bu donemde baslamistir. 1933’teki Istanbul
Dariilfiinunu ile ilgili 1933 yilinda yapilan hukuksal diizenleme, Tiirkiye’de bilim ve
kiiltiir alanina etkisi siirekli olacak katkilardan biridir (Erdem, 2007, s. 381).

1981 yilinda ¢ikarilan 2547 sayili Yiiksekogretim Kanunu ile tiim {iniversiteler

Yiiksekogretim Kuruluna Baglanmistir (Ozer vd., 2010, 5.79).

Yiiksekogretim kurumlart temel olarak bilginin iretildigi ve iiretilen bu bilginin
aktarildigr yerler olarak tanimlanmaktadir. Bu dogrultuda yiiksekogretim kurumlari
toplumda en {ist diizeyde egitim veren, arastirmalar yapan, toplumun sorunlarina
evrensel ve ulusal diizeylerde ¢oziimler arayan ve birgok alanda topluma 6neri sunan

ve yol gosteren kurumlar olarak da tanimlanabilir (Ergen, 2006, s. 134).

Yiiksekogretim kurumlari, iniversiteler ile ileri teknoloji enstitiileri ve bunlarin
biinyesinde yer alan “fakiilteler”, “enstitiiler”, “yiiksekokullar”, “konservatuarlar”,
“meslek yliksekokullar1” ile “uygulama ve aragtirma merkezleri”dir (Sézer vd., 2002,

S. 45).
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Sanayi devrimi ile birlikte gelismis iilkelerde ve 6zellikle Avrupa'da teknik bilgilerle
donatilmis, bilgi ve beceri sahibi kalifiye personele olan talep, okullasma siirecini
hizlandirmistir. Bu dogrultuda kurulan yiiksekogretim kurumlarinda gelisen Kisiler,
batinin bilim ve teknolojide oldugu kadar ekonomide de zenginlesmesine liderlik

etmislerdir (TUSIAD Yayni, 2000, s.34).

3.1.2 Universite

Universite kavrami Ortacag Latincesinde biitiin, yekpare anlamina gelen “universus”
kelimesinden tiiretilmis “universitas” kelimesinden gelmektedir. “Universitas”
sehirdeki cemiyetler ve loncalar anlaminda kullanilmaktadir. Loncalarda 6grenciler
bir araya gelmis ticret karsilig1 6gretmenlerden ders alarak bir iist okula i¢in hazirlik
yapmislardir. Bunlar donemin egitim kurumlari olarak bilinse de ilk {niversite

oldugunu 6ne stirmek dogru degildir (Kenan, 2015, s. 346).

Universite egitimini giiniimiizdeki anlamima benzer nitelikte tamimlayan kavramlar
Ortacag Avrupa’sinda géze carpan “stadium generale” ve “stadium particulare”dir.
“Stadium ”, egitim i¢in diizenlenmis kurum anlamina gelmekte, “Generale ", ise yerel
bolgenin disindan gelen 6grencileri kabul eden kurum tiirii; “particulare ” de belli bir
bolgenin Ogrencilerine yonelik kurum tiirii anlamlarina gelmektedir. Bu kurumlarin
12. ylizy1l sonlarina dogru kent, ticaret ve meslek alanlarindaki gelismelere paralel
olarak yapilar1 da degismistir. Bu gelismeler, bugiin anladigimiz sekliyle olmasa da,
tiniversite kavraminin ortaya c¢ikmasinda onemli rol oynamistir (Ekinci, Tirkkas

Anasiz ve Iliman Piskiilliioglu, 2018, s. 779).

Bugiin anladigimiz manada ilk {niversiteler, 11. yiizyil sonlarinda ve 12. yiizyil
boyunca Avrupa’da ortaya ¢iktig1 bilinmektedir. “Bologna (1088)”, “Paris (yaklasik
1150)” ve “Oxford (yaklasik 1167)” ilk kurulan iiniversitelerdir. Diinya tarihinde
yiiksekogretimin, iiniversite kurumu ile baglamadig: siiphesizdir. Antik Yunan’da
akademiler, Hiristiyan diinyasinda manastir ve katedrallerle islam cografyasinda
medreseler, alim ve bilgin yetistirmek gibi fonksiyonlarini gergeklestirmislerdir.

(Cetinsaya, 2014, s. 21)

Dariilfiinun doneminde iiniversite yapisina gecebilmek iizere belirli diizenlemeler
yapilmistir. Tiirkiye Cumhuriyeti’nin kurulusundan sonra yurtdisina yetenekli
ogrencilerin gonderilmesine baglanmasi ile “liniversite reformu” i¢in hazirliklara

baslanmigtir. 1927-1928 egitim doneminde 42, 1928-1929 egitim doneminde 170 ve
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1929-1930 egitim doneminde de 288 6grenci yurtdisina gdnderilmistir. Bu 6grenciler
yetistikten sonra {iniversite reformuna 1933 yilinda gecis yapilabilmistir (Erdem,
2007, s. 377).

Ulkemizde yiiksekdgretimin Cumhuriyetin ilanindan bu giine kadar olan gelisimini,
yeni Tirk Devletinin egitim-0gretime verdigi Onem olarak degerlendirmek
gerekmektedir. Déneminde tek yiiksekdgretim kurumu olan Istanbul Dariilfiinunun
cagdas bir kurum haline getirilebilmesi i¢in her tiirlii 6zveride bulunulmustur. 1933
yilinda Cumbhuriyet tarihinin ilk iiniversite reform hareketi olan Universite
Reformuyla Istanbul Dariilfinun kaldirilmast ve ¢agdas anlamda Istanbul
Universitesi’nin kurulmas: ile birlikte egitimin diger kademelerinde oldugu gibi
yiiksekdgretim alaninda da yeni diizenleme caligmalar1 yapilmaya baslanmistir

(Ataiinal, 1993, s. 25)

Tiirkiye’de 1933-1946 yillar1 arasinda yiiksekdgretim alaninda 6nemli gelismelerinin
yasandigl ve yavas yavas llke genelinde yayginlagmaya basladigi yillar olarak
goriilmektedir. 13 Haziran 1946 yilinda “4936 Sayili Universiteler Kanunu”
cikarilmigtir. Bu kanun ile tiniversiteler “genel 6zerklige ve tiizel kisilige”, fakiilteler
ise, “bilim ve yonetim Ozerkligine ve tiizel kisilige” sahip birimler olarak
adlandirmustir. Boylece tek iiniversiteli Istanbul merkezli yiiksekdgretim yapist son
bulmus ve Istanbul disinda da {iniversite kurulmustur. Bu tarih ayn1 zamanda
tiniversitelerin ortak bir kanunla yapilandirilmasi zorunlulugunu ortaya ¢ikarmistir.

Tiirkiye’ de “1946 Universite Reform Hareketi” yiiksekdgretim alanmin ikinci

onemli doniim noktasi olmustur (Giil ve Giil, 2014, s.53).

Yiiksekogretim alanindaki gelismelerden biri de 1946-1981 doneminde bazi
yiiksekokullarin, genellikle ticaret okullarinin genisletilerek “akademi” adi altinda

egitim-0gretim sistemine katilmistir (Ataiinal, 1993, s. 72)

Tiirkiye’de uzun zamandir ihtiya¢ duyulan yiiksekogretim reformu 6 Kasim 1981
tarihinde ¢ikarilan “2547 Sayili Yiiksekogretim Kanunu” ile gergeklestirilmistir. Bu
reformla birlikte yiiksekogretim sistemi ve yiiksekogretim kurumlari, Yiiksekogretim
Kurulu’nun (YOK) sorumlulugu altina alinmistir. Boylece yiiksekogretimin amag,
ilke ve gorevleri ile Tiirk milli egitimin temel amag, ilke ve gorevleri tam bir uyum

icine girmistir (Akbulut Yildirmig ve Seggie, 2018, s. 362).
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04.11.1982 tarih “17506 Sayil1 Resmi Gazete” de yayimlanan 2547 sayili kanunun 3.
Maddesinin d bendinde “Universite; Bilimsel ézerklige ve kamu tiizelkisiligine sahip
yiiksek diizeyde egitim - ogretim, bilimsel arastirma, yayin ve danismanlik yapan;
fakiilte, enstitii, yiiksekokul ve benzeri kurulus ve birimlerden olusan bir

yiiksekogretim kurumudur” denilmektedir (Resmi Gazete, 04.11.1982)

Anayasanin 130. Maddesine gore “Kanunda gosterilen usul ve esaslara gore, kazang
amacwma yonelik olmamak sarti ile vakiflar tarafindan, Devletin gézetim ve
denetimine tabi yiiksekogretim kurumlart kurulabilir”’ denilmistir. Anayasa’daki bu
diizenleme ¢ercevesinde vakiflarin yliksekdgretim kurumlart agmalar1 2547 sayili

yasaya eklenen Ek Maddeler ile diizenlenmistir (Giirbiiz ve Akkaya, 2014, s.70).

Anayasa’da bulunan hiikiimlere uygun olarak getirilen yeni yasal diizenleme ile 1984
yilinda Ankara’da “Bilkent Universitesi” ilk vakif {iniversitesi olarak kurulmustur.
Yeni agilan {iniversitelerle birlikte 1990 yili sonrasinda, Anadolu illerinde de
tiniversitelerin yayilmas:t ve bdlgesel dagilimda ki oransizligin giderilmesi igin
onemli asamalar kaydedilmistir. Tirkiye’de 1992 yilindan sonra {iniversite
sayilarinda ciddi derecede artis olmus ve 1995’den itibaren cok sayida vakif

tiniversitesi agilmistir (Kiiglikcan, Bekir ve Giir, 2010).

Ulkemizde 1950 yili éncesi donemde mevcut iiniversite sayilart ve 1980 yilindan
2000 yilina kadar dénemde ki mevcut {liniversite sayist ile 2000 sonrast donemde
mevcut tniversite sayis1 bolgelerine gore Tablo 3.1’de gosterilmektedir (Kiiglikcan,

Bekir ve GUR, 2010).

Tablo 3.1: Yillara ve Bolgelere Gore Universite Sayis1 (2008)

=] = ] N

Nzl 2z g X2z S3 |57 €7 |E
égo,gn%?n%?ni%&?& & c&h|=

= S|l LWE 885| 82 |Sg| 8= | 2

SR RSR| B ESR|<E | SR 58 |2

1950 oncesi R - - - 1 2 - 3
1950-1980 |1 3 1 1 7 4 19
1980-2000 |7 5 9 3 16 29 |5 74
2000 sonras1 | g 15 14 |9 24 40 |17 128

42



2000 yilindan bugiine gelindiginde, Tiirkiye’de 2020 yili itibariyle 129 Devlet, 74
Vakif ve 4 Vakif Meslek Yiiksekokulu olmak iizere toplamda 207 Universite
bulunmaktadir (https://www.yok.gov.tr, 21.03.2021).

3.1.2.1 Devlet universiteleri

Devlet Universitelerinin tanim1 Vakif Yiiksekdgretim Kurumlarr Yénetmeliginin 4.
maddesinde; “Devlet Yiiksekogretim Kurumu: 2547 sayili kanun hiikiimleri uyarinca
Devlet tarafindan kurulmus bulunan tiniversite ile yiiksek teknoloji enstitiisii Ve
bunlarin biinyesinde yer alan fakiilteler, enstitiiler, yiiksekokullar, konservatuvarlar,
meslek yiiksekokullar: ve arastirma uygulama merkezleridir ” olarak agiklanmaktadir

(Vakif Yiiksekogretim Kurumlar: Yonetmeligi, 2005, s.4).

Tiirkiye’de 1933 Universiteler Reformu ile hizla baslayan iiniversitelilesme, devam
eden yillarda da diizenli bir sekilde artmaktadir. Giincel 19.06.2021 verilere gore
2019-2020 egitim-6gretim yilinda Tirkiye’de 129 devlet iiniversitesi ve devlet
tiniversitelerinde 7.320.449 Ogrenci ve 147.853 Ogretim elemani bulunmaktadir

(https://istatistik.yok.gov.tr, 2021).

3.1.2.2 Vakif iiniversiteleri

Vakif yiiksekogretim kurumlart kanunla yiiksekdgretim sistemi igerisinde yer alan,
Anayasa’da ve 2547 sayili Yiiksekogretim Kanunu’nun 130. Maddesinin son
fikrasinda “Vakiflar tarafindan kurulan yiiksekogretim kurumlari, mali ve idari
konulart disindaki akademik ¢alismalari, 6gretim elemanlarimin saglanmast ve

giivenlik yonlerinden, Devlet eliyle kurulan yiiksekogretim kurumlart i¢in Anayasada

belirtilen hiikiimlere tabidir” olarak ifade edilmektedir (Yigit, 2019, s. 288).

Vakif yiiksekdgretim kurumlarmin  gegmisi ABD’deki uygulamalardan ortaya
cikmigtir.  Goodman (1999), Amerikan {niversitelerinin 6zel bir tesebbiisle
kuruldugunu ve 19. yiizyilda devlet tipi iiniversitelerin ortaya ¢ikmaya bagladigini
ifade etmistir. Devletin bu alanda etkin olmasi ile birlikte, kendiliginden gelisen
cagin gereksinimlerine ¢6zlim yaratabilmek i¢in bu kurumlarin sayilar1 artirilmaya

baslanmistir (Balyer ve Giindiiz, 2011, s.74).

Yiiksekogretim Kurulunun hazirlamis oldugu Vakif Yiiksekdgretim Kurumlar: 2021
yili raporuna gore, 1984 yilindan bu yana iilkemizde yillara gore kurulan vakif

yiiksekdgretim kurumlari sayilart Sekil 3.1°de yer almaktadir.
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Sekil 3.1: Vakif Yiiksekogretim Kurumlar1 Sayilart Tablosu
Kaynak: (https://www.yok.gov.tr, 26.07.2021).
Vakif yiiksekodgretim kurumu kurabilmek icin oncelikli olarak bir vakfin amaglari
arasinda ‘yliksekogretim kurumu kurmak’ ifadesinin yer almasi gerekli oldugu gibi,
garantdr bir devlet tiniversitesinden aliman senato karari, vakfin iiniversite ic¢in
ayirdig1 taginir tasinmaz, fiziki, altyapi, egitim ve 6gretime dair her tiirlii kaynaga
iliskin teminatin da verilmis olmasi gerekmektedir. Vakif tiniversiteleri, en yiiksek
karar organi olan ve kurumun tiizel kisiligini temsil eden miitevelli heyeti tarafindan

yonetilir. Heyet, en az 7 iiyeden olusur ve 4 yilligina atanmaktadir (Celik, 2015, s. 3).

Vakif Universiteleri, 31.12.2005 tarihli “26040 Sayili Resmi Gazete” de yayimlanan
“Vakif Yiiksekogretim Kurumlart Yonetmeligi” nin 5. maddesine gore; “gelirlerini
sadece kendi iiniversitelerini ve miilkiyeti tiniversitelere ait kurum ve kuruluslari
gelistirmek amaciyla harcamak kaydiyla, vakiflar tarafindan kanunla kurulmus
bulunan kamu tiizel kisiligine sahip, yiiksek diizeyde arastirma, egitim-ogretim,
bilimsel arastirma, yayin ve damsmanlik yapan, fakiilte, enstitii, yiiksekokul, meslek
viiksekokul, destek, hazirlik okulu veya birimleri, benzeri kurulus ve birimlerden
olusan bir yiiksekogretim kurumudur” olarak yer almaktadir (Yiiksekogretim Bilgi

Yonetim Sistemi, 2021).

Devlet yiiksekdgretim kurumlarinda akademik ve idari teskilatin bagi ve kurumun
tiizel kisiliginin temsilcisi rektor iken, vakif liniversitelerinde miitevelli heyetleridir.
Vakif {iniversitelerinde rektoriin se¢cim ve atama usulii devlet iiniversitelerinden
farkli olarak, Yiiksekogretim Kurulunun olumlu goriisii alinarak miitevelli heyeti

tarafindan dort yil siire ile atanir. Vakif iiniversitelerinin akademik ve idari teskilati
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devlet tniversitelerine gore bazi farkliliklar igerse de Tiirkiye Cumhuriyeti idari
teskilatinda devlet {iniversiteleri gibi hizmet yoniinden yerinden yonetim kurulusu

olarak hizmet vermektedirler (Ozdemir, 2017, s. 178).

Giincel 19.06.2021 verilerine gore 2019-2020 egitim-6gretim yilinda Tiirkiye’de 74
vakif iniversitesi, 4 vakif meslek yiiksekokulu hizmet vermekte olup, bu
tiniversitelerde toplam 619.684 6grenci ve 26.641 6gretim elemant bulunmaktadir

(https://istatistik.yok.gov.tr, 2021).

3.1.3 Yiiksekogretim kurumlarina bagh birimler

Yiiksekogretim kurumlarinda sunulmakta olan hizmetlerin niteligine gore
yiiksekogretim kuruluslarinin birimleri; akademik birimler ve idari birimler olmak
tizere iki kategoriye ayirilmakta ve kendilerine 6zgii mevzuat cergevesinde hizmet

sunmaktadirlar.

3.1.4 Akademik birimler

Universitelerin akademik teskilat: rektorliik makamindan baslayarak, akademik
birimlerdeki tiim ¢alisanlara kadar wuzanan bir hiyerarsiden olusmaktadir.
Universitelerin akademik teskilatim1 “rektdr, senato, iiniversite ydnetim kurulu,
fakiilteler, enstitiiler, yliksekokullar, fakiilte, enstitii ve yiiksekokullarin bolim,
anabilim veya ana sanat dali, bilim veya sanat dallari, arastirma ve uygulama

merkezleri ile akademik personeller” olusturmaktadir (Ozdemir, 2017, s. 179).

Bu kurumlar “2547 Sayili Yiiksekogretim Kanunu”nda asagida oldugu gibi

tanimlanmaktadir:

“Fakiilte: Yiiksek diizeyde egitim-6gretim, bilimsel arastirma ve yayin yapan;

kendisine birimler baglanabilen bir yiiksekogretim kurumudur.

Enstitii: Universitelerde ve fakiiltelerde birden fazla benzer ve ilgili bilim
dallarinda lisansiistii, egitim-ogretim, bilimsel arastirma ve uygulama yapan

bir yiiksekogretim kurumudur.

Yiiksekokul: Belirli bir meslege yonelik egitim ogretime agirlik veren bir

yiiksekogretim kurumudur.

Konservatuvar: Miizik ve sahne sanatlarinda sanatgr yetistiren bir

yiiksekogretim kurumudur.
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Meslek Yiiksekokulu: Belirli mesleklere yonelik nitelikli insan giicii
vetistirmeyi amaglayan, yilda iki veya ii¢ donem olmak iizere iki yillik egitim-

ogretim siirdiiren, on lisans derecesi veren bir yiiksekogretim kurumudur.

Uygulama ve Arastirma Merkezi: Yiiksekogretim kurumlarinda egitim-
ogretimin desteklenmesi amaciyla ¢esitli alanlarin uygulama ihtiyact ve bazi
meslek dallarinin hazirlik ve destek faaliyetleri icin egitim-ogretim, uygulama
ve arastirmalarin  siirdiirildiigii  bir yiiksekogretim kurumudur” (Resmi
Gazete, 21.11.1983).

3.1.5 Idari birimler

Universitelerin idari yapilarna iliskin bilgiler “Yiiksekdgretim Ust Kuruluslar ile
Yiiksekdgretim  Kurumlarmin Idari  Teskilati Hakkinda Kanun Hiikmiinde
Kararname” de yer almaktadir. idari teskilatin hiyerarsik olarak en iist amiri genel
sekreterdir ve genel sekreter rektoriin idari teskilattaki temsilcisidir. Daire

baskanliklarmin tiimii genel sekretere baglidir (Ozdemir, 2017, s. 185).

21.11.1983 tarih “18228 Sayili Resmi Gazete” de yayimlanan 124 sayili
“Yiiksekogretim Ust Kuruluslar ile Yiiksekogretim Kurumlarinm Idari Teskilat:
Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname” sinin 7. bolimiinde Yiiksekogretim

Kurumlarmin Idari Teskilat1 ve gorevleri acikca belirtilmistir.
Yiiksekogretim Kurumlarinin idari teskilati asagida verilmistir.
“Universite Idari Teskilati:
Madde 26- Universite Idari Teskilati asagidaki birimlerden olusur:

a) Ozel Kalem Miidiirliigii,

b) Genel Sekreterlik,

c) Yapuisleri ve Teknik Daire Baskanligi,

d) Personel Daire Baskanlig,

e) Komptrolorliik Daire Baskanhgt,

f) Ogrenci Isleri Daire Baskanligi,

Q) Saglik, Kiiltiir ve Spor Daire Bagkanligt,

h) Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanlig,
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i) Bilgi Islem Daire Baskanhg:,

J) Hukuk Miisavirligi,

K) Destek Hizmetleri Daire Baskanligt,

I) Universite Hastanesi Basmiidiirliigii.
Madde 38- Fakiilte ve Yiiksekokul Idari Teskilat:,
Madde 39- Enstitii Idari Teskilati,

Madde 40- Béliim Idari Teskilat”, olarak yer almaktadir (Resmi Gazete, 21.11.1983)

3.2 Ogrenci isleri daire bagkanhg

Ogrenci Isleri Daire Baskanliklar1 iiniversitelerin en 6nemli ve en yogun birimi
olarak goriilmektedir. Universitelerde Ogrenci Isleri Daire Baskanliklarmin,
ogrencilik islemlerinin giivende, eksiksiz ve dogrulugundan emin olmada, 6grenciyi
ve akademisyeni yOnlendirme ve bilgilendirmede, mevzuat takibinde tek merkez
oldugu ve tiim bunlar i¢in yogun emek sarf edilen birimin burasi oldugu kabul
edilmektedir. Ogrenci Isleri Daire Baskanliklar1 tiim iiniversiteler genelinde

universitenin kalbi olarak nitelendirilmektedir.

Resmi gazetenin 21.11.1983 tarih 18228 sayisinda yayimlanan 124 sayili
“Yiiksekdgretim Ust Kuruluslarn ile Yiiksekogretim Kurumlarmin Idari Teskilati
Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname de yer aldig1 sekli ile Ogrenci Isleri Daire

Bagkanlii’nin gorevleri asagida yer almaktadir.

“Ogrenci Isleri Daire Baskanlig:

Madde 31 — Ogrenci Isleri Daire Baskanliginin gorevleri sunlardir:

a) Osgrencilerin yeni kayit, kabul ve ders durumlart ile ilgili gerekli isleri yapmak,
b) Mezuniyet, kimlik, burs, mezunlarin izlenmesi islemlerini yiiriitmek,

¢) Verilecek diger benzeri gorevleri yerine getirmek.” (Resmi Gazete, 21.11.1983)

Yukarida 6grenci islerinde yapilan gorevler 1983 yilindaki sekli ile sadece 3 adet
goriinse de, giiniimiizde 06grenci islerinin yaptig1 gorevler saymakla bitmez
derecededir. Bir 6grencinin iiniversiteye ilk kaydindan mezuniyetine kadar olan tiim

islemleri dgrenci isleri daire bagkanhig: tarafindan yapilmaktadir. Ogrenci isleri
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tiniversite egitimi boyunca eksiksiz tiim Ogrencilerin en ¢ok ziyaret ettigi tek
birimdir.

Universitelerde 6grenci isleri 6gretim elemanlarmm da en az Ogrenciler kadar
iletisim kurduklar tek birimdir. Ogretim elemanlar ile birlikte bir 6grencinin not
durumu, miifredat durumu ve ders se¢imi gibi 6grencinin mezuniyetine kadar 6nemli
olan tiim hususlarda 6grenci isleri ve Ogretim elamani bir ekip olarak Ogrenci

sorunlari ve isleyisi ile ilgilenirler.

Universiteye ilk kaydin yapilmasi, kayit yenileme, notlarm takibi, miifredat takibi,
harg takibi, 6grencilerin askerlik islemleri takibi ve siklikla kullanilan bazi belgelerin

otomatik tiretilmesi gibi siiregleri yiiriitmede 6grenci isleri 6nemli bir birimdir.

Bu birim sayesinde, 6grenci bilgilerinin saglikli bir sekilde toplanmasi, 6grencinin
aldig1 derslerin ve notlarmn izlenmesi miimkiin olmaktadir. Ogrenciler ile ilgili
istatistiksel bilgilere, 6grencilerin ve 6gretim iyelerinin ders yiiklerine, afla gelen
ogrencilerin bilgilerine, kaydi silinen 6grencilerin dagilimlarina, mezun &grenci
bilgilerine ve yatay-dikey ge¢is yapan Ogrenci sayilarina diizenli ve sistematik bir
sekilde ulasilabilmektedir (Ayaz, Arakaya, 2019, s. 125).

3.3 Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi

Yiiksekogretim kurumlarinin en Onemli paydaslar1 Ogrencileridir. Bu nedenle
yiiksekdgretim kurumlar1 6grencilerin beklentilerini 6lgmek ve aldiklar1 hizmetin
kalitesinin ~degerlendirilmesi gibi diizenlemeler, kurumlarin kalite yOnetim

sistemlerinin gelisiminde iizerinde durmalar1 gereken en 6nemli hususlardan biridir.

Toplumlarin varliklarini siirdiirebilmeleri ve gelismesi i¢in en 6nemli rol egitim
kurumlarmna diismektedir. Insan ve yasam arasinda bir képrii olan egitim kurumlarr;
toplumdaki ihtiyaca gore insan egitilmesi ve yetistirilmesi i¢in c¢aba sarf

etmektedirler.

Giliniimiizde tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de hizmet sektoriiniin biiylimesi ve
gelismesi ile birlikte egitim sektdrii de gelisme gostermistir. Ulkemizde kamu
kuruluslar1 ve 06zel sektore ait egitim kurumlarinin sayilari ile bolim program
cesitliligi ve bu dogrultuda 6grenci sayilar1 son yillarda biiylik artis gostermistir.
Universitelerin ve program cesitliliginin fazlalasmasiyla 6grencilerin de tercih

seceneklerinin ¢ogalmasi, Yiiksekdgretim Kurulunun (YOK) kalite ve akreditasyon

48



konusunda tiniversitelerden beklentilerini de artirmistir. Boylelikle tiniversitelerde
kalite kavramini yayginlastirmaya yonelik yasal diizenlemelerin getirilmesi ile
yiiksekOgretimde hizmet kalitesinin onemi ortaya ¢ikmistir (Devebakan, Egeli ve
Kocak, 2019, s.204).

Diger hizmet sektorlerinden farkli bir yapiya sahip olan egitim sektorii de, hizmet
sektorll icinde yer almakta ve bu farklilikla, egitim sektoriinde tiiketici taniminin
karmasik bir kavram oldugu goriisiinii ortaya cikarmaktadir. Universitelerde,
Ogrenciler basta olmak ftizere, akademisyenler, isveren pozisyonunda olan diger
kuruluglar, aileler ve devlet olmak {izere ¢ok genis bir miisteri tanimi
yapilabilmektedir. Ancak, bu tanim i¢inde asil 6nemli unsur 6grencilerdir (Bektas ve

Ulutiirk Akman, 2013, s. 123).

Egitimde standartlarin yiikseltilmesi yalnmizca derslikler, yapilar, bilisim alt yapilari,
kiitliphane, iletisim olanaklar1 gibi fiziksel alt yap1 olanaklarini yiikseltmek olarak
disiiniilmemelidir. Egitimde kalite artirici ¢alismalari, dis c¢evre beklentilerini
(6grenciler, aileler, isverenler vb.) saptamak ve beklentilere cevap verebilecek

sistemleri gelistirmek gerekmektedir (Meydan Uygur ve Tayfun, 2008, s. 88)

Ulkemizde yiiksekdgretim kurumlarmin egitim-6gretim imkanlari, vizyonlari,
yonetilme bigimleri, aragtirma-gelistirme, bilisim imkanlari, veri toplama, iletisim ve
bilgi liretme olanaklari ile kabiliyetleri gibi sayisiz olanak agisindan birbirleriyle
farkliliklar1 bulunmaktadir. Boylelikle, 6grencilerin hem egitim kurumu ile ilgili hem
de gelecekle ilgili beklentilerinde farkliliklar ortaya ¢ikabilmektedir (Korukoglu,
2003, s. 79).

Hizmet kalitesi, hizmetin arz edildigi hedef kitle ile baslar. Kalitenin yeri, hizmeti
sundugu kisinin zihnidir. Bu sebeple o6rgiitler, kisilerin hafizasinda giiclii bir kalite
algist  olusturmalar1  gerekmektedir. Egitim-6gretim  hizmetlerinin  geligimi
dogrultusunda tiniversitelerde hedef Kkitle olan 6grenciyi kazanmaya yonelik cabalar
artmistir.  Stiphesiz ki s6z konusu siiregte Oncelik, hedef kesimin talep ve
beklentilerinin dogru tespit edilmesi ve bu tespite gore hizmetlerin sunulmasi esastir
(Cevher, 2015, s.805).
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3.4 Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi ve Olciimii

Bir iilkede kaliteli egitimden soz edebilmek i¢in egitim hizmetini alan Ogrenci,
O0gretim eleman1 ve tim paydaslarin beklentilerini ve algilamalarin1 en iyi sekilde
analiz etmek gerekmektedir. Ancak bu dogrultuda hareket edilirse egitim
hizmetlerine yonelik beklenti ve algilarin kalitesi yiikseltilebilir (Okumus ve

Duygun, 2008, s.17).

Yiiksekogretim kurumlari, yerel, bolgesel ve ulusal kalkinmada 6nemli bir rol
oynamaktadir. Bu kurumlar, iilkelerin sosyo-ekonomik, bilimsel ve kiiltiirel
birikimlerinin ¢ogaltilmas1 ve toplumsal gelisiminin karsilanmast igin istenen
bilginin olusturuldugu ve yaymlandig1 ana arterlerdir. O yiizden, gittik¢e gelisen ve
daha da kritik bir role sahip olan finiversitelerin sistemlerinin gelistirilebilmesi ve
giiclendirilebilmesi i¢in sistemleri ve kurumlar1 irdelemek, hem niceliksel hem de
niteliksel olarak gelisimlerini analiz etmek ve degerlendirmek gerekmektedir. Bu
baglamda diinyanin baska iilkelerinde oldugu gibi Tiirkiye’de de yiiksekogretim

hizmetlerinin 6l¢iilmesi 6nem arz etmektedir (Senay, Sengiil ve Seggie, 2020, s. 2).

Tiirkiye’de yiiksekogretim 1984 yilinda 32 devlet 1 vakif iiniversitesine sahip bir
sistem iken, yillar igerisinde biiyiik bir artis gostererek 2021 yilinda 129 devlet, 74
Vakif iniversitesi ve 4 Vakif Meslek Yiiksekokulu olmak {izere toplam 207
yiiksekdgretim kurumunu igerisine alan biiylik bir sisteme doniismiistiir. Sistemin
genislemesi ile birlikte olanak ve firsatlar ile miicadele ve zorluklar1 da beraberinde
getirmis, yliksekogretim hizmetlerine olan gereksinim giderek daha da fazla ortaya
ctkmistir.  “Universitelerarast Kurul (UAK)” un 2015 yilinda yiiksekdgretim
caligmalarin1 bir dogentlik alani olarak tanimlamasi, Tirkiye’de yiiksekdgretim
calismalarinin bir bilim alani olarak gelismesi adina 6nemli bir adim olmustur. Bu
donemden bu yana, Tiirkiye’de “yiiksekogretim caligmalar1” alanindaki akademik

faaliyetlerin hiz kazandigini sdylemek miimkiindiir.

2.5 Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi ve Ol¢iim Arastirmalar

Yiiksekogretim kurumlarinda 6grenci isleri daire baskanliklar1 kapsaminda verilen
hizmetlerin kalitesinin artirilmasma yonelik ¢alismalar yapilmasmin bir gereklilik
olmasi, bu birimin {iniversite egitimi boyunca tiim 6grenciler tarafindan en ¢ok islem

talep edilen hizmet birimi olmasindan kaynaklanmaktadir. Tiirkiye’ de 6grenci isleri
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daire bagkanlig1 birimlerine yonelik dnceden yapilmis ¢aligmalar sinirli sayida olup,

bu arastirmalarda su verilere ulasgilmistir:

Dilseker (2011) tarafindan yapilan arastirmada, yiiksekogretimde algilanan hizmet
kalitesini ve O0grencilerin memnuniyetini 6l¢gmek amaclanmistir. Ayrica 6grencilerin
egitim hizmet kalitesine iligkin goriisleri cinsiyet, boliim, sinif, ailenin egitim durumu
ve aile aylik geliri gibi demografik degiskenlere gore degerlendirilmistir. Bu anket
Ege Universitesi’nde 200, Usak Universitesi’nde 200 ve Yasar Universitesi iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde 200 &grenci olmak iizere toplam 600 kisiye
uygulanmistir. Arastirma sonuglari vakif tiniversitesinde 6grenim goren dgrencilerin
memnuniyet diizeyinin devlet iiniversitesinde 6grenim goren Ogrencilerden fazla
oldugunu gostermistir. Dolayisiyla memnuniyetin tavsiye ve sadakati de ayni yonde

etkiledigi sonucuna varilmistir.

Karahan (2012) tarafindan yapilan arastirmada, Dumlupimar Universitesi Merkez
Kiitliphanesi’nin 6grencilerine sundugu hizmet kalitesinin 6grenci beklentilerini ne
derece karsiladigmin LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciim Anketi kullanilarak
ortaya konulmasi ve bulgulara dayanilarak verilerin degerlendirilmesi sonucunda
kiitiphanenin hizmet kalitesini iyilestirme c¢abalarina bir katkida bulunmak
amaglanmistir. LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciim Anketi’nin 6rnek alindigi
anketteki uygulama geregi, kiitiiphaneye gelen ve ¢esitli boliimlerden sadece ankete
katilmak isteyen lisans ve lisansiistii 6grencilerine basili olarak dagitilan ankete
toplam 405 kiitiiphane kullanicis1 katilmistir. Orneklemi olusturan 405 kullanicinin
katildign LibQUAL+™ Hizmet Kalitesi Olciim Anketi’nden elde edilen bulgular
degerlendirilerek ilgili kiitliphanenin sundugu hizmetin kalite diizeyinin kullanicilar

tarafindan tanimlanmasi ve ortaya konulmasi saglanmstir.

Aydm (2015) tarafindan yapilan aragtirmada, {iniversite Ogrencilerinin mevcut
tiniversiteleriyle ilgili hizmet kalitesi algilarinin 6l¢iilerek, elde edilecek sonuca gore;
hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek amaclanmistir.
Caligma ile ayn1 bolgede egitim hizmeti vermekte olan kamu ve vakif liniversiteleri
arasindaki olas1 kalite farkliliginin varlig1 tespit edilmek istenmistir. Boylelikle
yuksekogretim hizmetlerinde kalitenin artirilmasina katki saglamak, bu c¢alismayi
yararl kilacaktir. Calisma Konya’da bulunan ikisi kamu, ikisi de vakif tiniversitesi
olmak iizere dort iiniversitedeki Hukuk, Iktisadi ve Idari Bilimler, Egitim ve

Miihendislik olmak iizere on iki fakiiltede 2., 3., ve 4. Siif 6grencilerinden 540
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ogrenci lizerinde yapilmis, 522 anket uygun bulunarak degerlendirmeye alinmustir.
Bulgulara gore; 6grencilerin boliim se¢imi memnuniyet diizeyinin, fakiilte se¢imi
diizeyinden daha yiiksek oldugu, hizmet dl¢iitiiniin alt boyutu olan Somut Ozellikler,
Yeterlilik, Heveslilik, Giiven ve Ilgi boyutlar1 icerisinde Giivene daha 6nem

verdikleri belirlenmistir.

Seyfullayev (2015) tarafindan yapilan arastirmada, devlet ve vakif yiiksekdgretim
kurumlarindaki 6grencilerin hizmet kalitesi algilari, memnuniyetleri, sadakatleri,
imajlar1 ve tavsiye etme niyetlerini 6l¢mektir. Ayrica memnuniyet, sadakat, imaj ve
tavsiyenin kalite ile iligkisinin ortaya ¢ikarilmasi da amaglanmigtir. Bu arastirma
Ankara ilinde faaliyet gosteren kamu ve vakif {niversitelerini kapsamaktadir.
Arastirmada biitiin fakiiltelerden ve boliimlerden 400 iiniversite 68rencisi arastirma
kapsamima alinmistir. Arastirma sonuglarina gore, devlet {niversitesindeki
ogrencilerin vakif tiniversitesindeki 6grencilere gore memnuniyet, sadakat, imaj ve
tavsiye etme dereceleri daha yiiksektir. Ayrica devlet ve vakif {iniversitelerinde
egitim alan Ogrencilerin kalite algisi yiliksek olup, boylelikle memnuniyet, sadakat,

imaj ve tavsiyenin kalite ile pozitif yonlii iligkisinin oldugu sonucuna varilmistir.

Arakaya (2016) tarafindan yapilan arastirmada, iiniversite dgrencilerinin Ogrenci
Isleri Daire Bagkanlig1 tarafindan sunulan hizmetler i¢in beklenti ve algilarini ortaya
cikarmak, Ogrenci isleri birimi hizmet Kkalitesi perspektifinden {iniversitelerin
gelisimine katki saglamak amaclanmistir. Karabiik Universitesi’nde yapilan bu
aragtirmada 2014-2015 egitim-6gretim yilinda 6grenim gérmekte olan 550 6n lisans
ve lisans Ogrencileri ilizerinde yapilmis ve 507 Ogrenci ankete cevap vermistir.
Yapilan aragtirmada, 6grenci memnuniyeti agisindan tiniversitenin performansini test
etmekte ve liniversitelerin basar1 diizeyini artirmada 6grenci isleri birimine yonelik
bazi ¢ozlimler ile iiniversitelerin performanslarini artirmaya yardimci olabilecegi
amaglanmistir. Olgiim sonuglar1 arasindaki olumsuz farkliliklar1 diizeltici dnlemlere

basvurulmasi yiiksekdgretimde hizmet kalitesini yiikseltecektir.

Ozyalvag (2017) tarafindan yapilan arastirmada, yiiksekogretimde artan talebi
karsilamaya doniik olarak agilan vakif tniversitelerinde hizmet kalitesinin
ogrencilerin goziinden degerlendirilmesi yolu ile durum tespiti yapmak, 6grencilerin
geri bildirimleri dogrultusunda hizmet kalitesinin yiikseltilmesi anlaminda giiclii ve
iyilestirilmesi gereken noktalarin belirlenmesi ve ¢6ziim Onerileri ortaya koymayi

amaglamistir. Arastirma Istanbul ilinde bir vakif {iniversitesi ogrencileri iizerinde

52



yapilmis ve 3500 6grenciden 620 6grenci anketlere cevap vermistir. Anketlere cevap
veren 0grenci orant %39 olarak tespit edilmistir. Yapilan ¢aligma neticesinde elde
edilen bulgulara gére Ogrencilerin, iiniversitenin erisilebilirlik, imaj, fiziki imkanlar,
akademik personel, idari personel, sunulan diploma programlar1 konularindaki
degerlendirmelerinin, cinsiyet, yas, sinif, okudugu bolim, 6grencinin yasadig1 yer

gibi degiskenler ile iliskisi olup olmadig1 belirlenmeye calisilmistir.

Onditi ve Wechuli (2017) yaptig1 arastirmada, Yiiksekogretim kurumlarinda kalite ve
O0grenci memnuniyetini 6lgmek amaglanmistir. Memnuiyetin yiiksekdgretimde
Ogrenci lizerindeki etkisi aragtirilmigtir. Makalenin teorik perspektifi, hizmet kalitesi
ve hiyerarsik hizmetin kalite modeli ile ¢esitli araclarla yiiksekdgretimde kalite
kisaca tartisilmistir. Farkli yazarlar tarafindan 6l¢iim araclarinin 6zeti ve boyutlar
verilmistir. Ampirik ¢aligmalarin sahip oldugu konusunda yazarlar arasinda bir fikir
birligi olmadigi belirtilmistir. Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullanilmasi
gereken boyutlar yliksekogretim sektorii ve dolayisiyla farkli boyutlar ve 6lglim
olgekleri farkli yazarlar tarafindan kullanilmistir. Ozellestirme ve artan rekabet gibi
konular yiiksekdgrenim kurumlari arasinda artik ¢ogu iilkede yaygimlagmistir. Bu
makalede, yiiksekogretimde hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyeti {izerinde dnemli
bir etkisinin oldugu ve dolayisiyla daha yiiksek sonucglar elde etmek igin

mekanizmalar ortaya koymasi ve gelistirmesi gerekliligi sonucuna varilmistir.

Giirleyen (2018) tarafindan yapilan arastirmada, devlet ve vakif {iniversitelerinde
egitim 6gretim gérmekte olan dgrencilerin, hizmet kalitesi beklentilerinin ve hizmet
kalitesi alg1 diizeylerinin belirlenmesi amaglanmistir. Arastirma, 2017 - 2018 Egitim-
Ogretim yilinda Istanbul’da bulunan devlet ve vakif {iniversitelerinde egitim géren
875 On lisans, Lisans, Yiiksek lisans ve Doktora dgrencileri iizerinde yapilmistir.
Arastirma sonucuna gore, vakif iiniversitelerinde okuyan O&grencilerin devlet
tiniversitelerinden okuyan oOgrencilere nazaran {iniversite hizmetlerinden daha

memnun olduklar1 saptanmuigtir.

Ongo (2018) yaptig1 arastirmada, iiniversitelerdeki uluslararasi1 6grenciler arasinda
memnuniyet ve hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek amaglanmistir. Calisma ayrica
algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliskiyi de aragtirmistir. Amerika
Birlesik Devletleri'ndeki {niversiteler finansal kisitlamalarla ve yogun rekabetle
ugrasirken, azalan oOgrenci kaydi ve siirekli Ogrenci kaybi ile karst karsiya

kalmaktadirlar. Ancak, baska bir artan sayida uluslararast 6grenci sayisidir. Cogu
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ogrenci yurtdisinda yiiksekdgrenim gormek istemektedirler. Ozellikle ABD'de
uluslararas1 6grencilere kaliteli hizmet saglayarak yiiksekogretim kurumlarinin daha
fazla Ogrenci almasi ve elinde tutmasma sebep olabilecektir. Yapilan nicel,
tanimlayici, iliskisel arastirma, ¢evrimigi bir anket kullanarak SERVPERF anketine
ve sekiz demografik degiskene verilen yanitlari toplamis, algilanan arasindaki iliskiyi
incelemek i¢in ¢oklu regresyon analizi kullanilmigtir. Uluslararas1 6grencilerin
algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyeti temelinde demografik degiskenler cinsiyet,
cografi bolge, yas, mevcut lisans programi, iiniversitede kalis siiresi, irk/etnik koken,
din ve tiniversite tiirline gore degerlendirilmistir. Arastirma tasarimina dayali olarak,
376 uluslararasi devlet ve 6zel kurumdan veri toplanmigtir. Ankete katilanlarin 196's1t
erkek, 175'i kadindir. Ankete katilanlarin ¢ogu (185) 18-24 yaslar1 arasindadir.
Katilanlarin %61.7's1 (232) 6zel tiniversitelere devam ederken, %38.3' (144) devlet
tiniversitelerine devam etmektedir. Ankete katilanlar genel olarak hizmet kalitesi i¢in
yiiksek puanlar vermislerdir. Kesinlikle katilmiyorum (1) ile kesinlikle katilryorum
(5) arasinda degisen Likert tipi bir Slgekte, sonuclar katilimcilarin %81.2'sinin
katildigin1 veya kesinlikle katildigin1 gostermektedir. Birimlerin ortalama 3.56
arasinda degisen yiiksek kaliteli hizmet sunduklari ortaya cikmistir. Arastirma
sonucunda uluslararast Ogrencilerin genel olarak 3.87 oraninda {iniversitelerin

sundugu hizmet kalitesinden memnun olduklar1 sonucuna varilmistir.

Aydar (2020) tarafindan yapilan arastirmada, hizmet kalitesi ile Ogrencilerin
beklentilerinin ne derece karsilandiginin OSlgiilmesi amaglanmistir. Bu amagcla
Istanbul’da bulunan vakif {iniversitelerinde okuyanlardan rasgele secilen 115 dgrenci
izerinde arastirma gergeklestirilmistir. Bulgulara gére 6grencilerin hizmet beklentisi
ile 6gretim elemanlarmin ve fiziki sartlarin sundugu hizmet kalitesi arasinda anlamli
bir farkin oldugu goriilmiistiir. Sonu¢ olarak; 6gretim elemanlarinin davraniglari,
ogrencilerle olan iligkileri, bilgi diizeyleri, verdikleri s6zii tutmalari, ders baslangi¢
ve bitis zamanlamasina uymalari, sabirli ve anlayish olmalari, adil olmalar1 ve ders
konularina hakim olup yeterli materyali 6grencilere sunma gibi konularda verdikleri

hizmet kalitesi arttik¢a 6grencilerin beklentileri karsilanmaktadir.

Bawais, Sagsan ve Ertugan’in (2020) yaptiklar1 aragtirmada, Yiiksekogretim
Kurumlarinda 6grenci ve 6grenci perspektifinden memnuniyet, akademik personel ve
ozellikle, iliskilerin 6zelliklerine yonelik analiz odakli hizmet kalitesi boyutlar ile

genel memnuniyet arasindaki iliski ve calismanin 6zel amaci; genel hizmetin
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boyutlar1 arasindaki iliskiyi kesfetmek amaglanmistir. Bu calismanin niteligi nicel
oldugu i¢in; anket seklinde yapilmistir, anket araciligiyla toplanan verilerle soyut bir
veri modeline giivenilmis 6grenci ve akademik personelin hizmet kalitesiyle ilgili
memnuniyetini belirlemek {izere arastirma yapilmistir. Bu arastirmanin sonucunda,
Ogrenci ve akademisyen arasinda daha yiliksek bir iliski bulunmustur. personel
memnuniyeti ve saglanan hizmet kalitesinin bulgularmma dayali olarak, ¢alisma
yiiksekOgretim kurumlarinin tavsiye ettigi faydalanicilar igin memnuniyet ve
verimliligi artirmada basarili olmak i¢in yonetimin ¢ogunlukla 6grenci ve akademik
personeli temsil eden kesimi miisteriler olarak adlandirmaktadir. Yiiksekogretim
kurumlarmin hizmet kalitesi boyutlarina énem vermesi ve bunlar1 ¢ok hayati bir
maliyet merkezi olarak onceliklendirmesi ve ogrenci ve akademisyende gerekli

tatmini saglamasi gerektigi sonucuna varmustir (revistaclinicapsicologica.com).
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4. YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA HiZMET KALITESINIiN
AKADEMIiSYENLERIN BAKIS ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

4.1 Metodoloji

Arastirmanin bu boliimiinde, Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'ndan hizmet alan
iniversite Ogretim elemanlarinin hizmet kalitesi algilarmin incelenerek, analiz

sonuglarinin degerlendirilmesi yapilmistir.

4.1.1 Arastirmanin Konusu

Universiteler iilkelerin gelismesi ve kalkinmasinda en 6nemli rolii {istelenen
kurumlardir. insan kaynaginin yetistirilmesi ve gelistirilmesi igin gerekli bilginin
tiretildigi, uluslarin gelecegini belirleyen en Onemli kurumlar arasinda yerlerini

almislardir.

Bu calisma, yiiksekogretim kurumlarinda Ogrenci Isleri Daire Baskanliklarinda
sunulan hizmetlere katki saglanmak iizere hazirlanmistir. Calismada Ogrenci Isleri
Daire Bagkanligi’ndan hizmet alan tiniversite 6gretim elemanlarinin hizmet kalitesi
algilarinin  belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu dogrultuda arastirma konusu
“Universitelerdeki Ogrenci Isleri Hizmet Kalitesinin Akademisyenlerin Bakis
s

Acisindan Degerlendirilmesi: Devlet ve Vakif Universiteleri Karsilastirmasi’

olarak belirlenmistir.

4.1.2 Arastirmanin amaci

Egitim hizmeti veren yiiksekogretim kurumlarinda 6grenci basarisina dogrudan etki
eden olumsuzluklarin azaltilmasi, egitim bagarisini artiran 6nemli gostergelerdendir.
Egitim hizmetlerinde basariya ulasmak i¢in, ortak hareket edebilen ve biitiinliik
olusturan bir sistem kurulmasi ve bu sistem igerisinde var olan bir¢ok katilimcinin
(yoneticiler, egitmenler, idari personel, Ogrenciler) ortak hareket edebilmesini
gerektirir. Bu calisma, Universiteler bilinyesinde Ogrenci isleri daire baskanlig
kapsaminda verilen hizmetlere katki saglamak diisiincesiyle kurgulanmistir.

Arastirmada Ogrenci isleri daire baskanligindan hizmet alan tniversite &gretim
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elemanlarimin  hizmet kalitesi algilarinin  belirlenmesi amacglanmaktadir. Bu
dogrultuda aragtirma problemi “iiniversite 6gretim elemanlarinin 6grenci isleri daire
baskanlig1 tarafindan sunulan hizmetlere yonelik algilanan hizmet kalitesi ne

diizeydedir” olarak belirlenmistir.

Bu arastirmanin temel amaci; tiniversite 6gretim elemanlarinin 6grenci isleri daire
baskanlig1 tarafindan sunulan hizmetlerden duyduklart memnuiyet ve kalite algilarini
ortaya ¢ikarmak, ogrenci isleri birimi hizmet kalitesi perspektifinden iiniversitelerin

gelisimine katki saglamaktir.

4.1.3 Arastirmanin 6nemi

Egitim ve Ogretim hizmeti satin almay: disiinen bireyler sosyal ve psikolojik
giidiilerin etkisinde davranis sergilerler. Bu nedenle bireyleri yonlendiren giidiilerin,
one ¢ikarilmasi ve beklentilerinin 6nceden Ggrenilmesi birey memnuniyetini artirir.
Kisilerin beklentilerine uygun hizmet kalitesi sunabilmek i¢in hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri, hizmeti alan kisiyi ve kuruluslara yonelik analizler yapilmasi

kaginilmazdir.

Kiiresellesmeyle birlikte tiniversite egitimi veren yiiksekogretim kurumlari iki ana
tehditle karsi karsiyadir. Birincisi hizla gelisen dijital ¢evre, ikincisi tiniversiteler
arasinda hizla artan rekabettir (Somaratna ve Peiris, 2011). Bu rekabet ortaminda 6ne
¢ikabilen kurumlar, belirli standartlar1 olusturabilen ve olusturduklar: standartlarda ki

gerceklesen durumlar1 dogru analiz edebilenlerdir.

Bir¢ok soyut {riin boyutunda degerlendirilen hizmetlere yonelik yapilan
arastirmalara alan yazinda rastlanmaktadir. Ancak, iiniversitelerde Ogrenci Isleri
Daire Bagskanliklarinda verilen hizmetlerin kalitesine yonelik calismalar oldukca
sinirli oldugu gibi, iiniversitelerde verilen hizmetlerin kalitesinde, {iniversitelerin
ogrencilerden sonra en Oonemli paydaslarindan olan &gretim elemanlarinin hizmet
kalitesi algisina yonelik bir ¢alisma yapilmadiglr gézlemlenmistir. Bu calisma; yeni
kurulan ve gelismekte olan tiniversitelerin gelisim siirecine destek saglamay1
amaglamaktadir. Son yillarda Tiirkiye’de artan {niversite sayist paralelinde
tiniversite &grencilerinin yaninda 6gretim elemanlarinin da beklentilerine yonelik
¢Oziimlerin gelistirilmesi hem {iniversitenin gelismesine hem de kurum icinde yer
alan tiim bireylerin gelismesine katki sunacaktir. Ayni1 zamanda 6gretim elemamn

memnuniyeti perspektifinden iiniversitenin performansmin test edilmesi ve
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tiniversitelerin bagar1 diizeyinin artirtlmasi 6grenci isleri birimine yonelik gerekli

cozlimler ile liniversitelerin performanslarini artirmaya katki sunacaktir.

3.2 Yontemde Kullanilan Arac ve Gerecler

3.2.1 Kisisel bilgi formu

Kisisel bilgi formu arastirma Onerisinin bagimsiz degiskenlerine iligskin veri toplamak
amaciyla arastirmaci tarafindan gelistirilmistir. Bu formda cinsiyet, yas, unvan,
uzmanlik alani, egitim diizeyi, medeni durum, meslekteki kidem siiresi,
tiniversitedeki kidem yili, ¢alisilan tiniversite tiirii ve ¢alisilan iiniversitedeki 6grenci

sayist gibi bilgileri almak iizere 10 soru sorulmustur.

3.2.2 Servqual olgegi

[lk olarak 1985 yilinda Parasuraman ve dig. tarafindan ortaya ¢ikarilan SERVQUAL
Olcegi, 1988, 1991 ve 1994 yillarinda diizenlenerek tekrar gelistirilmistir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry arastirmalarinda hazirladiklar1 dlgekte oncelikle
hizmet kalitesini tanimlama, etkileyen unsurlari belirleme ve buna dayali hizmet

kalitesinin 6l¢iilebilir olmasi i¢in genel bir model gelistirmeye calismislardir (Eleren

A., 5.402)

Parasuraman ve arkadaglari hizmet kalitesinin tanimini yapabilmek icin hedef kitle
tizerinde miisteri beklenti ve algilart arasindaki farkin tespitinde hizmetin 10 genel
boyutunu belirlemislerdir. Belirlenen bu boyutlar; fiziki/somut o6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, yeterlik, nezaket, inanilirlik, giivenlik/emniyet, elverislilik,
iletisim ve tiiketiciyi anlamadir. Parasuraman ve arkadaslart 1988 yilindaki
caligmalarinda 10 boyuttan olusan c¢alismalarini dort farklt hizmet sektoriinde
asamali olarak uygulamislar ve sonucunda bazi boyutlar1 birlestirmislerdir.
Calismalarinin sonucunda tiim elestirilere ragmen en ¢ok kullanilan 5 boyut ve 22

onermeden olusan SERVQUAL 6lgegini ortaya koymuslardir (Eleren A., 5.402)

Genel olarak Servqual 6l¢egi hizmeti alanlarin hizmetten beklentileri ve algilama
diizeyi arasindaki farki 6lgmeye calisir. Yapilan ¢alismada algilanan hizmet diizeyi
incelenmistir. Sorular kendi icerisinde Fiziksel Ozellikler, Giivenirlilik, Heveslilik,
Giiven ve Empati olarak bes boyutta degerlendirilmistir. Olgek her boyutun Servqual

ortalamalarinin kendi i¢inde degerlendirilip daha sonra bes boyutun aritmetik
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ortalamas1 hesaplanarak Servqual skorunun elde edilmesine yonelik toplam 22 soru
onermesinden olugmaktadir. Servqual 6l¢egi hizmet kalitesinin boyutlar1 ve ifade

sayilar1 Tablo 4.1°de verilmistir.

Tablo 4.1: Servqual Olgegi Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 ve ifade Sayilari

Boyut Ifade | Aciklama
. Hizmet sunan kurumun, hizmet sunumundaki fiziksel
Fiziksel : . R
2 . 1-4 imkanlari, her turlu arag, gere¢ ve donanim ile personelin fiziki
Ozellikler .
gOriinimii

.1 Kurulusun s6z verdigi hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde
Giivenilirlik 5-9 yerine getirebilmesi

Heveslilik 10 - 13 Mustc?rllere yardim etme ve destekleyici hizmetleri saglamada
istekli olmasi

Giiven 14 - 17 K}Jrulustakl calisanlarin l?llglll ve naZﬂ(' olmasi, miisterilerde
giiven duygusu uyandirabilme yetenekleri

Empati 18- 22 Kumlu§up k"endlsml .musterllerlmn yerine koymasi, ve onlara
kisisel ilgi gostermesi

Arastirma kapsaminda, Tiirkiye genelinde Devlet ve Vakif iiniversitelerinde gorev
yapan 243 kisiye anket uygulamasi yapilmistir. Bu dogrultuda nicel arastirma
temelinde hazirlanan veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir.
Sorularin 6l¢iimiinde 5°1i likert Olgegi kullanilarak segenekler asagidaki gibi

sunulmustur.

1- Kesinlikle katiliyorum

2- Katiliyorum

3- Kararsizim

4- Katilmiyorum

5- Kesinlikle katilmiyorum

Ayn1 zamanda anket formu toplam 3 boliimden olusmaktadir.

Aragtirmanin ilk boliimiinde, arastirmaya katilanlarin demografik verileri, ele alinmis
olup, cinsiyeti, yasi, unvani, egitim alani tiirli, egitim durumu, medeni durumu,
meslekteki toplam calisma siiresi, calistig1 iiniversitenin toplam yili, calistig
iniversitenin tliri ve c¢alistigl tiniversitedeki toplam &grenci sayist ile ilgili genel
sorular sorulmustur. Anketin bu bolimii toplam 10 sorudan olugmaktadir.
Demografik ozellikleri gosteren veriler ¢oktan se¢meli sorulardan olusmaktadir.

Ayrica, bu veriler aragtirmada yer alan degiskenlerin demografik 6zelliklerine gore
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farklilik gosterip gostermedigini ve Ornegin temsil yetenegini 6lgmek amaciyla

derlenmistir.

Anketin ikinci boliimiinde Ogrenci Isleri Daire Baskanliginda sunulan hizmet
kalitesi algisinin incelenebilmesi i¢in 6gretim elemanlarina 22 soru sorulmustur. Bu
sorular Ahmet Arakaya’nin “Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olgiimii: Ogrenci
Isleri Daire Baskanligi Ornegi baslikli tezinden yararlanilarak hazirlanmis ve
gelistirilmistir. Bu sorularin devaminda 6grenci islerinden duyulan memnuniyet
diizeylerinin Olglilmesi amaciyla 4 soru soruluk bir anket uygulanmustir.
Yiiksekdgretim Kurumlart Ogrenci Isleri Daire Baskanliklarinda siire¢ kontrolii,
dokiimanlar ve kayitlar, bilgi yoOnetimi, silire¢ iyilestirme, gilivenlik, hizmet ve

memnuniyet ile ilgili tim ydnetim siireclerini 6lgmek amaciyla 6 soruluk bir anket

uygulanmaistir.
Tablo 4.2: Algilanan Hizmet Kalitesi Olgegi

Nl Katilmiyorum Karasizim Katihyorum NI

katilmiyorum katihlyorum
2 3 4
1 5

Soru Soru ifadesi

No
Fiziksel Ozellikler

1 Calistigim tiniversitede 6grenci islerinde sunulan bilgi sistemi giinceldir.

2 Calistigim tiniversitede 6grenci islerinin genel goriiniimii moderndir ve goze

hog goriiniir.
3 Calistigim {iniversitede 6grenci islerindeki c¢aligsanlar1 yeterince 1yi giyinir

ve diizenli goriiniir.

Calistigim tiniversitedeki Ogrenci islerinin fiziki alam1 hizmet tiiriine

4

uygundur.
Giivenilirlik

5 Calistigim iiniversitede Ogrenci islerinde belli bir zamanda bir seyler
yapacaklarina s6z verdiklerinde yerine getirilir.

6 Calistigim tniversitede bir 6gretim gorevlisinin problemi oldugu zaman bu
problemi ¢6zmek icin 6grenci isleri personeli gerekli ilgiyi gdsterir.

7 Calistigim tlniversitede, 6grenci isleri giivenilirdir.

8 Calistigim {iiniversitede Ogrenci islerinde verilen hizmetler dogru ve
zamaninda yerine getirilir.

9 Calistigim tiniversitede Ogrenci islerinde sunulan hizmete iliskin kayitlar
dogru ve eksiksiz tutulur.

10 Calistigim tiniversitede, Ogrenci islerinde verilen hizmetin ne zaman

gerceklestirilecegi bildirilir.
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Tablo 4.2: Devami

kaflelill?“olﬂﬁm Katilmiyorum Karasizim Katiliyorum kla(fl il' n(l)lrkl:il
o 2 3 4 A
Sl(\)'[)u Soru ifadesi
Heveslilik
11 Calistigim iiniversitede Ogrenci isleri personeli ihtiya¢ duyulan hizmeti en

hizli sekilde yerine getirir

Calistigim iiniversitede Ogrenci isleri ogretim gorevlisinin problemini

121 Cszmek icin isteklidir,

13 Calistigim tiniversitenin Ogrenci isleri personeli bazi donemlerde mesgul
oldugunda bu sorun olmaz.

14 Calistigim {niversitede oOgretim gorevlileri Ogrenci isleri personeline
giivenebilir.

Giivence

15 Calistigim {iniversitede Ogretim gorevlileri Ogrenci isleri personeli ile
yaptig1 islemlerinde kendilerini giivende hisseder.

16 Calistigim tniversitede Ogrenci isleri personeli her zaman giiler ylizli ve
kibardir.

17 Calistigim tiniversitede 0gretim gorevlileri islerini iyl yapmak icin dgrenci
isleri personelinden yeterli destegi alir.

18 Calistigim tniversite 6grenci isleri personeli tiim 6gretim gorevlilerine esit
davranur.

19 Calistigim tniversitede 6grenci igleri personelinden, 6gretim gorevlilerine
gore kisisel dikkat gosterilmesi beklenmez.

20 Calistigim {iniversitede Ogrenci isleri personeli ihtiyaca gore c¢o6ziim
Onerileri gelistirmektedir.

21 Calistigim tiniversitede 6grenci islerinin ulagimi rahat bir yerlerdedir.

22 Calistigim tliniversitede 6grenci islerinin ¢alisma saatleri uygundur.

Memnuniyet

1 Calisigim  {niversitede Ogrenci isleri hizmetlerinden genel olarak
memnunum.

2 Calistigim {iniversitede ki 6grenci isleri personelinin degigsmesini istemem.

3 Calistigim tliniversitede 6grenci isleri personelinden 6vgiiyle bahsederim.

4 Calistigim  {niversitede Ogrenci islerinin  hizmet kalitesini  diger

iiniversitelere gore istiin tutarim.

Kalite Siiregleri

Calistigim tniversitede kalite ve gilivenlik siiregleri uygulanir, izlenir ve

1| Filestirilir,

2 Calistigim tiniversite yonetimi, kalite iyilestirme prensiplerine gore yeniden
diizenlenmis uygulamalar, sistemler ve siirecler tasarlar.

3 Calistigim tiniversitede, tiniversitenin durumu ve genel performansi ile ilgili
calisanlar bilgilendirilir.

4 Calistigim iiniversite yonetimi calisanlarin goriis, Oneri ve sikayetlerine
kulak verir.

5 Calistigim tiniversitede, ihtiya¢ halinde tiniversitedeki isleyis, is akigslari,
standartlar ve prosediirler giincellenir.

6 Calistigim {iniversitede, birim ve isle ilgili personelin bilmesi gereken

bilgiler diizenli olarak calisanlarla paylasilir.
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Aragtirmanin iigiinci boliimiinde Ogrenci Isleri Daire Baskanliklarinda Kalite
stireclerinin uygulanip uygulanmadigina yonelik Ogretim elemanlarma 6 soru

sorulmustur.

4.2.3 Arastirmanin modeli

Aragtirmada SERVQUAL hizmet kalitesi 0Olglim modeli uygulanmistir.
Arastirmamizin temel varsayimi; Ogretim elemanlarinin egitim kurumundan aldiklart
hizmetin kalitesinin tespit edilerek pozitif ya da negatif olarak ortaya ¢ikacak olan
SERVQUAL skorunun hizmet kalitesi boyutunu agiklamasi, 6gretim elemanlarinin
memnuniyet diizeyleri ile birlikte, birimlerde uygulanan kalite siireclerinin ne
diizeyde uygulandiginin belirlenmesi ve bir biitlin halinde degerlendirilmesi
diisiincesine dayandirilmistir, ¢alismanin yapilacak sonraki ¢alismalara 6rnek teskil
edecegi diisiiniilmiistlir. Baz1 arastirmacilar SERVQUAL 6lcegine yonelik tenkitler
ileri siiriiyor olsalar da; hizmet kalitesinin Olglimlemesinde en gegerli metodun
SERVQUAL o6lgcegi oldugu konusunda biiyiikk bir ¢ogunluk hem fikirdir. Bu

baglamda arastirmanin modeli, Sekil 4.1°de goraldigii gibidir.

Demografik Ozellikler Algilanan Hizmet Kalitesi
-Cinsiyeti - Fiziksel Ozellikler

- Yasl - Glvenilirlik

- Unvani / - Heveslilik

- Egitim Alar - Glven

- Egitim Tiirdi - Empati

- Cahistig1 Univ. Toplam Yili
- Cahstigi Univ. Tara

- Universitedeki toplam

dérenci sayisi Memnuniyet

Kalite Siregleri

Sekil 4.1: Hizmet Kalitesinin Boyutlar1



4.2.4 Hipotezler

Arastirmanin  temel hipotezi, “Ogrenci Isleri Daire Baskanhginda saglanan
hizmetlerin kalite diizeyi 6gretim elemanlarinin beklentilerini karsilamaktadir.”
seklinde olusturulmustur. Buna bagl olarak belirlenen alt hipotezler ise sunlardir;

Hii: Ogretim elemanlarmin kalite algist demografik ozelliklere gore farklilik
gosterir.

Hi2: Ogretim elemanlarinin kalite algist memnuniyet durumuna gore farklilik
gosterir.

His: Ogretim elemanlarmin kalite algis1 kalite siireglerine gore farklilik gosterir.
4.2.5 Arastirma evreni ve kapsami

Arastirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de bulunan devlet ve vakif iiniversitelerinde
gorev yapmakta olan 6gretim elemanlari olusturmaktadir. Bu c¢alismada arastirma
evrenini; Tiirkiye Universitelerinde 2020-2021 egitim-6gretim yilinda devlet
tiniversitelerinde gorev yapan 147.853 ogretim elemam ve vakif iiniversitelerinde
gorev yapan 26.461 oOgretim elemani olusturmaktadir (https://istatistik.yok.gov.tr,
2021).

Calisma kapsamindaki anketler 24.02.2021 tarihinde Istanbul Gedik Universitesi
yazi isleri araciligr ile EBYS sistemi iizerinden yazi ile tim vakif ve devlet
tiniversitelerine gonderilmistir. Google Anket {izerinden cevaplanmasi istenen
calismaya 123’1 devlet ve 120’si vakif iiniversitelerinde olmak iizere anketteki tiim

sorular1 yanitlayan toplam 243 6gretim eleman1 dahil edilmistir.

4.2.6 Arastirma analiz yontemi

Arastirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de bulunan devlet ve vakif iiniversitelerinde
gorev yapmakta olan 6gretim elemanlar1 olusturmaktadir. Calisma kapsamindaki
anketler 24.02.2021 — 15.06.2021 tarihleri arasinda Google Anket iizerinden yazi ile
tim vakif ve devlet iiniversitelerine iletilmistir. Calismaya 123’1 devlet ve 120’si
vakif iiniversitelerinde olmak {izere anketteki tiim sorulari yanitlayan toplam 243

Ogretim eleman1 dahil edilmistir.

Verilerin analiz edilmesinde Microsoft Excel 2016 ve SPSS 22 programlari
kullanilmistir. Veriler oncelikle Microsoft Excel’de tasnif edilmis ve sonrasinda

SPSS 22°de; frekans dagilimlari, normallik testleri, T Testi ve Varyans Analizi
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(Anova) testleri ile analiz edilmistir. ikili degiskenler T Testi ile analiz edilirken,
ikiden fazla degiskeni olanlar i¢in Anova testi yapilmistir.

Ikiden fazla degiskeni olan veriler igin yapilan Anova testinde sonucun anlamli
bulunmasi durumunda farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek

tizere post-hoc teknikleri ile tamamlayici hesaplamalara gegilmistir.

4.3 Arastirma Bulgulan

Arastirmaya katilan Universite ¢alisanlarinin demografik 6zellikleri ve oransal

dagilimlar1 Tablo 4.3’de verilmistir.

Tablo 4.3: Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Toz;zllllilll(lﬁ: ):m Alt Ozellikler Sayisal Dagihim Oransal Dagilim
Kadin 123 % 51
Cinsiyet Erkek 120 % 49
Toplam 243 % 100
18 - 34 yas aralig1 92 % 38
Yas 35 - 49 yas araligi 107 % 44
49 ve iistii yaslar 44 % 18
Toplam 243 % 100
Ogretim Uyesi 122 % 50
Ogretim Gorevlisi 81 % 33
Unvan
Aragtirma Gorevlisi 40 % 16
Toplam 243 % 100
Sosyal Bilimler 59 % 24
Saglik Bilimleri 58 % 24
Miihendislik 44 % 18
Uzmanlik Alani Fen Bilimleri 34 % 14
Egitim Bilimleri 14 % 6
Diger Alanlar 34 % 14
Toplam 243 % 100
Doktora 151 % 62
. . Yiiksek Lisans 82 % 34
Egitim Diizeyi :
Lisans 10 %4
Toplam 243 % 100
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Tablo 4.3: Devami

g*;:;;:‘;g‘“ Alt Ozellikler Sayisal Dagihm Oransal Dagihm
Bekar 87 % 36
Medeni Durum Evli 156 % 64
Toplam 243 % 100
0 -9 Yillan Arasi 119 % 49
Meslekteki Kidem | 10 - 19 Yillar1 Arast 65 % 27
Stiresi 20 ve Ustii Yillar 59 % 24
Toplam 243 % 100
0 - 4 Yillar Arasi 88 % 36
. ‘ 5 -9 Yillar1 Arasi 51 % 21
E?&ngét'sr(:lfl 10 - 19"Y111ar1 Arasi 66 % 27
20 ve Ustii Yillar 38 % 16
Toplam 243 % 100
Devlet Universitesi 123 % 51
Universite Tiirii | Vakaf Universitesi 120 % 49
Toplam 243 % 100
1-4.999 Arasi 49 % 20
5.000 - 9.999 Arasi 87 % 36
Ogrenci Sayisi zlAOre?s?O o9 53 % 22
20.000 ve Ustii 54 % 22
Toplam 243 % 100

Calismaya katilanlarin cinsiyet dagilimi %51 kadin ve %49 erkek seklindedir (Bknz.

Sekil 4.2). Cinsiyet agisindan dengeli bir dagilim s6z konusudur.

Cinsiyetiniz
243 yanit

Kadin 123 (%50,6)

Erkek 120 (%49 .4)

0 25 50 75 100 125

Sekil 4.2: Calismaya Katilanlarin Cinsiyet Dagilimlar1 Grafigi

Calismaya katilanlarin %44°i 35 - 49 yas araliginda, %38’1 ise 18 - 34 yas araliginda
ve 49 yas ustii katilmcr orami %18 diizeyindedir (Bknz. Sekil 4.3). Calismaya
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katilanlarin  ¢ogunlugunu orta yas grubunda bulunan G&gretim elemanlar

olusturmaktadir.
Yasiniz
243 yanit
15 1313,(%5,3)
12 (%123(%419) 12 (%4.,9)
114 (%5,8) |11 (%4,5)
10)(%4%1); 10 (%4,1)
0 9(%37) 9[(%3.7) | 9(%3.7)
8/(%282(%3,3)
7 (7o(%2,9) 7 (%2,9)
6](%2.5) 6](%2.5)
5((%2.115](%2.1)
- 4(%10) 41(%16) 4 (%1,6) M 241(4,(%1.8)
%3 (%1,2) 3 (%1,2) 3)(%1,2
20(2,(%0,8:2](%0.8) 2 (%C23(%0.,8) 2 (%0,8)
AT G CAAE T (13 (13 (A8 (T4 T (%0
0
24 28 32 36 40 44 48 52 57 60+ 66

Sekil 4.3: Calismaya Katilanlarin Yas Araliklar1 Grafigi

Calismaya katilanlarin yarist 6gretim iiyesi diizeyindedir. Diger yarisi ise dgretim
gorevlisi ve arastirma gorevlilerinden olusmaktadir. Ogretim {iyeleri grubun
%50’sini, Ogretim gorevlileri  %33’nli  ve aragtirma gorevlileri  %16’si1

olusturmaktadir (Bknz. Sekil 4.4).

Unvaniniz
243 yanit

@ Arastirma Gérevlisi
@ Ogretim Elemani
@ Okutman

@ Or. Ogr. Uyesi

@ Dog. Dr.

@ Prof. Dr.

® Ogretim Gorevlisi

Sekil 4.4: Calismaya Katilanlarin Unvan Dagilimlar1 Grafigi

Calismaya katilanlarin %66’s1 sosyal bilimler, saglik bilimleri ve miihendislik
uzmanlhk alaninda goérev yapan Ogretim elemanlarindan olusmaktadir. Diger
katilimcilar ise fen bilimleri, egitim bilimleri ve diger uzmanlik alanlarinda gorev

yapmaktadirlar (Bknz. Sekil 4.5).
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Egitim Alani TGra
243 yanit

@ Saglik Bilimleri
@ Fen Bilimleri
@ Sosyal Bilimler
@ Egitim Bilimleri
@ Mihendislik
@ Hukuk

@ Diger

@ Spor Bilimleri

13V

Sekil 4.5: Calismaya Katilanlarin Egitim Alan1 Tiirii Grafigi

Caligmaya katilanlarin  %62’si  doktorasini bitirmis 6gretim elemanlarindan
olusmaktadir, ytliksek lisans diizeyinde olanlar %34 ve lisans diizeyinde olanlar ise

%4’k bir grubu olusturmaktadir (Bknz. Sekil 4.6).

Egitim Durumu
243 yanit

@ Lisans
@ Yiksek Lisans
@ Doktora

Sekil 4.6: Calismaya Katilanlarin Egitim Durumu Grafigi

Calismaya katilanlarin ¢ogunlugunun medeni durumu evli olarak goriinmektedir.

%64 evli ve %34 bekarlardan olusmaktadir (Bknz. Sekil 4.7).
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Medeni Durum
243 yanit

® Evii
35.8% @ Bekar

64,2%

Sekil 4.7: Calismaya Katilanlarin Medeni Durum Grafigi

Caligmaya katilanlarin yarisina yakint (%49) mesleki kidem siiresi 0 - 9 yillar
arasinda oldugunu gostermektedir. Diger 6gretim elemanlarinin ise 10 yilin {izerinde

mesleki kidem stiresine sahip olduklar1 goriilmektedir.

Calismaya katilanlarin %57’sinin iiniversitedeki kidem siiresi 0 - 9 yil arasindadir.
Diger 6gretim elemanlariin ise 10 yilin {izerinde {niversitedeki kidem siiresine
sahip olduklar1 goriilmektedir. Calismaya katilanlar vakif ve devlet iiniversiteleri

acisindan dengeli bir dagilim gostermektedir (Bknz. Sekil 4.8).

Galistiginiz universitenin turu?
243 yanit

@ Devlet Universiteleri
@ Vakif Universiteleri

50,6%

Sekil 4.8: Calismaya Katilanlarin Universite Tiirii Grafigi

Calismaya katilan 6gretim elemanlarinin gorev yaptiklar1 iiniversitelerde 6grenci
sayilar1 farklilik gdstermektedir. Ogrenci sayis1 300 olan iiniversite olmakla beraber,
dgrenci sayist 80.000 iistiinde olan iiniversitelerde bulunmaktadir. Ogrencisi 5.000 e

kadar olan iiniversiteler grubun %20’sini olusturmaktadir. Ogrencisi 5.000 ile 10.000
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arasinda olan tniversiteler grubun %36’sin1 olusturmakta olup, agirlikli grubu

olusturmaktadir. Ogrencisi 10.000 ile 20.000 arasinda olan iiniversiteler grubun

%22’sini olusturmaktadir. Ogrencisi 20.000’nin iistiinde olan grup ise toplam grubun

%22’sini olugturmaktadir.

Tablo 4.4: Hizmet Kalitesi Algilamasi ve Kalite Siiregleri Ortalamasi

= B
=5 = = = 5w 3 = =
gz 2 2 § | FE2| °© g2
53 S s 2 £ ELk £ g 2
i \ N 3 [ L - T v S =

Q 3 I < 2 )
3,63 3,78 3,59 3,79 3,70 3,69 3,61 3,42
Vaat edilen . Galisanlarn Kurumun Kurumda

Kurumun S .| Hizmet alan | bilgili ve - - .

. bir hizmeti - A kendisini Hizmet kalite
hizmet - kisiye nazik P . . N .
——— dogru ve yardim etme | olmalart ve mu'_sterllerm alinan Tiim Kalite | siireglerinin,

- giivenilir bir S yerine kurumdan | Siireglerinin | uygulanmas
ki bina, . ve hizli miisterilere . .
. sekilde hizmet iiven koymasi ve | genel ortalama 1, izlenmesi
ve qe%songel yerine verme ﬁu il miisterilere | memnuniyet | kalite algis1 | ve

© PETSONEl | vetirebilme | YS'™MS UYQUSU. | yicisel ilgi | diizeyi iyilestirilme
gOriinimil <. istekliligi hissettirebil | .. . )

yetenegi elbecerisi gostermesi SI

Elde edilen analiz sonuglar1 genel olarak yani 6gretim elemanlarinin demografik

ozelliklerine

bakilmaksizin

hizmet

kalitesinin

tim  boyutlari

acisindan

degerlendirildiginde, tiim sonuglar ortalamanin tizerindedir (Bknz. Tablo 4.5).

SPSS 22 iizerinden yapilan analizler asagida sunulmus olup, gruplar arasinda anlamli

bir fark olup olmadig1 incelenmistir.

Tablo 4.5: Cinsiyet Dagilimina Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite Stiregleri

Ortalamalari
A =
— _ S ot é — = - = .Z o
k= N g S > 5 E | 588 | E S £
O .S 5 £ w = I¥ % s
Kadin 3,63 376 | 3,60 | 380 | 3,72 3,69 363 | 3,50
Erkek 3,63 379 | 359 | 378 | 3,67 3,68 359 | 334
g“m 3,63 378 | 359 | 379 | 3,70 3,69 361 | 3,42
rup
P Degeri 0,151 | 0,052 | 0210 | 0,097 | 0,197 | 0,063 | 0,398 | 0,094

Universitelerde gorev yapan Ogretim elemanlarmin cinsiyet dagilimina gore
algilanan hizmet kalitesi ve kalite siiregleri Tablo 4.6’da analiz edilmis olup,

tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerinin p > 0.05 olmasi nedeniyle, cinsiyet
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acisindan algilanan hizmet kalitesinde ve kalite siireclerinde istatistiksel olarak

anlamli bir fark olmadigini1 gostermektedir.

Tablo 4.6: Cinsiyet Dagilimina Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite Siiregleri
Ortalamalar1 Devlet ve Vakif Universiteleri Karsilastirmasi

» B

$Es 2| BE| £| 3| B E|ZEE 5| 2%
ZzE8 £ | 83| & S| 3 E | %28 | £ S &
S5 Ol ES| 5| % S I Rl 7
Devlet Kadin| 3,64 3,79 | 3,60 | 3,75 | 3,69 3,68 3,58 3,61
Erkek | 3,61 3,67 | 3,49 | 3,61 | 3,63 3,58 3,43 3,28

Vakif Kadin| 3,62 3,74 | 3,59 | 3,84 | 3,74 3,71 3,68 3,41
Erkek | 3,66 3,96 | 3,72 | 4,00 | 3,73 3,81 3,80 3,42

Cinsiyet dagilimina gore, devlet ve vakif tliniversiteleri karsilastirildiginda; devlet
tiniversitelerinin hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyet diizeyi ortalamalar1 kadin ve
erkek Ogretim elemanlar1 agisindan degerlendirildiginde, vakif iiniversitelerindeki
kadin ve erkek Ogretim elemanlar1 kalite algisindan daha diisiik oldugu
goriilmektedir. Kalite siiregleri ortalamalarinda ise devlet tniversitelerinde daha
yiiksek vakif iiniversitelerinde ise daha diisiik oldugu goriilmektedir (Bknz. Tablo
4.7).

Tablo 4.7: Medeni Durum Dagilimina Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite
Siirecleri Ortalamalari

< s

_ = = X — .- = =

x| £ | % | E| % |ZEE £ | 2%

S E =T g g 5 £ | ENT = < 2

L > L QN) g E’ U b“)I Q E ! :;

85 | o 3 T W= S 2

Bekar 3,71 3,78 368 | 382 | 377 3,74 366 | 343

Evli 3,59 3,78 354 | 377 | 366 3,66 350 | 342

(T;““‘ 3,63 3,78 359 | 379 | 370 3,69 361 | 342
rup

PDegeri | 0,759 | 0,864 0,624 |0550| 0414 | 0440 | 0,327 | 0,798

Universitelerde gorev yapan dgretim elemanlarinin medeni durum dagilimma gére
algilanan hizmet kalitesi ve kalite siiregleri Tablo 4.8’de analiz edilmis olup,
tablonun anlamlilik stitunundaki degerlerinin p > 0.05 olmasi nedeniyle, medeni
durum agisindan algilanan hizmet kalitesinde ve Kkalite siireglerinde istatistiksel

olarak anlamli bir fark olmadigin1 gostermektedir.
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Tablo 4.8: Medeni Durum Dagilimina Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite
Siirecleri Ortalamalar1 Devlet ve Vakif Universiteleri Karsilastirmasi

=< (<5}

= 3 _ - 3 = = — S L= 2 ‘T
S 3. c £ @ = = = = = S8 9 c )

Z5E| 82| 22 £ | §| 2| & EEE| 2. |£%

=z=| S3| &R’ 2| 8| & | E| TS| E |¥s5

(O= ) 5 T < %” n

Devlet Bekar | 3,74 3,74 | 3,66 | 3,70 | 3,73 3,69 354 | 3,39

Evli 3,57 3,72 | 348 | 3,66 | 3,62 3,60 3,48 | 3,44

Vakif Bekar | 3,68 382 | 3,70 | 390 | 3,79 3,78 3,75 | 3,45

Evli 3,61 385 | 361 | 391 | 3,70 3,74 3,71 | 3,39

Medeni duruma gore, devlet ve vakif iiniversiteleri karsilastirildiginda; devlet
tiniversitelerinin hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyet diizeyleri ortalamalar1 bekar ve
evli Ogretim elemanlar1 agisindan degerlendirildiginde, vakif iiniversitelerindeki
bekar ve evli 6gretim elemanlar1 kalite algisindan daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Kalite siiregleri ortalamalarinda ise devlet ve vakif tiniversiteleri ortalamalarinin esit

oldugu goriilmektedir (Bknz. Tablo 4.9).

Tablo 4.9: Gérev Yapilan Universite Dagilimma Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve
Kalite Siiregleri Ortalamalar1

2 s
= 2 - 5 = X _ S - 2 o=
Zz2E8 | N3 S < 5 £ | §5F E |58
S5 .8 2 L < i ZIX S =
O S
Loeviet a1 372 | 354 | 367 | 366 3,62 350 | 3.43
Universitesi
e Y Y 384 | 365 | 391 | 3,74 3,75 3,73 | 342
Universitesi
Tiim Grup | 3,63 378 | 359 | 3,79 | 3,70 3,69 3,61 | 3,42
P Degeri 0,794 | 0,017 | 0,006 | 0,016 | 0,079 0,949 | 0,042 | 0,016

Universitelerde gdrev yapan Ogretim elemanlarmin gorev yapilan iiniversite
dagilimina gore algilanan hizmet kalitesi Tablo 4.10’da analiz edilmis olup, tablonun
algilanan hizmet kalitesi anlamlilik siitunundaki degerlerinin p < 0.05 olmasi
nedeniyle, gorev yapilan {liniversite dagilimi agisindan algilanan hizmet kalitesinde
istatistiksel olarak anlamh bir fark oldugunu gostermektedir. Tablonun kalite
stiregleri anlamlilik siitunundaki degerlerinin p > 0.05 olmasi nedeniyle, gorev

yapilan Universite dagilimi agisindan kalite siireglerinde istatistiksel olarak anlamli
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bir fark olmadigini gostermektedir. Vakif Universitelerinde algilanan hizmet

kalitesinin devlet iiniversitelerine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.10: Yas Dagilimina Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite Stiregleri

Ortalamalari
2 s

I plet X ot

. | 2| E = | 5| 5| 88| £ | 25

= = = = a > Q s EL > =2

=~ | B3 2 s | 8| & | BXS| E | €5

L : = -~ M

S 5 T = g 7
18- 34

Yas 3,62 3,63 3,48 | 3,68 | 3,69 3,61 3,53 3,46
Aralig1
35 - 49

Yas 3,67 3,90 368 | 389 | 373 3,76 3,68 3,43
Aralign
49 ve

Ustii 3,57 3,79 360 | 377 | 3,64 3,67 3,63 3,32
yaslar

Tiim 3,63 3,78 359 | 379 | 370 3,69 3,61 3,42
Grup

P Degeri | 0,806 | 0,162 | 0,365 |0,280| 0,823 | 0,743 0,548 | 0,445

Yas gruplar verileri normal dagilim gostermektedir (Bknz. Tablo 10).

Universitelerde gorev yapan dgretim elemanlarinin yas gruplart dagilimma gére
algilanan hizmet kalitesi ve kalite siiregleri Tablo 4.11°de analiz edilmis olup,
tablonun anlamlilik stitunundaki degerlerinin p > 0.05 olmasi nedeniyle, yas gruplar
acisindan algilanan hizmet kalitesinde ve kalite siireclerinde istatistiksel olarak
anlamli bir fark olmadigini1 gostermektedir.

Tablo 4.11: Yas Dagilimma Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite Siiregleri
Ortalamalar1 Devlet ve Vakif Universiteleri Karsilastirmasi

= o
E z5| % = - = | S35 £ | &%
Z5E £ g = E s g 5ES 5 =t
$28| 5 | §%| & 5 3 5| Bfg| E | ¢
O 5 b 2 T W 2+x 5 2
o =
18-34
Yas 3,60 3,60 3,46 3,58 3,65 3,55 3,38 3,49
Araligt
35-49
Devlet Yas 3,64 3,85 3,65 3,79 3,72 3,72 3,61 3,43
Aralif1
49 ve
Ustii 3,63 3,65 3,43 3,55 3,53 3,54 3,45 3,32
yaglar
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Tablo 4.11: Devami

= ©
] = = X o
E5.| . | 32| £ = : g | Ezg| £ | g5
> 5 = < X = = D > o = E £ =1 h=8
Sz E -~ N3 o s = £ FEG £ S £
o :§ L ON = f L = I Y S 5
< =
18- 34
Yas 3,64 3,66 3,51 3,76 3,72 3,66 3,66 3,43
Araligi
35-49
Vakif Yas 3,69 3,96 3,73 4,00 3,74 3,81 3,75 3,44
Aralig1
49 ve
Ustii 3,49 3,97 3,82 4,05 3,78 3,83 3,86 3,32
yaslar

Yasa gore, devlet ve vakif {iniversiteleri karsilastirildiginda; devlet tiniversitelerinin
hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyet diizeyi ortalamalar1 18-34, 35-49 yas 49 yas
tistli 0gretim elemanlart agisindan degerlendirildiginde, vakif {iniversitelerindeki 18-
34, 35-49 yas 49 yas iistli 6gretim elemanlar1 kalite algisindan daha diisiik oldugu
goriilmektedir. Kalite siiregleri ortalamalarinin ise devlet iiniversitelerinde daha
yiiksek vakif iiniversitelerinde ise daha diisiik oldugu goriilmektedir (Bknz. Tablo
4.12).

Tablo 4.12: Unvan Dagilimina Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite Siirecleri

Ortalamalari
- = ~ = § o
c D = = = = = & =G = =
g £z = = S| 8| £28| 5 | &2
5 N'g S s 5| E| 223 = g g
L, L — B
Q 5 T = 2 @
Ogretim 3,61 3,86 369 | 3,84 | 3,69 3,73 3,65 3,43
Uyesi
Ogretim 3,67 3,80 362 | 3,81 | 3,69 3,72 3,70 3,50
Gorevlisi
Arastirma | 4 g, 3,48 323 | 3,61 | 3,72 3,50 3,33 3,25
Gorevlisi
Tiim Grup | 3,63 3,78 359 | 3,79 | 3,70 3,69 3,61 3,42
P Degeri | 0,860 0,104 0,033 | 0,411 | 0,980 | 0,459 0,120 | 0,333

Unvan gruplari verileri normal dagilim gostermektedir (Bknz. Tablo 4.12).

Universitelerde gérev yapan dgretim elemanlarmin unvan gruplari dagilimina gore
algilanan hizmet kalitesi ve kalite siiregleri Tablo 4.13’de analiz edilmis olup,
tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerinin p > 0.05 olmasi1 nedeniyle, unvan
gruplar1 agisindan algilanan hizmet kalitesinde ve kalite slireglerinde istatistiksel

olarak anlamli bir fark olmadigini1 gostermektedir.
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Tablo 4.13: Unvan Dagilimina Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite Siirecleri
Ortalamalar1 Devlet ve Vakif Universiteleri Karsilastirmasi

—% 2
z 2 =5 | % = s | Eem| 2 -
=z E S N3 g g = c =T c § o
S > CS g | £ % w | FI¥] S Z
O S
Ogretim 3,67 3,84 3,64 3,74 3,68 3,70 3,61 3,53
Uyesi
Devlet Ogretim 3,56 3,75 3,66 3,76 3,69 3,67 3,58 3,35
Gorevlisi
Arastirma 3,59 3,38 3,09 3,36 3,55 3,35 3,07 3,26
Gorevlisi
Ogretim 3,54 3,89 3,75 3,94 3,71 3,76 3,69 3,31
Uyesi
Vakif Ogretim 3,76 3,84 3,60 3,84 3,69 3,75 3,79 3,60
Gorevlisi
Arastirma 3,66 3,64 3,42 3,97 3,98 3,73 3,70 3,24
Gorevlisi

Unvana gore, devlet ve vakif {niversiteleri Kkarsilastirildiginda; devlet
tiniversitelerinin hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyet diizeyi ortalamalar1 6gretim
iyesi, 6gretim gorevlisi ve aragtirma gorevlileri agisindan degerlendirildiginde, vakif
tiniversitelerindeki 6gretim liyesi, 0gretim gorevlisi ve arastirma gorevlileri kalite
algisindan daha disiik oldugu goriilmektedir. Kalite siiregleri ortalamalarinda ise
devlet ve vakif tiniversitesi ortalamalarinin esit oldugu goriilmektedir (Bknz. Tablo
4.14).

Tablo 4.14: Egitim Alan1 Dagilimina Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite
Siirecleri Ortalamalari

= A °
= =5 = = = = g o 2 s
< gE = = S g | 52 5 24
£ | B ¢ s | 8| § | BES| £ | 2%
5 w 5 w = :
én QO o T < § ©»n
Sosyal 3,95 4,09 3,78 406 | 3,87 3,95 3,91 3,61
Bilimler
Saglik
>aglik 3,43 3,54 3,44 361 | 3,59 3,52 3,49 3,47
Bilimleri
Miihendislik | 3,23 3,39 3,22 330 | 3,37 3,28 3,11 291
Fen 3,67 3,82 3,63 3,92 | 3,69 3,73 3,66 3,48
Bilimleri
Egitim | 4 o) 3.93 377 | 393 | 363 375 361 351
Bilimleri
Diger 3,90 403 390 | 408 | 402 3,98 3,02 3,58
Alanlar
Tiim Grup | 3,63 3,78 3,59 379 | 3,70 3,69 3,61 3,42
P Degeri | 0,000 | 0,002 0,019 | 0000 | 0006 | 0,010 0,001 | 0,000
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Egitim alanina gore olusmus grup verileri normal dagilim gostermektedir (Bknz.

Tablo 4.14).

Universitelerde gorev yapan Ogretim elemanlarmimn egitim alani dagilimma gore

algilanan hizmet kalitesi ve kalite siiregleri Tablo 4.15°de analiz edilmis olup,

tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerinin p < 0.05 olmasi nedeniyle, gorev

yapilan {iniversite dagilimi agisindan algilanan hizmet kalitesinde ve kalite

siireclerinde istatistiksel olarak anlamhi bir fark oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.15: Egitim Alan1 Gruplarina Gore Post Hoc Testi Sonuglari

Post Hoc Tests

ETiGiM ALANLARI P DEGERI
Saglik Bilimleri ,064
Miihendislik ,001
Sosyal Bilimler Fen Bilimleri ,840
Egitim Bilimleri ,966
Diger Alanlar 1,000
Sosyal Bilimler ,064
Miihendislik ,679
Saglik Bilimleri Fen Bilimleri ,841
Egitim Bilimleri ,942
Diger Alanlar ,108
Sosyal Bilimler ,001
Saglik Bilimleri ,679
Miihendislik Fen Bilimleri ,153
Egitim Bilimleri 433
Diger Alanlar ,003
Sosyal Bilimler ,840
Saglik Bilimleri ,841
Fen Bilimleri Miihendislik ,153
Egitim Bilimleri 1,000
Diger Alanlar ,822
Sosyal Bilimler ,966
Saglik Bilimleri ,942
Egitim Bilimleri Miihendislik 433
Fen Bilimleri 1,000
Diger Alanlar ,949
Sosyal Bilimler 1,000
Saglik Bilimleri ,108
Diger Alanlar Miihendislik ,003
Fen Bilimleri ,822
Egitim Bilimleri ,949
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Ikiden fazla degiskeni olan veriler icin yapilan Anova testinde sonucun anlamli
bulunmas1 nedeniyle, farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek iizere

post-hoc analizleri yapilmustir.

Yapilan post-hoc analizleri, 6zellikle sosyal bilimler alaninda gérev yapan 6gretim
elemanlar1 ile miihendislik ve diger alanlarda gorev yapan Ogretim elemanlari
arasinda algilanan hizmet kalitesi agisindan istatistiksel olarak anlamh bir fark
oldugunu gostermektedir. Sosyal bilimler ve diger alanlarda gorev yapmakta
olan 6gretim elemanlarinin algilanan hizmet Kalitesinin miihendislik
alanlarinda gorev yapmakta olan oOgretim elemanlarina gore daha yiiksek
oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.16: Egitim Alani1 Dagilimina Gore Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite
Siirecleri Ortalamalar1 Devlet ve Vakif Universiteleri Karsilagtirmasi

2 ©
= 8 i) = H—] % i = - Z‘ o
Z2E| B3 53| 8 s | & € | 85| £ | 8%
G5 ~ S| | 2 e Z
S
Sosyal 390 | 403 | 372 | 391 | 379 3,85 3,74 | 3,62
Bilimler
Saglik 3,48 3,63 356 | 3,64 | 3,60 3,57 3,50 3,54
Bilimleri
Miihendislik | 3,19 | 3,13 | 283 | 3,00 | 3,33 3,08 2,89 2,85
Devlet
Fen s | 355 | 352 | 363 | 344 3,51 340 | 3,38
Bilimleri
Egitim 373 | 408 | 3,88 | 3,98 | 3,66 3,83 3,65 3,58
Bilimleri
Diger 413 | 422 | 420 | 428 | 4,42 4,23 4,08 3,75
Alanlar
sosyal | 405 | 419 | 387 | 428 | 400 | 409 | 416 | 359
Bilimler
Saglhk 1 930 | 347 | 333 | 358 | 359 | 347 | 348 | 342
Bilimleri
Miihendislik | 3,28 | 3,70 | 3,68 | 3,65 | 3,42 3,52 3,38 2,98
Vakif Fen
Bilimleri | 379 | 404 | 372 | 414 | 388 3,91 3,87 3,55
Egitim 331 | 355 | 350 | 381 | 355 3,54 3,50 3,33
Bilimleri
Diger 381 | 395 | 3,77 | 400 | 3,86 3,88 3,85 3,51
Alanlar

Egitim alan1 dagilimlarina gore, devlet ve vakif iiniversiteleri karsilastirildiginda;
tiniversitelerin hizmet kalitesi algis1 tiim egitim alanlar1 ortalamasi agisindan
degerlendirildiginde, vakif tiniversitelerindeki 6gretim elemanlarinin hizmet kalitesi
algis1 ile memnuniyetlerinin daha yiiksek, devlet tiniversitelerinin ise daha diisiik

oldugu goriilmektedir. Kalite siireclerinde egitim alanlar1 ortalamasi ise vakif
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tiniversitelerinde daha digiik devlet iniversitelerinde daha yiiksek oldugu

goriilmektedir (Bknz. Tablo 4.17).

Tablo 4.17: Egitim Diizeyi Dagilimima Goére Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite
Siiregleri Ortalamalari

2 o

— 5 = x = L -

e D = = = = = R 2 =

003 NS ] > == © =

=)= TN 2 > ) L 20T v £ X 5

- o I < % 2]

Doktora 3,64 3,83 3,66 3,81 3,72 3,72 3,63 3,44
Yiiksek

Lisans 3,62 3,70 3,47 3,75 3,64 3,63 3,57 3,36

Lisans 3,58 3,56 3,58 3,78 3,84 3,67 3,70 3,68

Tiim Grup 3,63 3,78 3,59 3,79 3,70 3,69 3,61 3,42

P Degeri 0,962 0,498 0,375 0,886 | 0,668 0,599 0,885 0,739

Egitim diizeyi gruplar1 verileri normal dagilim gostermektedir (Bknz. Tablo 4.17).

Universitelerde gorev yapan dgretim elemanlarmin egitim diizeyi gruplar1 dagilimina
gore algilanan hizmet kalitesi ve kalite siiregleri Tablo 4.18’de analiz edilmis olup,
tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerinin p > 0.05 olmasi nedeniyle, egitim
diizeyi gruplar1 acisindan algilanan hizmet kalitesinde ve kalite siireglerinde

istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigini gostermektedir.

Tablo 4.18: Egitim Diizeyi Dagilimma Gére Devlet ve Vakif Universitesi

Karsilastirmasi

-1 8
= = - 5 = X —_ S, - > =
E5. E% | B2 | £ | E| 5| & | €88 | £ | 2%
£28| @m= == 5 4 = =3 5% 2 c—x‘sg
SET| =R e8| | 2| °| uw | 2Tx| § 3

O p=
Doktora 367 | 378 | 356 | 368 | 3,68 3,66 3,53 | 3,48
Devlet El‘élgf]zk 3,61 367 | 354 | 370 | 3,63 3,61 3,46 | 324
Lisans 288 | 305 | 306 | 325 | 340 3,13 313 | 3,88
Doktora 361 | 390 | 3,78 | 397 | 377 3,80 3,75 | 3,38
Vakif El‘glgffsk 363 | 373 | 342 | 378 | 364 3,65 365 | 3.45
Lisans 404 | 390 | 392 | 413 | 413 4,03 4,08 | 356

Egitim diizeyine gore, devlet ve vakif iiniversiteleri karsilastirildiginda; devlet
tiniversitelerinin  hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyet diizeyi ortalamalari
degerlendirildiginde,  kalite  algistmin  vakif  {iniversitelerindeki  Ogretim

elemanlarindan daha diisiik oldugu goriilmektedir. Kalite siirecleri ortalamalarinda
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ise devlet iniversitelerinde daha yiiksek vakif iiniversitelerinde ise daha diisiik

oldugu goriilmektedir (Bknz. Tablo 4.18).

Tablo 4.19: Meslekteki Toplam Calisma Siiresi Dagilimina Gore Algilanan Hizmet
Kalitesi ve Kalite Siirecleri Ortalamalari

kv o = X _ S .- @ o
2583 32| £ = | 5| §| 88| £ | g2
v 5 L= == 5 x B z Qo s = 3 =%
8553 f% | £ s | &| & | Bx8 | § | ¥:
—Sa © | 5 T < = 2
0-9Yillar| 5 4 3,67 347 | 372 | 371 3,63 355 | 342
Arasi
10-19
Yillar: 372 3,95 375 | 388 | 371 3,79 374 | 351
Arasi
20 ve Ustll | 4 5q 3,80 368 | 382 | 365 3,69 360 | 333
Yillar
Tim Grup | 3,63 3,78 359 | 3,79 | 3.70 3,69 361 | 342
PDegeri | 0646 | 0184 | 0142 | 0566 | 0,871 | 0,629 0460 | 0459

Meslekteki toplam calisma siiresi gruplart verileri normal dagilim gostermektedir

(Bknz. Tablo 4.18).

Universitelerde gdrev yapan dgretim elemanlariin meslekteki toplam calisma siiresi

gruplart dagilimina gére algilanan hizmet kalitesi ve kalite siiregleri Tablo 4.19°da

analiz edilmis olup, tablonun anlamlilik stitunundaki degerlerinin p > 0.05 olmasi

nedeniyle, meslekteki toplam g¢alisma siiresi gruplari agisindan algilanan hizmet

kalitesinde ve kalite siireclerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigini

gostermektedir.

Tablo 4.20: Meslekteki Toplam Calisma Siiresi Dagilimina Gore Algilanan Hizmet

Kalitesi ve Kalite Siiregleri Ortalamalar1 Devlet ve Vakif Universiteleri

Karsilastirmasi
- o 5

= & < - = X _ S .- ES o
L o3| @090 = .5 == = ) = - N = c S @
SET|8R2EA TR| E s | & | 5| BEg| E | ¥s
of |sFOT %O % T < g Z

0-9

Yillar 3,66 3,65 3,46 3,65 3,75 3,61 3,41 3,49

Arasi

10-19
Devlet Yillar 3,58 3,88 3,62 3,68 3,62 3,68 3,65 3,40

Arasi

20 ve

Ustii 3,61 3,68 3,57 3,70 3,56 3,60 3,48 3,36

Yillar
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Tablo 4.19: Devami

— 2 ®
=2 < = = X _ = - B o
S%=|$58% %2 £ | S| 8| & | EEE| 5| 22
22| 3853 53| & | 2| €| 285| E | SE
SE|EFST B8] £ | f §FTE) 5| %3
0-9
Yillart 3,56 3,69 3,47 3,78 | 3,69 3,64 3,66 3,36
Arasi
10-19
Vakif Yillart 3,86 4,03 3,88 4,08 | 3,80 3,91 3,83 3,61
Arasi
20 ve
Ustii 3,56 4,01 3,87 4,04 | 3,80 3,85 3,81 3,29
Yillar

Meslekteki toplam ¢alisma siiresine gore, devlet ve vakif {iniversiteleri
karsilagtirildiginda; devlet tniversitelerinin hizmet kalitesi algisi ve memnuniyet
diizeyi ortalamalar1 0-9, 10-19 ve 20 ve lstii yillar toplam calisma siireleri agisindan
degerlendirildiginde, kalite algisinin vakif {iniversitelerindeki 0-9, 10-19 ve 20 ve
tistii yillar toplam calisma siireleri olan 6gretim elemanlarindan daha diisiik oldugu
goriilmektedir. Kalite siiregleri ortalamalarinda ise devlet ve vakif iiniversitesi

ortalamalarinin esit oldugu goriilmektedir (Bknz. Tablo 4.20).

Tablo 4.21: Calisilan Universitedeki Kidem Siiresi Dagilimima Gére Algilanan
Hizmet Kalitesi ve Kalite Siiregleri Ortalamalari

z i °
2 = o = X = g o=
532 | g2 | £ | E | 5| g |Zz®| ¢ |2k
Z 7 E X = F 8 2 s | SE= 2 G
258 | B% e 2 S| & |BEE| E |93
“Ez | "o | B T - = | 7
=)
0-4villar | 355 3,74 351 | 378 | 368 | 364 | 359 | 342
Arasi
5-9 Yillan 3.75 3,85 3,62 389 | 375 375 362 | 343
Arasi
10 - 19 Yillan 3,70 3,86 3,71 3,78 3,72 3,75 3,72 3,41
Arasi
20 ve Usti 359 3,63 3,55 3,68 | 3,63 3,59 3,45 | 3,45
Yillar
Tiim Grup 3,63 3,78 3,59 3,79 | 3,70 3,69 3,61 3,42
P Degeri 0417 0,636 0,645 | 0,801 | 0,892 | 0,998 0,614 | 0,716

Caligilan tiniversitedeki kidem stiresi gruplar: verileri normal dagilim gostermektedir

(Bknz. Tablo 4.20).
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Universitelerde gérev yapan dgretim elemanlarmin calisilan {iniversitedeki kidem

stiresi gruplari dagilimina gore algilanan hizmet kalitesi ve kalite siiregleri Tablo

4.21°de analiz edilmis olup, tablonun anlamlilik stitunundaki degerlerinin p > 0.05

olmasi1 nedeniyle, ¢alisilan tiniversitedeki kidem siiresi gruplar1 agisindan algilanan

hizmet kalitesinde ve kalite siireclerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark

olmadigini géstermektedir.

Tablo 4.22: Calisilan Universitedeki Kidem Siiresi Dagilimima Gére Algilanan
Hizmet Kalitesi ve Kalite Siiregleri Ortalamalar1 Devlet ve Vakif Universiteleri

Karsilastirmast
Q= = S, o
£ 2 s> | 58| i = g s | Egg| £ | ok
z5E| ZEE| 22| § | % | 2| £ | EEE| 2| %
sz FIZT | 8E| 2| 38| & | § |=@rg| E | ¥:
S E SE2 | I, 5 < :
O-4¥illan | 5355 | 357 | 330 | 35 | 366 | 350 | 330 | 338
Arasi
S-9Yilan | 373 | 387 | 362 | 386 | 381 | 376 | 362 | 350
Arasi
Devlet 10-19
Yillar 3,69 3,84 3,72 3,69 3,61 3,70 3,62 3,50
Arasi
0veUStl | 351 | 358 | 349 | 357 | 353 | 352 | 343 | 3,30
Yillar
O-4villan | 350 | 383 | 362 | 389 | 368 | 372 | 375 | 344
Arasi
5- inllarl 3,77 3,81 3,63 3,93 3,66 3,74 3,63 3,33
rasi
Vakif [ 10-19
Yillari 3,71 3,89 3,70 3,90 3,86 3,82 3,84 3,30
Arasi
20veUstl | 577 | 375 | 360 | 394 | 383 | 375 | 350 | 376
Yillar
Calisilan  Universitedeki kidem yilma gore, devlet ve vakif {iniversiteleri

karsilagtirildiginda; devlet liniversitelerinin hizmet kalitesi algis1 ortalamalarinin 0-4,

5-9, 10-19 ve 20 ve Ustii yillar calisma siireleri agisindan degerlendirildiginde, vakif

tiniversitelerindeki Ogretim elemanlarinin ¢alisma siireleri ortalamalarindan daha

diisiik oldugu goriilmektedir. Memnuniyet ve kalite siliregleri ortalamalarinin da

devlet tiniversitelerinde daha diisiik vakif tiniversitelerinde ise daha yiiksek oldugu

goriilmektedir (Bknz. Tablo 4.22).
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Tablo 4.23: Calisilan Universitedeki Toplam Ogrenci Sayis1 Dagilimima Gére
Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite Siiregleri Ortalamalari

:E 2 -

) ] QL o
ESET | B z = s| = | £83| € | o5
ZE28 5z L2 = 3 o 8 s £ 2 =} =3
S 58mE| NS g = = £ FEAG £ =
Se2rFQ .8 = 2 L z LT X S -

= 5 :

1-4.999 3,48 3,68 344 | 374 | 367 3,61 361 | 334

Arasi
5.000-9.999 | 544 3,08 380 | 400 | 377 3,85 381 | 344

Arasi

10.000 -
oo™ | 363 3,71 359 | 368 | 381 3,67 353 | 359
20823.1"6 3,60 3,62 340 | 360 | 350 3,52 337 | 331
Tim Grup | 3,63 3.78 359 | 379 | 3.70 3.69 361 | 342
PDegeri | 0432 | 0130 | 0078 | 0070 | 0200 | 0459 | 0061 | 0,131

Calisilan iiniversitedeki toplam Ogrenci sayisi gruplart verileri normal dagilim

gostermektedir (Bknz. Tablo 4.22).

Universitelerde gorev yapan dgretim elemanlarinin ¢alisilan iiniversitedeki toplam

Ogrenci sayis1 gruplart dagilimina gore algilanan hizmet kalitesi ve kalite siirecleri

Tablo 4.23’te analiz edilmis olup, tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerinin p >

0.05 olmasi nedeniyle, calisilan iiniversitedeki toplam &grenci sayisi gruplari

acisindan algilanan hizmet kalitesinde ve kalite siireclerinde istatistiksel olarak

anlamli bir fark olmadigin1 gostermektedir.

Tablo 4.24: Calisilan Universitedeki Toplam Ogrenci Sayis1 Dagilimina Gore
Algilanan Hizmet Kalitesi ve Kalite Siirecleri Ortalamalart Devlet ve Vakif
Universiteleri Karsilastirmasi

8 % ‘g i = X = E o
E5.| EZhg 2| = = | 5| 8|88 £ | g2
7 5 E 5 = L= = @ 4 S s E &2 = =3
=28 =5 s N o) 4 = £ = N= c g 2
SEF| 5sE% X z s | O| 4 |BT E | ¥

= 5 g Q <] I < s

1-4.999 | 5 g 3,60 333 | 358 | 3,65 | 3,53 3,50 3,52
Arasi
5.000 -
9.999 3,76 4,12 394 | 399 | 373 | 3,90 3,88 3,37
Devlet Arast
10.000 -
19.999 3,66 3,69 359 | 369 | 3,80 | 3,67 3,52 3,61
Arasi
2o.lgj)ggive 358 | 365 | 341 | 357 | 349 | 351 334 | 324
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Tablo 4.23: Devami
22 < 8
52 | 538, | o5& = = =| = |Sg3 2 o 5
ZE5E| ZERE 22 = 2 | 2| SEE S =it
=25 R5EF BF 3 S 3| E | ®28 € S E
= > S L, . - ’
[Sar= S E 2 Lo} 5 T < § 2
1 ;%4'999 348 3,72 349 | 382 | 367 | 365 367 | 325
rasi
5.000 -
9.999 373 | 3904 | 376 | 400|377 | 384 | 380 | 345
Arasi
Vakif 6000 -
10999 | 347 | 378 | 361 | 361 | 384 | 366 358 | 3,50
Arasi
203&%"6 369 | 345 | 334 |378| 358 | 356 356 | 3,67

Calisilan {niversitedeki Ogrenci sayisina gore, devlet ve vakif {iniversiteleri

karsilastirildiginda; devlet {iniversitelerinin hizmet kalitesi algis1 ile memnuniyet

diizeyi ve kalite siiregleri ortalamalar1 tiim 6grenci sayilari ortalamalar1 agisindan

degerlendirildiginde, kalite algisinin vakif iniversitelerindeki 6grenci sayilar

ortalamalarindan daha diisiik oldugu goriilmektedir. Ancak devlet tiniversitelerinin 5-

9 yillar1 arasi calisma siireleri olan 6gretim elemanlarmin kalite algisinin vakif

tiniversitelerinden daha yiiksek oldugu gorilmistiir (Bknz. Tablo 4.23).

Biitiin bu bulgular baglaminda c¢aligmanin hipotezlerinin degerlendirmeleri su

sekildedir:

Hipotez Durumu
Hi:  Ogretim elemanlarmm kalite algis1  demografik KABUL
ozelliklere gore farklilik gosterir.
Hi: Ogretim elemanlarimin  kalite algist memnuniyet KABUL
durumuna gore farklilik gdsterir.
Hi: Ogretim elemanlarnin kalite algisi kalite siireclerine KABUL

gore farklilik gdsterir.
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5. SONUC VE ONERILER

Kiiresellesme ile birlikte diger hizmetlerdeki gelismelere paralel olarak
yuksekogretime duyulan istek ve beklentilerinde hizli bir degisim siireci
yasanmaktadir. Egitim hizmeti alan 6grencilerin istek ve ihtiyaglart dogrultusunda
egitim hizmetlerinin kalitesinin ve bu sayede dgrenci memnuniyetinin arttirilmasi
yiksekdgretim kurumlart i¢in biiyiikk Onem tasimaktadir. Bu siirecte Kalite
beklentilerini ortaya ¢ikarmaya yonelik bilimsel arastirmalar 6nem arz eder hale

gelmistir.

Egitim 6gretim hizmeti sunan kurumlarda 6grenci ve akademisyen beklentileriyle
orantili ve kaliteli hizmet sunabilmek icin hizmet kalitesini etkileyen faktorleri,

hizmeti alan kisiyi ve kuruluslarin hizmet kalitesi beklentilerini incelemek gerekir.

Glinlimiizde egitime verilen Onem c¢ok artmaktadir. Egitime verilen Onemin
artmasiyla birlikte, egitimde kalite de 6nemli dl¢lide artmaktadir. Egitim hizmetinin
kaliteli olmas1 ya da ihtiyaglara cevap verebilmesi Onem arz eder hale gelmistir.
Egitim hizmetini alan elbette ki en Oncelikli 6grenciler olsa da, egitim kurumlarinda
ogrencilerin tercihlerinde en etkili unsurlardan biri de 6gretim elemanlart olmasi
dolayistyla, 6gretim elemanlarimizin beklentilerini 1yi anlayip karsilayabilecek ve
beklentilerine cevap verebilecek hizmeti saglamak gerekmektedir. Egitim-6gretim
hizmetinde temel ihtiyaglar yani derslik, kiitliphane, bilgisayar olanaklarini
artirmanin yani sira dgretim elemanlarinin, akici ve kolay bir Ogrenci Bilgi Sistemi,
yonetmelik ve yonergelere kolay ulasim, not sistemi ve ders se¢im kurallarinin
uygulanmasi ihtiyaglar1 gibi zorunlu ihtiyaclar1 da karsilanmalidir. Egitimin bir
hizmet olmasi ve iiniversitelerin de hizmet iireten kurumlar olmasi, dolayisiyla
egitim hizmetinin miisterisi durumunda olan Ogrencilerin yam sira &gretim
elemanlarinin da aldiklar1 hizmeti ve bu hizmetten sagladiklari memnuniyet,
tiniversitelere daha iyi 6grenci almak icin en etkili kriterlerden biri oldugundan ¢ok
onemlidir. Kamu ve 06zel sektor yiiksekogretim kurumlari verdikleri bu egitim
hizmetiyle 6grencilerle birlikte 6gretim elemanlarint da memnun etmeli hatta bu

memnuniyeti siirekli hale getirebilmelidir. Bu amagtan hareketle bu calismada
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Ogretim elemanlarinin  hizmet kalitesi memnuniyetleri OSl¢tiliip devlet-vakif

tiniversitesi karsilastirmasi yapilmistir.

Bu dogrultuda, bu calismada yiiksekogretim kurumlarinda gérev yapmakta olan
Ogretim elemanlarinin {iniversitenin Ogrenci isleri daire bagkanlig1r biriminde
kendilerine sunulan hizmetlerin kalitesine iliskin algilarinin ve memnuniyet
diizeylerinin belirli demografik degiskenlere (cinsiyet, yas, unvan, uzmanlik alani,
egitim diizeyi, medeni durum, meslekteki kidem siiresi, tiniversitedeki kidem yil,
calisgilan Universite tiiri ve c¢alisilan (niversitedeki Ogrenci sayisi) gore
degerlendirilmesi, 6grenci isleri biriminden aldiklari hizmetin memnuniyeti ve kalite

stireclerinin ne derece uygulandigina dair bilgi almak amaclanmistir.

Bunun yani sira hizmet kalitesi boyutlar1 ve diger degiskenler arasindaki iligkiyi
ortaya ¢tkarmak amacglanmistir. Bu amaglar dogrultusunda tiim Tiirkiye devlet ve
vakif TUniversiteleri ele almmistir. Arastirma devlet ve vakif {iniversiteleri
karsilastirmasina uygun olarak yani devlet ya da vakif iiniversitesinde gorev yapan
Ogretim gorevlerinin 6grenci isleri daire baskanligi biriminden almis olduklar
hizmetlerin kalite algilamalarinda bir fark olup olmadigina goére 6gretim gorevlilerine

anket yontemi kullanilip goriis ve diisiinceleri alinarak gergeklestirilmistir.

Elde edilen analiz sonuglari genel olarak o6gretim elemanlarinin demografik
ozelliklerine  bakilmaksizin  hizmet kalitesinin tim  boyutlar1  agisindan
degerlendirildiginde, tiim sonuclar ortalamanin {izerindedir. Ancak boyutlar arasinda
en yiiksek ortalamaya sahip olan “Giiven” boyutudur. Bunu takip eden boyut
“Giivenilirliktir. Hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan, en diisiik ortalamaya sahip
boyut ise “Heveslilik” boyutudur. Bunlar da gostermektedir ki, 06gretim
elemanlarinin hizmet kalitesi algilar1 agisindan “Giiven” ve Giivenilirlik” daha iyi
durumdadir. “Heveslilik” ise diger boyutlara nazaran biraz daha diisiik ortalamaya
sahiptir. Diger degiskenler agisindan ortalamalar incelendiginde, bu degiskenler
arasinda “Empati” digerlerine gore iyi bir ortalamaya sahiptir. Ortalamalara gore
yiiksekten diisiige bir siralama yapildiginda; Giiven, giivenilirlik, empati, fiziksel
ozellikler ve heveslilik seklinde siralanmaktadir. Memnuniyet ve Kalite Siireclerine
bakildiginda ise ortaya ¢ikan degerler ortalamanin {izerinde olup, Memnuniyet daha
yiiksek degerde ve Kalite siireglerinin uygulanmasi ortalamasi biraz daha diisiik

kalmaktadir.
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Bu arastirma ile elde edilen bilgilerin analizi neticesinde devlet ve vakif
tiniversiteleri arasindaki ulasilan sonuglara baktigimizda, arastirmaya katilan devlet
ve vakif dniversitelerinin hizmet kalitesinin tiim parametrelerinde sonuglar
ortalamanin {iizerindedir, ancak tiim boyutlarda devlet iiniversiteleri ile vakif
tiniversiteleri arasinda bir farklilik oldugu goriilmektedir. Devlet iiniversiteleri
ortalamasinin vakif {iniversitelerinin ortalamasinin altinda kaldig1 goriilmektedir. Bu
dogrultuda sdyleyebiliriz ki vakif {iniversitelerinde hizmet kalitesi boyutlarinin
ortalamalari, devlet liniversitelerine gore daha yiiksektir. Memnuniyet ve kalite
siireclerinin ortalamalarina bakildiginda ise vakif {iiniversitelerinin memnuniyet
diizeyi devlet tiniversitelerine gore daha yiiksek, vakif tiniversitelerinde uygulanan
Kalite siirecleri ise bir puanla devlet {iniversitelerinin sonug¢larindan daha diisiik

oldugu goriilmektedir.

Vakif {niversitelerindeki  hizmet kalitesi boyutlar1  ortalamalarma  gore
degerlendirildiginde; giiven, giivenilirlik, empati, heveslilik ve fiziksel 6zellikler
seklinde olup, Devlet iiniversiteleri sirlamasi ise; giivenilirlik, empati, fiziksel
ozellikler ve heveslilik seklinde oldugu goriilmektedir. Memnuniyet ve Kkalite
stiregleri ortalamalarma gore siralandiginda ise iki tiir tiniversitede de, memnuniyet

ve kalite siiregleri olarak siralanmaktadir.

Bu sonuclar bize gostermektedir ki, vakif iiniversitesindeki 6gretim elemanlarinin
devlet tiniversitesindeki 6gretim elemanlarina kiyasla hizmet kalitesi algilarinin daha
yiiksek ve dolayisiyla fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
dereceleri de yiksektir. Ayrica algilanan memnuniyet derecesi vakif
tiniversitelerinde daha yiiksek, kalite siirecleri derecesi ise devlet {iniversitelerinde

bir puanla daha yiiksek olarak goriilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 ve diger degiskenler cinsiyet bakimindan kiyaslandiginda
tiim sonugclar ortalamanin ilizerinde olup, fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati ile memnuniyet ve kalite siiregleri kadin ve erkek ogretim
elemanlart agisindan anlamli bir farklilik gostermemektedir. Fiziksel o6zellikler
boyutunda, kadin 6gretim elemanlari hizmet kalitesi algilar1 ile erkek Ogretim
elemanlar kalite algis1 ayni oranda goriilmektedir. Giivenilirlik boyutunda ise erkek
ogretim elemanlarinin kadin 6gretim elemanlarindan hizmet kalitesi algilar1 yiiksek

cikmistir. Heveslilik, giiven ve empati ile memnuniyet ve kalite siireclerinde ise,
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kadin 6gretim elemanlar1 hizmet kalitesi algilar1, erkek Ogretim elemanlar: kalite

algisina gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Cinsiyet dagilimina gore, hizmet Kkalitesi boyutlar1 devlet ve vakif tiniversiteleri
karsilastirmasi1 yapildiginda; devlet tniversiteleri 6gretim elemanlarinin fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati ile memnuniyet diizeyi hizmet
kalitesi algis1 ortalamalar1 kadin ve erkek degerlendirildiginde, vakif
tiniversitelerindeki kadin ve erkek 6gretim elemanlar1 kalite algisindan daha diisiik
oldugu goriilmektedir. Kalite siire¢leri kadin ve erkek ortalamalarinda ise devlet
tiniversitelerinde daha yiiksek vakif tiiniversitelerinde ise daha diisik oldugu

goriilmektedir.

Yasa gore hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan 6gretim elemanlarinin hizmet Kalitesi
algilar1 degerlendirildiginde, algilanan hizmet kalitesi tiim boyutlarda ortalamanin
tizerindedir. Boyutlar tek tek incelendiginde ise; fiziksel o6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve emapati boyutu ile memnuniyet boyutu ortalamalarinin 35-49
yas araliginda en yiiksek diizeyde oldugu, 18-34 yas araligi ile 49 ve {istii yaslarda
daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Kalite siireglerinde ise en yiiksek algi 18-34 yas
araliginda goriilmekte, 34-49 yas ile 49 ve ustii yas araligma dogru azaldigi
goriilmiistiir. Fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati ile
memnuniyet boyutlarina genel olarak bakildiginda en yiiksek memnuniyet algisinin

35-49 yas araliginda oldugu goriilmektedir.

Yas dagilimina gore, hizmet kalitesi boyutlar1 devlet ve wvakif iiniversiteleri
karsilastirmast yapildiginda; devlet iiniversiteleri 6gretim elemanlarinin giivenilirlik,
heveslilik, gliven ve empati ile memnuniyet diizeyi hizmet kalitesi algis1 ortalamalari
yas durumuna gore degerlendirildiginde, vakif liniversitelerindeki 6gretim elemanlari
kalite algisindan daha diisiik oldugu goriilmektedir. Fiziksel ozellikler ve Kalite
siirecleri yas ortalamalarinda ise devlet iiniversitelerinde daha yiliksek vakif

tiniversitelerinde ise daha diislik oldugu gortilmektedir.

Unvana gore hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan 6gretim elemanlarinin hizmet
kalitesi algilar1 degerlendirildiginde, algilanan hizmet kalitesi tiim boyutlarda
ortalamanin iizerindedir. Boyutlar tek tek incelendiginde ise; fiziksel ozellikler
boyutu ortalamalarinin 6gretim gérevlisinde daha yiiksek, 6gretim tiyesi ile arastirma

gorevlisine dogru azaldigir goriilmiistiir. Giivenilirlik, heveslilik ve giliven boyutu
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ortalamalarinda; 0gretim iiyesi algilar1 daha yiiksek, ogretim gorevlisi ile aragtirma
gorevlilerine dogru algilanan hizmet kalitesinin azaldig1 goriilmiistiir. Empati boyutu
ortalamalarinda; arastirma gorevlilerinin algilarinin daha yiiksek, 6gretim iiyesi ve
ogretim gorevlilerinin algilariin ayni diizeyde oldugu goriilmiistiir. Memnuniyet ve
kalite stlireclerinde ise; memnuniyet algisi O0gretim gorevlilerinde daha yliksek,
Ogretim lyesi ile aragtirma gorevlilerine dogru azaldigi gorilmistiir. Fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati ile memnuniyet boyutlarina genel
olarak bakildiginda en yiliksek memnuniyet algisinin 6gretim liyelerinde oldugu,
kalite siireclerinde ise en yiiksek memnuniyetin Ogretim gorevlilerinde oldugu

goriilmektedir.

Unvan dagilimma gore, hizmet kalitesi boyutlar1 devlet ve vakif {iniversiteleri
karsilastirmas1 yapildiginda; devlet {niversiteleri 6gretim elemanlarinin fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati ile memnuniyet diizeyi hizmet
kalitesi algis1 ortalamalari, vakif iiniversitelerindeki Ogretim elemanlar1 kalite
algisindan daha diisiik oldugu goriilmektedir. Kalite siirecleri unvan dagilimina gore

ise devlet ve vakif liniversiteleri ortalamalarinin esit oldugu goriilmektedir.

Egitim alanina gore hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan 6gretim elemanlarinin hizmet
kalitesi algilar1 degerlendirildiginde, algilanan hizmet kalitesi tiim boyutlarda
ortalamanin {izerindedir. Ancak sosyal bilimler alan1 ve diger alanlar ile mithendislik
alanlarinda olan dgretim elemanlar1 kalite algilar1 arasinda anlamli bir fark oldugu
goriilmektedir. Sosyal bilimler ve diger alanlarda olan 6gretim elemanlarinin kalite
algisi, miithendislik alanlarinda olan 6gretim elemanlarinin kalite algisindan daha
yiiksektir. Boyutlar tek tek incelendiginde ise; fiziksel 6zellikler ve giivenilirlik ile
kalite siire¢leri boyutu ortalamalarinin Sosyal Bilimler Alaninda daha yiiksek, Saglik,
Miihendislik, Fen, Egitim Bilimleri ve diger alanlarda daha diisik oldugu
goriilmiistiir. Heveslilik, giiven, empati ile memnuniyet boyutu ortalamalarinda ise;
Diger Alanlarin algilar1 daha yiiksek, Sosyal, Saglik, Miihendislik, Fen ve Egitim

Bilimlerinde algilanan hizmet kalitesinin azaldig1 goriilmiistiir.

Egitim alanlarina gore, hizmet kalitesi boyutlar1 devlet ve vakif iiniversiteleri
karsilastirmasi yapildiginda; devlet iiniversiteleri 6gretim elemanlariin giivenilirlik,
heveslilik, gliven ve empati ile memnuniyet diizeyi hizmet kalitesi algis1 ortalamalari
degerlendirildiginde, vakif iiniversitelerindeki 6gretim elemanlar1 kalite algisindan

daha diisiik oldugu goriilmektedir. Fiziksel ozellikler ve kalite silirecleri egitim
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alanlar1 ortalamalarina gore karsilastirildiginda ise devlet iiniversitelerinde daha

yiiksek vakif tiniversitelerinde ise daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 ve diger degiskenler egitim diizeyi bakimindan
incelendiginde tiim sonuglar ortalamanin {izerinde olup, fiziksel o&zellikler,
giivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutlarinda yiiksek lisans ve lisansli &gretim
elemanlart algilarinin, doktorali 6gretim elemanlarina gore daha diisik oldugu
goriilmektedir. Empati ile memnuniyet ve kalite siireclerinde ise lisansli 6gretim
elemanlar1 algilariin, yiiksek lisans ve doktorali 6gretim elemanlarima gore daha

yiiksek oldugu goriilmektedir.

Egitim diizeylerine gore, hizmet kalitesi boyutlar1 devlet ve vakif iiniversiteleri
karsilastirmasi yapildiginda; devlet {niversiteleri 6gretim elemanlarinin fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati ile memnuniyet diizeyi hizmet
kalitesi algis1 ortalamalar1 degerlendirildiginde, vakif {iniversitelerindeki 6gretim
elemanlar1 kalite algisindan daha diisiik oldugu goriilmektedir. Kalite siiregleri egitim
diizeyleri ortalamalarina gore karsilastirildiginda ise devlet iiniversitelerinde daha

yiiksek vakif liniversitelerinde ise daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 ve diger degiskenler medeni durum bakimindan
kiyaslandiginda tiim sonuglar ortalamanin tizerinde olup, fiziksel o&zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati ile memnuniyet ve kalite siirecleri bekar ve
evli oOgretim elemanlart agisindan anlamli  bir farklililk  gostermemektedir.
Giivenilirlik boyutunda, bekar 6gretim elemanlari hizmet kalitesi algilar ile evli
Ogretim elemanlart kalite algisi ayni oranda goriilmektedir. Fiziksel ozellikler,
heveslilik, giiven ve empati ile memnuniyet ve kalite siireclerinde ise, bekar gretim
elemanlar1 hizmet kalitesi algilari, evli dgretim elemanlarinin kalite algisina gore

daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Medeni durumlarina gore, hizmet kalitesi boyutlar1 devlet ve vakif {iniversiteleri
karsilastirmasi yapildiginda; devlet iiniversiteleri 6gretim elemanlarinin giivenilirlik,
heveslilik, gliven ve empati ile memnuniyet diizeyi hizmet kalitesi algist ortalamalari
degerlendirildiginde, vakif iiniversitelerindeki 6gretim elemanlar kalite algisindan
daha disik oldugu gorilmektedir. fiziksel Ozellikler boyutu ise devlet

tiniversitelerinde daha yiiksek, vakif {tiniversitelerinde daha diisiik oldugu
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goriilmektedir. Kalite siirecleri ortalamalar1 karsilastirildiginda ise devlet ve vakif

tiniversitelerinde esit oldugu goriilmektedir.

Meslekteki toplam c¢aligsma siiresine gore hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan 6gretim
elemanlarinin hizmet kalitesi algilar1 kiyaslandiginda tiim sonuglar ortalamanin
tizerinde olup, fiziksel dzellikler, giivenilirlik, heveslilik ve giiven ile memnuniyet ve
kalite Siiregleri, 10-19 yillar1 aras1 dgretim elemanlar1 agisindan daha yiiksek, 0-9
yillar1 arasi1 ile 20 ve isti yillar1 arasi Ogretim elemanlarinda algilanan hizmet
kalitesinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Empati boyutunda ise ¢alisma siiresi 0-
9 yillan ile 10-19 yillar1 arasinda olan 6gretim elemanlarinda daha yiiksek, 20 ve

istii 6gretim elemanlarinin kalite algisi ise daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Meslekteki toplam caligma siirelerine gore, hizmet kalitesi boyutlar1 devlet ve vakif
tiniversiteleri karsilagtirmasi1 yapildiginda; devlet {iniversiteleri 6gretim elemanlarinin
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati ile memnuniyet diizeyi
hizmet kalitesi algisi ortalamalar1 degerlendirildiginde, vakif {iniversitelerindeki
Ogretim elemanlar1 kalite algisindan daha diisiik oldugu goriilmektedir. Kalite
siregleri ortalamalar1 karsilastirildiginda ise devlet ve vakif {iniversitelerinde esit

oldugu goriilmektedir.

Calistig1 iiniversitedeki toplam yilina gore hizmet kalitesi boyutlari agisindan 6gretim
elemanlarinin hizmet kalitesi algilar1 kiyaslandiginda tiim sonuglar ortalamanin
tizerinde olup, fiziksel 6zellikler, giiven ve empati ile memnuniyet ve kalite siiregleri,
5-9 yillar1 aras1 6gretim elemanlart agisindan daha yiiksek, 0-4, 10-19 ile 20 ve {istii
yillart arasi ¢alisan Ogretim elemanlarinda ise algilanan hizmet kalitesinin daha
diisiik oldugu goriilmektedir. Giivenilirlik ve heveslilik ile kalite stirecleri
boyutlarinda ise wniversitedeki toplam caligma siiresi 10-19 yillari arasinda olan
Ogretim elemanlarinda daha yiiksek, 0-4, 5-9 ile 20 ve istii yillar1 arasi toplam
calisma yili olan O6gretim elemanlarinin kalite algisinin ise daha diisiik oldugu
goriilmektedir.  Calistigi tniversitedeki toplam calisma siiresi 20 ve istii olan
Ogretim elemanlarinda ise kalite siiregleri algisinin diger yillara gore daha yiiksek

oldugu goriilmektedir.

Calistig1 iiniversitedeki toplam yilina gore, hizmet kalitesi boyutlar1 devlet ve vakif
tiniversiteleri karsilastirmasi yapildiginda; devlet {iniversiteleri 6gretim elemanlarinin

fiziksel ozellikler, glivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati ile memnuniyet diizeyi ve
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Kalite siiregleri hizmet kalitesi algis1 ortalamalar1 degerlendirildiginde, vakif
tiniversitelerindeki Ogretim elemanlar1 kalite algisindan daha diisiik oldugu

goriilmektedir.

Calisilan iiniversitedeki toplam Ogrenci sayisina gore hizmet kalitesi boyutlari
acisindan 6gretim elemanlarinin hizmet kalitesi algilar1 kiyaslandiginda tiim sonuglar
ortalamanin iizerinde olup, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik ve giiven ile
memnuniyet ve Kalite Siiregleri, ¢alisilan liniversitedeki 6grenci sayisi 5000-9.999
aras1 olan ogretim elemanlar1 agisindan daha yiiksek, 1-4.9990, 10.000-19.999 ve
20.000 ve Ogrencisi olan 6gretim elemanlarinda ise algilanan hizmet kalitesinin daha
diisiik oldugu goriilmektedir. Empati ile kalite siirecleri boyutlarinda ise calisilan
tiniversitedeki toplam 6grenci sayist 10.000-19.999 arasi olan 6gretim elemanlarinin
hizmet kalitesi algisinin, diger sayilarda 0grencisi olan 6gretim elemanlarina gore

daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Calisilan tiniversitedeki toplam 6grenci sayisina gore, hizmet kalitesi boyutlar1 devlet
ve vakif iiniversiteleri karsilastirmast yapildiginda; devlet iiniversiteleri Ogretim
elemanlarinin fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik hizmet kalitesi algis
ortalamalari1 degerlendirildiginde, vakif tiniversitelerindeki 6gretim elemanlar: kalite
algisindan daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Giliven ve empati ile memnuniyet
diizeyi ve kalite siirecleri hizmet kalitesi algis1 ortalamalar1 degerlendirildiginde,
vakif tniversiteleri O6gretim elemanlarmin kalite algisinin devlet iiniversiteleri

ogretim elemanlart kalite algisindan daha yiiksek oldugu goriillmektedir.

Tim tez kapsaminca, 6gretim elemanlarinin kalite algis1 demografik 6zelliklere,
memnuniyet durumuna ve kalite siireclerine gore farklilik gosterdigi hipotezine

varilmistir.

5.1 Oneriler

Aragtirmada elde edilen sonuclara gore, devlet liniversiteleri 6gretim elemanlarinin
da vakif tiniversiteleri 6gretim elemanlarinin da 6grenci isleri daire bagskanliklarindan
aldiklar1 hizmetlerden genel olarak memnun olduklar1 goriilmektedir. Genel olarak
tim boyutlarda vakif {iniversitelerinin memnuniyetleri devlet iiniversiteleri

memnuniyetinden fazla oldugu goriilmektedir. Ancak kalite siireglerinin
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uygulanmasi boyutunda az bir farkla devlet {iniversitelerinin memnuniyeti vakiflara

gore daha yiiksektir.

Alinan sonuglara gore devlet {iniversitelerinin de, vakif {iniversitelerinin de,
gelistirmesi gerekli olan konularda hedefler belirleyerek planlamalar yapabilir,

izleme ve iyilestirmelerle hizmet kalitesini yiikseltebilirler.

Bu arastirma alanindaki diger arastirmalardan farklilik gostermektedir. Onceden
yapilmig g¢aligmalardan farkli olarak 6grenci isleri biriminin hizmet kalitesinin

tiniversitenin 0gretim elemanlar1 tarafindan Sl¢iilmesi saglanmustir.

Aragtirma sonunda elde edilen verilere gore Ogrenci Isleri Daire Baskanliklar:
tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesinin arttirilmasi kapsaminda su uygulamalar

yapilabilir:

- Yilda en az bir defa 6grenci isleri temsilcileri ve 6gretim elemanlari yil i¢inde
degisen kanun, miifredat, yonetmelik ve gelisen sistemsel verileri paylagmak
adma toplantilar diizenleyebilir, 6gretim elemanlarina genel bilgilendirmeler
yapilabilir,

- Ogretim elemanlarma yonelik, bilgi sisteminin kullanim1 ve énemli ydnetmelik
maddelerini igeren kullanim kilavuzu ve aciklayici el kitaplart gibi dokiimanlar
hazirlanabilir,

- Daire baskanligi personeline yonelik empati ve heveslilik boyutlarini
gelistirmek iizere motivasyonun yiikseltilmesine yonelik egitimlere Onem
verilebilir,

- Kalite siireglerinin gelistirilmesi ve siirdiiriilebilmesi i¢in stratejik planlar
yapilarak, hedefler belirlenebilir ve bu dogrultuda personele yonelik egitimler
verilebilir,

- Fiziksel ozelliklerin gelistirilmesi yoniinde, teknolojik kaynaklar gilinlimiiz
kosullarina gore giincellenerek konforlu ortamlar yaratilabilir,

- Birimde gorevli personelin se¢imine Ozen gosterilerek, stirekliliginin
saglanmasi i¢cin motivasyonlariin yiikseltilmesi saglanabilir,

- Belirli donemlerde anketler yapilarak, izleme ve iyilestirme c¢alismalari
yapilabilir,

- Gicli ve zayif yonleri tespit edilebilir, eksikliklerinin belirlenerek artan

rekabet ortaminda kalitenin artirilmasi ve gelistirilmesi saglanabilir,
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- En Onemlisi 6grenci ve iiniversite memnuniyetinin saglanmasi i¢in, birim
personeli ve 6gretim elemani birbirleri ile ¢6ziim odakli ve yapici bir sekilde

uyum igerisinde ¢alismaya gayret etmelidir.

Ayn1 zamanda gelecekte yapilmasi planlanan benzer ¢aligsmalara yol gosterici

olabilecek su Oneriler sunulabilir;

- Bu aragtirma tiim Tiirkiye’de bulunan devlet ve vakif iiniversiteleri 6grenci
isleri daire baskanliklarina yonelik yapilmistir. Devlet ve vakif {iniversiteleri
ayr1 ayr1 degerlendirilebilir, il bazinda degerlendirmeler yapilabilir. Bir veya
birden fazla iller arasi1 karsilastirmalar yapilabilir, il bazinda devlet ve vakif
tiniversiteleri karsilastirmas1 yapilabilir, boylelikle farkli bakis acilar
gelistirilebilir,

- Arastirma {iniversitelerin diger idari birimlerine yo6nelik olarak da
uygulanabilir, sonuclara gore birimlerin karsilastirmasit veya genel
degerlendirmesi alinabilir,

- Benzer sekilde arastirmalarin yillar itibariyle de tekrarlanmasi, hizmet kalitesi
boyutundaki degisimlerin incelenmesi a¢isindan da yararli sonuglar verecegi

disiiniilmektedir.

Universitelerdeki Ogrenci Isleri Daire Baskanliklarmin kalitesinin, hizmet sunduklart
Ogretim elemanlari tatminlerine de bagli oldugu gézden kagirilmamalidir. Bu nedenle
gerek devlet, gerek se vakif {iniversiteleri 6grenci isleri daire baskanliklari hizmet
kalitesini artiracak ¢aligmalar yaparak, 6gretim elemanlarinin kalite algilarinin
karsilanmas1 hedeflemelidir. Universitelerin taninirlig1 ve basarisinin saglanmasinda
en biiyiik etken giiclii akademik kadrosudur. Universitelerde giiclii akademik

kadronun siirekliligi ise kurumun idari birimlerinin hizmeti ile ancak siirdiiriilebilir.

Unutulmamalidir ki tiniversitenin basarisi ve goriiniirliigii 6grenci memnuniyeti ile
Ogrenci memnuniyeti ise akademik ve idari personelin bir biitiin halinde karsilikli

basarisi ile ancak saglanabilir.
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Ek-2: Anket Formu

Degerli katilimci,

Universite Akademisyenlerinin Ogrenci Isleri Daire Baskanhigi’ndan almis oldugu
hizmetlerin kalitesini 6lgmek amaciyla yaptigimiz bu c¢aligmada siz degerli
akademisyenlerin goriisleri bizim i¢in 6nem arz etmektedir. Bize asagidaki sorular
kapsaminda birkag¢ dakikanizi ayirdiginiz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.

Nilgiin DENiZ KORKMAZ Dr. Ogr. Uyesi Ahmet ERKASAP
Lisansiistii Egitim Enstitiisii Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Isletme Y&netimi Tezli YL Programu Isletme Anabilimdali

Vakif ve Devlet Universitelerinin Hizmet Kalitesi Anketi
KiSISEL BIiLGILER
Cinsiyetiniz *
Kadin Erkek
Yasiniz *

Unvanimmz *
Ars. Gor. Ogretim Gor. Okutman
Dr. Ogretim Uyesi Dog. Dr. Prof. Dr.

Egitim alam Tiirii *
Saglik Bilimleri Fen Bilimleri Sosyal Bilimler
Egitim Bilimleri Miihendislik Hukuk Diger

Egitim Durumu*®

Lisans Y. Lisans Doktora

Medeni Durum*
Evli Bekar

Meslekteki Toplam Calisma Siireniz?*

oooooo

oooooo
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Calistiginiz iiniversitenin tiirii? *

Devlet Universiteleri Vakif Universiteleri

Cahstiginiz iiniversitedeki toplam 6grenci sayisi1?

Liitfen asagidaki sorular1 ¢calistigimiz iiniversiteyi dikkate alarak cevaplayimz.

Calistigimiz Universiteye iliskin Hizmet Kalitesi Olcegi

Fiziksel Ozellikler:

1. Calistigim tiniversitede 6grenci islerinde sunulan bilgi sistemi giinceldir.*

s,

2
3
4.
5

Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyorum
Karasizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

2. Calistigim iiniversitede 6grenci islerinin genel goriinimii moderndir ve géze hos
gorlintir. *

o &M W e

Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyorum
Karasizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

3. Calistigim iiniversitede Ogrenci islerindeki calisanlari yeterince iyi giyinir ve
diizenli goriiniir.*

1.

o &~ w D

Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyorum
Karasizim

Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum
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4. Calistigim tiniversitedeki 6grenci islerinin fiziki alan1 hizmet tiirline uygundur. *

1. Kesinlikle katilmiyorum

2. Katilmiyorum

3. Karasizim

4. Katiltyorum

5. Kesinlikle katiliyorum
Giivenilirlik:

5. Calistigim tiniversitede 6grenci islerinde belli bir zamanda bir seyler yapacaklarina
s0z verdiklerinde yerine getirilir. *

1.

Kesinlikle katilmiyorum

2. Katilmiyorum
3. Karasizim

4.
5

. Kesinlikle katiliyorum

Katiliyorum

6. Calistigim tiniversitede bir O0gretim gorevlisinin problemi oldugu zaman bu
problemi ¢6zmek i¢in dgrenci isleri personeli gerekli ilgiyi gosterir. *

1.

Kesinlikle katilmiyorum

2. Katilmiyorum
3. Karasizim

4.
5

. Kesinlikle katiliyorum

Katiliyorum

7. Calistigim {iniversitede, 6grenci isleri giivenilirdir. *

1.

Kesinlikle katilmiyorum

2. Katilmiyorum
3. Karasizim

4,
5

. Kesinlikle katiliyorum

Katiliyorum

8. Calistigim tiiniversitede 6grenci islerinde verilen hizmetler dogru ve zamaninda
yerine getirilir. *

a.

b
C.
d
e

Kesinlikle katilmiyorum

. Katilmiyorum

Karasizim

. Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum
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9. Calistigim tiniversitede 6grenci islerinde sunulan hizmete iliskin kayitlar dogru ve
eksiksiz tutulur. *

a. Kesinlikle katilmiyorum
b. Katilmiyorum

c. Karasizim

d. Katiliyorum

e. Kesinlikle katiltyorum

10. Calistigim iiniversitede, Ogrenci islerinde verilen hizmetin ne zaman
gerceklestirilecegi bildirilir. *

a. Kesinlikle katilmiyorum

b. Katilmiyorum

c. Karasizim

d. Katiliyorum

e. Kesinlikle katiliyorum
Heveslilik:

11. Calistigim iiniversitede 0grenci isleri personeli ihtiya¢ duyulan hizmeti en hizli
sekilde yerine getirir *

1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiliyorum
5. Kesinlikle katiliyorum
12. Calistigim iiniversitede Ogrenci isleri 68retim gorevlisinin problemini ¢6zmek
i¢in isteklidir. *
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiltyorum
)

. Kesinlikle katiliyorum
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13. Calisigim {iniversitenin &grenci isleri personeli bazi donemlerde mesgul
oldugunda bu sorun olmaz. *

1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4, Katiliyorum
5. Kesinlikle katiltyorum
14. Calistigim TUniversitede Ogretim gorevlileri 6grenci isleri personeline
giivenebilir.*
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiltyorum
5. Kesinlikle katiliyorum
Giivence:
15. Calistigim tiniversitede Ogretim gorevlileri 6grenci isleri personeli ile yaptigi
islemlerinde kendilerini giivende hisseder. *
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiliyorum
5. Kesinlikle katiliyorum
16. Calistigim {tiniversitede Ogrenci isleri personeli her zaman giler yiizlii ve
kibardir.*
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiltyorum
5

. Kesinlikle katiliyorum
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17. Calistigim tiniversitede dgretim gorevlileri islerini iyi yapmak i¢in 6grenci isleri
personelinden yeterli destegi alir. *

1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4, Katiliyorum
5. Kesinlikle katiltyorum
18. Calistigim TUniversite Ogrenci isleri personeli tiim Ogretim gorevlilerine esit
davranir. *
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiltyorum
5. Kesinlikle katiliyorum
19. Calistigim tiniversitede 0grenci isleri personelinden, dgretim gorevlilerine gore
kisisel dikkat gdsterilmesi beklenmez. *
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiliyorum
5. Kesinlikle katiliyorum
20. Calistigim iiniversitede Ogrenci isleri personeli ihtiyaca gére ¢6ziim Onerileri
gelistirmektedir. *
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiliyorum
5. Kesinlikle katiltyorum

21. Calistigim tiniversitede 6grenci islerinin ulagimi rahat bir yerlerdedir. *
1. Kesinlikle katilmiyorum

2. Katilmiyorum

3. Karasizim

4. Katiliyorum

5

Kesinlikle katiliyorum
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22. Calistigim tiniversitede 6grenci islerinin ¢calisma saatleri uygundur. *
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim

4. Katiltyorum

5

. Kesinlikle katiliyorum

Memnuniyet:

1. Calistigim iiniversitede 68renci isleri hizmetlerinden genel olarak memnunum. *
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim

4. Katiliyorum

5. Kesinlikle katiliyorum

2. Calistigim iiniversitede ki 6grenci isleri personelinin degismesini istemem. *
1. Kesinlikle katilmiyorum

2. Katilmiyorum

3. Karasizim

4. Katiliyorum

5

. Kesinlikle katiliyorum

3. CalistiZim {iniversitede dgrenci isleri personelinden dvgliyle bahsederim. *
1. Kaesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiliyorum
5. Kesinlikle katiliyorum
4. Calistigim tlniversitede 6grenci islerinin hizmet kalitesini diger liniversitelere gore
istlin tutarim. *
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiliyorum
5

. Kesinlikle katiliyorum
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Kalite Siiregleri
1. Calistigim tiniversitede kalite ve gilivenlik siirecleri uygulanir, izlenir ve
tyilestirilir.
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiltyorum
5. Kesinlikle katiliyorum
2. Calistigim {niversite yOnetimi, kalite iyilestirme prensiplerine gore yeniden
diizenlenmis uygulamalar, sistemler ve siiregler tasarlar.
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiliyorum
5. Kesinlikle katiltyorum
3. Calistigim {niversitede, liniversitenin durumu ve genel performansi ile ilgili
calisanlar bilgilendirilir.
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiliyorum
5. Kesinlikle katiltyorum
4. Qahstlglm tiniversite yonetimi calisanlarin goriis, Oneri ve sikayetlerine kulak
VErir.
1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4. Katiltyorum
)

. Kesinlikle katiliyorum
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5. Calisigim iniversitede, ihtiya¢ halinde iiniversitedeki isleyis, is akislari,
standartlar ve prosediirler giincellenir.

1. Kesinlikle katilmiyorum
2. Katilmiyorum
3. Karasizim
4, Katiliyorum
5. Kesinlikle katiliyorum
6. Calistigim tniversitede, birim ve isle ilgili personelin bilmesi gereken bilgiler
diizenli olarak c¢alisanlarla paylasilir.

1. Kesinlikle katilmiyorum

2. Katilmiyorum

3. Karasizim
4. Katiltyorum
5

. Kesinlikle katiliyorum

Anketimize katilim ve ilginizden dolay: tesekkiir ederiz.
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