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Yiksek Lisans-2010
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Pazarlama Bilim Dal

Damisman: Yrd. Dog. Dr. Mijdat OZMEN
Ikinci Danmisman: Do¢. Dr. Cevahir Uzkurt

Yiiksek 6gretim kurumlar: tarafindan ortaya konan egitim ve egitim sistemi,
toplumun tiimiinii etkileyen onemli faktorleri biinyesinde barindirmaktadir. Dolay-
styla yiiksek 6gretim ve yiiksek 6gretim kurumlarina akademisyen yetistiren kurum-
larin, hizmet ve kalite uygulamalar1 ¢ok onemlidir. Bu dogrultuda yapilan ¢alisma-
larda hizmet kalitesi modellerinden Servqual Olgegi sik sik kullanilmaktadir. Bu ¢a-
lismada da Servqual Olgegi kullanilarak Istanbul’un 21 {iniversitesindeki sosyal bi-
limler enstitlisii “Isletme Anabilim Dali” ad1 altinda bulunan yiiksek lisans 6grenci-
lerinin; okullarinda aldiklar1 egitim ve hizmetlerin kalite diizeylerine yonelik, bek-
lentilerinin ve algilarinin dlgiilmesine calisilmistir. Servqual Olgegi’nin 22 algi, 22
beklenti ifadesine sadik kalinarak hazirlanan anket formu, iki tiniversitede iki 6grenci
tarafindan yapilmak iizere ve 15 Universitede gerekli izinler alinarak uygulanmistir.
Dagitilan 602 anketten 533 adedi geri donmiis ve bunlarin 433 adedi gegerli kabul
edilerek analizlere gegilmistir. Gegerlilik analizi olarak yapilan faktor analizi sonucu
faktor yiki 0.40 degeri altinda kalan 6 6l¢ek maddesi analizden ¢ikarilarak diger
maddeler lzerinden analize devam edilmistir. Guvenirlik analizi sonucu cronbach
alfa katsayis1 beklentilerde 0.923, algilamalarda 0,952 olarak ortaya ¢ikmistir. Aras-
tirmada Servqual skorlarinin demografik bilgilere gore analizinin yapilmasinda T-
testi ve varyanslarin homojenligini 6lgmek i¢in kullanilan Leneve testlerine yer ve-
rilmistir. Ayrica gruplar arasi farkliliklar1 6lgmek i¢in kullanilan Anova analizine
yer verilmis ve farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigin1 gosteren ¢oklu kar-
silagtirma testi olan Scheffe testi sonuglarina ve Tukey testine yer yer bakilmistir.
Arastirmada Devlet- Vakif {iniversitesi karsilastirmasi baglaminda Servqual dlgegi-
nin 5 boyutunun ayr1 ayr1 tiniversite durumuna (devlet-vakif) gore farklilasip farkli-
lasmadig1 belirlenmis ve betimsel istatistiklerin ardindan T-testi analizi incelenmistir.

Anahtar Sozcukler: Yiiksek Ogrenim, Algilanan Hizmet Kalitesi, Beklenen Hizmet
Kalitesi, Hizmet Kalitesi Modelleri, Servqual Olcegi.



ABSTRACT
MEASURING PERCIEVED SERVICE QUALITY IN HIGHER
EDUCATION: A RESEARCH ON POST GRADUATE STUDENTS
CELIK, ismail
Post Graduate -2010
Business Administration
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2nd Counselor: Associate Professor Cevahir Uzkurt

Posed by higher education institutions which education and training system,
incorporate important factors that affect all of society possesses. At the same time ,
higher education and training academics institutions of higher education institutions
are very important too. In this direction, Servqual Scale of Service Quality models
have been used in many researchs. In this study, by using Servqual scale, measured
education and service quality expectations and perceptions of “Business Division”
under the name of the social sciences institute’ post graduate students in Istanbul” 21
university. According to Servqual Scale, staying loyal to the questionnaire, 22 have
been prepared by expression of perception and expectations of 22 and put into
practice as permission was implemented in 17 universities. Number 533 of 602
questionnaires were returned and analyzed them to accept the current number of 433
was adopted. In analyzing the validity of the factor analysis results for under the
load factor 0.40 scale articles 6 of the other substances are removed from the
analysis through the analysis continued. Cronbach Alpha coefficient of reliability in
the 0.923 expectations, perceptions have emerged as 0.952. Servqual scores
according to demographic in making T-test and variance analysis used to measure
the homogeneity tests are given Leneve. Moreover, differences between groups
Anova analysis is used to measure the space given and the differences which indicate
that two groups, from multiple places to compare test results of the Scheffe test and
Tukey test were used. State and foundation universities in research in the context of
the Servqual Scale comparison of the size of the 5 individual condition universities
(State and Foundation) were determined according to differentiate after the T-test
analysis and descriptive statics were examined.

Keywords: Higher Education, Perceived Service Quality, Expected Service Quality
Models of Service Quality, Servqual Scale.
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ONSOz

Ilk kavimlerden giiniimiize kadar hayatin vazgecilmezi ve onun devamini
saglayan basat giliclerden biri olarak egitim; son yarim asirdir farkli perspektiflerle
ele alinarak daha miikemmeliyetci bir zemine yerlestirilmek istenmektedir. genel
olarak stirecin bu boyutunda belirli standartlar aranmakta ve bu standartlarda egiti-
min kalite diizeyi ele alinarak; gerek akademik camiada, gerekse de giinliik hayati-
mizda agirligini hissettirmektedir.

Toplumumuzda ve tiim Diinya genelinde egitim kalitesi yiiksek oldugu igin
hakim olan prestiji her daim taze tutma egilimi, yiiksek 6gretim kurumlar1 arasinda
rekabet ortamini dogurmakta; dolaysiyla yiiksek 6gretim kurumlar1 bu rekabeti hiz-
metlerinin kalite standartlarina yakinligina yonelik ¢alismalariyla 6lgmeye yonel-
mektedirler. Bu asamada hizmet kalite standartlari; “Hizmet Kalitesi”, “SERVQUAL”
yontemi yoluyla daha genis boyutlara ve agiklayiciliga kavugmustur. Bir hizmet ola-
rak egitimin irdelenmesi ve bu rekabet ortaminin olugmasi; egitim hizmet kalitesinin
ve bunun “Toplam Kalite Yonetimi” ile iliskisinin birlikte degerlendirilmesine imkan
tanimistir.

Egitim hizmet kalitesinin yiiksek 6grenim kurumlarindaki yansimalaria bi-
naen yapilan ¢alismalarda, daha ¢ok lisans dgrencilerine yonelik arastirmalar yapil-
mis ve buna gore hizmet kalite degerlendirmeleri yapilmistir. Ulkemizde yiiksek li-
sans Ogrencilerinin egitim hizmet kalite algilamalarina yonelik etrafli bir ¢aligma
sayist kisithidir. Dolayisiyla bu tez ¢alismasinda yiiksek lisans dgrencilerinin ana
kitle olarak secilmesinin bir sebebi, daha dnceki yiiksek 6grenimdeki lisans 6grenci-
lerine yonelik c¢alismalara dayanarak hizmet kalite algilamalarindaki degisimleri
Olgmektir. Bir diger sebep ise lilkemizdeki toplumsal gereklilik olarak gorulen lisans
Ogrenimine binaen, yiiksek lisans 6grenim isteginin daha ¢ok bireysel yonelim ve
uzmanlagsma istegi ile ger¢eklesmekte oldugu yoniindeki kanaatin gegerliligini, yiik-
sek lisans dgrencilerinin goriislerine bagvurarak test edilmesi amacidir.

Yuksek lisans 6grencilerinin hizmet kalite algilamalarina yonelik gerceklesti-
rilen bu ¢alisma ile; yiiksek lisans 6grencilerinin ¢ok sayida olmasi, herhangi bir iste
calismalar1 ya da tez ¢alismalar cercevesinde iiniversite dahilinde bulunmamalari

g0z Onidnde tutularak, aragtirma boliimiinde bazi kisitlamalara gidilmistir. Toplam
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kalite yonetimi ve hizmet kalitesi arasindaki birbirini tamamlayan iliski gbz Oniine
alinarak; bu konulardaki bilgi birikimi ile daha saglikli ¢alisma verileri sunacaklari
dusiiniilen, iiniversitelerin Sosyal Bilimler Enstitiilerindeki Isletme Anabilim Dali
tabanl yiiksek lisans Ogrencileri ana kiitle olarak se¢ilmistir. Burada devlet-vakif
karsilastirmas1 baglaminda Istanbul’daki devlet iiniversiteleri ve vakif iiniversitele-
rindeki yiksek lisans 6grencilerinin hizmet kalite algilamalar1 karsilastirilarak 6l-
clilmeye calisiimistir.

Bu ¢alismanin olusmasinda Ve aragtirma siirecinde tez anketinin uygulanmasi
icin gerekli izinlerin alinmasi, uygulanmasi konusunda essiz destek veren, ¢alisma
esnasinda fevkalade istifade ettigim kiitiiphanesini tarafima agan, tez danigsmanim
Yrd. Dog. Dr. Mijdat OZMEN hocama tesekkiirlerimi sunmak istiyorum. Ayrica en
basindan beri destegini esirgemeyen ve &zellikle Istanbul gibi basarilmasi zor bir
aragtirma Orneklemi konusundaki korkulari asmada sonsuz destegini her an hissetti-
gim ikinci tez danismanim Dog. Dr. Cevahir UZKURT hocama tesekkiru bir borg
bilmekteyim. Son olarak, tez siirecinin basindan sonuna kadar destegini esirgemeyen
saygl deger annem, babam ve sevgili esim ve ogluma sabirlarindan dolay1 sonsuz

tesekkrlerimi sunuyorum.



GIRIS

Akademik diinyanin en fazla iizerinde durdugu egitim ve egitim kalitesi ile
giindeme gelen egitilmisligin boyutlari; gecen yiizyilda tartilmis, giiniimiizde de tar-
tisilmakta ve gelecekte de tartisilabilecektir. Egitim yapisinda bulunan toplumsal
yansimalar; egitimin baslamasi, uygulanmasi ve sonuglarinin ortaya ¢ikmasi siirecin-
de 6nemli etkiler dogurmaktadir. Bu etkinin cercevesi iilkeden iilkeye de§ismekte,
okul, 6gretmen, veli, 6grencinin karakteri vb. daha bircok faktorle cizilebilmektedir.
Dolayisiyla egitim ve egitim kalitesi ilizerine yapilan ¢aligmalarda ele alinan konular,
egitimin ¢ok c¢esitli etkenler tarafindan sekillendigi, gelistigi ve yonlendirildigi Uzeri-
ne olmaktadir. Ancak bu caligmalarda egitim seviyesi ve egitimin kalite diizeyinin
belirlenmesi baglaminda bazi standartlara bagvurulmas: gerektigi ve kabul edilebilir-
ligi yiiksek olan gesitli 6l¢ekler tarafindan bu yonlii ¢alismalarin desteklenmesi ge-
rektigi ifade edilmektedir.

Egitim kalitesi lizerine yapilan c¢alismalarda farkli arastirma yontemleri ve
Olcekleri kullanilmaktadir. Bu Olgekler arasinda yer alan SERVQUAL o0lgegi;
Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen, egitimin yaninda 6zel sektérde ve bir
¢ok alanda kullanilmasi tercih edilen bir Olgek olmustur. Bu calismada da
SERVQUAL 6l¢egi ve bu 6lgege yonelik atiflar, elestiriler, alternatif olgekler ele
alinmis, boylece hem bu dl¢egin incelenmesi hem uygulanabilirliginin farkli sonugla-
r1 irdelenmistir.

Egitim sistemleri; ilk6grenim, yiiksek 6grenim Oncesi orta 6grenim, lisans ve
lisansistl 6grenim seklinde giderek gelisen bir yapiya sahiptir. Giiniimiizde lisans ve
lisans Oncesi egitim siireci bir gereklilik olarak toplumsal yonlendirmeler ile belli bir
konuma yerlesmis bulunmaktadir. Ancak lisansiistii egitim siireci daha ¢ok 6grenci-
lerin kendi istek ve yonelmeleri ile baslamakta ve kendini beslemektedir. Iste bu dog-
rultuda lisanstistii egitim siirecinin saglikli isleyebilmesi ve 6nemli agsamalar kayde-
debilmesi hizmet kalitesinin tiim boyutlar ile yiiksek islerlige sahip olmasi ile sagla-
nabilecektir. Bu ¢aligmada da lisanSiistii egitimin baslangici olarak ifade edilen yiik-
sek lisans egitimi hedef se¢ilmis ve bu dogrultuda da Turkiye’de en ¢ok devlet ve

vakif iiniversitesi barindiran (29 adet) Istanbul’daki {iniversiteler secilmistir. Calis-



mada SERVQUAL 6l¢egi konusunda ve hizmet kalitesine yonelik egitim almalarinin
daha saglikli degerlendirme olanagi sunacag: diisiiniilen Universitelerin sosyal bilim-
ler enstitii altindaki “isletme” adi ile kisitli isletme anabilim dali dgrencileri Ana
kitle olarak secilmistir. “isletme” ad1 kisitlamasi ile, 29 Universiteden 21 tanesine
calisma uygulanabilmistir. Yaklasik olarak 4370 kisi olarak belirlenen yiiksek lisans
ogrencilerinin ylizde 20’sine denk gelecek sekilde 850 anket hazirlanmistir. Anket
formlarinin 602 tanesi dagitilabilmis ve bunlarin 553 tanesi geri donmiistiir. Geri
donen anket formlarinin; bazi kisimlar1 bos birakma, ¢oklu isaretleme, sayfa atlama,
farkli boliimlerden 6grencilerin isaretlemesi vb. sebeplerden dolay: 120 tanesi geger-
siz sayillmistir. Arastirma analizlerine geriye kalan 433 anket tizerinden devam edil-
mistir.

Calisma ti¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet kalitesinin ana
unsurlari olan kalite ve hizmet lizerinde durulmustur. Burada kalitenin tanimi, 6gele-
ri, kalitenin tizerinde durulmasimin nedenleri, kalite yonetimi ve toplam kalite yone-
timi, 6gretim lyelerinin ve 6grencilerinin kaliteleri konularini igeren tiniversitelerde
kalite alt boliimleri ele alinmistir. Hizmet kisminda ise hizmet kavrami, hizmetin
yapist ve Ozellikleri, hizmetin siiflandirilmasi, hizmet pazarlamasi, hizmet kalitesi
ve boyutlari, hizmet kalitesi modeli ve 6l¢iimii, SERVQUAL 6lcegi ve bu dlgege
yonelik elestiriler ve sadece performans modeli yer almaktadir.

Calismanin ikinci bolimiin Tiirkiye’deki egitim politikalar1 ve yiiksek lisans
egitimini kapsamaktadir. Burada egitimim ve yiiksek 6gretimin tanimi, TUrkiye’deki
egitim planlamasi, lisans Oncesi ve sonrasi egitimi kapsayan Tirkiye’deki egitim ve
devlet politikalar1 ele alinmistir. Egitim hizmetleri kism1 ile de yiiksek 6gretimin
amaci, daha 6nce bu konuda yapilan caligmalar1 kapsayan yiiksek 6gretim hizmetleri
ve yuksek lisans egitiminin oldugu kismi yer almaktadir. Ayrica yiiksek lisans egiti-
minin ekonomik kalkinma {izerindeki etkilerinin ele alindigi egitim ve ekonomik
kalkinma kismi da yer almaktadir.

Calismanin iiglincii ve son boliimiinde ise yiiksek lisans egitiminde egitim
hizmet kalitesinin Ol¢lilmeye calisildig1 kisimlar yer almaktadir. Arastirmanin tanimi
ve 6nemi, amact ve kapsami, arastirmanin dayandigi hipotezler tiglinct bolumun ilk
kismini olusturmaktadir. Arastirmanin metodolojisinin incelendigi bir diger kisimda

ana kutle ve érneklem, arastirmadaki kisitlar, arastirmanin yontemi, arastirmanin veri



PDF Eraser Free

toplama araci ve uygulanmasi, gegerlilik ve giivenilirlik alt bagliklar1 ele alinmistir.
Arastirmanin bulgular1 ve yorumlar1 kisminda ise frekans ve ¢apraz tablolar analizi,
bulgular1 ve yorumlari, hipotez testlerinin analizi, bulgulari ve yorumlari, devlet-

vakif tiniversitesi karsilagtirmasi baglaminda bulgular ve yorumlar1 yer almaktadir.



1. BOLUM

KALITE VE HIZMETIN TANIMLARI, HIZMET KALITEST KAVRAMI

1. KALITE VE HIiZMET

1.1. Kalite
1.1.1. Kalite Kavram

Kalite kavram olarak kullanildig1 yere ve kullanim amagclarina gore farkli an-
lamlar igerisinde barindirabilmektedir. Giinliik hayatimizda i¢ i¢e oldugumuz kalite
kavrami tizerinde bir anlam biitlinliigii olusturmak, teknolojik gelismeler ve kiiresel-
lesmenin etkisiyle bir hayli zorlagsmaktadir. Bu durumun nedeni olarak, kalitenin ¢ok
boyutlu bir yap1 seklinde ele alinmasi gosterilmektedir (Yatkin, 2004:1). Toplumsal
oncelikler ve bireylerin kendi yonelimleriyle, gerek stbjektif gerekse de objektif
saptamalar kalitenin farkli boyutlarini zorunlu kilmigtir. Bu baglamda “miisteri tara-
findan istenilen 6zelliklere ve standartlara uygunluk™ seklinde kalite ifadesi (Yatkin,
2004:2-3) kalitenin ¢esitli 6zellikler ve kriterler ile ayr1 ayr1 tanimlanabilecegini or-
taya koymaktadir.

Kalite kavraminin orgiitler ve kurumlar, iiretim ve tirlinler, hizmetler v.b. de-
gisik alanlarda ayr1 ayri tanimlar1 yapilmaktadir. Oncelikle kalitenin sozliik anlami-
nin belirtilmesi yerinde olacaktir. Sozliikk anlaminda kalite “Bir seyin ne oldugunu,
yani mahiyetini ifade eden bir sézciik olup doga (tabiat, fitrat), karakter, tiir, ozellik,
nitelik, kullanima uygunluk, iyilik ve yararlilik derecesi”’ (Sigman ve Turan, 2002:40)
gibi anlamlara gelmektedir.

1990’1 yillarda kalite konusunda yasanan yogun ragbet; daha ¢ok kaliteyi,
standartlara uygunluk seklinde 6n plana ¢ikarmistir. Gliniimiizde ise kalite kavrami-
nin “miisteri beklentilerine uygunluk olarak” tanmimlanmasi (Sisman ve Turan,

2002:41) bir gereklilik olarak goriillmeye baslamistir.



1.1.2. Kalitenin Ogeleri ve Degerlendirilmesi

Kalite 6grencilere, isverenlere, hiikiimetlere, yliksek 6gretim kurumlarina ve
genel anlamda personele gore farkli algilamalar ¢agristirmaktadir. Ancak ytliksek
ogretim goz oniinde tutuldugunda kalitenin 6geleri; yiiksek 6gretim sisteminin girdi-
leri (kabul edilen 6grencinin diizeyi, 6grencinin se¢imi ve biitce boyutlar), siireci
(amaglanan hedefler, planlanan egitsel siireg, kurulan egitsel orgiit, olusturulan prog-
ramlarin igerigi, danmismanlik isleri) c¢iktist (0grencilerin basar1 diizeyi, mezuniyet
durumlar1) seklinde siralanabilir. Kalitenin bu 6geler ile degerlendirilmesi stireci
Korkut (2001)’a gore baslica “igsel ve dissal kalite kontrolii” seklinde gergeklesmek-
tedir. Buradaki digsal kalite kontrolii hiikiimetler tarafinda yapilan “akreditasyon”
islemidir. 1906 Amerika Birlesik Devletlerinde gergeklestirilen tiniversiteler arasinda
ortak standartlarin gerceklestirilmesi ile gelen akreditasyon ¢alismalari gliniimiizde,
tiniversitelerin kendi kendilerini denetlemelerinin ve diizenlemelerinin bir sekli ola-
rak ortaya ¢ikmaktadir (Korkut, 2001:180).

Universitelerde kalite degerlendirmesi s6z konusu oldugunda &ncelikle siste-
min girdilerinden olan 6grencilerin ve 6gretim elemanlarinin kalitesi irdelenmekte-
dir. Bu asamada iiniversiteler kendi kendilerini diizenleme, denetleme ve bunun bir
devami olarak kalite degerlendirmelerini, bireysel ve kolektif olarak gerceklestire-
bilmektedirler. Universitelerin kendi binyesindeki dinamiklerini ve giic dengesini
gozeterek kendilerini diizenlemeleri ve denetlemeleri bireysel kalite degerlendirme,
birden fazla iiniversitenin kendi aralarinda ortak kalite degerlendirme standartlar
gelistirmeleri ve politikalar belirlemeleri ise kolektif kalite degerlendirme siirecini

ifade etmektedir (Korkut, 2001:182).

1.1.3. Kalitenin Uzerinde Durulmasinin Nedenleri

Tiirkiye’de yiiksek 6gretim sisteminin kalitesine yonelik yapilan 6nem atiflart

1950’11 yillar 6ncesi kayda deger bir ilerleme kaydedemez iken, daha sonraki yillar



bu konuda 6nemli gelismeler gergeklesmistir. Korkut (2001)’a gore kalitenin tzerin-

de durulmasi gerekliliginin nedenleri 5 agsamada agiklanabilir:

Yiiksek 0gretim kurumlarinin, 6zellikle tiniversitelerin 50°li yillardaki kon-
jonktiir dikkate alindiginda, dogal olarak yiiksek dereceli niteliklere sahip ol-
dugu, egitim-arastirma ve danisma konusunda tekel konumunda olmalari, ka-
litenin irdelenmesine gereksinme duyulmadigini ortaya koymustur. Bu asa-
madan sonra iiniversitelerin gelismesi ve kitlesel bir yap1 halini almaya bas-
lamas1 devlete ekonomik bir kiilfet olusturmaya baslamis, devlet ve toplum
{iniversitelere aktarilan fonun harcanis seklini arastirmaya baslamistir. Uni-
versitelerin yapmis olduklar kiilfetli harcamalarin karsiliklarinin ne derece
verimli oldugu, dolaysiyla kurumlarin performansina gére 6denek ayrimi ya-
pilip yapilmadig tartisilmaya baglamistir.

Toplumun yiiksek kaliteli insan giicline ihtiyag duymaya baslamasi, tiniversi-
telerin kalitesine gore degerlendirilmeye baslamasini hizlandirmistir.

50’li yillardan sonra hiikiimetlerin okuyan yiliksek 6grenim §grenci sayisinin
artisgin1 saglamak i¢in yaptigr destekler kalitenin toplum tarafindan dikkate
alinmasinin bir diger nedenidir.

ERASMUS gibi projeler ile yliksekdgretimde iilkeler arasi 6grenci degisimi
ve uluslararasi igbirliginin artmasi kalite iizerinde durulmasinin bir diger ne-
denidir.

Kaliteye yonelik ilginin besinci nedeni ise; artik karar alma siirecinin merke-
zi dlzeyden yerel diizeye kaymakta olmasidir. Avrupa iilkeleri gibi modern
iilkelerde tiniversitelere Ozerklik verilmesi yonelimleri hizlanmakta ve hu-
kiimetlerin nitelikli insan yetismesi amaciyla kalitenin artirilmasi hedefini

aramasi 6n plana ¢ikmaktadir (Korkut, 2001:178-179)



1.1.4. Kalite Yonetimi ve Uygulamalar

Kalitenin kendiliginden olusan bir nitelik olmamasi; tasarlanan hedeflerin ve
amaglarin 6nceden belirlenmesi, zorunlu kaynaklarin elde edilip planlanmasi gibi
ardr sira bir ¢ok faaliyetin gergeklestirilmesini gerekli kilmaktadir. Dolaysiyla kalite
yonetim siireci; stratejik planlama, kaynaklarin belirlenmesi, kalite planlamasi, kalite
uygulamalari gibi alt olusumlar igerisinde barindirmaktadir.

Tarihsel olarak kaliteye olan vurgu ve kalitenin vazgecilmezligi ilging kalite
yonetim uygulamalarina sahne olmustur. Ornegin, Misir’da firavunun kol ve dirsegi-
nin arasi bir 6l¢ii birimi olarak kullanilmis, aksi davranislarin 6liimle cezalandirilma-
st Ongoriilmiistiir. Roma’da Romali bir miithendisin insa ettigi koprii/ bina ¢okmiis ise
o miihendis idam edilmis, hatta kdpriiniin ilk kullanimi esnasinda koprii altinda mu-
hendisin yerini almas1 eger koprii ¢okerse ilk 6nce miihendisin 6lmesi, dolaysiyla
kalite yonetimi ve glivence sistemi saglanmaya ¢alisilmistir. Gliniimiizde buna ben-
zer bir kalite yonetim uygulamasi olarak ta ucak onarimi yapan teknisyen ilk olarak
ucagin deneme siiriisiine katilmaktadir. Kalite yonetimi tarihi agisindan gergeklesti-
rilen bu uygulamalarin bir devami olarak 20.yy.’nin son yarisinda, ABD’de baslayip
Japonya’da uygulama alani bulan Toplam Kalite Ydnetimi anlayisi en onemli kalite

olgusu halini almistir (Aksu, 2002:93-95).

1.1.4.1. Toplam Kalite Y 6netimi

Gunimuz literatirinde “toplam kalite”, “toplam kalite yonetimi”, “toplam
kalite kontrol” seklinde ¢ogu kez es anlamli olarak kullanilabilen Toplam Kalite YO-
netimi (TKY); dar anlamiyla “mal ve hizmet kalitesini siirekli olarak iyilestirmek”
genis anlamiyla “ Bir kurulustaki tiim faaliyetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi ve
organizasyondaki tiim ¢alisanlarin kesin aktif katilimi ile miisterilerin memnun edile-

rek karliliga ulasmast” seklinde ifade edilmektedir (Yatkin, 2004:19-20).



Toplam Kalite Yonetim’i kavrami i¢indeki her bir kavramin ayri bir anlami
vardir. Toplam: bir sirket ya da kurumun her ¢alisanini, kalite: miisteri beklentileri-
nin tam anlamiyla ve eksiksiz karsilanmasini, Yonetim: tepe ve {ist yonetimin siirece
tam olarak katilmasini ve kalite felsefesinin benimsenmesini ifade etmektedir. Kali-
tenin tek basina ele alinmasi ancak klasik orgiitlerde muhendisler, teknisyenler ve
iste teknik bilgiye sahip uzmanlardan tarafindan 6lgiilebilen ve belirlenebilen bir
olgu halindedir. Dolaysiyla teknik bilgisi yiiksek insanlarin anlayabilecegi matema-
tiksel ve istatiksel hesaplamalara dayali gostergeler on plandadir. Iste bu noktada
Toplam Kalite Yonetimi anlayis1 kalite dl¢iistiniin siradan insanlarin da anlayabile-
cegi bir seviyeye inmesine yardimci olmustur. Matematiksel ya da istatiksel kalite
6l¢me yerine daha da anlasilir ve 6znel “miisteri memnuniyeti” degerleriyle 6lgme
anlayis1 belirginlesmistir. Boylece kalitenin eski anlasilmasi zor ve soguk ylizii yerini
kolay anlasilabilir, ulasilabilir ve basarilabilir bir olguya birakmistir (Simsek,
2007:42-43).

1.1.4.1.1. Toplam Kalite Yonetiminin Ana Unsurlarn

Toplam Kalite Yonetimi anlayisini gesitli yonleri ile irdeleyen Simsek (2007),
Toplam Kalite YoOnetiminin sekiz ana unsuru barindirdigini ifade etmektedir. Bu se-
Kiz ana unsur:

e Uriin ve Hizmetin tasarim1: Bir iiriin ya da hizmetin en énemli yap1 taslarin-
dan olan tasarim birka¢ asamada gergeklesebilmektedir. Burada ilk 6nce {iriin
ve hizmetin tasariminin teknolojik altyapisi1 gézden gecirilmeli, miisterilerin
ihtiyac ve beklentilerinin etkileri test edilmelidir. Uriin veya hizmet piyasaya
stiriildiikten sonra da tasarim konusunda geri bildirimin strddrilmesi gerek-
mektedir. Boylece iiriin ve hizmetin daha tasarim asamasinda miisterilerin al-
g1, beklenti ve ihtiyaglarinin bu siirece katilmasi ile maliyetlerde diisiis ve ve-
rimde 6nemli artiglar meydana gelecektir.

e Siire¢ Tasarim1 ve Yonetimi: Uriin veya hizmetin birbirini tamamlayan ve iz-
leyen bir siire¢ tasarimimdan gecmesi gerekmektedir. Iyi tasarlanmis bir iire-

tim ya da hizmet siireci; ¢alisanlarin iiretim ve karar verme siire¢lerine aktif



olarak katilmalari, dolaysiyla bir kurum kiiltiirii olusumuyla siirece iliskin ha-
talarin giderilmesi saglanmis olacaktir. Boylece siirekli iyilestirme yoniinde
Oonemli agsamalarin elde edilmesi gergeklesebilecektir.

Tedarik ve Satin Alma: Uriin veya hizmetin kurum tarafindan direk iiretilme-
si ya da bunun baska firmalar tarafindan tedarik edilmesi miimkiin olabilmek-
tedir. Ancak uzmanlagsma anlaminda, seri iiretim ve deger katma hedefleri te-
darik yolunun bir ¢ok avantajini 6n plana ¢ikarabilmektedir. Ornegin bir ¢ok
firma ya da kurum gergeklestirdigi projelere ve girisimlere tedarik¢i firmanin
bizzat kendini dahil etmektedir. Iste bu siirecte “tedarikcilerden elde edilen
hatal1 iirtin ve hizmet girdileri kalite felsefesi yerlestirmeye ¢alisan kurum
veya firmanin iiretecegi iirlin veya hizmete birebir hata olarak yansimasi...”
gercegine dayanmaktadir.

Kiyaslama (Benchmarking): Orgiit veya kurumlarin kendi ¢aliganlarinin bilgi
birikimine, tecriibelerine ve basarilarina giivenmelerinde hakli olduklar1 ka-
dar, diger kurum veya orgiitlerin ¢aligmalarin1 goz ardi etmemeleri gercegini
onemsemelidirler. Buradan da her kurum ve orgiitiin rakiplerinden 6grenecegi
cok sey oldugu diisiincesi ¢ikarilabilir.

Karar Verme Araglari: Son asirda birgok isletme ve kalite kuramiyla gelen
ozellikle yoneticilere yonelik muglak ve teknik kavramlarla ¢esitlendirilmis
karar verme siirecindeki anlayis, toplam kalite yonetimi ile son derece pratik
Oneri ve uygulamalara kavugsmustur. Toplam kalite yonetimi iki 6nemli ka-
rar verme aracini On plana ¢ikarmistir. Bunlardan birincisi kalite kiiltiirtinii
kurumlarinda yerlestirmek i¢in gelistirdikleri stratejik bakis acilariyla, strate-
jik planlama ydnetimini etkili olarak idare edebilen yoneticilerdir. Ikincisi ise
isleri hakkinda karar alma siirecine katilabilen, kendi baslarina ya da takim
halinde ise olumlu katkilar saglayabilecek calisanlar ve bunlarin egitilmesidir.
Calisanlar1 Karara Katmak: Toplam Kalite Yonetimi kendi icerisinde ¢ok
giiclli bir hiimanist ruh barindirmaktir. Takim ¢alismasinin yerlestirilmesi, is-
lerini sahiplenmeleri ve yaptiklari isten gurur duymalart i¢in galisanlarin egi-
timler verilerek donatilmasi, hatalarin en aza indirilmesine dolaysiyla stirekli

iyilestirme anlayisi yolunda 6nemli agsamalar katedilmesini saglayacaktir.
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Yoksa korkuya dayal1 ve ¢alisanlar1 hige sayarak baskici bir is takip ve yone-
tim anlayis1 basar seyrini diigiirecek ek maliyetlerin yaninda hata oranlariin
artmasindan dolay1 6nemli zararlara yol agabilecektir.

o Siirekli Iyilestirme: Rutin iiretimler, sabit ydnetim ve iiretim tarzi gelisen
teknolojik rekabet giicii ve tercih sebebi olmay1 giinden giine olumsuz etkile-
mektedir. Tabii ki burada kokli degisimler ve reform ¢alismalart degil, su-
rekli farklilastirmay1 ve iyilestirmeyi saglayabilecek “tabana yayillmis” kalite
anlayisinin c¢alisanlarin kendilerinin aktif katilimlar1 kastedilmektedir. Siirekli
lyilestirme “kiiciik farklilastirma ve iyilestirmeler uzun vadede iiriin veya

hizmetin dogasinda olumlu nitel sigramalara yol verebilmesi...” seklinde bir

stireci ifade etmektedir (Simsek, 2007:51-54).

1.1.5. Universitdlerde K alite

Tiirkiye’ deki yliksek 6gretim kurumlarindaki kalitenin belirginlesmeye bas-
lamas1 90’1 yillarin baslarinda gergeklesmis ve giderek 6nemli boyutlara ulagmustir.
Ozellikle egitimin artik uluslar aras1 rekabeti irdeler olmasi, bununla beraber kaynak
sikintisinin dogmasi, kalitenin yiiksek 6gretim kurumlarinda aranan nitelik olmasini
saglamistir (Rehber, 2002:27).

Kalitenin yerlestirilmesi, iyilestirilmesi ve gelistirilmesi konularinda oncelikle
uzmanlardan egitim alinmasi, bu siireci baslatmak i¢in egitici bir grup belirlenmesi

O6nemli gorulmiistiir (Sisman ve Turan, 2002:98-99)

1.1.5.1. Ogretim Elemanlarinin Kalitesi

Genel olarak {iniversite ve liniversite iistii diizeyde egitim ve 6gretim faaliyet-
lerinde bulunan, gerceklestirdikleri ilerlemeler ve basarilarla akademik unvanlardan
birine sahip olan 6gretim tiyelerinin dncelikli hedefleri; 6grencilere tiniversite diize-
yinde egitim vermek bdylece bu egitimin uygulanabilmesi ve davranis diizeyine ulag-

tirtlmasinda caba gdstermeleridir (Koksay, 1998:75).
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Yiiksek Ogretimde tanimlanan “dgrencinin simdi ve gelecekte okuluna ve
topluma baghligint artiracak sosyal, psikolojik, ilmi ve ahlaki degerlerini gelistire-
cek sistemlerin siirekli iyilestirilmesi” (Demirel, 1997:35) seklindeki kalite olgusu-
nun ilk olarak 6gretim iiyelerince benimsenmesi ve hayata gegirilmesi énemlidir.
Dolaysiyla yiiksek 0gretimde basariya dnemli katkilardan birisi ; akademik miikem-
mellikle ilgili geleneksel ideallerin yukarida tutulmaya ¢aligilmasi, kendi aralarindaki
en giincel bilgileri, 6nemli egilim ve gelismeleri yansitacak sekilde ders programlari-
n1 gézden gecirilip giincellenmesi, bilginin iiretildigi, kullanildig1 diger organizas-
yonlar, endiistri ve ayn1 alanda faaliyet gosteren kurumlarla yakin iliskide olan dgre-

tim elemanlarina sahip olunabilmesidir (Rehber, 2002:6).

1.1.5.1.1. Egitim-Ogretim ile Arastirma Arasindaki Ikilem

80’li yillarda OECD tarafindan egitim-6gretim de sahip olunmasi gerekli kri-
terlerin ve yeterliliklerin arka plana atilmasi, ayrica buna paralel olarak egitim-
ogretime agirlik veren 6gretim iiyelerinin ikinci sinif kategorisinde degerlendirilme-
sinde 6n plana ¢ikan sorularin bulunmasi (Korkut, 2001:232), giiniimiize kadar {ini-
versitelerin ve 6gretim iiyelerinin dncelikli olarak gorevlerini anlamada cesitli goriis-
lerin olugsmasina meydan vermistir.

Korkut (2001), 6gretim-aragtirma arasinda ikilemin bulundugunu ve bunun
ayrintilarini ifade eden kendi goriiglerini 6n plana ¢ikarmistir. Buna goére, uygulama
alaninda cesitli farklilagsmalarinin olmasina ragmen egitim-6gretim gorevinin once-
likli oldugu goriisii, yani tiniversitelerin iki temel islevinden bir digeri olan arastir-
maya gore egitim-6gretimin Oncelikli geldigi konusu, bahsedilen ikilemin kirilma
noktasini olusturmaktadir. Yiiksek 6gretim kanunun 4. maddesindeki yiiksek 6gre-
timin amaglar1 ve 6gretim {iyelerinin gorevleri ele alinmasi, ayrica 22. maddesinde
egitim 6gretime Oncelik verilmesi gerektigi ifade ediliyorsa da; arastirma ve egitim-
ogretim islevlerinin es diizeyde degerlendirildikleri 6n plana ¢ikmaktadir. Genel
olarak kurumsal bakis agistyla incelendiginde diger iilkelerdeki Universitelerde aras-
tirma ve egitim-O0gretim gorevinin birbirinden ayrilamayacagi kabul edilmektedir

(Korkut, 2001:233-234).
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Universitelerin kalitelerinin degerlendirilmesinin dolaysiyla dgretim iiyeleri-
nin kalitelerinin degerlendirilmesinin esas alinmasini saglayan yaymlarin olusturdu-
gu reytingler, adaletli bir derecelendirme sunamamaktadir. Universitelerdeki bilimsel
yayinlar, bilim diinyasina degerli katkilar yapmalarindan dolay1 ¢ok 6nemli bir ko-
numdadirlar. Bu 6nemin farkinda olan {iniversiteler, kendi biinyelerinden yayinlana-
cak yaymlarin miktar1 ve niteliginin durumuna gore bilimsel yarista yerlerini belirle-
yebileceklerini bilmekte ve bu yonde 6nemli tesvikleri 6n plana ¢ikarmaktadirlar
(Karluk, Sakarya Gazetesi 17/08/09). Bu noktada 6gretim tiyelerinin 6grencilere y0-
nelik daha verimli olma baglaminda daha ¢ok ilgi gostermeleri ve yeterli derecede
uzman yetismesini kolaylagtirma anlaminda 6nemli adim atamayabilmeleri, bahsedi-
len egitim-6gretim ve arastirma arasindaki ikilemi bir 6l¢iide de olsa ortaya koyabil-

mektedir.

1.1.6. Ogrencilerin Kalitesi

Giinlimiizde daha ¢ok Batili toplumlar baz alinarak yapilan egitim-0gretim
kalitesi degerlendirmeleri dogal olarak ogrencilerin kalitelerini de sekillendirebil-
mektedir. Ornegin dgrencilerin mevcut ders kitaplari, bilgiye ulasmada yararlandig
kaynaklar, kendilerine 6rnekler olusturabilecek 6gretim iiyelerinin gerc¢eklestirdikleri
ve tizerinde durduklart yurt digt egitim-6gretim deneyimleri, yurt disindan gelen ve
Tiirkiye de egitim goren 6grenciler ya da ders veren misafir 6gretim tiyeleri, mevcut
ders literatiiriiniin yurtdis1 akademik gelisme/ilerleme ile yeni boyutlar kazanmasi
gibi etkenler 6grencilerin mevcut kalite beklenti ve algilarini belirlemektedir.

Yiiksek bir ivime ile gelisen teknoloji ve bilim, gliniimiizde egitim sektoriinde
ogrencilerin bireysel ve bunun devami olarak okul bazinda kalitelerini belirlemede
ve iyilestirmede 6nemli katkilar yapabilmektedir. Ozellikle bu durum yiiksek 6gretim
kurumlarinda 6nemli noktalardadir. Bu konuda Zuhal Cafoglu (1997)’nun altini ¢iz-
digi gibi
“Bilim, teknoloji ve iyi yetismis insan giicii artik basta gelen iiretim faktorleri ara-
sinda sayimaktadir. Yiiksek ogretim kurumlart hem iist diizey insan giicii kaynagi

hem de bilgilerin tiretiminde odak noktasidwr. Dolayisiyla bir iilkenin yiiksek égretim
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sistemini, o tilkenin bilim ve teknoloji sisteminden bagimsiz ele almak eksik hatta
yanlis sonuglara varilmasina neden olabilir...” ylksek 6gretim 6grencilerinin iist-
lendikleri ya da kendilerine bicilen role gore kendilerinden beklenen kalite diizeyi

onemli derecede yliksek olacaktir.
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1.2. HIZMET

1.2.1. Hizmet Kavram, Hizmetin Yapis1 ve Ozellikleri

Hizmet kavraminin tanimindan 6nce hizmetin, hizmet olarak karsimiza ¢iktigi
farkli alanlara g6z atilmasi hizmet kavraminin giiniimiize kadar hangi asamalardan
gectigini kavramakta faydali olacaktir.

Giliniimiizde hemen hemen toplumun farkli kesimlerindeki kuruluslarin ta-
mami1 kendi trettikleri islevleri ya da Grtinleri hizmet olarak nitelendirmektedir. Ki-
silerin kurum ve kuruluslarin kendilerini bir hizmet kurulusu olarak 6n plana ¢ikar-
malari, hizmet kavraminin tanimlanmasi, anlasilmasi ve kavranmasi zor bir kavram
olmasina yol agmaktadir (Oztiirk, 2008:3).

Ik olarak hizmet kavrammin ele alinisi Fransiz filozoflar tarafindan sistema-
tik bir bigimde ger¢eklesmis ve hizmet kavrami tarim faaliyetleri disinda kalan tiim
faaliyetler olarak tanimlanmistir. O donemdeki bdyle bir tanim dogal olarak goril-
miistiir ancak, Amerikan Pazarlama Birliginin “satisa sunulan ya da itiriinlerin satisi
ile baglantili olan faaliyetler, yarar ya da doyumlar” olarak tanimlamasindan sonra
hizmet kavrami {lizerine yapilan tanimlama c¢abalar1 artisa gegmistir. Bu tanimlardan
en yalini diyebilecegimiz “herhangi birisi i¢in yapilan is” gibi ya da “ Bir malin ya da
hizmetin satisina bagli olmaksizin, son tiiketicilere ya da isletmelere pazarlandiginda
gereksinme ve hizmet doygunlugu saglayan, bagimsiz olarak tanimlanabilen eylem-
ler” gibi 6nemli hizmet kavrami tanimlar1 yapilmistir (Cat1 ve Baydas, 2008:3)

Hizmet kavramina daha kapsamli yaklasmak adina Philip kotler ve Christian
Grénross’un tanimlarini ele alan Oztiirk (2008) Kotler’in “Hizmet bir tarafin digeri-
ne sundugu, temel olarak dokunulmayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonug-
lanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise, fiziksel bir iiriine baglh olabilir
ya da olmayabilir...” tanimin ve Gronroos’un onerdigi “ Hizmet, mutlaka olmasa
da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz (soyut) bir yapist olan, miisteri ile hizmet

personeli ve/veya hizmeti saglayamn fiziksel kaynaklar:, mallart ve/veya sistemleri
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arasindaki etkilesim aninda olugan ve miisteri problemlerine ¢oziim olarak saglanan
bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir...” tanimini 6n plana ¢ikarmaktadir (Oztirk,
2008:4).

1.2.2. Hizmetin Yapis1 ve Ozellikleri

Hizmet kavraminin tanimlar1 arasinda yer alan dokunulabilir olmama 6zelligi
ve bazi diger ozellikler; hizmetlerin fiziksel olan mallardan ayrilmalarina ve hizmet
pazarlamasinin neden ayri bir alan olarak ele alindigina aciklik getirecektir (Oztiirk,
2008:18).

Hizmetin o6zelliklerini Dokunulmazlik, Dayaniksizlik ve stoklanamama, Tiir-
des Olmama (heterojenlik), Biitiinliikk (Ayrilmazlik) ve Sahiplik seklinde bes baslik
altinda inceleyecegiz. Hizmetin 6zelliklerinin fiziki mallarin 6zelliklerine gore farkli-
liklarinin kargilastirilmasini tablo 1”7 de sistematik olarak gorebilmekteyiz.

Tablo 1: Hizmet ve Mallar Arasindaki Farklar

Fiziki Mallarin Ozellikleri Hizmetlerin Ozellikleri
Somut Soyut
Homojen Heterojen
Uretim ve dagitim tiiketimden ayr1 Uretim, dagitim ve tiiketim es zamanl
Mal bir seydir (nesnedir) Bir faaliyet ya da surectir
Temel degeri fabrikada iiretilir Temel degeri alici-satici arasindaki etki-

lesimle tiretilir

Miisteriler normalde {iretim siirecine Miisteriler iiretim siirecine katilirlar ve
katilmaz (liretimden uzaktir) etkilesim i¢indedirler.
Stoklarda saklanabilir Stoklanamaz
Miilkiyet transferi yapilabilir Muilkiyet transfer edilemez

Kaynak: Cati ve Baydas, 2008:35.
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1.2.1.1. Dokunulmazhk

Fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki en onemli ve evrensel farklilik hiz-
metlerin dokunulmazligidir. Hizmetlerin satin alinmasi durumunda somut bir nesne
degisimi s6z konusu olmamasi; hizmetlerin nesne olmamalar1 performans ya da ey-
lemlerden olusmamalarindan kaynaklanmaktadir. Ornegin saglik hizmetlerinde bu
hizmeti sunanlarin muayene teshis inceleme ve tedavi gibi belki bizim farkinda bile
olmadigimiz hizmetleri gerceklestirmeleri ve bu uygulamalarin belirli bedellerinin
bize yansimasi hizmetin dokunulmazligini ifade etmektedir (Oztiirk, 2008:19). An-
cak maddi unsurlarla destekli hizmetlerde miisterilerin rahatlikla gorebilecegi ve kav-
rayabilecegi unsurlar s6z konusudur. Bu kriterler sayesinde miisteri karar vermede
zorlanmayacaktir. Ornegin saglik hizmetini sunan bir hastanenin binasi, kullandig
cihazlar, tecriibeli personel saglik hizmetini daha anlamli ve anlasilir hale getirecektir

(Cat1 ve Baydas, 2008:35).

1.2.2.2. Dayaniksizlik ve Stoklanamama

Hizmetlerin stoklanamamasi; hizmetlerin anlik birer olgu oldugunu yani
hizmetlerin mevcut zaman dilimi haricinde sunulmak iizere saklanamayacagi, iade
edilemeyecegi ya da yeniden satilamayacagi anlamina gelmektedir. Mevsimlere giin-
lere hatta giin i¢indeki saatlere gore olusan talebin diizensizligi hizmetlerin bir kis-
minin dayamksizligini ortaya ¢ikarmaktadir (Oztiirk, 2008:22-23). Bundan dolayi
isletmeler hizmetlerin arz ve talebini diizenlemek amaciyla hizmetleri planlamaya
ve hizmetlere yonelimin siirekliligini saglamaya yonelik ¢esitli pazarlama stratejile-
rine bagvurmaktadirlar.

Peter Doyle (1998), hizmetlerin stoklanamamasi sonucu talep dalgalanmasin-
dan ve arzin ayarlanamamasindan dolay1 ortaya ¢ikan problemlerin minimize edil-
mesi i¢in, birka¢ yolun takip edilmesini 6nermektedir. Doyle talep dalgalanmasi igin;

e Farkl fiyat tarifesi uygulamak

e Esantiyon vermek
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e Rezervasyon sistemini kullanmak
e Reklam yaparak talebi yaymaya caligmak
e Part-time personel calistirmak
Arzin ayarlanmasi i¢in;
e Part-time personel ¢alistirmak
e Miisterinin katilimini artirmak

e Yeni i programlarn gelistirilmelidir (Doyle, 1998:360-361).

1.2.2.3. Tiirdes Olmama (Heterojenlik)

Insanlar tarafindan sunulan hizmetlerin, farkl kisiler tarafindan farkli tarzda
ve performansta sunulmasi sebebiyle, kisiler lizerinde ayn1 etkiyi dogurmasi imkan-
s1izdir denilebilir. Ornegin sehirler aras1 otobiis isletmeciligi yapan firmanin her sefe-
rinde ayn1 hizmeti vermesi olanaksizdir. Clinkii firma personeli ayni olsa bile yolcu-
lar farkli olacak ya da bir sonraki seferde mevcut sartlar farkli olabilecektir. Dolay-
styla kisiden kisiye ve sartlara gore degisen hizmetin sunumu ve degerlendirilmesi
farkli olacaktir. Ayrica hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin zorlugu her ne kadar
belirli kriterle olsa da asikardir (Oztiirk, 2008:20). Ciinkii dayaniksizlik ve doku-
nulmazlik 6zellikleri ile hizmetler; hem hizmet personeli hem de tiiketiciler ile ayni
zamanda bulusmakta ve her seferinde farkli bir zeminde degerlendirilebilme imkani
sunmaktadir.

Hizmetin tiirdes olmamasi yani heterojen olmasindan kaynaklanan olumsuz
etkiler ii¢ ¢esit yolla azaltilabilir (Doyle, 1998:360).

* Personelin se¢imi, egitimi ve motivasyonuna yapilacak yatirim ile

* Dayanikli hizmet sunan teknolojik ekipmanlar ile insan yerine siirekli ve standart
hizmet verecek makinelerin igler hale getirilmesi

* Siparis usulii hizmet ile standart dis1 hizmet arayanlara kendilerine 6zel bir durum

olusturulmasi yoluyla gerceklestirilebilir.
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1.2.2.4. Biitiinliik Ayrilmazhk

Hizmetlerin biitlinliik ilkesi tiretildikleri ve tiiketildikleri zamanin bir olmasi-
dir. Ornegin bir {iriiniin {iretilmesi ve satilmas1 igin ayn1 zaman dilimi gerekliligi sarti
aranmaz iken hizmetlerde hizmetin sunumu ve tiiketimi es zamanlidir. Ayrica burada
hizmetin liretiminde miisteri {iretimin bir parcast olmasi, hizmet sunanlara miisteri
deneyimi adina 6nemli bir art1 saglayabilmektedir. Ancak iiretim ve tiiketim esnasin-
da hizmetlerin ayrilmazlig: ilkesi, bir hizmetin birden ¢ok pazarda sunulmasini kisit-
lamakta ve ayrica bir isletme tarafindan sunulan hizmetlerin hacmini kisitlamaktadir
(Oztiirk, 2008:21-22). Hizmetlerin biitiinliigii ilkesi ile ortaya ¢ikan kisitlamalar hiz-
met sunucularin degisik stratejiler belirleyerek ¢ikarimlarini maksimize etmelerini
tesvik etmektedir. Ornegin terapistlerin kiiciik gruplara yaptig1 seanslar1 bir otelin
biiyiik salonunda yapmasiyla daha fazla kisiye ulasabilmesi miimkiin olabilecektir.
Boylece hizmet saglayici hizli ve etkili calisarak 50 dk. ayrilacak hasta basi tedavi
stiresini 30 dk. ya indirebilecek ve daha fazla hastaya ulasmasi miimkiin olabilecektir

(Kotler, 1991:457).

1.2.2.5. Sahiplik

Herhangi bir iiriin satin alindiginda meydana gelen tiriin hakkindaki sahiplik,
hizmetlerden yararlanilmasi ya da hizmetlerin kullanilmasi i¢inde gecerlidir. Hizmet-
lerde sadece bir kolayliktan gegici bir siire yararlanma ya da bir imkandan faydalan-
ma s6z konusudur (Oztiirk, 2008:23). Dolaysiyla mallarn satin alimmasinda malin
miilkiyeti saticidan aliciya gecerken, hizmetler yerine getirildiginde hizmet alicisina

hi¢bir miilkiyet transferi ger¢ceklesmemektedir (Cat1 ve Baydas, 2008: 39-40 ).
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1.2.3. Hizmetin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin siniflandirilmasinda birden fazla yontem kullanilmistir. Ortaya
c¢ikan farkliliklar hizmetlere yonelik degisik bakis acilarindan kaynaklanmistir. Or-
negin bir siniflandirmaya gére (Islamoglu, 2008):

e Dagitim Hizmetleri: Tasima depolama haberlesme ve oteki ticari hizmetler
gibi mal ve hizmetlerin alic1 ve kullanicilara ulagtirilmas ile ilgili hizmetler.

e Uretici Hizmetleri: Hukuk bankacilik gibi iiretici isletmelere sunulan hizmet-
ler.

e Sosyal Hizmetler: Saglik egitim ve 6teki kamu hizmetleri gibi kisilere topluca
sunulan hizmetler

o Kisisel Hizmetler: Ev ve tamir bakim hizmetleri gibi kisilerin 6zel ihtiyac ve
isteklerini karsilamaya yonelik sunulan hizmetler seklinde siniflandirma ya-

pilmaktadir.

Hizmetlerin siiflandirilmasinda Kotler (1991); {iretim teknolojisi agisindan bir
siniflandirma yapilabilecegi iizerinde durmaktadir. Bu siniflandirmada da hizmetler
teknolojiye dayali hizmetler, insan emegine ve iliskilerine dayali hizmetler seklinde

iki kisma ayrilmaktadir. Bu siniflandirmayi asagidaki tabloda ayrintili olarak gorebi-

liriz.
Tablo 2: Hizmetlerin Simiflandiriimasi
Teknolojiye Dayah Hizmet insana Dayah Hizmet
Otomatik orof
. : i rofesyo-
(tam makine- Kismi maki Uzmanlik ve | Uzmanlik gerek- Uezrreﬁlll:él; nellik ge-
lesme) nelesme makinelesme tirmeyen ev gberberlik rektiren
) . - bilgisayar gibi mizigi gibi L avukatlik
Otomatik araba | Tiyatro gibi gibi gibi
yikama gibi

Kaynak: Kotler, 1991:455-456.
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Cok ¢esitli hizmetlerin ve tanimlarin bulunmasi sonucunda karsilasilan giic-

liikler hizmet siniflandirmasinda da karsimiza ¢iktigi i¢in bir Onceki tabloya ek ola-

rak, daha genel ve 6zel mahiyetteki tablo 3’e yer vermek uygun olacaktir.

Tablo 3: Hizmetlerin Simiflandirilmasinda Baz1 Yollar

Girisimcinin Yapisi

Satic1 Odakli

Uygulanan Fonksiyon

Ozel Kar Amacgh

Ozel Kar Amaci
Gutmeyen

Kamu Kar Amagcl

Kamu Kar Amaci
Gutmeyen

Pazarin Tipi

Tuketici Pazar

Endustriyel Pazar
Kamu Pazari
Tarimsal Pazar

Hizmet Yapisi

Tek Tip Hizmet
Cok Merkezli Hizmet

Tletisim
Danismanli
Egitim
Finansman Saglik Si-
gorta

Satic1 — Alict Odakh

Satin Alinan Hizmetin
Y 6ntemi

Uygunluk Hizmetleri

Begenmeli Hizmetler
Ozellikli Hizmetler
Nadir Hizmetler

Hizmet Odakh

insan/Makine Esash

Insan Merkezli Hizmet

Makine Merkezli Hizmet

Gelir Kaynagi
Pazardan Saglanan

Pazar + Bagislar

Sadece Bagislar

Sadece Bagislar Vergi-
leme

Guduler

Aracsal Guduler

Duygusal Guddler

Yiiksek va da Diisiik

Yuksek Seviyeli Hizmet

Diisiik Seviyeli Hizmet

Kaynak: Cat1 ve Baydas, 2008: 43.

Hizmetin kapsamis oldugu genis alandan dolay1 her ne kadar sadece birkag

kriter ve goriisle hizmet siniflandirilmasina gidilmesi yetersiz olsa da, konunun bir

biitiin halinde kavranmasi agisindan bu gerekli goriilmustiir.

Hizmet siniflandirilmasin1 Cat1 ve Baydas (2008); pazarlama amaglar1 baki-

mindan simiflandirma, hizmetlerin hedefleri bakimindan smiflandirma, kar amacl
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olup olmamasina gore siniflandirma, iiretim teknolojisine gore siniflandirma, Pazar
ve hizmet saglayict agisindan hizmetlerin siniflandirilmasi, stratejik pazarlama agi-
sindan hizmetlerin smiflandirilmast seklinde 6 ayr1 kisim halinde incelemistir.
Oztiirk (2008)’e gore bu smiflandirma; pazarlanabilir hizmetler ve pazarlanamayan
hizmetler siniflandirmasi, hizmetin yapisina gore siniflandirma, iiretici ve tiiketici
hizmetleri, hizmet isletmesinin miisterisiyle iliski tiirline gore siniflandirma, hizmet
isletmesinin esnekligine ve inisiyatifine gore siniflandirma seklinde 5 kisim halinde
incelenmistir.

Amerikan Pazarlama Birliginin hizmet siniflandirmasi ise 10 kategoride kar-

stmiza ¢ikmaktadir (Oztiirk, 2003:7).

e Saglik Hizmetleri

e Finansal Hizmetler

e Profesyonel Hizmetler (Avukatlik, muhasebecilik, mimarlik v.b.)

e Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri

e Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci glitmeyen hizmetler

e Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri

e Egitim aragtirma hizmetleri

e Telekominikasyon hizmetleri ve

e Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri
Goriildiigii gibi hizmet siniflandirmasinda hizmetin degisik dal ve branslardan kendi
kriterlerine ve yonelimlerine gore ayr1 ayri siniflandirilmasi miimkiin olabilmektedir.
Ancak burada 6n plana ¢ikan nokta; hangi dal ve bransta olursa olsun hizmetin ve-

rimlilige ve faydaya olan pozitif katkisinin derecesi olmaktadir.

1.2.4. Hizmet Pazarlamasi

Uretim ile gelen sanayinin gelismesi ve bu gelismenin bir devami olan gelir
duzeyindeki yukselme streci, hizmet sektorint her gecen gin daha énemli bir ko-
numa tasimis ve tasimaktadir. Hizmetlerin yonetiminde mevcut olan bazi farkliliklar

bilinyesinde barindiran (Zeithaml ve Bitner, 1996:12) hizmet pazarlamasi nesnelerin
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degil, daha ¢ok faaliyet ve siireglerin pazarlamasidir. Boylece hizmet pazarlamasinin
en ayirt edici 6zelligi somutluk ve soyutluk arasindaki farkliliklar1 tanimlayarak or-
tay ¢ikmaktadir (Cat1 ve Baydas, 2008:59-60)

Hizmet pazarlamasi konsepti ve stratejileri, ilk olarak hizmet endiistrilerinin
kendilerinin 6neminin buyiikligi ile, Amerika ve Diinya ekonomilerine nazaran ne
kadar arttig1 orani gercevesinde gelismistir. Ozellikle hizmet pazarlamasi alan1 ve
yonetimi konusundaki ilgi ve yonelimler hizmet endiistrileri ve saglik sektoriinde
belirginlesmeye baslamistir. Gliniimiizde ise araba sektoériinden bilgisayar sektoriine
ve uiretim esasl diger sektorlere, hizmet kalitelerini gelistirmek, USA ve diinya gene-
lindeki rekabeti yonetmek adina hizla yayilmistir (Zeithaml ve Bitner, 1996:9-10).

Ekonomileri gelismis lilkeler baz alinarak yapilacak degerlendirmelerle gorU-
lecektir ki; giiclii ve gelismis ekonomiler iizerinde hizmet sektoriintin agirliginin art-
makta ve bu 6nemli bir konu halini almaktadir. Cilinki{i hizmet sektoriiniin ekonomi-
ye olan etkisinin biiylikliigii ne kadar ¢ok ise, toplumsal yasamimiza olan etkisi o
derece artacak; istihdam, girisimcilik ve yatinm 6nemli asamalar kaydedebilecektir
(Cat1 ve Baydas, 2008:57). Tiim bunlar hizmet sektoriiniin gelismisliginin, toplumsal
yasam standardinin yiiksekligi ile dogru orantili oldugunu agik¢a ortaya koyabilmek-
tedir. Boylece hizmet sektoriinlin bir gelismislik ivmesi kazanmasi, hizmet pazarla-

masinin toplumsal bir aidiyet ve dnem kazanmasina yardime1 olacaktir.

1.2.5. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Somut bir iriiniin tiretimine kiyasla soyut bir Griin olan hizmetin Gretimi,
hizmetin 6zelliklerini ifade ederken belirttigimiz gibi daha zor ve 6l¢iilmesi daha
karmasik bir siireci ifade etmektedir. Dolayisiyla {irlin kalitesini belirleyen etmenler-
le hizmet kalitesinin tanimlanmasi olduk¢a zordur (Cat1 ve Baydas, 2008:241).

Hizmet kalitesi Gronroos (1982), Parasuraman vd. (1985) yaptiklari ¢alisma-
larda, verilen hizmete karsilik miisteri beklentisinin ne kadarimin karsilanabildiginin
bir 6l¢iisii olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet kalitesinin tanimi1 yapilirken igsel ve dissal olmak iizere iki perspektif

kullanilmaktadir. igsel goriise gore hizmet sifir hata ile sunulmali yani en basindan
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beri her sey dogru ve normlara uygun sekilde yapilmalidir. Digsal perspektifte ise
misterilerin algilamalari, beklentileri, memnuniyetleri ve tutumlari ile hizmet kalitesi
aciklanmaktadir (Sachdev ve Verma, 2004:93-94).

Hizmet kalitesinin digsal perspektifteki tanimlamasi bir ¢ok hizmet kalitesi
kaynaginda oldugu gibi Cat1 ve Baydas (2008) tarafindan da PZB (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry) “nin (1985) tanimlamalar1 1s1g8inda degerlendirilmis ve boylelikle
hizmet kalitesinin gergevesi belirlenmistir. PZB 6lgegine gore algilanan hizmet kali-
tesinin yerini, Beklenen Hizmet (Expected Service= ES) ile Olusan (gerceklesen)
Hizmetin (Perceived Service = PS) algilanmasi arasindaki meydana gelen farklilik
belirginlestirmektedir. ES>PS durumunda miisteri tarafindan alinan hizmetin olus-
turdugu algilama tatmin edici olamamaktadir. ES ile PS arasinda olusan bu fark art-
tikca, Olgekte algilanan hizmet kalitesi kabul edilmeyerek kalite noktasina dogru
kayma gergeklesecektir. Ayrica ES=PS oldugu zaman miisterilerce alinan hizmetin
algilanmasi tatmin edici diizeyde olacaktir. ES<PS durumu s6z konusu olursa algi-
lanan hizmetin Kkalitesi tatmin edici diizeyi agsmis olacak, algilanan hizmetin kalitesi
ideal hizmet kalitesi diizeyine dogru kaymasi, ES-PS arasindaki farkin artig1 mikta-
rinca gergeklesecektir (Cati ve Baydas, 2008:241-242).

Hizmet Kalitesi kavrami ile miisteri tatmini arasindaki one siiriilen iliskiye
aciklik getiren Oztiirk (2008)’e gore hizmet kalitesi hem arastirmacilarin hem de
uygulamacilarin son derece ilgisini ¢eken bir konu haline gelmistir. Hizmet isletme-
lerin yaninda iiretimde kaliteye yonelik gereksinimleri yerine getirmis ¢ok sayida
imalat isletmesi, hizmet kalitelerini artirmay1 rekabetin basat faktorii olarak ele al-
mistir. Bu asamada devreye giren miisteri tatmini kavramimi Oztiirk, genelde litera-
tiirdeki kalite kavramindan ayri olarak ele aldigini ifade etmekte ve tatmin kavrami-
nin kalite kavramima gore daha genis bir zemine oturdugunu ifade etmektedir
(Oztiirk, 2008:150).

Hizmet Kalitesi ile karsilastirildiginda tatmin kisa vadeli ve belirli bir hizme-
tin gerceklesmesine 6zgii, iken hizmet kalitesi; uzun bir siireci ve hizmet konusunda

genel bir degerlendirmeyi ifade etmektedir (Oztiirk, 2008:151).
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1.2.5.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede kullanilan hizmet kalitesi {ize-
rine yapilan ¢alismalarin genelinde hizmet ile ilgili bir ¢ok degisik 6zellik 6n plana
cikarilmigtir. Hizmet kalitesinin bu boyutlarin1 6zetleyen asagidaki tablo genel bir

bakis agis1 sunacaktir.

Tablo 4: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazar/Yazarlar Onerilen Boyutlar
SASSER,OLSEN, e Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
WYCKOF (1978) e Hizmetin olusturuldugu fiziksel atmosfer, arag,

gerec, v.b. teknik olanaklar

e Personelin tutum ve davraniglari

LEHTINEN (1983) 1. Uc Boyutlu Yaklasim

a. Fiziksel Kalite

b. Etkilesim Kalitesi
c. Sirket Kalitesi

GRONROOS(1983) 2. 1ki boyutlu yaklasim

a. Sureg Kalitesi
b. Cikt1 Kalitesi

I. Teknik Kalite

ii. Islevsel Kalite

ii. Firma Imaji
BERRY, ZEITHAML VE A. Cikt: Kalitesi
PARASURAMAN(1985) B. Sirec Kalitesi

Diger Bir Yaklasima Gore

a) Hizmetin verildigi diizeydeki kalite

b) Istisnalarm veya sorunlarin ele alindig1 ka-
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lite duizeyi
1) Guvenilirlik
2) Heveslilik
3) Yetenek
4) Ulasilabilirlik
5) Nezaket
6) Iletisim
7) Inanirlik
8) Giuvenlik
9) Miisteriyi tanimlama/anlama

10) Maddi Degerler (Hizmet Ortami)

NORMANN (1988) Hizmet Paketinin Ozellikleri
. Degisir (soft) Ozellikler
Il. Degismez (hard) Ozellikler

Kaynak: Uygug, 1998:36.

Calismada bu baglamda 6n plana ¢ikan Christian Gronroos tarafindan agikla-
nan kalite boyutlari, Parasuraman Zeithaml ve Berry tarafindan aciklanan kalite bo-
yutlari, Kano Modeli etrafinda sekillenen hizmet kalitesi boyutlari, Normann tarafin-
dan ac¢iklanan hizmet kalitesi boyutlar1 kronolojik sira g6z dniinde tutularak ele alin-

mistir.

1.2.5.1.1. Christian Gronroos Tarafindan Aciklanan Kalite Boyutlar:

Mal ve hizmet kalitesi ile ilgili yapilan son arastirmalarin bir genel sentezi
olarak karsimiza ¢ikan Gronroos’un agikladigi kalite modelinde hizmetler s6z konu-
su oldugu zaman; tasarim, iiretim, sunum ve iliskiler kalite olusturma siirecinde
onemli kaynaklar olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Gronroos, 1990:65-66). Bu model
sayesinde hizmet isletmelerinin barindirdig1r degisik islevlerin kaliteye olan etkileri
ve kalite boyutlari ile isletme islevleri arasindaki iligkilerin kavranmasi saglanabile-

cektir. Yani hem tasarim, liretim ve sunum siireclerinin gelistirilebilmesi, uygulan-
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masi, hem de insanlar arasindaki iligkilerin planlanarak yonetilmesi, teknik ve fonk-
siyonel kalite boyutlarin g6z oOnlinde bulundurulmas: gerekmektedir (Uygug,

1998:33). Gronroos bu durumu su sekille agiklamaktadir.

Sekil 1: Miisterinin Kalite Algis1

¢ Tasarim kalitesi Teknik Kalite
e Uriin kalitesi* Islevsel Kalite
e Sunum kalitesi**

Imaj
Deneyimler
Beklentiler

Miisterinin Algiladig1 Kalite

*Gordlebilir veya gorulmeyebilir.
** Firma hizmeti kendi sunabilir yada sunum isini tagseron firmaya verebilir.

Kaynak: Gronroos, 1990:66; Uygug, 1998:34.

Gronroos 1982 yilinda yapmis oldugu c¢alismada hizmet kalite boyutunu iki
kisim olarak incelemistir. Bunlar 1- Teknik boyut (Hizmet olarak “ne” verildigi), 2-
fonksiyonel (islevsel) boyut (hizmetin nasil saglandigi)

Miisteri hizmet siireci sonunda, elde ettigi sonucun kalitesini dl¢iilebilecek ve
degerlendirilebilecektir. Ancak bazi hizmet sektorlerinde teknik kalite boyutunu de-
gerlendirmek zor oldugu i¢in miisteriler hizmetin kalitesini degerlendirirken, hizme-
tin sunulus sekline bakmaktalar ve aldiklar1 hizmetin sonucunu degerlendirebilmek-

tedirler (Cat1 ve Baydas,2008:245).

Sekil 2: Gronroos’un Agikladigi Hizmet Kalite Boyutu
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Toplam Kalite

Imaj (sir-
ket/yerel)

Ciktinin Temel
Kalitesi “Ne”

Siirecin Islevsel
Kalitesi “Nasil”

Kaynak: Groénroos, 1990:38.

Gronroos’un 2001 yilinda yaptigi ¢calismada da kurumsal imajin hizmet kali-
tesi deneyiminde 6nemli bir rol oynadiginin iizerinde durmaktadir. Burada miisteriler
sirkete yonelik genel goriislerini ve daha 6nceki deneyimlerini hizmetin alinmasi ve
degerlendirilmesi siirecine tasimaktadirlar (Cat1 ve Baydas, 2008:245-246). Miisteri-
lerin sirketlere yonelik bu degerlendirmeleri Rust ve Oliver(1994)’in ortaya koydu-

gu:

Miisteri ve hizmet saglayan/sirket ¢alisan1 etkilesimi (islevsel kalite ya

da siirecin kalitesi)

Hizmetin verildigi ¢evre (tesislerin dizayni, sosyal ¢evre v.b.)

Hizmetin sonucu (teknik kalite)

hizmet kalite algilamalar1 boyutlarinda da gorebilmekteyiz (Rust ve Oliver, 1994:7).
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Gronroos’un ortaya koydugu firma imajinda firmanm sundugu hizmetlere
iligkin beklentilerini etkiledigi i¢in miisterilerce algilanan kaliteye 6nemli etkiler ya-
pacaktir. Ancak firma imajini1 bir kalite boyutu olarak gérmekte olan Lehtinan; tim
bunlara ek olarak, Grénroos’un teknik ve islevsel kalite olarak ayirdigi iki boyutu 3
boyut halinde incelemistir. Bu boyutlar:

e Fiziksel kalite: Hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite boyutu-
dur. Fiziksel elemanlar ise fiziksel Grlin ve fiziksel destektir.

e Etkilesim kalitesi: Miisterinin temasta bulundugu kaynaklar ile arasindaki et-
kilesim vasitasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetin tiirline gore miisteri ile hiz-
met veren arasinda olusabilen bu boyut, miisteri ile diger miisteriler arasinda
da olusabilir.

e Firma (sirket) kalitesi: Mevcut miisteriler ve potansiyel miisterilerin, sirketi
kamuoyunda olusan imaja gore degerlendirmelerine dayanmaktadir (Uygucg,

1998:37-38).

1.2.5.1.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) Tarafindan Aciklanan Kalite
Boyutlan

Sasser, Olsen ve Wyckof (1978) tarafindan aciklanan

e Hizmet liretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri

e Hizmetin olusturdugu fiziksel atmosfer ile ara¢ gereg gibi teknik olanaklar

e Hizmet veren personelin tutum ve davranislari
seklindeki hizmet kalitesi boyutlarinin genel, farkli ve daha gelismis olarak
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) hizmet kalitesi boyutlarini

e Hizmetin verildigi diizeydeki kalite: Ornegin bir banka memurunun bir islemi

yapmasi sirasinda ortaya ¢ikmasi gibi
e Istisnalarin veya sorunlarin ele alindig1 kalite diizeyi: Bunun bir islemin hatali

yapilmas1 durumunda gergeklestigi
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seklinde c¢ikt1 ve siire¢ boyutlarina ek olarak bu iki hizmet tiirii iizerinde incelemis-
lerdir. PZB burada her iki diizeyinde istenilen bigimde olmasi ile hizmet kalitesinin
gerceklesecegini ifade etmektedirler (Uygug, 1998:39).

PZB tarafindan yapilan odak ¢alismalar1 sonucunda hangi hizmet tiirii olursa
olsun tiiketicilerin hem hizmet sonucu elde ettiklerini degerlendirdikleri hem de hiz-
metin verilis siirecini dikkate alarak hizmet ile ilgili degerlendirmeler ortaya koyduk-
lar1 ifade edilmektedir. Boylece bu odak grup c¢alismasi sonucunda, miisterilerin
hizmet kalitesi degerlendirmelerini sekillendirecek on onemli degerlendirme kriteri
ortaya ¢ikmistir. Miisterinin bekledigi hizmet ile aldig1 hizmet Sl¢iisiiniin karsilasti-
rilmasinda ortaya ¢ikan hizmet kalite algist bu on 6nemli kriterden 6nemli derecede
etkilenmektedir. Ayrica on kriterin daha once belirtilen kriterlerle tutarli ve daha
kapsamli olmas1 bu etkinin derecesini daha da ¢ok artirmaktadir (Cati ve Baydas,
2008:246).

PZB hizmet kalitesinin farkli pazarlar icin genel olarak; Giivenilirlik, Karsi-
lik(tepki) vermek, giivence, empati ve fiziksel varliklar seklinde bes temel boyutta
incelenecegini ortaya koymuslardir. Bu bes temel boyutu bahsettigimiz odak grubu
calismasi sonucu belirlenen on kriterle meydana getirmislerdir. PZB’nin ortaya koy-

dugu on kriter sunlardir (Oztiirk; 2008:155-157)

e Giivenilirlik: Firmanin en bagta hizmeti dogru yapmasi, performansta tutarli-
lik yeni verilen soziin yerine getirilmesi

o Karsilik vermek: Hizmetin zamaninda sunulmasi konusunda hizmetlilerin ha-
zir ve istekli olusu

e Yetkinlik: hizmetin ger¢eklesmesi i¢in gerekli kabiliyet ve bilgiye sahip olma

e Ulasabilirlik: Hizmette kolay iliski kurulmasimi ve yaklasilabilirligi ifade
eder. Ornegin Hizmet yerlerine ulasimin kolaylig, is saatlerinin uygun olma-
s1, hizmeti elde etmede fazla zaman kaybolmamasi gibi.

e Nezaket: Miisteri ile karsilasan kisinin kibarligini, saygisim1 ve dostlugunu
ifade eder.

e Iletisim: Miisteri ile iliskilerde anlasilir bir dille bilgi vermeyi ve dinlemeyi

bilmeyi ifade eder.
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e Itibar (Kredibilite): Inanirhilig, diiriistliigii, miisterinin ¢ikarlarini kalben his-
setmeyi igerir.

e Giivenlik: Fiziksel, finansal giivenligi ve mahremiyet konularini igeren tehli-
keye riske ya da slipheye maruz kalmamay1 ifade eder.

e Miisteriyi anlamak: Miisteriye yakin ve bireysel ilgi gostererek, onun ihtiyag-
larin1 anlamaya ¢aba gostermektir.

e Fiziksel varliklar: Hizmeti sunmak i¢in kullanilan araglar, personelin goriini-

sl gibi fiziksel kanitlar igerir.

Hizmet kalitesi modeli altinda SERVQUAL 6lgegi ve Bosluk modeli konula-
rinda PZB tarafindan gelistirilen hizmet kalitesine yonelik ¢aligmalar, ayrintili olarak

ele alinacaktir.

1.2.5.1.3. Kano Moddi

1984 yilinda N. Kano ve arkadaslar tarafindan, miisteri ihtiyaglarini
kategorilendirmek iizere gelistirilen Kano modeli; miisteri memnuniyeti ile bir irl-
niin veya bir servisin performansi arasindaki iliskiyi ortaya koymaktadir. Isletmelerin
kalite fonksiyon yayilimi yoluyla miisteri tatminini saglamaya yonelik girisimleri ve
bu yonde yapilan ¢aligmalarda 6n plana ¢ikan Kano modeli; miisteri beklentilerinin
karsilanabilme dereceleri ile miisteri tatmini arasindaki iliskiyi miisteri beklentilerini
Ozetleyen li¢ 6zellik ile agiklamaktadir (Delice ve Giing6r,2008:2).

e Temel Ozellikler: Uriin iizerinde bulunmasi gerekli ve zaten miisteri tarafin-
dan iirlin lizerinde bulunmasi varsayilan ihtiyaglardir. Ancak bu 6zelliklerin
bulunmasi memnuniyeti artirmamakla beraber, bu 0&zelliklerin  eksikligi
memnuniyeti olumsuz olarak etkileyebilmektedir. Ornek olarak otomobilde
fren sisteminin zayif olmasi miisteride memnuniyetsizlige yol agmakta iken
1yi bir fren sistemi de miisteride memnuniyeti artirmamaktadir.

e Beklenen Ozellikler: Miisterilerin iiriinlerden ne bekledigi sorulmasia karsi-

lik alman cevaplar icermektedir. Uriinden miisterinin bekledigi temel per-
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formans olarak da ifade edebilecegimiz bu 6zellik, miisteri isteklerinin yerine
getirilme diizeyi arttikca memnuniyetin derecesi de artmaktadir.

e Heyecan Verici Ozellikler: Miisteriyi son derece memnun eden bu ozellikler
miisteri tarafindan beklenmedigi halde, yerine getirilmemesi ile miisteride bir
tatminsizlige neden olmamakta ve miisteri memnuniyeti ile iiriin basar1 du-

rumunu test edebilme imkanini saglayabilmektedir.

Kano modelinin ifade edilmesinde kullanilan asagidaki sekil 3’te riin veya hiz-
metin miisteri beklentilerini karsilamada ne derece basarili oldugunu yatay eksen,

tirtin ve hizmet ile ilgili misteri tatmin derecesini dikey eksen gostermektedir.

Sekil 3: Kano Modeli

Heayecan
P 1 -
Tatmin VARG

Baklanch

_l_._._'_'_.-'-
ihty A I

* karsilanma
<I0E i
rl"".-r'-'_._._._‘_‘_‘.
Termel

Kaynak: Delice ve Glingor, 2008:2.

1.2.5.1.4. Normann’in Hizmet Kalitesi Boyutlari

“Hizmet Karsilasmasi” veya “karar anvkritik an” goriislerini agiklayan
Richard Normann (1988), burada miisteri ile miisteriye hizmeti sunan personel ara-
sinda gergeklesen iki yonlii etkilesimi vurgulamaktadir. Hizmet karsilasmasi asagi-

daki sekille 6zetlenebilmektedir.
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Sekil 4: Hizmet Karsilasmasi

Sosyal ve Kilturel Cevre Yonetsel ve Orgiitsel Cevre

Hizmet Karsilasmasi

Personelin

Miisterinin

Davranisi

Davranisi

Hizmet kalitesinin
algilanmast

Orgiitsel Performans
(Kar, satiglarda artis)

Kaynak: Uygug, 1998:56.

Gergeklesen iki yonlii bu etkilesimde miisteriye hizmetin kalitesi ve isletme
hakkinda goriis agis1 olusturan bir deneyim ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin kendisine
kars1 yapilan kaba davranislar, yerinde ve zamaninda sunulmayan hizmetler olumsuz
etkilesim ortaya ¢ikaracak ve miisteri algilamasini olumsuz etkileyecektir. Dolaysiyla
hizmet kalitesi hizmet karsilasmasinin etkili bicimde yonetilmesine baglidir. Buradan
anlagilan sudur ki; hizmet karsilasmasi tesadiifi hareketlerden olusmamakta ve diger
beseri etkilesimlerden ayirict bazi 6zellikler barindirmaktadir. Bu 6zellikler baslica
sunlardir (Uygug, 1998:57-59):

e Hizmet Karsilagmasi bir amaca yoneliktir.
e Hizmet Karsilagmasinda hizmet veren kisiler i¢in hizmet maddi kazang sag-

layan iglerinin bir pargasidir.
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e Bir hizmet karsilasmasinda, miisteri ve hizmet veren personelin daha o6nce-
den taninmis olmalar1 gerekli degildir. Bu iki taraf arasindaki iliski 6zel bir
“yabanci” iligkidir.

e Hizmet karsilagsmasi belirli bir alan ile sinirhidir. Bir hizmet karsilagsmasinin
hem goriinmeyen, hem de agikc¢a goriilebilen islevleri vardir. Agikca gortile-
bilen islevler, miisteri ile personel arasindaki mantiga dayanan karsilikli gO-
rismenin alanini belirginlestirmekte ve tanimlamaktadir. Bu aligverigin alani
ise verilen hizmetin niteligi ve igerigi ile sinirlandirilmistir.

e (Goreve iligkin bilgi aligverisi egemendir.

e Miisteri ve Hizmet veren Personelin rolleri iyi tanimlanmistir. Bir hizmet kar-
stlagamasin da iki temel rol vardir. Bunlardan biri “hizmet edilen” digeri ise
“hizmet eden” roludr.

e Hizmet karsilasmasinda gecici statii farkliliklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet
kargilasmasinin bu 6zelligi de, miisteri ve hizmet veren personelin rol tanim-
lar1 ve beklentileri ile ilgilidir.

e Hizmet karsilagmasi karsilikli bagimliliga dayanmaktadir.

1.2.6. Hizmet Kalitesi Modédli ve Olclimii

Hizmet Kalitesi, modeli ve bu konuda 6l¢lim metotlarini ele alan ¢alismalarin
hemen hemen hepsinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen
SERVQUAL, Gaps model denilen “bosluk Modeli” ve bu iki modele dayanilarak
gelistirilen SERVPERF o0lgegine atifta bulunmaktadirlar. PZB (1990a) tarafindan
yapilan arastirmalarda misterinin hizmet kalitesi algisina yonelik asagidaki sekil

Onemsenmistir:
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Sekil 5: Miisterinin Hizmet Kalite Algilamasi

Beklenen Hizmet
“Ben Ne Istiyo-
rum”

A

Service Quality Gap

A

Gergeklesen Hiz-
met
“Ben Ne Elde Et

tim

Kaynak:Parasuraman ve dig.,1990b:34.

Yiiksek lisans 6grencilerinin egitim hizmet kalite algilamalarin1 6lgmeye ¢a-
listigimiz bu arastirma genel olarak yukaridaki sekil etrafinda gelistirilecektir.

Son yillarda isletmelerin performanslarina yonelik duyduklar1 endiseleri ve
bu konudaki gayretleri hizmet kalitesi 6l¢limiiniin popiilaritesini olduk¢a artirmistir.
Son 25 yildir hizmet kalitesi 6l¢iimiine yonelik gelismeler aslinda, PZB’nin (1985)
gelistirmis oldugu SERVQUAL o6l¢egi etrafinda sekillenmektedir. Bu baglamda ilk
olarak hizmet kalitesi Ol¢limiinde kullanilan modellerle ilgili bilgiler verilecektir.
Daha sonra ¢caligmamizda uyguladigimiz SERVQUAL 6lcegi ve bosluk modellerine,
SERVQUAL 6lgegine yonelik elestiriler ve SERVPEREF 6l¢egine deginilecektir.
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1.2.7. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiindeki Modellerin Gelisimi

Hizmet kalitesi modellerinin olusumu farkli bakis acilarinin bir {irtinii olarak

zaman igerisinde gelismis ve halen gelismektedir. Ornegin Grénroos (1984)’ un

agizdan agza iletisim modeli, PZB (1985-1988-1991) tarafindan miisteri ile hizmeti

sunan arasindaki bosluklarin bulundugu tanisiyla gelistirilmistir. Daha sonra PZB’

nin Bosluk ve SERVQUAL 6l¢egine dayanilarak Frost ve Kumbar (2000)’in i¢ hiz-

met kalitesi modeli gelistirilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢iim modelleri ve bunlarin

gelisimi tablo 5°te ayrintili olarak ele alinmustir.

Seth ve dig.(2004) tarafindan sekillendirilen bu tablo da hizmet kalitesinin

tyilestirilmesi igin

Pazar miisteri odaklilik
Gilidiilenmis ¢alisanlar

Hizmet kalitesi kavrami ile hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin net bir ge-

kilde anlasilmast
Etkili 6l¢tim ve geri bildirim sistemi

Etkili bir uygulama sistemi

bilesenleri ile etkin miisteri iliskileri sistemi sunulmaktadir. (Seth ve dig., 2004:946)
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Tablo 5: Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullanilan Modeller

Modelin adi Yazar Kategori* Arastirma Konulari Temel Bulgular Modelin Kisitlar:
Teknik ve fonksi- Teknik ve Fonksiyonel kalite, sunulan hizmetin Hizmet Kalitesi, teknik kalite fonksiyonel
yonel kalite . kalitesini nasil etkiler? Misteri bu kalite boyutla- - L. g - | Model teknik kalite ve fonksiyonel kalite-
(Technical and Gronroos | rin1 nastl algilar? Teknik ve Fonksiyonel kalite ile kalite ve 'kurum Lmajina baghdir. Fonks!- nin nasil 6lgiilecegi konusunda bilgi ver-
(1984) ) yonel kalite teknik kaliteden daha 6nemli-

functional Quality

olusturulan kurumsal imaj hizmet kalitesinin bir

dir.

memektedir.

model boyutumudur?
Model, yoneticilerin sunulan hizmetin
Deglslk duzeylerdc.:, beklenen hizmet ile algllana_n kghtesml etklleyen degiskenler arasmdakl Kesifsel bir aragtrmadir. Model, degisik
Bosluk (fark) hizmet arasindaki fark (bosluk) standart bir | hizmet kalitesi bogluklarini sistematik .. . .
Parasuraman ve . et gt . . Lo 1. | diizeylerdeki bogluklar dlgmede kullanila-
model dig. (1985) 1l Olgekle nasil Olgiilebilir? Bosluklar1 etkileyen | olarak belirlemesini saglayan analitik bir cak Bleme siirecini net bir sekilde acikla-
Gap Model & faktorler nelerdir? Bu bosluklar sektorlere gére | aractir. Yoneticilere hizmet kalitesi faktor- ¢ U ¥ ¢

farklilik gosterir mi?

lerini tiiketicilerin bakis agisiyla belirleme-
lerine yardimei1 olma dzelligine sahiptir.

mamaktadir.

Hizmet Kalitesi

Bu model kullanilarak belirli bir hizmetin kalitesi

Model daha iyi bir kalite yonetimi igin
orgiitlerini tic boyuta gore siniflandirmaya
zemin hazirhiyor. Model ayrica, hizmet

Hizmet kalitesini 6lcmeye yonelik bir arag
sunmuyor.  YoOneticilere  orgutlerindeki

Nitelik modeli Haywood-Farmer nasil Olgiilebilir? Model, hangi niteliklere ve s .. | hizmet kalitesine iliskin problemleri bek-
) - I ; O . - | Kkalitesi i¢inde yer alan kavramlarin daha iyi . - L
(Attribute Service (1985) alinan hizmette bu niteliklerin gbrece onemleri anlasilmasmi saglama ve do@ru miisteri lemede ya da mevcut hizmetin Kalitesini
Quality model nelerdir? 1 asti & . Sru mus iyilestirmede kullanilabilecekleri pratik bir
kitlesinin hedeflenmesine yol gdsterme .
- s ybntem sunmuyor.
potansiyeline sahiptir.
Bu model ve ilgili yénetim fonksiyonlari-
nin kullanimi, sektér ayrimi olmaksizin,
. tim yoneticilere sagladiklar1  hizmetin
Sentezlenmis oo g o A
Hizmet Kalitesi Bilgi, geribildirim, tasarim, uygulama ve iletisim | kalitesini iyilestirmeye yardimci olur.
- . . boyutlarinin olusmasinda rol oynayan faktorler | Model ayrica, yonetimin hizmet kalitesi . s .
modeli Brogowicz ve dig. . . PP Amprik ¢alismalarla gegerliligi test edilme-
- | nelerdir? Hizmet yoneticileri planlama, uygulama | bosluklarinin olusmamasi ya da en aza | |. .
(Synthesised (1990) " | faalivetleri ile bu boslukl | indi bilmesi ici listirdizi hi li. Farkli hizmet alanlarinda uygulanmali.
Model of Service ve kontrol faaliyetleri ile bu bosluklarm olusu- | indirgenebilmesi i¢in gelistirdigi hizmet
: munu en aza indirebilirler. pazarlamas1 stratejilerini planlama, uygu-
Quality . ] >
lama ve kontrol etme sureclerine sistema-
tik olarak egilmesi igin gerekli 6nemli
degiskenleri belirler.
Hizmet Kalitesi kavrami ele alir-
ken,olgiiliirken bir tutum oldugu dikkate
Hizmet Kalitesinin kuramsal yapisi nasil olmali- | alinmalidir. Olgekte yer alan ifadeleri % 50 Tiim hizmet alanlar icin eencllene bilmeve
Performans dir ve hizmet kalitesi nasil dl¢iilmelidir? Hizmet | oraninda azaltmasi, daha iyi sonuglar s & th

modeli (Perfor-
mans Only Mo-
del)

Cronin and Taylor

Kalitesi ile misteri memnuniyeti arasindaki
neden-sonug iligkisi ne yondedir? Hizmet kalitesi
ve misteri memnuniyetinin satin alma egilimi
Uzerindeki etkisi nedir?

vermesi nedeniyle performansa dayali olan
SERVPERF,SERVQUAL’a goére daha
etkindir. Hizmet kalitesi miisteri memnuni-
yeti belirleyicilerinden biridir. Misteri
memnuniyeti, satin alma egilimi Uzerinde
hizmetkalitesinegdre daha etkilidir

ihtiya¢ vardir. Bu nedenle ampirik ¢aligma-
lar yapilmali, Hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda  kantitatif iliski
kurulmalidir.
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Hizmet Kalitesi-
nin Ideal Degeri (
Ideal Value of
Service Quality)

Mattson (1992)

Tiiketicilerin hizmete iliskin gorislerinin olusu-
munda ve degisiminde yasadiklari biligsel siire¢
nedir?

Model incelenen hizmetin muhtelif bilesen-
lerini igerir. Ayrica bu bilesenlerin 6nemini
aciklar. Model ayrica ideal bir standardin
olusturulmas1  ve  siirdiiriilebilirliginin
saglanmasi i¢in yeni bir 6grenme perspekti-
fi sunar.

Deger ve miisteri memnuniyeti az sayida
ifade ile Olgiildi. Tiim hizmet alanlari igin
tanimlanmali.

Degerlendirilen
Performansve
Normlu Kalite

Modeli (EP& NQ
Model)

Teas(1993)

EP modelinin bulgulari tiim hizmet alanina nasil
genellenebilir? Model, hizmet alanina gore
yeniden degerlendirilmeli ve uyarlanmali mi?

Model beklenti ve gozden gecirilerek
revize edilmig,beklentinin kavramsal ve
operasyonel tanimlar1 ile ilgili bazi sorun-
lar1 giindeme getirmistir.

Bu model, kiglik bir érneklem ve tek bir
hizmet alaninda test edilmistir.

BT Uyumlagtirma
Modeli (IT
Alingment Model)

Berkley ve Gupta
(1994)

Bilgi teknolojileri miisteri memnuniyetini nasil
artirabilir? Bilgi teknolojilerine yatirnm karari
rekabet, pazardaki v.b. faktorlere mi baghdir?
Bilgi teknolojilerine ne kadar yatinm yapilmali
ve bilgi teknolojileri ne diizeyde kullanilmali?

Model, miisteri hizmetlerinin iyilestirilme-
sinde giivenilirlik ve misteriyi anlamak
gibi kalite boyutlarinda bilgi teknolojileri-
nin nasil kullamlabilecegi 151k tutuyor.
Model ayrica, hizmet kalitesi ile bilgi
sistemleri stratejilerinin ¢ok iyi uyumlagti-
rimast ve koordine edilmesi konularina
dikkat cekiyor.

Model hizmet kalitesinin nasil Slgiilebile-
cegine ya da izlenecegine iliskin bir yon-
tem sunmuyor. Belirli hizmet alanlarinda
bilgi teknolojilerinin ne diizeyde kullanil-
mast gerektigi konusunda herhangi bir sey
soylemiyor.

Nitelik ve genel
Etki Modeli
(Attribute and

Dabholkar ve

Teknolojinin  kullanimma yonelik tutum ve
davraniglar1 beklenen hizmet kalitesi tizerindeki

Niteligi temel alan model, 6zellikle tekno-
lojiye dayali self-servis secenekleri igin
hizmet kalitesi degerlendirmesinde uygun-
dur. Ayrintih etkileme modeli de destek-

Diger self-servis seceneklerine genellenme-
si gerekir. Demografik degiskenler fiyat,
fiziksel ¢evre gibi degiskenlerin etkisi
dikkate alinmamisgtir.

Overall Affect digerleri(1996) rolii nedir? lenmistir ancak niteligi temel alan modele
Model) hizmet kalitesini daha iyi agiklayacak
destegi saglamamaktadir.
Model hizmet kalitesi ve memnuniyet
kavramlarmm birbirinden farkli oldugunu
gostermektedir. Hizmet kalitesi ile miigteri | Model hizmet kalitesinin nasil elde edile-
Algilanan Kalite Algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasin- | memnuniyetinin esas belirleyicisi miisteri- | cegine ve uygulanabilecegine iliskin bilgi
ve memnuniyet Spfreng ve | da fark var mudir? Beklentilerinin olumlu ve | lerin arzularidir. Yiiksek beklenti, algilanan | vermemektedir. Model hizmet kalitesinin
Modeli (Model of Mackoy(1996) olumsuz etkileri arasindaki denge nasil saglanabi- | performans araciligi ile miisteri memnuni- | iyilestirilmesi i¢in Oneriler sunmada yeter-

Percieved Quality
and Satisfactions)

lir?

yetini olumlu yonde etkiler, ancak beklenti-
lerin gerceklesenden ¢ok yiiksek olmasi
nedeniyle memnuniyet (zerinde olumsuz
etkiye de sahiptir.

sizdir.

Odak, Ana, Yan
Nitelikler Modeli
(PCP Model)

Philip ve Hazlet
(1997)

Nitelik diizeylerinin agirliklar1 ne olmalh? Bu
agirliklar hangi faktorlere baghdir? Nitelik diizey-
lerinin agirliklar1 hizmet alanina goére farklilik
gosterir mi?

Model herhangi bir hizmet sektoriinde
hizmet kalitesi diizeyini belirlemede kulla-
nilabilecek basit, etkili ve genel gergeve
sunuyor. Her hizmet alani bu ig¢ nitelik
diizeyine en uygun olan boyuta miisterile-
rini dikkate alarak karar vermelidir. Hizmet
kalitesinin _iyilestirilebilecegi  alanlar

Model her bir nitelik dizeyinde, tim
hizmet alanlar1 i¢in kullanilabilecek boyut-
ta belirlemiyor. Gegerlik agisindan zayif,
daha fazla ampirik uygulama gerekiyor.
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hizmeti alma siklifina bagh olarak agiktir.

Perakende Hiz-
metlerinin Kalitesi
ve algilanan deger

(Retail Service

Quality and
Perceived Value)

Sweeney ve
dig.(1997)

Fonksiyonel deger, duygusal deger ve sosyal
deger degiskenlerinin {iriin kalitesi, algilanan
fiyat, harcanan paraya kars: alman deger ve satin
alma istekliligi tizerindeki etkisi nedir?

Teknik hizmet Kalitesi, driin kalitesi ve
deger algilarma Onemli diizeyde katki
saglar ve dolaysiyla satin alma istegini
etkiler. Fonksiyonel hizmet kalitesi , Griin
kalitesi ve deger algisi araciligiyla satin
alma istegini dolayli olarak etki eder.
Ancak, satin alma istegi lizerinde iriiniin
algilanan degerinden bagimsiz bir etkiye
sahiptir.

Model sadece “deger” tizerine kurulmustur.
Her bir deger degiskeni az sayida ifadeyle
Ol¢tilmiistiir.

Onciiller ve Araci
Modeli
(Antecedents and
mediator Model)

Dabholkarve dig.
(2000)

Giivenilirlik, heveslilik gibi faktorlerin davranis-
sal egilimler iizerinde dolayl etkisi oldugunu
savunan “hizmet kalitesinin “anticidents” modeli,
faktorlerin hizmet kalitesini  gosterdigi ve bu
nedenle de davranigsal egilimler {izerinde dogru-
dan etkisinin oldugunu savunan “hizmet kalitesi-
nin bilesenleri” modelinden daha iistiin miidiir?
Miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve davra-
nigsal egilimler arasindaki iligki nasildir? Misteri
memnuniyetinin  belirleyicileri  nelerdir? Bu
belirleyiciler ile hizmet kalitesinin belirleyicileri
arasinda bir iligki var m?

Hizmet kalitesini antecidentleri, bilesenleri
modelinden stiindiir. Miisteri memnuniye-
ti, hizmet kalitesinin davranigsal egilimler
tizerindeki etkisine araciik eder. Bu
nedenle egilimlerin 6ngodriilmesinde daha
etkilidir. Miisterilerin hizmeti nasil deger-
lendirdikleri aragtirilirken miisteri memnu-
niyetinin hizmet kalitesinden ayr1 olarak
Olculmesi  6nemlidir. Hizmet Kkalitesini
6lgmede kesitsel arastirma daha uygundur.

Kalitatif ¢aliymada miisteri memnuniyeti-
nin nedenleri arastinlmadi. Gergeklesen
davranis degil, davranis egilimleri l¢iildii.

i¢ Hizmet Kalitesi
Modeli (Internal
Service Quality
Model)

Frost ve Kumar
(2000)

SERVQUAL boyutlarindan hangisi i¢ hizmet
kalitesini  6lgmede ©nemlidir?  Tim hizmet
alanlarinda,, hevesliligin rolii giivenilirkten daha
6nemli midir?

I¢ miisterilerin ( miisterilerle yiiz yiize
iletisim iginde olan personel) ve i¢ tedarik-
gilerin (destek elemanlar) algilari ve
beklentileri,algilanan i¢ hizmet kalitesinin
dizeyinin  belirlenmesinde 6nemli role
sahiptir.

Farkli i¢ c¢evrelere genellenebilmesi igin
amprik ¢aligmalar yapilmali. Dis ¢evredeki
degisimin model {izerindeki etkileri dikkate
alinmadi.

I hizmet kalitesi
Veri Sarma Anali-
zi modeli (Internal

Service Quality
DEA Model) )

Sateriou ve
Stavrinides (2000)

Veri sarma analizi; hizmet kalitesi, karlilik ve
etkinlik arasindaki iliskiyi belirlemede kullani-
labilir mi? Cikt1 gibi diger performans 6l¢iilerinin
model tzerindeki etkisi ne olur?

Daha yiiksek hizmet kalitesine ulagmak i¢in
daha iyi kullanilabilecek kaynaklart belir-
ler.

Farkli i¢ c¢evrelere genellenebilmesi igin
amprik ¢alismalar yapilmali. Dis ¢evredeki
degisimin model tizerindeki etkileri
dikkate alinmadi. Hizmet Kkalitesi 6l¢iim
aract sunmuyor. Model, bankalarin diger
performans dlgiilerini goz ard: ediyor.
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service Quality)

cek mi?

e-ticaret yapmakta olan ya da yapmay1
planlayan tim isletmelere yardimci olma
potansiyeline sahiptir.

Kategoriler: I=Hizmet degiskenleri arasinda genel iliski, II= Teknolojinin Rolii (Orn. BT), I1I=Ol¢iim Sorunlari

Kaynak: Cat1 ve Baydas, 2008:257-258; Seth, N., Deshmukh, S.G. ve Vrat p., (2004), Service Quality Models. a review, International

Journal of Quality and Reability Management ss 935-942,
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1.2.8. Bosluk Modeli

Orijinal ismi “Gaps Model” olan Tlrkcede bosluk modeli olarak ifade edilen
bu model; hizmet kalitesini bir biitiin olarak goérebilmek adina Parasuraman ve dig.
(1985) tarafindan gelistirilmistir (Cat1 ve Baydas, 2008:263). Pazar arastirmalarinda
karsilasilan bosluk miisteri beklentileri ile bu beklentinin gerceklesmesinin saglan-
masinda ortaya ¢ikmaktadir (Fitzsimmons vd. 2004:133)

Bosluk modelinde kalite ile ilgili problemlere yol agan 4 boslugun tanimla-
masi1 yapilmakta ve hizmet kalitesine etki eden faktorler acilanmaya c¢alisilmaktadir.
Ancak ilk 4 boslugun kapatilmasi ile kapatilabilecek bosluk, miisterinin hizmet bek-
lentileri ile algilar1 ararsindaki farki olusturmaktadir. Bu boslugun kapatilmasi ile
hizmet kalitesi saglanmis olacaktir. Bosluk modelini 6zetleyen genel bosluk modeli

sekil 6’da verilmistir
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1.2.8.1. Birinci Bosluk: Miisteri Beklentilerini Bilmemek

Hizmeti sunan yOnetimin miisterinin beklentilerini anlamasi ile miisterinin
beklentileri arasinda olusan fark birinci boslugu dogurmaktadir. Burada hizmet sunan
yoneticinin miisterinin kalite beklentilerini tam ve dogru olarak algilayamadig: i¢in
boyle bir bosluk olusmustur (Uygug, 1998:29). Buradaki boslugu olusturan faktérler:

e Pazar aragtirmasindaki odakliliktaki eksiklik

e Yukariya dogru iletisimin yani alt kademe ile tepe yoneticiler arasindaki olast
kopukluklar.

e Yonetim diizeylerinin ¢oklugu nedeniyle bilgilerin yanlis veya degistirilerek

aktarilmasi (Cat1 ve Baydas, 2008:264).

1.2.8.2. ikinci Bosluk: Yanhs Hizmet Kalitesi Standartlarimin Kullanilmasi

Isletmeler miisterilerin beklentilerini anlamakta, miisteri odakli hizmet planla-

11 ve standartlar1 gelistirme yolunda ortaya c¢ikan boslugu ifade eden ikinci bosluk,
Hizmet isletmelerinin gergeklestirmekte oldukca zorlandiklart bir konuyu simgele-
mektedir (Zeithaml ve Bitner, 1996:40-41).
Ikinci boslugun olusmasina neden olan faktdrler su sekilde siralanabilir (Uygug,
1998:31) :

e Ust yonetimin kaliteye yeterince destek vermemesi

e Amagclarin acik se¢ik belirlenmemis olmasi

e Yetersiz standartlagma

e Kotl planlama

e Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmalari
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1.2.8.3 Hizmet Standartlarinin Yerine Getirilmemesi (Hizmet Performansi Bos-

lugu)

Sirket ¢alisanlarinin miisteri odakli kalite standartlarina bakarak kendi sunduk
lart hizmet performansi arasindaki fark da 3. bosluk olarak ifade edilmektedir
(Zeithaml ve Bitner, 1996:43). Ancak Zeithaml vd. (1996) sirketin belirledigi hizmet
standartlarinin miisteri beklentilerini karsilayabilecek seviyede olmasi gerektigi buna
ragmen dogacak bosluk icin ihtiya¢ duyulan tiim kaynaklarin kullanilmas1 gerektigini
ifade etmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008:267).

Hizmet Kalitesinin Ulastirilmasi adli ¢alismada Parasuraman ve dig. (1990)
bu boslugun olugmasina neden olan faktorleri su sekilde siraliyor:

e Gorev belirsizligi

e (orev catigmasi

e GOrev-Calisan uyumunun iyi olmamasi
e (Gorev teknoloji uyumunun iyi olmamasi
e Ust denetim sisteminin uygun olmamasi
e Algilanan kontroliiniin yetersizligi

e Takim c¢aligmasinin yetersizligi (Parasuraman ve dig.,1990:91).

1.2.8.4. Dordiincii Bosluk: Vaat edilen s6zlerle sunulan Hizmetin Uyusmamasi

Sunulan hizmet ile hizmet sunan firmalarin medya satig yonetimi ve diger
iletisim araglar1 yardimiyla taahhiit ettikleri sozler arasinda olusan boslugu ifade
eden 4. bosluk miisterinin aklinda olusturulan kalite kavraminin uygulamada veril-
memesi yani beklentinin yiiksek, ancak algilanan kalite diizeyinin diisiik olmasini
ifade etmektedir.

Taahhiit edilen ile ger¢eklesen arasindaki farkliligi ifade eden bu boslugu
olusturan iki etken:

e Pazarlama, insan kaynaklar1 ve diger yatay branslar arasinda olusan yetersiz

iletigim.
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e Iletisim vasitalariyla abartili vaatler sunma(Haksever vd. 2000), seklinde be-

lirtilmektedir.

e Bunlara ek olarak Isletmede reklam ve iiretim departmanlari arasinda iletisim
eksikligi
e Subeler veya departmanlar arasinda politika ve prosediirler bakimindan farli-

liklarin olmasi gibi diger nedenlere de yer verilmektedir (Uygug, 1998:32).

1.2.8.5. Besinci Bosluk: Beklenilen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasinda Olu-
san Fark

Modelin miisteri tarafinda yer alan bu bosluk hizmet kalitesi 6l¢timlerinde
baslangi¢ noktasi olarak kabul edilmektedir. SERVQUAL 6l¢iim aracinin etkin ola-
rak kullanildig1 bu boslukta, “beklenen hizmetin > algilanan performans” durumu
¢tkmast muhtemeldir. Bu durumda birinci ve dordiincli bosluklara iliskin gerekli
arastirmalar yapilmali ve 5. Boslugun kapatilmasi i¢in diger bosluklarin kapatilmasi

gerekmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008:269).

1.2.9. SERVQUAL Olg¢egi

Parasuraman vd. (1991a) sirketlerin hizmet kalitelerini 6l¢meleri ve buna go-
re degerlendirilmelerini; glivenilir ve gegerli bigimde gerceklestirmelerini saglayacak
bir model olarak gelistirdikleri SERVQUAL’1n, giiniimiizde 6nemli asamalar kaydet-
tigini belirtmektedirler (Parasuraman vd. 1991:446).

1980 yilinda Oliver’in ortaya koydugu ger¢eklememe modeline dayanan
SERVQUAL; bu modeldeki hizmetin rakiplerle kiyaslanmasi siirecine ragmen, daha
cok hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan degerlendirilmesini esas alan bir yakla-

sim ortaya koymaktadir.
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SERVQUAL modelinin gelisimi belirli bir kronolojik siralamaya dayanmak-
tadur. ilk olarak gelistirilen SERVQUAL modeli PZB tarafindan 1985°te hizmet kali-
tesinin on bileseni seklinde sunulmustur. Bu on bilesen:

e Glvenilirlik
e Heveslilik

e Yeterlilik

e Erisebilirlik
o Nezaket

o lletisim

e Inanabilirlik
e Glvenlik

e Anlayis

e Fiziksel ozellikler

Belirlenen bu on bilesen 100 soruluk bir arastirma halinde tiiketicilerin deger-
lendirmelerine sunulmustur. Tiketici degerlendirmeleri, faktor analizleri sonucunda
giivenilirlik, fiziksel 6zellikler ve heveslilik ayn1 kalirken diger yedi bilesen giiven ve
empati boyutlarinda birlestirilmistir. Belirlenen bu bes boyutu 6lgmeye yonelik fak-
tor analizleri sonucunda 22 adet 6nerme gelistirilmistir. 1991 yilinda PZB tarafindan
revize edilen ve son halini alan 6lcekte her bir boyuta iliskin iki ifade yer almakta-
dir. Buradaki ilk ifadede miisterilerin hizmet ile ilgili algilamalar1 o6l¢tilmektedir.
Olgekteki 22 dnerme asagidaki tabloda goriildiigii gibi hizmetin bes boyutuna paylas-
tirtlmistir (Cat1 ve Baydas, 2008:260).
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Tablo 6: Hizmet Kalitesi Boyutlar

Boyutlar Tanim Olcekteki Ifade Sayisi

) Sirketin hizmet sunmadaki fizik- 4 ifade (1-4)
Fiziksel Ozellikler | sel olanaklari, arag, gereg ve per-
sonelin goriiniisi

S6z verilen hizmetleri dogru ve 5 ifade (5-9)
Guvenilirlik giivenilir sekilde yerine getire-
bilme yetenegi

Miisterilere yardim etme istekli- 4 ifade (10-13)
Heveslilik ligi ve hizmetin hizli bir sekilde
verilmesi

Calisanlarin bilgili ve nazik ol- 4 ifade (14-17)
mast ve misterilerine gliven

Glven duygusu uyandirabilme becerile-

ri

Sirketin kendisini miisterilerin 5 ifade (18-22)
Empati yerine koymasi, miisterilerle bire

bir ilgilenmesi

SERVQUAL o6lgeginde analiz yontemi birkag sekilde yapilabilmektedir.
Madde madde analiz yontemi uygulanirsa beklentiler ve algilamalar karsilastirilir
(P1-E1, P2-E2). Boyut olarak analiz yapildiginda her bir boyutun beklenti ve algi
degerlerinin karsilikl olarak ortalamalari karsilastirilir. Ornegin
(P1+P2+P3+P4+P5/5) —(E1+E2+E3+E4+E5/5). Hizmet kalitesi igin tek bir degerin
hesaplandig1 analizlerde ise boyut ayrimina gitmeden beklentilerin tiimii ile algila-
malarmn tiimiiniin degerlendirmelerin ortalamalar1 karsilastirilir. Iste bu son ydntem
SERVQUAL boslugu olarak ifade edilmektedir (Cat1 ve Baydas, 2008:261).

SERVQUAL modelinde matematiksel olarak algilarla beklentilerin fonksiyo-
nu SQ=(P-E) olarak ifade edilen hizmet kalitesinin gergeklesmesi siireci sekil 7°deki

gibi islemektedir.
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Sekil 7: Algilanan Hizmet Kalitesi

Agizdan Iletisim Personel Ihtiyaglart Gecgmis deneyimler
Y
Hizmet Kalitesi | Beklenen Algilanan Hizmet

boyutlari: | Hizmet 1. Beklentilerin asilmast
l.GUVenll_Ir_Ilk L ES<PS (Sasirtan Kalite) ©
%-g',?ves""k ALl 2. Karsilanan Beklentiler

lanan S
4' El:r\1/§2ti R H%zmet ES=PS (yeterli kalite) &

" i - 3. Karsilanmayan Beklentiler
> Flziksel ES>PS (Kabul edil
Ozellikler >PS (Kabul edilmeyen

kahte)@

Kaynak: Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 2004:133.

1.2.9.1. SERVQUAL Olcegine Yonelik Elestiriler

PZB 1994 yilinda ele aldiklar1 bir ¢alismada 1985,1988, ve 1991 yillarindaki
SERVQUAL calismalarina yonelik elestirileri ele almislardir. PZB Croin ve Taylor
(1992) ve Teas’in (1993) kavramsal, yontemsel ve analitik konularda ayrica pratik
konularda da farkli bakis agilar1 ortaya koyduklarini ifade etmektedir (Parasuraman
vd,1994:111). Aslinda buradaki temel elestiri; SERVQUAL’daki farklilik skorunu
tam olarak hesaplamanin (Hizmet kalitesi beklentileri- Hizmet kalitesi algilart)
psikometrik problemlerle sonu¢lanacagina ve miisterilerin beklentilerini daha 6nceki
deneyimlerine dayanarak abartili bicimde sunmalaridir. Ayrica bosluk degerleri
Croin ve Taylor tarafindan gilivenilir bulunmayip, beklenti degerleri ve 6nem derece-
lerinin hizmet kalitesinin varyansini agiklamak i¢in yeterli olarak goriilmedigi ifade
edilmektedir. 2007 yilinda Bayrak tarafindan yapilan ¢alismada da PZB’nin 1994
yilindaki bu caligmasinin, SERVQUAL calismalarina yonelik elestirilerin bir 6zeti
oldugu vurgulanmaktadir. Ayrica Bayrak; Croin ve Taylor (1992)’1n sadece perfor-




48

mansa dayali bir 6l¢lim modelinin daha iistiin oldugunu savunduklarini boylelikle
Servperf modelini gelistirdiklerini 0zetlemektedir. Croin ve Taylor, hizmet kalitesi,
miisteri tatmini ve satin alma egilimi seklinde ti¢ faktor arasindaki egilimi inceleme-
ye koyulmuslar ve arastirmanin basinda bir literatiir taramasi1 gergeklestirmislerdir
(Bayrak, 2007:92).

Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini bu ¢alismalarda bir tiir tavir olarak goriil-
miistiir. Algilanan hizmet kalitesini uzun donemde yapilan bir degerlendirme olarak
gortrlerken, tatminin yapilan islemlere 6zel bir 6l¢lim araci olarak degerlendirmis-
lerdir. Croin ve Taylor’in 6ne siirdiigii bu tavir siireci Oliver’in 1980 de ele aldig
calismasina dayandirilmis ve burada bir isletmenin kendi performansina iliskin tavir-
larin deneyimler bulunmadigi durumda beklentiler vasitasiyla gelistirildigi ve bu
tavirlarin bu isletmenin hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmete iicret 6deme egi-
limlerini etkiledigini belirtmektedirler (Oliver, 1980:460).

Croin ve Taylor gerceklestirdikleri bu literatiir taramalarina referansla 6ne su-
recekleri alternatif modelin SERVQUAL’dan ustun yénlerini gdstermek icin ortaya
koyduklart SERVQUAL’1n eksik yonlerini belirtmeyi 6nemsemislerdir. 1990 yilinda
James Carman tarafindan Hizmet kalitesinin bes faktoriiniin, farkli hizmet tedarikgi-
leri tarafindan gecerli kabul edilemeyecegi vurgulanmistir. Buna ragmen gecerliligi
kanitlanmig 22 tane performans maddesinin aynisi Servperf’ te de kullanilmistir
(Carman, 1990:33-34). SERVQUAL’ a alternatif olarak gosterilen Servperf modeli

ayri1 bir baglik halinde asagida incelenecek ve formiile edilecektir.

1.2.10. Sadece Performans modeli: SERVPERF Ol¢egi

Hizmetin kavramsalligi ve 6l¢iimii ile, miisteri memnuniyeti- satin alma ara-
sindaki iligkiyi arastiran Cronin ve Taylor (1992); hesaplanmis farklilik degerlerini
algilarla karsilagtirmiglardir. Daha sonra algilarin hizmet kalitesi Sl¢iimii i¢in daha
iyi  bir performans gostergesi oldugu sonucuna varmislardir. Boylece
SERVQUAL’dan farkli bir yaklasim tarzi sunan, sadece performansa dayali dl¢ciim
araci olan SERVPERF’i gelistirmislerdir.
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Bayrak (2007), SERVPERF aragtirmasinin varsayimini su sekilde ele alindi-
gin1 ifade etmektedir (Bayrak, 2007:93).

H 1= Agirliklandirilmamis performansa dayali hizmet kalitesi 6l¢iimii (Servperf)
hizmet kalitesi ol¢iimii i¢cin, SERVQUAL, agirlikli SERVQUAL veya agirlikli
SERVFERF’den daha uygundur.

SERVQUAL formuli: SQ=(Performans-Beklenti)

Agirlikli SERVQUAL formiilii SQ=Onem> (Perfor mans-Beklenti)
SERVPERF’ in formuli: SQ=Performans

Agirhkh SERVPERF’in formiilii: SQ= Onem™ (Perfor mans)

Calismalarin baginda SERVQUAL’1n boyutsalligina yonelik incelemeler ger-
¢eklestiren Cronin ve Taylor (1992), ikinci adim olarak SERVQUAL ile alternatifi-
nin karsilastirilmasini ve son olarak ta hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve sayin alma
egilimi arasindaki iliskiye yonelik saptamalarda bulunmustur. Cronin ve Taylor bu
calisma dogrultusunda fast food, ilaglama sektdrlerini temsil edecek 660 kisinin de-
gerlendirmeleri almiglardir. Her bir denegin sadece bir isletmeyi degerlendirdigi bu
arastirmanin  sonucunda hizmetin kalitesini Olgmek i¢in SERVPERF’in
SERVQUAL’dan daha kullanigh oldugunu savunmuslaridir. Burada miisteriye hiz-
met kalitesine yonelik ifadeler sorulurken bunlarin birer davranis olarak diistiniilme-
si gerektigini ifade etmislerdir. Ayrica SERVQUAL’daki beklentilerin 6lgiilmesi
hizmet kalitesini belirlemede gerekli olmayacagi sebebiyle, soru sayisinda da bir
azalma olacagt vurgulanmaktadir. Diger bir ifadeyle Cronin ve Taylor
SERVPERF’in eksiklikleri olmasina ragmen SERVQUAL’a gore daha kullanish
oldugunu vurgulamaktadirlar (Bayrak, 2007:95).

Bu ¢alismada yiiksek lisans 6grencileri ile anket ¢alismasinin uzunlugu bag-
laminda yapilacak uygulamadan dogacagi diisuntlen izin kisitlamalari géz Oniine
alinmig ve agirliklandirilmis/agirliklandirilmamis SERVQUAL arastirmast yapilma-
mistir. Dolaysiyla yiiz puan iizerinden bdyle bir uygulama i¢in orijinal o6lgekteki
SERVQUAL’1n bes boyutu ile ilgili degerlendirme testi arastirma anket testi icerisi-

ne alinmamustir.
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2.BOLUM

TURKIYE’DEKI EGIiTiM POLITIKALARI VE YUKSEK LiSANS EGiTiMi

2. EGITIM, YUKSEK OGRETIM VE YUKSEK LiSANS EGiTiMi

Her toplumda egemen olan kendi kiiltiiriinii yasatma ve gelecek nesillere mo-
del olusturacak bir birikim sunma hedefi, ilk olarak toplumsal egitilmislik ve egitime
verilen dnemle basarilabilmektedir. Bu dogrultuda iilkeler hem rekabet hem de {ilke
politikalarin1 yagatmak adina egitim sistemlerine devamli pozitif katkilar saglamak-
tadirlar.

Bireylerin kendi amagclar1 dogrultusunda gelistirilmesi ve gelisimin kontrol
altinda tutularak onemli basarilarin yakalanmasi adina yapilan tiim ugraglar, giini-
miizde bir bakima “toplumsal cabalar” olarak isimlendirilmektedir. Bu siireci bir
zorunluluk olarak ele alan yazarlara gore egitim:

e Bireylerin topluma uyumunu saglama

e Toplumun moral degerlerini yilikseltme

e Bireyin kisiligini gelistirme

e Bireyin mesleki yeterliliklerini artirmak i¢in gerekli goriilen ve en
basta gelen faktordiir. Bu baglamda toplumsal biiyiime ve gelisime katkist olacak
egitimin tanimi, uygulanis1 ve gelecegimize olan katkilari lizerine egilinilmesi ge-
rekmektedir (Kartal, 2009:45).

Calismanin ikinci boliimii olan Tiirkiye’deki egitim politikalar1 ve yiiksek
lisans egitimi boliimiinde; egitimin ve asil ele alacagimiz yiiksek 6gretimin tanimi alt
baslig1, diinya capindaki egitim sistemlerine de yer verecegimiz Tiirkiye’deki Egitim
ve Devlet politikalar1 alt baghigi ele alinacaktir. Burada onceki egitim kalitesi ¢alis-
malarini igeren yiiksek 6gretim hizmetleri ve yiiksek lisans egitiminin énemi ve bun-
larin alt bashiklar1 da ele alinacaktir. Ayrica egitim ve ekonomik kalkinma iliskisi

icerisinde yiiksek lisans egitiminin bu konudaki katkilar ele alinacaktir.
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2.1. Egitim ve Yiiksek Ogretimin Tanim

Oztiirk (2009)’a gore Egitim dgrencileri islenecek malzemeler, egitimsel faa-
liyetleri ve ortamu siirecler, mezunlari da siirecin iiriinleri oldugu diistintlebilen bir
kapali sistemdir. Yilksek 6gretim ise 2547 sayili Yiiksekogretim kanununda “ Milli
egitim sistemi i¢inde, orta 6gretime dayali, en az dort yariyili kapsayan her kademe-
deki egitim-6gretim tiimiidiir” tanimi yapilmaktadir (Yiiksek Ogretim Mevzuat,
2009:15). Ayrica kanunun devaminda iiniversiteler ile ileri teknoloji enstitiileri ve
bunlarin biinyesinde yer alan fakiilteler, enstitiiler, yiuksekokullar, konservatuarlar,
meslek yiiksek okullari ile uygulama ve arastirma merkezleri seklinde agiklama geti-
rilmistir (Ozcalik, 2007:34).

Ertiirk (1988) egitime ve egitimin tanimina yonelik ¢ok farkli goriisler bulun-
dugunu ozellikle Tiirkiye’de egitim sozciigii farkli anlamlarda kullanildigini ifade
etmektedir. Bu kullanimlarin bazilarina deginerek:

e Milli Egitim Bakanligi dendiginde “disiplin”

e Milli Egitim Bakanlig1 dendiginde “Sosyal Hizmet”

e Bir kisideki egitim diizeyi dendiginde “kazant1”

e Bir kimsenin egitimini tamamladig: yer dediginde “6grenim”

e Belli bir toplumda egitim, tiimiiyle bagimsiz bir degisken sayilmaz
dendiginde “sosyal kurum”,

e Egitim kiiltiirleme siirecinin kasitli bir arac1 ve bi¢imidir dendiginde

ise ortak tanim olarak dnerilen “egitim” anlagildigini ifade etmektedir

(Ertirk, 1988:12-13).

2.2. Tiirkiye’de Egitim ve Devlet Politikalar:

Giliniimiiz yogun rekabet sartlar1 altindaki uluslararasi1 pazarinda hizla gelisen

yiiksek teknolojilerinin onciilik ettigi degisim ortamina ayak uydurabilmek biyuk
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oranda s6z konusu degisime kolayca adapte olabilecek, hatta degisimin 6niinde gide-
bilecek insan kaynaklar1 potansiyeline sahip olmaya baglidir. Daha teknik ifade ile,
global ekonomide iilkeler ve firmalar arasi yogun rekabet ortaminda kalitesi yiiksek,
maliyeti diisiik iirlin ve hizmetleri piyasaya sunabilmek i¢in artik vazgegilmez olan
teknolojik ve kalifiye elemanlar tarafindan olusturulan organizasyonel esneklikten
yararlanilmasi gerekmektedir (Kurtulmus, 2004:163).

Tirkiye’deki egitim politikalar1 ve bu politikalarin meyvesi olarak egitim sis-
temi, egitim sisteminin ¢iktilarina bir goéz atildiginda kalifiye eleman yetistirme ve
basarili sonuglar ortaya koyma oraninda tutarli bir fikir birligi saglanamamustir. Or-
negin Ozbudun ve Demirer (2006)’a gore Tiirk egitim sisteminin bilgiye ulasirken
senteze, analize ve bunun devami olan deneye bagh egitmekten ¢ok; ezbere, elenme-
ye ve sinavlara hazirlanmaya yonelik bir gidisat sergilemektedir. Bu egitim sistemi;
Ozgiir diisiince iiretmeye kapali olan ve kapali, sadece kaderci(¢aligmayan), sorgula-
mayan, baskici, otoriter, yasakei, tek tip insan yetistirebilmektedir. Ayrica Ozbudun
ve Demirer (2006) Tiirkiye’deki Yiiksek 6gretim sisteminin olusumu ve isleyisinin
en 6nemli belirleyicisi olan Yiiksek Ogretim Kurumunun (YOK) yapilan calismalar
ve yliksek 6gretimin igleyisinde 6nemli denetimler ve olumlu katkilar saglayamadi-
gin1 bildirmektedir.

Ataiinal (1998)’a gore Cumhuriyetin kurulusundan giiniimiize kadar isbasina
gelen hiikiimetlerin hemen hemen tamami, tiniversite diplomasina gosterilen ilgiye
paralel olarak, yiiksekdgretim kurumlarina karsi biiyiik bir sempati ve sorumluluk
duymustur. Bu baglamda her yil devlet biitgesinden bu kurumlara pay ayrilmasinda
oldukca comert davranmiglardir. Diger egitim kademelerine ve yatirim alanlarina
oranla maddi agidan daha biiylik destek goren yiiksekogretimde niceliksel biliylime
Ozendirilirken niteligin ¢ok da 6nemsenmedigi, géz ardi edildigi goriilmiistiir. Yani
diger bir deyisle hiikiimetler, yiiksekdgretimdeki basarilarini yiliksekdgretime alinan
Ogrenci sayisiyla ve bu meydana gelen artisla degerlendirmislerdir (Atadnal,
1998:234). Ayrica Ataiinal (1998) yliksekogretimdeki sorunlarin ¢oziilebilmesi ve
niteligin artmasi adma bazi 6nerilerde bulunmaktadir. Ozellikle {iniversitelerin tiim
akademik ve yonetim kadrolarinin, yiiksekogretimin kendi iginde felsefe, amag,
fonksiyon yapi1 ve isleyisi bakimindan ¢agdas yaklasimlar1 benimsemis, 6ziimsemis

ve uygulama yetenek ve becerisine ulagmis olmasi gerektiginin altin1 ¢izmektedir.
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Ayrica bu sorunun ¢6ziimii icin yiiksekdgretimin temel 6gelerinin tiim boyutlari ile
uluslar aras1 standartlarda seyretmesi ve bu dogrultuda gelisimini hizlandirmasini
gerekli gormektedir. Ataiinal bu konuda bazi onerileri siralamaktadir. Bunlar:

* YiiksekOgretime giriste ortadgretimde yapilacak etkin bir yoneltme esas
olmali; kismen de olsa ayricalikli uygulamalar kaldirilarak firsat ve
olanak esitligi saglanmalidir.

 Ogretim programlari bilimsel ve teknolojik esaslara, iilke ve ydre gerek-
sinimlerine gore stirekli olarak gelistirilmelidir.

* Universitelerimiz, kiiresellesen bir diinya da programlarini diinyanin her
yerinde gegerli olabilecek sekilde ve uluslar arasi normlara uygun hale
getirmelidir.

¢ Universitelerimizde egitim-6gretim, XXI. Yiizyilin dngordiigii kitlesel
egitim, stirekli egitim ve elit egitim ilkelerini hayata gegirecek bir bi-
cimde dizenlenmelidir.

* Biitiin tiniversitelerin ayn1 diizeyde olmayis1 gecegi karsisinda bazi {ini-
versitelerin agirlikli islevi, yiiksek diizeyde egitim ve bilimsel arastirma
yapmak olmalidir.

e Universitelerin asli gorevlerinden biri olan egitim-6gretimin objektif
olarak degerlendirilmesini saglayacak esaslar getirilmelidir.

* Etkili bir 6gretim i¢in 6ngdriilen ara sinav ve devam zorunlulugu ile ba-
sarinin yiikseltilmesi saglanmalidir.

e Ogrenci agisindan yatay ve dikey gecislerin kolaylastirilmasi, bununla
ilgili islemlerin daha belirgin ve standart esaslara baglanmasi, 6grenci-
lerin y1l kaybetmeden yetenekleri Slgiisiinde yiiksekogretim olanakla-
rindan yararlanmalar1 saglanmalidir.

* Yurt digindan yapilan yatay gecislerde objektif esaslar getirilmeli; nite-
likten 6duin verilmemelidir.

¢ Universiteler mezunlarmi izlemeli; geri beslenme ve siirekli egitim ola-
nag1 saglanmalidir.

* Egitimin niteliginin ylikseltilmesi ve uluslar arast normlara gore gorev
yapacak, gelecegin insanin yetistirilmesi bakimindan tiniversitelerimi-

zin basarili 6grencilerinin, en az bir yil, gelismis iilkeler {iniversitele-
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rinde 6grenim gormeleri saglanmali, bunun i¢in yasal diizenleme ya-
pilmalidir.

* Doktorali aragtirma gorevlileri ve yardimci dogentlere, en az iki yil, ge-
lismis tilkelerin tiniversitelerinde bilgi ve uzmanliklarini artirma olana-

g1 verilmelidir (Atalinal, 1998:235-236).

2.3. Tiirkiye’deki Egitim Sistemi ve Planlamasi

Tiirkiye’deki egitim politikalarinin ele alinacagi bu kisimda ilk dnce egitim
planlamasina yonelik uygulamalara yer verilmesi uygun olacaktir. Gerek gelismis
gerekse gelismemis lilkelerde egitimin yeterli ve gelismis bir alt yap1 sergilemesi igin

degisik goriisler ve planlar ortaya konmustur.

2.3.1. Lisans, Lisans Oncesi Egitim Sistemi ve Planlamasi

Lisans Oncesi ilk, ortaggretim ve lisans siirecindeki egitim sistemleri ve bu
baglamdaki egitim planlamalarina yonelik goriisleri bir araya toplayan Hesapgioglu
(1994)’a gore egitimin planlanmasi ve yapilandirilmasi i¢in gerekli motifler su sekil-
de siralanabilir:

e Egitim bakanlar1 bugiin ayn1 zamanda biiyiik biit¢elere sahip ekonomik
tesebbiislerin yoneticileri olarak kabul edilirler. Bu da egitim planla-
masinin zorunlulugunun maliye politikasi ile ilgili nedenidir.

e Egitim planlamasiin gerekliligi ile ilgili en 6nemli nedenlerden birini
de su o6rnek icermektedir. ABD gd¢men biirolarinin dokiimanlarindan
anlasildigina gore, 1952 ile 1963 yillar1 arasinda ortalama 53 000 ya-
banci bilim adamu iilkeye gelmistir. Bu bilim adamlar1 bagka iilkelerde
yetismislerdir. Gayet agiktir ki, boylece ABD bu bilim adamlarinin
egitim harcamalarimi tasarruf etmistir. Fransiz egitim ekonomicisi R.
Aron tasarruf edilen bu egitim harcamalarinin o zaman i¢in 10 milyar
Frank oldugunu tahmin etmektedir. Bu 53 000 bilim adam1 bu neden-

le 10 milyar frank degerinde bir yatirim olarak kabul edilebilir. Bura-
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daki diislincede egitim, goriildiigili lizere manevi sermaye (beseri ser-
maye) tiiriinde ele alinmaktadir. Beseri sermaye tlriindeki bu egitime,
ckonomik refah ve giinliik yasamin modernlestirilmesi konusunda
esaslt bir anlam atfedilmektedir. Kamu ve 6zel egitim harcamalari, ez
azindan sermaye yatirimlar1 kadar faiz getiren yatirimlardir. Beseri
sermaye bu nedenle bugun iki klasik Gretim faktérii sermaye ve
emek’in yaninda “licilincii iiretim faktorii” olarak gecmektedir. Ayni
zamanda, egitim Orgiitiiniin, ekonominin ve toplumun karsilikli ba-
gimhilik sistemi icinde bulunduklari ve bu sistem icinde etki yapan
gliglerin tesadiifiin kor bir oyununa birakilamayacagma dikkat edil-
mistir, ¢linkii toplum gelismesinin anlamli bir insasina gayret edilmesi
gerekliligi 6n planda tutulmustur.

Boyle bir olusum neticesinde egitim planlamasinin zorunlulugunun
ticlincii nedeni ortaya ¢cikmistir. Yiiksek diizeyli uzmanlarin hazirlan-
masi i¢in gerekli olan zaman, her tiirlii endiistriyel {iretim i¢in gerekli
olan sireden ¢ok daha uzundur. Kalkinan bir ekonominin gereklerine
uyma konusunda uzun vadeli bir eylem plan1 ile ¢calismak ise egitim
sektoriinde egitim planlamasina diisen bir gorev olmaktadir.

Egitim bir toplumun bilgi ve kiiltiirel giiciiniin artirilmasinda, degerler
sisteminin degistirilmesinde baslica araglardan birisidir. Ekonomi ve
sosyal kalkinma bir yandan bir dizi temel davranis ve degerleri gerek-
tirir, diger yandan da sosyal ve tiretici giiglerden daha yogun bir sekil-
de faydalanmay1 gerektirir. Bu gereklerin saglanmasi da biiyiik 6l¢lide
egitim sisteminin gorevini ne derece basarip bagaramadigina baglidir.
Planl1 bir sistemle bu basar1 sansi artirilabilir.

Sosyal piyasa ekonomisi egitim sisteminin planlamasi olmadan sosyal
degildir. Clinkii egitim sisteminde giinliik gecici politika, egitim sans-
larmin egit olmayan bir dagilima gotirmektedir (Hesapgioglu,
1994:14-16).
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Tablo 7’de goriilecegi iizere iilkemizde uygulanan egitim sistemi her basa-
makta ayr1 bir hedef ve uygulamaya imkan vermektedir. Ancak bu egitimin islevsel-
liginin degerlendirilmesi ve bu yonde yapilabilecek elestiriler ¢ok farkli perspektif-
lerde sunulmasina ragmen genel de belli bash yetersizliklere ya da asiriliklara atiflar
seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Ulkemizde 2009 yil1 sonu itibari ile iiniversite sayisinda
onceki donemlere nazaran yiiksek diizeyde bir artis meydana gelmistir. Belki de
kiiresel ekonomik krizin yansimasi ya da diger tiniversitelerdeki kaliplasmis yapilara
atfen taze kan arayislar1 neticesinde yeni akademik yapilarin olusturulmasi; tiniversi-
telerin toplumdaki islevselliginin, ekonomik, kiiltiirel, sosyal olarak devlet politikala-
rina pozitif katkilarinin en azindan ABD deki gibi olugmasi saglanacaktir. Ancak bu
stirecin olusmasinin nasil ya da ne zaman basarili olacaginin irdelenmesi yerine, bu
sureci basarili kilacak, bu siirecin ana kaynagi lisansiistli egitimin ge¢misi ve bu
gecmisten gelen glinlimiize yonelik elestiri ve Onerileri incelemek; sonugta da giini-
miizdeki degisim ve gelinen noktanin onceki senelerdeki oneri ve elestiriler 1s18inda
ne kadar mesafe katettigini incelemek yerinde olacaktir. Bu dogrultuda lisansiistii

egitim sisteminin tilkemizdeki yapis1 ve bu yondeki planlamalara yer verilecektir.

Tablo 7: Tiirkiye’deki Egitim Sisteminde Basamaklandirilmis Bes Ogretim Dii-

zeyi ve Bu Diizeylerdeki Ogretimin Genel Hedef ve Islevleri

Ogretim Diizeyi Ogretimin Hedef ve Islevi
[kogretim 1. On tanima- On yoneltme
Lise (Genel/Mesleki) 2. Hazirlama- Yo6nlendirme

Yiiksek Ogretim / Onlisans- Lisans | 3. Bicimlendirme- Yeterlilik kazandirma

Yiiksek Ogretim/Yiiksek Lisans | 4.Derinlestirme-analiz ve sentezde yetkinles-
tezli-tezsiz tirme- bilimsel aragtirmaya yoneltme

Yiiksek Ogretim / Doktora- Sanat- | 5. Gelistirme- uzmanlastirma- bagimsiz aras-
ta Yeterlilik tirmaya/yaraticiliga/yorumlamaya yoneltme

Kaynak. Eskioglu, 2007:3
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2.3.2. Lisansiistii Egitim Sistemi ve Planlanmasi

Lisansiistii egitimin planlamasimma ge¢meden once ilk olarak Tirkiye’deki

lisansiistii egitimin sorunlari ile ilgili goriislere yer verilecektir. Bu dogrultuda 6zel-

likle Karakiitiik (2002) tarafindan lisansiistii egitimin sorunlarina yonelik tespitlerine

yer verilecektir. 1981 yilinda yiirirliige girip lisansiistii 6gretimin sistemlestirilmesi

ve uygulamada birligin saglamasinda 2547 sayili yliksekégretim yasasinin onemli

katkilarina deginen Karakiitiik, Lisanstiistii 6gretimle ilgili bir ¢ok sorunun oldugunu

ve bazilarinin halen giincelligini korudugunu ifade etmektedir. Ancak “Lisansiistii

ogretimle ilgili sorunlarin tiimiinii burada sunmak ne olanaklidir, ne de gereklidir.

Sadece lisansiistii 6gretimle ilgili baslica sorunlara deginmek yeterli olmaktadir...”

seklinde bir 6neride bulunmus ve su maddeleri siralamistir (Karakiitiik, 2002:145—

147):

Oncelikle Tiirkiye’nin bilim, arastirma ve 6gretim iiyesi yetistirme politikala-
rinin agik¢a ortaya konulmamis olmasi, lisansiistii 6gretimde yapilacaklarin
yoniinii belirlemede zorluklarla karsilasilmasina neden olmaktadir.

Yasa ve yonetmeliklerde ¢ok genel bir bicimde yer alan lisansiistii 6gretimin
amaclarinin, acik bir bicimde yiiksek lisansla nasil bir insan tipi yetistirilece-
g1, doktora ile nasil bir insan tipi yetistirilecegini igerek agiklikla belirlenme-
lidir. Bagka bir deyisle ilkdgretim ve ortadgretimde nasil bir insan tipi yetisti-
rilecegi; lisansiistii 6gretim kademesinden daha belirgindir.

Lisanstistii 6gretimle ilgili hedefler agik bir bigimde ortaya konulmamistir.
Lisansiistii 6gretim, yliksekogretim i¢inde Oncelikle bir konu olarak ele alin-
mamistir. Kalkinma planlarinda 6gretim {iyesi sayis1 ve yurtdisina gonderile-
cek lisansiistii 6grencilerle ilgili sayisal hedefler belirlenmesi ya da belli ko-
nularda kontenjanlarin belirlenmesi yeterli olamamustir.

Yiiksekogretim ve lisansiistii 6gretimle ilgili yasalarin 6ngordiigii planlama
yapilmamistir. Bu konudaki kararlar birbirinden ayr1 ve dagmik kalmigtir.
Kalkinma planlarinda lisansiistli 6gretim bir biitiinliik i¢inde ele alinmamustir.

Yalniz smirl bazi konularda bazi sayisal hedeflere yer verilmistir. Lisanstistii
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ogretim konusunda ne yiiksek 6gretim kurulu (YOK), ne de Milli Egitim Ba-
kanliginin (MEB) bir plani, ne de sistemli bir politikasi vardir.

Lisansiistii 6gretim ve gerekleri, son yirmi yillik donemde ilgili ¢gevrelerde
tartisilan bir konu olmamustir. Tartisma, sorunlara ¢oziimler bulunmasinda ve
bilimsel gelismenin saglanmasinda énemli bir asamadir. Lisansiistii 6gretim
konusunda, sorunlar1 ortaya koymaya yonelik arastirmalarin yapilmasina da
gereken onem verilmemistir. Yiiksekogretimi konu edilen ¢aligmalarda, lisan-
stistii 6gretim konusu iizerinde gerektigi kadar durulmamaistir.

Yiiksekogretim tarihimizde Ogretim {iyesi sorunu slirmiistiir. Bu konuda
onemli sayisal gelismeler saglanmasina karsin, ulasilan diizey yeterli degildir,
bu durum ve egilim siirerse hi¢cbir zamanda yeterli olmayacaktir. Ciinkii ne
ogretim iyeliginin kaynag1 olan arastirma gorevlilerinin yetistirilmesine y0-
nelik ayrintili bir planlama, ne de 6gretim tiyeliginin ¢ekici duruma getirilme-
si konusunda gelistirmeye yonelik ¢abalar yeterli olmamustir.

Lisanstistli 6gretim ile Olciinlerin (standartlarin) belirlenmemis olmasi, bu ko-
nuda gelisme saglanip saglanilmadiginin degerlendirilmesini engellemekte-
dir. Lisanslstl 6gretimin hangi kurumlarca, hangi kosullar gergeklestirildik-
ten sonra, hangi niteliklerdeki 6gretim iiyelerince, hangi bilim dallarinda,
hangi programlarla, hangi nitelikteki 6grencilerle gerceklestirilecegi konula-
rinda oOlgiinlere gerek duyulmaktadir.

Lisansiistii 6gretime iliskin saptanacak hedeflerin gerceklestirilmesi igin ge-
rekli parasal kaynaklar ile madde kaynaklarinin da saglanamadigi gézlenmek-
tedir. Universitelere ayrilan parasal kaynaklar yeterli degildir ve bunun nere-
deyse tiimiinii giderek erozyona ugrayan dgretim elemanlarinin ayliklarina
yapilan 6demeler olusturmaktadir. Universitelere ayrilan parasal kaynaklar,
enflasyon oraninda bile artirilamadigr i¢in kosullar giderek zorlagsmaktadir.
Ogretim iiyesi yetistirmek amaciyla yurtdisina dgrenci génderme konusunda
planli kalkinma dénemi boyunca yapilan uygulamalarda hedefler gergekles-
memistir. Bu arada, tilkenin ¢ok 6nemli parasal kaynaklari bu ugurda har-
canmigtir. Basarisizlik ya da gesitli nedenlerle, gidenlerin donmemesi de bu

programi aksatan nedenler arasinda yer almistir. Ogretim iiyesi ve bilim insa-
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1 ile arastirmacilarin yetistirilmesinde ayni programlar uygulanmustir. Ogre-

tim iiyesi olacaklara, 6gretmenlik bilgisi kazandirilmasi ihmal edilmistir.

e Yiksekogretimde ve lisansiistii 6gretimde agirlikli olarak nicelik Uzerinde du-
rulmus, nitelik arka planda kalmistir.

e Ulkemizde kamu ve &zel kesimin gereksinim duyacagi bilim insan1 ve aras-
tirmact yetistirme konusundaki cabalarda bir sisteme baglanmis goriinme-
mektedir. Ayrica, bu konuda ayrilan parasal kaynaklarin da yeterli olmadigi
bir gercektir.

Bir onceki baglik altinda bahsettigimiz Lisans ve Oncesi egitim sistemi ve
planlamasina kiyasla lisansiistii egitimin planlanmasi i¢in akademisyenler tarafindan
cesitli ve zengin igerikli 6neriler bulunmaktadir. Karakiitiik (2002) tarafindan bu 6ne-
rilerin 6zeti seklinde ele alinan lisansiistii egitimin planlamasi, lisansiistii egitimin
sorunlariin asilmasi adina 6nemli bir asama teskil edecegi beklentilerine karsilik
verebilmek adina titizlik ile kaleme alinmistir. Lisansiistii egitimin planlanmasi adina
Karakiitik (2002) “Tiirkiye'de gerek yiiksekogretimin, gerek onun icinde ele alinan
lisanstistii 6gretimin planlamasi icin gerekli yasal diizenlemelere karsin, sistemli bir
planlama etkinligi yapilamamistir. Kuskusuz, yapilan bazi tasarlamalar ve konten-
janlar belirlenmesi, lisansiistii 6gretim ve yurtdist ogretimle ilgili sinavlara yonelik
Olgiitlerin belirlenmeye baslanmast soz konusudur” . Ancak bunlarin lisansiistii 6gre-
timi kapsayacak bir bittnlik iginde yapilmasi gerekmekte ve Lisansustl 6gretimde
yapilacak planlamada 6zellikle su konular/Oneriler, planlamanin ana konularini olus-
turmaktadir (Karakiitiik, 2002:148-149):

* Lisansiistii 6gretimle yetistirilecek insan tipinin tanimlanmasi, lisansiistii
ogretim amaglari, politikas1 ve hedefleri belirlenmelidir.

e Ulkemizin gereksinim duydugu nitelikli insan giiciiniin planlanmas1 ve
bunlar yetistirecek yliksek nitelikli insan giicli olan dgretim {iyesi sayi1-
sinin kestirilmesi gereklidir. Bunun icin gelecek 20 yilda gereksinim
duydugu ogretim iiyesi sayilari kestirilmeli, bunlarin yetistirilmesine
hemen baslanmalidir. Bir iiniversite adina baska iiniversitede lisans {istii
Ogretim yapacak arastirma gorevlileri ile ilgili bir planlama yapilmalidir.

Planlama yapilmadan yeni tiniversite agilmamali, yeni agilmig {iniversi-
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telerin 6gretim iiyesi gereksinimini karsilamaya yonelik onlemler gelisti-
rilmelidir.

Lisansiistii 6gretimde uygulanacak olan 6lciinler (standartlar) ve ol¢iitler
belirlenmelidir. Bu baglamda 6gretim {iyelerinin hangi niteliklere sahip
olmalar1 gerektigi, bilim dallarina/alanlara gore bir 6gretim iiyesine kag
ogrenci diismesi gerektigi, iniversite ya da fakiilte agilabilmesinin 6nko-
sullari, lisanstiistii 6gretimin yapilabilmesi i¢in gerekli kosullar vb. konu-
lardaki 6lguinler belirlenmelidir. Olgiinler ve dlgutler olmadan planlama
yapilmayacagi gibi, hedeflere ulasilip ulagilamadiginin degerlendirilmesi
de s6z konusu olamaz.

Yurt disinda hangi alanlarda ne kadar lisansiistii 6grencinin gonderilmesi
gerektigi kestirilmeli, yurtiginde yetistirilecek alanlarda yurtdisina lisan-
siistli 6grenci gonderilmemelidir. Bu konuda yapilacak 20 yillik bir kes-
tirim, yurt icinde yetistirilecek lisansiistii 6gretimle paralel (kosut) siir-
diirtilecek bigimde planlanmalidir.

Ogretim iiyelerinin ve 6gretim iiyeliginin kaynagi olan arastirma gorevli-
lerinin mesleklerinin asgari ¢aligmalarini yapabilecek kosullara ve ayligi
alabilmeleri konusunda gerekli planlama yapilmalidir. Universitelerin
gergeklestirmek istedikleri hedefler oraninda, finansman kaynaklar1 sag-
lanmalidir. Yapilan planlar, yeterli biit¢e ile desteklenmediginde planla-
rin gergeklesmesi s6z konusu olamaz.

Universitelerde nicelik kadar nitelik (kalite) énemsenmelidir. Bu bag-
lamda 6gretim iiyesi kadar uygulanan 6gretim programlar1 da 6nemlidir.
Ogretim programlarinin yeniden ele alinarak program gelistirme cabala-
rinin planlanmasi gerekmektedir.

Universitelerin sahip olduklari olanaklar (6gretim iiyesi, bina, arac ge-
reg, kitapliklar v.b.) 6zellikle birbirine yakin olan kurumlarca etkin bi-

cimde kullanilabilmesi i¢in gerekli tasarlamalar yapilmalidir.
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2.4. Kalkinma ve Hiikiimet Programlarinda Yiiksekogretim

Yiiksekogretim kurumlarina yonelik kalkinma planlart iilkemizde egitim-
Ogretim gelismesi ve bu yonde yapilan planlamalarin basvuru kaynagi olmustur. 27
Mayis 1960 ihtilalinden sonra ikinci defa lilkemizde yagamina giren planli kalkinma
donemi ve bu dogrultuda yapilan caligmalar yliksek 0gretime yonelik 6n goriilen
hedefler, ilke ve Onlemlerin, hiikiimet programlari ve uygulamalar1 kadar 6nemli
katkilar1 s6z konusudur (Atainal, 1998:123).

Devlet Planlama Teskilatinca(DPT) yayinlanan kalkinma planlarindan Birin-
ci Bes Yillik Kalkinma Planinda (1963-1967) Yiiksekogretim igin ongoriilen hedef,
ilke ve onlemleri daha iyi anlayabilmek amaciyla konuya, okul dncesinden yiikse-
kogretimin sonuna kadar sistem biitiinliigli i¢inde bakabilmeyi saglamak {izere, ilgili
kurum ve uzmanlar yardimiyla yasama organinin egitim sistemimizin geneli hakkin-
daki degerlendirmelere yer verilmesine 6zen gosterilmistir. Birinci Bes Yillik Kal-
kinma Planinda egitimde yeterlilik esasina dayanan se¢me usulleri getirilmesi, 6gre-
tim iiyesi yetistirilmesi, arastirmaya dnem verilmesi ve yiiksekdgretimdeki okullasma
oraninin yiizde 3.3’ten yiizde 3.6’ya ¢ikarilmasinin yeterli goriilecegi gibi hedefleri
On plana ¢ikarmistir (Atatnal, 1998:123-124).

Ikinci Bes Yilik Kalkinma Plam (1968-1972) seckin ve kitlesel egitim, bi-
limsel arastirmalara agirlik verme, 6gretim {iyesi yetistirme sorunu, 6gretim tiyeleri-
nin zamanlarimi egitim-6gretim ve arastirma yapabilmeye ayirmalarini saglayici on-
lem arayiglarin1 benimseme gibi iilkemize ¢agdas bilim diinyasinin gelismesinde pay
sahibi olabilme olanagmin saglanmas1 beklentileri 6n plana ¢ikmugtir. Ugiincii Bes
yillik Kalkinma Plaminda (1973-1977) YiiksekOgretimin siirekli egitim egiliminden
uzak olusu elestirisi yapilmis ve her bes yillik plan bir dnceki plani elestirir nitelik
kazanmistir. Bu plan yiiksekdgretimde, uzun dénemde gerekli kapasiteyi olusturacak
nitelik yiikseltilmesi saglanacak, yliksekdgretim sorunlarini kapsamli bir bigimde ele
alacak merkezi bir orgite zorunluluk bulundugunu ifade etmistir. Dordiincii Bes
Yilhik Kalkinma Plam (1979-1983) Egitim sistemindeki yetersizliklerin yiiksek6g-
retimde siire geldigini ifade etmekte ve yliksekdgretim kurumlarinin sagladig egitim
olanaklarinin sayisal yetersizligin yani sira, iilkenin insan glcl gereksinimleri agi-
sindan tutarsiz ve kurumlar aras1 dagilim ag¢isindan dengesiz bir goriiniim sergiledi-

gini ifade etmistir. Ugiincii Planla birlikte yiiksekogretim kurumlarindaki yigilma
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yani yiiksekogretime yonelik olusan hizli talep, yliksekdgretime giriste ortadgretim
programlarini dikkate alan ve ders kredisi sistemine dayali yeni bir yontemin gelisti-
rilmesini hedeflemistir. Ayrica yliksekogretim kurumlari, sosyal, ekonomik ve kiiltu-
rel amaglara ve islevlerine uygun bir yap1 ve igerik diizeyine kavusturulamamis farkl
kurumlar arasinda birlik ve biitiinliik ve es degerliligin saglanamadig1 goriisii 4 Ka-
sim 1981 tarih ve 2547 sayili yliksekdgretim kanunun gerekcelerinden birini olus-
turmustur. Besinci Bes Yilhk Kalkinma Plam (1985-1989) bilimsel arastirmalarin
ve bilginin ¢ok hizli gelistigi bir doneme rast gelmesi iiniversitelerin sorumlulugunu
artiracagl vurgulanmistir. Yiiksekogretime geciste firsat esitliginin saglanmasi, basa-
ril1 elemanlarin iiniversiteye c¢ekilebilmesi i¢in 6gretim iiyeliginin tesvik edilmesi ve
bu dogrultuda yiiksekdgretim politikasinin temelinin olusturulmasi gerektigi vurgu-
lanmaktadir. Altinc1 Bes Yilhik Kalkinma Planinda (1990-1994) yiiksekogretim
kurumu agma ve buralara dgretim iiyesi yetistirme konularinin birer plan ¢ergevesin-
de ydritilmesi hedefi tekrar vurgulanmistir. Yiiksekogretim kurulunun planlama ve
esglidiim faaliyetlerini etkin bir bi¢cimde yliriitecek yapiya doniistiirtilmesi ilk defa bu
planda ongoriilmiistiir. Bu planda yer alan meslek yiiksek okullarinin gelistirilmesi
ve meslek liseleri ile iliskilendirilmesi geregi, gliniimiizde hala giindemde bulunmak-
tadir (http://www.dpt.gov.tr/DY S/Dokuman erisim tarihi:10-01-2010).

Yedinci Bes Yilik Kalkinma Plani (1996-2000) iizerinde en ¢ok durdugu
konu yiiksekdgretim kurulunun merkeziyet¢i yapisinin iiniversitelerde karar alma
stirecinin yavas islemesine yol agmasidir. Burada 40 yillik egitimin temel ilkelerin-

3

den biri olarak benimsendigi halde yasam gecirilmeyen “ydnlendirme sisteminin”
yeterli olmamasi, siiriip gelen ¢esitli sorunlarin ve {iniversite oniinde yigilmanin te-
mel nedeni olarak goriilmektedir. Ayrica plana gére 6gretim programlarinin sergile-
dikleri bilimsellikten uzaklik, 6gretim {iyesi sayisindaki yetersizlik ve 6grenci dagi-
limindaki dengesizlikler, firsat ve olanak esitligi yaninda yiiksekdgretimin temel so-
runlarindan olan ¢agdas egitimin yontem ve teknolojilerini kullanma bilgi ve beceri-
sinden yoksunluk, egitimin niteligini olumsuz yonde etkileyen baslica unsurlar ola-
rak On plana ¢ikarilmaktadir. Bu plandaki diger bir yenilik ise 1965-1968 yillar ara-

sindaki uygulamada goriilen sorunlar ve bunlarin ikinci Bes Yillik Plandaki elestiri-

ler gbz ard1 edilerek vakiflar disinda da 6zel iiniversite veya yiiksekokul kurulmasina
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olanak saglayacak yasal diizenlemeler yapilacagi ilk defa bu planda vurgulanmasidir
(Atalinal, 1998:128).

Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plam (2001-2005) universitelerdeki terfi ko-
nularina deginmis ve “...Universitelerde, akademik terfilerde bilimsel liyakatin esas
alinmasindaki aksakliklar giderilecek, kadrosuzluk bir akademi terfi engeli olmaktan
cikarilacaktir. Yeni iiniversite ve baglt birimlerin kurulmasi objektif kriterlere ve
genis tabanli bir karar alma silirecine baglanacaktir”. Ayrica planda yiiksekogretimin,
blirokrasi ile olan iligkilerine yonelik hedefler su sekilde ifade edilmistir:
“..Yiiksekogretim biirokratik ve merkeziyet¢i bir yapidan kurtarilacak, sistemde re-
kabeti gelistirici diizenlemeler yapilacak, iiniversitelerin idari, mali ve bilimsel
ozerklikleri giiclendirilecektir. Yiiksekogretim kurulu Ust diizeyde uzun donemli plan-
lama koordinasyon islevini yiiriitecek bir yapiya kavusturulacaktir...” (Kaynak:
http://ekutup.dpt.gov.tr/plan/viii/plan8str.pdf. erisim tarihi 02-01-2010, s$s.83-84 ).
Sekizinci bes yillik kalkinma planda egitimde sayisal gelismelere ve hedeflere yone-
lik sayisal verilere Tablo 8’de yer verilmistir.

Tablo 8: Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Planina Gore Egitimde

Sayisal Gelismeler

Egitimde Sayisal Gelismeler

Egitim 1995-1996 1999-2000 2000-2005 (1)
K ademeleri Ogrenci | Okullasma | Ogrenci | Okullasma | Ogrenci | Okullasma

Sayis1 Oram (%) Sayisi Oram (%) Sayisi Oram (%)

" (000) (*000) (*000)

Okul Oncesi 199 7.7 252 9,8 690 25,0
Egitim
[Ikogretim 9.564 89,8 10.053 97,6 10.328 100,0
Ortadgretim 2.223 55,0 2.444 59,4 2.886 75,0
Sﬁ}?‘“’l LiseEgl- |4 977 31,6 1.506 36,6 1,539 40,0
Meslek ve Tek- 946 23,4 938 22,8 1.346 35,0
nik Egitimi
zfgksekogre“m 1.226 23,8 1.492 278 2.002 37,3
Orgiin Egitim 766 14,9 1.006 18,7 1.519 28,3
Agikdgretim 460 8,9 486 9,1 483 9,0
(*)Yiiksek lisans 6grencileri dahil
(1) Hedef

(Kaynak: http://ekutup.dpt.gov.tr/plan/viii/plan8str.pdf. erisim tarihi 02-01-2010,
5.83).
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Dokuzuncu Bes Yillik Kalkinma Plam (2007-2013), 2010 Ocak ay itibari
ile hiikiimet makaminda olan bu plani olusturan ve planin uygulamasini takip eden
AKP iktidar1 tarafindan, 2001-2023 uzun vadeli strateji plani1 olarak ele alinmakta-
dir. Bu planda daha ¢ok hiikiimet icraatlar1 ve bu dogrultuda gelecege yonelik ger-
ceklestirilecek hedefler ele alinmaktadir. Buna gore planda ... Niifusun egitime eri-
siminde onemli, gelismeler saglanmistir. Zorunlu temel egitimin 8 yila ¢ikarilmasiy-
la, 6grenci sayisinda biiyiik artis saglamim ve ilkogretimden ortadgretime gecisler
artmustir. Yiiksekogretim kademesinde okullagsma orani bakimindan onemli ilerleme-
ler kaydedilmekle birlikte, yiiksekogretime olan yogun talep artarak devam etmekte-
dir. Talebe cevap verebilmek amaciyla 2006 yilinda 15 adet yeni devlet iiniversitesi
kurulmugtur. Yiksekogretimde Bologna siireci kapsaminda 6grenci ve dgretim iiyesi
degisimi, Avrupa kredi transfer sistemi ve diploma eki basta olmak tizere 6nemli
caligmalar yapildig1 ancak, yiiksekdgretim sisteminin merkeziyetci yapisi ve kalitesi-
ne iliskin sorunlar yiiksekogretimin rekabet edilebilirligini ve toplumun ihtiyaglarina
cevap verebilme kapasitesini olumsuz yonde etkilemeye devam ettigi ifade edilmis-
tir. Onlimiizdeki yillarda ortadgretim okullasma oranlarindaki artisla birlikte yiikse-
kogretime olacak talep artigini karsilamak tizere, yiiksekogretim okullagsma oraninin
ylzde 48’¢ ulagsmasi planlandigi ifade edilmektedir. Yiiksekogretim kurumlarinda
finansman kaynaklar1 gelistirilecegi ve ¢esitlendirilecegi; dgrenci katki paylarmin,
mali glicii olmayan basarili 6grencilere burs ve kredi saglanmasi sartiyla yiiksekogre-
timin finansmanindaki paymin artirilmasina yonelik diizenlemeler yapilacagina isaret
edilmektedir. Ortadgretim ve yiiksekogretime hazirlik dershanelerinin 6zel okullara
dontstiirilmesine yonelik tesvikler saglanacagi ve yiiksekogretim kurulunun, stan-
dart belirleme, koordinasyon ve planlamadan sorumlu olacak sekilde yeniden yapi-
landirilacaktir. Yiiksekogretim kurumlarinin seffaflik, hesap verebilirlik ilkeleri dog-
rultusunda idari ve mali 6zerklige sahip olmalar1 ve yerel 6zelliklere uygun sekilde
uzmanlasmalar1 saglanarak, sistemin rekabet¢i bir yapiya kavusmasi desteklenecegi
kararlastirilmistir  (Kaynak: http://ekutup.dpt.gov.tr/plan/viii/plan9str.pdf . erisim
tarihi:04-01-2010).

Egitime ve ozellikle Yiiksekdgretime yonelik devlet politikalar: genelde hu-
kiimetlerin yapmis oldugu agiklamalar ve bu yonde gelistirdikleri politikalar ve ag1-

limlar 1s181inda sekillenmistir. Bu dogrultuda 2000°li yillara kadar Atatinal (1998)
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tarafindan ayrintili olarak hiikiimet politikalar1 ele alinmstir. Ozellikle Elli Besinci
hiikiimet, Elli Uciincii hiikiimetin bir devamu olarak yiiksekdgretime yonelik prog-
ramlarda daha Onceki programlar1 gelistirmek ve Avrupa uyumlu tiniversite olusu-
munu hedefleyen ifadeler 6n plana ¢ikarilmistir. Bu programdaki ifadelerde 6zellikle
Universitelerde 6gretim kalitesinin uluslar arasi standartlara ulastirilmasi, 6gretim
iyesi acgiklarinin siiratle kapatilmast ve iiniversitelerin kaynak ihtiyaglarinin karsi-
lanmast i¢in gerekli dnlemlerin alinacag ifade edilmistir. Universitelerin ve arastir-
ma-gelistirme kurumlarinin, uluslar aras1 ve ulusal diizeyde, bilgi kaynaklarina elekt-
ronik ortamda ve hizla erigebilmelerini saglayacak, bir yandan 6gretimle arastirma-
nin biitinlesmesini, bir yandan da ortak aragtirmayi destekleyecek Ulusal Akademik
Ag ve Bilgi Merkezinin hizla tamamlanabilmesi i¢in her tiirlii destek saglanmasi ka-
rarlastirilmigtir. Cagdas egitim ve iletisim teknolojisi, etkili bir bigimde degerlendiri-
lerek agikogretim de kalitenin yiikseltilmesi saglanacaktir. Agikdgretim ile Srgilin
egitim arasinda islevsel baglant1 kurulacaktir. YOK, {iniversitelerarasi esgiidiim ku-
rumu haline getirilecek, tiniversiteler tam 6zerklige kavusturulacak; 6grencilerin tini-
versite yonetimlerinde temsiline olanak saglanacaktir. Universiteler ile sanayi ve
tarim isbirliginin gelistirilmesi 6zendirilecektir. Universitelerin, kendi olusturduklart
mali kaynaklar1 kullanmalari kolaylastirilacaktir. Egitimin her kademesinde yurt ola-

naklarinin artirillmasina 6zen gosterilecegi ifade edilmistir (Atatinal, 1998:149-150).

2.5. Egitim Hizmetleri

Egitim kurumlar1 ve bu kurumlarinin egitim hizmetlerinin degerlendirilmele-
rinde 6ncelikli olarak egitim siirekli olmasi birincil hedef olarak goérulmektedir.

Egitim sistemi gelismeyi ve bilylimeyi miimkiin kilacak bir yone ya da bunla-
r1 da igeren moral seviyesini listiin tutacak deneyimleri gelistirecek diger bir yone
dogru ilerleme saglamalidir. Ayn1 zamanda unutulmamalidir ki; yeni bir egitim hiz-
meti eskilere nazaran daha kolay ve uygulanabilir olmayabilecektir. Ancak bu zor
oldugu kadar daha canli ve etkili bir yon ¢izmeyi kolaylastirabilecektir (Dewey,
1997:89). Egitim kalitesini 6l¢mek i¢in en ¢ok kullanilan methot, ders igerigi ve 0g-
retim elemaniyla ilgili 6grencilerin 6gretim elemani deneyimlerinin kalitesi {izerine

fikirlerinin ve goriislerinin ele alindig1 ders ve dgretim elemani degerlendirmeleridir.
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Bu noktada bazi yontemler ise ders degerlendirmesinin 6tesine gegip, 0grencinin
bilgi, deneyim ve yeterliligini 6l¢ilip, degerlendirebilecek egitim ¢iktilarini 6lgmeye
calismaktadir. Ancak buna ragmen ne ders degerlendirmeleri ne de yeterlilige dayali
degerlendirme egitim kalitesi tizerine tam net bir bilgi verememektedir (Holdford ve

Reinders 2001).

2.5.1. Yiiksek Ogretim Hizmetleri

Tiirkiye’de lisans egitiminden sonra Yiiksek lisans ve Doktora egitimini kap-
sayan Lisansiistii egitim baslangigtan itibaren devlet iiniversiteleri tarafindan gergek-
lestirilmekteydi. Ozellikle 1990 yilindan sonra vakif yiiksekdgretim kurumlarinin
kurulmaya baglanmasiyla, vakif {iniversiteleri de lisansiistii 6gretim vermeye basla-
mistir (Karakiitiik, 2002:53). Bu baglamda yiiksekdgretimin amaci, fonksiyonu ve
vizyonu 90’11 yillardan sonra devlet ve vakif liniversiteleri altinda yeniden degerlen-
dirilmistir. Hem bu degerlendirmelere hem de bu dogrultuda yapilan ¢alismalara de-
ginilecek bu boliimde ilk olarak yiiksekdgretimin amaci ve fonksiyonlar1 incelene-
cek, daha sonra gerek yurt dis1 gerekse yurt i¢indeki ulagilabilen ¢aligmalar 6zet ola-

rak ele alinacaktir.

2.5.1.1. Yiiksek Ogretimin Amaci ve Fonksiyonlar

Ogrencilerin mevcut yiiksekdgretim sisteminde basarili bir performans sergi-
lemeleri ve yiiksek O6gretim sonrasi onemli caligmalara imza atmalar1 her ne kadar
ogrencilerin kendi ¢alismalart ile gerceklesse de, yeterli ve etkin bir e8itim sistemi,
egitimin planlanmasi arzulanan basarinin saglanmasinda énemli faydalar saglayacak-
tir. Burada 6nemli olan kendini gelistirmek isteyen ve arastirma ruhuna sahip idealist
Ogrencilerin elinden tutulmasi ve bu 6grencilerin diger 6grencilere biiylik katkilar
saglamasi i¢in kendi bireysel deneyimlerinin yaninda arastirmalarinin sonucunda
onemli projeleri gerceklestirmeleri gerekmektedir.

Basaril1 6grencilerin zihinsel ve duygusal deneyimlerindeki basarinin 6énemi o
kadar bliyiiktiir ki; 68retmen her vesile ile onlara cesaret ve kahramanliklarin1 gos-

termeleri i¢in alan bulmalarinda yardim etmelidir (Suhomlinski, 1995:202). Ogret-
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menlerin bu basarilara katkilarinin maksimum seviyede gergeklesmesi igin ise gerek
yiiksek lisansta gerekse doktora egitiminde etkin, faydali ve objektif benimsenebilir
bir lisans iistii 6gretim planlamasinin olusturulmasi ve benimsenmesi gerekmektedir.

Karaktuk (2002) tarafindan yiiksekogretimin amaci, yiiksekdgretimin fonk-
siyonlarin1 yerine getirilebilmesi i¢in bilim adami yetistirme ve lisansiistii egitim-
Ogretimin planlamasi farkli boyutlar1 ve genis bir arastirma zemini etrafinda ele
alinmistir. Karakiitiik’e gore lisansiistii 6gretimin amaclarini su sozler ile 6zetlene-
bilmektedir. “Lisansiistii 6gretimin (Yiiksek Lisans, doktora) amacini belirlemeye
calisirken, bu 6gretim diizeyinde nasil bir insan yetistirilecegi sorusunun diisiiniilme-
si gerekir. Bilim ve egitimin ortak amag ve islevleri ¢ercevesinde, gen¢lerimizi yetis-
tirirken, okul®ncesi egitimden baslayarak, arastirict diistinceyi gelistirmeyi kapsayan
laik ve ¢cagdas egitim ve ogretimin saglanmast gereklidir...” . Bilim ve bilim insanla-
r1 bu egitim ve 6gretime bilimsel ¢aligmalar ile katki saglamalidir. Lisans diizeyinde
Ogrencilere ne kadar uzmanlik kazandirilacagi tartisilmakta; bu konudaki goriisler
genel bir egitim (liberal egitim) verilmesi ya da meslek egitimi verilmesi konusunda
yogunlasmaktadir. Ancak lisansiistii 6gretimde uzmanlasmaya yonelik bir 6gretim
yapilmasi konusunda birlesilmektedir (Karakitiik, 2002:9).

Karakiitiik ayrica lisansiistii 6gretime yonelik programlarin ve 6zellikle dok-
tora programlarinin genel amaglarinin; 6grencilere bagimsiz arastirma yapma, ele
alinan bilimsel olaylar1 genis ve derinlemesine bir bakis agisiyla yorumlama ve yeni
sentezlere ulasmaya yonelik gerekli adimlar belirleme ve bu hedef dogrultusunda
caligmalarin1 gergeklestirme olmasi gerektigini ifade etmektedir. Ayrica 6grencilerin
yeni teknolojilere yonelik uyum saglayabilecek bilgi, teknoloji ve beceriye sahip
olabilmeleri, evrensel diizeyde bilgi iiretebilmelerini, kendi basina bir arastirmayi
planlayip, yiiriitiip sonuglandiracak diizeye eristirebilmelerinin tesvik edilmesi gerek-
tigini vurgulamaktadir. Boylece lilke sanayisi ve is yasamiyla diger iiniversitelerin
gereksinim duydugu 6gretim iiyesi, bilim insanlar1 ve arastirmacilarin yetistirilmesi
saglanmis olacaktir. Ustelik bu dgrenciler kendi baslarmna bir arastirmayi yiiriitebile-
cek kapasiteye gelmis olacaklar, gerektiginde disiplinler arasi takimlarda c¢alisabilme
becerisini kazanmis olacaklardir (Karakuitik, 2002:9-10).
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2.5.1.2. Yiiksek Ogretimde Egitim Hizmet Kalitesinin Olciimiine Yénelik Yapi-
lan Calismalar

Yiiksek Ogretimde yapilan egitim-6gretime yonelik kalite algilamalar galis-
malarinda farkli bakis agilar1 ve konuya farkli yaklasimlar olmasina ragmen, genel ve
belli bash olgekler kullanilmis ve tavsiye edilmistir. Calismamizda uyguladigimiz
SERVQUAL 6l¢egi bu dlgeklerin en onemlileri arasindadir.

Ayrica Firdaus (2006)’ya gore yiiksek 6gretimde egitim hizmet kalitesini be-
lirlemeye yoOnelik olgek testlerinden Servperf (Service Performans) HEdJPERF
(Higher Education Performance) dlgeginin yiiksek 6gretim kurumlarindaki hizmet
kalitesini 6lcmede daha guvenilir sonuclar verebilmektedir (Saydan, 2008:67).

Bu baslik altinda daha 6nce gerek yurt i¢i gerekse yurt disinda yiiksek 6gre-

time yonelik yapilan ¢aligmalarin bir kismina yer verilecektir.

2.5.1.2.1. Yiiksek Ogretimde Egitim Hizmet Kalitesinin Olciimiine Yonelik Yurt
Disinda Yapilan Calismalar

Bu arastirma konusu secilirken 6zellikle Londra’da egitim goren Cin kdkenli
yiiksek lisans 6grencilerine yonelik Bradley R. Barnes (2005) tarafindan gergeklesti-
rilen “Analysing Service Quality: The Case of Post-Graduate Chinese Students” adli
calismanin 6nemli katkilar1 olmustur. Bu g¢alismanin Tiirkiye’de uygulanmasinin
nasil sonuglanacag iizerinden yapilan degerlendirmeler, SERVQUAL o6l¢egi ve bu
Olcek tlizerine eginilmesine vesile olmustur. Londra da yapilan bu ¢alismada, Cin
Ogrencilerine yonelik anket caligmasi yapilmistir. Dagitilan anketlerin % 69’u don-
miis ve bu rakam 105 olarak tespit edilmistir. Anketlerin 102 tanesinin gegerli oldugu
ve Ogrencilerin yonetim bilimleri boliimlerinden segilmesinin anket doniis basar1 ve
yeterlilik oranina olumlu katki sagladigi ifade edilmistir. Bu sonuclar Uzerine
SERVQUAL’1n 5 faktorii lizerinden analizlere gecilmis ve bu bes faktoriin yiikleri
Olgmek adina faktor analizi ayrica regresyon ve ANOVA analizlerinin degerlendiril-
mesine yer verilmistir. Ayrica ayni calismada konuya yonelik yapilan bazi ¢aligsmala-

ra da yer verilmistir. 1990 yilinin ortalarina dogru 6gretme ve 6grenme faktorleri ile
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iligkili, hizmet kalitesi goriisleri ve c¢evresel etkenlerin Harrop ve Douglas (1996),
Narasimhan (1997), Shank vd. (1995) tarafindan 6nemle ele alindigi vurgulanmak-
tadir (Barnes, 2005:5).

Ford ve digerleri (1999) ise is diinyasina yonelik kurslarin ve egitimlerin
yayginlagmasina dayanarak, enstitlilerin hizmetin kalitesi ve dogasi konusunda daha
anlayish olmalarinin gerekliligi seklinde 6zetlenebilecek bir ¢alisma ele almislardir.
Bu calismada da Amerika Birlesik Devletleri ve Yeni Zelanda daki hizmet kalitesi
konusunda; unvan, programlanabilir konular, kariyer firsatlari, fiziksel goriiniim ve
yerlesim birimleri faktorlerin incelenmesinin gerekliligi vurgulanmaktadir. Bu vur-
guyu ise daha farkl kiiltlirler ve global egitim sistemlerine olan uyum ile egitimde
farkli hizmet kalite sistemlerinin yerlesecegi yoniinde sekillendirmektedirler. Vidal
vd. (2003) tarafindan tistlenilen yiiksek 6gretim sektoriindeki bazi ¢alismalar, bahset-
tigimiz global egitim sistemi ve kiiltiirel yiiksek 6gretim farkliliklarin1 bazi gergekle-
re dayandirmaktadirlar. Arastirmacilar hizmet rehberligi i¢in “profesyoneller, aka-
demisyenler ve personelin Ispanya egitim metotlarinda ayrilmaz bir biitiin olarak rol
almasin1 6nermektedirler. Adee (1997) ise, ¢esitli tiniversite karakterlerinin 6grenci-
ler arasinda algilanan kaliteyi agiklamakta faydali olabilecegini, bunlarin da doyuru-
cu egitimde kullanilacak araclara vurgularla gerceklesecegini belirtmektedir. Bu
araclar olarak ta Ogrencilerin sorunlarinda gorevlilere bagvurabilmesi, kiitiiphane
hizmetleri, bilgisayar olanaklari, eglence aktiviteleri, siniflarin boyutlari, konu igerik-
lerinin seviyesi ve zorluk dereceleri, 6grencilerin ¢alisma imkanlar1 v.b. (Barnes,
2005:6).

Oldfield ve Baron (2000), Ingiltere’de dgrencilerin egitimine ydnelik ampirik
bir calismada iktisadi ve idari bilimler fakiiltelerinde 6nemli goriilen ti¢ faktorii orta-
ya ¢ikarmiglardir. Bunlar; 6grencilerin egitim icin temel gereksinim duyduklar “ Zo-
runlu Seyler (Requisite)”, 6grencilerin hos karsiladigi seyler olan “ Kabul Edilebilir-
lik (Acceptable)” pratiklik ve yararlik degerlerini tasvir edebilecek “Islevsellik
(functional)” dir. Bunlara ¢k olarak Lau (2003) tiniversite mezunlarinin mezuniyet
sonrasi kampiise doniis oranlarinda Amerika enstitiilerin bir diisiis deneyimi yasadik-
larin1 savunmaktadir. Lau kavramsal olarak, 6grenme, egitme ve kaynak (0grenci)
olarak ti¢ faktoriin 6grencinin zihninde yer etmesi, etkilenmesin ve mezuniyetinde bir

bitiin olarak ele alindiginda etkili olacagini arastirmistir. Buna benzer sekilde Owlia
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ve Aspinwall (1996), kavramsal tiglii kalite faktorlerini SERVQUAL’n temel fak-
torlerine benzer bir formatta alt1 boyutta incelemislerdir. Bunlar ise ‘fiziksel deger-

ler”, “becerilyeteneklilik”, “tutum/davranis”, “memnunluk”, ‘“ulasabilirlik” ve
“gavenilirlik’ tir. (Barnes, 2005:6).

Orta doguda kalite sisteminin gelistirilmesi ve hizmet kalitesinin arastirilma-
sina yonelik bir tiniversitenin isletme fakiiltesinde 310 6grenci ile bir ¢aligma gercek-
lestirilmistir. Bu ¢alismada {iniversitenin sundugu hizmet kalitesi alti boyutta irde-
lenmis ve boyutlar igerisinde 6gretim elemanlar ile idari kadro 6grencilerin hizmet
kalitesi degerlendirilmelerinde en etkili boyutlar olarak ele alinmigtir (Sohail ve
Shaikh, 2004:58-65). Kalitenin algilanmasinda en 6nemli unsur olarak &gretim ele-

manlarin1 6n plana ¢ikaran bir diger ¢alisma da, Oregon devlet {iniversitesinde islet-

me fakiiltesi mezunlarini kapsayan ¢alismadir (Brown ve Koenig, 1993: 325-330).

2.5.1.2.2. Yiiksek Ogretimde Egitim Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiine Yonelik
Turkiye’de Yapilan Cahismalar

Tiirkiye’de yliksek 6gretimde 0grencilere yonelik cesitli tiniversitelerde farkl
caligmalar yapilmistir. Bu c¢alismalar iiniversite biitiiniine yonelik genellenmeleri,
belli boliim ve dgrencileri kapsamalar1 ya da birden fazla iiniversitenin dahil edilmesi
ile analizlere imkan vermeleri seklinde c¢esitlilik gdstermektedirler. Bu ¢aligmalarin
ele alinmasinda iki yontem takip edilecektir.

Birincisi bu ¢aligmalara genel bir bakis acisiyla yaklasan ve bunlari1 6zetleyen
Reha Saydan (2008)’1n iiniversite 6grencilerinin 6gretim elemanlarindan kalite bek-
lentilerini irdeleyen calismasindan yararlanma seklinde olacaktir. Ikinci olarak ta
arastirma konusu ve formati dogrultusunda énemli gordiigiimiiz Istanbul, Corum,
Eskisehir ve Antalya’da yapilan iiniversite 6grencilerine yonelik ¢alismalarin igerik-
lerine deginilecektir.

Saydan (2008) yiiksek 0gretim kurumlarina yonelik hizmet kalitesinin arti-
rilmast ve gelistirilmesi konusunda yapilan bilimsel ¢aligmalarin sinirli sayida oldu-
gunu vurgulamaktadir. Yapilan ¢alismalarin 6nemli bir boliimiiniin yiliksek 6gretim

kurumlarindaki hizmet kalitesini fiziksel ¢evre, sosyal imkanlar, egitim kalitesi v.b
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ya da degisik egitim sistemlerinde §grenci memnuniyetinde olugan farkliliklarin be-
lirlenmesine yonelik ¢aligsmalar oldugunu ifade etmektedir. Saydan bu konudaki ¢a-
lismalarin birgogunda 6gretim elemanlarinin yiiksekdgretimde kalitenin saglanma-
sinda en onemli faktorlerden biri olarak vurgulandigini ifade etmektedir (Saydan,
2008:66).

Hacettepe Universitesi Hemsirelik yiiksek okulunda 6grenim goren dgrencile-
rin kendilerinin egitim aldiklar1 6gretim gorevlilerine yonelik kalite beklentilerini
Olcmeye calisan bir ¢alismada, 6grenciler 6gretim elemanlarinin anlayis, hosgorii,
giiven, destek, hasta yaninda hatalarinin sdylenmemesi, iletisime acik olmalart ve
bilgi birikimlerinin yeterli olmasi konusunda beklenti i¢cinde olduklar1 tespit edilmis-
tir (Atalay vd, 1994:19-25). Dokuz Eyliil Universitesi Saglik Bilimleri Enstitlistinde
yiiksek lisans ve doktora 6grencileri, enstitli dahilinde hizmetlerin kaliteli olarak algi-
lanmasinin en temel 6geleri olarak ders igerikleri ve 6gretim {iyelerini géstermisler-
dir (Devebakan v.d., 2003:30-44).

Dokuz Eylul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii 248 &grencisi iizerinde
yapilan bir arastirmada egitim kalitesi en fazla 6nem atfedilen degisken olarak ifade
edilmistir (Tiitlincli ve Dogan, 2003:130-151). 721 6grenciyle gerceklestirilen Dum-
lupinar Universitesindeki ¢alismada da 6grenci memnuniyeti yas, cinsiyet, gelir, sos-
yal smif vb. olas1 etkileri olacak kavramlarla ele alinmistir. Bu ¢alismada 6grencile-
rin dniversiteden memnuniyet diizeyleri % 72 olarak belirlenmistir (Uzgdren v.d.,
2007).

Ogrencilerin dgretim elemanlarindan beklentilerinin neler oldugu iizerine
Gokdogan ve arkadaslarinin (2001) gerceklestirdigi bir calismada 6grencilerin, 6gre-
tim elemanlarindan kaliteli bir egitimin yaninda 6grencilerin kendilerini tarafsiz ve
dogru bir sekilde degerlendirmelerini istemektedirler (Gékdogan v.d., 2001:155-
158).

Dokuz Eyliil, Ortadogu Teknik, Siileyman Demirel, Gazi, Karadeniz Teknik,
Pamukkale tiniversitelerinin dahil oldugu alt1 Giniversite de bir ¢alisma yapan Erdo-
gan ve Usak (2004); fen bilimlerinde 6grenciler i¢in yeni bir memnuniyet 6lgegi
olusturmuslar ve yonetim olanaklari, 6gretim elemanlar1 ve laboratuar olanaklarini
O0grenci memnuniyetini belirleyen en 6nemli unsurlar1 olarak belirlemislerdir (Erdo-

gan ve Usak, 2004:35-54).
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Ikinci olarak Tiirkiye’de yiiksek dgretimde hizmet kalitesine yonelik istanbul,
Corum, Eskisehir ve Antalya’da yapilan ¢aligmalar olarak ele alinacaktir. Istanbul’da
doktora tezi olarak Berna Bayrak (2007) tarafindan yapilan ¢alisma da Istanbul’daki
14 {iniversitede Isletme fakiiltelerinin 3. ve 4. simif dgrencilerinin okuldaki egitim
kalitelerini 6l¢gmeye yonelik 1200 dgrenciden toplanan verilerle; devlet ve 6zel tini-
versitelerin hizmet kaliteleri karsilagtirilmast yapilmistir. Burada dgrencilerin hizmet
kalitesi algi ve beklentilerindeki farkliliklar karsilastirilmis ve PZB (1985-1988)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL esas alimarak ve Marmara Universitesi- Yeditepe
Universitesi 6grencileriyle yapilan 6n ¢alismalar 1s1¢inda anket formlar1 hazirlanmis-
tir.

Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiine bagli olarak Fatih Ozgalik
(2007) tarafindan yiiksek lisans tezi olarak Hitit Universitenin fakiilteleri ve yiiksek
okullar1 arasinda iiniversite 0grencilerinin hizmet kalite algilar1 6l¢iilmeye ¢aligilmis-
tir. Hazirlanan anket formunda PZB tarafindan gelistirilen 22 ser maddelik Beklenti-
ler ve Algilara yonelik formata sadik kalinmis ve SERVQUAL temelli arastirmanin
uygulama kismi kaleme alinmistir. Calisma 196 erkek, 195 bayan 6grenciden topla-
nan toplam 391 anket ile frekans, ti-Test, Anova analizleri gergeklestirilmis ve fakiil-
teler arasi kalite algilamasi karsilagtirmalar1 yapilmistir.

Eskisehir Anadolu Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisinde uygulamali bir
arastirma olarak Yilmaz v.d. (2007) tarafindan gerceklestirilen bir ¢alismada da Es-
kisehir’deki Osmangazi ve Anadolu Universitelerinin fen fakiiltelerinin dgrencilerine
tiniversitelerinin kendilerine sunduklar1 hizmetin kalitelerini degerlendirmeleri is-
tenmistir. 115 Anadolu, 150 Osmangazi {iniversite 6grencisinden toplanan anketler-
den 26 tanesi gegersiz sayilmis ve toplam 239 anket iizerinden PZB’nin SERVQUAL
Olgegi kullanilarak analiz yapilmistir. Faktor analizi, ti-testi ve ANOVA analizi uy-
gulamalar1 sonucu Anadolu iiniversitesinin algilanan hizmet kalitesi skorlar1 daha
yiiksek ortaya ¢ikmaktadir. Kalite boyutlari agisindan tiniversite 6grencilerin en fazla
onemi hizmette yeterlilik ve heveslilik boyutlarina daha fazla 6nem vermistir. Os-
mangazi Universitesinde yeterlilik boyutu &n plana ¢ikarken, Anadolu Universitesin-
de heveslilik boyutu 6n plana ¢ikmaktadir (Yilmaz v.d., 2007:299-316).

M. Cem Sakarya (2007) tarafindan Akdeniz Universitesi IIBF’de “Ogrenci
Tatmin Diizeyi” seklinde bir 6lgek calismasi olarak “Yiiksek Ogretimde Ogrenciye
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Yonelik Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: Akdeniz Universitesi IIBF Ogrencileri Uzeri-
ne Bir Arastirma” adl yiiksek lisans tezi hazirlanmigtir. Calismada Arastirma Evre-
ni olarak Akdeniz Universitesi IIBF deki boliimlerim 2. ve 4. Smif 6grencileri segil-
mistir. Anket uygulamasinda 279 anket geri donmiis ve geri doniis oran1 %39 olarak
belirlenmistir. Arastirmada SERVQUAL’1n 22’°lik 6nermesi kullanilmis ancak bura-
da sadece Servperf 6lgeginden yaralanarak Fakiilte ve boliimlerin kalite algilamalari-
nin performansi Slgiilmesi hedeflenmistir. Giivenirlik katsayis1 olarak kabul edilen
Cronbach Alfa katsayis1 0.95 olarak boliinmistiir. Faktor Analizi, T-Testi ve Anova
Analizlerinden yararlanilmistir. Bu ¢aligmada Servperf’in kurumsal performans 6l-
climlerinde gerek biitiinsel gerekse ayr1 ayr1 boliimlerin performansinin dlgiilebilece-

gini vurgulamaktadir.

2.5.2. Yiiksek Lisans Egitimi (MBA) ve Onemi

Yiiksekogretim Mevzuatina gore Tiirkiye Cumhuriyetinde Lisans egitiminden
sonra Lisanslistli egitim siireci baslamakta ve bu siirecin asamalar1 Yiiksek Lisans,
Doktora, Tipta uzmanlik, Sanatta Yeterlilik seklinde siralanmaktadir:

e Yiksek Lisans (Bilim uzmanligi, Yiiksek miihendislik, Yiiksek Mi-
marlik, Master): Bir lisans 0gretimine dayali, egitim-6gretim ve aras-
tirmanin sonuglarini ortaya koymay1 amaclayan bir yiiksekdgretimdir.

e Doktora: Lisansa dayali en az alt1 veya yliksek lisans veya eczacilik
veya fen fakiltesi mezunlarinca saglik ve sosyal yardim bakanlig ta-
rafindan diizenlenen esaslara gore bir laboratuar dalinda kazanilan
uzmanliga dayali en az dort yart yillik programi kapsayan ve orijinal
bir arastirmanin sonuglarini ortaya koymayi amaglayan bir yliksek0g-
retimdir.

e Tipta Uzmanlik: Saglik ve Sosyal Yardim Bakanlig1 tarafindan diizen-
lenen esaslara gore yiirlitiilen ve tip doktorlarina belirli alanlarda 6zel

yetenek ve yetki saglamay1 amaglayan bir yliksekdgretimdir.
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e Sanatta Yeterlik: Lisansa dayali en az alt1, yiiksek lisansa dayali en a
dort yar yillik programi kapsayan ve orijinal bir sanat eserinin ortaya
konulmasini, miizik ve sahne sanatlarinda ise iistiin bir uygulama ve
yaraticiligi amaglayan doktora diizeyinde bir yiiksekogretim esdegeri-
dir.

Yiiksek lisans egitimi, lisans egitimi tamamlandiktan sonra devam edilen egi-
time verilen addir. Yiksek lisans egitimi tezli, tezsiz, tezli MBA, tezsiz MBA,
Executive MBA gibi degisik isimler altinda adlandirilmaktadir. Ayrica genel olarak
bu egitimlerin timii “Master” unvaniyla anilmaktadir.

Yiiksek lisans egitimi tezli ve tezsiz olmak iizere iki kisma ayrilmaktadir.
Yiiksek lisans egitimi yapabilmek i¢in OSYM tarafindan yapilan ALES sinavindan
yeterli puan almak ve gerekli diger sartlar1 yerine getirmek gerekmektedir. Yiiksek
lisans egitiminin bir diger ifadesi olan MBA “Master of Business Administration”
kelimelerinin ilk harflerinden olusan ingilizce bir kisaltmadir. Tiirkiye'de tiniversite-
ler isletme yiiksek lisans programlarina bu ismi vermeyi tercih etmektedirler. MBA
diye bilinen yiiksek lisans egitimi, isletme yonetimi alaninda master yapmak anlami-
na gelmektedir. MBA Programi, kurumlarin her diizeyinde gorev yapan ve bilgilerini
yenilemek, giincellestirmek isteyen profesyonellerle, kariyerini gelistirme ¢abasinda
olan ve yo0neticilik vasfi kazanmak isteyen {iniversite mezunlarinin katilabilecegi
cagdas ve etkin bir isletme yiiksek lisans progranmudir. Egitim dili cogunlukla Ingiliz-
ce’dir. Yurt i¢inde ve yurt disinda ¢esitli tiniversiteler bu egitimi vermektedir. Yuka-
rida belirttigimiz iizere diger yiiksek lisans programlari gibi Isletme Yiiksek Lisansi
da (MBA) tezli ya da tezsiz olarak, devlet ya da vakif tiniversitelerinde yapilabilmek-
tedir (Kaynak: http://www.yukseklisans.com.tr /yukseklisansgenelbilgiler. php, eri-
sim tarihi: 20/12/2009).

MBA egitiminin, e-MBA ve Executive MBA olarak farkli kisimlar1 bulun-
maktadir. e-MBA: Uzaktan egitim seklinde yapilan MBA cesididir. Ulkemizde bir
cok vakif {iniversitesi ve bazi devlet iiniversiteleri 6zellikle ¢alisma hayatinda bulu-
nanlara kolaylik saglamak amaciyla e-MBA programlar1 baslatmis bulunmaktadirlar.
e-MBA programinda dersler internet iizerinden verilmektedir. Egitim siiresi 3 yari-
yildir. Alt1 yariyil kadar uzayabilir. e-MBA egitimi is hayatina devam ederken siirdu-

rebilmektedir. Okula gitme ve belli saatlerde ders takip etme zorunlulugu olmadigin-
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dan ogrenciler kendileri i¢in en uygun olan giin ve saatlerde derslerini alabilmekte-
dirler. Teknolojinin biitiin araglarini kullanarak hazirlanan egitimler bazen ses, bazen
video, bazen de yaz1 formatinda 6grencilere sunulmaktadir. Executive MBA, yoneti-
ci MBA anlamina gelir. Executive MBA 06grencileri, profesyonel is deneyimine sa-
hip kisilerden olugmakta ve ¢ok yogun bir program takip edilmektedir. Belli bir sene
yoneticilik deneyimine sahip olmayanlar bu programa kabul edilmezler. Ogrenciler
calisanlardan olustugu i¢in bu program genelde aksamlari, hafta sonlar1 veya online
olarak verilmektedir. Katilimcilar genelde calistiklart sirketlerin 6zel sorunlari ve
problemleri {izerine proje calismasi yiiriitiirler. Executive MBA programlar1 daha
cok pratik ve uygulamaya yoneliktir. Program 3 yariyilda tamamlanir en ¢ok 6
yariyila uzayabilir. Program bazi temel dersler ve donem projesinden olugsmaktadir
(Kaynak: http://mww.yukseklisans.com.tr/mba.php, erisim tarihi: 20/12/2009 ).

Universitede okuyan 6grencilerdeki bazi temel eksiklikler 6zellikle kendini
matematik gibi branglarda ortaya ¢ikarmaktadir. Ornegin sinavlarda hesap makinesi
olmaksizin 6grencilerin dort islemde dahi zorlanmalari, kisiye sistemli diisiinme ve
problem ¢6zme yetenegi kazandiran matematik biliminde yetersiz ya da ilgisiz oldu-
gunu gostermektedir. Halbuki Hollanda da liseli 6grencilerin %90°1 ileri matematik
dersi alirken, ayrica Japonya’da ilkokul 6grencilerinin %25’ i matematik ve bilim ile
ilgilenmeleri tesvik edilirken, tilkemizde sadece tiniversiteye girise endeksli test tek-
nigine dayal1 bir sistem izlenmektedir (Oztiirk, 2009:183). Universitelerdeki bu ek-
siklikler ve yetersizlikler goz oniine alindiginda yiiksek lisans egitiminin 6nemi bir
derece daha artmaktadir. Cilinkii yiiksek lisans egitiminde oncelikle belirli bir ideale
ve amaca sahip Ogrencinin aktif katilimi ve bazi kriterleri saglamis olmasi 6n sart
olarak ele alinmaktadir. Ornegin ALES puanindaki 70 baraji, KPDS ve UDS’ deki
belirli puan limitleri, basarili derecede Lisans transkript notu gibi kriterler ve 6gren-
cinin bilimsel yeterlilikleri v.b.

Tiim bu nitelikler gdz oniine alindiginda yiiksek lisans egitimi i¢in OSYS
sisteminde bulunan test teknigindeki bireysel siniflama degil, daha ¢ok 6grencilerin
kendi istek ve arzular ile yeteneklerini bir sunmalar1 6n plana ¢ikmaktadir. Bu bag-
lamda yiiksek lisans 6gretimi nitelikli bir 6grenci kitlesinin egitimi, bunlarin uzman-

lagmasi ve basarili ¢alismalar ortaya koymasini ¢cercevelemektedir.
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2.5.2.1. Yiiksekogretim Kanununda Yiiksek Lisans Ile lgili Hiikiimler

04-11-1981 tarihinde kabul edilip resmi gazetede 06-11-1981 tarihinde ya-
yimlanan 2547 sayili yiiksek6gretim kanununda Onlisans, lisans, yiksek lisans, dok-
tora, tipta uzmanlik, sanatta yeterlilik olarak yliksekdgretim kisimlarina tanimlamalar
getirilmistir. Burada yiiksek lisansa yonelik “...Bilim uzmanhgi, yiiksek miihendislik,
viiksek mimarlik, master (seklinde) bir lisans ogretimine dayali, egitim-6gretim ve
aragtirmanin sonu¢larint ortaya koymayr amaglayan bir yiiksek ogretimdir..”tanimi
yer almaktadir. Yiiksek 6gretim mevzuatinin lisansiistli egitim-6gretim enstitiilerinin
teskilat ve isleyisi hakkinda 17976 sayili yonetmelikte, enstitiilerinin egitim-0gretim,
isletme ve teskilatlanmalarinda beraberligi saglayarak uygulamalar arasindaki birligi
temin amacini giitmek amaci esas alinmistir. Bu yonetmeligin ilgili maddelerinde bir
programda lisansiistii egitim-O0gretim yapilabilmesi i¢in programla ilgili anabilim
veya ana sanat dalinda lisans egitimi-Ogretimi yapilmakta olmas1 sart degildir. Bu
yonetmeligin 8. maddesinde lisansiistii egitim-0gretim, arastirma, uygulama ve yayin
faaliyetleri ile ilgili ¢alismalarin siirdiiriilmesinde, tiniversite birimlerinin imkanla-
rindan da yararlanilir denmekte ve 9. ve 13. madde de yonetmeligin enstitii anabilim
dallarinca yonetmeligin uygulanisi, lisansiistii 6gretimin uygulandigi enstitiilerde
idari sistemin isleyisi, ortak lisansiistii programlarin uygulanmasi ele alinmaktadir
(Kaynak:T.C.YiiksekogretimMevzuati
http://www.yok.gov.tr/content/view/435/183/lang,tr/ erisim tarihi: 27-12-2009).

2.6. Egitim ve Ekonomik Kalkinma

Okul araciligiyla bilgi beceri ve zekanin gelistirilmesi stireci olarak goriilen
egitim, eskiden beri yogun tartigmalarin yapildig1 alanlardan biri olmustur. Bu hara-
retli tartigmalarin en basta geleni siyasi olanlaridir. Siyasi olmayan tartismalarda ise
en etkili faktor, insanin bilgi, hiiner ve yeteneklerinin gelismesi yolunda bu sekildeki
bir surecten gegme zorunlulugudur. Aslinda siyasi tartigmalarin ortaya ¢ikmasinda
ideolojik ve ekonomik nedenler ortaya ¢ikmaktadir. Cogu iilkede egitim sistemi vasi-
tastyla yetistirilecek insan tipi ve ona kazandirilacak kimlik tizerinde 6nemli miicade-

leler olusmakta, olusan tartismalar siyasi kilan, bu miicadelelerinin bu konuda alina-



7

cak siyasi kararlar etkileme amaci tagimasi olmaktadir. Birgok iilkede savunma, sag-
lik ve diger bazi harcamalarin yaninda egitim amaciyla 6nemli kaynaklar kullanil-
maktadir. Siyasi tartismalarin bir diger nedeni de bu kaynaklarin kimler tarafindan
saglanacagi, nasil kullanacagi, egitim hizmetlerinin nasil organize edilecegi, devletin
egitimdeki roliiniin ne olacagi vb. hususlardir (Aslan, 1998:297).

Insanin egitilmesi ekonomik agidan son derecede dnemli gorilmektedir. Be-
seri sermaye olarak ele alinan insan giicii i¢in, ekonomik gelismeler, konugmalar ve
tartismalar ¢ogu zaman kalkinmada insan unsurunun Onemini belirterek; egitimin,
ekonomik ve sosyal gelismedeki roliiyle ilgili ¢ok sayida ¢aligma yapilmistir. Aslan
(1998), tiim bunlarin etkisi ile giiniimiizde kalkinmanin yolunun egitim ve dgretim-
den gectigi, ayrica bu dogrultuda ¢aba sarf etmeyen ve bu alana yeterince kaynak
ayirmayan toplumlarin ekonomik gelismelerini en azindan gereken hiza ulastiracagi
diistincesi iyice kendini kabul ettirmistir (Aslan, 1998:297-298).

Devlet, egitim ve ekonomik kalkinma iligkisini inceleyen Aslan (1998)’a gore
“...Bir¢ok iilkede egitim hizmetleri devlet miidahalelerine konu olmakta ve bu hiz-
metler kamu kesimi tarafindan finanse edilmektedir. Bunun nedenlerin arasinda kuU-
cliklerin korunmasi, digsalliklar, demokrasinin etkin hale getirilmesinde egitimin
rolii firsat esitliginin saglanmasi, ortak degerler arayisi ve egitimin ekonomik biiyU-
meye etkisi sayimaktadir...” (Aslan, 1998:340). Aslan, egitimin ekonomik kalkinma
ve bliylimeyi etkileme yollarini ele alarak egitim stratejisine biiyiime saglayici kapa-
site kosullarini su sekilde belirtmistir:

e Egitim, ekonomik biiyiime ve gelismenin lehinde bir ortamin olugsmasina ne-
den olur. Bu durum sosyal mobilitenin artmasina, gelismis komiinikasyonu
beslemeye yeterli bir okuryazarlik oranina vb. hususlara isaret eder. Bir¢ok
calisma, ekonomik gelismislik diizeyi veya hizli bliylime oranlar1 ile okurya-
zarlik orani arasinda 6nemli bir korelasyonu bulundugunu gostermistir.

e Egitim ve 6zellikle isgiicliniin egitimi, kaynak kullaniminda etkinligin sag-
lanmasinda imkan verecek bir ortamin olusmasinda katkida bulunur. Egitim
sayesinde dogal kaynaklar daha fazla kullanilir; kaynaklarin etkin kullanilma-
st miimkiin olur. Egitim, bol ve ucuz bir kaynagin kit ve pahali olan yerine
kullanilmasini1 saglayacak tekniklerin gelismesini saglar; insanlarin, degisen

iiretim sartlarina daha hizli intibak etmelerini kolaylastirir. Mesela, bir diinya
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bankas1 arastirmasi, ¢iftcilerin sadece ilkdgretimden ge¢mis olmalar1 duru-
munda bile, fiziki sermaye yatirimlarinin daha tiretken olduklarini gostermis-
tir.

Egitimle ilgili yatirimlar dayaniklidir. Bunun anlami, egitime yapilan yatirim-
larin veya egitim hizmetlerin etkilerinin kalici oldugudur. Egitimin etkilerinin
kalic1 olmasi, beseri olmayan sermayeye gore ¢cok daha fazladir. Beseri ser-
mayenin aginmasi ve deger yitirmesi, fiziki sermayenin aginma ve yipranma-
sindan ve dolaysiyla teknik ve ekonomik dmriinii tamamlanmasindan ¢ok da-
ha yavas olur. Bu durum, 6zellikle uzun bir hayat bekleyisine sahip iilkelerde
daha belirgindir. Mesela iyi yetigmis bir miihendis, bir hekim, bir 6gretim
liyesi veya iyi bir mesleki egitimden geg¢ip tecriibe kazanmig bir is¢i dmriiniin
sonuna kadar hizmet verebilir.

Egitim tiiketimin, fiziksel yatirimin ve hiikiimetin egitimin digindaki amaclar-
la yaptig1 harcamalarin alternatifidir. Egitim harcamalarinin tasarruf degil tu-
ketim pahasina yapildig1 soylenebilir. Bu iddia soyle ag¢iklanabilir: (1) Egiti-
me yapilan direkt harcamalarin biiyiik bir bolimi hikimete ait birimlerce
gerceklestirilir. Eger harcamalar yeni vergilerle finanse edilirse, ¢ok muhte-
meldir ki, vergi gelirinin ¢ogu tiiketimden kurtarilan tutarlardir. Eger marjinal
tasarruf egilimi % 10 ise, yeni vergilerin % 90’1 tilketime gidecek olan gelir-
den aliniyor demektir. (2) Ogrenciler ve onlarm aileleri tarafindan yiiklenilen
egitim maliyetleri, dogrudan harcamalar ve vazgecilen kazanglardan ibarettir.
Bazi1 anne ve babalar ¢ocuklarmin okuldaki hayat standardini desteklemek
i¢in tasarruflarini ¢ozebilirlerse de, egitime yapilan direkt harcamalar 6gren-
ciler icin azalan tiiketim anlamina gelecektir. Ayrica dogrudan harcamalar
nispeten onemsiz olup, tasarruflarinin azaltilmasi suretiyle finanse edilmeleri
muhtemel degildir. Boylece egitim, aksi taktirde tiiketime gidecek kaynaklar

dolayli olarak iiretime transfer etmektedir.
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2.6.1. Yiiksek Lisans Egitiminin Ekonomik Kalkinmadaki Etkileri

Genelde her iilkenin ekonomik sistemi ve benimsedigi yonetim bic¢imi ile o
iilkede uygulanacak egitim arasinda sik1 bir iliski bulunmaktadir. Ornegin, kapitalist
bir tlilkede, egitim sistemi bu nitelikte insan yetistirecektir. Dolaysiyla higbir iilke
kendi sistemine uygun olmayan yurttaglar yetistirmez ve bunun tersinin ger¢eklesme-
si sistemin yikilmasidir (Karakutik, 2001:69).

Uzkurt (2008)’a gore gerceklestirilmek istenen yeniliklerin rekabetcgi bir
avantaj ortaya koyabilmesi ve bunun siirdiiriilebilir olmasi igin, tiiketicilerin degisi-
me bagli olarak hissettikleri yeni ihtiyaclarina yonelik en uygun cevabin verilebilme-
sine ve bununda yeniliklerin Pazar odakli bir anlayisla sunulmasi ve bu yonde gelisti-
rilmesi gerekmektedir (Uzkurt, 2008: 39). Ayrica yeniliklerin gergeklesebilmesi igin
isletmeler gibi tiniversitelerinde pazarlama etkinligi saglayacak, iiniversitelerin (Pa-
zarlanmasi) tanitilmasi, yonetimi ve faaliyetlerini yonlendirecek olan “Modern Pa-
zarlama Anlayisina sahip olmasi gerekecektir (Torlak ve Altunisik, 2009:344).

Tiirkiye’ de iktisadi olarak faal 10.000 kisiye diisen tam zaman esdegeri aras-
tirmact personel sayis1 2002 yili itibari ile 13,6 olup, 66,6 olan OECD ortalamasinin
oldukg¢a altindadir. Buna ek olarak iilkemizdeki arastirmacilarin yiizde 73,1°1 yiikse-
kogretim kurumlarinda gorev yapmakta iken, gelismis iilkelerde arastirmacilarin
yiizde 70’1 6zel sektorde calistigi belirtilmektedir.

(Kaynak: http://ekutup.dpt.gov.tr/plan/viii/plan9str.pdf. erisim tarihi 02-01-2010,
s.30)

OSYM verilerine dayandirilan bir arastirmaya gore, Universitelerde gorev ya-
pan Ogretim eleman1 sayisi da bir onceki akademik yila gore yiizde 1,7 artarak,
2008-2009 akademik yilinda 100 bin 504 olarak belirlenmistir. Profesor sayisi, 13
bin 494'den 13 bin 662'ye, dogent sayist 6 bin 867'den 7 bin 360'a, yardimci dogent
sayist 18 bin 74den 18 bin 538'e, 6gretim gorevlisi 15 bin 292'den 15 bin 752'ye,
okutman 7 bin 92den 7 bin 320'ye, arastirma gorevlisi 34 bin 784'den 34 bin 792'ye
yiikselmistir. Universitelerdeki egitim &gretim planlamacisi ve gevirici sayis1 47
olarak ayni kalirken, uzman sayist ise 3 bin 1'dan 3 bin 33’e diismiistiir. Burada
ayrica Tiirkiye’de, iiniversiteye giden 6grenci sayisi, iiniversitelerin ve dolayisiyla

kontenjanlarin yiikselmesi nedeniyle arttig1 ifade edilmistir. Yiiksekogretimde okul-
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lagsma orani lisansiistii egitim hari¢ 2008 yilinda yiizde 38.18 olarak gerceklesmis ve
bu oran, bir énceki y1l yiizde 36 olarak belirlenmistir. OSYM’nin verilerine gore,
Tiirkiye’deki tiim yiliksekégretim kurumlarinda 2007-2008 akademik yilinda 1 mil-
yon 90 bin 900" kiz olmak {izere toplam 2 milyon 532 bin 622 olan tiniversite 6g-
rencisi sayist 2008-2009 akademik yilda 1 milyon 274 bin 618 kiz toplam 2 milyon
924 bin 28% yiikselmistir. 2008 -2009 akademik yilinda Onlisans programlarinda
352 bin 60, lisans programlarinda 839 bin 391, ikinci 6gretimde 397 bin 841, lisan-
stistii egitimde 144 bin 950 6grenci 6grenim gormiistiir. Tipta ihtisas yapan 6grenci
sayist 12 bin 292 olarak belirlenirken, askeri yiiksekdgretim kurumlari ile Polis Aka-
demisinde toplam 35 bin 211 Ogrenci okumustur (Kaynak:
http://www.kanal04.com.tr/egitim/rakamlarla-turkiyenin-yuksek-ogretimi.html  eri-
sim tarihi: 03-01-2010).
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3.BOLUM

YUKSEK LiSANS EGITIMINDE HiZMET KALITESININ OLCULMESINE
YONELIK ORNEK BIiR ARASTIRMA

3. YUKSEK LiSANS EGIiTIMINDE HiZMET KALIiTESININ OLCULMESI-
NE YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanmn Tanim ve Onemi

Egitim kurumlar etkin egitim sistem metotlarini, kullandiklar bilgi altyapisi-
n1 ve bunlarin zaman igerisinde degisimini nasil gerceklestirdikleri seklindeki oner-
meler; hemen hemen her egitim iizerine yapilan arastirmada temel konularak olarak
ele alinmaktadir. Aslinda bu sorunun temel dayanagi da egitim sisteminin kendi 6z
yapisinda mevcuttur. Soyle ki egitim sistemi diger talep edenlere nazaran kendi tirU-
nlinii kendi almak ve bunu maximize etmek i¢in kendi vermek yarisi igerisindedir
(Hesapgioglu, 1994:148). Bu durum tiiniversite ¢atisi altinda akademik diizey yiiksel-
dikce ve uluslararasilastik¢a daha da 6nemsenen ve iilke politikalarini bile sekillendi-
rebilecek bir konum arz edecektir.

Diinya genelinde egitim sistemleri iilkelerin gelismislik diizeyine gore farkli-
lik gosterebilmektedir. Ornegin az gelismis iilkelerdeki egitimin kapali bir yap1 arz
etmesi (Bayrak, 2007:101) iilkelerin gelismesi i¢in 6nemli bir alt yapi tasi olan ken-
dini gelistirmis kalifiye eleman ihtiyacim1 karsilayamamanin 6nemli bir nedenini
olusturmaktadir. Daha da 6zele inildiginde kalifiye eleman ihtiyacini karsilayan egi-
tim kurumlarinda; 6grencilerin egitimindeki oncelikler ile siyasiler ya da okul yone-
ticilerinin hedeflerinin uyusmamasi az geligsmislige olan kaymanin devam edecegini
gostermektedir. Iste egitim iizerine yapilan calismalarda da idealleri olan ve bunlar
taze tutup iilke idealleri olarak besleyen arastirmaci ve uygulamaci kalifiye egitimli

bireylere ihtiya¢ duyuldugu vurgulanmaktadir.
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Giliniimiizde ele alian arastirma kavramlarinda ve uygulamalarinda belki en
Onemli iki unsur olarak; énem ve yapilabilirlik Slgiitleri 6n plana ¢ikmaktadir. Bu
baglamda; konu igerigi, konunun ve arastirmanin hedef aldig1 kesim ile uyumu, aras-
tirma sonucunda konjonktiire saglayabilecegi onemli katkilarini diisiinerek ele aldi-
gimiz bu arastirmada; yliksek 0grenim egitim hizmet kalite algilamalar1 konusunda
yapilan arastirmalara binaen yliksek lisans 6grencilerinin, bizzat kendilerinin hizmet
kalite algilamalarinin nasil sekillendigi incelenmistir. Ayrica ¢alismanin gelecekte
yiiksek O0gretimdeki hizmet kalite algilamalarina yonelik ¢aligmalara; lisans, yiiksek
lisans, doktora ve iistii seklinde farkli boyutlarda ve birbirini tamamlayan bir hiyerar-
si icinde 6nemli katkilar1 s6z konusu olabilecektir.

Lisans 6grencilerine; toplumumuzda hakim olan bir gereklilik sonucu yiiksek
O0gretim dahilinde 6grenim goérmeleri yoniindeki yonlendirmeler, egitimde hizmet
kalite algilamalar1 konusunda, yeterli bir analiz imkanint dogurmamaktadir. Ancak
bu egitim-0gretim siireci sonucunda lisans 6grencilerinin, kendi yetenek ve kabiliyet-
lerinin dogrultusunda gelismelerine yonelik bir adim olarak yiiksek lisans 6grenimi
yonelimleri ile baslayan, yiiksek 6grenimdeki hizmet kalite algilamalarini sekillen-
dirme siireci; yiiksek lisans egitimi siiresince/sonucunda biiyiik dl¢iide netlesmis ola-
caktir. Iste bu siiregte ilk olarak izlenebilecek bir yontem olarak, yiiksek lisans 63-
rencilerinin kalite diizeylerinin nerelerde oldugu, kurumun, 6gretim iiyelerinin ve
diger fiziki faktorlerin bu yondeki pozitif ve negatif etkilerin sekillendirdigi boyutla-
rinin irdelenmesi 6nemlidir. Tabii ki bu yontemde ytiksek lisans 6grencilerinin hiz-
met kalite algilamalarinin 6l¢iilmesi ve bunun daha ileri boyutlara taginabilmesi igin
gerekli basat faktor, 6grencilerin su an ki kalitelerinin 6l¢iilmesinden ve 6grencilerin
degerlendirme ve goriislerinin saglikli ve gegerli diizlemde incelenmesinden gegmek-

tedir.

3.2. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu arastirmadaki amacimiz; Yiiksek lisans dgrencilerinin; okullarinda aldik-
lar1 egitim ve hizmetlerin kalite dizeylerine yonelik beklentilerinin ve algilarinin

oOlgiilmesi, bu 6grencilerin lisans 6grenimlerine kiyasla yiiksek lisans egitiminde al-
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diklar1 egitim kalitesinin beklentilerini karsilayip karsilamadiginin ve bu yonde etki
eden faktorlerin irdelenmesidir. Bu amaglar:

 Devlet Universitelerindeki yiiksek lisans dgrencilerinin kendilerine veri-
len egitim ve hizmetlerdeki kalite algilamalari ile okul idarecilerinin egi-
tim ve hizmetlerdeki kalite sunumlarinin karsilagtirilmast.

e Vakif Universitelerindeki yiiksek lisans dgrencilerinin kendilerine verilen
egitim ve hizmetlerdeki kalite algilamalar ile okul idarecilerinin egitim
ve hizmetlerdeki kalite sunumlarinin karsilastirilmasi

* Devlet ve Vakif iiniversitelerinin yiiksek lisans 6grencilerinin kendilerine
verilen egitim ve hizmetlerdeki kalite algilamalarinin karsilastiriimasi
seklinde siralanabilir.

Yapilan anket ¢alismasindaki sorularla asagidaki maddelerin 6l¢iilmesi hedef-
lenmistir.

* Yiiksek lisans ogrencilerinin kendi Universitelerinde verilen egitim ve
hizmetin kalitesine yonelik alg1 diizeyleri.

* Yiiksek lisans o6grencilerinin kaliteli bir Gniversitede verilen egitim ve
hizmetin kalitesine yonelik beklenti dizeyleri.

* Devlet ve Vakif iiniversitelerindeki yliksek lisans 6grencilerinin, kaliteli
bir tiniversitede verilen egitim ve hizmetin kalitesine yonelik beklenti dU-
zeyleri.

* Devlet ve Vakif iiniversitelerindeki yiiksek lisans 6grencilerin kendi tini-
versitelerinde verilen egitim ve hizmetin kalitesine yonelik algilar1 ara-
sindaki farklilik diizeyi.

* Yiiksek lisans 6grencilerinin belirli siniflandirma ve demografik 6zellikle-
rine gore Universitelerinde verilen egitim ve hizmet kalitesine yonelik algi

ve beklentileri arasindaki anlamli farklilik durumlarinin incelenmesi.

Arastirmada bir pilot uygulama olarak Istanbul Universitelerindeki yiiksek li-
sans Ogrencilerinin seg¢ilmesi ile; devlet ve 6zel {iniversite ayriminda, yiiksek lisans
egitim-0gretim hizmetlerinin karsilagtirilmasi firsatin1 elde etme amaci belirgin ol-
mustur. Boylece yapilacak arastirma sonucunda elde edilecek bulgular 1s181nda, hem

yiiksek 6grenim camiasinda yiiksek lisans 6grencilerinin egitim ve hizmet kalite algi-
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lamalar1 ile mevcut konumlari irdelenmis olacak, hem de iilke yonetimi ve hemen
hemen tiim 6nemli kurumlarda bir gereklilik halini almis yiiksek lisans mezunu uz-

manlarin, tilke gelismisligine olacak katkilarinin boyutlar1 irdelenmis olacaktir.

3.3. Arastirmanin Dayandig1 Hipotez Testleri

Genel anlamda hipotez testleri ortaya atilan bir iddiay1 ispatlama ya da ¢U-
ritme iglemidir. Hipotez testlerinin faydasi, 6rnekleme yontemiyle sectigimiz 6rnek
kiitlenin ortalamasinda ve standart sapmasinin belirlenmesinde ortaya ¢ikmaktadir.
Burada sifir ve alternatif hipotezlerin olusturulmasi islemi yapilmaktadir. Sifir hipo-
tezi ile mevcut durumun, bilinenin ya da yaygin kanaatin ne oldugu ifade edilmekte-
dir. Alternatif hipotezle ise beklenilenin degisikligine yonelik mevcut veriler ifade
edilir. Sifir hipotezinin kabul edilmesi ile higbir seyin degismedigi, alternatif hipote-
zin kabuliiyle de goriislerin, eylemlerin, degismesi gerektigi ifade edilir. Yani sifir
hipotezi reddedilerek alternatif hipotez kabul edilecek, ya da sifir hipotezi kabul
edilmesiyle alternatif hipotez reddedilmis olacaktir. Ancak pazarlama arastirmalarin-
da sanki daha ¢ok sifir hipotezinin reddedilmesi beklenen bir sonug gibi bir tasarlama
yapilmaktadir (Nakip, 2006:266-267). Bu ¢alismanin arastirma boliimiiniin olusumu-
nu saglayacak hipotezler asagida siralanacaktir.

SERVQUAL 6l¢egi baz alinarak olusturulan arastirma anketi {i¢ boliim halin-
de incelenmistir. Yiiksek lisans O0grencilerinin beklentilerini olusturan (genel pers-
pektifteki) okul egitim hizmet kalite algilamalarinin 22 6nerme ile dl¢iildiigl birinci
boliim ile, 6grencilerin kendi okullarindaki egitim hizmet kalite algilamalarin1 kendi
goriislerine dayanilarak ol¢iildiigii 22 6nermeli tiglincii boliimde; tiniversitelerin egi-
tim hizmet kalitesi boyutlarina iliskin SERVQUAL skorlarinin test edilmesine yone-
lik verilerin elde edilmesine g¢alisilmistir. Anketin ikinci boliimiinde yiiksek lisans
Ogrencilerinin 10 sorudan olusan demografik bilgileri yer almaktadir. Dolaysiyla
aragtirmanin hipotez testleri; demografik bilgilerin test edildigi A boélimd,
SERVQUAL skorlarinin test edildigi B bolumi ve SERVQUAL skorlarinin Devlet-
Vakif iiniversitesi karsilagtirmasi baglaminda test edildigi C boliimiinden olugmakta-

dir.
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Demografik bilgilere yonelik test edilmek istenen A boliimii hipotezleri su
sekildedir.

H1: SERVQUAL skorlar1 demografik ozelliklere gore anlamh bir farkli-

Ik gostermektedir.

Demografik 6zelliklerle ilgili bu genel/temel hipotezin alt hipotezleri ise su sekilde

siralanabilir:

H1a: SERVQUAL skorlart, cinsiyete gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H1p: SERVQUAL skorlari, yasa gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hic: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin 6grenim gordiikleri okula gére an-
laml1 bir farklilik géstermektedir.

H14:SERVQUAL skorlari, 6grencilerin 6grenim gormekte oldugu o6gretim

sistemine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H1e:SERVQUAL skorlari, 6grencilerin 6grenim goérmekte oldugu 6gretim

ders yilina gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

His: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin okul se¢imindeki memnunluk diize-

yine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hiq: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin brans se¢imindeki memnunluk diize-

yine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hin: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin egitime devam edip etmeme kararina

gore anlaml bir farklilik gostermektedir.
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Hi,: SERVQUAL skorlari, grencilerin herhangi bir kurumdan burs alip al-

mamalarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hij: SERVQUAL skorlari, dgrencilerin gelir diizeyine gore anlamli bir farkli-
lik gostermektedir.

SERVQUAL skorlarmin anketin birinci ve tiglincii kisimlarina gore test edi-
lecegi hipotezler, B boliimii kapsaminda su genel/temel hipotez altinda incelenecek-
tir.

H,: Universitelerin hizmet kalitesi boyutlarina iliskin SERVQUAL skor -

lar1 anlamh bir farkhilik gostermektedir.

Universitelerin SERVQUAL skorlarina yonelik ortalamalar arasindaki farlili-
gin 6nemli olduguna ya da olmadigna iliskin degerlendirmeyi ifade eden bu ge-

nel/temel hipotezin alt hipotezleri, 5 kisimda ele alinacaktir. Bu hipotezler:

Hya: Universitelerin, fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 an-
laml1 bir farklilik gostermektedir.

Hop: Universitelerin, giivenilirlik boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 anlaml
bir farklilik gostermektedir.

Hyc: Universitelerin, ilgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 anlam-
11 bir farklilik gostermektedir.

Hoq: Universitelerin, giiven boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 anlamli bir
farklilik gostermektedir.

Hae: Universitelerin, empati boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 anlamli bir
farklilik gostermektedir.

SERVQUAL skorlarmin tiniversite durumuna gore (Vakif/Devlet) anketin bi-
rinci ve Uglincii kisimlarina gore test edilecegi hipotezler, C boliimii kapsaminda su

genel/temel hipotez altinda incelenecektir.
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H3s: SERVQUAL skorlar iiniversite durumuna gore (vakif/devlet) an-
lamh bir farklihk gostermektedir.

Hasa: Fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 iiniversite durumuna
gore (vakif/devlet) anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hap: Glvenirlik boyutuna ait SERVQUAL skorlari {iniversite durumuna gore
(vakif/devlet) anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hac: Hgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlari iiniversite durumuna
gore (vakif/devlet) anlaml bir farklilik gostermektedir.

Hsq: Glven boyutuna ait SERVQUAL skorlart iiniversite durumuna gore
(vakif/devlet) anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hse: Empati boyutuna ait SERVQUAL skorlari {iniversite durumuna gore

(vakif/devlet) anlamli bir farklilik géstermektedir.

3.4. Arastirma Metodolojisi

Bu kisimda ana kiitle ve 6rneklemin se¢imine, arastirma siirecindeki ve aras-
tirmaya yonelik arastirmanin kisitlarina, veri toplama yontemi olarak kullanilan an-
ketin sorularimin ele alinmasi1 ve hazirlanmasi siirecine, toplanan anket verilerinin
analiz edilmesinde kullanilacak istatistiksel metotlara ve bu analiz sonucglarina, son

olarak da gegerlilik ve giivenirlik analizi sonuglarina yer verilecektir.

3.4.1. AnaKtleve Orneklem

Calismada anakiitle olarak Istanbul’da kurulmus 21 devlet ve vakif {iniversi-
tesinin, Sosyal Bilimler Enstitlisi “Isletme Anabilim Dali” adi1 altindaki yiiksek li-
sans ogrencileri segilmistir. Bu siirlamaya gidilmesindeki en dnemli neden; hizmet
kalitesi Ol¢iimleri baglaminda ve “SERVQUAL” 6l¢eginin uygulanmasi diizleminde,
yiiksek lisans Ogrencilerinin akademik alt yapi yeterliliginin bulunusunun 6nemli
artilari, bunun yani sira 6l¢egin giivenilirlilik ve gecerliligine olacak olumlu katkilar

binyesinde zengin bir sekilde bulundurabilecegi kanisidir.
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3.4.2. Arastirmadaki Kisitlamalar

Yiksek lisans 0grencilerinin kendilerine verilen egitim ve hizmetlerdeki kali-
te dizeyine yonelik algilamalarini1 6lgmeye calistigimiz bu ¢alismamizda; arastirma
stiresinin kisaligi, yiiksek maddi kiilfetler, ¢esitli izin sorunlar1 ve yiiksek lisans 6g-
rencilerinin tez ¢alismalari ¢ergevesinde ya da bir iste ¢alismalar1 nedeniyle tiniversi-
te dahilinde bulunmayislari, 6grencilerle saglikli iletisim kurmada zorluklar yasana-
bilecegi endisesini hakim kilmig ve baz1 gerekli sinirlamalara gidilmistir.

Genel anlamda Toplam Kalite Yo6netimi, daha spesifik olarak ta Hizmet Ka-
litesi konusundaki bilgi birikimi ve deneyimleri gbz 6niinde bulundurularak ¢aligma-
nin drneklem kiitlesi; Istanbul’daki 29 iiniversitenin Sosyal Bilimler Enstitiisii “Is-
letme Anabilim Dal1” ad1 altinda 6grenim gérmekte olan tezli/tezsiz ve MBA yiiksek
lisans Ogrencileri seklinde smirlandirilmistir. Bu kisitlamalar baglaminda yapilan
arastirmalar sonucu, 29 iiniversitenin 21 tanesi ile ¢alismanin uygulanabilirligine

karar verilmistir.

3.4.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada Istanbul ili dahilinde bulunan devlet ve vakif iiniversitelerinin Is-
letme Anabilim dali altindaki MBA, Tezli/tezsiz Yiiksek lisans 6grencilerinin {ini-
versitelerine yonelik egitim hizmet kalite algilamalart dlciilmeye caligilmistir. Bu
calismada; Hizmet kalite algilamalar1 {izerine yapilan arastirmalarin ¢ogunda yogun
bir sekilde uygulanan Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan gelistirilen
“SERVQUAL” 6l¢egi kullanilmistir. SERVQUAL o6lgegindeki beklentiler ve algila-
ra yonelik gelistirilen 22 6nermeli 6l¢ege bagl kalinmasi1 ve yiiksek lisans 6gretim
formatina uyarlanmasi ile bir anket formu olusturulmustur. Bdylece hem
SERVQUAL 6lceginin Yiiksek lisans O6grencilerine yonelik uygulanabilirligini ve
daha onceki yiiksek dgrenime yonelik yapilan ¢alismalardaki (Ozgalik, 2007; Bay-
rak, 2007 v.b.) dlgek formatini test etmek, hem de ileride yapilacak doktora 6grenci-
lerine yonelik v.b. ¢caligmalara SERVQUAL 6l¢eginin katkilarinin neler olabilecegi
ifade edilmek istenmektedir. Dolaysiyla arastirmanin degiskeni beklenen ve algila-

nan hizmet kalitesi diizeyidir. Arastirmanin bagimsiz deg8iskenleri olarak cinsiyet,
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niifusu en fazla olan il, egitim tarihi agisindan eskilere dayanmasi, ¢cok sayida iiniver-
site olmasi ve gelir diizeyindeki gesitlilik sayilabilir.

Arastirmada en ¢ok bilinen ve hakkinda en ¢ok yazilan bir 6rnekleme tiirti
olan (Nakip, 2006: 209) basit tesadiifi drnekleme yontemi segilmistir. Arastirmanin
Veri Toplama Araci ve Uygulanmasi bdliimiinde ifade edilecegi lizere yaklasik ola-
rak belirlenen ana kutlenin %20’ sine tekabul edecek 850 6grenciye yetecek anket
formu hazirlanmis ve bunlarin 602 tanesi dagitilabilmistir.

Aragtirma verilerini toplamak {iizere olusturulan anket formlarinin yiiksek
lisans 6grencilerine uygulanmasi siireci, Mart —Mayis 2009 tarihleri arasin1 kapsa-
maktadir. Gerek smav zamanina denk gelmemesi gerek 6grencilerin SERVQUAL
Olceginin dinamiklerine bilingli bicimde yanit vermelerine yonelik belirli bir fikir
sahibi olmalar1 i¢in (en azinda bir somestr egitim almalar1 diisiiniilerek) 2008-2009

bahar yar1 yili egitim/ 6gretim donemi secilmistir.

3.4.4. Arastirmanin Veri Toplama Araci ve Uygulanmasi

Arastirmamizda gézatim yontemlerinin en dnemli araci olan anket yontemi
kullanilmistir. Anket formunun hazirlanmasinda daha once belirttigimiz gibi PZB
tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lgegindeki beklentiler ve algilara yonelik 22 ser
onerme ele alinmistir. Anket formunun birinci boliimiinde beklentileri ifade eden
genel 22 dnerme ele alimmistir. Bu sayede anketorlerin ilk 6nce genel anlamda bek-
lentilerinin neler oldugu yoniindeki goriislerine bagvurmak ve ilk basta anket hakkin-
da bilgi sahibi olmalarini saglamaktir. Anketorlerden samimi duygularin1 ¢ekinme-
den aktarmalar1 adina isimlerini yazmalari mecbur kilinmamaistir.

Arastirmanin 6lgek kismi disindaki ikinci boliimde ise; yiiksek lisans 6grenci-
lerinin sosyal, psikolojik ve demografik bilgilerinin ele alindigr demografik bilgileri
ele alinmustir. Beklentiler 6l¢eginin ele alindig1 birinci bdliim sonrasinda hemen de-
mografik bilgilerin ele alinmasindaki amag, beklentiler ve algilarin ele alindig: test
diizeneklerindeki ifadelerin birbirine yakinligi ve dolayisiyla anketorlerin anlam kar-
gasasina diismelerinin Oniine gegilmesidir. Bu boéliimde anket uygulamasi yapilan
orneklemin cinsiyeti, yasi, 0grenim gormekte oldugu kurumu, 6grenim gormekte

oldugu brangi, 6grenim gormekte oldugu egitim sistemi, 6grenim gormekte oldugu
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ders yil1, okul se¢cimindeki memnunluk diizeyi, brans se¢cimindeki memnunluk diize-
yi, okulu bitirdikten sonra egitime devam edip etmeyecegi, herhangi bir kurumdan
burs alip almadig, aylik gelirleri ile ilgili bilgilerin elde edilmesi amaglanmistir.

Anketin son boliimii olan {i¢iincli boliimde ise yiiksek lisans Ogrencilerinin
kendi iiniversitelerine yonelik egitim hizmet kalite algilamalarin1 6lgmek iizere diger
22’lik 6nermeler ele alinmustir.

Calismanin uygulama kismina yonelik hazirlanan anket formlar1 yapilan 6n
hazirlik ¢aligsmalart sonucu olusturulmustur. Yapilan 6n goriismeler sonucu her ne
kadar net bir igletme anabilim dali yliksek lisans 6grencisi kontenjani belirleneme-
misse de, toplanan veriler 15181nda yaklasik olarak 4370 adet Tezli/ tezsiz ve MBA
Ogrencisi oldugu tespitinden hareket edilerek anket formlar1 hazirlanmistir. Hazirla-
nan anket formalar1 Ana kiitle sayisinin yaklasik olarak yiizde 20’ sine tekabl eden
850 adet hazirlanmig ancak 602 tanesi dagitilabilmistir. Burada anketlerin geri don-
meme, yanlis isaretlemeler sonucu yeni form istenmesi ve formlarin gegerli bir veri
imkan1 verememesi sonucu gecersiz olmasi kaygilari ile net % 10°luk bir 6rneklem

sayisini elde etme hedefi 6n plana ¢ikmistir.

Anket uygulamasi siireci ii¢ boliimde incelenecektir.

e Anket yapilmasi igin gerekli sartlara uygun tiniversitelerinin belirlen-
mesi.

e Anket uygulamasinin bazi {iniversitelerce reddedilmesi ve diger iini-
versitelerin izni dahilinde kendilerince ya da direkt dagitma-toplama
usulii ile yapilmasi

e Anketlerin tiniversitedeki dgrenciler vasitasi ile uygulanmasi ve top-

lanmasi usulu.

Anket yapilmasi icin gerekli sartlara uygun iiniversitelerinin belirlenme-
si: Anketlerin uygulanmasi igin gerekli sartlari, arastirmanin kisitlar1 béliimiinde ele
aldigimiz iizere, yiiksek lisans dgrencilerin Isletme Anabilim Dal1 adiyla bir Sosyal
Bilimler Enstitiisii dahilinde egitim gormeleri olarak 6zetlemistik. Buna gore Subat

2009 itibari ile Istanbul dahilinde 29 adet {iniversite belirlenmistir. 29 iiniversitenin
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22 tanesinde MBA ve yliksek lisans 6grencisinin bulundugu tespit edilmistir. Ancak
Sabanci Universitesinde ydnetim bilimleri altinda yiiksek lisans egitimi yapildigi,
dolaysiyla “Isletme Ana bilim Dali” adi, arastirma kisitlamasina uymadig i¢in, bu
tiniversitenin ilgili sekreterligine de durum izah edilerek kendilerinden konuya yone-
lik anlayigh cevaplar alinarak bu iiniversite arastirma dist tutulmustur. Sonug olarak
arastirmanin uygulanabilecegi tablo 9’da belirtilen 21 adet Gniversite belirlenmistir.
Anket uygulamasinin baz iiniversitelerce reddedilmesi ve diger iiniversi-
telerin izni dahilinde kendilerince ya da direkt dagitma-toplama usull ile ya-
pilmasi: Anketlerin uygulanmasi icin tiniversitelerin gerek sosyal bilimler enstituleri
gerekse bolim bagkanliklart ile ek kisminda yer alan arastirmanin uygulanmasi i¢in
Osmangazi Universitesi Rektorliigiinden alman anket formu ve buna eklenmis izin
tutanagl vasitasiyla gériismeler yapilmistir. Anket uygulamalar1 bolim iginden iki
ogrenci araciliiyla anket uygulamasi gerceklestirilen, Fatih ve Istanbul Aydin Uni-
versitesi disindaki 19 iiniversite ile bire bir gorlisme saglanmigtir. 19 {iniversiteden
Bogazici Universitesi (boyle ¢alismalar1 sadece kurum icinde yaptiklar1 birebir go-
riismede sekreterlikce ifade edildi), Kog Universitesi(e-mail ve telefon ile goriismeler
sonucu sekreterlik arastirmaya izin verilmedigini bildirdi), Istanbul Kiiltiir Universi-
tesi (Boliim baskanligi uygun goriiliirse geri doniilecegini bildirdi, ancak doniis sag-
lanamadi ) ve Istanbul Ticaret Universitesi(anket drnegi alinarak, Yonetim kurulunca
gortstilecegi, uygun goriliirse geri dOniilece§i yoksa arastirmanin yapilamayacagi
ifade edildi, geri doniis saglanamadi) tiniversitelerinde arastirma yapma imkan1 bulu-
namanmustir. Diger 15 iiniversiteden Bahcesehir, Beykent ve Kadir Has Universitele-
rine anket formlar1 birakilmis ve bu tniversiteler 1-2 hafta icerisinde kendi bolumle-
rinde bizzat kendileri anket uygulamalarini yapmislardir. Tiim bunlarin digindaki 12
tiniversite ile anket uygulamasi; kendilerince uygun goriilen giin ve saatte 6grencilere
ders baslarinda boliim yetkililerinin eslik etmesi ile dagitma ve 10 dk. sonra toplama
usulliyle gergeklestirilmistir. Anketlerin uygulanmasinda gegersiz anket olmamasi
yonunde bilgilendirmeler yapilip gerekli gayret sarf edilmis ve miimkiin mertebe
belirlenen zaman igerisinde o liniversite ile ilgili veri toplama iglemi tamamlanmstir.
Ancak gerekli izin ve uygun zaman bildirimlerinin sinav zamanina denk gelmesi ve
ogrencilere ulasmadaki zorluklar sonucu, Marmara ve Kadir Has Universitelerinden

arzu edilen sayimin altinda anket uygulamasi gerceklestirilebilmistir.
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Anketlerin Universitedeki 6grenciler vasitasi ile uygulanmasi ve toplan-
masi usulii: Anket toplama surecinde universitelerin birbirine yakin saat dilimlerini
arastirma i¢in uygun zaman olarak bildirmeleri, vize zamaninin tiniversitelerde farkli
haftalarda olabilmesi, yliksek lisans 6grencilerin cogunun caligmasi neticesinde sade-
ce aksam vakitlerinde ve sadece derse yonelik vakit ayirmalar ile anket uygulama-
sinda boliim i¢i ikinci dgrenciden calismaya yardimer olmalar1 istenmistir. Fatih ve
Istanbul Aydin Universitelerinden bu iki MBA dgrencisi, ders oncesi diger dgrenci-
lerle goriiserek istekli olanlara bu anketi uygulamis ve geri toplamiglardir.

Anketlerin uygulanmas1 ve toplanmasi siirecinde goéze carpan Onemli bir
nokta; o6grencilerin anket formatindaki beklentiler ve algilara yonelik ifadelere ver-
dikleri yanlis cevaplamalar1 anket bitiminde fark etmeleri, tarafimizdan dogru bilgi-
ler verebilmek adina yeni bir form istemeleridir. Ayrica isletme anabilim dali 6gren-
cisi olmayan fakat anket uygulamasina katildigin1 ve katki saglamak istedigini ifade
eden arkadaslar durumu izah etmisler ancak bu anketler degerlendirme dis1 tutulmus-
tur. Arastirma anketinde arastirma kisitlarinin yerine getirilip getirilmedigini 6lgmek
tizere yiiksek lisans 6grencilerin hangi bransta olduguna yonelik 6grenim gormekte
oldugunuz brans adli bir soru climlesi eklenmistir. Buradaki amag yapilacak elemeler
sonucu herhangi bir igletme Ana bilim dali 6grencisi disindaki cevaplamanin verile-
rin derlenmesi siirecinde ayiklanmasidir. Tablo 9’da goriildigi lizere anket uygula-
mast sonucu geri donen anket sayisinin yaklasik olarak % 22’ si gecersiz olarak ka-
bul edilmistir. Bu anketlerin gegersiz sayllmasindaki nedenler:

e Farkli branstaki bir yiiksek lisans 6grencisinin anketi cevaplamasi (ik-
tisat, Uluslararasi ilis. v.b.)

e Anketin maddelerinin herhangi birisinin bos birakilmasi

e Anket uygulamasi esnasinda siifa yeni gelen 6grencilerin anketi ye-
tistirememesi sonucu bilgi eksikligi

e Anket formu iizerine ek maddeler yazilarak bunlarin isaretlenmesi
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Tablo 9: Anket Sayisinin Ayrintili Tablosu

Universite Ad1 Gecerli Anket Gecersiz Anket

1 | Bahgesehir Universitesi 35 11
2 | Beykent Universitesi 37 3
3 | Dogus Universitesi 17 4
4 | Fatih Universitesi 9
5 Galatasaray Universitesi 10
6 | Hali¢ Universitesi 7 1
7 | Isik Universitesi 6 -
8 | Istanbul Aydin Universitesi 15 2
9 | istanbul Bilgi Universitesi 35 12
10 | Istanbul Teknik Universitesi 23 6
11 | Istanbul Universitesi 78 39
12 | Kadir Has Universitesi 6 2
13 | Maltepe Universitesi 9 4
14 | Marmara Universitesi 12 3
15 | Okan Universitesi 8
16 | Yeditepe Universitesi 112 32
17 | Yildiz Teknik Universitesi 14 1

TOPLAM 433 120

553
GENEL TOPLAM

3.4.5. Verilerin Analiz Edilmesi ve Kullanilan Yontemler

Aragtirmanin bundan sonraki kisimlarinda daha onceki ¢alismalarda oldugu
gibi ilk 6nce Gegerlilik ve Guvenilirlik analizine deginilmistir. Gegerlilik analizi ola-
rak gerceklestirilen faktor analizi sonucu faktor yuki 0.40 degeri altinda kalan top-
lam 6 Olgek maddesi analizden ¢ikarilmis ve analize bu sekilde devam edilmistir.
Guvenilirlik analizinde ise SERVQUAL o6l¢eginin Algilar ve Beklentiler seklinde iki
alt boyutunun giivenilirlik analizi degerleri irdelenmistir.

Demografik ve SERVQUAL 6l¢eginin uygulandigl Arastirmanin bulgulari ve
yorumlar1 boliimiinde ilk olarak Frekans ve ¢apraz tablolar analizi yapilmustir. Iki
boliim halinde incelenen aragtirma hipotezlerinde ayr1 ayr1 olmak iizere su analizler
yapilmistir. SERVQUAL skorlarinin demografik bilgilere gore analizinin yapilma-
sinda T-testi ve varyanslarin homojenligini 6l¢gmek i¢in kullanilan Leneve testlerine
yer verilmistir. Ayrica gruplar arasi farkliliklar1 6lgmek icin kullanilan ANOVA
analizine yer verilmis ve farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosteren

coklu karsilagtirma testi olan Scheffe testi sonuc¢larina yer yer bakilmistir. Ancak
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bazi analizlerde Scheffe testinin gegirgenliginin az olmasindan dolayr Tukey testine
de basvurulabilmistir. Bu analizler aragtirmanin 6l¢ek analizi kisminda ayn1 sekilde
uygulanmustir.

Arastirmanin yapilis amaglar1 arasinda ifade edilen Devlet- Vakif {iniversitesi
karsilastirmasi baglaminda SERVQUAL 6l¢eginin 5 boyutunun ayri ayri liniversite
durumuna (devlet-vakif) gore farklilasip farklilasmadigi belirlenmis ve betimsel

istatistiklerin ardindan T-testi analizi incelenmistir.

3.4.6. Frekansve Capraz Tablolara Gore Bulgular ve Yorumlar

Frekans tablolar1 olusturulurken veri seti, degerler veya kategoriler seklinde
organize edilmekte yani her bir deger ya da kategorinin siklig1 sayilarak tablo olustu-
rulmaktadir. Arastirmaya yonelik SPSS sisteminden alinan ve yeniden diizenlenen
frekans tablolar1 agagida agiklanacaktir.

Tablo 10: Arastirmaya Dahil Edilen Yiiksekogretim Kurumlari Ve Anket

Yuzdeleri
Universite Ad1 Anket Sayist Orneklem Hacmi %

1 Bahcesehir Universitesi 35 8.1
2 | Beykent Universitesi 37 8.5
3 Dogus Universitesi 17 3.9
4 | Fatih Universitesi 9 2.1
5 Galatasaray Universitesi 10 2.3
6 | Halic Universitesi 7 1.6
7 Isik Universitesi 6 14
8 Istanbul Aydin Universitesi 15 3.5
9 Istanbul Bilgi Universitesi 35 8.1
10 | Istanbul Teknik Universitesi 23 5.5
11 | Istanbul Universitesi 78 17.8
12 | Kadir Has Universitesi 6 1.4
13 | Maltepe Universitesi 9 2.1
14 | Marmara Universitesi 12 2.8
15 | Okan Universitesi 8 1.8
16 | Yeditepe Universitesi 112 25.9
17 | Yildiz Teknik Universitesi 14 3.2

TOPLAM 433 100

Tablo 10’da goriildiigii tizere arastirmaya 17 adet tiniversite dahil edilmis ve
bu {iniversitelerden elde edilen gecerli anketlerin sayis1 ve toplamdaki anket sayisina

orani yiizde olarak verilmistir. Aragtirmanin uygulama kismi i¢in hazirlanan 850 an-
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ketten 600 adedi dagitilabilmis ve geri donen 553 adet yani yaklagik % 92 anket
doniis orani olarak belirlenmistir. 553 anketten 433’si yani yaklasik olarak %78’
gecerli kabul edilmistir. Gegerli anketlerin yiizde oranlarina bakildiginda ytizde 25.9
Yeditepe Universitesi ve yiizde 17.8 Istanbul iiniversitesi anket toplam sayisinda

yiizde 43 gibi 6nemli bir rakami temsil etmektedirler.

Tablo 11: Yiiksek Lisans Ogrencilerinin Cinsiyete Gore Universitelere Dagilin

. Erkek Bayan Toplam
Universite Ad1
N % N % N %

1 Bahcesehir Universitesi 14 40 21 60 35 100
2 Beykent Universitesi 18 48 19 52 37 100
3 Dogus Universitesi 6 35 11 65 17 100
4 Fatih Universitesi 9 100 0 0 9 100
5 Galatasaray Universitesi 4 40 6 60 10 100
6 Hali¢ Universitesi 5 72 2 28 7 100
7 Isik Universitesi 6 100 0 0 6 100
8 Istanbul Aydin Universitesi 15 100 0 0 15 100
9 Istanbul Bilgi Universitesi 15 43 20 57 35 100
10 | IstanbulTeknik Universitesi 8 34 16 66 24 100
11 | Istanbul Universitesi 44 57 33 43 77 100
12 | Kadir Has Universitesi 3 50 3 50 6 100
13 | Maltepe Universitesi 8 89 1 11 9 100
14 | Marmara Universitesi 5 42 7 58 12 100
15 | Okan Universitesi 4 50 4 50 8 100
16 | Yeditepe Universitesi 51 45 61 55 112 100
17 Yildiz Teknik Universitesi 6 43 8 57 14 100

TOPLAM 221 51 212 49 433 100

Tablo 11°de anketleri gegerli sayilan 6grencilerin cinsiyetlerine gore kurum-
lara dagilimi1 gosterilmisti. Burada toplam erkek Ogrenci sayist % 51°lik ylizde ile
221 kisi, toplam bayan 6grenci sayist % 49’luk yiizde ile 212 kisi olarak karsimiza
cikmaktadir. Fatih, Isik ve Istanbul iiniversitelerinde bayan dgrenci yiizdesi sifir ol-
mustur. Bu yiizden de 6zellikle Fatih ve Istanbul iiniversitelerine anket verilerinin
toplanmasi kisminda ifade ettigimiz gibi, iki erkek 6grencinin yardimlar sayesinde
anket yapilabildigi ve bu kisilerinde sadece kendi erkek arkadas ¢evresinde uygula-
ma yapma imkani1 buldugu kanisindayiz. Isik {iniversitesinde ise anket uygulamasi
igin uygun saat aranmis ve sadece bir sinifta bu miimkiin olabilmis ve tesadifi ola-

rak bu ders saatine bayan 6grenci arkadaslar istirak etmemislerdir.
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Tablo 12: Yiiksek Lisans Ogrencilerin Yas Gruplarina Gore Universitelere

Dagilim
Yas
20-25 26-28 2932 | 32Y8 | Toplam
Ustl
Universite Adi
X jo X jo X c 4 [
W | @ | W M |0 |m | W | o
1 Bahgesehlr Univer- 4 6 8 8 2 5 0 2 35
sitesi
2 3eykent Universite- 5 5 7 8 3 3 3 3 37
3 | Dogus Universitesi 1 3 2 4 1 3 2 1 17
4 Fatih Universitesi 6 0 1 0 1 0 1 0 9
5 C—;-ala_tasaray Univer- 1 2 2 2 1 1 0 0 10
sitesi
6 | Hali¢ Universitesi 1 0 2 2 2 0 0 0 7
7 Istk Universitesi 2 0 2 0 2 0 0 0 6
8 Istar}bul_ Aydm Uni- 5 0 3 0 4 0 3 0 15
versitesi
9 Istaqbul_ Bilgi Uni- 8 10 6 2 1 6 0 2 35
versitesi
10 I"stqnbul_ _ Teknik 4 7 1 6 0 3 3 0 24
Universitesi
11 | Istanbul Universitesi | 23 | 12 11 12 8 4 2 5 77
12 'Ezid" Has Universi- 2 3 1 0 0 0 0 0 6
13 | MaltepeUniversitesi | 1 1 3 0 3 0 1 0 9
14 {\él;rmara Universi- 4 7 0 0 1 0 0 0 12
15 | Okan Universitesi 0 0 2 1 2 1 0 2 8
10 | Yeditepe Universi-| 5 | 50 | 23 |16 |17 |15 | 6 | 10| 112
17 Ylld}zTgknlk Uni- 3 6 1 2 0 0 2 0 14
versitesi
TOPLAM | 75 | 82 75 63 | 48 | 41 | 23 | 25 433
Genel Toplam 157 139 89 48 433
Yizde Toplam 36.3 32.1 20.6 11 100

Yiiksek lisans 6grencilerinden alinan 6rneklemin tablo 12°de goriildiigii gibi
% 36.3 ‘lik kism1 22-25 yas grubundandir. Bu veriden anlasildigina gore 6rneklemin
yiizde olarak en fazla olan boliimiinii gen¢ yas grubu olusturmaktadir. Bu geng yas
grubunda 35 kisilik 6grenci sayisiyla Istanbul Universitesi ilk sirada gelmektedir.
26-28 yas grubunun yiizdesi 32.1 olarak belirlenmis ve 22-25 grubuyla toplam o6r-
neklemin % 68.4’sini olusturmaktadir. Boyle bir ayrim yapmaktaki amag yuksek
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lisans Ogrencilerinin ortalama olarak lisans sonrasi kisa bir siire icerisinde yliksek
lisansa bagladigin1 6rneklemektir.

Yiiksek lisans egitiminde orta yas grubu olarak nitelendirebilecegimiz 29-32
yas grubunun orneklemin % 20.6’sin1, iist yas grubunun da % 11’ ni olusturdugunu
gormekteyiz. Hem anket uygulamasi siirecinde hem de anket verileri 1s18inda bu iki
yas grubunun farkli lisans branglarindan gelmeleri, 6zel sektorde daha verimli olmak
adia yoneticilik vasiflarin1 gelistirmeleri ve dlinya daki emsalleri ile aralarindaki
farki kapatmak adina yogunluklarina ragmen takdire deger performans gosterdikleri
miisahede edilmistir.

Tablo 13: Yiiksek Lisans Ogrencilerinin Ogretim Sistemine Gore Dagilim

Normal Ogretim |  ikinci Ogretim Toplam
Universite Ad1 (Glindtiz) (Gece)
N % N % N %

1 Bahcesehir Universitesi 1 2 34 98 35 100
2 Beykent Universitesi 3 7 34 93 37 100
3 | Dogus Universitesi 7 40 10 60 17 100
4 Fatih Universitesi 1 11 8 89 9 100
5 Galatasaray Universitesi 0 0 10 100 10 100
6 Halic Universitesi 0 0 7 100 7 100
7 Isik Universitesi 0 0 6 100 6 100
8 Istanbul Aydin Universitesi 4 30 11 70 15 100
9 Istanbul Bilgi Universitesi 3 8 32 92 35 100
10 | IstanbulTeknik Universitesi 4 17 20 83 24 100
11 | Istanbul Universitesi 8 10 69 90 77 100
12 | Kadir Has Universitesi 5 83 1 17 6 100
13 | Maltepe Universitesi 4 44 5 56 9 100
14 | Marmara Universitesi 12 100 0 0 12 100
15 | Okan Universitesi 1 12.5 7 87.5 8 100
16 | Yeditepe Universitesi 17 15 95 85 112 100
17 | Yildiz Teknik Universitesi 0 0 14 100 14 100

TOPLAM 70 16 363 84 433 100

Normal Ogretim(Giindiiz) ve ikinci Ogretim (Gece) olarak 6grenim gordiikle-
11 sistemi isaretlemeleri istenen orneklemdeki yiiksek lisans 6grencilerinin 6rnekle-
min yaklasik olarak % 16’sina tekabiil eden 70’1 normal 6gretim, diger yiizde 84’liik
kism1 363 kisi ile ikinci 6gretimi isaretlemislerdir. Boyle bir ayrim yapilmasindaki
ilk amag devlet tiniversiteleri ile vakif iiniversiteleri arasinda varsayilan farkli egitim

sisteminin ortaya konmasidir. Tablo 13’teki veriler goz oniine alindiginda devlet ve
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0zel Universiteleri az da olsa her iki egitim sistemine 6grenci almaktadir. Ancak or-
neklem kiitlesine yapilan anket uygulamasinda yiiksek lisans 6grencilerinin dgretim
sistemine dagiliminda farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin yildiz teknik iiniversi-
tesi ve Galatasaray tiniversitesindeki anketorlerin hepsi ikinci 6gretim de 6grenim
gormekte iken bu durum Marmara {iniversitesi anketorlerinin hepsinde normal &gre-
tim olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ancak bu karsithk durumu istanbul ve Istanbul
Teknik Universitesinde, her iki 6gretim sistemini kapsayacak sekilde ger¢eklesmistir.
Bu sekilde devlet iiniversitelerindeki farkli verilerin olusmasi anket uygulamasi esna-
sinda uygun goriilen siire ve tarihe gore dgrencilere ulasim imkanina paralel olarak
gerceklesmistir. Ornegin Halig ve Isik iiniversitelerinde bu durum sadece ikinci 6gre-
tim bazli olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 14: Yiiksek Lisans Ogrencilerinin Ogrenim Goérmekte Oldugu Ders Yili-

na Gore Dagilim

Ders Yih
. Tez/Proje
Universite Ad1 1.Simf 2. Simif vih Toplam
Erkek | Bayan | Erkek | Bayan | Erkek | Bayan

1 Bahcesehir Universitesi 4 10 5 6 5 5 35
2 | Beykent Universitesi 9 10 5 7 4 2 37
3 | Dogus Universitesi 3 4 2 4 1 3 17
4 | Fatih Universitesi 6 0 2 0 1 0 9
5 Galatasaray Universitesi 0 0 2 5 2 1 10
6 | Hali¢ Universitesi 5 2 0 0 0 0 7
7 | Isik Universitesi 4 0 0 0 2 0 6
8 %Z;eimbul Aydin Universi- 12 0 1 0 2 0 15
9 Stanbul Bilgi Universite- 11 13 4 6 0 1 35
10 %Z;eimbulTeknlk Universi- 4 5 0 1 4 10 24
11 | Istanbul Universitesi 28 23 13 10 3 0 77
12 | Kadir Has Universitesi 1 2 2 1 0 0 6
13 | Maltepe Universitesi 2 1 4 0 2 0 9
14 | Marmara Universitesi 5 7 0 0 0 0 12
15 | Okan Universitesi 2 1 2 1 0 2 8
16 | Yeditepe Universitesi 29 31 12 16 10 14 112
17 ;ﬂdlz Teknik Universite- 3 4 0 0 3 4 14

TOPLAM 128 113 54 57 39 42 433
Genel Toplam 241 111 81 433
Yuzde Toplam 55.7 25.6 18.7 100
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Veri toplama aract ve uygulanmasi boliimiinde agiklandigi gibi hizmet kalite-
si baglaminda 6rneklem kiitlesinin akademik alt yapiya sahip olmasi ve bu asamadan
sonra verilerin toplanacag ifade edilmisti. Bu dogrultuda anket verileri Mart — Mayis
2009 aylan arasinda toplanmis, en homojen ve elverigli verilere ulasma hedefi 6n
plana ¢ikmistir. Tablo 14’deki 6grencilerin ders yilina gére dagilimlarinin ele alin-
masl, Universitedeki egitim hizmet kalite algilamalarinin incelenmesinde 6grencilerin
kidemlerine gore ne tiir farkliliklar olabilecegi sorularina niceliksel veriler sunmak-
tadir. Yiizde 55.7 ile 1.smif seviyesinde olan 6grenciler 241 kisi olarak drneklemin
cogunlugunu olusturmaktadir. Ancak okuldaki ge¢misleri ve dolaysiyla okul hakkin-
daki egitim hizmet kalite algilamalar1 6nemli goriilebilecek tez/proje yil1 6grencileri,
toplam 6rneklemin %18’ni olusturmaktadir. Burada Marmara, Kadir Has ve Halig
tiniversitelerinin bu kisimdaki 6grencilerine ulasilamamistir. Bu kisimda en ¢ok veri
24 adet Ogrenci ile Yeditepe iiniversitesinden saglanmigtir. Ayrica 14 6grenci ile
kendi biinyesinde yiizde 60°lik bir oranla, tez/proje yili verileri ortaya koyan Istan-

bul Teknik Universitesi gdze ¢arpmaktadir.

Tablo 15: Yiiksek Lisans Ogrencilerinin Okul Seciminizdeki Memnunluk

Dlzeyine Gore Dagilim

Okul Seciminizdeki M emnunluk Duzeyi
S < z S
£ - : s :
c 73 a3 = o
x @ N = g
3 ~ = ~ Z
Universite Ad1 = a
Toplam
g |z |g |z |8 |2 |8 |2 |8
1| Bahgesehir | 4 6 9 4 6 3 2 | 1] o 35
Universitesi
2 EBY"B“F 1 0 9 5 5 10 | 2 4 | 1| o0 37
niversitesi
3 | Dogus Uni- | 1 4 9 1 1 0 o | 1] o 17
versitesi
4 | Fatih  Uni-) 0 5 0 3 0 1 o | o] o 9
versitesi
5 | Galatasaray | 0 2 1 2 5 0 o | o] o 10
Universitesi
6 | Halic Uni-f 4 | 4 3 1 1 1 1 o | ol o 7
versitesi
7 | Ik Univer- | 0 0 5 0 1 0 0 0 | 0| o 6
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sitesi

8 Istanbul
Aydin Uni- 0 0 4 0 5 0 5 0 15
versitesi

9 Istanbul
Bilgi Uni- 4 8 10 11 1 1 0 0 35
versitesi

10 | Istanbul
Teknik 2 3 5 8 1 3 0 2 24
Universitesi

1) Istanbul 5 g0 L g5 | g3 | 11 | 2 0 77
Universitesi

12 | Kadir  Has | 1 1 1 0 0 0 1 6
Universitesi

13 | Maltepe | 5 | 4 1 2 0 1 0 9
Universitesi

14 | Marmara | 1 0 4 3 0 1 2 12
Universitesi

15 | Okan Uni-| , | 2 2 0 0 1 0 8
versitesi

16 | veditepe 4|4 | o4 | 28 | 18 | 20 | 7 7 112
Universitesi

17 | Yildiz Tek-
nik Univer- 1 1 3 2 2 4 0 1 14
sitesi
TOPLAM 15 32 114 97 62 62 24 19 433

Genel Toplam 47 211 124 43 8 433

Yizde Toplam 10.9 48.7 28.6 9.9 1.8 100

Tablo 15’teki veriler incelendiginde 6rneklemin 211’1 yani % 48.7’ lik kism1

okul se¢imlerinden dolay1 yiiksek derecede memnun goziikkmektedirler. Okul segi-

mindeki memnunluk diizeyi ¢ok diisiik olan Ogrenci sayist drneklemin % 1,8’lik

kismini olusturmaktadir. Bu rakama memnunluk diizeyi diistik olanlar1 yani 43 kisi

ile yiizde 9.9’luk kism1 da dahil ettigimizde toplamda sadece yilizde 11.7 lik bir oran

elde edilmektedir ki; bu rakam kozmopolit bir sehir olan ve her iiniversitenin farkl

ortami ve tarzi olmasina ragmen Istanbul’daki iiniversiteler adina énemli bir basari

olarak gorulebilir.
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Tablo 16: Yiiksek Lisans Ogrencilerinin Brans Se¢iminizdeki Memnunluk

Duzeyi
Brans Seciminizdeki Memnunluk Diizeyi
9 5 9
Z = 3 o 3
c ~ = < (="
x @ = =
: i . : :
Universite Adi g ~
Toplam
m % m % m > m > m Y
1 | Bahgegehir |, 9 8 5 3 5 2 2 [ o | o 35
Universitesi
2 | Beykent |3l 4 | 1| 10 | 3 2 | 1| 3 o] o | =
Universitesi
3 |Dogus | , 6 3 5 0 0 1 o | o | o 17
Universitesi
4 | Fatih Uni-1 0, 6 0 2 0 0 o | o | o 9
versitesi
5 | Galatasaray | |5 ), 2 1 1 | o | o | o] o 10
Universitesi
6 | Halig Uni- 4 2 3 0 0 0 0 o | o | o 7
versitesi
7| Isik Univer- | 0 3 0 0 0 0 0 0| o 6
sitesi
8 Istanbul
Aydmn 1 0 8 0 3 0 3 0 0 0 15
Universitesi
9 | Istanbul
Bilgi  Uni- 7 8 7 8 1 4 0 0 0 0 35
versitesi
10 | Istanbul
Teknik 3 6 5 10 0 0 0 0 0 0 24
Universitesi
11| Istanbul ) g g5 | o5 | g3 8 4 2 o | o | 1 77
Universitesi
12 | Kadir Has |, 2 1 0 0 1 0 o | o | o 6
Universitesi
13 Malteoe. | 4 | 4 | 5 | o o | o o | o 1|0 9
Universitesi
14| Marmara 1, 3 3 3 1 1 0 0 0| o 12
Universitesi
15 | Okan Uni- |, 2 2 2 0 0 1 o | o | o 8
versitesi
16| veditepe | g | 16 | 34 | 40 | s 5 | 3 | 0 | 0| 0| 112
Universitesi
17 | Yildiz
Teknik 1 2 1 4 4 2 0 0 0 0 14
Universitesi
TOPLAM 49 79 128 102 31 25 13 5 1 1 433
Genel Toplam 128 230 56 18 2 433
Yizde Toplam 29.1 53.3 12.9 4.2 0.5 100
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Tablo 16 incelendiginde 6rneklem kiitlemizdeki yiiksek lisans 6grencilerinin
ogrenim gormekte olduklar1 branslardan yiizde 53.3 oraninda yiiksek diizeyde mem-
nun goziikmektedirler. Cok yliksek derecede memnun olan 6grenci ylizdesi olan
29,1’ide yiksek diizeydeki memnuniyete ekledigimizde 82.4 gibi 6énemli bir mem-
nuniyet yiizdesine ulagmis oluyoruz. Bu kadar yiiksek bir ylizdenin elde edilmesinde
ozellikle anket uygulamasi esnasinda olusan kanaatlerle su sekilde agiklayabiliriz.
Oncelikle Istanbul gibi metropol olma agirhigini hissettiren sehirlerde egitim daha
cok kendi gelistirme, ortaya koyma buna bagli olarak ta kariyer yapma gibi siiper
itici faktorlerin etkisi ile 6nemli bir zeminde degerlendirilmektedir. Egitimin bu gibi
rekabeti artiran faktorleri yiiksek lisans 6grencilerinin ifadeleri ince eleyip sik doku-
maya ve sonrasinda egitim kurumlarina ona gore yonelmeye 6grenci adayini itmek-
tedir.

Ogrencilerden elde edilen goriisler 15181nda anlasilmaktadir ki; dnceleri 6zel
tiniversitelerin imkanlar bakimindan hakli iistiinligiiniin, giintimiizde devlet {iniversi-
telerince daha farkli ve 6zel bir sekilde karsilanabildigi goriisleri benimsenmektedir.
Ozellikle tablo 16’daki frekans verileri incelendiginde ve veri toplama siirecinde
izlendigine gore Istanbul Teknik Universitesi ve Istanbul Universitesinde ylksek
lisans 6grencilerinde bdliimleri ile ilgili memnuniyet diizeyleri oldukg¢a belirgindir.
Yiiksek lisans 6grencilerinin memnuniyetsizliklerini belirtmek iizere yaklasik yiizde
5 oraninda bir isaretlemede bulunduklarimi tablodan gérmekteyiz. Ancak yukarida
belirttigimiz gibi 6grencilerin bir¢ok iiniversite ve bolim seceneginden isteyerek ve
farkinda olarak tercih ettikleri branslardan, yiizde 82 den fazla memnun olduklar

izlenebilmektedir.
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Tablo 17: Yiiksek Lisans Ogrencilerinin Mezun Olduktan Sonra Egitime De-

vam Edip Etmeme Isteklerine Gore Dagilimi

Mezuniyet Sonrasi Egitime Devam Edip Et-

meme Istegi

Universite Adi Toplam
Evet Hayir Kararsizim
Erkek | Bayan | Erkek | Bayan | Erkek | Bayan

1 Bahgesehir Universitesi 6 9 5 6 3 6 35
2 | Beykent Universitesi 7 3 5 8 6 8 37
3 Dogus Universitesi 4 5 1 2 1 4 17
4 | Fatih Universitesi 5 0 2 0 2 0 9
5 Galatasaray Universitesi 0 0 2 3 2 3 10
6 | Hali¢ Universitesi 1 1 2 0 2 1 7
7 Isik Universitesi 1 0 2 0 3 0 6
8 {Z;eimbul Aydin Universi- 6 0 3 0 6 0 15
9 Stanbul Bilgi Universite- 2 6 7 5 6 9 35
10 {Z;eimbul Teknik Universi- 2 1 4 11 2 4 24
11 | Istanbul Universitesi 8 13 20 10 16 10 77
12 | Kadir Has Universitesi 1 2 2 1 0 0 6
13 | Maltepe Universitesi 5 0 2 0 1 1 9
14 | Marmara Universitesi 1 4 2 0 2 3 12
15 | Okan Universitesi 3 3 1 0 0 1 8
16 | Yeditepe Universitesi 10 18 34 18 7 25 112
17 ;ﬂdlz Teknik Universite- 2 1 3 7 1 0 14

TOPLAM 64 66 97 71 60 75 433
Genel Toplam 130 168 135 433
Yizde Toplam 30.0 38.8 31.2 100

Calismanin birinci ve ikinci boliimlerinde ele aldigimiz gibi uzman egitimli

insan ihtiyaci, giinlimiizde daha ¢ok dalinda ya da uzmanlagmak istedigi alanda yiik-

sek lisans ve doktora yapilarak daha net bir sekilde karsilanabilecektir. Tablo 17°de

goriildiigi lizere yiiksek lisans yapan yoneticiler/yonetici adaylari yiiksek lisans son-

ras1 akademik olarak yiikselme konusunda farkli goriislere sahip olmaktadir. Ornek-

lemin % 38.8 gibi bir oranda mezun olduktan sonra egitime devam etmeme karari

veren Ogrenci kitlesi, toplamda en ¢ok yiizdeye sahiptir. Ancak 433 kisiden 130’u

yani %30’u akademik olarak yilikselmeye evet demislerdir. Eger karasizlarin orani da

bu ylizde 30’luk kisma dahil edilirse % 61 gibi bir oran elde edilecek ve gelecege

yOnelik uzmanlagsmada 6nemli artislarin olacagi sOylenebilecektir.
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Tablo 18: Yiiksek Lisans Ogrencilerinin Herhangi Bir Kurumdan Burs Alip

Almadiklarina Gore Dagilim

Herhangi Bir Kurumdan Burs Alimip Alinmadig:
Universite Adi Evet Hayir Toplam
Erkek | Bayan | Erkek | Bayan

1 Bahcesehir Universitesi 2 3 12 18 35
2 Beykent Universitesi 1 2 17 17 37
3 Dogus Universitesi 0 0 6 11 17
4 Fatih Universitesi 0 0 9 0 9
5 Galatasaray Universitesi 0 0 4 6 10
6 | Halic Universitesi 0 0 5 2 7
7 Istk Universitesi 1 0 5 0 6
8 Istanbul Aydin Universitesi 0 0 15 0 15
9 Istanbul Bilgi Universitesi 1 1 14 19 35
10 | istanbulTeknik Universitesi 1 1 7 15 24
11 | Istanbul Universitesi 1 1 43 32 77
12 | Kadir Has Universitesi 0 0 3 3 6
13 | Maltepe Universitesi 0 0 8 1 9
14 | Marmara Universitesi 2 2 3 5 12
15 | Okan Universitesi 0 0 4 4 8
16 | Yeditepe Universitesi 2 9 49 52 112
17 | Yildiz Teknik Universitesi 0 0 6 8 14

TOPLAM 11 19 210 193 433
Genel Toplam 30 403 433
Yuzde Toplam 6.9 93.1 100

Yiiksek lisans dgrencilerinin geneli 6zelliklede Istanbul gibi is sahasi genis
yerlerdeki 6grenciler is hayatinda pozisyonlarini yiikseltmek ya da daha ¢ok bilgi
birikimini global diinya ile es giidiimlii hale getirmek adina yiiksek lisans egitimine
onem vermektedirler. Ancak her 6grenci esit egitim firsatlarina sahip olamayabil-
mektedir. Gostermis oldugu {iistiin basarilar sayesinde parali iiniversitelerde burslu
egitim alamayan az varlikli 6grenci kesimi, devlet liniversitelerinde yiiksek lisans

yapmakta ve egitim-arastirmaya yonelik masraflar1 karsilamak adina degisik burs



105

programlarma katilmaktadirlar. iste burada ortaya ¢ikan egitime yonelik giderlerini
kargilamada olumlu katkilar1 tartisilmaz olan burs faktoriiniin, 6grencilerin egitimine
hangi oranlarda katki sagladigini tablo 18’de gérmekteyiz.

Orneklemde yiizde 93 gibi yiiksek oranda dgrencilerin herhangi bir kurumdan
burs almadigi tespit edilmistir. Toplam devlet {iniversitesi 0grencileri drneklemde
137 kisiden olugmakta ve bu rakam toplam yilizdenin 31.5’ lik kismin1 olusturmakta-
dir. Ancak devlet {liniversitelerindeki 6grencilerin maddi olanaklarinin kisith oldugu
hipoteziyle hareket edildiginde, devlet tiniversitelerindeki 6grencilerin biiylik cogun-
lugunun herhangi bir kurumdan burs almadig: bilakis ¢ogu varlikli 6grencilerin hoca,
akademik ge¢mis ve iiniversite prestiji gibi faktorleri goz oniinde tutarak bu Univer-
siteleri tercih ettiklerine de sahit olunmustur. Ozellikle Istanbul {iniversitesi Avcilar
kampiisiindeki Isletme Iktisad1 Enstitiisiinde bu durum agik¢a gozlenmistir. Ayrica
devlet tiniversitesi olduklari halde bir vakif tiniversitesi gibi egitim profili sergileyen
Galatasaray, Yildiz Teknik ve Istanbul Teknik Universiteleri, kendi dgrenci profille-

riyle ve diger olanaklariyla 6nemli artilar1 biinyelerinde barindirdiklar s6ylenebilir.

Tablo 19: Yiiksek Lisans Ogrencilerinin Aylik Net Gelirlerine Gore Dagihimi

Yiiksek Lisans Ogrencilerinin Aylik Net Gelirlerine Gore Dagilimm
1500 TL ve
300-700 TL 700- 1000 TL 1000- 1500 TL Ustii
Universite Ad m w m w m w m w
= 1) = ) = D = 2
2 | s | & |3 |& |5 | & |35 |Tooem
1 B_a}_lgese_hlr _ 1 0 0 0 2 6 11 15 35
Universitesi
2| Beykent Uni-) ) 1 0 2 4 2 13 | 14 37
versitesi
3 g;)igus Universi- 1 0 0 0 0 5 5 6 17
4 Fat_lh Universi- 0 0 1 0 1 0 7 0 9
tesi
5 | Galatasaray 0 0 0 0 1 1 3 5 10
Universitesi
6 tl:zillg Universi- 0 0 1 0 2 0 2 2 7
7 Isik Universitesi 0 0 0 0 2 0 4 0 6
8 Igtgnbul' Aydln 1 0 2 0 3 0 9 0 15
Universitesi
9 l”sta.nbul' 'Bllgl 2 1 2 2 3 3 8 14 35
Universitesi
10 | IstanbulTeknik 1 0 1 2 1 6 13 24
Universitesi
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11 | Istanbul Univer- | 5 5 3 2 11 1 23 15 77
sitesi

12 Kad_lr Has Uni- 0 0 0 1 1 2 2 0 6
versitesi

13 l\'/lalt'epe Univer- 0 0 0 0 2 1 6 0 9
sitesi

14 | Marmara  Uni-
versitesi 3 5 0 0 1 1 1 1 12

15 Ok_an Universi- 0 0 0 0 2 3 2 1 8
tesi

16 Yed.ltep.e Uni- 1 4 0 6 6 11 44 40 112
versitesi

17| Yildiz  Teknik | 6 0 1 0 0 5 1 14
Universitesi

TOPLAM 18 23 9 15 43 47 151 127 433
Genel Toplam 41 24 90 278 433
Yiizde Toplam 9.5 55 20.8 64.2 100

Orneklemin yiizde 68,5°lik kesimini vakif {iniversitelerindeki 6grenciler olus-
turmaktadir. Bu 6grencilerin tamamina yakini aldiklar1 egitimin ticretini 6demekte ve
yuksek gelir sahibi gruplar olarak nitelendirilmektedir. Tablo 19°da goriildiigii tizere
devlet iiniversitelerin de bu durum biraz farkli olmaktadir. Ornegin Yildiz Teknik
Universitesinde diisiik gelir gurubunun bu iiniversitedeki toplama oram1 % 50, Mar-
mara Universitesinde % 66 dir. Ancak Istanbul Universitesinde bu oran % 15.5, Is-
tanbul Teknik Universitesinde % 4.5 ve Galatasaray Universitesinde sifirdir. Dolay-
styla devlet iiniversitelerinde gelir grubu dagilimi her iiniversiteye gore farkli isle-
mektedir. Orneklemdeki yiiksek lisans 6grencilerinin yilksek gelir grubu olarak nite-
lendirdigimiz 1500 TL ve {istii aylik net gelire sahip devlet okullarinda 6grenim
gormekte olanlari, yiiksek gelir grubunun yaklasik % 26’sma (73 kisi) tekabiil et-
mektedir.

3.4.7. Gegerlilik ve Guvenirlik Analizi

Calismada uygulanan SERVQUAL 6lgegi dogrultusunda yapilan daha 6nceki
calismalar ve analizler incelendiginde daha ¢ok 7’li Likert tipi 6l¢ek kullanildig
tespit edilmistir. Bu dogrultuda 5°1i Likert tipi 6l¢ek kullandigimiz ¢calismanin geger-
liliginin yeniden Olgiilmesi kararlastirilmis ve faktor analizi yapilmistir. Calismada
Faktor Analizi SERVQUAL o6lgeginin yapisinda bulunan Algilar ve Beklentiler ol-

mak tizere iki boyuta ayrilarak incelenmistir.
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Faktor analizinin uygulanabilmesi icin oncelikle verinin biyiikliigiiniin ve
yapisal Ozelliklerinin  analiz i¢in uygunlugu test edilmesi gerekmektedir
(Buyukozturk, 2007:124-125). Verilerin faktor analizi i¢in uygunlugunun belirlen-
mesi amaci ile yapilan KMO ve Barlett test sonuglari ise tablo 20’de gosterilmekte-
dir. Buna gére KMO testi sonucu ortaya ¢ikan degerin %50 (0.939>0,80)’den biiyiik
olmasi ve yine ayni tabloda Barlett testinin (sig.=0,001<0,05) de anlamli ¢ikmasi

verilerin analiz i¢in uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 20: KMO ve Barlett Test Sonugclar:

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0.939
Bartlett Testi Ki-Kare 5147.785
df 153
Sig. 0.001

Algi alt 6lceginde SERVQUAL boyutlarini tespit etmek {izere yapilan faktor
analizinde en fazla 6nerilen yontem olan dik dondurme (varimax rotasyonu) uygu-
lanmistir. KMO, degiskenlerin arasindaki homojeniteyi 6dlgmektedir. KMO degerinin
%80’inin iistiinde olmas1 verinin analiz i¢in ¢ok uygun oldugunu gostermektedir.
%50’nin altindaki degerler i¢in ise analiz yapilamamaktadir. Genel olarak KMO &l-
¢utd 0.90 - 1.00 oldugunda mitkemmel, 0.80 - 0.89 ¢ok iyi, 0.70 - 0.79 iyi, 0.60 -
0.69 orta, 0.50 - 0.59 zayif ve 0.50'nin altinda oldugunda kabul edilemez seklinde
degerlendirilmektedir. Arastirma igin degiskenler arasinda kismi korelasyon biiyiik-
lugiinii tespit eden Kaiser-Meyer OlKin testinin sonucu 0,939 olarak bulunmustur. Bu
deger 1’e ¢ok yakin oldugu i¢in mitkemmeldir (Akgul ve Cevik, 2003:424-430).

Faktor analizi, temel bilesenler analizi (principle component analysis) ve dik
dondiirme (varimax) yontemiyle uygulanmis ve dlgekteki bir maddenin bir faktdrde-
ki yiikii 0,40’1n iistiinde ise madde o faktdrde sayilmistir ve faktor yiikii 0,40’n al-
tinda kalan maddeler faktorii yeterli diizeyde aciklamadigi diistincesiyle ¢ikarilmistir.
Dolayisiyla, 6lgekteki 28, 32, 39 ve 44 numarali maddeler fakt6r yiki 0.40’1mn altin-
da kaldig1 i¢in Olgekten ¢ikarilmigtir. Bu sorular ¢ikarildiktan sonra geriye kalan top-
lam 18 ifadenin faktor analizine tabi tutulmasi sonucu toplam bes faktor elde edil-

mistir.
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Tablo 21: SERVQUAL Olgegi Alg1 Alt Olgegi icin Faktorler Tablosu

Faktorler Ik Eigen degerleri (Ozdegerler)
Agciklanan Varyans Ag¢iklanan Toplam Varyans
Toplam (%) (%)
1 9.137 50.759 50.759
2 1.655 9.194 59.954
3 1.169 6.495 66.449
4 .702 3.900 70.349
5 .661 3.672 74.021

Faktor analizi sonucunda ifadelerin timiniin 5 boyut altinda toplandigi go-
riilmektedir. Bu faktorler varyansin % 74,021’ini agiklamaktadir. Burada en biiyiik
pay % 50.759 ile ilk faktére aittir. Ikinci faktor varyansim % 9.194’iinii, iigiincii fak-
tor varyansin % 6.495’ini, dordiincti faktor varyansin % 3.900’iinii, besinci faktor
varyansin % 3.672’sini agiklamaktadir. Her bir maddeye iliskin faktor yiikleri tablo
22’de verilmistir.

Tablo 22: SERVQUAL Olcegi Alg1 Alt Olgegi i¢in Faktor Analizi

Faktorler
1 2 3 4 5
.807
757
736
.661
.569

s42
543
s41
540
s34
529
s31
s30
s27
s36
s37
s35
s38
s33
s24
s23
526
525

.824
782
716
.647

730
.669
.609
.598
.540

.879
.867
120

JA74
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SERVQUAL Olgegi beklentiler alt dlgegi incelendiginde, KMO testi sonucu
ortaya ¢ikan degerin %50 (0.926>0,80)’den biiyiik olmasi ve yine tablo 23’te Barlett
testinin (sig.=0,00<0,05) de anlamli ¢ikmas1 verilerin analiz i¢in uygun oldugunu
gOstermektedir.

Tablo 23: KMO ve Barlett Test Sonugclar:

Kaiser-Meyer-Olkin Degeri 0.926
Ki-Kare 4842.937
Bartlett Testi df 190
Sig. 0.001

Beklenti alt 6lgeginde SERVQUAL boyutlarini tespit etmek lizere yapilan
faktor analizinde en fazla 6nerilen yéntem olan dik dondirme (varimax rotasyonu)
uygulanmistir. KMO, degiskenlerin arasindaki homojeniteyi 6lgmektedir. KMO de-
gerinin %80’inin istiinde olmasi verinin analiz i¢in ¢ok uygun oldugunu gostermek-
tedir. %50’nin altindaki degerler icin ise analiz yapilamamaktadir. Genel olarak
KMO o6lgiti 0.90 - 1.00 oldugunda miikemmel, 0.80 - 0.89 ¢ok iyi, 0.70 - 0.79 iyi,
0.60 - 0.69 orta, 0.50 - 0.59 zayif ve 0.50'nin altinda oldugunda kabul edilemez sek-
linde degerlendirilmektedir. Arastirma i¢in degiskenler arasinda kismi korelasyon
biiyiikliigiinii tespit eden Kaiser-Meyer OlKin testinin sonucu 0,926 olarak bulunmus-
tur. Bu deger 1’e ¢ok yakin oldugu i¢in miikkemmeldir (Akgll ve Cevik, 2003:424-
430).

Faktor analizi, temel bilesenler analizi (principle component analysis) ve dik
dondiirme (varimax) yontemiyle uygulanmis ve dlgekteki bir maddenin bir faktorde-
ki yiikii 0,40’1n iistiinde ise madde o faktorde sayilmistir ve faktor yiikii 0,40’ al-
tinda kalan maddeler faktorii yeterli diizeyde aciklamadigi diistincesiyle ¢ikarilmistir.
Dolayisiyla, 6lgekteki 16 ve 21 numarali maddeler faktor yiki 0.40’mn altinda kaldigi
icin 6l¢ekten cikarilmistir. Bu sorular ¢ikarildiktan sonra geriye kalan toplam 20 ifa-

denin faktor analizine tabi tutulmasi sonucu toplam bes faktor elde edilmistir.
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Tablo 24: SERVQUAL Olgegi Beklenti Alt Ol¢egi I¢in Faktorler Tablosu

Faktorler Ilk Eigen degerleri (Ozdegerler)
Agciklanan Varyans Agciklanan Toplam Varyans
Toplam (%) (%)
1 8.273 41.364 41.364
2 2.285 11.425 52.790
3 1.783 8.914 61.703
4 .862 4.312 66.016
5 157 3.783 69.799

Faktor analizi sonucunda ifadelerin timinin 5 boyut altinda toplandigi go-
rilmektedir. Bu faktorler varyansin % 69,799’unu aciklamaktadir. Burada en biiyiik
pay % 41,364 ile ilk faktore aittir. ikinci faktdr varyansin % 11.425’ini, {i¢iincii fak-
tor varyansin % 8.914’linii, dordiincii faktor varyansin % 4.312’sini, besinci faktor
varyansin % 3.783’linli agiklamaktadir. Her bir maddeye iligkin faktor yiikleri tablo

25’te verilmistir.

Tablo 25: SERVQUAL Ol¢egi Beklenti Alt Olcegi Faktor Analizi

Faktorler
1 2 3 4 5
s7 .848
s9 811
s8 .801
s10 791
sb 757
s17 724
s6 .709
s15 .669
s14 .654
s13 .637
s11 579
s19 .836
s20 .809
s22 .807
s18 .686
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s2 .886

sl .839

s4 592

s12 .849

s3 713

Bireylerin test maddelerine verdikleri cevaplar arasindaki tutarlilik olarak ta-
nimlanan Govenirlik Analizi ise; testin 6lgmek istedigi 6zelligi ne derece dogru
Olctiigi ile ilgili olarak veriler ortaya koymaktadir. Evet/hayir gibi iki se¢enekli test
maddelerine kiyasla, cok segcenekli ( 6rnegin ¢aligmamizda uyguladigimiz 5°1i Likert
tipi Olcek) testlerde en cok tercih edilen Cronbach Alfa Katsayist yontemidir
(Blytkozturk, 2007:169-171).

Cronbach Alfa Katsayis1 yonteminde alfa katsayisi, dlgekteki k sorularinin
varyanslar1 toplaminin genel varyansa oranlanmasi yoluyla hesaplanmaktadir. Bu-
radaki Alfa katsayis1 O ile 1 arasinda standart bir degisime tabii olmaktadir. Olgegin
giivenirliligi alfa kat sayisia bagli olarak su sekilde hesaplanmaktadir (Ozgalik,
2007:122):

e 0.00< 0 <0.40 ise dlgek giivenilir degildir.

e 0.40< 0 <0.60 ise dlgegin giivenirliligi diisiiktiir.

e 0.60< 0 <0.80 ise dlgek oldukca giivenilirdir.

e 0.80< 0 <1.00 ise dlgek yuksek derecede guvenilirdir.

Calismamizda “SERVQUAL” o6lgeginin uygulanmasi s6z konusu oldugu
icin; Beklentiler ve Algilar olarak iki baslik altinda ve bunlarin her birinin altindaki
bes boyutunun alfa testi sonucu Cronbach Alfa Katsayisi verileri, tablo 26’da veril-

mistir.
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Tablo 26: Ol¢eklerin Giivenirlik Analizi Sonuclar

Olgek Ismi ifade Sayist Cronbach Alfa Katsayisi
BEKLENTILER 22 0.923
c) Fiziksel Degerler 4 0.806
d) Guvenilirlik 5 0.893
e) Heveslilik 4 0.691
f) Gilven 4 0.822
g) Empati 5 0.853
ALGILAR 22 0.952
h) Fiziksel Degerler 4 0.845
i) Guovenilirlik 5 0.895
j)  Heveslilik 4 0.803
k) Gulven 4 0.858
) Empati 5 0.877

Tablo 26’da goriildiigii iizere Beklentilere yonelik alfa katsayis1 0.923, Algi-
lara yonelik alfa katsayisi 0.952 olarak hesaplanmis ve her iki katsayida dlgeklerin

yuksek derecede giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmektedir.
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3.5. Arastirmanin Bulgular: ve Yorumlari

3.5.1. Hipotez Testlerinin Analizi, Bulgular ve Yorumlar

Bu kisimda SERVQUAL’in yiiksek lisans 6gretimi gerceklestiren kurumlar
icin uyarlanmis hali dogrultusunda ortaya konmus olan hipotezlerin analizi ele alina-

caktir.

H1: SERVQUAL skorlar1 demografik ozelliklere gore anlamh bir farkhihk gos-
termektedir.

H1a: SERVQUAL skorlari, cinsiyete gore anlamh bir farklihk gostermektedir.

SERVQUAL skorlarinin cinsiyete gore farklilasip farklilasmadigini belirle-
mek icin t-testi yapilmistir. Analiz sonucunda SERVQUAL skorlarinin cinsiyete
gore farklilasmadig1 ve Hia hipotezinin reddedildigi goriilmiistiir. Tlk olarak betimsel
istatistikler Tablo 27°de sunulmustur.

Tablo 27: SERVQUAL Skorlarimin Cinsiyete Gore Farkhilasip/ Farkhlasmadi-
gimin Betimsel Istatistikleri

- Standart Ortalamanin Stan-
Cinsyet | N | Ortalama Sapma dart Hatas:
Erkek | 221 | -0.0014 0.00184 0.00012
SERVQUAL Kadin | 212 | -0.0014 0.00169 0.00012

Tablo 27°de de goriildiigii gibi, erkeklerin SERVQUAL puan ortalamasi -
.0014 iken, kadinlarin ortalamasi -0.0014 olarak bulunmustur. SERVQUAL skorlari-
nin cinsiyete gore farklilasip farklilagsmadigina iligkin t-testi sonuglart Tablo 28’de

sunulmustur.




Tablo 28: SERVQUAL Skorlarimin Cinsiyete Gore T-Testi Sonuglari
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Gruplar
arasi
Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Esitligi icin
Levene Testi
% 95 Guvenirlik
Arahig
Anlamhhk
Serbestlik | Duzeyi
F Sig. |t Dereces (Sig.2- Ortalama | Hata
(df) tailed) lar Farki
Farki Y Uk sek
Diistk
Beklenti 1.202 | 0.274 | -.039 0.969 -0.00001 0.00023 | -0.00046 | .00045
Varyansin 430
Esitligi
Varyansin -.036 0.971 -0.00001 0.00025 | -0.00050 | .00048
Esitsizligi 92.893

Levene testi sonucu F=1,202 ve Sig. 0,274 > 0,05’ten dolay1 iki grubun

varyansi esittir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,969 alinir. Sig (2-tailed)=

0,969>0,05 oldugundan dolay1 Hi, hipotezi reddedilmektedir. Baska bir ifade ile ka-

din ve erkeklerin ortalama puanlar1 arasindaki fark anlamli olmadigi i¢in, Hia

hipotezi reddedilmistir. Kisaca, kadin ve erkeklerin hizmet kalitesi puanlar1 arasinda

anlamli (6nemli) bir farklilik yoktur.

H1p: SERVQUAL skorlari, yasa gore anlamh bir farkhihk gostermektedir.
Yasa gore SERVQUAL skorlarimin farklilagip farklilagmadigi hipotezi, tek

yonlu varyans analizi (One-way ANOVA) ile test edilmistir. Analiz sonucunda 6g-

rencilerin SERVQUAL skorlarinin yasa gore farklilasmadigi ve Hyp, hipotezinin red-

dedildigi gortlmustiir. Betimsel istatistikler asagida Tablo 29°da gosterilmistir.




Tablo 29: SERVQUAL Skorlarimin Yasa Gore T-Testi Sonuclari

95% Guven
Arahig
Diisiik | Y Uksek
Deger | deger
Standart | Standart
N Ortalama | sapma Hata
22-25 157 | -.0013 .00175 .00014 -.0016 | -.0010
26-28 139 | -.0013 .00178 .00015 -.0016 | -.0010
29-32 89 | -.0017 .00180 .00019 -.0021 | -.0014
32 ve 48 | -.0017 .00170 .00025 -.0022 | -.0012
Ustu
Toplam | 433 | -.0014 .00177 .00008 -.0016 | -.0013

Tablosu (L evene)
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Tablo 30: SERVQUAL Skorlarmin Yasa Gore Varyanslarin Homojenligi T esti

Levene Testi

dfl

df2 Sig.

0.195

429 0.900

Levene testine gore sig. degeri 0.900 bulunmustur. Bu degerin 0,05’ten biiyiik

bulunmasi gruplar arasindaki Varyanslarin homojen oldugu anlamina gelmektedir

(0,205> 0,05). Dolayisiyla gruplarin varyaslarinin esit oldugu zaman uygulanan

Scheffe testi sonuglarinin incelenmesi gerekmektedir. Asagida ilk 6nce tek yonli

varyans analizi (Anova) sonuglar1 sunulmus, ardindan Scheffe Testi sonuglari irdelen-

mistir.

Tablo 31: SERVQUAL Skorlarimin Yasa Gore Gruplar arasi Farkhilik Testi

(Anova)
Karder | Serbestl i_k = Anlan_lhll_k Du-
Toplam | Dereces zeyi (Sig.)
Gruplararasi .000 3 1.626 0.183
Gruplarigi .001 429
Toplam .001 432
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Tablo 31’de de gorildiigii gibi, o6grencilerin hizmet kalitesi puanlar
(SERVQUAL skorlar1) yasa gore farklilasmamaktadir (p > 0.05). Bagka bir ifade ile
SERVQUAL skorlar1 ile d6grencilerin yaslar1 arasinda anlamli iliski yoktur. 0,05 an-
lamlilik diizeyinde sig. 0,183 > 0,05 oldugundan dolay1 0,05 anlamlilik diizeyinde
ogrencilerin yaglari ile hizmet kalitesi arasinda anlamli (6nemli) bir farklilik yoktur.
SERVQUAL skorlari ile yas arasinda anlamli iliski bulunmamasindan dolay1 Scheffe

testi sonuglarina bakilmamustir.

Hic: SERVQUAL skorlar, 6grencilerin 6grenim gordiikleri okula gore anlamh
bir farkliik gostermektedir.

Ogrencilerin dgrenim gordiikleri okula gére SERVQUAL skorlarmin farklila-
sip farklilasmadigr hipotezi, tek-yonlu varyans analizi (One-way ANOVA) ile test
edilmistir. Analiz sonucunda 6grencilerin SERVQUAL skorlarinin okula gore farkli-
lasmadigi ve Hic hipotezinin reddedildigi goriilmiistiir. Betimsel istatistikler asagida

Tablo 32’de gosterilmistir.

Tablo 32: Ogrencilerin Ogrenim Gérdiikleri Okula Gore SERVQUAL Skorla-
rimin Farkhlasip Farklhilasmadiginin Tek-Y 6nlt Varyans Analizi (One-Way

ANOVA)
95% Gulven
Arahg
Standart | Standart | Diisiik | Y Uksek
N | Ortalama | sapma Hata Deger | deger
Bahgesehir | 35 -.0014 .00192 .00032 | -.0020 | -.0007
Beykent 37 -.0018 .00173 .00028 | -.0024 | -.0013
Dogus 17 -.0005 .00111 .00027 | -.0011 | .0001
Fatih 9 -.0010 .00147 .00049 | -.0021 | .0002
Galatasaray | 10 -.0020 .00121 .00038 | -.0029 | -.0012
Halig 7 -.0009 .00133 .00050 | -.0021 | .0004
Isik 6 -.0009 .00097 .00040 | -.0019 | .0001
Aydin 15 -.0027 .00211 .00054 | -.0039 | -.0016
Bilgi 35 -.0002 .00118 .00020 | -.0006 | .0002
ITU 24 -.0012 .00149 .00030 | -.0018 | -.0006
Istanbul 77 -.0014 .00162 .00018 | -.0017 | -.0010
Kadir Has 6 -.0006 .00211 .00086 | -.0028 | .0016
Maltepe 9 -.0012 .00156 .00052 | -.0024 | .0000
Marmara | 12 -.0029 .00209 .00060 | -.0042 | -.0016
Okan 8 .0000 .00122 .00043 | -.0010 | .0010
Yeditepe | 112 -.0018 .00183 .00017 | -.0021 | -.0014
Yildiz 14 -.0020 .00189 .00051 | -.0031 | -.0009
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Teknik
Toplam 433 -.0014 .00177 .00008 | -.0016 | -.0013

Tablo 33: Ogrencilerin Ogrenim Gordiikleri Okula Gére SERVQUAL Skorla-
rimin Farkhillasmadigina Yonelik Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

(Levene)

Levene Testi dfl df2 Sig.

1.500 16 416 0.096

Levene testine gore sig. degeri 0.096 bulunmustur. Bu degerin 0,05’ten bliyiik
bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina gelmektedir
(0,096> 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir ve gruplarin
varyaslarinin esit oldugu zaman uygulanan Scheffe testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.
Asagida ilk once tek yonlii varyans analizi (Anova) sonuglari, ardindan Scheffe Testi

sonuglart sunulmustur.

Tablo 34: Ogrencilerin Ogrenim Gérdiikleri Okula Gore SERVQUAL Skorla-

rinin Gruplar arasi1 Farklilik Testi (Anova)

Farkin

i Anlamhhk | Kaynag
Kareler | Serbestlik an
Toplamm | Derecesi F Duzeyi | (Tukey Tes

(Sig.) ti)

Gruplararasi 0.00 16 3.904 0.001 Begﬁ;?t'
Gruplarici 0.001 416 Dogus-Aydin
Dogus-
Marmara
Aydm-Bilgi
Aydin-Okan
Bilgi-

Toplam 0.001 432 Marmara
Bilgi-
Yeditepe
Marmara-
Okan
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Tablo 34’de de gorildiigii gibi, o6grencilerin hizmet kalitesi puanlar
(SERVQUAL skorlar) iiniversiteye gore farklilagmaktadir (p < 0.05). Bagka bir ifa-
de ile SERVQUAL skorlari ile 6grencilerin 6grenim goérdiikleri tiniversite arasinda
anlaml iligki vardir. 0,05 anlamlilik diizeyinde sig. 0,001 < 0,05 oldugundan dolay1
0,05 anlamlilik diizeyinde 6grencilerin 6grenim gordikleri tniversiteye gore hizmet
kalitesi algis1 farklilagmaktadir. SERVQUAL skorlari ile {iniversite arasinda anlaml
iliski bulunmasindan dolay1 Scheffe testi sonuglarina bakilmis ve sonuclar Ek 1°de
verilmistir.

ANOVA sonuglart 6grencilerin Servqual puanlariin iiniversitelere gore fark-
lilastigin1 gostermis olmasina karsin, farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigi-
n1 gosteren ¢oklu karsilastirma testi olan Scheffe testi sonuglari ortalamalar arasinda-
ki farkin anlamli olmadigin1 gostermistir. Bu durumun nedeni Scheffe testinin ¢ok
giiclii bir test olmast ve gegirgenliginin ¢ok az olmasidir (Biiytlikoztiirk, 2002).
Scheffe testi yerine farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosteren ¢oklu
karsilagtirma testlerinden biri olan Tukey testi ile analize devam edilmistir. Tukey
testi sonuglar1 Ek 2°de verilmistir.

Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigin1 gosteren ¢oklu karsilagtirma
testi (Tukey) sonuglari incelendiginde, hizmet kalitesinin Beykent-Bilgi, Dogus-
Aydin, Dogus-Marmara, Aydin-Bilgi, Aydin-Okan, Bilgi-Marmara, Bilgi-Yeditepe
ve Marmara-Okan tiniversiteleri arasindaki degerin sig 0.001 <0,05 olmasindan do-
lay1 bu {liniversiteler arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Diger ikili grup-
larin sig degerleri > 0,05 olmasindan dolayi aralarinda anlamli bir farklilik yoktur.

Beykent iiniversitesi 6grencilerinin SERVQUAL puanlar1 (Ort: -.0018), Bilgi
tiniversitesi orgencilerinin SERVQUAL puanlarina (Ort: -.0002) gére daha diisiiktiir.
Dolayistyla Bilgi tiniversitesi 6grencileri liniversitelerinden aldiklart hizmeti Beykent
Ogrencilerine gore daha kaliteli oldugunu diisiinmektedirler. Benzer bi¢cimde, ortala-
ma puanlar incelendiginde, Dogus iiniversitesi Ogrencileri Aydin iiniversitesi ve
Marmara tiniversitesi 0grencilerine gore; Bilgi tiniversitesi 6grencileri Aydin {iniver-
sitesi 0grencilerine gore; Okan iiniversitesi 6grencileri Aydin tiniversitesi ve Marma-
ra Universitesi O0grencilerine gére ve son olarak da Bilgi iniversitesi dgrencileri
Marmara iiniversitesi ve Yeditepe tiniversitesi 6grencilerine gore tiniversitelerinden

aldiklar1 hizmetin daha kaliteli oldugunu diisiinmektedirler.
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H1qd :SERVQUAL skorlari, égrencilerin 6grenim gormekte oldugu 6gretim sis-

temine gor e anlamh bir farkhilik gostermektedir.

SERVQUAL skorlarinin 6grencilerin 6grenim gérmekte oldugu 6gretim sis-

temine gore degisip degismedigini belirlemek icin t-testi yapilmustir. ilk olarak be-

timsel istatistikleri asagida sunulmaktadir.

Tablo 35: SERVQUAL Skorlarinin Ogrencilerin Ogrenim Gérmekte Oldugu

Ogretim Sistemine Gore Degisip Degismedigini Belirlemek i¢cin Betimsel Istatis-

tikler
.. Standart Ortalamanin Standart
Cinsiyet N | Ortalama Sapma Hatas
Normal Ogretim | 24 | 5414 0.00190 0.00023
Servqual : .(gL'JrldVUZ)'
Ikinci Ogretim | 45, | _ 5594 0.00175 0.00009
(gece)

Tablo 35’de de goriildiigii gibi, normal 6gretim (giindiiz) 6grencilerinin
SERVQUAL puan ortalamast
.0014’tar.

-0.0014 iken, ikinci Ogretim (gece) ortalamasi -

Tablo 36: SERVQUAL Skorlarinin Ogrencilerin Ogrenim Gérmekte Oldugu

Ogretim Sistemine Gore Degisip Degismedigini Belirlemek icin

T-testi Sonuclar:

Gruplar
arasi
Varyansin
Esitligi icin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Levene Testi
.| Anlamhihk % 95 Glvenirlik
. ! Ser bestl_| K Duzeyi Ortalamalar | Hata | Arahig
Beklenti Sig. |t Dereces (Sig.2- Farki Farki
(df) tailed) Diisiik | Y Uksek
Varyansin - -
Esitligi 1.102 | 0.264 038 430 0.967 -0.00001 .00023 00046 .00045
Varyansin - -
Esitsizligi 036 92.893 0.969 -0.00001 .00025 00050 .00048
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Leneve testi sonucu F=1,102 ve Sig. 0,264 > 0,05’ten dolay1 iki grubun varyansi
esittir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,967 olarak almir. Sig (2-tailed)=
0,967>0,05 oldugundan dolayr Hias reddedilmektedir. Baska bir ifade ile normal
ogretim (glindiiz) 6grencilerinin SERVQUAL puan ortalamasi ile ikinci dgretim (ge-
ce) ortalamasi arasindaki fark anlamli olmadig1 i¢in, Hiq hipotezi reddedilmistir. Ki-
saca, Ogrencilerin SERVQUAL puanlar1 6gretim yontemine gore farklilasmamakta-

dir.

Hie : SERVQUAL skorlari, dgrencilerin 6grenim gormekte oldugu ders yilina

gbre anlamh bir farkhihk gostermektedir.

Ders yilina gore SERVQUAL skorlarinin farklilagip farklilagsmadig: hipotezi,
tek yonli varyans analizi (One-way ANOVA) ile test edilmistir. Analiz sonucunda
ogrencilerin SERVQUAL skorlarinin ders yilina gore farklilasmadigt ve Hie

hipotezinin reddedildigi goriilmiistiir. Betimsel istatistikler tablo 37°de gosterilmistir.

Tablo 37: Ogrencilerin SERVQUAL Skorlarimin Ders Yihna Gore Farkhlasip
/Farklilasmadigina Yonelik Betimsel Istatistikler

95% Gulven
Arahg

Standart | Standart | piisiik | Y iiksek
N | Ortalama | sapma Hata | peger | deger
I.Smf | 241 | -.0015 .00178 .00011 | -.0017 | -.0012
2.S8mf | 111 | -.0013 .00186 .00018 | -.0016 | -.0009

Tez;ﬁ:‘”e 81 | -0016 | .00161 | .00018 | -.0020 | -.0012

Toplam | 433 | -.0014 .00177 | .00008

-.0013

.0016
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Tablo 38: Ogrencilerin SERVQUAL Skorlarmin Ders Yilina Gore Farklilasip
/Farkhllasmadigina Yonelik Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu (L evene)

Levene Testi dfl df2 Sig.

0.862 2 430 0.423

Levene testine gore sig. degeri 0.423 bulunmustur. Bu degerin 0,05’ten biiyuk
bulunmasi gruplar arasindaki Varyanslarin homojen oldugu anlamina gelmektedir
(0,423> 0,05). Dolayisiyla gruplarin varyaslarinin esit oldugu zaman uygulanan
Scheffe testi sonuglar1 dikkate alinacaktir. Asagida ilk once tek yonli varyans analizi

(Anova) sonuglari, ardindan Scheffe Testi sonuglar1 sunulmustur.

Tablo 39: Ogrencilerin SERVQUAL Skorlarimin Ders Yilina Gore
Farkhlasip /Farkhilasmadigina Yonelik Gruplar arasi Farklilik Testi (Anova)

Kareler Serbeali.k = Anlamhlik DU-
Toplanm | Dereces zeyi (Sig.)
Gruplararasi 0.000 2 0.944 0.390
Gruplarigi 0.001 430
Toplam 0.001 432

Tablo 39’da da gorildiigii gibi, o6grencilerin hizmet kalitesi puanlar
(SERVQUAL skorlar1) 6grencilerin 6grenim gérmekte oldugu 6gretim ders yilina
gore farklilasmamaktadir (p= 0.390; p > 0.05). Baska bir ifade ile SERVQUAL skor-
lart ile 6grencilerin 6grenim gérmekte oldugu 6gretim ders yili arasinda anlamli iligki
yoktur. SERVQUAL skorlari ile yas arasinda anlamli iligki bulunmamasindan dolay1

Scheffe testi sonuc¢larina bakilmamaistir.
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Hi: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin okul se¢cimindeki memnunluk diizeyine

gore anlamh bir farkhihk gostermektedir.

Okul se¢imindeki memnunluk diizeyine gore SERVQUAL skorlariin farkli-
lagip farklilasmadigi hipotezi, tek yonlii varyans analizi (One-way ANOVA) ile test

edilmistir. Betimsel istatistikler Tablo 40°da gosterilmistir.

Tablo 40: Okul Secimindeki Memnunluk Diizeyine Gore SERVQUAL
Skorlariin Farkhlasip/Farkhlasmadigina Yénelik Betimsel Istatistikler

95% Glven
Araligi
, Standart | Standart | Diisiik | Y Uksek
Memnuniyet N | Ortalama | sapma Hata Desger deger
Cok yuksek | 47 -.0004 .00125 .00018 | -.0008 | .0000
Y iiksek 211 | -.0009 .00150 .00010 | -.0011 | -.0007
Kararsizim 124 | -.0022 .00160 .00014 | -.0024 | -.0019
Diisiik 43 -.0027 .00198 .00030 | -.0033 | -.0021
Cok diisiik 8 -.0043 .00150 .00053 | -.0056 | -.0030
Toplam 433 | -.0014 00177 .00008 | -.0016 | -.0013

Tablo 41: Okul Secimindeki Memnunluk Diizeyine Gore SERVQUAL Skorla-

rinin Farkhlasip/Farkhlasmadigina Yonelik Varyanslarin Homojenligi Testi

(Levene Testi)
Levene Testi dfl df2 Sig.
3.230 4 428 0.013

Levene testine gore sig. degeri 0,013 c¢ikmistir. Sig degerinin 0,013 < 0,05
olmast sonucu, SERVQUAL skorlarinin 6grencilerin okul se¢cimindeki memnunluk
dizeyine gore anlamli bir farklilik gostermekte oldugu, dolaysiyla His hipotezinin

kabul edildigi ortaya ¢ikmustir.
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H1g: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin brans secimindeki memnunluk diizeyi-
ne gore anlamh bir farkhihk gostermektedir.

SERVQUAL skorlarinin 6grencilerin brans se¢imindeki memnunluk diizeyi-
ne gore degisip degismedigini belirlemek i¢in tek-yonlit ANOVA yapilmustir.

Analiz sonucunda Ogrencilerin SERVQUAL skorlarinin brans se¢imindeki
memnunluk diizeyine gore farklilasmadig bulunmus ve Hig hipotezinin reddedildigi

goriilmiistiir. Betimsel istatistikler asagida Tablo 42°de gosterilmistir.

Tablo 42: Ogrencilerin SERVQUAL Skorlariin Brans Se¢imindeki Memnun-
luk Diizeyine Gore Farklilasip/ Farkhilasmadigina Yonelik Betimsel istatistikler

95% Guven
Arahg

Memnuniyet Standart | Standart | Diisiik | Y lksek

N | Ortalama | sapma Hata Deger | deger
Cok yiilksek | 126 -.0010 .00170 .00015 | -.0013 | -.0007
Yiksek 231 -.0014 .00166 .00011 | -.0016 | -.0012
Kararsizim 56 -.0021 .00176 .00024 | -.0026 | -.0017
Diisiik 18 -.0027 .00232 .00055 | -.0039 | -.0016
Cok diigiik 2 -.0034 .00225 .00159 | -.0236 | .0169
Toplam 433 -.0014 .00177 .00008 | -.0016 | -.0013

Tablo 3.24.1. (")grencilerin SERVQUAL Skorlarinin Brans Secimindeki Mem-
nunluk Diizeyine Gore Farkhlasip/ Farkhlasmadigina Yonelik Varyanslarin

Homojenligi Testi (Levene)

Levene Testi dfl df2 Sig.

1.723 4 428 0.144

Levene testine gore sig. degeri 0.144 bulunmustur. Bu degerin 0,05’ten biiyiik
bulunmasi gruplar arasindaki Varyanslarin homojen oldugu anlamina gelmektedir
(0,144> 0,05). Dolayisiyla gruplarin varyaslarinin esit oldugu zaman uygulanan
Scheffe testi sonuglar1 dikkate alinacaktir. Asagida ilk 6nce tek yonlu varyans analizi

(Anova) sonuglari incelenmis, ardindan Scheffe Testi sonuglar1 degerlendirilmistir.
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Tablo 43: Ogrencilerin SERVQUAL Skorlariin Brans Secimindeki Memnun-

luk Diizeyine Gore Farkhlasip/ Farkhlasmadigina Yonelik Gruplar arasi Fark-

[k Testi (Anova)
Kareler | Serbestl i_k = Anlamlihk DU-
Toplam | Dereces zeyi (Sig.)
Gruplararasi 0.000 4 7.492 0.001
Gruplarici 0.001 428
Toplam 0.001 432

Tablo 43’de de gorildigii gibi, o6grencilerin hizmet kalitesi puanlar

(SERVQUAL skorlari) 6grencilerin brang se¢imindeki memnunluk diizeyine gore
farklilagsmaktadir (p= 0.001; p < 0.05). Baska bir ifade ile SERVQUAL skorlari ile

Ogrencilerin brans se¢imindeki memnunluk diizeyi arasinda anlamli iliski vardir.

SERVQUAL skorlari ile brang memnuniyeti arasinda anlamli iligki bulunmasindan

dolay1 Scheffe testi sonuglarina bakilmstir.

Tablo 44: SERVQUAL Skorlari ile Brans Memnuniyeti Arasinda Anlamh iliski
Bulunmasina Yonelik Coklu Karsilastirma Testi (Scheffe)

Scheffe Testi 95% Giiven aralig1
mégr?ljﬁ?;e fi még%#;ﬁ?;e fi %Z?L?Tﬂir Standart Hata Sig. ggsglélr( Yiiksek Deger

Cok yiiksek | Yiiksek .00035 .00019 497 | -.0002 .0009
Kararsizim .00112(*) .00028 .003 | .0003 .0020

Diisiik .00171(*) .00043 .004 | .0004 .0031

Cok diisiik .00235 .00122 451 | -.0014 .0061

Yksek Cok yuksek -.00035 .00019 497 | -.0009 .0002
Kararsizim .00077 .00026 .060 .0000 .0016

Diisiik .00136(*) .00042 .034 | .0001 .0027

Cok diisiik .00200 .00122 .611 | -.0018 .0058

Kararsizim | Cok yiiksek -.00112(*) .00028 .003 | -.0020 -.0003
Yiksek -.00077 .00026 .060 | -.0016 .0000

Diisiik .00059 .00047 .807 | -.0008 .0020

Cok diisiik .00123 .00124 911 | -.0026 .0051

Diisiik Cok yiiksek -.00171(*) .00043 .004 | -.0031 -.0004
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Yiiksek -.00136(*) .00042 .034 | -.0027 -.0001
Kararsizim -.00059 .00047 .807 -.0020 .0008
Cok diistik .00064 .00128 993 | -.0033 .0046
Cok diisiik | Cok yuksek -.00235 .00122 451 | -.0061 .0014
Yiiksek -.00200 .00122 .611 | -.0058 .0018
Kararsizim -.00123 .00124 911 -.0051 .0026
Diisiik -.00064 .00128 993 | -.0046 .0033

Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosteren ¢oklu karsilagtirma
testi (Scheffe) sonuglar1 incelendiginde, hizmet kalitesinin brans memnuniyeti ¢cok
yiiksek olanlarla, kararsiz ve diisiik olanlar arasinda ve bransindan memnuniyet du-
zeyi yliksek olanla diisiik olanlar arasindaki degerin sig. <0,05 olmasindan dolay1 bu
ogrenciler arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Diger ikili gruplarin sig
degerleri > 0,05 olmasindan dolay1 aralarinda anlamli bir farklilik yoktur.

Bransindan memnuniyeti ¢ok yliksek olan drgencilerinin SERVQUAL puan-
lar1 (Ort: -.0010), kararsiz olan 6grencilerinin SERVQUAL puanlarma (Ort: -.0021)
ve memnuniyeti diisiik olan 6grencilerin ortalama puanlarina (Ort: -.0027) gore daha
yiiksektir. Dolayisiyla bransindan ¢ok memnun olan Ogrenciler iiniversitelerinden
aldiklar1 hizmetin diger 6grencilere gore daha kaliteli oldugunu diisiinmektedirler.
Benzer bicimde, bransindan memnuniyeti yiiksek olan 6grenciler, diisiik olanlara

gore iiniversitelerinden aldiklar1 hizmetin daha kaliteli oldugunu diisiinmektedirler.

Hin: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin egitime devam edip etmeme kararina

gore anlamh bir farkhihk gostermektedir.

SERVQUAL skorlariin 6grencilerin egitime devam edip etmeme kararina
gore degisip degismedigini belirlemek icin tek-yonliit ANOVA yapilmistir.

Analiz sonucunda dgrencilerin SERVQUAL skorlarinin egitime devam edip
etmeme kararina gore farklilasmadigi bulunmus ve Hjp hipotezinin reddedildigi go-

rilmiistlir. Betimsel istatistikler agagida tablo 45°de gosterilmistir.
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Tablo 45: SERVQUAL Skorlarimin Egitime Devam Edip Etmeme Kararina

Gore Farklilasmadigina Yonelik Betimsel Istatistikler

95% Gliven
Arahig
Standart | Standart | Diisiik | Y Uksek
N | Ortalama | sapma Hata Deger | deger
Evet 130 -.0014 .00186 .00016 | -.0017 | -.0010
Hayir 168 -.0015 .00167 .00013 | -.0018 | -.0013
Kararsizim | 135 -.0014 .00181 .00016 -.0017 | -.0011
Toplam | 433 -.0014 .00177 .00008 | -.0016 | -.0013

Tablo 46: SERVQUAL Skorlarinin Egitime Devam Edip Etmeme Kararina
GOre Farkhlasmadigina Yonelik Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

(Levene)

Levene Testi dfl df2 Sig.

0.981 2 430 0.376

Levene testine gore sig. degeri 0.376 olarak bulunmustur. Bu degerin 0,05’ten
biiyiik bulunmasi gruplar arasindaki Varyanslarin homojen oldugu anlamina gelmek-
tedir (0,376> 0,05). Dolayisiyla gruplarin varyaslarinin esit oldugu zaman uygulanan
Scheffe testi sonuglar1 dikkate alinacaktir. Asagida ilk 6nce tek yonlu varyans analizi

(Anova) sonuglari, ardindan Scheffe Testi yapilmasina yonelik bulgular sunulmustur.

Tablo 47: SERVQUAL Skorlarimin Egitime Devam Edip Etmeme Kararina
GOre Farkhlasmadigina Yonelik Gruplar arasi Farklilik Testi (Anova)

Kareler Serbestli_k = Anlamhlik Du-
Toplam | Dereces zeyi (Sig.)
Gruplararasi 0.000 2 0.367 0.693
Gruplarigi 0.001 430
Toplam 0.001 432
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Tablo 47°de de goriildiigi gibi, Ogrencilerin hizmet kalitesi puanlar
(SERVQUAL skorlari) dgrencilerin egitime devam edip etmeme kararina gore farkli-
lasmamaktadir (p= 0.693; p >0 .05). Baska bir ifade ile SERVQUAL skorlari ile 6g-
rencilerin egitime devam edip etmeme karar1 arasinda anlamli iliski yoktur.
SERVQUAL skorlari ile egitime devam edip etmeme karari arasinda anlamli iligki

bulunmamasindan dolay1 Scheffe testi sonuglarina bakilmamaistir.

H1: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin herhangi bir kurumdan burs alp al-

mamalarina gore anlamh bir farkliik gostermektedir.

SERVQUAL skorlariin 6grencilerin herhangi bir kurumdan burs alip alma-
malaria gore farklilagip farklilasmadigini belirlemek i¢in t-testi yapilmistir. Analiz
sonucunda SERVQUAL skorlarinin 6grencilerin herhangi bir kurumdan burs alip
almamalarina gore farklilasmadigi ve Hy, hipotezinin reddedildigi goriilmiistiir. 11k

olarak betimsel istatistikler asagida Tablo 48’de sunulmustur.

Tablo 48: SERVQUAL Skorlarinin Ogrencilerin Herhangi Bir Kurumdan Burs

Alip Almamalarina Gore Farkhilasmadiginin Betimsel Istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama | Standart Sapma Ortalamanmn Standart
Hatas
Evet 30 -0.0010 0.00226 0.00041
SERVQUAL
Q Hayir 403 -0.0015 0.00172 0.00009

Tablo 48’de de goriildiigii gibi, burs alanlarin SERVQUAL puan ortalamasi -.0010

iken, burs almayanlarin ortalamasi -.0015’tir.
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Tablo 49: SERVQUAL Skorlarinin Ogrencilerin Herhangi Bir Kurumdan Burs

Alip Almamalarina Gore T-Testi Sonugclar:

Gruplar
arasli
Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Esitligi icin
Levene Tedti
Ortalamalar | Hata
Anlamhhk | Farki Farki | %95 Givenirlik
F Sig. |t Serbestlik | Dlzeyi Arahig
Beklenti Derecesi (Sig.2-
(df) tailed) Diisiik | Y Uksek
4,782 | 0.029 | 1.531 | 431 0.126 0.00051 .00033 | - .00117
Varyansin .00015
Esitligi
Varyansin 1.215 | 31.567 0.233 0.00051 .00042 | - .00137
Esitsizligi .00035

Levene testi sonucu F=4.782 ve Sig. 0,029 < 0,05’ten dolay1 iki grubun

varyansi esit degildir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,233 olarak alinir. Sig (2-
tailed)= 0,233 > 0,05 oldugundan dolay1 Hj, hipotezi reddedilir. Baska bir ifade ile

burs alan ve almayan 6grencilerin ortalama puanlart arasindaki fark anlamli olmadigi

icin, Hy, hipotezi reddedilmistir. Kisaca, burs alan ve almayan 6grencilerin hizmet

kalitesi puanlar1 arasinda anlamli (6nemli) bir farklilik yoktur.

Hi: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin gelir diizeyine anlamh bir farkhhk gos-
termektedir.

gini belirlemek icin tek-yonliit ANOVA analizi yapilmistir.

SERVQUAL skorlarinin 6grencilerin gelir diizeyine gore degisip degismedi-

Analiz sonucunda 6grencilerin SERVQUAL skorlarinin 6grencilerin gelir di-

zeyine gore farklilasmadigr bulunmus ve Hjy; hipotezinin reddedildigi goriilmiistiir.

Betimsel istatistikler asagida Tablo 50°de gosterilmistir.
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Tablo 50: Ogrencilerin SERVQUAL Skorlarinin Ogrencilerin Gelir Diizeyine
Gére Farklilagip/ Farkhlasmadiginin Betimsel Istatistikleri

95% Glven
Arahgi
Memnuniyet Standart | Standart | Diisiik | Y Uksek
N | Ortalama | sapma Hata | Deger | deger
300-700 41 -.0015 .00178 .00028 | -.0020 | -.0009
700-1000 24 -.0014 .00149 .00030 | -.0020 | -.0007
1000-1500 90 -.0012 00172 .00018 | -.0016 | -.0009
1500 ve Ustu | 278 | -.0015 .00181 .00011 | -.0017 | -.0013
Toplam 433 | -.0014 .00177 .00008 | -.0016 | -.0013

Tablo 51: Ogrencilerin SERVQUAL Skorlariin Ogrencilerin Gelir Diizeyine
Gore Olusan Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu (L evene)

Levene Testi dfl df2 Sig.

0.637 3 429 0.592

Levene testine gore sig. degeri 0.592 olarak bulunmustur. Bu degerin 0,05’ten
biiyiik bulunmasi, gruplar arasindaki varyansin homojen oldugu anlamina gelmekte-
dir (0,592> 0,05). Dolayisiyla, tek-yonli varyans analizi sonuglarinda anlamli fark
bulunmasi durumunda, gruplarin varyaslarinin esit oldugu zaman uygulanan Scheffe
testi sonuglar dikkate alinacaktir. Asagida ilk once tek yonli varyans analizi (Anova)
sonuclari, ardindan Scheffe Testi sonuc¢lar1 sunulmustur.

Tablo 52: Ogrencilerin SERVQUAL Skorlariin Ogrencilerin Gelir Diizeyine
Gore Olusan Gruplar arasi Farklilik Testi (Anova)

Kareler | Serbestl i_k = Anlalr_lllll_k DU-
Toplam | Dereces zeyi (Sig.)
Gruplararasi 0.000 3 0.555 0.645
Gruplarigi 0.001 429
Toplam 0.001 432




130
PDF Eraser Free

Tablo 52’de de goriildiigii gibi, 6grencilerin hizmet kalitesi puanlar1 (SERVQUAL
skorlar1) 6grencilerin gelir diizeyine gore farklilagmamaktadir (p= .645; p > 0.05).
Bagka bir ifade ile SERVQUAL skorlar1 ile 6grencilerin gelir diizeyleri arasinda an-
lamli iligski yoktur. SERVQUAL skorlari ile 6grencilerin gelir diizeyi arasinda anlam-
It iligki bulunmamasindan dolayr Scheffe testi sonuglarina bakilmamistir. Hj
hipotezlerinin sadece bir tanesi disinda hepsinin ret edilmesi sonucu Servqual skor-

larinin anlamli bir farklilik olusturdugunu savunan H; hipotezi ret edilmistir.

H,: Universitelerin hizmet kalitesi boyutlarina iliskin SERVQUAL skor -

lar1 anlamh bir farkhilik gostermektedir.

Hoa: I"Jniversitelerin, fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlari

anlamh bir farkhhk gostermektedir.

Fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin Universitelere gore
farklilagip farklilasmadigimi belirlemek i¢in tek-yonli varyans analizi (ANOVA)
yapilmistir. Analiz sonucunda fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin
okula gore farklilastign ve Hy, hipotezinin dogrulandigi gériilmiistiir. Ilk olarak be-
timsel istatistikler Tablo 53’de gosterilmistir.

Tablo 53: Fiziksel Degerler Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarinin Okula Gore

Farklilagtiginin Betimsel Istatistikleri

95% Gulven
Arahg
Standart | Standart | Diisiik | Y Uksek
N | Ortalama | sapma Hata Deger | deger
Bahgesehir 35 | -.0004 .00222 .00038 -.0011 | .0004
Beykent 37 | -.0015 .00261 .00043 -.0024 | -.0006
Dogus 17 | .0006 .00202 .00049 -.0004 | .0016
Fatih 9 -.0011 .00164 .00055 -.0024 | .0002
Galatasaray | 10 | -.0010 .00166 .00052 -.0022 | .0002
Halig 7 -.0008 .00191 .00072 -.0026 | .0009
Isik 6 -.0009 .00061 .00025 -.0015 | -.0002
Aydmn 15 | -.0011 .00237 .00061 -.0024 | .0002
Bilgi 35 | .0005 .00205 .00035 -.0002 | .0012
ITU 24 | -.0005 .00230 .00047 -.0015 | .0005
Istanbul 77 | -.0015 .00215 .00024 -.0019 | -.0010
Kadir Has 6 .0016 .00152 .00062 .0000 | .0032
Maltepe 9 -.0004 .00319 .00106 -.0029 | .0020
Marmara 12 | -.0032 .00238 .00069 -.0047 | -.0017




PDF Eraser Free

131

Okan 8 -.0001 .00232 .00082 -.0020 | .0019
Yeditepe 112 | -.0001 .00237 .00022 -.0005 | .0004
YildizTeknik | 14 | -.0017 .00219 .00059 -.0030 | -.0004
Toplam 433 | -.0006 .00238 .00011 -.0009 | -.0004

Tablo 54: Fiziksel Degerler Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarimin Okula Gore

Farkhilastigina Yonelik Varyanslarin Homojenligi Testi (Levene)

Levene Testi

dfl

df2

Sig.

0.745

16

416

0.747

Levene testine gore sig. degeri 0.747 bulunmustur. Bu degerin 0,05’ten bliyiik

bulunmas1 gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina gelmektedir

(0,747 > 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir ve gruplarin

varyaslarinin esit oldugu zaman uygulanan Scheffe testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.

Asagida ilk once tek yonlii varyans analizi (Anova) sonuglari, ardindan Scheffe Testi

sonuglart sunulmustur.

Tablo 55: Fiziksel Degerler Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarimin Okula Gore

Farkhlastigina Yonelik Gruplar aras1 Farklilik Testi (Anova)

Farkin
Serbestiik | . | Anlamhhk | YRS
; R (Tukey
Dereces Dizeyi (Sig.) Testi)
Gruplararasi 16 4.004 0.001 &ﬁﬁ:ﬁ:”'
ici Beykent-
Gruplarigci 416 B”éi
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Dogus-
Marmara
Bilgi-
Istanbul
Bilgi-
Marmara
Toplam 432 Istanbul-
Yeditepe
Kadirhas-
Marmara
Marmara-
Yeditepe

Tablo 55’de de goriildigi gibi, fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL
skorlar1 Universiteye gore farklilasmaktadir (p= 0.001; p < 0.05). Baska bir ifade ile
fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlari ile 6grencilerin 6grenim gordiik-
leri {iiniversite arasinda anlamli iligki vardir. Fiziksel degerler boyutuna ait
SERVQUAL skorlarinin Universiteye gore farklilasmasindan dolayr Scheffe testi
yapilmis ve sonuglar ek 3°de verilmistir.

ANOVA sonuglar1 6grencilerin fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL
skorlarinin {iniversiteler arasinda farklilastigini géstermis olmasina karsin, farklilik-
larin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosteren coklu karsilagtirma testi olan
Scheffe testi sonuglar1 ortalamalar arasindaki farkin anlamli olmadigin1 gostermistir.
Bu durumun nedeni Scheffe testinin ¢ok giiclii bir test olmas1 ve gegirgenliginin ¢ok
az olmasidir (Biiytikoztiirk, 2002). Scheffe testinin yaninda farkliliklarin hangi ikili
gruptan kaynaklandigin1 gosteren ¢oklu karsilastirma testlerinden biri olan Tukey

testi ile de analize devam edilmistir. Tukey testi sonuglar1 EK 4’de gosterilmektedir

Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosteren coklu karsilagtirma
testi (Tukey) sonuglari incelendiginde, Bahgesehir-Marmara, Beykent-Bilgi, Dogus-
Marmara, Bilgi-Istanbul, Bilgi-Marmara, Istanbul-Yeditepe, Kadir has-Marmara ve
Marmara-Yeditepe Universiteleri arasindaki degerin sig. <0,05 olmasindan dolay1
fiziksel degerlere iliskin SERVQUAL skorlarinin bu {iniversiteler arasinda anlaml
bir bicimde farklilagtig1 gorilmektedir. Diger ikili gruplarin sig degerleri > 0,05 ol-
masindan dolay aralarinda anlamli bir farklilik yoktur.

Tukey testi sonuglarina gore, Bahgesehir {iniversitesi 0grencilerinin fiziksel

degerlere iliskin SERVQUAL skorlar1 (Ort: -.0004), Marmara Universitesi 6rgencile-
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rinin puanlarina (Ort: -.0032) gore daha yiiksektir. Dolayisiyla Bahgesehir {iniversite-
si, Ogrenciler tarafindan fiziksel olarak Marmara iiniversitesine gore daha kaliteli
olarak algilanmaktadir. Benzer bigimde, Bilgi iiniversitesi Beykent’e, Marmara Uni-
versitesi’ne ve Istanbul Universitesi’ne gore; Dogus iiniversitesi Marmara Universi-
tesi’ne gore; Yeditepe, Istanbul Universitesi’ne gore; Kadir Has Universitesi Mar-
mara Universitesi’ne gore ve son olarak da Yeditepe Universitesi Marmara Universi-
tesi’ne gore fiziksel degerler olarak daha kalitelidir ve 6grenciler tarafindan fiziksel

olarak daha kaliteli olarak algilanmaktadirlar.

H.p: Universitelerin, guvenilirlik boyutuna ait SERVQUAL skorlari an-
lamh bir farkhhk gostermektedir.

Giivenilirlik boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin Universitelere gore farkli-
lagip farklilasmadigini belirlemek i¢in tek-yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmis-
tir. Tablo 56’da goriildiigii gibi SERVQUAL skorlarinin iiniversitelere gore farkli-
lagmaktadir ve Hy, hipotezi dogrulanmistir.

Tablo 56: Giivenilirlik Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarinin Universi-

telere Gore Farkhilasip Farkhilasmadigini Belirlemek icin Betimsel Istatistikler

95% Glven
Aralig1

Standart | Standart | Diisiik | Yiksek

N Ortalama sapma Hata Deger deger

Bahcesehir | 35 | -.0021 00222 | 00038 | -.0029 | -.0013
Beykent | 37 | -0022 00195 | 00032 | -.0028 | -.0015
Dogus 17 | -.0010 00129 | 00031 | -.0016 | -.0003
Fatih 9 | -0013 00182 | 00061 | -0027 | .0001
Galatasaray | 10 | -.0032 00187 | 00050 | -.0045 | -.0019
Hali 7 | -0020 00199 | 00075 | -.0039 | -.0002
Tsik 6 | -0024 00169 | 00069 | -.0042 | -.0006
Aydin 15 | -0043 00267 | 00069 | -.0058 | -.0029
Bilgi 35 | -0006 00138 | 00023 | -.0010 | -.0001
T 24 | -0018 00170 | 00035 | -.0025 | -.0011
fstanbul | 77 | -.0012 00191 | 00022 | -0017 | -.0008
KadirHas | 6 | -.0015 00250 | 00102 | -.0041 | .0012
Maltepe 9 | -0026 00306 | 00102 | -.0049 | -.0002
Marmara | 12 | -.0033 00231 | 00067 | -0047 | -0018
Okan 8 | -.0006 00154 | 00054 | -.0019 | .0007
Yeditepe | 112 | _-.0027 00252 | 00024 | -.0032 | -.0022
Y“drlfikTek' 14 | -0028 00243 | 00065 | -0042 | -.0014
Toplam | 433 | _-.0020 00228 | 00011 | -0023 | -.0018
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Tablo 57: Giivenilirlik Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarmin Universitelere
Gore Farkhilasip Farklilasmadigini Belirlemek Varyanslarin Homojenligi Testi

Tablosu (L evene)

Levene Testi dfl df2 Sig.

1.778 16 416 0.032

Levene testine gore sig. degeri 0,032 ¢ikmistir. Sig degerinin 0,032 < 0,05
olmasindan dolay1 giivenirlik boyutuna ait SERVQUAL skorlarmin {iniversitelere
gore degisip degismedigini belirlemek i¢in tek-yonli varyans analizi (ANOVA) ana-

lizi sona erdirilmistir

H,. : Universitelerin, ilgi/hevedlilik boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 anlamh
bir farkliik gostermektedir.

Ilgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlarmim Universitelere gore fark-
lilagip farklilagsmadigini belirlemek igin tek-yonlii varyans analizi (ANOVA) yapil-
mistir. Analiz sonucunda ilgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin okula
gore farklilastigi ve Hy hipotezinin dogrulandig1 goriilmiistiir. Ik olarak betimsel

istatistikler Tablo 58’de gosterilmistir

Tablo 58: ilgi/Heveslilik Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarinin Univer -
sitelere Gore Farklilasip Farkhlasmadigim Belirlemek Icin Tek-Y onlii Varyans
Analizi (ANOVA)

95% Gulven
Araligi
Standart | Standart | Diisiik | YUksek
N Ortalama sapma Hata Deger deger
Bahgesehir 35 -.0015 .00218 .00037 -.0022 -.0007
Beykent 37 -.0019 .00213 .00035 -.0026 -.0012
Dogus 17 -.0010 .00122 .00030 -.0016 | -.0004
Fatih 9 -.0015 .00141 .00047 -.0026 -.0005
Galatasaray 10 -.0022 .00130 .00041 -.0031 -.0013
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Halig 7 | -0012 | 00178 | 00067 | -0029 | 0004
Isik 6 | -0012 | 00110 | .00045 | -0023 | 0000
Aydm | 15 | -0028 | 00249 | 00064 | -0042 | -.0014
Bilji | 35 | -0007 | 00165 | .00028 | -0012 | -0001
iTu 24 | -0011 | 00201 | 00041 | -0020 | -0003
fstanbul | 77 | -0016 | 00185 | .00021 | -0020 | -0011
KadirHas | 6 | -0013 | 00317 | .00120 | -0046 | 0021
Malteoe | 9 | -0015 | 00228 | .00076 | -0032 | .0003
Marmara | 12 | -0031 | 00275 | 00079 | -0049 | -0014
Okan 8 | -0000 | 00130 | .00046 | -0012 | 0009
Veditepe | 112 | 0020 | .00213 | 00020 | -0024 | -0016
YidizTek |4 | 0020 | 00215 | .00057 | -0033 | -0008
Toplam | 433 | -0016 | 00205 | 00010 | -0018 | -.0015

Ilgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlarmnin iiniversitelere gore fark-
lilagip farklilasmadigini belirlemek i¢in tek-yonlii varyans analizi (Anova) sonrasi,

varyanslarin homojenligine bakilmistir.

Tablo 59: Ilgi/Heveslilik Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarinin Universitelere

Gore Farkhlasip Farklilasmadigin Belirlemek i¢in Varyanslarin Homojenligi

Testi (Levene)
Levene Testi dfl df2 Sig.
1.642 16 416 0.043

Levene testine gore sig. degeri 0,043 cikmistir. Sig degerinin 0,043 < 0,05
olmasindan dolayi ilgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin tiniversitelere
gore degisip degismedigini belirlemek i¢in tek-yonli varyans analizi (ANOVA) ana-

lizi sona erdirilmistir.

Hoqg: Universitelerin, giiven boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 anlamh
bir farkliik gostermektedir.

Guven boyutuna ait SERVQUAL skorlarmin iiniversitelere gore farklilasip
farklilasmadigini belirlemek i¢in tek-yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmustir.
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Analiz sonucunda giiven boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin okula gore
farklilastig1 ve Hpq hipotezinin dogrulandigi gériilmiistir. Ilk olarak betimsel istatis-

tikler Tablo 60’da gosterilmistir.

Tablo 60: Guven boyutuna ait SERVQUAL Skorlariin Okula Gore
Farklilagtigina Yonelik Betimsel Istatistikler

95% Gulven
Araligi
Standart | Standart | Diisik | Yuksek
N Ortalama sapma Hata Deger deger
Bahgesehir | 35 | -0015 | 00225 | 00038 | -0023 | -.0007
Beykent | 37 | -0018 | .00206 | .00034 | -0025 | -.001l
Dogus | 17 | -0006 | .00175 | .00043 | -0015 | .0003
Fatih 9 | -0006 | 00185 | .00062 | -0020 | .0008
Galatasaray | 10 | -0025 | 00191 | 00060 | -0088 | -.00i1
Halic 7 | -0012 | 00171 | .00065 | -.0028 | .0003
Isik 6 | -0007 | 00229 | .00094 | -0031 | .0017
Aydm | 15 | -0035 | 00253 | 00065 | -0049 | -.0021
Bilgi 35 | -0003 | 00185 | 00031 | -0009 | 0004
iTo 24 | _-0013 | 00189 | 00039 | -0021 | -.0005
fstanbul | 77 | -0013 | .00184 | .00021 | -0018 | -.0009
KadirHas | 6 | -0004 | .00230 | 00094 | -0028 | .0020
Maltepe | O | -0011 | 00117 | .00039 | -0020 | -.0002
Marmara | 12 | -0026 | .00276 | .00080 | -0044 | -0009
Okan 8 | -0001 | 00136 | .00048 | -0012 | 0011
Veditepe | 112 | -0024 | 00230 | 00022 | -0028 | -0019
YidizTek | 4 | o016 | 00204 | .00078 | -0033 | 0001
Toplam | 433 | -0016 | 00222 | 00011 | -0018 | -0014

SERVQUAL skorlarinin okula gore farklilastigina yonelik hipotezin dogrulugunun

belirtildigi analiz sonrasi, varyanslarin homojenligine bakilmistir.

Tablo 61: SERVQUAL Skorlarimmin Okula Gore Farkhlastigina Yonelik

Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu (Levene)

Levene Testi dfl df2 Sig.

1.388 16 416 0.143

Levene testine gore sig. degeri 0.143 bulunmustur. Bu degerin 0,05’ten biiyiik

bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina gelmektedir
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(0,143 > 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir ve gruplarin
varyaslariin esit oldugu zaman uygulanan Scheffe testi sonuclar1 dikkate alinacaktir.
Asagida ilk once tek yonll varyans analizi (Anova) sonuglari, ardindan Scheffe Testi

sonuglart sunulmustur.

Tablo 62: Giiven Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarinin Okula Gore Farkhilas-
tigina Yonelik Gruplar Arasi Farklilik Testi (Anova)

Farkin
. Anlamhhk | Kaynag
fonde etk | b | kT
(Sig) ti)
Gruplararast | 0.000 16 3.839| 0001 |Dogus-Aydn
. Aydin-Bilgi
Gruplarigi 0.002 416
Aydin-
Istanbul, Ay-
din-Okan
Toplam 0.002 432 Bilgi-
Yeditepe

Tablo 62°de de goriildiigii gibi, giiven boyutuna ait SERVQUAL skorlari
universiteye gore farklilasmaktadir (p= 0.001; p < 0.05). Bagka bir ifade ile glven
boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 ile 6grencilerin 6grenim gordiikleri tiniversite
arasinda anlamli iligki vardir. Giiven boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin Gniversi-
teye gore farklilagmasindan dolayir Scheffe testi yapilmig ve sonuglar ek 5’te veril-
mistir.

ANOVA sonuglar1 6grencilerin giiven boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin
tiniversiteler arasinda farklilagtigini gdstermis olmasina karsin, farkliliklarin hangi
ikili gruptan kaynaklandigin1 gosteren coklu karsilagtirma testi olan Scheffe testi
sonuglar1 ortalamalar arasindaki farkin anlamli olmadigini géstermistir. Bu durumun
nedeni Scheffe testinin ¢ok gliclii bir test olmasi ve gecirgenliginin ¢ok az olmasidir
(Blytkozturk, 2002). Scheffe testinin yaninda ayrica farkliliklarin hangi ikili gruptan

kaynaklandigin1 gosteren ¢oklu karsilagtirma testlerinden biri olan Tukey testi ile
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analize devam edilmesi daha verimli olacaktir. Tukey testi sonuglar1 ek 6’da goste-
rilmektedir.

Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigin1 gosteren coklu karsilagtirma
testi (Tukey) sonuglari incelendiginde, giiven’in Dogus-Aydin, Aydin-Bilgi, Aydin-
Istanbul, Aydi-Okan ve Bilgi-Yeditepe iiniversiteleri arasindaki degerin sig. <0,05
olmasindan dolay1 bu iiniversiteler arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir.
Diger ikili gruplarin sig degerleri > 0,05 olmasindan dolay:r aralarinda anlamli bir
farklilik yoktur.

Dogus tiniversitesi Orgencilerinin giiven boyutuna ait SERVQUAL puanlari
(Ort: -.0006), Aydin tiniversitesi 6érgencilerinin SERVQUAL puanlarina (Ort: -.0035)
gore daha yiiksektir. Dolayisiyla Dogus tiniversitesi ogrencileri liniversitelerinden
aldiklar1 glivenin Aydin 6grencilerine gore daha kaliteli oldugunu diisiinmektedirler.
Benzer bigimde, ortalama puanlar incelendiginde, Bilgi {iniversitesi 6grencileri Ay-
din iiniversitesi ve Yeditepe iiniversitesi 6grencilerine gore; Istanbul iiniversitesi 63-
rencileri Aydin iiniversitesi dgrencilerine gore ve son olarak da Okan Universitesi
Ogrencileri Aydin iiniversitesi 0grencilerine gore iiniversitelerinden aldiklar1 glivenin
daha yiiksek oldugunu diistinmektedirler.

Bu baglamda, giiven boyutunda en deger verilen tiniversite Okan iken, en az

deger atfedilen iiniversite Aydin Universitesi’dir.

H.e : Universitelerin, empati boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 anlamh
bir farkliik gostermektedir.

Empati boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin {iniversitelere gore farklilagip
farklilagmadigin1 belirlemek icin tek-yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir.
Analizde Empati boyutuna ait SERVQUAL skorlarimin Universitelere gore farklilag-
t181 belirlenmis ve Hye hipotezi dogrulanmistir. Betimsel istatistikler Tablo 63’te gos-

terilmistir.
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Tablo 63: Empati Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarmin Universitelere
Gore Farkhilasip Farkhilasmadigini Belirlemek Icin Betimsel Istatistikler

95% Glven Ara-
g

Standart | Standart | Diisiik | Yiksek

N Ortalama sapma Hata Deger deger

Bahgesehir 35 -.0004 .00220 .00037 -.0021 -.0006
Beykent 37 -.0008 .00191 .00031 -.0024 -.0011
Dogus 17 -.0005 .00200 .00048 -.0015 .0005
Fatih 9 -.0004 .00191 .00064 -.0019 .0011
Galatasaray 10 -.0013 .00117 .00037 -.0021 -.0005
Halig 7 .0010 .00145 .00055 -.0003 .0023
Isik 6 .0005 .00211 -.0014 .00220 | .00037
Aydin 15 -.0019 .00253 -.0018 .00191 | .00031
Bilgi 35 .0001 .00140 -.0005 .00200 | .00048
ITU 24 -.0003 .00226 -.0004 .00191 | .00064
Istanbul 77 -.0012 .00214 -.0013 .00117 | .00037
Kadir Has 6 -.0004 .00320 .0010 .00145 | .00055
Maltepe 9 -.0005 .00201 .0005 .00211 | .00086
Marmara 12 -.0003 .00254 -.0019 .00253 | .00065
Okan 8 .0008 .00214 .0001 .00140 | .00024
Yeditepe 112 -.0017 .00235 -.0013 .00226 | .00046
Yildiz Teknik | 14 -.0010 .00281 -.0012 .00214 | .00024
Toplam 433 -.0012 .00225 -.0014 .00320 | .00131

Empati boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin {iniversitelere gore farklilasip
farklilasmadigini belirlemek i¢in tek-yonlii varyans analizi sonrasi, varyanslarin ho-

mojenligine bakilmistir.

Tablo 64: Empati Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarmin Universitelere

GOre Farkhilasip Farkhilasmadigina Yonelik Varyanslarin Homojenligi Testi

(Levene)
Levene Testi dfl df2 Sig.
1.009 16 416 0.003

Levene testine gore sig. degeri 0,003 ¢ikmistir. Sig degerinin 0,003 < 0,05
olmasindan dolay1r empati boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin liniversitelere gore
degisip degismedigini belirlemek i¢in tek-yonli varyans analizi (ANOVA) analizi
sona erdirilmistir. TUm H; hipotezlerinin kabul edilmesi sonucu Servqual skorlarinin

anlaml bir farklilik olusturdugunu savunan Hj hipotezi kabul edilmistir.
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3.5.2. Devlet-Vakif Universitesi Karsilastirmas1 Baglaminda Analizler, Bulgular

Yorumlar

SERVQUAL skorlariin tiniversite durumuna (vakif/devlet) gore farklilasip
farklilasmadigin1 belirlemek icin t-testi yapilmistir. Analiz sonucunda SERVQUAL
skorlarinin tiniversite durumuna gore farklilagmadigi ve Hs hipotezinin reddedildigi

goriilmiistiir. Ilk olarak betimsel istatistikler asagida Tablo 65°de sunulmustur.

Tablo 65: SERVQUAL Skorlariin Universite Durumuna Gére Farklilasmadi-
gina (Vakif/Devlet) Yonelik Betimsel istatistikler

. . Standart Ortalamanin Stan-

Universite N | Ortalama Sapma dart Hatas:

Ozel 299 | -.0014 .00179 .00010
SERVQUAL | Devlet 134 | -.0015 .00173 .00015

Tablo 65’de de gortldigi gibi, 6zel tiniversitede okuyanlarin SERVQUAL
puan ortalamasi -.0014 iken, devlet liniversitesinde okuyanlarin ortalamast -.0015
olarak bulunmustur. SERVQUAL skorlarinin {iniversiteye gore farklilasip farklilag-

madigina iliskin t-testi sonuglar1 Tablo 66’de sunulmustur.

Tablo 66: SERVQUAL Skorlarmin Universite Durumuna (Vakif/Devlet) Gore
T-Testi Sonuglari

Gruplar
arasi
Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Esitligi icin
Levene
Testi
% 95 Guvenirlik
Arahg
Anlamhhk
Serbestlik | Duzeyi Y Uksek
Beklenti | F Sig. |t Derecesi (Sig.2- Ortalamalar | Hata | Diisiik
(df) tailed) Farka Farki
Varyansin | .095 | 0.758 | .354 | 431 0.723 .00007 .00018 | - .00043
Esitligi .00030
Varyansin .359 | 263.543 0.720 .00007 .00018 | - .00042
Esitsizligi .00029
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Levene testi sonucu F=0,095 ve Sig. 0,758 > 0,05’ten dolay1 iki grubun
varyansi esittir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,723 olarak alinir. Sig (2-tailed)=
0,723>0,05 oldugundan dolay1 6zel ve devlet {iniversitelerinde okuyanlarin ortalama
puanlar1 arasindaki farkin anlamli olmadigr goriilmektedir. Kisaca, SERVQUAL
skorlari iiniversite durumuna (vakif/devlet) gore farklilagsmamaktadir.

Fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin iiniversite durumuna
(vakif/devlet) gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek igin t-testi yapilmistir.
Analiz sonucunda fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlarmin Universite
durumuna gore farklilastig1 ve Hs, hipotezinin kabul edildigi goriilmiistiir. Tlk olarak
betimsel istatistikler asagida Tablo 67°de sunulmustur.

Tablo 67: Fiziksel Degerler Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlariin Universite

Durumuna Gére Farklilastigina Yonelik Betimsel Istatistikler

Oniversite N | Ortalama Standart Sap- | Ortalamanin Standart
ma Hatas1
Ozel 299 | -.0003 .00234 .00014
SERVQUAL Devlet 134 |-.0014 .00231 .00020

Tablo 67°de de goriildiigii gibi, 6zel {iniversitede okuyanlarin fiziksel degerler
SERVQUAL puan ortalamasi -.0003 iken, devlet iiniversitesinde okuyanlarin orta-
lamas1 -.0014 olarak bulunmustur. Fiziksel degerlere ait SERVQUAL skorlarinin
tiniversiteye gore farklilasip farklilagmadigina iliskin t-testi sonuglari Tablo 68’de
sunulmustur.

Tablo 68: Fiziksel Degerler Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlariin Universite
Durumuna (Vakif/Devlet) Gore T-Testi Sonuclar:

Gruplar
arasi
Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Esitligi igin
Levene
Testi
% 95 Guvenirlik
Arahg
Anlamhhik
Serbestlik | Dizeyi Y Uksek
Beklenti | F Sig. |t Dereces (Sig.2- Ortalamalar | Hata | Diisiik
(df) tailed) Farki Farki
Varyansin | 0.831 | .363 | 4.458 | 431 0.001 .00108 .00024 | .00060 | .00155
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Esitligi

Varyansin 4.479 | 258.823 0.001 .00108 .00024 | .00060 | .00155
Esitsizligi

Levene testi sonucu F=0,831 ve Sig. 0,363 > 0,05’ten dolay1 iki grubun
varyansi esittir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,000 olarak alinir. Sig (2-tailed)=
0,000<0,05 oldugundan dolay1 6zel ve devlet {iniversitelerinde okuyanlarin ortalama
puanlart arasindaki farkin anlamli oldugu goriilmektedir. Kisaca, fiziksel degerler
SERVQUAL skorlar1 tiniversite durumuna (vakif/devlet) gore farklilagsmaktadir.
Analiz sonuglarina gore, 6zel liniversitede okuyanlarin fiziksel deger puanlar1 daha
yiiksek bulundugu icin, 6zel tiniversitelerin fiziksel kosullarinin devlet iiniversitele-
rinden daha i1yi oldugu goriilmektedir.

Giivenirlik boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin {iniversite durumuna (va-
kif/devlet) gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek i¢in t-testi yapilmistir. Analiz
sonucunda giivenirlik boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin {iniversite durumuna
gore farklilastigi ve Hg, hipotezinin kabul edildigi goriilmiistiir bulunmustur. Tlk

olarak betimsel istatistikler asagida tablo 69’da sunulmustur.

Tablo 69: Giivenirlik Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarimin Universite Duru-

muna Gore Farklilastigina Yonelik Betimsel Istatistikler

Universite N | Ortalama Standart Sap- | Ortalamanin Standart
ma Hatas1
Ozel 299 | -.0022 .00235 .00014
SERVQUAL [ Devlet 134 |-.0017 .00206 .00018

Tablo 69’da da gorildigi gibi, 6zel iiniversitede okuyanlarin giivenirlik
SERVQUAL puan ortalamasi -.0022 iken, devlet liniversitesinde okuyanlarin orta-
lamasi -.0017 olarak bulunmustur. Giivenirlige ait SERVQUAL skorlarinin {iniversi-
teye gore farklilagip farklilasmadigina iliskin t-testi sonuglar1 Tablo 70’de sunulmus-

tur.
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Tablo 70: Giivenirlik Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarinin Universite Duru-
muna (Vakif/Devlet) Gore T-Testi Sonuclar:

Gruplar arasi
Varyansin
Esitligi icin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Levene T edti
%95 Glvenirlik
Arahig
Anlamli-
Ser- hik DU- Y tiksek
Beklenti F Sig. t bestlik | zeyi Ortalamalar Hata Diisiik
Dere- (Sig.2- Farki Farki
cesi tailed)
(df)
Varyansm | 3.782 | 0.052 | -2.392 | 431 0.017 -.00056 .00024 | - -.00010
Esitligi .00103
Varyansin -2.514 | 289.24 | 0.012 -.00056 .00022 | - -.00012
Esitsizligi .00101

Levene testi sonucu F=3,782 ve Sig. 0,052 > 0,05’ten dolay1 iki grubun
varyansi esittir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,017 olarak alinir. Sig (2-tailed)=
0,017<0,05 oldugundan dolay1 6zel ve devlet {iniversitelerinde okuyanlarin ortalama
puanlar1 arasindaki farkin anlamli oldugu goriilmektedir. Kisaca, giivenirlik
SERVQUAL skorlart tiniversite durumuna (vakif/devlet) gore farklilagsmaktadir.
Analiz sonuglaria gore, devlet tiniversitesinde okuyanlarin giivenirlik puanlar1 daha
yiiksek bulundugu icin, devlet iiniversitelerinin giivenirliginin 6zel iiniversitelerden
daha iyi oldugu goriilmektedir.

Ilgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlarmin iiniversite durumuna
(vakif/devlet) gore farklilasip farklilasmadigini belirlemek igin t-testi yapilmustir.
Analiz sonucunda Ilgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlarmin iiniversite
durumuna gore farklilasmadigi ve Hs hipotezinin reddedildigi gortilmiistiir bulun-

mustur. ik olarak betimsel istatistikler asagida Tablo 71’de sunulmustur.

Tablo 71: ilgi/Heveslilik Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlariin Universite Du-

rumuna Gére Farkhlasmadigina Yonelik Betimsel istatistikler

I . Standart Ortalamanmn Stan-
Universite N | Ortalama Sapma dart Hatas:
Ozel 299 | -.0017 .00206 .00012

SERVQUAL | Devlet 134 | -.0016 .00204 .00018
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Tablo 71°de de goriildiigii gibi, dzel iiniversitede okuyanlarin ilgi/heveslilik

SERVQUAL puan ortalamasi -.0017 iken, devlet iiniversitesinde okuyanlarin orta-

lamas1 -.0016 olarak bulunmustur. SERVQUAL skorlarinin liniversiteye gore farkli-

lasip farklilasmadigina iliskin t-testi sonuglart Tablo 72’de sunulmustur.

Tablo 72: ilgi/Heveslilik Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarmin Universite Du-

rumuna (Vakif/Devlet) Gore T-Testi Sonuglari

Gruplar
arasi
Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Esitligi icin
Levene
Tedti
% 95 Guvenirlik
Arahig
Anlamhhk
Serbestlik | Dlzeyi Y uksek
Beklenti | F Sig. |t Derecesi (Sig.2- Ortalamalar | Hata | Diisiik
(df) tailed) Farki Farki
Varyansin | .065 | 0.799 | - 431 751 -.00007 .00021 | - .00035
Esitligi 318 .00049
Varyansin - 258.099 750 -.00007 .00021 | - .00035
Esitsizligi 319 .00049

Levene testi sonucu F=0,065 ve Sig. 0,431 > 0,05’ten dolay1 iki grubun

varyansi esittir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,751 olarak alinir. Sig (2-tailed)=

0,751>0,05 oldugundan dolay1 6zel ve devlet {iniversitelerinde okuyanlarin ortalama

puanlart arasindaki farkin anlamli olmadig1 goriilmektedir. Kisaca, ilgi/heveslilik

SERVQUAL skorlar tiniversite durumuna (vakif/devlet) gore farklilasmamaktadir.

Giliven boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin iiniversite durumuna (va-

kif/devlet) gore farklilagip farklilasmadigini belirlemek igin t-testi yapilmistir. Analiz

sonucunda giiven boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin iiniversite durumuna gore

farklilasmadig1 ve Haq hipotezinin reddedildigi goriilmiistiir bulunmustur. 11k olarak

betimsel istatistikler asagida Tablo 73’de sunulmustur.
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Tablo 73: Giiven Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarimin Universite Durumuna

Gore Farklilasmadig: Betimsel Istatistikler

. . Standart Ortalamanin Stan-

Universite N | Ortalama Sapma dart Hatasi

Ozel 299 | -.0017 .00228 .00013
SERVQUAL | Devlet 134 | -.0014 .00207 .00018

Tablo 73’de de gorildigi gibi, 6zel tniversitede okuyanlarin guven
SERVQUAL puan ortalamasi -.0017 iken, devlet {liniversitesinde okuyanlarin orta-
lamasi -.0014 olarak bulunmugstur. SERVQUAL skorlarinin liniversiteye gore farkli-

lasip farklilasmadigina iligkin t-testi sonuglar1 asagida Tablo 74’de sunulmustur.

Tablo 74: Giiven Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarimin Universite Durumuna
(Vakif/Devlet) Gore T-Testi Sonuclar:

Gruplar
arasl
Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Esitligi icin
Levene Tedti
% 95 Guvenirlik
Arahg
Anlamhhik
Serbestlik | Duzeyi Y ik sek
Beklenti | F Sig. |t Derecesi (Sig.2- Ortalamalar | Hata | Diisiik
(df) tailed) Farka Farki
Varyansin | 3.917 | 0.048 | - 431 .256 -.00026 .00023 | - .00019
Esitligi 1.138 .00072
Varyansin - 281.192 .238 -.00026 .00022 | - .00017
Esitsizligi 1.183 .00070

Levene testi sonucu F=3,917 ve Sig. 0,048 < 0,05’ten dolay1 iki grubun

varyansi esit degildir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,238 olarak alinir. Sig (2-
tailed)= 0,238>0,05 oldugundan dolay1 6zel ve devlet {iniversitelerinde okuyanlarin
ortalama puanlar1 arasindaki farkin anlamli olmadig1 goriilmektedir. Kisaca, giiven
boyutuna ait SERVQUAL skorlari iiniversite durumuna (vakif/devlet) gore farkli-

lagsmamaktadir.
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Empati boyutuna ait SERVQUAL skorlarin {iniversite durumuna (va-
kif/devlet) gore farklilagip farklilasmadigini belirlemek igin t-testi yapilmistir. Analiz
sonucunda empati boyutuna ait SERVQUAL skorlarin iiniversite durumuna gore
farklilasmadig1 ve Hze hipotezinin reddedildigi goriilmiistiir bulunmustur. 1k olarak

betimsel istatistikler Tablo 75’de sunulmustur.

Tablo 75: Empati Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarimin Universite Durumuna

Gore Farkhlasmadigina Yonelik Betimsel Istatistikler

. . Standart Ortalamanin Stan-
Universite N | Ortalama Sapma dart Hatast
Ozel 299 | -.0012 .00223 .00013
SERVQUAL Devlet 134 | -.0013 .00230 .00020

Tablo 75’de de gorilldigi gibi, 6zel iniversitede okuyanlarin empati
SERVQUAL puan ortalamasi -.0012 iken, devlet Universitesinde okuyanlarin orta-
lamas1 -.0013 olarak bulunmustur. Empati boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin
tiniversiteye gore farklilasip farklilasmadigina iliskin t-testi sonuglari Tablo 76’de
sunulmustur.

Tablo 76: Empati Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarimin Universite Durumuna
(Vakif/Devlet) Gore T-Testi Sonuclari

Gruplar
arasi
Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Esitligi
icin
Levene
Testi
% 95 Guvenirlik
Arahig
Anlamhhik
Serbestlik | Duzeyi Y tksek
Beklenti | F Sig. |t Dereces (Sig.2- Ortalamalar | Hata | Diisiik
(df) tailed) Farki Farki
Varyansin | .123 | .726 | .607 | 431 544 .00014 .00023 | - .00060
Esitligi .00032
Varyansin 599 | 248.766 .549 .00014 .00024 | - .00061
Esitsizligi .00032
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Levene testi sonucu F=0,123 ve Sig. 0,726 > 0,05’ten dolay:1 iki grubun
varyansi esittir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,544 olarak alinir. Sig (2-tailed)=
0,544>0,05 oldugundan dolay1 6zel ve devlet iiniversitelerinde okuyanlarin empati
boyutuna ait ortalama puanlar1 arasindaki farkin anlamli olmadigi goriilmektedir.
Kisaca, empati boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 tiniversite durumuna (vakif/devlet)

gore farklilasmamaktadir.



Tablo 77: Hipotez Testlerinin Kabul/ Ret Tablosu

148

HIPOTEZLER Kabul/Ret
H1: SERVQUAL skorlari, demogr afik bilgilere gore anlamh bir
farkhilik gostermektedir. Ret
Hia: SERVQUAL skorlari, cinsiyete gdre anlamli bir farklilik goster- Ret
mektedir.
Hip: SERVQUAL skorlari, yasa gore anlamli bir farklilik gostermek- Ret
tedir.
Hic: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin 6grenim gordiikleri okula
gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Ret
H14:SERVQUAL skorlari, 6grencilerin 6grenim gérmekte oldugu Ret
Ogretim sistemine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.
Hie: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin 6grenim gérmekte oldugu R
ders yilina gore anlamli bir farklilik géstermektedir. et
Hir: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin okul segimindeki memnunluk
diizeyine gore anlamli bir farklilik gostermektedir. Kabul
H1y: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin brang se¢imindeki memnun-
luk diizeyine gbre anlamli bir farklilik gostermektedir. Ret
Hin: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin egitime devam edip etmeme Ret
kararina gore anlamli bir farklilik géstermektedir.
Hi,: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin herhangi bir kurumdan burs
alip almamalarina gore anlaml bir farklilik gostermektedir. Ret
Hij: SERVQUAL skorlari, 6grencilerin gelir diizeyine gore anlaml
bir farklilik géstermektedir. Ret
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H : Universitelerin hizmet kalitesi boyutlarina iliskin

SERVQUAL skorlart anlamh bir farkhihk gostermektedir. Kabul
H,.: Universitelerin, fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skor- Kabul
lar1 anlamli bir farklilik gostermektedir.

H.p: Universitelerin, guivenilirlik boyutuna ait SERVQUAL skorlari Kabul
anlamli bir farklilik géstermektedir.

H..: Universitelerin, ilgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlar: Kabul
anlamli bir farklilik géstermektedir. u
Hyq: Universitelerin, giiven boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 anlaml Kabul
bir farklilik gostermektedir.

Hae: Universitelerin, empati boyutuna ait SERVQUAL skorlari anlam- Kabul
11 bir farklilik gostermektedir.

Hs: SERVQUAL skorlar iiniversite durumuna gore (vakif/devlet)

anlamh bir farkhhk gostermektedir. Ret

Hsa: Fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlari {iniversite

durumuna gore (vakif/devlet) anlamli bir farklilik gostermektedir. Kabul
Hsp: Glvenirlik boyutuna ait SERVQUAL skorlari tiniversite duru-

muna gore (vakif/devlet) anlamli bir farklilik gostermektedir. Kabul
Ha.: Ilgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlar iiniversite du-

rumuna gore (vakif/devlet) anlamli bir farklilik gostermektedir. Ret

Hsq: Glven boyutuna ait SERVQUAL skorlart {iniversite durumuna

gore (vakif/devlet) anlamli bir farklilik géstermektedir. Ret

Hse: Empati boyutuna ait SERVQUAL skorlart {iniversite durumuna

gore (vakif/devlet) anlamli bir farklilik géstermektedir. Ret
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SONUGC

Rekabetin 6n planda oldugu giiniimiiz hizmet sektoriinde, hizmet ve kalite
birbirini tamamlayan 6énemli iki kavram halini almistir. Hizmet, kalite ve rekabetin
birbirlerine olan olumlu katkilar1 devam ettigi ve kalkinma ekseninde dogru yonlen-
dirmelerle beslendigi miiddetge, ¢agimizin da 6tesinde gelismelere ulasmak gug¢ ol-
mayacaktir. Ancak bu gelismelerin nitelikli egitim ve egitimin dinamiklerine her
asamada ihtiya¢ duyacagi muhakkaktir. Egitimin kendi igindeki giderek yilkselen
kalite trendi, egitim hizmetleriyle paralel bir ivme yakaladig1 zaman 6nemli bir basa-
r1 elde edilmis olacaktir. Arzu edilen egitim sistemlerinin 6n plana ¢ikmasinin arka-
sinda yatan en 6nemli etken olarak ta bu basar1 ve diizeyi gosterilebilir.

Gunumuz egitim sistemleri; ilk 6grenim, yiiksek 6grenim Oncesi orta ogre-
nim, lisans ve lisansiistii 0grenim seklinde giderek gelisen bir yapiya sahiptir. GU-
nimuzde lisans ve lisans Oncesi egitim siireci bir gereklilik olarak toplumsal yonlen-
dirmeler ile belli bir konuma yerlesmis bulunmaktadir. Ancak lisansisti egitim stire-
ci daha cok Ogrencilerin kendi istek ve yonelmeleri ile baslamakta ve kendini besle-
mektedir. Iste bu dogrultuda lisansiistii egitim siirecinin saglikli isleyebilmesi ve
onemli asamalar kaydedebilmesi hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 ile yiiksek islerlige
sahip olmasi ile saglanabilecektir.

Ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelismislikle paralel ilerleyen egitimdeki gelis-
misligin en 6nemli agamasi, lisansiistii egitim ile gelen kalifiye insan kaynaklart gu-
cldur. Lisansiistii egitim siteminde ilerlemenin her bir kademesi 6nemli bilgi biri-
kimleri, deneyimler, arastirmalar ve kisacasi daha 6zverili ¢alismalar1 gerekli kilmak-
tadir. Akademik gelismislik olarak ta ifade edilen lisansiistii egitim ve gelisim siire-
cinin daha ilk ayaginda yiiksek lisans egitimi, saglam bir temelle Onemli mesafeler
kaydetmek adina 6nemli bir siireci simgelemektedir. Dolaysiyla bu asamadaki yeter-
sizliklerin fark edilmesi ve gerekliliklerin yerli yerince belirli ve genel kabul gdéren
bir standartta iyilestirmelerle ele alinmasi dnemli bir konudur. Bu dogrultuda egitim
hizmet kalitesinin 6lgiilmesi ve buna yonelik bilimsel ¢alismalarin olusturulmasi bir
ihtiyac halini almaktadir.

Yurt disinda son otuz yildir, tilkemizde de son 15 yildir hizmet kalitesi {izeri-

ne yapilan ¢aligmalar hizla geliserek artmaktadir. Hizmet kalitesi iizerine gelistirilen
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6l¢tim modelleri ¢esitli tartigsmalarla tekrar ele alinmig ve glinlimiizdeki belli basgh
referans Olgekler seklinde kullanilir olmuslardir. Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilen daha sonra ¢esitli ¢alismalarla iyilestirmelere tabii tutulan hizmet Kkalitesi
modellerinden SERVQUAL o6lgegi, halen bir ¢cok sektdrde en ¢ok basvurulan ve kul-
lanilan 6l¢ek olma unvanini korumaktadir. Bu dogrultuda egitim hizmet kalite 0l-
cumlerinde gerek yurt igi gerekse yurtdisi ¢alismalarda tercih edilen SERVQUAL
Olcegi, bu ¢alismada da arastirma 6lcegi olarak kullanilmistir. SERVQUAL 6lgeginin
kullanilmasinda amag; 6lgegin egitim hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi slrecinde yiksek
lisans Ogrencilerine 6 devlet 23 vakif {iniversitesinin bulundugu Istanbul gibi ana
kitleler Gzerinde uygulanabilirliginin 6lgiilmesidir.

Tiirkiye’de ¢esitli tiniversitelerde yapilan egitim hizmet kalitesi baglaminda
SERVQUAL 6lgegi calismalar1 daha c¢ok lisans diizeyinde yapilmistir. Bu ¢alismada
da lisans 6grencilerinin egitim siiresinde verdikleri SERVQUAL 6l¢egi baglaminda-
ki gortislerinin, genel olarak lisans sonrasi egitimlerinde de devam edip etmedigi, bu
konudaki yeni yonelimlerinin ve algilarinin neler oldugu tespit edilmeye ¢alisilmistir.
Ancak burada egitim hizmet kalitesi olgtimlerinde nitelikli bir arastirma ortaya ko-
nulmasi1 adina SERVQUAL 6lgegi yada hizmet kalitesi ile ilgili yeterli bilgi birikim-
leri oldugu diisliniilen “isletme” ad1 ile sinirlandirilmis sosyal bilimler enstitusu is-
letme anabilim dali 68rencileri ana kiitle olarak secilmistir. Yapilan anket ¢alisma-
sinda dagitilan 602 adet anket formunun 533 tanesiyani % 92’sinin geri doniisii sag-
lanabilmistir. Yapilan incelemeler sonucu 533 anketten 120 adet anketin; eksik dol-
durma, sayfa atlama, birden fazla sik isaretleme, farkli boliimlerden 6grencilerin an-
ket doldurmalar1 gibi sebeplerle gegersiz sayilmasi1 dnemli bir durumu ifade etmekte-
dir. Ciinkii lisans 0grencilerine yapilan benzeri diger calismalarda geri doniis oranla-
rina ve kabul edilen anket formu sayisina bakildiginda bu oran daha yiiksektir. Yapi-
lan ¢aligmanin ana kitlesinin, daha onceki ¢aligmalara bakarak daha nitelikli ve ori-
jinal oldugu diistiniildiigiinde, % 28 gibi gecersiz anket oranin yiiksek oldugu soyle-
nebilir. Aslinda akademik yiikselme ve kariyer hedefleyen yiiksek lisans 6grencileri-
nin aldiklart egitim ve hizmetlerin 6lgiilmesi konusunda ilgi ve alakalarinin pozitif
yonlendirmelerle desteklenmesi, egitim hizmet kalitesinin yiikseltilmesine yonelik

yapilacak ¢alismalarin 6ncelikli hedefi olmas1 gerekmektedir.
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Arastirmada frekans analizleri ve gapraz tablolar incelendiginde gecerli 433
anketin en ¢ogu, ylzde 25’lik oran ve 112 adetle Yeditepe tiniversitesine ait oldugu
bunu yiizde 17.8’lik oran ve 78 adet ile Istanbul iiniversitesinin izledigi gériilmekte-
dir. En az anket sayis1 ise ylizde 1.4 oran ve 6 adet ile Isik iiniversitesi ve Kadir Has
Universitesine aittir.

Gegerli anketlerin 221 adedi (% 51) erkek 212 adedi (% 49) bayan 6grenciler
tarafindan doldurulmustur. Analizler incelendiginde 6zellikle brang memnuniyetin-
deki % 82.4” luk ylksek diizeydeki memnuniyet oran1 dikkat ¢ekmektedir. Ayrica
yiiksek lisans egitimi sonrasi egitime devam edip etmeme konusunda ytizde 30 evet,
yiizde 38.8 hayir, yilizde 31.2 oraninda kararsiz olduklarini belirten 6grencilerin
onemli bir kismi akademik ilerleme ve yiikselme hedefi tasimamaktadir. Ogrencile-
rin net gelirlerine yonelik cevaplarinda ise yiizde 64.2°si 1500 TL ve zeri net geliri
oldugunu ifade etmektedirler. Vakif {iniversitelerindeki 6grencilerin devlet tiniversi-
telerindeki 6grencilere gore daha iyi gelirlere sahip oldugu yaygin kanaati mevcuttur.
Ancak orneklem de vakif {iniversitelerinin 6grenci sayisi yiizde 68.5 olmasina rag-
men yiiksek gelir seviyesine sahip 6grencilerin orani bu oranin altindadir. Dolaysiyla
yiiksek gelir diizeyine sahip 6grencilerin hepsi vakif tiniversitelerini tercih etmekte,
devlet Universitelerini de tercih eden yuksek gelir grubuna sahip 6grencilerin bulun-
dugu gozlemlenmektedir.

Ayrica Ogrencilerin 6grenim gordiikleri okula gére SERVQUAL skorlarinin
gruplar arasi farklilik testi analizinde, Ogrencilerin dgrenim gordiikleri okula gore
SERVQUAL skorlarinin farklilagmasi sonucu Beykent Universitesi dgrencilerinin
SERVQUAL puanlar1 (Ort: -.0018), Bilgi Universitesi 6rgencilerinin SERVQUAL
puanlarma (Ort: -.0002) gbre daha disiik olmasi 6nemli bir karsilastirma sergilemek-
tedir. Dolaysiyla Bilgi SERVQUAL tiniversitesi 6grencileri tiniversitelerinden al-
diklart hizmeti Beykent 6grencilerine gore daha kaliteli oldugunu diisiinmektedirler.
Benzer bigimde, ortalama puanlar incelendiginde, Dogus tniversitesi 6grencileri
Aydin {iniversitesi ve Marmara tniversitesi 6grencilerine gore; Bilgi tiniversitesi
Ogrencileri Aydin iiniversitesi 6grencilerine gore; Okan liniversitesi 0grencileri Ay-
din {iniversitesi ve Marmara {iniversitesi dgrencilerine gore ve son olarak da Bilgi
tiniversitesi 6grencileri Marmara {iniversitesi ve Yeditepe {iniversitesi 6grencilerine

gore tniversitelerinden aldiklar1 hizmetin daha kaliteli oldugunu diistinmektedirler.
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Devlet-vakif iiniversitesi karsilastirmasi baglaminda SERVQUAL skorlari in-
celendiginde:

- Fiziksel degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin tiniversite (devlet-
vakif) durumuna gore farklilastigi ve 6zel tiniversitede okuyanlarin fiziksel
deger puanlar1 daha yiiksek bulundugu i¢in, 6zel iiniversitelerin fiziksel ko-
sullarinin devlet iiniversitelerinden daha iyi oldugu,

- Gulvenirlik degerler boyutuna ait SERVQUAL skorlar1 tiniversite durumuna
(devlet-vakif) gore farklilasmaktadir. Analiz sonuglarina gore, devlet tiniver-
sitesinde okuyanlarin gilivenirlik puanlar1 daha yiiksek bulundugu i¢in, devlet
universitelerinin glivenirliginin 6zel tiniversitelerden daha iyi oldugu,

- Ilgi/heveslilik boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin iiniversite durumuna
(devlet-vakif) gore farklilasmadigi,

- Guven boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin Universite durumuna (devlet-
vakif) gore farklilasmadigi,

- Empati boyutuna ait SERVQUAL skorlarinin {iniversite durumuna (devlet-

vakif) gore farklilasmadigi belirlenmistir.

Sonug olarak; egitim hizmet kalite algilamalar1 konusunda yurt disinda yapi-
lan ¢aligmalar ile Tiirkiye’deki ¢alismalar karsilastirildiginda, lisansiistii egitime yO-
nelik ¢aligmalarin yurtdisinda daha yaygin ve gegerli oldugu gézlemlenmistir. YUk-
sek lisans ogrencilerine yonelik kapsamli ¢aligsmalarin yani sira, Doktora 6grencile-
rine yonelikte 6nemli ¢alismalar yapildigi gézlemlenmistir. Giiniimiizde Tiirkiye’de
yiiksek lisans 6grencilerine yonelik ¢calismalarin farkli branglarda az sayida olmasinin
yaninda, doktora 6grencilerine hizmet kalite algilamalar1 ¢caligmalar1 daha da az say1-
dadir. Ulkemizde doktora egitiminin daha ¢ok akademik yiikselme ve akademisyen-
lik amaciyla gergeklestirilmesi, bu yonlii ¢aligmalarin kisith kalmasina yol agmakta-
dir. Ciinkdi bu ¢alismanin uygulama sirecinde karsilasilan baz1 6nyargilar neticesin-
de; tarafsiz degerlendirmelerin olmayacagi inanci ve doktora 6grencilerinin tiniversi-
te dahilinde olmalar1 neticesinde tarafsiz olamayacagi inanci, hizmet kalite degerlen-
dirmeleri agisindan ¢esitli kisitliliklar: beraberinde getirdigi kanaatini dogurmaktadir.

Tiim bu egitim hizmet kalite algilamalarina yonelik elestiriler ve eksiklikler

daha belirgin ve verimli bir ¢alisma ortami olmasiyla; tlkenin sosyal, ekonomik ve
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diinya genelindeki aktiiel geligsmisligine olumlu katkilar1 beraberinde getirecektir.
Ulkelerin gelismesinin ve daima bu gelismisligi giincel tutmalarinin en énemli yar-
dimcist, stireci tetikleyecek ve takip edecek nitelikli insan guclnd hazir bulunmasi-
dir. Dolayisiyla nitelikli insan kaynaklar1 ve Ar-Ge isgiicti temininde 6nemli bir ko-
numda bulunan lisansiistii egitim alarak uzmanlagsmis bireylerin bulunmasi, bu sure-
cin en 6nemli etkeni olacaktir. Iste bu bireylere egitim siireclerinde kaliteli hizmetin
ulagmasi Ve siirekli iyilestirici denetimlerin yapilmasi gerekmekte ve bu denetimlerin
yapilmasi i¢in akademik toplantilar ve ¢alismalar desteklenmelidir. Egitimdeki cazi-
benin lisansiistli egitimde toplanmasinin saglanmasi i¢in yliksek 0gretim kurumlari,
ulusal ve uluslar arasi rekabet yerine kendi temel ve birikimlerini de kuvvetlendire-
cek giinyiiziine ¢tkmamis yeteneklerin kesfine gereken gayreti vermelidirler.
Istanbul’un sahip oldugu toplam 29 iiniversitenin hem Istanbul 6rnegi ile
Tiirkiye nin tanitilmasi, hem de dlinya ¢apinda {iniversite siralamalar1 yapan kurulus-
lara &rnek teskil edecek “Universitelesmis Sehirler” baglaminda olusacak yeni global
Universite degerlendirme kriterine 6nciiliikk etmesi bir arada diistiniilmesi gereken bir
konudur. Olusacak bu yénlii ¢alismalarin saglikli ilerleyebilmesi ve Istanbul’un bu
baglamda metropol bir sehir olarak 6ncii olmasi; 6ncelikle “Avrupa Universiteler
Birligi” gibi “Istanbul Universiteler Birliginin” kurulmasi ve burada tniversitelerin
kendi i¢inde degil, birlikte benzer olusumlara karsi birlik olusturmalar1 sayesinde
saglanabilecektir. Giiniimiizdeki “Avrupa Universiteler Birligine” ne iiye 49 iiniver-
sitemiz bu konuda oOnciiliigli gergeklestirebilecektir. Ayrica bu birlik, egitim hizmet
kalite ol¢iimleri baglaminda yapilacak gerek akademik gerekse sektdrden gelecek
arastirma tekliflerini degerlendirebilecek, olabildigince objektif yonlendirmelerle
destekleyecek, global saygmligini kazanmis itibarli bir birlik haline gelmelidir. Kisa-
cas1, Istanbul iiniversiteleri “2010 Avrupa Kiiltiir Baskenti” gibi projeleri olustura-
caklar1 bu birlikteliklerle kendileri tasarlamali ve diinya ya énemli referanslar olabi-
lecek caligmalar iiretebildigini sergilemelidir. TUm bunlarin  dogal sonucu olarak
tilkemizde lisansiistli egitim ve 6gretim onemli bir sigrama yasayacak, bdylece arzu
edilen tim gelismeye yonelik hayallerin sarsilmaz alt yapisi olusturulmus olacaktur.
OSYS siireciyle baslayan iiniversiteli olma hayalinin, lisansiistii egitime tasinmasi
durumunda uluslar arasi arenada kriterlere uyan degil kriterlerine uyulan toplum ol-

mamiz kolaylasacaktir.
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Ek 1: SERVQUAL Skorlari ile Ogrencilerin Ogrenim Gordiikleri Universite

Arasinda Bulunan Anlamh iliskiye Yonelik Scheffe Testi Sonuclar:

Bagimli Degisken: Servqual

Ortalamalar Anlamlilik
() Gniversite (J) Universite Farki (I-J) Standart Hata Sig. 95% giiven aralig1
Ortalamalar Anlamlilik Diisiik
Farki (I-J) Standart Hata Sig. deger Yiiksek deger
Bahgeschir Beykent .00047 .00040 1.000 -0016 .0025
Dogus -.00086 .00050 1.000 -.0034 .0017
Fatih -.00038 .00063 1.000 -.0036 .0029
Galatasaray .00067 .00060 1.000 -.0024 .0038
Hali¢ -.00049 .00070 1.000 -,0041 .0031
Isik -,00044 .00074 1.000 -,0043 .0034
Aydin .00138 .00052 971 -.0013 .0041
Bilgi -.00118 .00040 .926 -.0033 .0009
YTU -.00016 .00045 1.000 -.0025 .0021
Istanbul .00001 .00034 1.000 -,0018 .0018
Kadir Has -,00079 .00074 1.000 -,0046 .0030
Maltepe -,00014 .00063 1.000 -,0034 .0031
Marmara .00156 .00056 957 -.0013 .0045
Okan -.00134 .00066 999 -.0047 .0021
Yeditepe .00041 .00033 1.000 -.0013 .0021
:{iﬂdlz Tek- 00066 00053 1.000 -0021 0034
Beykent Bahgesehir -,00047 .00040 1.000 -,0025 .0016
Dogus -.00133 .00049 966 -.0039 .0012
Fatih -,00085 .00062 1.000 -.0041 .0024
Galatasaray .00020 .00060 1.000 -.0029 .0033
Hali¢ -.00096 .00069 1.000 -,0045 .0026
Isik -,00090 .00074 1.000 -,0047 .0029
Aydin .00091 .00051 1.000 -,0017 .0036
Bilgi -.00165 .00040 373 -.0037 .0004
YTU -.00063 .00044 1.000 -.0029 .0016
[stanbul -.00046 .00034 1.000 -.0022 .0013
Kadir Has -,00126 .00074 1.000 -,0051 .0026
Maltepe -,00061 .00062 1.000 -,0038 .0026
Marmara .00109 .00056 999 -,0018 .0040
Okan -,00180 .00066 959 -.0052 .0016
Yeditepe -.00006 .00032 1.000 -.0017 .0016
:{i‘lidlz Tek- .00019 .00053 1.000 -.0025 .0029
Dogus Bahgegehir .00086 .00050 1.000 -,0017 .0034
Beykent .00133 .00049 966 -,0012 .0039
Fatih .00048 .00069 1.000 -.0031 .0041
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Galatasaray .00153 .00067 .994 -,0019 .0050
Halig .00037 .00075 1.000 -,0035 .0043
Isik .00043 .00080 1.000 -.0037 .0045
Aydin .00224 .00060 588 -.0008 .0053
Bilgi -,00032 .00050 1.000 -,0029 .0022
YTU .00070 .00053 1.000 -,0021 .0034
Istanbul .00087 .00045 999 -,0015 .0032
Kadir Has .00007 .00080 1.000 -.0041 .0042
Maltepe .00072 .00069 1.000 -.0029 .0043
Marmara .00242 .00063 558 -.0009 .0057
Okan -,00048 .00072 1.000 -,0042 .0032
Yeditepe .00127 .00044 935 -,0010 .0035
:{iﬁdlz Tek- 00152 00061 984 -0016 0047
Fatih Bahgesehir .00038 .00063 1.000 -.0029 .0036
Beykent .00085 .00062 1.000 -.0024 .0041
Dogus -,00048 .00069 1.000 -,0041 .0031
Galatasaray .00105 .00077 1.000 -,0029 .0050
Hali¢ -.00011 .00085 1.000 -,0045 .0043
Isik -,00006 .00089 1.000 -.0046 .0045
Aydin .00176 .00071 986 -.0019 .0054
Bilgi -.00080 .00063 1.000 -.0040 .0024
YTU .00022 .00066 1.000 -,0032 .0036
Istanbul .00039 .00059 1.000 -,0027 .0034
Kadir Has -,00041 .00089 1.000 -,0050 .0042
Maltepe .00024 .00079 1.000 -.0039 .0043
Marmara .00194 .00074 976 -.0019 .0058
Okan -.00096 .00082 1.000 -.0052 .0033
Yeditepe .00079 .00058 1.000 -,0022 .0038
:{iﬁdlz Tek- 00104 00072 1.000 -0027 0047
Galatasaray Bahgesehir -.00067 .00060 1.000 -.0038 .0024
Beykent -.00020 .00060 1.000 -.0033 .0029
Dogus -.00153 .00067 994 -.0050 .0019
Fatih -,00105 .00077 1.000 -,0050 .0029
Hali¢ -.00116 .00083 1.000 -,0054 .0031
Isik -,00110 .00087 1.000 -,0056 .0034
Aydin .00071 .00069 1.000 -.0028 .0043
Bilgi -.00185 .00060 894 -.0050 .0013
YTO -.00083 .00063 1.000 -.0041 .0024
Istanbul -,00066 .00056 1.000 -,0036 .0023
Kadir Has -,00146 .00087 1.000 -,0059 .0030
Maltepe -,00081 .00077 1.000 -,0048 .0032
Marmara .00089 .00072 1.000 -.0028 .0046
Okan -.00200 .00080 983 -.0061 .0021
Yeditepe -.00026 .00055 1.000 -.0031 .0026
Yildiz Tek- -.00001 00070 1.000 -.0036 0036

nik
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Halig Bahgegehir .00049 .00070 1.000 -,0031 .0041
Beykent .00096 .00069 1.000 -,0026 .0045
Dogus -.00037 .00075 1.000 -.0043 .0035
Fatih .00011 .00085 1.000 -.0043 .0045
Galatasaray .00116 .00083 1.000 -.0031 .0054
Isik .00005 .00093 1.000 -,0048 .0049
Aydin .00187 .00077 989 -,0021 .0058
Bilgi -,00069 .00070 1.000 -,0043 .0029
YTU .00033 .00072 1.000 -.0034 .0041
Istanbul .00050 .00066 1.000 -.0029 .0039
Kadir Has -.00030 .00093 1.000 -.0051 .0045
Maltepe .00035 .00085 1.000 -,0040 .0047
Marmara .00204 .00080 980 -,0021 .0062
Okan -,00085 .00087 1.000 -.0053 .0036
Yeditepe .00089 .00065 1.000 -.0025 .0043
e Tek- 00115 00078 1.000 -0029 0052

Isik Bahgegehir .00044 .00074 1.000 -.0034 .0043
Beykent .00090 .00074 1.000 -,0029 .0047
Dogus -,00043 .00080 1.000 -.0045 .0037
Fatih .00006 .00089 1.000 -.0045 .0046
Galatasaray .00110 .00087 1.000 -.0034 .0056
Halig -.00005 .00093 1.000 -,0049 .0048
Aydin .00181 .00081 996 -.0024 .0060
Bilgi -,00074 .00074 1.000 -,0046 .0031
YTU .00027 .00077 1.000 -.0037 .0042
[stanbul .00044 .00071 1.000 -.0032 .0041
Kadir Has -.00035 .00097 1.000 -.0054 .0047
Maltepe .00030 .00089 1.000 -,0043 .0049
Marmara .00199 .00084 991 -,0023 .0063
Okan -,00090 .00091 1.000 -,0056 .0038
Yeditepe .00084 .00070 1.000 -.0028 .0045
e Tek- 00110 00082 1.000 -0031 0053

Aydin Bahgegehir -.00138 .00052 971 -.0041 .0013
Beykent -,00091 .00051 1.000 -,0036 .0017
Dogus -,00224 .00060 588 -,0053 .0008
Fatih -.00176 .00071 .986 -.0054 .0019
Galatasaray -.00071 .00069 1.000 -.0043 .0028
Halic -.00187 .00077 .989 -.0058 .0021
Isik -,00181 .00081 .996 -,0060 .0024
Bilgi -,00256 .00052 .089 -,0052 .0001
YTU -.00154 .00055 954 -.0044 0013
Istanbul -.00137 .00047 .936 -.0038 .0011
Kadir Has -.00217 .00081 .969 -.0064 .0020
Maltepe -.00152 .00071 997 -.0052 .0021
Marmara .00018 .00065 1.000 -,0032 .0035




PDF Eraser Free

167

Okan -,00271 .00074 627 -,0065 .0011
Yeditepe -,00097 .00046 998 -.0034 0014
e Tek- -00072 00062 1.000 -0039 0025
Bilgi Bahgesehir .00118 .00040 926 -,0009 .0033
Beykent .00165 .00040 373 -.0004 .0037
Dogus .00032 .00050 1.000 -,0022 .0029
Fatih .00080 .00063 1.000 -.0024 .0040
Galatasaray .00185 .00060 894 -.0013 .0050
Halic .00069 .00070 1.000 -.0029 .0043
Isik .00074 .00074 1.000 -,0031 .0046
Aydmn .00256 .00052 .089 -,0001 .0052
YTU .00102 .00045 994 -,0013 .0033
Istanbul .00119 .00034 742 -.0006 .0030
Kadir Has .00039 .00074 1.000 -.0034 .0042
Maltepe .00104 .00063 1.000 -.0022 .0043
Marmara .00274 .00056 103 -,0002 .0056
Okan -,00016 .00066 1.000 -,0036 .0032
Yeditepe .00159 .00033 102 -,0001 .0033
e Tek- 00184 00053 742 -.0009 0046
YTO Bahgesehir .00016 .00045 1.000 -.0021 0025
Beykent .00063 .00044 1.000 -,0016 .0029
Dogus -,00070 .00053 1.000 -,0034 .0021
Fatih -,00022 .00066 1.000 -,0036 .0032
Galatasaray .00083 .00063 1.000 -.0024 .0041
Halic -.00033 .00072 1.000 -.0041 .0034
Isik -.00027 .00077 1.000 -.0042 .0037
Aydin .00154 .00055 954 -.0013 .0044
Bilgi -,00102 .00045 .994 -,0033 .0013
Istanbul .00017 .00039 1.000 -,0019 .0022
Kadir Has -.00063 .00077 1.000 -.0046 .0033
Maltepe .00002 .00066 1.000 -.0034 .0034
Marmara .00172 .00059 935 -.0013 .0048
Okan -00117 .00069 1.000 -,0047 .0024
Yeditepe .00057 .00038 1.000 -.0014 .0025
:](iﬁdlz Tek- 00082 00057 1.000 -0021 0037
[stanbul Bahgesehir -.00001 .00034 1.000 -.0018 .0018
Beykent .00046 .00034 1.000 -.0013 .0022
Dogus -,00087 .00045 .999 -,0032 .0015
Fatih -,00039 .00059 1.000 -,0034 .0027
Galatasaray .00066 .00056 1.000 -,0023 .0036
Halic -.00050 .00066 1.000 -.0039 .0029
Isik -.00044 .00071 1.000 -.0041 .0032
Aydin .00137 .00047 936 -.0011 .0038
Bilgi -,00119 .00034 742 -,0030 .0006
ITU -.00017 .00039 1.000 -.0022 .0019
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Kadir Has -,00080 .00071 1.000 -,0045 .0029
Maltepe -,00015 .00059 1.000 -,0032 .0029
Marmara .00155 .00052 919 -.0011 .0042
Okan -.00134 .00062 997 -.0046 .0019
Yeditepe .00040 .00025 1.000 -.0009 .0017
:{iﬁdlz Tek- 00065 00049 1.000 -0019 0032
Kadir Has Bahgesehir .00079 .00074 1.000 -,0030 .0046
Beykent .00126 .00074 1.000 -.0026 .0051
Dogus -,00007 .00080 1.000 -.0042 .0041
Fatih .00041 .00089 1.000 -.0042 .0050
Galatasaray .00146 .00087 1.000 -.0030 .0059
Hali¢ .00030 .00093 1.000 -,0045 .0051
Isik .00035 .00097 1.000 -.0047 .0054
Aydin .00217 .00081 969 -.0020 .0064
Bilgi -.00039 .00074 1.000 -.0042 .0034
YTU .00063 .00077 1.000 -,0033 .0046
Istanbul .00080 .00071 1.000 -,0029 .0045
Maltepe .00065 .00089 1.000 -,0039 .0052
Marmara .00235 .00084 953 -.0020 .0067
Okan -,00055 .00091 1.000 -.0052 .0041
Yeditepe .00120 .00070 1.000 -.0024 .0048
:{iﬁdlz Tek- 00145 00082 1.000 -0028 0057
Maltepe Bahgesehir .00014 .00063 1.000 -,0031 .0034
Beykent .00061 .00062 1.000 -,0026 .0038
Dogus -.00072 .00069 1.000 -.0043 .0029
Fatih -.00024 .00079 1.000 -.0043 .0039
Galatasaray .00081 .00077 1.000 -.0032 .0048
Halic -,00035 .00085 1.000 -,0047 .0040
Isik -,00030 .00089 1.000 -,0049 .0043
Aydin .00152 .00071 997 -.0021 .0052
Bilgi -.00104 .00063 1.000 -.0043 .0022
YTU -,00002 .00066 1.000 -.0034 .0034
Istanbul .00015 .00059 1.000 -,0029 .0032
Kadir Has -,00065 .00089 1.000 -,0052 .0039
Marmara .00170 .00074 994 -,0021 .0055
Okan -.00120 .00082 1.000 -.0054 .0030
Yeditepe .00055 .00058 1.000 -.0025 .0036
:{iﬁd“ Tek- 00080 00072 1.000 -0029 0045
Marmara Bahgegehir -.00156 .00056 957 -.0045 .0013
Beykent -,00109 .00056 999 -,0040 .0018
Dogus -.00242 .00063 558 -.0057 .0009
Fatih -.00194 .00074 976 -.0058 .0019
Galatasaray -,00089 .00072 1.000 -.0046 .0028
Hali¢ -.00204 .00080 .980 -,0062 .0021
Isik -,00199 .00084 991 -,0063 .0023
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Aydmn -,00018 .00065 1.000 -,0035 .0032
Bilgi -,00274 .00056 103 -,0056 .0002
YTU -.00172 .00059 .935 -.0048 .0013
[stanbul -.00155 .00052 919 -.0042 .0011
Kadir Has -,00235 .00084 953 -,0067 .0020
Maltepe -,00170 .00074 .994 -,0055 .0021
Okan -,00289 .00077 583 -,0069 .0011
Yeditepe -.00115 .00051 .995 -.0038 .0015
e Tek- -.00089 00066 1.000 -0043 0025
Okan Bahgesehir .00134 .00066 .999 -.0021 .0047
Beykent .00180 .00066 959 -,0016 .0052
Dogus .00048 .00072 1.000 -,0032 .0042
Fatih .00096 .00082 1.000 -.0033 .0052
Galatasaray .00200 .00080 983 -.0021 .0061
Halic .00085 .00087 1.000 -.0036 .0053
Isik .00090 .00091 1.000 -,0038 .0056
Aydmn .00271 .00074 627 -,0011 .0065
Bilgi .00016 .00066 1.000 -.0032 .0036
YTU .00117 .00069 1.000 -.0024 .0047
Istanbul .00134 .00062 997 -.0019 0046
Kadir Has .00055 .00091 1.000 -.0041 .0052
Maltepe .00120 .00082 1.000 -,0030 .0054
Marmara .00289 .00077 583 -,0011 .0069
Yeditepe .00174 .00062 946 -.0014 .0049
e Tek- 00200 00074 968 -0018 0058
Yeditepe Bahgesehir -.00041 .00033 1.000 -.0021 .0013
Beykent .00006 .00032 1.000 -,0016 .0017
Dogus -,00127 .00044 935 -,0035 .0010
Fatih -,00079 .00058 1.000 -,0038 .0022
Galatasaray .00026 .00055 1.000 -.0026 .0031
Halic -.00089 .00065 1.000 -.0043 .0025
Isik -,00084 .00070 1.000 -.0045 .0028
Aydmn .00097 .00046 .998 -.0014 .0034
Bilgi -,00159 .00033 102 -,0033 .0001
YTU -,00057 .00038 1.000 -,0025 .0014
Istanbul -.00040 .00025 1.000 -.0017 .0009
Kadir Has -.00120 .00070 1.000 -.0048 .0024
Maltepe -.00055 .00058 1.000 -.0036 .0025
Marmara .00115 .00051 995 -,0015 .0038
Okan -,00174 .00062 .946 -,0049 .0014
:](iﬁdlz Tek- 00026 00048 1.000 -0022 0027
Yildiz Teknik | Bahgesehir -.00066 .00053 1.000 -.0034 .0021
Beykent -,00019 .00053 1.000 -.0029 .0025
Dogus -,00152 .00061 984 -,0047 .0016
Fatih -,00104 .00072 1.000 -,0047 .0027
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Galatasaray .00001 .00070 1.000 -,0036 .0036
Hali¢ -.00115 .00078 1.000 -,0052 .0029
Isik -.00110 .00082 1.000 -.0053 .0031
Aydin .00072 .00062 1.000 -.0025 .0039
Bilgi -.00184 .00053 742 -.0046 .0009
YTU -,00082 .00057 1.000 -,0037 .0021
Istanbul -,00065 .00049 1.000 -,0032 .0019
Kadir Has -,00145 .00082 1.000 -,0057 .0028
Maltepe -,00080 .00072 1.000 -.0045 .0029
Marmara .00089 .00066 1.000 -.0025 .0043
Okan -.00200 .00074 968 -.0058 .0018
Yeditepe -,00026 .00048 1.000 -,0027 .0022
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Ek 2: Ogrencilerin Servqual Puanlarinin Universitelere Gore Farkhlasmasinin

Hangi ikili Gruptan Kaynaklandigim1 Gosteren Tukey Testi Sonuclari

95% Giiven Aralig
Ortalamalar | Standart Yiksek Diisiik De-
() Universite | (J) Gniversite Farki(1-J) Hata Sig. Deger ger
Bahgesehir | Beykent .00047 .00040 .999 -.0009 .0018
Dogus -.00086 .00050 .949 -.0026 .0009
Fatih -.00038 .00063 1.000 -.0026 .0018
Galatasaray .00067 .00060 1.000 -.0014 .0028
Halic -.00049 .00070 1.000 -.0029 .0019
Isik -.00044 .00074 1.000 -.0030 .0021
Aydin .00138 .00052 .388 -.0004 .0032
Bilgi -.00118 .00040 220 -.0026 .0002
YTU -.00016 .00045 1.000 -.0017 .0014
Istanbul .00001 .00034 1.000 -.0012 .0012
Kadir Has -.00079 .00074 1.000 -.0034 .0018
Maltepe -.00014 .00063 1.000 -.0023 .0020
Marmara .00156 .00056 315 -.0004 .0035
Okan -.00134 .00066 832 -.0036 .0010
Yeditepe .00041 .00033 .998 -.0007 .0015
?{iﬁd“ Tek- 00066 |  .00053 998 -0012 0025
Beykent Bahgesehir -.00047 .00040 .999 -.0018 .0009
Dogus -.00133 .00049 362 -.0030 .0004
Fatih -.00085 .00062 .996 -.0030 .0013
Galatasaray .00020 .00060 1.000 -.0019 .0023
Halic -.00096 .00069 .995 -.0034 .0015
Isik -.00090 .00074 .999 -.0035 .0017
Aydin .00091 .00051 939 -.0009 .0027
Bilgi -.00165(*) .00040 .005 -.0030 -.0003
YTU -.00063 .00044 .992 -.0022 .0009
Istanbul -.00046 .00034 .995 -.0016 .0007
Kadir Has -.00126 .00074 957 -.0038 .0013
Maltepe -.00061 .00062 1.000 -.0028 .0016
Marmara .00109 .00056 871 -.0009 .0030
Okan -.00180 .00066 325 -.0041 .0005
Yeditepe -.00006 .00032 1.000 -.0012 .0010
?{iﬁdlz Tek- 00019 | 00053 |  1.000 -0016 0020
Dogus Bahgesehir .00086 .00050 949 -.0009 .0026
Beykent .00133 .00049 362 -.0004 .0030
Fatih .00048 .00069 1.000 -.0019 .0029
Galatasaray .00153 .00067 667 -.0008 .0039
Halic .00037 .00075 1.000 -.0023 .0030
Isik .00043 .00080 1.000 -.0024 .0032
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Aydin 00224() | 00060 020 0002 0043
Bilgi ~00032| 00050 |  1.000 0020 0014
Y70 00070 | 00053 997 ~0012 0026
Tstanbul 00087 | 00045 882 0007 0024
Kadir Has 00007 | 00080 |  1.000 0027 0028
Maltepe 00072| 00069 |  1.000 0017 0031
Marmara 00242(*) | 00063 016 0002 0046
Okan ~00048 | 00072 |  1.000 0030 0020
Yeditepe 00127 | 00044 241 ~0003 0028
ildiz Teke 00152 | 00061 496 0006 0036
Fatih Bahgesehir 00038 | 00063 |  1.000 ~0018 0026
Beykent 00085 | 00062 996 ~0013 0030
Dogus ~00048 | 00069 |  1.000 0029 0019
Galatasaray .00105 .00077 .995 -.0016 .0037
Halig ~00011| 00085 |  1.000 0031 0028
Tsik ~00006 | 00089 |  1.000 0031 0030
Aydm 00176 | 00071 518 ~0007 0042
Bilgi ~00080 | .00063 998 0030 0014
Y70 00022 | 00066 |  1.000 ~0021 0025
Tstanbul 00039 | 00050 |  1.000 0017 0024
Kadir Has ~00041| 00089 |  1.000 0035 0027
Maltepe 00024 | 00079 |  1.000 0025 0030
Marmara 00104 | 00074 421 0006 0045
Okan ~00096 | 00082 999 ~0038 0019
Yeditepe 00079 | 00058 996 ~0012 0028
yodz Teke 00104 | 00072 991 0015 0035
Galatasaray | Bahgeschir ~00067 |  .00060 |  1.000 ~0028 0014
Beykent ~00020 | 00060 |  1.000 -0023 0019
Dogus ~00153 | 00067 667 0039 0008
Fatih ~00105 | .00077 995 0037 0016
Halig ~00116 |  .00083 994 0040 0017
Tsik ~00110 | .00087 998 0041 0019
Aydin 00071| 00069 |  1.000 0017 0031
Bilgi ~00185 | .00060 161 0039 0002
Y70 ~00083 | 00063 997 ~0030 0014
fstanbul ~00066 | .00056 999 -0026 0013
Kadir Has ~00146 |  .00087 961 0045 0016
Maltepe ~0008L| 00077 |  1.000 ~0035 0019
Marmara 00089 | 00072 998 ~0016 0034
Okan ~00200 | 00080 492 -0048 0008
Yeditepe ~00026 | .00055|  1.000 0022 0017
yodiz Teke -00001 | 00070 |  1.000 0024 0024
Halic Bahgesehir .00049 .00070 1.000 -.0019 .0029
Beykent 00096 | 00069 995 -0015 0034
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Dogus -00037 ] 00075 1.000 -0030 0023
Fatih 00011 |  .00085 1.000 -0028 0031
Galatasaray 00116 | .00083 994 -0017 10040
T5ik 00005 | .00093 1.000 -0032 0033
Aydm 00187 | 00077 559 ~0008 0045
Bilgi -00069 | 00070 1.000 -0031 0017
YTO 00033 | .00072 1.000 -0022 0028
Tstanbul 00050 | .00066 1.000 -0018 0028
Kadir Has Z00030 | 00093 1.000 ~0036 10030
Maltepe 00035 | 00085 1,000 -0026 0033
Marmara 00204 | .00080 460 -0007 0048
Okan -00085 | 00087 1.000 -0039 0022
Yeditepe 00089 | .00065 995 -0014 0032
?{iﬁd“ Tek- 00115|  .00078 989 -0016 0039
Isik Bahgeschir 00044 | 00074 1.000 -0021 0030
Beykent 00090 | .00074 999 -0017 0035
Dogus -.00043 .00080 1.000 -.0032 .0024
Fatih 00006 | .00089 1.000 -0030 0031
Galatasaray 00110 | .00087 998 -0019 0041
Halig -00005 | 00093 1.000 -0033 0032
Aydmn 00181 | 00081 702 -0010 0046
Bilgi -00074 | .00074 1.000 -0033 0018
YTO 00027 | 00077 1.000 -0024 0029
Tstanbul 00044 | 00071 1.000 -0020 10029
Kadir Has 00035 | 00097 1,000 -0037 10030
Maltepe 00030 | 00089 1.000 -0028 10034
Marmara 00199 | 00084 602 ~0009 10049
Okan 00090 | 00091 1.000 -0041 0023
Yeditepe 00084 | .00070 999 -0016 0033
ildiz Teke 00110 |  .00082 996 -0018 0040
Aydin Bahgesehir -.00138 .00052 .388 -.0032 .0004
Beykent 00091 | 00051 939 -0027 10009
Dogus -00224(*) | .00060 020 -0043 -0002
Fatih -00176 | 00071 518 -0042 0007
Galatasaray -.00071 .00069 1.000 -.0031 .0017
Halig -00187 | 00077 559 -0045 0008
Isik 00181 |  .00081 702 -0046 0010
Bilgi ~00256(*) | 00052 000 -0044 -0008
YTO -00154 | 00055 303 -0035 0004
Tstanbul 00137 | 00047 244 -0030 10003
Kadir Has 00217 | 00081 379 -0050 0007
Maltepe -00152 | 00071 764 -0040 10009
Marmara 00018 | .00065 1.000 -0021 0024
Okan _00271(*) | 00074 025 -0053 -0002
Yeditepe -00097 | 00046 789 ~0026 10006
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Yildiz Tek-

ik -.00072 .00062 .999 -.0029 .0015
Bilgi Bahgesehir .00118 .00040 220 -.0002 .0026
Beykent .00165(*) .00040 .005 .0003 .0030
Dogus .00032 .00050 1.000 -.0014 .0020
Fatih .00080 .00063 .998 -.0014 .0030
Galatasaray .00185 .00060 161 -.0002 .0039
Halic .00069 .00070 1.000 -.0017 .0031
Isik .00074 .00074 1.000 -.0018 .0033
Aydn .00256(*) .00052 .000 .0008 .0044
Y10 .00102 .00045 668 -.0005 .0026
Istanbul .00119 .00034 .053 .0000 .0024
Kadir Has .00039 .00074 1.000 -.0022 .0030
Maltepe .00104 .00063 .966 -.0011 .0032
Marmara .00274(*) .00056 .000 .0008 .0047
Okan -.00016 .00066 1.000 -.0024 .0021
Y editepe .00159(*) .00033 .000 .0005 .0027
?fi‘lldlz Tek- 00184 |  .00053 053 0000 0037
YTU Bahgesehir .00016 .00045 1.000 -.0014 .0017
Beykent .00063 .00044 992 -.0009 .0022
Dogus -.00070 .00053 .997 -.0026 .0012
Fatih -.00022 .00066 1.000 -.0025 .0021
Galatasaray .00083 .00063 .997 -.0014 .0030
Halic -.00033 .00072 1.000 -.0028 .0022
Isik -.00027 .00077 1.000 -.0029 .0024
Aydim .00154 .00055 303 -.0004 .0035
Bilgi -.00102 .00045 668 -.0026 .0005
Istanbul .00017 .00039 1.000 -.0012 .0015
Kadir Has -.00063 .00077 1.000 -.0033 .0020
Maltepe .00002 .00066 1.000 -.0023 .0023
Marmara 00172 .00059 242 -.0003 .0038
Okan -.00117 .00069 955 -.0036 .0012
Yeditepe .00057 .00038 986 -.0007 .0019
?fi‘lldlz Tek- 00082 |  .00057 990 -0011 0028
Istanbul Bahcesehir -.00001 .00034 1.000 -.0012 .0012
Beykent .00046 .00034 995 -.0007 .0016
Dogus -.00087 .00045 882 -.0024 .0007
Fatih -.00039 .00059 1.000 -.0024 .0017
Galatasaray .00066 .00056 .999 -.0013 .0026
Halic -.00050 .00066 1.000 -.0028 .0018
Isik -.00044 .00071 1.000 -.0029 .0020
Aydm .00137 .00047 244 -.0003 .0030
Bilgi -.00119 .00034 .053 -.0024 .0000
YTO -.00017 .00039 1.000 -.0015 .0012
Kadir Has -.00080 .00071 1.000 -.0033 .0017
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Maltepe -.00015 .00059 1.000 -.0022 .0019
Marmara .00155 .00052 203 -.0003 .0034
Okan -.00134 .00062 758 -.0035 .0008
Yeditepe .00040 .00025 975 -.0005 .0013
?fi‘lldlz Tek- 00065 | .00049 996 -0010 0024
Kadir Has Bahgesehir .00079 .00074 1.000 -.0018 .0034
Beykent .00126 .00074 957 -.0013 .0038
Dogus -.00007 .00080 1.000 -.0028 .0027
Fatih .00041 .00089 1.000 -.0027 .0035
Galatasaray .00146 .00087 961 -.0016 .0045
Halic .00030 .00093 1.000 -.0030 .0036
Isik .00035 .00097 1.000 -.0030 .0037
Aydimn 00217 .00081 379 -.0007 .0050
Bilgi -.00039 .00074 1.000 -.0030 .0022
Y10 .00063 .00077 1.000 -.0020 .0033
Istanbul .00080 .00071 1.000 -.0017 .0033
Maltepe .00065 .00089 1.000 -.0024 .0037
Marmara .00235 .00084 .300 -.0006 .0053
Okan -.00055 .00091 1.000 -.0037 .0026
Yeditepe .00120 .00070 958 -.0013 .0036
?{iﬁd“ Tek- 00145 |  .00082 939 -0014 0043
Maltepe Bahgesehir .00014 .00063 1.000 -.0020 .0023
Beykent .00061 .00062 1.000 -.0016 .0028
Dogus -.00072 .00069 1.000 -.0031 .0017
Fatih -.00024 .00079 1.000 -.0030 .0025
Galatasaray .00081 .00077 1.000 -.0019 .0035
Halic -.00035 .00085 1.000 -.0033 .0026
Isik -.00030 .00089 1.000 -.0034 .0028
Aydin .00152 .00071 764 -.0009 .0040
Bilgi -.00104 .00063 .966 -.0032 .0011
Y10 -.00002 .00066 1.000 -.0023 .0023
Istanbul .00015 .00059 1.000 -.0019 .0022
Kadir Has -.00065 .00089 1.000 -.0037 .0024
Marmara .00170 .00074 .662 -.0009 .0043
Okan -.00120 .00082 .990 -.0040 .0016
Yeditepe .00055 .00058 1.000 -.0015 .0026
yodiz Teke 00080 | .00072|  1.000 0017 0033
Marmara Bahgesehir -.00156 .00056 .315 -.0035 .0004
Beykent -.00109 .00056 871 -.0030 .0009
Dogus -.00242(*) .00063 016 -.0046 -.0002
Fatih -.00194 .00074 421 -.0045 .0006
Galatasaray -.00089 .00072 .998 -.0034 .0016
Halic -.00204 .00080 460 -.0048 .0007
Isik -.00199 .00084 602 -.0049 .0009
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Aydm ~00018 |  .00065|  1.000 0024 0021
Bilgi ~00274(*) | 00056 000 ~0047 ~0008
YTU ~00172 | .00059 242 ~0038 0003
Tstanbul ~00155 |  .00052 203 ~0034 0003
Kadir Has Z00235 | 00084 300 ~0053 0006
Maltepe ~00170 | 00074 662 ~0043 0009
Okan ~00289(*) | 00077 019 0056 ~0002
Yeditepe ~00115| 00051 688 ~0029 0006
yodiz Teke -00089 | 00066 996 0032 0014

Okan Bahgesehir 00134 | 00066 832 ~0010 0036
Beykent 00180 | 00066 325 0005 0041
Dogus .00048 .00072 1.000 -.0020 .0030
Fatin 00096 | 00082 999 ~0019 0038
Galatasaray 00200 | 00080 492 ~0008 0048
Halig 00085 | 00087 |  1.000 ~0022 0039
Isik 00090 | 00091 |  1.000 ~0023 0041
Aydin 00271(*) | .00074 025 0002 0053
Bilgi 00016 | 00066 |  1.000 ~0021 0024
YTO 00117 | 00069 955 ~0012 0036
Tstanbul 00134 | 00062 758 ~0008 0035
Kadir Has 00055 | 00091 |  1.000 ~0026 0037
Maltepe 00120 | 00082 990 ~0016 0040
Marmara 00289(*) | 00077 019 0002 0056
Yeditepe 00174 | 00062 276 0004 0039
e Tek- 00200 00074 37 0006 0046

Yeditepe | Bahgesehir ~00041|  .00033 998 ~0015 0007
Beykent 00006 | 00032 |  1.000 ~0010 0012
Dogus -.00127 .00044 241 -.0028 .0003
Fatin ~00079 | .00058 996 ~0028 0012
Galatasaray .00026 .00055 1.000 -.0017 .0022
Halig ~00089 | .00065 995 ~0032 0014
Isik ~00084 | .00070 999 ~0033 0016
Aydm 00097 | 00046 789 ~0006 0026
Bilgi _00159(*) | 00033 000 ~0027 ~0005
Y70 ~00057 | .00038 986 ~0019 0007
stanbul ~00040 | .00025 975 ~0013 0005
Kadir Has Z00120 | .00070 958 ~0036 0013
Maltepe ~00055 | 00058 | 1.000 ~0026 0015
Marmara 00115 | 00051 688 ~0006 0029
Okan ~00174 |  .00062 276 ~0039 0004
e Tek- 00026 | 00048 |  1.000 0014 0019

e Tek- | Bahgeschir -00066 | 00053 098 0025 0012
Beykent Z00019 | .00053|  1.000 ~0020 0016
Dogus ~00152| 00061 496 ~0036 0006




PDF Eraser Free

177

Fatih -.00104 .00072 991 -.0035 .0015
Galatasaray .00001 .00070 1.000 -.0024 .0024
Halic -.00115 .00078 .989 -.0039 .0016
Isik -.00110 .00082 .996 -.0040 .0018
Aydin .00072 .00062 1999 -.0015 .0029
Bilgi -.00184 .00053 .053 -.0037 .0000
YTU -.00082 .00057 .990 -.0028 .0011
Istanbul -.00065 .00049 .996 -.0024 .0010
Kadir Has -.00145 .00082 939 -.0043 .0014
Maltepe -.00080 .00072 1.000 -.0033 .0017
Marmara .00089 .00066 .996 -.0014 .0032
Okan -.00200 .00074 371 -.0046 .0006
Yeditepe -.00026 .00048 1.000 -.0019 .0014
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Ek 3: Fiziksel Degerler Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarimin Okula Gore

Farkhlastigina Yonelik Scheffe Testi Sonuclar:

95% giiven aralig1

(I) Gniversite | (J) Universite (%r;ﬁl(?r?ﬂ?r Standart Hata An(lg?;ghk %:g;f Yiiksek deger
Bahcesehir Beykent 00112 100053 998 ~0016 10039
Dogus ~00097 00067 1.000 ~0044 0025
Fatih 00073 00084 1.000 ~0036 0051
Galatasaray 00062 00081 1.000 -0036 0048
Hali 00046 00093 1.000 ~0044 0053
Tsik 100050 00100 1.000 ~0046 0057
Aydin 00075 00070 1.000 -0028 0043
Bilgi ~00089 00054 1.000 -0037 0019
YTU 00014 00060 1.000 -0029 0032
fstanbul 00110 00046 990 -0013 0035
Kadir Has ~00200 00100 999 ~0071 0031
Maltepe 100009 00084 1.000 -0043 0044
Marmara .00286 .00075 571 -.0010 .0068
Okan ~00029 00088 1.000 ~.0049 0043
Yeditepe ~00027 00044 1.000 -0025 0020
Yildiz Teke 00133 00071 1.000 0024 0050
Beykent | Bahgeschir |  -.00112 00053 998 ~0039 0016
Dogus ~00209 00066 862 ~.0055 0013
Fatih ~00039 100084 1,000 ~0047 10039
Galatasaray |  -.00050 00080 1.000 -.0047 0037
Hali ~00066 00093 1.000 ~.0055 0041
Tsik ~00062 100099 1.000 ~0057 0045
Aydm -00037 100069 1.000 -0039 0032
Bilgi ~00201 00053 577 -0048 0007
YTU ~00098 00059 1.000 ~0040 0021
fstanbul ~00002 00045 1.000 ~0024 0023
Kadir Has -00312 00099 871 -0082 0020
Maltepe -00103 00084 1.000 ~0054 0033
Marmara 00174 00075 993 ~0021 0056
Okan -00141 00088 1.000 ~0060 0031
Yeditepe ~00139 00043 833 ~0036 0008
Ylldrl]ZikTek' 00021 00071 1.000 -.0034 0039
Dogus Bahgeschir 00097 00067 1.000 ~0025 0044
Beykent 00209 100066 862 ~0013 0055
Fatih 00170 00093 1.000 -0031 0065
Galatasaray 00159 00090 1.000 ~0030 0062
Halic 00144 00101 1,000 ~0038 10067
Tsik 00148 00107 1.000 -0041 0070
Aydm 00173 100080 997 ~0024 0059
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Bilgi 00008 00067 1.000 ~0034 0035
YTU 00112 00071 1.000 ~0026 0048
fstanbul 00207 00060 757 ~0010 0052
Kadir Has -00102 00107 1.000 ~0066 0045
Maltepe 00106 00093 1.000 -0037 0059
Marmara 00383 00085 212 ~0006 0082
Okan 00068 00097 1.000 -0043 0057
Yeditepe 00070 00059 1.000 -0023 0037
Y“drlfikTek' 00230 00081 947 -0019 0065
Fatih Bahgeschir | -.00073 00084 1.000 ~0051 0036
Beykent 00039 00084 1.000 ~0039 0047
Dogus ~00170 00093 1.000 ~0065 0031
Galatasaray -.00011 .00104 1.000 -.0055 .0052
Halic -00027 00114 1.000 ~0061 0056
Tsik -00022 00119 1.000 ~0064 0059
Aydin 00003 00095 1,000 ~0049 0049
Bilgi ~00162 00084 999 ~0060 0027
YTU ~00059 00088 1.000 ~0051 0040
fstanbul 00037 00079 1.000 -0037 0045
Kadir Has 200273 00119 994 ~0089 0034
Maltepe ~00064 00106 1.000 ~0061 0048
Marmara 00213 00099 997 ~0030 0073
Okan ~00102 00110 1.000 ~0067 0046
Yeditepe ~00100 00078 1.000 ~0050 0030
Y“drlfikTek' 00060 00096 1.000 0044 0056
Galatasaray | Bahceschir | -.00062 00081 1.000 ~0048 0036
Beykent 00050 00080 1.000 -0037 0047
Dogus ~00159 100090 1.000 ~0062 0030
Fatih 00011 00104 1.000 -0052 0055
Hali ~00016 00111 1.000 ~0059 0056
Tsik ~00012 00116 1.000 ~0061 0059
Aydin 00013 00092 1.000 -0046 0049
Bilgi -00151 00081 1.000 ~0057 0027
Y70 ~00048 00085 1,000 ~0049 0039
istanbul 00048 00076 1.000 ~0034 0044
Kadir Has -00262 00116 995 ~0086 0034
Maltepe ~00053 00104 1.000 ~0059 0048
Marmara 00224 00097 093 ~0027 0072
Okan ~00091 00107 1.000 ~0064 0046
Yeditepe ~00089 00074 1.000 -0047 0030
YlldrlﬁkTek' 00071 00093 1.000 -0041 0055
Halic Bahceschir | -.00046 00093 1.000 -0053 0044
Beykent 100066 00093 1.000 ~0041 0055
Dogus ~00144 00101 1.000 -0067 0038
Fatih 00027 00114 1.000 ~0056 0061
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Galatasaray .00016 .00111 1.000 -.0056 .0059
Isik .00004 .00125 1.000 -.0064 .0065
Aydin 00029 .00103 1.000 -.0050 .0056
Bilgi -.00135 .00093 1.000 -.0062 .0035
YTU -.00032 .00097 1.000 -.0053 .0047
fstanbul .00064 .00089 1.000 -.0040 .0052
Kadir Has -.00246 00125 1999 -.0089 10040
Maltepe -.00038 00114 1.000 -.0062 .0055
Marmara .00240 00107 995 -.0031 .0079
Okan -.00075 00117 1.000 -.0068 .0053
Yeditepe -.00073 .00088 1.000 -.0053 .0038
YlldrﬁkTek' 00087 00104 1.000 0045 0063
Isik Bahgeschir -.00050 .00100 1.000 -.0057 .0046
Beykent .00062 .00099 1.000 -.0045 .0057
Dogus -.00148 00107 1.000 -.0070 .0041
Fatih .00022 .00119 1.000 -.0059 .0064
Galatasaray .00012 .00116 1.000 -.0059 .0061
Halic -.00004 .00125 1.000 -.0065 .0064
Aydin 00025 .00109 1.000 -.0054 .0059
Bilgi -.00139 .00100 1.000 -.0065 .0038
YTU -.00036 .00103 1.000 -.0057 .0050
fstanbul .00060 .00096 1.000 -.0043 .0055
Kadir Has -.00250 .00130 1999 -.0092 .0042
Maltepe -.00042 .00119 1.000 -.0066 .0057
Marmara 100236 00113 008 -.0035 0082
Okan -.00079 00122 1.000 -.0071 .0055
Yeditepe -.00077 .00094 1.000 -.0057 .0041
Ylld:ﬁkTek' .00082 .00110 1.000 -.0049 .0065
Aydin Bahgesehir -.00075 .00070 1.000 -.0043 .0028
Beykent .00037 .00069 1.000 -.0032 .0039
Dogus -.00173 .00080 997 -.0059 0024
Fatih -.00003 .00095 1.000 -.0049 .0049
Galatasaray -.00013 .00092 1.000 -.0049 .0046
Halic -.00029 .00103 1.000 -.0056 .0050
Isik -.00025 .00109 1.000 -.0059 .0054
Bilgi -.00164 .00070 992 -.0052 .0020
YTU -.00061 .00074 1.000 -.0044 .0032
fstanbul 00035 .00064 1.000 -.0029 .0036
Kadir Has -.00275 .00109 983 -.0084 .0029
Maltepe -.00067 .00095 1.000 -.0056 .0042
Marmara .00211 .00087 989 -.0024 .0066
Okan -.00104 .00099 1.000 -.0061 .0041
Yeditepe -00102 100062 1.000 -0042 0022
Y“drlfikTek' 00057 00084 1.000 -0038 0049
Bilgi Bahgeschir .00089 .00054 1.000 -.0019 .0037
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Beykent 00201 00053 577 ~0007 0048
Dogus ~00008 00067 1.000 -0035 0034
Fatih 00162 00084 999 ~0027 0060
Galatasaray | 00151 00081 1.000 ~0027 0057
Halic 00135 00093 1.000 -0035 0062
Tsik 00139 00100 1.000 ~0038 0065
Aydm 00164 00070 092 ~0020 0052
YTU 00103 00060 1.000 ~0021 0041
fstanbul 00199 00046 288 ~0004 0044
Kadir Has ~00111 00100 1.000 -0063 0040
Maltepe 100098 00084 1.000 -0034 0053
Marmara .00375 .00075 .081 -.0001 .0076
Okan 00060 00088 1.000 ~0040 0052
Yeditepe 00062 00044 1.000 ~0016 0029
Y“drlfikTek' 00222 00071 880 -0015 0059
Y70 Bahceschir | -.00014 00060 1,000 -0032 0029
Beykent 00098 00059 1.000 ~0021 0040
Dogus ~00112 00071 1.000 ~0048 0026
Fatih 00059 00088 1.000 -0040 0051
Galatasaray | 00048 00085 1.000 ~0039 0049
Halic 00032 00097 1.000 -0047 0053
Tsik 00036 00103 1.000 ~0050 0057
Aydm 00061 00074 1.000 -0032 0044
Bilgi ~00103 00060 1.000 ~0041 0021
fstanbul 00096 00053 1.000 ~0018 0037
Kadir Has ~00214 00103 098 -0075 0032
Maltepe ~00006 00088 1.000 -0046 0045
Marmara 00272 00080 767 ~0014 0068
Okan ~00043 00092 1.000 -0052 0043
Yeditepe ~00041 00051 1.000 ~0030 0022
Y“drlfikTek' 00119 00076 1.000 -0027 0051
istanbul | Baheeschir |  -.00110 00046 990 -0035 0013
Beykent 100002 00045 1.000 -0023 0024
Dogus -00207 00060 757 ~0052 0010
Fatih ~00037 00079 1.000 -0045 0037
Galatasaray | -.00048 00076 1.000 -0044 0034
Halic ~00064 00089 1.000 -0052 0040
Tsik ~00060 100096 1.000 ~0055 0043
Aydm ~00035 00064 1.000 ~0036 0029
Bilgi ~00199 00046 288 -0044 0004
YTU ~00096 00053 1.000 ~0037 0018
Kadir Has ~00310 100096 836 ~0080 0018
Maltepe ~00101 00079 1.000 ~0051 0031
Marmara 00176 00070 983 ~0019 0054
Okan ~00139 00084 1.000 ~0057 0029
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Yeditepe ~00137 00033 401 ~0031 0004
YlldrlﬁkTek' 00023 00066 1.000 -0032 0036
Kadir Has | Bahgeschir 00200 00100 999 ~0031 0071
Beykent 00312 00099 871 -0020 0082
Dogus 00102 00107 1.000 ~0045 0066
Fatih 00273 00119 094 ~0034 0089
Galatasaray 00262 00116 995 ~0034 0086
Halic 00246 00125 999 ~0040 0089
Tsik 100250 00130 999 -0042 0092
Aydin 00275 00109 983 -0029 0084
Bilgi 00111 00100 1.000 ~0040 0063
YTU 00214 00103 998 ~0032 0075
Istanbul 00310 00096 836 -0018 0080
Maltepe 00208 00119 1.000 -0041 0082
Marmara 00486 00113 297 ~0010 0107
Okan 00171 00122 1.000 ~0046 0080
Yeditepe 00173 00094 1.000 ~0032 0066
YlldrﬁkTek' 00333 00110 905 -.0024 0090
Maltepe Bahgeschir | -.00009 00084 1.000 ~0044 0043
Beykent 00103 00084 1.000 -0033 0054
Dogus ~00106 00093 1.000 ~0059 0037
Fatih 00064 00106 1.000 ~0048 0061
Galatasaray .00053 .00104 1.000 -.0048 .0059
Halic 00038 00114 1.000 ~0055 0062
Tsik 00042 00119 1,000 ~0057 0066
Aydm 00067 00095 1.000 -0042 0056
Bilgi ~00098 00084 1.000 ~0053 0034
YTU 100006 00088 1.000 ~0045 0046
istanbul 00101 00079 1.000 ~0031 0051
Kadir Has ~00208 00119 1.000 -0082 0041
Marmara 00277 00099 953 ~0024 0079
Okan ~00038 00110 1.000 ~0060 0053
Yeditepe ~00036 00078 1.000 ~0044 0037
YlldrﬁkTek' 00124 00096 1.000 -.0037 0062
Marmara | Bahceschir |  -.00286 00075 571 -0068 0010
Beykent -00174 00075 993 ~0056 0021
Dogus -00383 00085 212 -0082 0006
Fatih ~00213 00099 997 ~0073 0030
Galatasaray |  -.00224 00097 993 ~0072 0027
Halic ~00240 00107 995 ~0079 0031
Tsik -00236 00113 998 -0082 0035
Aydm ~00211 00087 989 ~0066 0024
Bilgi ~00375 00075 081 ~0076 0001
YTU -00272 00080 767 ~0068 0014
istanbul ~00176 00070 983 ~0054 0019
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Kadir Has ~00486 00113 297 ~0107 0010
Maltepe -00277 00099 953 ~0079 0024
Okan ~00315 00103 895 ~0085 0022
Yeditepe 200313 00068 189 ~0067 0004
Y‘Idr‘]ZikTek' -.00153 .00089 1.000 -.0061 .0031
Okan Bahceschir 00029 00088 1.000 -0043 0049
Beykent 00141 00088 1.000 ~0031 0060
Dogus ~00068 00097 1.000 ~0057 0043
Fatih 00102 00110 1.000 ~0046 0067
Galatasaray | 00091 00107 1.000 -0046 0064
Hali 00075 00117 1.000 -0053 0068
Tsik 00079 00122 1.000 ~0055 0071
Aydm 00104 00099 1.000 ~0041 0061
Bilgi ~00060 00088 1.000 -0052 0040
YTU 00043 00092 1.000 -0043 0052
Tstanbul 00139 00084 1,000 ~0029 0057
Kadir Has ~00171 00122 1.000 ~0080 0046
Maltepe 00038 00110 1.000 -0053 0060
Marmara 00315 00103 895 -0022 0085
Yeditepe 100002 00083 1.000 ~0042 0043
Y“drlfikTek' 00162 00100 1.000 -0035 0068
Yeditepe | Bahceschir 00027 00044 1.000 ~0020 0025
Beykent 00139 00043 833 ~0008 0036
Dogus ~00070 00059 1.000 ~0037 0023
Fatih 00100 00078 1.000 ~0030 0050
Galatasaray | 00089 00074 1.000 ~0030 0047
Halic 00073 00088 1.000 ~0038 0053
Tsik 00077 00094 1.000 ~0041 0057
Aydm 00102 00062 1.000 -0022 0042
Bilgi ~00062 00044 1.000 ~0029 0016
YTU 00041 00051 1.000 -0022 0030
fstanbul 00137 00033 401 ~0004 0031
Kadir Has 200173 00094 1.000 ~0066 0032
Maltepe 100036 00078 1,000 ~0037 0044
Marmara 00313 00068 189 ~0004 0067
Okan ~00002 00083 1.000 -0043 0042
Y“drlfikTek' 00160 00064 984 -0017 0049
Yildiz Teknik | Bahgesehir -.00133 .00071 1.000 -.0050 .0024
Beykent ~00021 00071 1.000 ~0039 0034
Dogus ~00230 00081 947 ~0065 0019
Fatih ~00060 00096 1.000 ~0056 0044
Galatasaray | -.00071 00093 1.000 ~0055 0041
Halic ~00087 00104 1.000 -0063 0045
Tsik ~00082 00110 1.000 ~0065 0049
Aydm ~00057 00084 1.000 ~0049 0038
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Bilgi -.00222 .00071 .880 -.0059 .0015
YTU -.00119 .00076 1.000 -.0051 .0027
Istanbul -.00023 .00066 1.000 -.0036 .0032
Kadir Has -.00333 .00110 .905 -.0090 .0024
Maltepe -.00124 .00096 1.000 -.0062 .0037
Marmara .00153 .00089 1.000 -.0031 .0061
Okan -.00162 .00100 1.000 -.0068 .0035
Yeditepe -.00160 .00064 .984 -.0049 .0017
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Ek 4: Fiziksel Degerler Boyutuna Ait SERVQUAL Skorlarinin Okula Gore

Farkhilastigina Yonelik Tukey Testi Sonuclari

95% giiven aralig1

(I) Gniversite | (J) Universite ?:r;?ll(?r?lﬂ?r Standart Hata An(lg?;ghk Ddlelglelf Yiiksek deger
Bahcesehir Beykent 00112 100053 788 ~0007 0030
Dogus ~00097 00067 990 -0033 0013
Fatih 00073 00084 1.000 -0022 0037
Galatasaray 00062 00081 1.000 -0022 0034
Hali 00046 00093 1.000 -0028 0037
Tsik 100050 00100 1.000 ~0030 0040
Aydin 00075 00070 1.000 -0017 0032
Bilgi ~00089 00054 967 -0028 0010
YTU 00014 00060 1.000 ~0019 0022
fstanbul 00110 00046 586 ~.0005 0027
Kadir Has ~00200 00100 844 ~.0055 0015
Maltepe 100009 00084 1.000 -0028 0030
Marmara | .00286(*) 00075 018 0002 0055
Okan ~00029 00088 1.000 ~0034 0028
Yeditepe ~00027 00044 1.000 ~0018 0012
Y“drlfikTek' 00133 00071 909 -0012 0038
Beykent | Bahgeschir |  -.00112 00053 788 ~0030 0007
Dogus ~00209 00066 123 ~0044 0002
Fatih ~00039 100084 1,000 ~0033 0025
Galatasaray |  -.00050 00080 1.000 -0033 0023
Hali ~00066 00093 1.000 -0039 0026
Tsik ~00062 100099 1.000 -0041 0028
Aydm -00037 100069 1.000 -0028 0020
Bilgi _00201(*) 00053 018 -0039 ~0002
YTU ~00098 00059 966 ~0030 0011
fstanbul ~00002 00045 1.000 ~0016 0015
Kadir Has -00312 00099 132 ~.0066 0003
Maltepe -00103 00084 998 ~0040 0019
Marmara 00174 00075 637 ~0009 0043
Okan -00141 00088 975 -.0045 0016
Yeditepe ~00139 00043 099 -0029 0001
Ylldrl]ZikTek' 00021 00071 1.000 -0023 0027
Dogus Bahceschir 00097 00067 990 ~0013 0033
Beykent 00209 100066 123 ~0002 0044
Fatih 00170 00093 920 ~0015 0049
Galatasaray .00159 .00090 939 -.0015 .0047
Halic 00144 00101 993 ~0021 0050
Tsik 00148 00107 995 -0022 0052
Aydm 00173 100080 751 ~0011 0045
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Bilgi 00008 00067 1.000 -0022 0024
YTU 00112 00071 980 ~0014 0036
fstanbul 00207 00060 058 0000 0042
Kadir Has -00102 00107 1.000 ~0048 0027
Maltepe 00106 00093 999 -0022 0043
Marmara | .00383(*) 00085 001 0009 0068
Okan 00068 00097 1.000 ~0027 0040
Yeditepe 00070 00059 999 ~0013 0027
Y“drlfikTek' 00230 00081 278 0005 0051
Fatih Bahgeschir | -.00073 00084 1.000 -0037 0022
Beykent 00039 00084 1.000 -0025 0033
Dogus ~00170 00093 920 ~0049 0015
Galatasaray -.00011 .00104 1.000 -.0037 .0035
Halic -00027 00114 1.000 ~0042 0037
Tsik -00022 00119 1.000 ~0044 0039
Aydin 00003 00095 1,000 ~0033 0033
Bilgi ~00162 00084 885 ~0046 0013
YTU ~00059 00088 1.000 -0037 0025
fstanbul 00037 00079 1.000 -0024 0031
Kadir Has 200273 00119 659 ~0069 0014
Maltepe ~00064 00106 1.000 -0043 0031
Marmara 00213 00099 763 -0013 0056
Okan ~00102 00110 1.000 ~0048 0028
Yeditepe ~00100 00078 998 ~0037 0017
Y“drlfikTek' 00060 00096 1.000 -0028 0040
Galatasaray | Bahceschir | -.00062 00081 1.000 -0034 0022
Beykent 00050 00080 1.000 -0023 0033
Dogus ~00159 100090 939 -0047 0015
Fatih 00011 00104 1.000 -0035 0037
Hali ~00016 00111 1.000 ~0040 0037
Tsik ~00012 00116 1.000 ~0042 0039
Aydin 00013 00092 1.000 ~0031 0033
Bilgi -00151 00081 907 -0043 0013
Y70 ~00048 00085 1,000 ~0034 0025
istanbul 00048 00076 1.000 -0022 0031
Kadir Has -00262 00116 693 ~0067 0014
Maltepe ~00053 00104 1.000 ~0041 0031
Marmara 00224 00097 638 ~0011 0056
Okan ~00091 00107 1.000 -0046 0028
Yeditepe ~00089 00074 999 -0035 0017
YlldrlﬁkTek' 00071 00093 1.000 -.0025 0040
Halic Bahceschir | -.00046 00093 1.000 -0037 0028
Beykent 100066 00093 1.000 -0026 0039
Dogus ~00144 00101 993 ~0050 0021
Fatih 00027 00114 1.000 -0037 0042
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Galatasaray .00016 .00111 1.000 -.0037 .0040
Tsik 00004 00125 1.000 -0043 0044
Aydm 00029 00103 1.000 -0033 0039
Bilgi -00135 00093 991 ~0046 0019
YTU -00032 00097 1.000 -0037 0031
fstanbul 00064 00089 1.000 -0025 0037
Kadir Has ~00246 00125 867 ~0068 10019
Maltepe -00038 00114 1.000 -0043 0036
Marmara 00240 00107 700 ~0013 0061
Okan ~00075 00117 1.000 -0048 0033
Yeditepe ~00073 00088 1.000 -0038 0023
YlldrﬁkTek' 00087 00104 1.000 -0028 0045
Isik Bahcesehir | -.00050 00100 1.000 ~0040 0030
Beykent 00062 100099 1.000 -0028 0041
Dogus -00148 00107 995 ~0052 0022
Fatih 00022 00119 1.000 -0039 0044
Galatasaray 00012 00116 1.000 -0039 0042
Hali ~00004 00125 1.000 ~0044 0043
Aydm 00025 00109 1.000 -0035 0040
Bilgi ~00139 00100 994 ~0049 0021
YTU ~00036 00103 1.000 -0039 0032
fstanbul 00060 00096 1.000 -0027 0039
Kadir Has ~00250 00130 885 ~0070 0020
Maltepe ~00042 00119 1.000 ~0046 0037
Marmara 100236 00113 797 ~0016 10063
Okan ~00079 00122 1.000 ~0050 0034
Yeditepe ~00077 00094 1.000 -0041 0025
YlldrﬁkTek' 00082 00110 1.000 -.0030 0047
Aydin Bahgesehir -.00075 .00070 1.000 -.0032 .0017
Beykent 00037 00069 1.000 -0020 0028
Dogus ~00173 100080 751 ~0045 0011
Fatih ~00003 00095 1.000 -0033 0033
Galatasaray |  -.00013 00092 1.000 -0033 0031
Hali ~00029 00103 1.000 -0039 0033
Tsik ~00025 00109 1.000 ~0040 0035
Bilgi ~00164 00070 608 -0041 0008
YTU ~00061 00074 1.000 -0032 0020
Istanbul 00035 00064 1.000 ~0019 0026
Kadir Has ~00275 00109 483 ~.0065 0010
Maltepe ~00067 00095 1.000 ~0040 0026
Marmara .00211 .00087 570 -.0009 .0051
Okan ~00104 00099 1.000 -0045 0024
Yeditepe Z00102 100062 967 20032 0011
Y“drlfikTek' 00057 00084 1.000 -0023 0035
Bilgi Bahceschir 00089 00054 967 ~0010 0028
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Beykent | .00201(*) 00053 018 0002 0039
Dogus ~00008 00067 1.000 ~0024 0022
Fatih 00162 00084 885 ~0013 0046
Galatasaray | 00151 00081 907 ~0013 0043
Halic 00135 00093 991 ~0019 0046
Tsik 00139 00100 994 ~0021 0049
Aydm 00164 00070 608 ~0008 0041
YTU 00103 00060 950 ~0010 0031
fstanbul 00199(%) 00046 002 0004 0036
Kadir Has ~00111 00100 1.000 -0046 0024
Maltepe 100098 00084 999 ~0020 0039
Marmara .00375(*) .00075 .000 .0011 .0064
Okan 00060 00088 1.000 -0025 0037
Yeditepe 00062 00044 992 ~0009 0021
Y“drlfikTek' 00222 00071 143 -0003 0047
Y70 Bahceschir | -.00014 00060 1,000 Z0022 0019
Beykent 00098 00059 966 ~0011 0030
Dogus ~00112 00071 980 ~0036 0014
Fatih 00059 00088 1.000 -0025 0037
Galatasaray | 00048 00085 1.000 -0025 0034
Halic 00032 00097 1.000 ~0031 0037
Tsik 00036 00103 1.000 -0032 0039
Aydm 00061 00074 1.000 ~0020 0032
Bilgi ~00103 00060 950 -0031 0010
fstanbul 00096 00053 926 ~0009 0028
Kadir Has ~00214 00103 803 ~0057 0014
Maltepe ~00006 00088 1.000 ~0031 0030
Marmara 00272 00080 062 ~0001 0055
Okan ~00043 00092 1.000 ~0036 0028
Yeditepe ~00041 00051 1.000 -0022 0014
Y“drlfikTek' 00119 00076 980 -0015 0038
istanbul | Baheeschir |  -.00110 00046 586 ~0027 0005
Beykent 100002 00045 1.000 ~0015 0016
Dogus -00207 00060 058 ~0042 0000
Fatih ~00037 00079 1.000 ~0031 0024
Galatasaray | -.00048 00076 1.000 -0031 0022
Halic ~00064 00089 1.000 -0037 0025
Tsik ~00060 100096 1.000 ~0039 0027
Aydm ~00035 00064 1.000 -0026 0019
Bilgi -.00199(*) 00046 002 ~0036 ~0004
YTU ~00096 00053 926 ~0028 0009
Kadir Has ~00310 100096 101 ~0064 0002
Maltepe ~00101 00079 098 ~0038 0018
Marmara 00176 00070 491 ~0007 0042
Okan ~00139 00084 965 -0043 0015




PDF Eraser Free

189

Yeditepe | -.00137(*) 00033 006 -0025 ~0002
YlldrlfikTek' 00023 00066 1.000 -0021 0025
Kadir Has | Bahgeschir 00200 00100 844 ~0015 0055
Beykent 00312 100099 132 ~0003 0066
Dogus 00102 00107 1.000 -0027 0048
Fatih 00273 00119 659 ~0014 0069
Galatasaray .00262 .00116 .693 -.0014 .0067
Hali 00246 00125 867 ~0019 0068
Tsik 00250 00130 885 ~0020 0070
Aydin 00275 00109 483 ~0010 0065
Bilgi 00111 00100 1.000 ~0024 0046
YTU 00214 00103 803 ~0014 0057
istanbul 00310 00096 101 -0002 0064
Maltepe 00208 00119 944 ~0021 0062
Marmara | .00486(*) 00113 002 0009 0088
Okan 00171 00122 993 -0025 0059
Yeditepe 00173 00094 921 ~0016 0050
Ylldrl‘ZikTek' 00333 00110 179 -.0005 0072
Maltepe Bahcesehir | -.00009 00084 1.000 ~0030 0028
Beykent 00103 00084 998 ~0019 0040
Dogus ~00106 00093 999 -0043 0022
Fatih 00064 00106 1.000 ~0031 0043
Galatasaray .00053 .00104 1.000 -.0031 .0041
Hali 00038 00114 1.000 ~0036 0043
Tsik 00042 00119 1,000 ~0037 10046
Aydm 00067 00095 1.000 ~0026 0040
Bilgi ~00098 00084 999 -0039 0020
YTU 00006 00088 1.000 ~0030 0031
fstanbul 00101 00079 998 ~0018 0038
Kadir Has -00208 00119 944 -.0062 0021
Marmara 00277 100099 301 ~0007 0062
Okan -00038 00110 1.000 -0042 0034
Yeditepe ~00036 00078 1.000 -0031 0024
Ylldrl‘zikTek' 00124 00096 997 -0021 0046
Marmara | Bahceschir | -.00286(*) 00075 018 ~.0055 -0002
Beykent ~00174 00075 637 -0043 0009
Dogus -00383(*) 00085 001 ~0068 ~0009
Fatih -00213 00099 763 ~0056 0013
Galatasaray -.00224 .00097 .638 -.0056 .0011
Hali ~00240 00107 700 ~0061 0013
Tsik -00236 00113 797 -0063 0016
Aydm ~00211 00087 570 ~0051 0009
Bilgi _00375(%) 00075 000 ~0064 ~0011
YTU ~00272 100080 062 ~.0055 0001
fstanbul ~00176 00070 491 -.0042 0007
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Kadir Has | -.00486(%) 00113 002 ~0088 ~0009
Maltepe -00277 00099 301 -0062 0007
Okan ~00315 00103 163 ~0067 0004
Yeditepe | -.00313(%) 00068 001 ~0055 ~0007
Y‘Idr‘]ZikTek' -.00153 .00089 951 -.0046 .0016
Okan Bahceschir 00029 00088 1.000 ~0028 0034
Beykent 00141 00088 975 ~0016 0045
Dogus ~00068 00097 1.000 ~0040 0027
Fatih 00102 00110 1.000 ~0028 0048
Galatasaray | 00091 00107 1.000 ~0028 0046
Hali 00075 00117 1.000 -0033 0048
Tsik 00079 00122 1.000 ~0034 0050
Aydm 00104 00099 1.000 -0024 0045
Bilgi ~00060 00088 1.000 -0037 0025
YTU 00043 00092 1.000 ~0028 0036
Tstanbul 00139 00084 965 ~0015 0043
Kadir Has ~00171 00122 993 ~0059 0025
Maltepe 00038 00110 1.000 ~0034 0042
Marmara 00315 00103 163 ~0004 0067
Yeditepe 100002 00083 1.000 -0029 0029
Y“drlfikTek' 00162 00100 72 -0019 0051
Yeditepe | Bahceschir 00027 00044 1.000 ~0012 0018
Beykent 00139 00043 099 ~0001 0029
Dogus ~00070 00059 999 ~0027 0013
Fatih 00100 00078 098 ~0017 0037
Galatasaray | 00089 00074 999 ~0017 0035
Halic 00073 00088 1.000 -0023 0038
Tsik 00077 00094 1.000 -0025 0041
Aydm 00102 00062 967 ~0011 0032
Bilgi ~00062 00044 992 ~0021 0009
YTU 00041 00051 1.000 ~0014 0022
stanbul 00137(%) 00033 006 0002 0025
Kadir Has 200173 00094 921 ~0050 0016
Maltepe 100036 00078 1,000 ~0024 0031
Marmara | .00313(*) 00068 001 0007 0055
Okan ~00002 00083 1.000 ~0029 0029
Y“drlfikTek' 00160 00064 503 0006 0038
Yildiz Teknik | Bahgesehir -.00133 .00071 .909 -.0038 .0012
Beykent ~00021 00071 1.000 ~0027 0023
Dogus ~00230 00081 278 ~0051 0005
Fatih ~00060 00096 1.000 ~0040 0028
Galatasaray | -.00071 00093 1.000 ~0040 0025
Halic ~00087 00104 1.000 -0045 0028
Tsik ~00082 00110 1.000 -0047 0030
Aydm ~00057 00084 1.000 -0035 0023
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Bilgi -.00222 .00071 143 -.0047 .0003
YTU -.00119 .00076 .980 -.0038 .0015
Istanbul -.00023 .00066 1.000 -.0025 .0021
Kadir Has -.00333 .00110 179 -.0072 .0005
Maltepe -.00124 .00096 .997 -.0046 .0021
Marmara .00153 .00089 951 -.0016 .0046
Okan -.00162 .00100 972 -.0051 .0019
Yeditepe -.00160 .00064 .503 -.0038 .0006
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Ek 5: SERVQUAL Skorlarinin Okula Gore Farkhlastigina Yonelik Scheffe Tes-

ti Sonuglar:

95% giiven aralig1

(I) Gniversite | (J) Universite (%r;ﬁl(?r?ﬂ?r Standart Hata An(lg?;ghk Dd:g;f Yiiksek deger

Bahgesehir Beykent .00028 .00050 1.000 -.0023 .0029
Dogus -.00084 .00062 1.000 -.0041 .0024
Fatih -.00091 .00079 1.000 -.0050 .0032
Galatasaray | -00100 .00076 1.000 -.0029 .0049
Halic -.00025 .00087 1.000 -.0048 .0043
Istk -.00081 .00093 1.000 -.0056 .0040
Aydin .00206 .00065 .866 -.0013 .0054
Bilgi -.00122 .00050 .989 -.0038 .0014
YTU -.00016 .00056 1.000 -.0031 .0027
fstanbul -.00014 .00043 1.000 -.0024 .0021
Kadir Has | --00110 .00093 1.000 -.0059 .0037
Maltepe -.00039 .00079 1.000 -.0045 .0037
Marmara .00116 .00071 1.000 -.0025 .0048
Okan -.00141 .00083 1.000 -.0057 .0029
Yeditepe .00088 .00041 .997 -.0012 .0030
Yildiz Tek- | .00012 .00067 1.000 -.0033 .0036

nik
Beykent Bahcesehir | --00028 .00050 1.000 -.0029 .0023
Dogus -.00112 .00062 1.000 -.0043 .0021
Fatih -.00119 .00078 1.000 -.0052 .0029
Galatasaray | -00072 .00075 1.000 -.0032 .0046
Halic -.00053 .00087 1.000 -.0050 .0040
Istk -.00109 .00093 1.000 -.0059 .0037
Aydin .00178 .00065 .959 -.0016 .0051
Bilgi -.00150 .00050 .908 -.0041 .0011
YTU -.00044 .00055 1.000 -.0033 .0024
istanbul -.00042 .00042 1.000 -.0026 .0018
Kadir Has | --00138 .00093 1.000 -.0062 .0034
Maltepe -.00067 .00078 1.000 -.0047 .0034
Marmara .00088 .00070 1.000 -.0027 .0045
Okan -.00169 .00082 .998 -.0059 .0026
Yeditepe .00060 .00040 1.000 -.0015 .0027
Yildiz Tek- | -.00015 .00066 1.000 -.0036 .0033

nik
Dogus Bahceschir | -00084 .00062 1.000 -.0024 .0041
Beykent .00112 .00062 1.000 -.0021 .0043
Fatih -.00007 .00087 1.000 -.0046 .0044
Galatasaray | -00184 .00084 .997 -.0025 .0062
Halic .00059 .00095 1.000 -.0043 .0055
Istk .00003 .00100 1.000 -.0052 .0052
.00290 .00075 527 -.0010 .0068

Aydin
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Bilgi -.00038 .00062 1.000 -.0036 .0028
YTU .00068 .00067 1.000 -.0028 .0041
istanbul .00070 .00057 1.000 -.0022 .0036
Kadir Has | --00026 .00100 1.000 -.0054 .0049
Maltepe .00045 .00087 1.000 -.0041 .0049
Marmara .00200 .00080 .984 -.0021 .0061
Okan -.00057 .00091 1.000 -.0053 .0041
Yeditepe .00172 .00055 877 -.0011 .0046
Yildiz Tek- | .00096 .00076 1.000 -.0030 .0049
nik
Fatih Bahgesehir | -00091 .00079 1.000 -.0032 .0050
Beykent .00119 .00078 1.000 -.0029 .0052
Dogus .00007 .00087 1.000 -.0044 .0046
Galatasaray | -00191 .00097 .999 -.0031 .0069
Halic .00066 .00106 1.000 -.0048 .0062
Istk .00010 .00111 1.000 -.0057 .0058
Aydin .00296 .00089 .802 -.0016 .0076
Bilgi -.00031 .00079 1.000 -.0044 .0038
YTU .00075 .00083 1.000 -.0035 .0050
istanbul .00076 .00074 1.000 -.0031 .0046
Kadir Has | --00019 .00111 1.000 -.0059 .0056
Maltepe .00051 .00100 1.000 -.0046 .0057
Marmara .00207 .00093 .996 -.0027 .0069
Okan -.00051 .00103 1.000 -.0058 .0048
Yeditepe .00178 .00073 .988 -.0020 .0056
Yildiz Tek- | .00103 .00090 1.000 -.0036 .0057
nik
Galatasaray Bahcesehir | --00100 .00076 1.000 -.0049 .0029
Beykent -.00072 .00075 1.000 -.0046 .0032
Dogus -.00184 .00084 .997 -.0062 .0025
Fatih -.00191 .00097 .999 -.0069 .0031
Halic -.00125 .00104 1.000 -.0066 .0041
Istk -.00181 .00109 1.000 -.0074 .0038
Aydmn .00106 .00086 1.000 -.0034 .0055
Bilgi -.00222 .00076 .928 -.0061 .0017
YTU -.00116 .00079 1.000 -.0053 .0029
istanbul -.00114 .00071 1.000 -.0048 .0025
Kadir Has | --00210 .00109 .999 -.0077 .0035
Maltepe -.00139 .00097 1.000 -.0064 .0036
Marmara .00016 .00090 1.000 -.0045 .0048
Okan -.00241 .00100 .990 -.0076 .0028
Yeditepe -.00012 .00070 1.000 -.0037 .0035
Yildiz Tek- | -.00087 .00087 1.000 -.0054 .0036
nik
Halic Bahcesehir | -00025 .00087 1.000 -.0043 .0048
Beykent .00053 .00087 1.000 -.0040 .0050
Dogus -.00059 .00095 1.000 -.0055 .0043
Fatih -.00066 .00106 1.000 -.0062 .0048
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Galatasaray | -00125 .00104 1.000 -.0041 .0066
Isik -.00056 .00117 1.000 -.0066 .0055
Aydin .00230 .00097 991 -.0027 .0073
Bilgi -.00097 .00087 1.000 -.0055 .0035
YTU .00009 .00091 1.000 -.0046 .0048
istanbul .00010 .00083 1.000 -.0042 .0044
Kadir Has | -.00085 .00117 1.000 -.0069 .0052
Maltepe | --00015 .00106 1.000 -.0056 .0054
Marmara | 00141 .00100 1.000 -.0038 .0066
Okan -.00117 .00109 1.000 -.0068 .0045
Yeditepe .00112 .00082 1.000 -.0031 .0054
Yildiz Tek- | .00037 .00098 1.000 -.0047 .0054
nik
Isik Bahcesehir | -00081 .00093 1.000 -.0040 .0056
Beykent | -00109 .00093 1.000 -.0037 .0059
Dogus -.00003 .00100 1.000 -.0052 .0052
Fatih -.00010 .00111 1.000 -.0058 .0057
Galatasaray | -00181 .00109 1.000 -.0038 .0074
Halig .00056 .00117 1.000 -.0055 .0066
Aydin .00287 .00102 .950 -.0024 ,0081
Bilgi -.00041 .00093 1.000 -.0052 .0044
YTU .00065 .00096 1.000 -.0043 .0056
istanbul .00067 .00090 1.000 -.0040 .0053
Kadir Has | --00029 .00122 1.000 -.0066 .0060
Maltepe .00042 .00111 1.000 -.0053 .0062
Marmara .00197 .00106 1.000 -.0035 .0074
Okan -.00060 00114 1.000 -.0065 .0053
Yeditepe | -00169 ,00088 1999 -.0029 .0063
Yildiz Tek- | .00093 .00103 1.000 -.0044 .0063
nik
Aydin Bahgesehir | --00206 .00065 .866 -.0054 .0013
Beykent | --00178 .00065 .959 -.0051 0016
Dogus -.00290 .00075 527 -.0068 .0010
Fatih -.00296 ,00089 802 -.0076 .0016
Galatasaray | --00106 .00086 1.000 -.0055 .0034
Halig -.00230 .00097 .991 -.0073 .0027
Isik -.00287 .00102 .950 -.0081 .0024
Bilgi -.00328 .00065 071 -.0066 ,0001
YTU -.00222 .00070 .854 -.0058 .0014
istanbul | --00220 ,00060 627 -.0053 ,0009
Kadir Has | --00316 .00102 .886 -.0084 .0021
Maltepe -.00245 .00089 .959 -.0071 .0021
Marmara | --00089 .00082 1.000 -.0051 .0033
Okan -.00347 ,00092 593 -.0082 0013
Yeditepe -.00118 .00058 .999 -.0042 .0018
Yildiz Tek- | -.00193 .00078 .987 -.0060 .0021
nik
Bilgi Bahgesehir | -00122 .00050 .989 -.0014 .0038
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Beykent .00150 .00050 .908 -.0011 .0041
Dogus .00038 .00062 1.000 -.0028 .0036
Fatih .00031 .00079 1.000 -.0038 .0044
Galatasaray | -00222 .00076 .928 -.0017 .0061
Halic .00097 .00087 1.000 -.0035 .0055
Isik .00041 .00093 1.000 -.0044 .0052
Aydin .00328 .00065 .071 -.0001 .0066
YTU .00106 .00056 .999 -.0018 .0040
istanbul .00108 .00043 .984 -.0011 .0033
Kadir Has | -00012 .00093 1.000 -.0047 .0049
Maltepe .00083 .00079 1.000 -.0033 .0049
Marmara .00238 .00071 784 -.0013 .0060
Okan -.00019 .00083 1.000 -.0045 .0041
Yeditepe .00210 .00041 .055 .0000 .0042
Yildiz Tek- | .00134 .00067 1999 -.0021 .0048
nik
YTU Bahgesehir | .00016 .00056 1.000 -.0027 .0031
Beykent .00044 .00055 1.000 -.0024 .0033
Dogus -.00068 .00067 1.000 -.0041 .0028
Fatih -.00075 .00083 1.000 -.0050 .0035
Galatasaray | -00116 .00079 1.000 -.0029 .0053
Halic -.00009 .00091 1.000 -.0048 .0046
Isik -.00065 .00096 1.000 -.0056 .0043
Aydin .00222 .00070 .854 -.0014 .0058
Bilgi -.00106 .00056 .999 -.0040 .0018
istanbul .00002 .00049 1.000 -.0025 .0026
Kadir Has | --00094 .00096 1.000 -.0059 .0040
Maltepe -.00023 .00083 1.000 -.0045 .0040
Marmara .00132 .00075 1.000 -.0025 .0052
Okan -.00125 .00086 1.000 -.0057 .0032
Yeditepe .00104 .00048 .997 -.0014 .0035
Yildiz Tek- | .00029 .00071 1.000 -.0034 .0040
nik
istanbul Bahcesehir | -00014 .00043 1.000 -.0021 .0024
Beykent .00042 .00042 1.000 -.0018 .0026
Dogus -.00070 .00057 1.000 -.0036 .0022
Fatih -.00076 .00074 1.000 -.0046 .0031
Galatasaray | -00114 .00071 1.000 -.0025 .0048
Halic -.00010 .00083 1.000 -.0044 .0042
Istk -.00067 .00090 1.000 -.0053 .0040
Aydin .00220 .00060 .627 -.0009 .0053
Bilgi -.00108 .00043 .984 -.0033 .0011
YTU -.00002 .00049 1.000 -.0026 .0025
Kadir Has | --00096 .00090 1.000 -.0056 .0037
Maltepe -.00025 .00074 1.000 -.0041 .0036
Marmara .00130 .00066 .999 -.0021 .0047
Okan -.00127 .00078 1.000 -.0053 .0028
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Yeditepe .00102 .00031 .830 -.0006 .0026
Yildiz Tek- | .00027 .00061 1.000 -.0029 .0034
nik
Kadir Has Bahceschir | -00110 .00093 1.000 -.0037 .0059
Beykent | -00138 .00093 1.000 -.0034 .0062
Dogus .00026 .00100 1.000 -.0049 .0054
Fatih .00019 .00111 1.000 -.0056 .0059
Galatasaray | .00210 .00109 .999 -.0035 .0077
Halic .00085 .00117 1.000 -.0052 .0069
Isik .00029 .00122 1.000 -.0060 .0066
Aydin .00316 .00102 .886 -.0021 .0084
Bilgi -.00012 .00093 1.000 -.0049 .0047
YTU .00094 .00096 1.000 -.0040 .0059
istanbul | -00096 ,00090 1.000 -.0037 .0056
Maltepe | -00071 00111 1.000 -.0050 .0065
Marmara | .00226 .00106 097 -.0032 0077
Okan -.00031 .00114 1.000 -.0062 .0056
Yeditepe .00198 .00088 .996 -.0026 .0065
Yildiz Tek- | .00122 .00103 1.000 -.0041 .0065
nik
Maltepe Bahcesehir | -00039 .00079 1.000 -.0037 .0045
Beykent | -00067 .00078 1.000 -.0034 .0047
Dogus -.00045 .00087 1.000 -.0049 .0041
Fatih -.00051 .00100 1.000 -.0057 .0046
Galatasaray | -00139 .00097 1.000 -.0036 .0064
Halic .00015 .00106 1.000 -.0054 .0056
Isik -.00042 .00111 1.000 -.0062 .0053
Aydin .00245 .00089 959 -.0021 0071
Bilgi -.00083 .00079 1.000 -.0049 .0033
YTU .00023 .00083 1.000 -.0040 .0045
istanbul .00025 .00074 1.000 -.0036 .0041
Kadir Has -.00071 .00111 1.000 -.0065 .0050
Marmara .00156 .00093 1.000 -.0033 .0064
Okan -.00102 .00103 1.000 -.0063 .0043
Yeditepe .00127 .00073 1.000 -.0025 .0051
Yildiz Tek- | .00052 .00090 1.000 -.0041 .0052
nik
Marmara Bahceschir | --00116 .00071 1.000 -.0048 .0025
Beykent | --00088 .00070 1.000 -.0045 0027
Dogus -.00200 .00080 .984 -.0061 .0021
Fatih -.00207 .00093 .996 -.0069 .0027
Galatasaray | --00016 .00090 1.000 -.0048 .0045
Halic -.00141 .00100 1.000 -.0066 .0038
Isik -.00197 .00106 1.000 -.0074 .0035
Aydin .00089 .00082 1.000 -.0033 .0051
Bilgi -.00238 .00071 784 -.0060 .0013
YTU -.00132 .00075 1.000 -.0052 .0025
istanbul -.00130 .00066 .999 -.0047 .0021
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Kadir Has | --00226 .00106 .997 -.0077 .0032
Maltepe -.00156 .00093 1.000 -.0064 .0033
Okan -.00257 .00096 .969 -.0076 .0024
Yeditepe -.00029 .00064 1.000 -.0036 .0030
Yildiz Tek- | -.00104 .00083 1.000 -.0053 .0033
nik
Okan Bahgeschir | -00141 .00083 1.000 -.0029 .0057
Beykent .00169 .00082 .998 -.0026 .0059
Dogus .00057 .00091 1.000 -.0041 .0053
Fatih .00051 .00103 1.000 -.0048 .0058
Galatasaray | -00241 .00100 .990 -.0028 .0076
Halic .00117 .00109 1.000 -.0045 .0068
Isik .00060 .00114 1.000 -.0053 .0065
Aydin .00347 .00092 .593 -.0013 .0082
Bilgi .00019 .00083 1.000 -.0041 .0045
YTU .00125 .00086 1.000 -.0032 .0057
Istanbul .00127 .00078 1.000 -.0028 .0053
Kadir Has | -00031 .00114 1.000 -.0056 .0062
Maltepe .00102 .00103 1.000 -.0043 .0063
Marmara .00257 .00096 .969 -.0024 .0076
Yeditepe .00229 .00077 .920 -.0017 .0063
Yildiz Tek- | .00154 .00094 1.000 -.0033 .0064
nik
Yeditepe Bahcesehir | --00088 .00041 .997 -.0030 .0012
Beykent -.00060 .00040 1.000 -.0027 .0015
Dogus -.00172 .00055 877 -.0046 .0011
Fatih -.00178 .00073 .988 -.0056 .0020
Galatasaray | -00012 .00070 1.000 -.0035 .0037
Halic -.00112 .00082 1.000 -.0054 .0031
Isik -.00169 .00088 .999 -.0063 .0029
Aydin .00118 .00058 .999 -.0018 .0042
Bilgi -.00210 .00041 .055 -.0042 .0000
YTU -.00104 .00048 .997 -.0035 .0014
istanbul -.00102 .00031 .830 -.0026 .0006
Kadir Has | --00198 .00088 .996 -.0065 .0026
Maltepe -.00127 .00073 1.000 -.0051 .0025
Marmara .00029 .00064 1.000 -.0030 .0036
Okan -.00229 .00077 .920 -.0063 .0017
Yildiz Tek- | -.00075 .00060 1.000 -.0038 .0023
nik
Yildiz Teknik | Bahgeschir | --00012 .00067 1.000 -.0036 .0033
Beykent .00015 .00066 1.000 -.0033 .0036
Dogus -.00096 .00076 1.000 -.0049 .0030
Fatih -.00103 .00090 1.000 -.0057 .0036
Galatasaray | -00087 .00087 1.000 -.0036 .0054
Halic -.00037 .00098 1.000 -.0054 .0047
Isik -.00093 .00103 1.000 -.0063 .0044
Aydin .00193 .00078 .987 -.0021 .0060
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Bilgi -.00134 .00067 .999 -.0048 .0021
YTU -.00029 .00071 1.000 -.0040 .0034
istanbul -.00027 .00061 1.000 -.0034 .0029
Kadir Has | --00122 .00103 1.000 -.0065 .0041
Maltepe -.00052 .00090 1.000 -.0052 .0041
Marmara .00104 .00083 1.000 -.0033 .0053
Okan -.00154 .00094 1.000 -.0064 .0033
Yeditepe .00075 .00060 1.000 -.0023 .0038
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Ek 6: SERVQUAL Skorlarinin Okula Gore Farkhlastigina Yonelik Tukey Testi

Sonuglar
95% Giiven Aralig1
() Gniversite (J) tniversite Og;?{z r(];ajl? ' Star;cti:rt Sig. Yiiksek Deger | Diisiik Deger
Bahgeschir Beykent .00028 .00050 1.000 -.0015 .0020
Dogus -.00084 .00062 .996 -.0030 .0013
Fatih -.00091 .00079 .999 -.0037 .0018
Galatasaray .00100 .00076 .997 -.0016 .0036
Halic -.00025 .00087 1.000 -.0033 .0028
Isik -.00081 .00093 1.000 -.0041 .0024
Aydin .00206 .00065 128 -.0002 .0043
Bilgi -.00122 .00050 .566 -.0030 .0005
YTU -.00016 .00056 1.000 -.0021 .0018
Istanbul -.00014 .00043 1.000 -.0016 .0014
Kadir Has -.00110 .00093 .999 -.0043 .0021
Maltepe -.00039 .00079 1.000 -.0031 .0024
Marmara .00116 .00071 .968 -.0013 .0036
Okan -.00141 .00083 .956 -.0043 .0015
Yeditepe .00088 .00041 764 -.0005 .0023
Yildiz Teknik .00012 .00067 1.000 -.0022 .0024
Beykent Bahgesehir -.00028 .00050 1.000 -.0020 .0015
Dogus -.00112 .00062 .928 -.0033 .0010
Fatih -.00119 .00078 .986 -.0039 .0015
Galatasaray .00072 .00075 1.000 -.0019 .0033
Hali¢ -.00053 .00087 1.000 -.0036 .0025
Isik -.00109 .00093 .999 -.0043 .0021
Aydin .00178 .00065 .326 -.0005 .0040
Bilgi -.00150 .00050 .184 -.0032 .0002
YTU -.00044 .00055 1.000 -.0024 .0015
Istanbul -.00042 .00042 1.000 -.0019 .0010
Kadir Has -.00138 .00093 .988 -.0046 .0019
Maltepe -.00067 .00078 1.000 -.0034 .0021
Marmara .00088 .00070 .998 -.0016 .0033
Okan -.00169 .00082 .818 -.0046 .0012
Yeditepe .00060 .00040 .987 -.0008 .0020
Yildiz Teknik -.00015 .00066 1.000 -.0025 .0022
Dogus Bahgesehir .00084 .00062 .996 -.0013 .0030
Beykent .00112 .00062 .928 -.0010 .0033
Fatih -.00007 .00087 1.000 -.0031 .0030
Galatasaray .00184 .00084 .738 -.0011 .0048
Hali¢ .00059 .00095 1.000 -.0027 .0039
Isik .00003 .00100 1.000 -.0035 .0035
Aydin .00290 .00075 .013 .0003 .0055
Bilgi -.00038 .00062 1.000 -.0026 .0018
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YTU .00068 .00067 1.000 -.0017 .0030
Istanbul .00070 .00057 .998 -.0013 .0027
Kadir Has -.00026 .00100 1.000 -.0038 .0032
Maltepe .00045 .00087 1.000 -.0026 .0035
Marmara .00200 .00080 494 -.0008 .0048
Okan -.00057 .00091 1.000 -.0037 .0026
Yeditepe .00172 .00055 140 -.0002 .0036
Yildiz Teknik .00096 .00076 .998 -.0017 .0036
Fatih Bahgesehir .00091 .00079 .999 -.0018 .0037
Beykent .00119 .00078 .986 -.0015 .0039
Dogus .00007 .00087 1.000 -.0030 .0031
Galatasaray .00191 .00097 .866 -.0015 .0053
Halic .00066 .00106 1.000 -.0030 .0044

Isik .00010 .00111 1.000 -.0038 .0040
Aydin .00296 .00089 .079 -.0001 .0061
Bilgi -.00031 .00079 1.000 -.0031 .0024
YTU .00075 .00083 1.000 -.0021 .0036
Istanbul .00076 .00074 1.000 -.0018 .0034
Kadir Has -.00019 .00111 1.000 -.0041 .0037
Maltepe .00051 .00100 1.000 -.0030 .0040
Marmara .00207 .00093 711 -.0012 .0053
Okan -.00051 .00103 1.000 -.0041 .0031
Yeditepe .00178 .00073 551 -.0008 .0043
Yildiz Teknik .00103 .00090 .999 -.0021 .0042
Galatasaray Bahgesehir -.00100 .00076 .997 -.0036 .0016
Beykent -.00072 .00075 1.000 -.0033 .0019
Dogus -.00184 .00084 .738 -.0048 .0011
Fatih -.00191 .00097 .866 -.0053 .0015
Halic -.00125 .00104 .999 -.0049 .0024

Isik -.00181 .00109 .965 -.0056 .0020
Aydin .00106 .00086 .999 -.0019 .0041
Bilgi -.00222 .00076 223 -.0049 .0004
YTU -.00116 .00079 .990 -.0039 .0016
Istanbul -.00114 .00071 974 -.0036 .0013
Kadir Has -.00210 .00109 .884 -.0059 .0017
Maltepe -.00139 .00097 .992 -.0048 .0020
Marmara .00016 .00090 1.000 -.0030 .0033
Okan -.00241 .00100 575 -.0059 .0011
Yeditepe -.00012 .00070 1.000 -.0025 .0023
Yildiz Teknik -.00087 .00087 1.000 -.0039 .0022
Halic Bahgesehir .00025 .00087 1.000 -.0028 .0033
Beykent .00053 .00087 1.000 -.0025 .0036
Dogus -.00059 .00095 1.000 -.0039 .0027
Fatih -.00066 .00106 1.000 -.0044 .0030
Galatasaray .00125 .00104 .999 -.0024 .0049
Isik -.00056 .00117 1.000 -.0047 .0035
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Aydin .00230 .00097 592 -.0011 .0057
Bilgi -.00097 .00087 1.000 -.0040 .0021
YTU .00009 .00091 1.000 -,0031 .0032

Istanbul .00010 .00083 1.000 -.0028 .0030

Kadir Has -.00085 .00117 1.000 -.0049 .0032

Maltepe -.00015 .00106 1.000 -.0039 .0036

Marmara .00141 .00100 .993 -.0021 .0049

Okan -.00117 .00109 1.000 -.0050 .0026

Yeditepe .00112 .00082 .995 -.0017 .0040

Yildiz Teknik .00037 .00098 1.000 -.0030 .0038

Isik Bahgesehir .00081 .00093 1.000 -.0024 .0041
Beykent .00109 .00093 .999 -.0021 .0043

Dogus -.00003 .00100 1.000 -.0035 .0035
Fatih -.00010 .00111 1.000 -.0040 .0038

Galatasaray .00181 .00109 .965 -.0020 .0056
Halic .00056 .00117 1.000 -.0035 .0047

Aydin .00287 .00102 .289 -.0007 .0064
Bilgi -.00041 .00093 1.000 -.0037 .0028
YTU .00065 .00096 1.000 -.0027 .0040

Istanbul .00067 .00090 1.000 -.0024 .0038

Kadir Has -.00029 .00122 1.000 -.0045 .0040

Maltepe .00042 .00111 1.000 -.0035 .0043

Marmara .00197 .00106 .907 -.0017 .0056

Okan -.00060 .00114 1.000 -.0046 .0034

Yeditepe .00169 .00088 .891 -.0014 .0048

Yildiz Teknik .00093 .00103 1.000 -.0027 .0045

Aydin Bahgesehir -.00206 .00065 .128 -.0043 .0002
Beykent -.00178 .00065 .326 -.0040 .0005

Dogus -.00290 .00075 .013 -.0055 -.0003

Fatih -.00296 .00089 .079 -.0061 .0001

Galatasaray -.00106 .00086 .999 -.0041 .0019
Halic -.00230 .00097 592 -.0057 .0011

Isik -.00287 .00102 .289 -.0064 .0007
Bilgi -.00328 .00065 .000 -.0055 -.0010
YTU -.00222 .00070 116 -.0046 .0002
Istanbul -.00220 .00060 .025 -.0043 -.0001
Kadir Has -.00316 .00102 .150 -.0067 .0004
Maltepe -.00245 .00089 .325 -.0055 .0006
Marmara -.00089 .00082 1.000 -.0037 .0020
Okan -.00347 .00092 .020 -.0067 -.0003
Yeditepe -.00118 .00058 .830 -.0032 .0008
Yildiz Teknik -.00193 .00078 532 -.0047 .0008
Bilgi Bahgesehir .00122 .00050 .566 -.0005 .0030
Beykent .00150 .00050 184 -.0002 .0032

Dogus .00038 .00062 1.000 -.0018 .0026
Fatih .00031 .00079 1.000 -.0024 .0031
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Galatasaray .00222 .00076 .223 -.0004 .0049
Halig .00097 .00087 1.000 -.0021 .0040

Isik .00041 .00093 1.000 -.0028 .0037
Aydin .00328 .00065 .000 .0010 .0055
YTU .00106 .00056 .897 -.0009 .0030
Istanbul .00108 .00043 .500 -.0004 .0026
Kadir Has .00012 .00093 1.000 -.0031 .0034
Maltepe .00083 .00079 1.000 -.0019 .0036
Marmara .00238 .00071 .070 -.0001 .0048
Okan -.00019 .00083 1.000 -.0031 .0027

Y editepe .00210 .00041 .000 .0007 .0035
Yildiz Teknik .00134 .00067 .841 -.0010 .0037
YTU Bahgesehir .00016 .00056 1.000 -.0018 .0021
Beykent .00044 .00055 1.000 -.0015 .0024
Dogus -.00068 .00067 1.000 -.0030 .0017
Fatih -.00075 .00083 1.000 -.0036 .0021
Galatasaray .00116 .00079 .990 -.0016 .0039
Halig -.00009 .00091 1.000 -.0032 .0031

Isik -.00065 .00096 1.000 -.0040 .0027
Aydin .00222 .00070 116 -.0002 .0046
Bilgi -.00106 .00056 .897 -.0030 .0009
Istanbul .00002 .00049 1.000 -.0017 .0017
Kadir Has -.00094 .00096 1.000 -.0043 .0024
Maltepe -.00023 .00083 1.000 -.0031 .0026
Marmara .00132 .00075 .939 -.0013 .0039
Okan -.00125 .00086 .991 -.0043 .0017
Yeditepe .00104 .00048 .736 -.0006 .0027
Yildiz Teknik .00029 .00071 1.000 -.0022 .0028
Istanbul Bahgesehir .00014 .00043 1.000 -.0014 .0016
Beykent .00042 .00042 1.000 -.0010 .0019
Dogus -.00070 .00057 .998 -.0027 .0013
Fatih -.00076 .00074 1.000 -.0034 .0018
Galatasaray .00114 .00071 974 -.0013 .0036
Halig -.00010 .00083 1.000 -.0030 .0028

Isik -.00067 .00090 1.000 -.0038 .0024
Aydin .00220 .00060 .025 .0001 .0043
Bilgi -.00108 .00043 .500 -.0026 .0004
YTU -.00002 .00049 1.000 -.0017 .0017
Kadir Has -.00096 .00090 1.000 -.0041 .0022
Maltepe -.00025 .00074 1.000 -.0028 .0023
Marmara .00130 .00066 .853 -.0010 .0036
Okan -.00127 .00078 972 -.0040 .0015
Yeditepe .00102 .00031 .096 -.0001 .0021
Yildiz Teknik .00027 .00061 1.000 -.0019 .0024
Kadir Has Bahgesehir .00110 .00093 .999 -.0021 .0043
Beykent .00138 .00093 .988 -.0019 .0046
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Dogus .00026 .00100 1.000 -.0032 .0038
Fatih .00019 .00111 1.000 -.0037 .0041
Galatasaray .00210 .00109 .884 -.0017 .0059
Halic .00085 .00117 1.000 -.0032 .0049

Isik .00029 .00122 1.000 -.0040 .0045
Aydin .00316 .00102 .150 -.0004 .0067
Bilgi -.00012 .00093 1.000 -.0034 .0031
YTU .00094 .00096 1.000 -.0024 .0043
Istanbul .00096 .00090 1.000 -.0022 .0041
Maltepe .00071 .00111 1.000 -.0032 .0046
Marmara .00226 .00106 .765 -.0014 .0059
Okan -.00031 .00114 1.000 -.0043 .0037
Yeditepe .00198 .00088 .703 -.0011 .0051
Yildiz Teknik .00122 .00103 .999 -.0024 .0048
Maltepe Bahgesehir .00039 .00079 1.000 -.0024 .0031
Beykent .00067 .00078 1.000 -.0021 .0034
Dogus -.00045 .00087 1.000 -.0035 .0026
Fatih -.00051 .00100 1.000 -.0040 .0030
Galatasaray .00139 .00097 .992 -.0020 .0048
Halic .00015 .00106 1.000 -.0036 .0039

Isik -.00042 .00111 1.000 -.0043 .0035
Aydin .00245 .00089 .325 -.0006 .0055
Bilgi -.00083 .00079 1.000 -.0036 .0019
YTU .00023 .00083 1.000 -.0026 .0031
Istanbul .00025 .00074 1.000 -.0023 .0028
Kadir Has -.00071 .00111 1.000 -.0046 .0032
Marmara .00156 .00093 .963 -.0017 .0048
Okan -.00102 .00103 1.000 -.0046 .0026
Yeditepe .00127 .00073 .948 -.0013 .0038
Yildiz Teknik .00052 .00090 1.000 -.0026 .0037
Marmara Bahgesehir -.00116 .00071 .968 -.0036 .0013
Beykent -.00088 .00070 .998 -.0033 .0016
Dogus -.00200 .00080 494 -.0048 .0008
Fatih -.00207 .00093 711 -.0053 .0012
Galatasaray -.00016 .00090 1.000 -.0033 .0030
Halic -.00141 .00100 .993 -.0049 .0021
Isik -.00197 .00106 .907 -.0056 .0017
Aydin .00089 .00082 1.000 -.0020 .0037
Bilgi -.00238 .00071 .070 -.0048 .0001
YTU -.00132 .00075 .939 -.0039 .0013
Istanbul -.00130 .00066 .853 -.0036 .0010
Kadir Has -.00226 .00106 .765 -.0059 .0014
Maltepe -.00156 .00093 .963 -.0048 .0017
Okan -.00257 .00096 379 -.0059 .0008
Yeditepe -.00029 .00064 1.000 -.0025 .0019
Yildiz Teknik -.00104 .00083 .998 -.0039 .0019
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Okan Bahgesehir 00141 .00083 956 -.0015 0043
Beykent 00169 .00082 818 -.0012 0046
Dogus 00057 00091 1.000 -.0026 0037
Fatih 00051 00103 1.000 -.0031 0041
Galatasaray 00241 00100 575 -.0011 .0059
Halic 00117 00109 1.000 -.0026 .0050

Isik .00060 00114 1.000 -.0034 0046
Aydin .00347 .00092 020 .0003 .0067
Bilgi 00019 00083 1.000 -.0027 0031
YTU 00125 00086 991 -.0017 0043
[stanbul 00127 100078 972 -0015 0040
Kadir Has .00031 00114 1.000 -.0037 0043
Maltepe 00102 00103 1.000 -.0026 0046
Marmara 00257 .00096 379 -.0008 .0059
Yeditepe 00229 00077 207 -.0004 0050
Yildiz Teknik 00154 00094 969 -.0017 0048
Yeditepe Bahgesehir -.00088 00041 764 -.0023 .0005
Beykent -.00060 .00040 987 -.0020 .0008
Dogus -.00172 .00055 140 -.0036 .0002
Fatih -.00178 00073 551 -.0043 .0008
Galatasaray 00012 00070 1.000 -.0023 0025
Halic -.00112 00082 995 -.0040 0017

Isik -.00169 .00088 801 -.0048 0014
Aydmn 00118 .00058 830 -.0008 0032
Bilgi -.00210 00041 000 -.0035 -.0007
YTU -.00104 00048 736 -.0027 .0006
istanbul -.00102 00031 096 -.0021 0001
Kadir Has -.00198 00088 703 -.0051 0011
Maltepe -00127 100073 048 -0038 0013
Marmara .00029 .00064 1.000 -.0019 0025
Okan -.00229 00077 207 -.0050 0004
Yildiz Teknik |  -.00075 .00060 998 -.0028 0013
Yildiz Teknik | Bahgesehir -.00012 .00067 1.000 -.0024 0022
Beykent 00015 00066 1.000 -.0022 0025
Dogus -.00096 .00076 998 -.0036 0017
Fatih -.00103 .00090 999 -.0042 0021
Galatasaray .00087 .00087 1.000 -.0022 .0039
Halic -.00037 .00098 1.000 -.0038 0030
Isik -.00093 00103 1.000 -.0045 0027
Aydin 00193 00078 532 -.0008 0047
Bilgi -.00134 .00067 841 -.0037 0010
YTU -.00029 00071 1.000 -.0028 0022
istanbul -.00027 .00061 1.000 -.0024 0019
Kadir Has -.00122 00103 1999 -.0048 0024
Maltepe -.00052 .00090 1.000 -.0037 0026
Marmara 00104 00083 998 -.0019 0039
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Okan

-.00154

.00094

.969

-.0048

.0017

Yeditepe

.00075

.00060
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-.0013

.0028
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Ek 7: Anket Formu ve Arastirmada Kullamlan izin Belgesi

S j T.C.
N @ ESKISEHIR OSMANGAZI UNIVERSITESI REKTORLUGT
Ogrenci Isleri Daire Baskanhg
Sayi : B.30.2.0GU.0.72.00.00.500 - | 26
Konu: 0? 04 m

ILGILI MAKAMA

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim dah tezli yiiksek lisans
programi Ggrencisi Ismail CELIK’in hazirlamakta oldufu tezi igin, Universiteniz Isletme
Anabilim dalindaki tezliftezsiz yiiksek lisans ogrencilerine “Yiksek Lisans Ogrencilerinin

Egitim Hizmet Kalitesinin Olgiimiine Yonelik Algilamalar” konulu ekte gonderilen anketi

e

uygulamasina miisaadelerinizi arz ederim.

Prof Dr.Zekeriya ALTAC
Rektor a.
Rektér Yardimeist
EKI:6
Adres: Meselik Yerleskesi Telefon: (0 222) 239 37 50 (10 Hat)
26480 ESKISEHIR Faks: (0 222) 229 20 80

e-posta: ogrisl@ogu.edu.tr Elektronik Ag: www.ogu.edu.tr
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EK

YUKSEK LISANS EGITIMINDE EGITIM HIZMET KALITESININ OLCUMUNE
YONELIK ANKET FORMU

Degerli Yiiksek Lisans &grencisi;

Bu anket formu ile yiiksek lisans dgrencilerinin almig olduklan egitim hizmet kalitesinin
dlciilmesi amaclanmaktadir. Bu anket 1s13mnda toplanan veriler tiiineii salus ve kuruluglar ile
kesinlikle paylagilmayacak ve anketérlerin isimleri gizli tutulacaktir.

Ug bélim halinde sizlere sunulan ankette birinci béliimde ideal yiiksek lisans dgrenimi igin
kaliteli viiksek 6grenim hizmeti veren okullarin nasil olmas gerektigi konusunda bilgilerinize
bagvurulmaktadir. Ikinci bélimde ankete katilan viiksek lisans &grencilerinin bir kisim
demografik bilgilerine ulagiimasi hedeflenmistir. Ugiincii ve son béliimde ise meveut yiiksek

lisans egitiminizde okulunuzun vermis oldugu egitim hizmet kalitesi 8lgiilmeye caligilmigtir.

Anketimizi yamtlayarak bu galismaya yaptifimz katkilardan dolayr tesekkiir eder,

calismalarinizda bagarilar dilerim.

Ismail CELIK

pLIN

TAM =

rse g
!ﬁ-f;ﬂtil_ Sekreter!
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BIRINCI BOLUM
Kalite Okulun Egitim Hizmet Diizeyi
Asapidaki sorulara 1°den 5’e kadar puan verilmistir. 1 i¢in Hi¢ katilmiyorum, 5 i¢in ise
Tamamen katilivorum cevaplarin diiiinerek ifadelerle ilgili diisiincelerinizi puanlandirimiz.
1 Kaliteli okul modern goriintimlii ara¢ ve gereglere sahiptir. B ‘(ﬁ @ 06 @ | ®_
2 Kaliteli okulun tesisleri gorsel olarak cekici ve caz;;J{H O @6 @ 06 "
3 Kaliteli okulun 6gretim elemanlari ve diger ¢ahsanlar diizenli O @06 ® 6
ve s1k goriiniisliidiir.
4 Kaliteli okulun egitim hizmetinde kullanilan materyalleri ® @6 @& 06
cekicidir,
5 Kaliteli okulun tiim elemanlari ve yonetimi verdikleri sozii O @6 @ 6
zamaninda ve her ne olursa olsun yerine getiriler,
6 Kaliteli okulun tiim elemanlari dgrencilerin sorunlarim ®© @ 06 ®
halletmede igten bir sekilde ilgi gésterir.
7 Kaliteli okul efitim hizmetini tam ve zamaninda verir. o @03 @ 6
8 Kaliteli okulun kayrtlar: hatasiz ve diizenli bir sekilde tutulur. O @ 0 ® 6
9 Kaliteli okulun 8@retim elemanlar egitim hizmetini O 206 ® 06
gecikmeksizin verir,
10 Kaliteli okul 8gretim elemanlan 8grencilerin bilgi ve O @060 @ 6|
becerilerinin geligmesi igin ¢aba gdsterirler.
11 Kaliteli okulun ¢aliganlar 6grencilere gorgii, kiiltiir ve O @03 ® 6
benzeri unsurlar agisindan ek olurlar. e
et 'Selir'fé.“’-" 2
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12 Kaliteli okulun gretim elemanlar dgrencilerin soru, éneri O @06 @ 6

ve isteklerine cevap vermede asla mesgul degillerdir,

13 Kaliteli okullarda dgrenciler alacaklari hizmetlere iliskin O 006 ® 6

bilgilendirilirler.

14 Kaliteli okul ¢aliganlan grenciye giiven hissi verir. O @ 06 ®

15 Oprenciler Kaliteli okullarda bilgi grenme, sorunlarin O 006 @ 6

halletme ve benzeri konularda kendilerini giivende hissederler.

16 Kaliteli okullarda tiim calisanlar dgrenciye kars: naziktir. O @0 @ 6
17 Kaliteli okulda 6grencilerin sorularina cevap bulacak yiiksek O 00 @ 6
bilgi diizeyi mevcuttur.

18 Kaliteli okulun ¢ahisanlart §grenciyle birebir ilgilenir. ® @0 @ 6
19 Kaliteli okulun egitim saatlerinin diizenlenmesinde tiim O @06 @ O

dgrencilere uygun zaman segilir.

20 Kaliteli okulun &gretim elemanlar §grencinin egitimine bireysel O @0 ® 6

ilgi gstererek her dgrenciyle birebir ilgilenir.

21 Kaliteli okulun 8gretim elemanlar §gretim faaliyetini igtenlikle O @ 6
ve isteyerek yapar.
22 Kaliteli okulun égretim elemanlari 6grencinin 8zel isteklerini anlar. ® @0 @ 6
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iKiNnci BOLUM

DEMOGRAFIK BILGILER

Cinsiyetiniz
(1)Erkek (2) Kadm

Yasimz

(12225 (2)26-28  (3)29-32 (4) 32 ve iistid

Ogrenim Gormekte Oldugunuz Kurum:

1)
2)
3)
4
5)
6)
7
8
9)

Bahcesehir Universitesi
Beykent Universitesi
Bogazici Universitesi
Dogug Universitesi
Fatih Universitesi
Galatasaray Universitesi
Halig Universitesi

Isik Universitesi

Istanbul Aydin Universitesi

10 Istanbul Bilgi Universitesi

11) Istanbul Kiiltiir Universitesi

12) Istanbul Teknik Universitesi
13) Istanbul Ticaret Universitesi
14) Istanbul Universitesi

15) Kadir Has Universitesi

16) Kog Universitesi

17) Maltepe Universitesi

18) Marmara Universitesi

19) Okan Universitesi

20) Yeditepe Universitesi

21) Yildiz Teknik Universitesi

Oprenim gormekte oldUFUNUZ BIANS ........ovoviveriresreceiis s

Oprenim Gormekte Oldugunuz Oretim Sisteni.

(1) Normal Ogretim (Giindiiz) (2) ikinci Ogretim (Gece)

Ogrenim gérmekte oldugunuz ders yilt
(1) 1.8mif  (2)2. Smf  (3) Tez/Proje yth

Okul segiminizdeki memnunluk dilzeyiniz.
(1) Cok yiksek (2) Yiksek (3) Kararsizam (4) Disitk (3) Cok diisiik

Brans segiminizdeki memnunluk diizeyiniz.
(1) Cok yiiksek (2) Yitksek (3) Kararsizim (4) Disiik (5) Cok diisiik

Aylik net geliriniz
(1) 300-700 TL  (2) 700- 1000 TL (3) 1000- 1500 (4) 1500 ve distii

Okulu bitirdikten sonra egitiminize devam etmeyi diistiniir miisiin{iz?
(1) Evet (2) Hayir (3) Kararsizim

Herhangi bir 6zel/kamu kurumundan burs aliyor musunuz?
(1) Evet (2) Haywr -~

4
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UCUNCU BOLUM
YUKSEKOGRENIM GORMEKTE OLDUGUNUZ OKULUN EGITIM HIZMET
DUZEYi
Asgapidaki sorulara 1°den 5°ye kadar puan verilmistir. 1 igin Hi¢ katilmiyorum _5 i¢in ise
Tamamen katilivorum, cevaplarini diigiinerek ifadelerle ilgili diigtincelerinizi puanlandirimz.

1 Okulunuz modern goriintimlii arag ve gereglere sahiptir, O @ 6 @ 6
2 Okulunuzun tesisleri gorsel olarak gekici ve caziptir. O @ ® @ 6
3 Okulunuzun &gretim elemanlan ve diger ¢alisanlan diizenli O @ 6 ® 6

ve ik goriiniigliidiir,

4 Okulunuzun egitim hizmetinde kullamlan materyalleri ¢ekicidir. o @ 6 @ 06

5 Okulunuzun tiim elemanlar ve ySnetimi verdikleri sozii

zamaninda ve her ne olursa olsun yerine getirirler.

6 Okulunuzun tiim elemanlari §grencilerin sorunlarimi O @ @@ @ 6

halletmede igten bir gekilde ilgi gosterir.

7 Okulunuz egitim hizmetini tam ve zamaninda verir. O @ 6 ® 6
8 Okulunuzun kayltla;l_];;t;srz ve diizenli bir sekilde tutulur. O @ 6 @ 6
9 Okulunuzun dgretim elemanlarn egitim hizmetini O @ 66 @ 6
gecikmeksizin verir.

10 Okulunuzun &gretim elemanlan grencilerin bilgi ve o @ 606 ® O

becerilerinin gelismesi igin gaba gosterirler,

11 Okulunuzun galiganlar §grencilere gorgi, kiiltiir, ve o @ 60 @ 6

benzeri unsurlar agisindan ek olurlar.
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mmunuzﬁn Ggretim elemgnlan dgrencilerin soru, éneri @ 06 @- 6
ve isteklerine cevap vermede asla mesgul degillerdir,
13 Okulunuzun Ggrencileri alacaklar hizmetlere iligkin @ 6 GT
bilgilendirilirler,
14 Okulunuzun ¢aliganlan G3renciye giiven hissi verir. @ 6@ ® 6
15 Okulunuzun grencileri bilgi 6grenme, sorunlarin: halletme @ 60 @ 6
ve benzeri konularda kendilerini giivende hissederler.
16 Okulunuzun tiim ¢alisanlart Ggrenciye kars: naziktir, @ 6@ @ 6
17 Ogrencilerin sorularm cevaplayacak yiiksek bilgi diizeyi @ 0 @® 6
okulunuzda meveuttur.
18 Okulunuzun calisanlan 5grenciyle birebir ilgilenir. @ 6 @ 06
19 Okulunuzun egitim saatlerinin diizenlenmesinde tiim @ 3 ® 06
dgrencilere uygun zaman segilir.
20 Okulunuzun Ggretim elemanlar Gfrencinin egitimine bireysel @ @ @ 6
ilgi gdstererek her dgrenciyle birebir ilgilenir.
21 Okulunuzun 6§retim elemanlan 6gretim faaliyetini ictenlikle @ B ® 06
ve isteyerek yapar,
22 Okulunuzun 6gretim elemanlar: ﬁgrcncﬁn dzel isteklerini anlar. @ ® @®@ 06

y & PiwiYr s
Enstiti Sekreteri
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OZGECMIS

1981 yilinda Eskisehir’de dogan Ismail Celik, ilkdgrenimini Eskisehir’de, orta ve lise
Ogrenimini ise, acikdgretim lisesi/ Ankara’da tamamlamistir. 2001 yilinda Selguk
universitesi uluslararasi iliskiler boliimiine yerlesen Celik, 2003 yilinda Sakarya
Universitesi uluslararasi iliskiler boliimiine yatay gecis yapmistir. 2006 yilinda bu
b6limden mezun olan Celik, ayni yilda Eskisehir Osmangazi Universitesi isletme
anabilim dali pazarlama bilim dal1 (tezli) yliksek lisans egitimine baglamis ve 2010

yil1 ilk yarisinda mezun olmustur. Celik evli ve bir ¢cocuk babasidir.
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