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ONSOZ

Gelecek nesillere yon veren 0gretmenlerin yetistirildigi egitim fakiiltelerinde
birgok alanda hizmetler sunulmaktadir. Hizmetlerin kaliteli olmasi, 6gretmen adaylarinin
gelisimlerine katki saglamaktadir. Bu calismada egitim fakiiltelerinde hizmet kalitesi,
cesitli boyut ve degiskenler ele alinarak 6gretmen adaylarinin algilarina gore incelenmistir.

Yiiksek lisans egitimim siiresince ders ve tez asamasinda bilgi ve tavsiyeleri ile
beni yonlendiren, yardim ve katkilari ile tez ¢alismamin tamamlanmasinda emegi bulunan
degerli danisman hocam Dog. Dr. Enes GOK ’e tesekkiir ederim.

Yiiksek lisans egitimimin her asamasinda, ders ve ders dist zamanlarda
destegini gordiigiim degerli hocam Dog. Dr. Abdullah SELVITOPU’na tesekkiir ederim.
Derslerde bilgi ve gorgiilerini bizlerle paylasan hocalarim Prof. Dr. Hiiseyin IZGAR, Dog.
Dr. Nedim OZDEMIR, Dog. Dr. Cihad SENTURK, Dr. Ogr. Uyesi Giilgin ZEYBEK ve
Dr. Ogr. Uyesi Omiir COBAN’a ayr1 ayr1 tesekkiir ederim. Ayrica tez savunma
asamasinda katkilar1 bulunan Prof. Dr. Cemalettin IPEK hocama tesekkiir ederim. Veri
toplama siirecine katkilari bulunan Egitim Fakiiltesi idari ve akademik kadrosunda bulunan
ogretim elemanlar1 ve personeline, calismaya katilan 6gretmen adaylarina ve Ogrenci
islerini yiirliten Sosyal Bilimler Enstitiisii personeline tesekkiir ederim. Bu siire zarfinda
cok giizel anlar paylastigimiz degerli arkadaslarim Mehmet KILIC, Fatth TUNC, Harun
TUGRUL, Giilsen METIN, Meryem KULU, Ercan KURT ve Fatma NACAK DENIiZ’e
tesekkiir ederim.

Son olarak hayata dair attigim her adimda, her zaman ve her kosulda yanimda
olan esim ve ¢ocuklarima sevgilerimi sunuyor, calismamin sonraki hizmet Kkalitesi
caligmalarina katki saglamasini temenni ediyorum.

Mustafa Demirbas



OZET

OGRETMEN ADAYLARININ HIZMET KALITESI ALGILARI

Bu calisma 6gretmen adaylarinin yiiksekogretim hizmet kalitesi algilarini
cesitli degiskenlere gore incelemek amaci ile yiirtitiilmiistiir. Arastirmaya Karamanoglu
Mehmetbey Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde 2019 — 2020 egitim 6gretim yilinda 6grenim
goren 271 Ogretmen adayr katilmistir. Arastirmada tarama modeli kullanilmistir. Veriler
Teeroovengadum, Kamalanabhan ve Seebaluck (2016) tarafindan gelistirilen, Yilmaz
(2019) tarafindan Tiirkgeye uyarlanan Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgegi
(HESQUAL) ve Kisisel Bilgi Formu kullamlarak toplanmustir. Ogretmen adaylarinin
hizmet kalitesi algilar1 ortalama ve standart sapma seklinde istatistiksel olarak analiz
edilerek sunulmus ve c¢esitli degiskenlere gore farklilasip farklilasmadigr iliskisiz
orneklemler igin t-testi, tek yonli ANOVA testi ve Kruskal-Wallis H testi ile
¢Oziimlenmistir.

Arastirma sonuglarina gore 6gretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilar1 yeterli
seviyededir. Ogretmen adaylarmin idari yonetim kalitesi algilar1 yiiksek seviyede, destek
hizmetleri kalitesi algilar1 diisiik seviyededir. Ogretmen adaylarmin egitim Kkalitesi,
doniistiiriicii nitelik ve fiziki olanaklarin kalitesi algilar1 yeterli seviyededir. Ogretmen
adaylarinin hizmet kalitesi algilarinda sinif seviyesi, anne ve baba egitim durumu ve aile
gelir diizeyine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Ogretmen
adaylarimin hizmet kalitesi algilarinda cinsiyet, yas ve bolim degiskenlerine gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Yiksekogretimde Hizmet Kalitesi,

Ogretmen Aday1 Hizmet Kalitesi Algis1, Egitim Fakiiltesi, Doniistiiriicii Nitelik
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ABSTRACT

TEACHER CANDIDATES’ SERVICE QUALITY PERCEPTIONS

This study was carried out with the aim of examining the higher education
service quality perceptions of teacher candidates according to various variables. 271
teacher candidates studying at Faculty of Education, Karamanoglu Mehmetbey University
in the 2019 — 2020 academic year participated in the research. Scanning model was used in
the study. Data were collected using the Higher Education Service Quality Scale
(HESQUAL) developed by Teeroovengadum, Kamalanabhan, and Seebaluck (2016),
adapted into Turkish by Yilmaz (2019) and Personal Information Form. The service
quality perceptions of the teacher candidates were statistically analyzed as mean and
standard deviation, and whether they differed according to the variables was analyzed by t-
test for unrelated samples, one-way ANOVA test and Kruskal-Wallis H test.

According to the results of the research, the service quality perceptions of the
teacher candidates are sufficient. Teacher candidates' perceptions of administrative
management quality are high, and their perceptions of support services quality are low.
The teacher candidates' perceptions of the quality of education, transformative quality and
the quality of physical facilities are at a sufficient level. There is a statistically significant
difference in the service quality perceptions of teacher candidates according to grade level,
education level of parents and family income level. There is no statistically significant
difference in the service quality perceptions of the students according to their gender, age
and departments.

Keywords: Service Quality, Service Quality in Higher Education, Teacher

Candidate Service Quality Perception, Faculty of Education, Transformative Quality
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I. BOLUM: GIRIS

Bu boéliimde arastirmanin problem durumu, arastirmanin amaci ve Onemi,
aragtirmanin problemi ve alt problemler, arastirmanin varsayimlari, arastirmaya ait

sinirliliklar ve tanimlar bulunmaktadir.
1.1 Problem Durumu

Cagimizda hizmet sektorii kapsaminda kiiresel bir norm haline gelen egitim,
istenilen maddi, manevi, mesleki, ahlaki, kiiltiirel ve sosyal boyutlara dair bilgi ve birikim
gibi nitelik ve degerleri insanlara agilama gorevini {istlenmektedir. Ulke ve toplumlar
hedeflenen bu ivmeyi kazandirma isglevini, egitim sistemlerinin en 6nemli aktorii olarak
goriilen, 6grenci ve program ogelerini en fazla etkileyen (Karagdzoglu, Arici, Biilbiil ve
Coker, 1995) ve egitim kurumlarinin stratejik unsuru olan 6gretmenlerden beklemektedir
(Bursalioglu, 1994). Ayrica yapilan arastirmalara gore kalkinmis ve kalkinmakta olan
tilkelerde, 6gretmenlerin nitelikleri egitim ve 6grenci kalitesi tizerinde en etkili kaynak
olarak kabul edilmektedir (Glewwe, Hanushek, Humpage ve Ravina, 2011).

Toplum beklentilerinin karsilanmasinda egitim sistemlerinin kaliteli diizeyde
olmas1 6nemlidir. Ogretmen adaylarinin yetistirilmesi, egitim — &gretim faaliyetlerinin
kaliteli olmasinda 6nemli bir siirectir (Atag, 2003). Ogretmenlik meslegi genel kiiltiir, alan
bilgisi, planlama, bilimsel ve teknolojik birikime sahip olma, teknolojiyi kullanabilme,
yeniliklere acik olma, 68renciyi tanima, rehberlik etme ve 6rnek olma, etkili iletisim ve dil
becerisi gibi birgok yetenek, nitelik ve yeterligi biinyesinde barindirir (Glirlen ve Demirel,
2010). Bu nitelikler 6gretmenlere, hizmet Oncesi ve hizmet i¢i egitimlerinden olusan
programlar ile kazandirilmaya calisilmaktadir. Ogretmenlik meslegine ait yeterliklerin

kazandirilmasi, dogrudan ve biiyiik oranda 6gretmen yetistiren kurumlar ile iligkilidir.
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Tirkiye’de 6gretmen yetistirme programlar1 kurumsal olarak 150 yili agkin bir
ge¢mise sahip olmasma ragmen, gerek toplumun ve zamanin gerektirdigi ihtiyaglar
dogrultusunda gerekse c¢esitli neden ve amaglarla birbirinden farklilasan programlar
giindeme gelmis, uygulanmis, giincellenmis ve degistirilmistir. 1848’de kurulan
Dartilmuallimin’den giinlimiiz egitim fakiiltelerine kadar gecen siiregte Ogretmen
yetistirme politikalar1 ve uygulanan programlar Tiirk egitim sisteminin giindem basliklari
arasinda yerini siirekli korumustur. Bu siiregte yedek subay Ogretmenler, pedagojik
formasyon egitimi ile yetistirilen 6gretmenler, {icretli ve vekil 6gretmenler basta olmak
tizere farkli yontemlerle yetistirilen Ogretmenler ile olusan ihtiya¢ karsilanmaya
caligilmistir. Bu dogrultuda niceliksel ihtiyag karsilanmaya ¢alisilirken 6gretmen niteligine
gereken Onemin verilmedigi donemler oldugu sdylenebilir. Bu agidan yontemler ve
donemler degerlendirildiginde 6gretmen yetistirme konusunun devletin temel bir sorunu
olarak ele alindig1 gériilmektedir (MEB, 1992).

Ogretmen yetistirme mevzuu devletin, toplumun ve &gretmen yetistirme ile
ilgili kurumlarin giindeminde yerini korumaya devam etmektedir. Degisen sartlar, zaman,
bilim ve teknoloji gibi hususlar yaninda Ogretmen yetistirme programlari siirekli
yenilenerek devletin amaglart ve toplumun ihtiyaglar1 dogrultusunda planlamalar
yapilmaya ve programlar olusturulmaya calisilmaktadir. Mevcut sorunlarin ve yiikselen
farkindaligin temelinde yatan nedenler cesitli ve karmagsik bir yapiya sahip olmakla
birlikte, amag-ara¢ tutarliligi agisindan 6ne ¢ikmasi beklenen unsur; dogru ve yerinde
politikalar iiretilerek mevcut imkan ve kaynaklarin en uygun sekilde kullanilmasi
gerekliligidir. Bu baglamda Ogretmenlerin  sahip olmasi  gereken niteliklerin
kazandirilmasinda biiyiik pay ve sorumluluk, giinlimiiz 6§retmen yetistirme kurumlari olan

egitim fakiilteleri ve bilesenlerine diismektedir.
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Ogretmen yetistirme programlar1 dahilinde yiiksek kalitede bir egitim hizmeti

saglamak genel bir ifade olmakla birlikte tiim paydaslar tarafindan kabul goren oncelikli
bir amactir. Ancak 6gretmenlerin ilk duragi olan egitim fakiiltelerinde sunulan hizmet
kalitesi ifadesi one alindiginda; idari yonetim ve idari personelin tutum ve davranislari,
fiziki olanaklarin yeterliligi, 6gretim iiyelerinin bilgi, beceri ve tutumlari, ders
programlarinin 6zellikleri, egitim dis1 faaliyetler ve son yillarda dnem kazanan kurumun
doniistiiriicii niteligi (Teeroovengadum, Kamalanabhan ve Seebaluck, 2016) gibi etkenleri
birlikte ele almak daha kapsayici olmaktadir. Yiiksekogretim kurumlarinda sunulan
hizmetler ¢esitli boyutlarda ogretmen adaylar1 tizerinde etkisini gostermektedir. Bu
cercevede 6gretmenlik meslegine aday yetistiren egitim fakiiltelerinde egitim ve 6gretimi

tetikleyecek kaliteli bir hizmet anlayisinin 6nemi artmaktadir.

Belirtilen goriis ve degerlendirmeler 1s1ginda, bu ¢alismada Ogretmen
yetistirme gorevini istlenen egitim fakiiltelerinin sagladigi hizmet Kalitesi, 6gretmen
adaylarinin algilarina gore incelenmistir. Calismanin, elde edilen veri, bulgu ve sonuglar ile
egitim fakiilteleri biinyesinde sunulan hizmet kalitesi anlayisina 1s1k tutacagi ve hizmet

kalitesi ¢aligmalarina yonelik alanyazina katki saglayacagi degerlendirilmektedir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci 6gretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarint gesitli
degiskenlere gore incelemektir. Calismada egitim fakiiltelerinin hizmet kalitesi konusunda
olusan o&grenci algilart hakkinda degerlendirmeler yapma ve elde edilen bulgular
neticesinde egitim fakiiltelerinde sunulan hizmet kalitesine yonelik fayda saglayabilecek

hususlari irdeleme amaci mevcuttur.



1.3. Problem ve Alt Problemler

Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilari;

a) cinsiyete gore,

b) yasa gore,

¢) smif seviyesine gore,

d) boliime gore,

e) anne egitim durumuna gore,
f) baba egitim durumuna gore,
g) aile aylik gelir durumuna gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik géstermekte midir?
I.4. Arastirmani Onemi

Ogretmen yetistirme, yiiksekdgretimin toplumsal gelisime katki sagladig
onemli alanlardan biridir. Ogretmen adaylarmin egitimi siirecinde sunulan hizmetler ve bu
hizmetlerin kalitesi, gelecegi sekillendirmede etkili olan 6gretmenlerin gelisimlerine katki
saglamaktadir. Yiiksekogretim kurumu biinyesinde yer alan egitim, yonetim, fiziksel
unsurlar gibi bagliklar altinda sunulan hizmetler 6gretmen adaylarini  dogrudan
etkilemektedir. Bu calisma egitim fakiiltelerinde hizmet kalitesine etki eden ¢esitli
boyutlarin 6nemine dikkat ¢cekmektedir. Alanyazinda yiiksekogretimde hizmet kalitesinin
Olclimiinde ilk defa Teeroovengadum ve dig., (2016) tarafindan bir boyut olarak ele alinan
yiiksekdgretimin donistiiriicti niteligi, bir hizmet kalitesi boyutu olarak kabul edilerek
caligma ylritilmiistiir. Dontistiiriicii nitelik, yiiksekogretim kurumlarinda 6grencilere
katma deger saglayan ve hizmetlerin kalitesini belirleyen olgiitlerden biridir (Harvey ve
Green, 1993). Calismada yer alan anne ve baba egitim diizeyleri degiskenlerinin
alanyazinda daha Once yapilan hizmet kalitesi c¢alismalarinda ele alindigina

rastlanilmamistir (Altintas, 2014; Dilseke, 2011; Kokog ve Ersoz, 2020). Ayrica aile gelir
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diizeyi bir degisken olarak ¢alismaya ilave edilmistir. Bu ¢alisma daha 6nce yapilan ¢ogu
hizmet kalitesi ¢alismalarindan farkli olarak, Katilimcilarin sosyo-kiiltiirel ve ekonomik
yasantilarina ait degiskenler ele alinarak yiiriitilmiistir. Bu dogrultuda Ogretmen
adaylarinin hizmet kalitesi algilarinin ¢esitli boyutlarda ve c¢ok yonlii incelendigi bu
calismanin egitim fakiiltelerinde Ogretmen yetistirme siirecine katki saglayacagi

degerlendirilmektedir.
L.5. Arastirmanin Varsayimlari

Calismaya katilan 6gretmen adaylarindan olusan 6rneklem grubunun evreni
temsil edici nitelikte oldugu ve katilimcilarin kendilerine yoneltilen 6lgek ve formda yer

alan soru ve maddelere igtenlik ve dogrulukla cevap verdikleri kabul edilmistir.
1.6. Arastirmanin Sinirhhiklar:

Bu ¢alisma 2019 — 2020 egitim — 6gretim yilinda Karamanoglu Mehmetbey
Universitesi Egitim Fakiiltesi 6grencileri ve 271 dgrencinin katilimi sonucu ulasilan bilgi
ve veriler ile sinirhidir. Calisma, veri toplama amaci ile kullanilan Yiiksekogretim Hizmet
Kalitesi Olgeginde bulunan o6zellikler ve Kisisel Bilgi Formunda yer alan bilgiler ile
sinirhdir.

1.7. Tanmimlar

e Hizmet: Bir tarafin diger tarafa genellikle sinirli zaman diliminde sundugu,
istenilen sonuclar1 elde etmeye yonelik, normalde fiziksel unsurlar1 olmayan ekonomik
faaliyetlerdir (Wirtz ve Lovelock, 2016).

e Kalite: Kalite, bir mal veya hizmetin, miisteri ve sartlara uygunluk derecesi ve
ithtiyaglar karsilama kapasitesidir (Mucuk, 2012).

e Hizmet Kalitesi: Bir orgiitiin misteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme

yetenegidir (Bylthe, 2001; Akt.: Demireli ve Bayraktar, 2014).



I1. BOLUM: KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bdliimde calismanin amacina ve problem durumuna yonelik gerekli
inceleme ve agiklamalar1 yapmak ve bulgulara dair yorumlar1 yapabilmek i¢in kavramsal
cerceveye yer verilmistir. Boliim igeriginde hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlari ile
ilgili tanimlar ve Ozellikleri, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ve yiiksekdgretimde hizmet
kalitesi aciklanmistir. Boliim sonunda ¢alismanin konusu ile ilgili yurt i¢i ve yurt disinda

yapilan ¢alismalar bulunmaktadir.
I1.1. Hizmet Kavram

Insanlarin giinliik yasantisinda bircok an ve alana temas ettigi kolaylikla fark
edilen hizmet sektorii ylizyillar icinde artan bir 6nem kazanmis ve son donemde bilimsel
ve teknolojik gelismelerin etkisi ile bu 6nem artis1 hizlanmistir. Hizmetler saglik, egitim,
yeme-i¢me, ulasim, turizm, konaklama, iletisim, bankacilik, sigortacilik, danigsmanlik gibi
cok genis alanlarda faaliyet gostermektedir. Gegmiste yalnizca tarim harici faaliyetler
olarak goriilen hizmet kavrami (Cowell, 1984), giiniimiizde tarimsal faaliyetler dahil
yukarida siralanan listeyi kapsar hale gelmistir. Cogu ¢ift¢i ekim — hasat siirecinde,
ilaglama, sulama, iiriin toplama gibi bir¢ok asamada hizmet alim yolu ile tarim islerini
devam ettirmeye baslamistir. Kavram igeriginin bu sekilde degisimi hizmet kavrami
dahilinde yapilan faaliyetlerin, zamanla toplumsal yasamin her kosesine niifuz ettigini
gostermektedir. Insanlarin ihtiyaclari degistikce ve ¢ogaldik¢a, hizmetlere yaygin olarak
basvurma gereksinimi dogal olarak benzer sekilde hareket etme egiliminde olmaktadir.

Esasen hangi islerin veya faaliyetlerin hangi sartlarda hizmetler kapsaminda
degerlendirebilecegi konusunda kesin karar kilmak gibi bir durum s6z konusu degildir.
Dolayisiyla hizmet kavrami karmasik bir yapiya tabidir ve hakkinda belirli ¢izgileri olan

bir tanimlama yapabilmek zordur (Bayat, Baydas ve Atli, 2015; Can, 2016; Cigek ve
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Dogan, 2009). Genel ifadelerle birine fayda saglayan bir is yapma, birinin ihtiyacini
karsilama olarak tanimlanabilecek olan hizmet kavramimnin tanimlanma zorlugu ve
hizmetlerin ne kadar yaygin olabileceginin kabulii ¢er¢evesinde alanyazinda hizmet
kavramina ait karsilasilan bazi1 tanimlamalar su sekilde siralanabilir:

e Hizmet dokunulmaz 6zellikte olan, hizmeti sunan kisi ile miisteri arasinda iligski ve
etkilesim aninda olusan faaliyetlerdir (Gronroos, 1996).

e Hizmet bir isi bir baskasi i¢in ger¢eklestirmedir (Goestch ve Stanley, 1998).

e Hizmet bir seyin sahiplenilmesi ile sonuglanmayan, bir baska kisiye sunulan faydali
is veya faaliyetlerdir (Kotler ve Armstrong, 2011).

e Hizmet herhangi bir mal edinmeksizin satin alinan yararlardir (Mucuk, 2012).

e Hizmet isler (eylemler), siiregler ve performanslardir (Wilson, Zeithaml, Bitner ve
Gremler, 2016).

e Hizmet bir tarafin diger tarafa genellikle sinirlt zaman diliminde sundugu, istenilen
sonuclart elde etmeye yonelik, normalde fiziksel unsurlari olmayan ekonomik
faaliyetlerdir (Wirtz ve Lovelock, 2016).

Hizmet kavramina dair yapilan tanimlar, hizmetlerin degismesi ve
yayginlagmasi ile birlikte farklilagsmaktadir. Ayni zamanda farkli hizmet alanlarina ait
yapilan islerin ¢esitli 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Ancak fiziksel 6zellige sahip mal
ve lriinler ile hizmet tirlinleri karsilagtirma ve kiyaslama yapildiginda, hizmetlere has bazi
ortak 6zellikler 6ne ¢ikmaktadir. Her ne kadar hizmetlerin ¢ok farkli nitelikleri bulunsa da,
0zgilin sayilabilecek hizmet tiirlerinin de genellikle hizmetin ortak &zelliklerine sahip
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda hizmetleri, fiziksel bir varligi bulunan mallar ile
karsilastirmak, mallardan ayiran hususlara bakmak ve hizmetlere iliskin ortak 6zellikler

tizerinde durmak, kavramin daha anlasilir hale gelmesine faydali olmaktadir.



I1.1.1. Hizmetler ile Mallarin Karsilastirilmasi

Bir mal veya iirlin genellikle bir hammaddenin iiretim siirecinden gegmesi ile
olusur ve agirlik, boyut, renk, sekil gibi fiziksel 6zelliklere sahip olur. Duyusal olarak
farketmek, goérmek, dokunmak, hissetmek miimkiindiir ve bu islemler kolaylikla
yapilabilir. Ticari amagla iiretilen mallarin makine ve teknoloji yardimi ile seri liretimi,
standartlastirilmasi, kalite kontrolii, fiyatlandirilmasi, saklanmasi, pazarlanmasi gibi
asamalar1 basit sartlarda gergeklestirilebilir. Hizmet sektoriine ait islerde sunulan hizmet
iiriinlerinde ise bu asamalar ¢ok zor sartlarda yapilabilmekte veya yapilmasi miimkiin
olmamaktadir. Belirli bir alanda hizmet veren bir kisinin, hizmeti alana yani ticari anlamda
miisteriye verebilecegi hizmet zaman, mekan, miktar gibi sartlar ile simirlidir. Ornegin bir
saglik calisaninin, bir saglik kurumunda ayni anda hizmet verebilecegi hasta sayis1 ¢ok
degisken degildir.

Tablo 1. Mallar ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Mallar Hizmetler
e Bir sey (bir nesne) ¢ Bir faaliyet veya siire¢
e Somut nitelikli e Soyut nitelikli
e Heterojen (Tiirdes) e Heterojen (Tiirdes) degil
e Denenebilir e Denenemez (Tecriibe edilir)
e Sergilenebilir e Sergilenemez
e Algilanmasi kolay e Algilanmasi zor
e Depolanabilir e Depolanamaz
e Siparisi verilebilir e Siparisi verilemez
e Standartlastirmak miimkiin e Standartlastirmak miimkiin degil
e Sahiplik transfer edilebilir Sahiplik transfer edilemez
e Teknoloji yogun iiretimli Genelde emek yogun tiretimli

Kaynak: Christian Gronroos, A service quality model and its marketing implications, (1984) ve

Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, (2006) ‘dan uyarlanmustir.
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Mallar ve hizmetler arasindaki farklar Tablo 1’de verilmistir. Hizmetler ile

mallar arasindaki farklari incelemek, hizmet kavraminin anlasilir hale getirmektedir.
Hizmetler mallar ile karsilastirildiginda, hizmetlerin ozellikleri daha belirgin hale

gelmektedir.
I1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet tanimlarina, hizmet alanlarinda yapilan faaliyetlere bakildiginda ve
hizmetler mallar ile kiyaslandiginda, hizmetin kendine 06zgii oOzellikleri oldugu
goriilmektedir. Hizmetlere ait ortak 6zellikler, alanyazinda kabul goren dort temel 6zellige
(Ghobadian, A., Speller, S. ve Jones, M., 1994; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985;
Zeithaml, V. A. ve Bitner, M., 2003), sahipsizlik 6zelligi eklenerek (Oztiirk, 2005) bes
baslik altinda toplanabilir:

e Dokunulmazlik - Soyut Olma

e Ayrilmazlik - Ayn1 Anda Uretim ve Tiiketim

e Heterojenlik - Tiirdes Olmama - Degiskenlik

e Dayaniksizlik - Stoklanamama

e Sahipsizlik

I1.1.2.1. Dokunulmazhk - Soyutluk

Hizmetlerin dokunulmaz - soyut olmasi, hizmetlerin varlik bulmadan 6nce
duyu organlar ile bilinebilmesine manidir. Hizmetler mallar gibi herhangi bir fiziksel
yaptya sahip degildir. Hizmet sunulmaya baslandi§i yer ve zamanda hizmeti alan
tarafindan bilinmeye baslanir. Hizmetlerin, hizmet alim 6ncesinde, hizmet alim esnasinda
veya hizmet alim sonrasinda herhangi bir dokunulabilir — somut 6zelligi olusmamaktadir.

Bu nedenle hizmetler bir mal, bir nesne veya bir iiriin degil de; faaliyet, siire¢, performans
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veya fayda olarak goriilmektedir. Hizmetlere ait Ozellikler arasinda en belirgin olani
dokunulmazlik 6zelligi olarak goriilmektedir (Parasuraman ve dig., 1985).

Hizmeti alan kisinin hizmet hakkinda fikir sahibi olabilecegi somut 6zellikler,
hizmetin bizatihi kendine has degil de, hizmeti verene veya hizmet verilen mekana ait
fiziksel Ozelliklere bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir. Hizmeti alanlar hizmete 6zgii soyut
Ozelliklerin yaninda bu somutlasan ve duyu organlar1 ile algilanabilen verilerle
degerlendirme yapmalar1 kolaylagir. Egitim hizmeti almak isteyen birinin, egitim
kurumunun ¢evresel sartlarina, binanin fiziksel yapisina, kiitiiphane, laboratuvar, spor
salonu gibi tesislerin bulunup bulunmadigina bakmasi, belirtilen somut degerlendirmeyi

yapabilmek adina 6rnek olarak gosterilebilir.
I1.1.2.2. Ayrilmazhk - Aym Anda Uretim ve Tiiketim

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi, hizmetlerin tiretildigi/sunuldugu anda hizmeti
veren ile hizmeti alanin ayrilamaz oldugundan kaynaklanmaktadir. Bir malin iiretilmesi
aninda miisteri veya tiiketilmesi aninda iiretici ayni ortamda bulunmak zorunda degildir.
Genellikle bu islem iiretici ve tiiketici bir arada bulunmadan gerceklesir. Bu durum ayni
zamanda olmak zorunda da degildir. Yine genellikle iiretim ve tiikketim farkli zamanlarda
olur. Hizmetlerin olusmasi siirecinde ise bahsedilen yer ve zaman sartlar1 bir arada
olmaktadir. Hizmetlerin iiretim ve tiiketimi aymi zamanda olur ve bu esnada taraflar
arasinda bir etkilesim olusur (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2013). Ornegin danismanlik
hizmetinde uzman kisinin bilgi ve beceri aktarimi gerceklesirken, hizmeti alan kisi de bu
bilgi ve becerileri ayni anda alir ve boylelikle hizmet baglamis ve bitmis olur.

Hizmetlerin bu 6zelligi geregi, hizmetlerin ayn1 anda olugmasi ve kullanilmasindan
kaynakli baz1 sorunlar olusabilmektedir. Ornegin bankacilik hizmetinde islem taleplerinin

yogun olustugu zamanlarda banka calisanlar1 tiim islemlere aynm1i anda cevap
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verememektedir. Bu durumda bankamatikler veya telefon / internet bankaciligr sorunun

¢Ozlimiine yardimci1 olmaktadir.
I1.1.2.3. Dayamksizhkhik - Stoklanamama

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, mallar gibi depolama 6zelligine sahip
olmamasindan ve fiziksel olarak bir varligi olmamasindan kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin
soyut olmasi1 ve iretildigi anda tiiketilmesi gerektiginden; hizmetler, hizmeti sunan
tarafindan daha sonra sunulmak iizere ve hizmeti alan tarafindan daha sonra kullanilmak
lizere saklanamaz (Ozgiiven, 2008). Ornegin ulasim hizmeti sunan bir kurulus, belirli bir
giin ve saatte hizmete sundugu seferinde bulunan bir bos koltuga ait yolculuk hizmetini
sonradan satmak iizere saklayamaz. O giin ve saatte yolculuk hizmetini alan kisi de o
hizmeti sonradan kullanmak ftizere stoklayamaz veya bir kismin1 kullanip, kalan kismini
sonradan kullanmak iizere saklayamaz. Bu durum hizmetlerin dayaniksiz oldugunu

gostermektedir.

11.1.2.4. Hetorojen — Tiirdes Olmama

Hizmetlerin heterojen olmasi, bir hizmetin belli basli niteliklerin olmamasi,
herkes¢e kabul edilmis tek bigim bir durumun séz konusu olmamasi demektir. Hizmetler
seri Uretilen mallar gibi ayni niteliklere sahip {irtinler olamaz. Hizmetlerin en 6nemli
unsuru insandir ve insan davraniglart her an heterojen, degisken bir yapiya sahip
oldugundan (Floh, Zauner, Koller, ve Rusch, 2014), hizmetler tiirdes degildir. Insanlar
makineler gibi her zaman standart bir iirlin ortaya ¢ikaramazlar. Farkli zamanlarda
hizmetin 6zellikleri, insanlarin iligki ve etkilesimi farkli olabilir. Béylece aynmi hizmeti
sunan ve hizmeti alan kisi, ortam de§ismese bile, zaman degistiginde sunulan ayni

hizmetin nitelikleri tiirdes olamamaktadir. Hizmetlerin heterojenlik 6zelligi, hizmeti
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verene, hizmeti alana, iki taraf arasinda olusan etkilesime, hizmetin sunuldugu zamana ve

hizmetin olustugu ¢evre kosullarina gore farklilik gosterebilir (Bayat ve dig., 2015).
11.1.2.5. Sahipsizlik

Mallar iizerinde oldugu gibi bir sahiplik, bir miilkiyet hakki, hizmetlerde
bulunmamaktadir. Hizmetlerin dokunulmaz ve dayaniksiz olmalari, hizmetlerin sahipsizlik
Ozelligine neden olan temel etkenlerdir. Ayrica hizmetin yasam siiresi sinirli oldugundan
(Oztiirk, 2016), hizmeti alan kisinin hizmet iizerinde maddi anlamda bir sahiplik vasfi
olugsmamaktadir. Hizmetler iizerinde sahip olunan tasarruf hakki, gecici olarak kullanma

veya faydalanma hakk1 olarak hizmeti alanlara ait olmaktadir.
I1.1.3. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlere yonelik yapilan siiflandirmalar incelendiginde, hizmetlerin siirekli
gelismesi ve zamanin sartlarina uyum saglamasi geregi cesitlendigi goriilmektedir.
Hizmetlerin siniflandirilmasi, hedeflerine goére, kar ama¢ durumuna gore, {iretim
teknolojisi durumuna gore, pazarlama ve hizmet saglayicisina gore siniflandirilmasi gibi
bircok sekilde yapilmistir (Bayat ve dig., 2015). Hizmet siniflandirmalar1 arasinda egitim
hizmetlerine uygun oldugu gorilen c¢alisma, Lovelock ve Wirtz (2011)’in hizmet
siireclerine gore yaptigl simiflandirmadir. Arastirmacilarin yaptigi siniflandirma, hizmetin
dogrudan alicisinin kim veya ne oldugu ve hizmet siirecinde ele alinan islem konusunun ne
oldugu ile ilgili yapilmistir. Bu modele gore, hizmetlerde islem siirecine dahil olan konu
insan, fiziksel varliklar veya bilgi olabilir ve islemlerin dogal yapist soyut veya somut
olabilir. Lovelock ve Wirtz (2011)” in simiflandirmasinda egitim hizmetleri, dogrudan insan
zihnine yonelik yapilan soyut hizmetler arasinda yerini almaktadir. Lovelock ve Wirtz

(2011)’e ait hizmetlerin siniflandirmasi1 Tablo 2’de gosterilmistir.
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Hizmetin dogrudan alicist kim veya nedir?

Hizmetlerin
Dogasi

Insanlar

Mallar (Fiziksel Varhklar)

Soyut Eylemler

(Dogrudan Insan Zihnine

Yonelik Hizmetler):

e Egitim

e Reklamcilik / Halkla
Mliskiler

e Psikolojik
Danismanlik

Insan Islemli / Insan Siirecli Varlik Islemli
(Dogrudan Insan Bedenine (Dogrudan Fiziksel Varliklara
Yonelik Hizmetler): Yonelik Hizmetler):
Somut Eylemler e Seyahat ve e Yiik Tasimaciligi,
Konaklama Tamir ve Bakim
o Saglik e (Camasir ve Kuru
Temizleme
Zihin Uyarici Bilgi Islem

(Dogrudan Soyut Varliklara
Yonelik Hizmetler):

e Muhasabecilik
e Bankacilik
e Hukuk Danismanlig1

Kaynak: Christopher Lovelock ve Jochen Wirtz (2011), Services Marketing: People, Technology,

Strategy, 7th ed., Pearson Global Edition.

I1.2. Kalite Kavram

Kalite kavrami, hizmet kavraminda oldugu gibi, tanimlanmas1 zor ve ¢ok yonlii

bir yapiya sahiptir. Bir seyin niteliginin iy1i, benzerlerine gore Ustlin vasifta olmasi kalite

kavramini birka¢ 6zet kelime ile ifade edebilir. Ancak kalite kavraminin igerigi ve ifade

ettikleri kigiye 6zel olarak degiskendir. Pirsig (1974; Akt.: Mishra, 2007), ¢eliskili bir ifade

oldugunu belirterek, kaliteyi kisinin bildigini sandig1 ancak heniiz bilmedigi sey olarak

ifade etmistir. Kalite bilinen seyler olarak diisiiniildiigiinde, heniiz bilinmeyenlerin daha

cok kalite ile aidiyet icinde oldugu; heniiz bilinmeyenlerin esas kaliteli olanin nitelikleri
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oldugu bilinememektedir. Anlasilacag1 lizere kalite kavramina ait net bir tanimlama

yapilabilmesi neredeyse imkansizdir (Bogue ve Hall, 2003; Bogue ve Saunders, 1992;

Harvey ve Green, 1993; Pirsig, 1974; Tang ve Wu, 2010; Winn ve Cameron, 1998; Akt.:

Gok, 2017). Bu kosul ile birlikte, kaliteye yonelik ¢alismalar1 ile ©ne ¢ikmis

arastirmacilara gore kalite ile ilgili goriisleri ve tanimlamalar1 su sekildedir:

Deming’e gore kalite, {iretilen iiriin ve performansin belirli 6zelliklere uygunlugu
ve miisterinin iiriin veya hizmet hakkinda yargisidir (Okumus ve Duygun, 2008).
Juran’a gore kalite, lirtiniin kullanim uygunlugudur (Arikboga, 2003).
Feigenbaum’a gore kalite, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin ekonomik sekilde
karsilanmasidir (Halis, 2004).

Crosby’e gore kalite, iiriiniin sartlara uygun olmasidir (Markovig, 2006).
Taguchi’ye gore kalite liretim asamasindan Once tasarim siirecinde baglar, kalite
tasarim stlirecine uygunluktur (Saat, 2000).

Imai’nin kaizen felsefesine gore kalite, standartlar1 belirleme ve iiretime katilan
herkes tarafindan siirekli gelistirme faaliyetleri ile saglamir. Insan kalitesine
yogunlasilmalidir ve bu da egitimle baslar, egitimle biter (Prosic, 2011).

Shingo’ya gore kalite iiretim siirecinde olusabilecek kusurlarin Onlenmesidir
(Zerenler ve Karaboga, 2014).

Gegtigimiz yiizyilda kalite caligmalarini yonlendiren arastirmacilarin yaninda,

kalite kavram1 hakkinda alanyazinda karsilasilan bazi tanimlamalar su sekilde siralanabilir:

Kalite, miisteri beklentilerine en verimli sekilde cevap verecek yolun
kesfedilmesidir (Stanton, Etzel ve Walker, 1994).
Kalite, uzun vadeli bir siiregtir, iiriinlerde kusursuzlugu hedefleyen sistematik bir

yaklasimdir (Dogan, 2002).
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e Kalite, bir mal veya hizmetin, miisteri ve sartlara uygunluk derecesi ve ihtiyaglari
karsilama kapasitesidir (Mucuk, 2012).

o Kalite, tiikketicinin mal veya hizmete ait miikemmellik ve istiinlik vasiflarini
degerlendirmesidir (Zeithaml ve dig., 2013)

e Kalite tiiketiciye gore pahali, liiks, nadir bulunan, iistlin nitelikli, dayanikli; isletme
ve kurumlara gore standartlara uygunluk anlaminda kullanilmaktadir (Kayral, 2014;
Akt.: Can, 2016).

e Kalite, mal veya hizmetlerin ihtiyaclar1 karsilama nitelikleri ile kusurlardan uzak ve
milkemmel seviyede, tliketici, kullanim, sartlar ve amaca uygunluk, tiiketicileri
memnun eden oOzellikler seklinde tamimlanabilir (Hoyle, 2007; Akt.: Savas ve
Kesmez, 2014).

Kalite hakkinda tanimlara bakildiginda, kalitenin mal veya hizmete gore,
tilkketici veya hizmet alicisina gore ve isletme veya kurum yoneticilerine gore olmak iizere
tic farkli bakis acisindan tanimlandigr goriilmektedir. Bu ¢ercevede kalite, {iriin odakli
olarak ele alindiginda, iistiin 6zellikleri olandir ancak bakan kisinin goziine gore degisir.
Goniil neyi begenir ise o kalitelidir (Savas ve Kesmez, 2014). Tiiketici goziiyle kalite,
ihtiya¢c ve beklentilerinin biitiiniiyle karsilanabilme seviyesidir. Son olarak yoneticiler
acisindan kalite, belirli sartlara uygunluk anlamina gelmektedir. Kaliteyi elde etmek i¢in
hatasizlik ve mitkkemmellik 6nemli olgulardir.

Ayrica kalite kavramimin 6nem kazanmasinda daha ¢ok iiriin kalitesi ile
miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin etkili oldugu goériilmektedir. Ancak hizmet veren kurum
ve kuruluslarin kaliteye yonelik caligmalarinin artmasi kalitenin farkli agilardan ele
alinmas1 gerektigini gostermektedir. Bu c¢ergevede soyut Ozellikleri ile one ¢ikan

hizmetlerin kalitesine dair yaklagimlarin kalite tanimlamalarina yon verdigi sOylenebilir.
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Ornegin egitim hizmetlerinin kalitesi kapsaminda, Harvey ve Green (1993), Kkalite
kavramini istisnai (ayricalikli), milkkemmellik (veya siireklilik), amaca uygunluk,
dontstiiriici ve paranin karsiligi deger olarak kalite olmak {izere bes farkli sekilde
gruplandirarak, yliksekogretimde kalitenin tanimlanabilecegini belirtmistir.

Kalitenin bu 6zet kelimelerle ifade edilmesine miiteakiben kalitenin boyutlar1
ile kavram hakkinda biitiinsel bir perspektif elde edilebilir. Kalitenin boyutlarini ele alan ve
alanyazinda c¢ogunlukla karsilasilan calismalardan biri Garvin (1998)’e ait ¢alismadir.
Garvin  (1998), kalite kavramimi performans, oOzellikler, giivenirlilik, uygunluk,
dayaniklilik, hizmet verme yetenegi, estetik ve algilanan kalite olarak sekiz boyutta
incelemistir (Karakaya, Kilig ve Ugar, 2016). Yazar tarafindan kalite kavrami kapsaminda
belirtilen bu sekiz unsurun daha ¢ok somut iriinlerde gegerli oldugu soylenebilir. Kendine
has yapisi ile farklilik arz eden yiiksekdgretimde hizmet kavrami ve hizmet kalitesi

baglaminda farkli boyutlarin varlig1 s6z konusudur.
I1.3. Hizmet Kalitesi ve Olciilmesi

Hizmet ve kalite kavramlarinin karmasikligi sonucu hizmet kalitesi kavrami ve
hizmet kalitesinin 6lgiilmesi de kolaylikla sekillendirilebilecek bir omurga yapisina sahip
degildir. Oncelikle hizmet sektoriiniin insan hayatinda ¢ok genis bir alana yayilmis olmast,
kaliteli bir hizmet beklentisi anlayisinin siirekliligini 6ne ¢ikarmaktadir. Ancak
hizmetlerden beklenen bu kalite beklentisi her insanda farkli niteliklere sahip
olabileceginden hizmet kalitesinin Olgiilmesi, biinyesinde tasidigi bu degisken ve cesitli
boyutlar1 beraberinde getirmektedir. Hizmet kalitesinin Olg¢lilmesi elle tutulur iiriinlerin
kalitesinin belirlenmesinden oldukca zordur (Parasuraman ve dig., 1985) ve standartlagmig
degerlendirme kriterleri ile dlgiilmesi miimkiin goriilmemektedir. Ozellikle hizmetlerin

agirlik, hacim, sekil, boyut, renk gibi fiziksel 6zelliklerden yoksun olmasi ve hizmetlerin
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genellikle uzun siireli bir dmriiniin olmamasi, kalite degerlendirmesinin daha gii¢c bir hal
almasina neden olmaktadir. Mevcut giicliiklere ragmen oOlgiilemeyen hizmetlerin
iyilestirilmesi varsayimlara dayali olacagindan (Quinn, Lemay, Larsen ve Johnson, 2009),
hizmet sektoriinde kalitenin saglanmasi ve dlgiilmesi gereklidir.

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi i¢in 1980°li yillardan itibaren gesitli ¢alismalar
yapilmistir. Miisteri konumunda olan hizmet alicilarinin hizmetlerden ne bekledikleri ve
hizmet sonrasi ne algiladiklari, hizmet kalitesi Sl¢giimii model g¢alismalarinin temelini
olusturmustur. Halen calismalarda gecerli oldugu goriilen ilk goriise gore hizmeti alanlarin
beklentilerini karsiladigit ve hatta gecebildigi zaman kaliteli hizmet olusmaktadir
(Gronross, 1984; Moss, 2007; Parasuraman ve dig., 1985; Wang ve Shieh, 2006; Akt.:
Can, 2016). Baska bir deyisle hizmet kalitesi miisterilerin bekledikleri ile karsilastiklar:
durum arasinda olusan farklardir. Olusan fark ne kadar az ise veya miisterilerin hizmet
kalitesi algilari, beklentilerinden ne kadar fazla ise hizmet o denli kalitelidir. Bir diger
bakis acis1 ile hizmet kalitesinin daha c¢ok hizmetlerin sunulma performanslarinin
Ol¢iilmesi sonucu degerlendirilmesi gerektigi savunulmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992;
Abdullah, 2006). Nitekim hizmet kalitesinin degerlendirilmesi kisiden kisiye
degismektedir.

Hizmetin kalitesinin daha ¢ok hizmeti sunan degil de, hizmeti alan kisi veya
kurum tarafindan belirlendigi goriilmektedir. Hizmetlere dair beklentiler ve hizmet sonrasi
olusan algilar bu asamada onemli rol oynamaktadir. Ayn1 zamanda hizmetin sunulma
aninda ortaya ¢ikan ve her seferinde ayni kosullarda gerceklesemeyen performans 6nde
gelen bir diger etmendir. Bu noktada hizmetin kaliteli olarak kabuliinde, hizmeti sunan
kisinin etkilesim aninda sergiledigi beceri 6nemlidir (Karahan, 2006). Dolayisi ile hizmet

kalitesinin farkli zamanlarda farkl sekilde kabul edilmesi olagandir.
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Bu bilgiler dogrultusunda hizmet kalitesi ve Olgiilmesi amaciyla bir¢ok ¢alisma
yapilmistir. Bu modeller ve 6lgme araci gelistirme calismalarindan bazilar1 su sekilde
siralanabilir:
e Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978)’un Hizmet Kalitesi Modeli
e Lehtinen ve Lehtinen (1982)’in Hizmet Kalitesi Modeli
e (Gronross (1984)’un Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli
e Kano, Seraku, Takahashi ve Tsuji (1984)’nin Kano Modeli
e Parasuraman ve dig. (1985)’nin SERVQUAL Modeli
e Gummenson (1987)’un 4Q Hizmet Kalitesi Modeli
e Stewart ve Walsh (1989)’un Hizmet Kalitesi Modeli
e Normann (1991)’m lyi — Kétii Halkalar Modeli

e Cronin ve Taylor (1992)’in SERPERF Modeli

Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde alanyazinda daha ¢ok kullanildig1 goriilen model ve
6l¢ekler hakkinda kisa bilgi ve agiklamalar sonraki kisimlarda yer almaktadir.

I1.3.1. Gronross Hizmet Kalitesi Modeli

Gronross (1984), hizmet kalitesi 6l¢limiinde beklenti — alg1 farkini esas alan bir
model gelistirmistir. Hizmet kalitesi algisinin olusmasinda hizmeti saglayan kisi veya
kurum imaj1, teknik ve fonksiyonel kalite 6nemli goriilmiistiir. Bu ii¢ faktér hizmet
kalitesinin {ic boyutu olarak tanimlanmistir. Modelde miisterilerin hizmete dair ne
aldiklarmin karsiligt olarak teknik kalite, hizmeti nasil aldiklarinin karsiligi olarak
fonksiyonel kalite olarak ele alinmistir. Teknik kalite {iriiniin kalitesi, fonksiyonel kalite ise
performansin kalitesi anlamina gelmektedir. Gronross modelinde imaj merkeze alinmistir.
Miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 kisi veya kurumun imajini olusturmaktadir. Imaj

hizmet kalitesi algilarin1 yiikseltici etkiye sahiptir. Ancak imaj oldugundan fazla
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gosterildiginde, teknik ve fonksiyonel kalite beklentileri artacak ve dolayisi ile hizmet
kalitesi algi farkinin artmasina sebep olarak imaja zarar verecektir. Gronross’un Hizmet

Kalitesi Modeli, Sekil 1’°de verilmistir.

Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan
Hizmet Hizmet

Geleneksel Pazarlama
Faaliyetleri (Reklam, Saha

Satis1, Halkla Iliskiler,
Fiyatlandirma) ve
Gelenekler, Ideoloji ve
Agizdan Agiza Iletisim

Imaj

gibi D1s Etkenler ]
Teknik Fonksiyonel
Ne? Nasil?

Sekil 1. Gronross Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Christian Gronroos, A service quality model and its marketing implications, (1984).
11.3.2. Kano Hizmet Kalitesi Modeli

Kano, Seraku, Takahashi ve Tsuji (1984) tarafindan gelistirilmis olan hizmet
kalitesi Ol¢iim modelinde, sunulan hizmetlerin kalitesi ve miisteri memnuniyeti igin
karsilanmas1 gereken beklentiler bilinmelidir. Bu beklentiler dogrultusunda hizmet
performansinin nasil uygulanacagi ve miisteri memnuniyetini nasil olusturacag: iizerinde
yogunlasilmalidir. Kano Modeli Sekil 2°de yer almaktadir.

Kano modeline gore miisteri beklentilerinin karsilanmasi ii¢ farkli sekilde
olusabilir. Bir hizmetin asgari diizeyde sahip olmasi gereken oOzellikler temel kalite

diizeyini belirlemektedir. Bu diizey bir performans sergilendiginde memnuniyet olusmaz
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ancak sergilenmediginde memnuniyetsizlik olusur. Bu diizey hizmet saglayanlarin asgari
karsilamas1 gereken ihtiyaglari temsil etmektedir. Ikincisi beklenen kalite diizeyidir.
Beklenen kalite seviyesinde bir hizmet performansi olustugunda miisteri memnuniyetine
yol acar. Beklentilerin karsilanmasi ile memnuniyet diizeyi arasinda dogrusal bir iliski
vardir, ihtiyag karsilanma diizeyi arttikga memnuniyet artar. Son olarak, beklenen kalite
Otesinde sergilenen bir hizmet performansi, miisteride bir heyecana, {istiin bir memnuniyete
sebep olur. Miisteri burada sunulan hizmetleri beklemediginden, karsilanmadiginda

memnuniyetsizlik olusturmaz. Boyle bir performans sergilendiginde etkilidir.

Miisteri Memnuniyeti

A Beklenen Otesi

Beklenen Kalite
Performans
(Beklentileri Karsilama)
—> Temel Kalite

Miisteri Memnuniyetsizligi

Sekil 2. Kano Modeli
Kaynak: Noriaki Kano ve dig., (1984). Attractive Quality and Must-Be Quality.

11.3.3. SERVQUAL Modeli
Parasuraman ve dig. (1985) hizmet kalitesini 6l¢mek tizere alanyazinda siklikla

basvurulan ¢aligsmalarini, hizmeti alanlarin beklentileri ve algi diizeyleri arasinda olusan
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fark ile agiklamak iizere temellendirmislerdir. SERVQUAL modelinde ele alinan boyutlar

Sekil 3°de verilmistir.

Hizmet Kalitesi
Boyutlan B B .. .
1. Ulagalabilirlik Afizdan Agiza | | Kigisel Gegmis
. Iletigim Ihtiyaglar Deneyim
2. Iletisim
3. Yeterlik
4. Nezaket \2
5. Inanirlik Beklenen
6. Giuivenirlik Hizmet Algilanan
7. Heveslilik Hizmet
8. Glivenlik Algilanan Kalitesi
9. Fiziksel Hizmet
Ozellikler
10. Miisteriyi
Anlamak

Sekil 3. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Boyutlari

Kaynak: A. Parsu Parasuraman ve dig. A conceptual model of service quality and its implications
for future research, (1985).

Aragtirmacilar caligmalarinda gelistirdikleri Hizmet Kalitesi (SERVQUAL -
Service Quality) Olceginde hizmet kalitesi boyutlarini ulasilabilirlik, iletisim, yeterlik,
nezaket, inanirlik, glivenirlik, heveslilik, giivenlik, fiziksel 6zellikler ve miisteriyi anlamak
olmak tizere on faktor ile belirlemislerdir. Beklenen hizmet kalitesine agizdan agiza
iletisim, kisisel ihtiyaclar ve gecmis deneyimlerin etkisi oldugunu belirtmislerdir.
SERVQUAL hizmet kalitesi modelinde hizmeti alan agisindan bakildiginda, belirlenen on
faktor beklenen ve algilanan hizmet kalitesine etki etmektedir. Bu dogrultuda hizmetin
sunulmasi sonucu bekledikleri ile algiladiklar1 hizmet kalite diizeyleri arasinda olusan fark

ile hizmetlere yonelik kalite algilar1 olugsmaktadir.
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Hizmet kalitesi boyutlari, arastirmacilarin daha sonraki ¢alismasinda, ii¢ eski

boyuta (Fiziksel Ozellikler, Giivenirlik ve Heveslilik), iki yeni boyut eklenerek (Teminat
ve Empati) asagida igerigi bulundugu sekli ile bes boyut olarak belirlenmistir

(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988):

e Fiziksel Ozellikler : Fiziksel olanaklar, ara¢ — gereg, personel goriiniimii

e Giivenirlik : Vaat edilenlerin dogru ve giivenilir olarak yerine getirilmesi
e Heveslilik : Misterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istegi

e Teminat : Calisanlarin bilgi ve nezaketi, gliven ve itimat vermeleri

e Empati : Miisterilere sunulan 6zen, bireysel ilgi

SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modeli sonucu gelistirilen 5 boyut ve 22
maddeden olusan Ol¢ek, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi Olgiilmesi amaci ile
calismalarda kullanilmaya devam etmektedir (Can, 2016; Develi, Egeli ve Kogak, 2019;

Yousapronpaiboon, 2013).

11.3.4. SERPERF Modeli

Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesi 6l¢iimiinde, beklentiler yerine, daha
¢cok performans Olglimiine ve miisteri memnuniyetine agirlik verilmesi gerektigini
savunmuglardir. SERVQUAL 6lceginde yer alan 5 boyut 22 maddeyi uyarlayarak
gelistirdikleri Hizmet Performans Olgeginin (SERPERF - Service Performance)
kullanilmasimin hizmet kalitesi Ol¢limiinde daha uygun olacagini belirtmislerdir. Bu
kapsamda miisteri tatmini, satin alma niyetini, hizmet kalitesinden daha fazla
etkilemektedir. Baska bir deyisle hizmetlerin kalite diizeyi her zaman beklenen seviyede

olamayacag i¢in, memnuniyet olusturacak seviyede olan hizmetler tercih edilebilmektedir.
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I1.4. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ve Ol¢iilmesi

Yiiksekogretimde kalite anlayisi 1990’larin  basindan itibaren yiikselise
gecmistir (Harvey, 2006). Aym1 donemde yliksekdgretimde sayisal artis yasanmasi,
kurumlan birgok alanda degisiklik ve yenilik yapmaya yonlendirmistir. Degisimle birlikte
olusan rekabet ortaminda toplam kalite yonetimi, akreditasyon, kalite giivence sistemi,
kurumsal degerlendirme gibi basliklar altinda kalite arttirma ¢aligmalar1 6nem kazanmustir.
Bu baglamda yiiksekogretim kurumlarinda sunulan egitim, akademik, idari, destek vb.
hizmetlerden en iist diizeyde verim alinmaya g¢alisilmaktadir. Aynt ama¢ dogrultusunda
yiikksekdgretim kurumlarinda sunulan hizmetlerin kalitesi ve Ol¢iilmesi 6n plana
cikmaktadir.

Yiiksekogretim kapsaminda hizmetler, hizmetlerin ortak o6zelliklerine sahip
oldugu gibi bircok degiskene gore farklilik gosterebilmektedir. Yiiksekogretim
kurumlarinin kendine has kurulus sekilleri ve misyonlar1 vardir. Bu ortam hizmet kalitesi
acisindan benzersizdir; yonetim ve destek hizmetleri, tipik kar amagl isletmelerin hizmet
verme sekillerine benzer iken, akademik ve egitim ile ilgili alanlar tamamen farkhidir
(Quinn ve dig., 2009). Bu durum hizmet kalitesi 6l¢iimiinii bir nebze daha zor hale
getirmektedir. Bu zorluklar arasinda oncelikle yiiksek6gretimde miisteri konumunda olan
paydaslarin kim oldugunu belirlemek, hizmet Kkalitesini 6lgmek ve gelistirmek adina
atilmasi gereken ilk adimdir. Yiiksekogretim farkli paydaslara sahip yapisi ile diger hizmet

veren kurum kuruluslardan ayrilmaktadir.

I1.4.1. Yiiksekogretimde Paydaslar
Hizmet kalitesi, kar amaci giiden hizmetlerde miisteri ihtiyaglarina gore
yonetilir. Ancak yiiksekdgretimin dogasi geregi hizmet alicis1 konumunda olan Kitlenin

belli olmamasi, hizmetlere yonelik kalite arttirma ve 6l¢lim ¢alismalarini zorlastirmaktadir



24
(Quinn ve dig, 2009). Ogrenciler, dgretim elemanlari, veliler, idari ydneticiler ve personel,
sanayi kuruluslari, toplum, kamu kuruluslar1 ve hatta hiikiimetler / devlet yiiksekogretimde
sunulan hizmetleri alan paydaslar olarak goriilebilmektedir. Yiiksekogretimde hizmet
kalitesi tliim paydaslarin ihtiyaclart ve memnuniyeti dogrultusunda sekillenmek
durumundadir. Karmasikliga esas neden olan nokta burasidir. Hizmet alicist olan gruplarin
ortak beklentileri ayn1 anda belirlenememektedir. Oregin yiiksekdgretim kurumlarinda
yemek, barinma gibi hizmetler 6grenciler i¢in son derece énemli iken, sanayi kuruluslari
icin hi¢ dikkate alinmayacak hizmetler olabilir (Cavdar, 2009).

Her ne kadar yiiksekogretimde hizmet alicilart net degilse de, birincil olarak
ogrenciler kabul edilmektedir (Ushantha ve Kumara, 2016). Watty (2006),
yikksekdgretimde kalite hakkinda en dogru bilginin O6grenciler veya Ogretim
elemanlarindan elde edilecegine isaret etmektedir. Baska bir bakis ac¢ina gore 6grenciler,
diger ekonomik amacgli hizmetlerde bulunan miisteriler gibi ihtiyaglarimi tam olarak
bilemeyeceklerinden, miisteri olarak kabul edilmemektedir. Furedi, Harvey, Green, Barnet,
Greatrix gibi kimi arastirmacilar bu goriiste olanlar arasindadir (Oner, 2019).

Owlia ve Aspinwall (1996), yliksekogretimde kalite unsurlarini belirledikleri
calismalarinda, 6grencileri, akademik personeli ve calisanlar1 yiiksekogretimde miisteri
olarak gormislerdir. Miisteri kavrami daha ¢ok ekonomik bir anlam igerdiginden, bu
calismada yiiksekogretim bilinyesinde yer alan gruplar i¢in miisteri kavrami yerine, paydas
kavrami kullanilmistir. Owlia ve Aspinwall (1996)’in ¢alismasi, hizmet Kalitesi
Olctimlerinde kullanilan model ve Olgeklerde yer alan hizmet kalitesi boyutlarini genel
hatlar1 ile kapsamaktadir. Arastirmacilarin gelistirdigi yiiksekdgretimde kalite unsurlarinin
neler oldugu ve hangi paydas grubuna hitap ettigi Tablo 3’te yer almaktadir. Goriildigi

gibi dgrenciler yliksekdgretim kalite unsurlarinin her asamasinda etkilenen durumundadir.
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Yiiksekogretimde hizmet kalitesi degerlendirmesi yapilirken en fazla dikkate alinmasi

gereken hizmet alicis1 paydas grubunun 6grenciler oldugu sdylenebilir.

Tablo 3. Yiiksekogretimde Kalite Unsurlar: ve Paydaslar

Yiiksekogretimde Kalite Unsurlart

Paydaglar

Somut Unsurlar

Yeterli donanim / tesis
Modern donanim / tesis

Ulasim Kolayligi

Gizel goriintimlii gevre
Destek hizmetleri (Barinma, spor...)

Ogrenciler

Akademik Personel

Yeterlilik

Yeterli (akademik) personel
Teorik bilgi ve nitelik

Pratik Bilgi
Giincellik

Ogretim becerisi, iletisim

Ogrenciler

Tutum

Ogrencilerin ihtiyaclarini anlama

Yardima isteklilik

Rehberlik ve danigsmanlik
Bireysel ilgi, duygusal destek ve nezaket

Ogrenciler

Icerik

Ogretim programinin dgrencilerin
gelecekteki isleri ile uygunlugu

Gegerlilik

Temel bilgi ve beceri kapsayiciligi
Bilgisayar (teknoloji) kullanimi

Iletisim becerisi ve takim ¢alismasi
Bilgilerin esnekligi, disiplinler aras1 olusu

Ogrenciler
Akademik Personel

Calisanlar

Sunum

Etkili sunum

Siraya, zamana uygunluk

Tutarlilik

Sinavlarin tarafsizlig
Ogrenci geribildirimi
Ogrencileri cesaretlendirme

Ogrenciler

Giivenilirlik

Giivenilirlik
Gegerli 6diil verme

So6ziinde durma, hedeflere ulasma
Sikayetleri degerlendirme, problemleri

¢0zme

Ogrenciler
Akademik Personel

Calisanlar

Kaynak: Mohammad. S. Owlia ve Elaine M. Aspinwall, A Framework for the Dimensions of
Quality in Higher Education, (1996).
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I1.4.2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olciimiinde Kullanilan Olcekler

Hizmet kalitesini O6lgmek iizere kullanilan SERVQUAL, SERPERF gibi
modellerin, daha ¢ok ekonomik temelli hizmet alanlarina uygun oldugu kanaati ile birlikte
egitim alaninda da kullanildig1 goriilmektedir. O’Neill ve Palmer (2004)’a gore
yiiksekogretimde hizmet kalitesi, 68rencilerin bekledikleri ve algiladiklar1 arasinda olusan
farktir. Hill (1995; Akt.: Jelena, 2010) ise 6grencilerin deneyimleri sonucu algiladiklar
hizmet kalitesinin, beklediklerinden daha istikrarli oldugunu belirtmektedir. Beklenti — alg1
farki ve performans 6l¢iimii lizerine sekillenen iki temel hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi
arasindaki tartismaya ek olarak yiiksekdgretimin kendine 6zgii 6zellikleri diger hizmet
saglayict kurum ve kuruluslardan farkli olarak ele alinmasi gereken boyutlarin
incelenmesini gerektirmektedir. Egitim sektoriiniin ve ozellikle yiiksekdgretimin farkl
yapist sonucu yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesini 6lgme amaci ile ¢esitli
modeller gelistirilmistir.

Asagida yer alan birka¢ 6rnek Slgek gibi yiliksekogretim ozelliklerini dikkate
alan bircok hizmet kalitesi Olcegi gelistirilmistir. Yiiksekogretim hizmet kalitesi
6lgeklerinin bazilarinda kullanilan boyutlar Tablo 4’ te gosterilmistir.

Tablo 4. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olgceklerinde Kullanilan Boyutlar

Olcek Adi Boyutlar Yazar
Akademik yonler

HEJPERF Akademik olmayan y6nler

Yiiksekigretimde Hizmet Itibar Abdullah (2006)

e L Erisim

Kalitesi Olgegi Program konular1
Anlayis
Ogretim Elemanlar

Egitim Fakiiltesi Ogrenci ggﬁzﬁnhk

Memnuniyet Ol¢egi Kaynaklar Sahin (2009)

Bilgisayar olanaklari
Dersler ve ders programlari
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Olcek Ad Boyutlar Yazar
Giivenirlik
PHEd Etkinlik
Yetenek
Performansa Dayali Verimlilik Sultan ve Wong
Yiiksekogretim Hizmet Yeterlilikler (2010)
Kalitesi Olcesi Giivence
atitest Utcest Olagandis1 durum yonetimi
Donem ve ders izlencesi
HIEdQUAL Ogretim ve ders igerigi

Yiiksekogretimde Hizmet

Idari hizmetler
Akademik tesisler

Annamdevula ve
Bellamkonda (2012)

Kalitesi Olgegi Kampis altyapisi
Destek hizmetleri
Akademik kalite
HEDQUAL Idari hizmet kalitesi
Yiiksek Lisans Hizmet Kﬁt@iphane hizmet ka}1tes1 icli ve Amil (2016)
. Kariyer olanaklar1 saglama
Kalitesi Olgegi kalitesi
Destek hizmetlerinin kalitesi
HESQUAL Idari yonetim kalitesi Teeroovengadum,

Yiiksekogretim Hizmet

Kalitesi Olgegi

Fiziki olanaklarin kalitesi
Egitim kalitesi

Destek hizmetlerinin kalitesi
Dondistiiriicti nitelik

Kamalanabhan ve
Seebaluck (2016)

Egitim hizmetlerinde kalite 6l¢timii ile ilgili ilk ¢alisma yapanlardan Holdford

ve Reinders (2001), eczacilik egitim siirecini degerlendirmeye calismis ve Egitim Hizmet

Kalitesi Olcegini gelistirmislerdir. Abdullah (2006) tarafindan daha kapsamli ve

performans temelli Yiiksekogretimde Performans Olgegi (HEJPERF) gelistirilmis ve

Bektas ve Ulutiirk Akman (2013) tarafindan Tiirkgeye uyarlanmistir. HEAPERF 6lgeginin

alanyazinda ¢ok kullanildi1 goriilmektedir. Olgek, akademik unsurlarm yaninda,

akademik olmayan unsurlar dahil edilerek 6grencilerin tecriibe ettigi hizmetleri tiimii ile

kapsayacak sekilde hazirlanmistir. Hizmet kalitesi 6l¢iimiine yonelik hazirlanan bir diger
dlgek, Hacettepe Universitesinde ¢alismasi ile Sahin (2009)’in gelistirdigi Egitim Fakiiltesi

Ogrenci Memnuniyet Olcegidir. Yine performans dl¢iimiine gére hazirlanan bir baska
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Olcek Sultan ve Wong (2010) tarafindan gelistirilen (PHEd), Performansa Dayali
Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegidir. Bu konuda hazirlanan bir baska o6lgek
Annamdevula ve Bellamkonda (2012)’nin gelistirdigi Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

(HIEAQUAL) Olgesgidir.

Bu calismada kullanilan ve doniistliriicii niteligin yiiksekogretim hizmet
kalitesi boyutlarma ilave edildigi Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi (HESQUAL)
Teeroovengadum ve dig., (2016) tarafindan gelistirilmistir. Ogrencilerin kisisel
gelisimlerinde etkili olan iiniversitenin doniistiiricli niteligini kapsayan HESQUAL,
Yilmaz (2019) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanmistir. HESQUAL 6lgegi hakkinda detayl bilgi

yontem boliimiinde verilecektir.
IL5. ilgili Cahsmalar

Bu kisimda yiiksek6gretimde hizmet kalitesi ile ilgili yurt iginde ve yurt disinda
yapilan ¢alismalar yer almaktadir.

11.5.1. Yurt icinde Yapilan Calismalar

Ozgiill ve Devebakan (2005), Dokuz Eyliil ve Ege Universitelerinde
Ogrencilerin hizmet kalitesine dair beklentileri ve algilar1 hakkinda bir calisma
yapmiglardir. Calisma 160 Ogrencinin katilimi ile SERVQUAL 6lcegi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Arastirmacilar 6grencilerin  bekledikleri ile algiladiklar1 diizeyler
arasinda degiskenler acisindan farkliliklar tespit etmislerdir. Calismanin sonuclari arasinda,
Olcegin giiven ve giivenilirlik alt boyutlar1 6grenciler tarafindan 6nemli; fiziksel 6zellikler
ile duyarhilik alt boyutlar1 ise daha 6nemsiz boyutlar olarak goriildiigli yer almaktadir.
Arastirmada ayrica Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin, 6grencilerin beklentilerini

karsilayamadig tespit edilmistir.
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Giirbiiz ve Ergiilen (2006), Nigde Universitesi’nin hizmet kalitesi hakkinda
Nigde ilinde yasayan halka uyguladiklar1 bir calisma yapmislardir. Calismada Gronroos
tarafindan gelistirilen modelden faydalanilarak toplumun yiiksekdgretim hizmet kalitesine
yonelik degerlendirmeleri arastirilmistir. Calisma sonucglarina gore, Nigde halkinin
tiniversitede sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik degerlendirme konusunda yeterli
yorum yapamadiklar1 belirtilmistir. Ayrica Nigde halki {iiniversite hizmetlerinin -
arastirmacilarin beklediklerinin aksine - en ¢ok ekonomik hayatlarimi degil, sosyal ve
kiiltiirel hayatlarini olumlu yonde etkiledigini diistinmektedir.

Giizel (2006), hazirladigr doktora tezinde turizm egitimine yonelik Ogrenci
beklentilerini, d6grencilerin beklentileri arasinda énemli olarak gordiikleri hizmet kalitesi
boyutlarini arastirmistir. Calisma SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak Ankara ilinde bulunan
lic iniversitenin ilgili boliimlerinde 6grenim goren 187 Ogrenci ile yiriitilmiistir.
Calismaya katilan 6grenciler, fiziksel gériiniim boyutunu en énemli hizmet kalitesi boyutu
olarak gormektedir. Caligma sonuglarinda iniversitelerin, Ogrenci hizmet kalitesi
beklentilerini karsilamakta yetersiz oldugu belirtilmistir.

Bayrak’mn (2007), hazirladig1 doktora tezinde devlet ve vakif iiniversitesi
Ogrencilerinin hizmet kalitesi algilar1 ve beklentilerinin belirlenmesi ve karsilastirilmasina
yonelik bir arastirma yapmistir. Arastirma 14 {iniversiteden 1228 6grencinin katilimu ile
arastirmacinin  SERVQUAL 0lgegini  temel alarak gelistirdigi 6lgek uygulanarak
yiritilmistir. Katilimcilarin yiiksekdgretim hizmet kalitesi beklentileri devlet ve vakif
tiniversitesi 6grencisi olmasi agisindan benzerlik gostermis fakat devlet tiniversitelerinde
ogrenim goren Ogrenciler ile vakif liniversitelerinde 6grenim goéren Ogrencilerin algilari
farklilasmistir. Vakif {iniversitelerinde 6grenim goren katilimcilarin algilar1 daha yiiksek

diizeyde olusmustur.
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Okumus ve Duygun (2008) tarafindan yiiksekogretim ogrencilerinin hizmet
kalitesi algilar1 ve memnuniyet dilizeyleri arasindaki iliski incelenmistir. Calismalarin
SERVQUAL boyutlarin1 egitim hizmetlerine uyarlayarak hazirladiklar1 6lgegi, Anadolu
Universitesi agikdgretim sisteminde kayitl 311 dgrenciye uygulayarak tamamlamislardir.
Calisma sonuglarinda 6grencilerin hizmetlerin kalitesine yonelik algilar ile memnuniyet
seviyeleri arasinda pozitif yonlii bir iliskinin bulundugu belirtilmistir.

Cavdar (2009), yiliksekogretim 6grencilerinin hizmet kalitesi unsurlarini 6nem
acisindan degerlendirmelerini ortaya c¢ikarmak lizere bir arastirma yapmistir. Arastirmada
Gazi Universitesinden 697 ogrencinin katihmi ile Owlia ve Aspinwall (1996)’un
belirledigi yiiksekdgretim hizmet kalitesine etki eden Ozellikler degerlendirilmistir.
Calismada katilimcilarin ~ belirtilen  kalite unsurlarimi  tamamen oOnemli olarak
degerlendirdigi sonucuna ulasilmistir. Calismada ayrica akademik personel niteliklerini
kapsayan yeterlilik unsuru, katilimcilar tarafindan iyi diizeyde belirtilmis; tutum unsuru ise
yetersiz diizeyde bulunmustur.

Sahin (2009), egitim fakiiltelerinde sunulan hizmet kalitesini Ogrencilerin
memnuniyet derecelerini inceleyerek degerlendirilmek iizere bir arastirma yapmistir.
Arastirma, Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Ogrencilerinden 870 &grencinin
katilimi ile aragtirmacinin gelistirdigi bir 6l¢ek, ardisik {i¢ egitim-6gretim yili uygulanarak
gerceklestirilmistir. Calismada katilimcilarin - memnuniyet diizeyleri yillara oranla
artmasma karsin, hizmet kalitesine yonelik beklenti diizeyleri yiliksek, memnuniyet
diizeyleri diisiik seviyede oldugu sonucuna ulasilmistir. Ogrencilerin dgretim elemanlars,
danmismanlik ve ders programlarina iliskin memnuniyetleri orta seviyede; yoOnetim,
kaynaklar ve bilgisayar olanaklarina ait memnuniyet diizeyleri olduk¢a diisiik seviyede

belirlenmistir.
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Dursun (2011), hazirladig1 doktora tez calismasinda uzaktan egitim hizmet
kalitesine yonelik yliksekdgretim 6grencilerinin beklenti ve algilarini arastirmistir. Calisma
SERVQUAL olgegi uygulanarak 5 {niversiteden 463 Ogrencinin katilimi ile
yiritilmistir. Cesitli degiskenlere gore Olgcegin boyutlar1 incelenmis, calisma sonunda
genel olarak katilimcilarin algi diizeyleri, beklentilerinden diistik seviyede bulunmustur.

Tireli ve Aytar (2014) tarafindan yapilan ¢alismada yliksekdgretimde egitim
hizmet kalitesine dair O&grencilerin beklenti ve algilar1 incelenmistir. Arastirmaya
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Meslek Yiiksekokulu'nda &grenim géren 246
ogrenci katilmis ve SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir. Calisma bulgularinda 6grencilerin
cinsiyet, boliim ve Ogrenim gideri degiskenlerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesinin,
beklentilerinden diisiik seviyede oldugu sonucuna ulasilmistir.

Seyfullayev (2015), yiiksek lisans tez ¢alismasinda yliksekdgretimde hizmet
kalitesinin Ol¢limiine yonelik bir arastirma yapmistir. Calismasint 2 kamu ve 2 vakif
tiniversitesinden 400 ogreciye Dilgseker (2011)’in  hazirladigi  6lgegi  kullanarak
tamamlamistir. Arastirma sonuglarina gore 6grencilerin hizmet kalitesi algilarinda kamu-
vakif tiniversitesi 68rencisi olmasi acisindan bir farklilik olusmamistir. Ancak kamu ve
vakif iiniversitesi 0grencilerinin memnuniyet, sadakat, imaj ve tavsiye etme seviyeleri
dolayli olarak yiiksek bulunmustur.

Yokus, Aycicek ve Yanpar Yelken (2016) tarafindan yiiksekdgretimde 6grenci
hizmet kalitesi algis1 ve kurumsal aidiyet dilizeyi incelenmistir. Calisma Mersin
Universitesi Egitim Fakiiltesi 6grencilerinden olusan 364 katilimci ile HEAPERF 6l¢eginin
Tiirkce uyarlamasi uygulanarak yiriitilmiistiir. Arastirmacilar gelistirdikleri bir anket
formu ile kurumsal aidiyet diizeyini Olg¢erek calismalarin1i tamamlamiglardir. Hizmet

kalitesi algis1 cinsiyet de§iskeni hari¢ farklilagsmis, kurumsal aidiyet konusunda boliimlere
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gore farkli bulgular elde edilmistir. Ogrencilerin hizmet Kkalitesi algilarmin boliim, smif
diizeyi, derse devam durumu degiskenlerine gore farklilagtigi goriilmiistiir. Calismanin bir
baska sonucuna gore Ogrencilerin hizmet kalitesi algilari, kurumsal aidiyet diizeylerini
etkilemektedir.

Can (2016), kitiiphanelerin hizmet kalitesini 0Olgmeye yonelik Usak
Universitesinde bulanan kiitiiphanede bir ¢alisma yapmistir. Calisma 400 {iniversite
ogrencisine SERVQUAL o6lgegi uygulanarak gergeklestirilmistir. Calisma sonucunda
katilimcilar, genel olarak kiitiiphanede sunulan hizmet kalitesinin beklentilerinin altinda
oldugunu ve kiitliphaneye ait fiziksel sartlarin yetersiz oldugunu belirtmislerdir. Giiven ve
heveslilik boyutunda 6grencilerin hizmet kalite algis1 yliksek seviyede bulunmustur.

Yarar (2017), yiliksek lisans tez calismasinda O6gretmen adayr Ogrencilerin
yiiksekdgretim hizmet kalitesi algilarin1 incelemistir. Calisma, arastirmacinin Tiirkge’ye
uyarladign bir hizmet kalitesi 6lgiim aracinin Sakarya Universitesi Egitim Fakiiltesi
Ogrencilerinden 882 katilimciya uygulanmasi ile yiiritilmistir. Calismada 6gretmen
adaylarmin hizmet kalitesi algilarinda cinsiyete gore bir farklilasma olusmamis, sinif
seviyesine gore bir farklilagsma olusmustur.

Devebakan, Egeli ve Kocak (2019) tarafindan yiiksekdgretim ogrencilerinin
hizmet kalitesi algilar1 SERVQUAL o6lgeginden faydalanarak degerlendirilmistir.
Calismada Dokuz Eyliil Universitesi Meslek Yiiksek Okulu’'nda 6grenim gdren 648
Ogrencinin hizmet kalitesine yonelik algilar tespit edilmistir. Bulgulara gore giiven boyutu
hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli boyut olarak bulunmus, fiziksel olanaklara ait kalite
algis1 en alt diizeyde ortaya ¢ikmistir. Calisma sonuglar1 6grenci beklentilerinin genel

olarak kurum tarafindan yeterli diizeyde karsilanamadig1 seklinde yorumlanmistir. Ayrica
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calismada cinsiyet degiskenin 6grenci algilarinda farklilik olusturdugu, not ortalamasi
degiskenin 6grenci algilarinda farklilik olusturmadigi sonucuna ulasilmistir.

Sirin, Erdogdu ve Cinar (2019) calismalarinda yiiksekogretim Ogrencilerinin
hizmet Kkalitesi algilarini, memnuniyet diizeylerini, tavsiye etme niyetlerini ve sadakat
diizeylerini incelenmistir. Calisma Selguk Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesi
ogrencilerinden 470 katilimci ile ylriitiilmustiir. Calismada 6grencilerin hizmet kalitesi
algilarina yonelik veriler HEAPERF 6l¢eginin Tiirkge uyarlamasi ile toplanmistir. Calisma
bulgularma gore, idari yon, imaj, diploma programlari ile fiziksel olanaklar kuruma karsi
duyulan memnuniyeti etkilemekte; kurumun akademik yonii ve erisilebilirlik boyutlar:
kuruma kars1 duyulan memnuniyeti etkilememektedir. Arastirma sonuglarina gore hizmet
kalitesi, kuruma karsi duyulan memnuniyeti dogrudan etkilemektedir. Bu sonug¢ dolayli
olarak hizmet kalitesinin 6grenci sadakatini etkiledigini géstermektedir.

11.5.2. Yurt Disinda Yapilan Calismalar

Snipes, Oswald, LaTour ve Armenakis (2004), Amerika Birlesik
Devletleri’nde bulanan 6 egitim kurumundan 351 6gretim iiyesini ¢alisan olarak kabul edip
1s tatminlerini ve 8667 Ogrenciyi miisteri olarak kabul edip hizmet kalitesi algilarim
incelemislerdir. Calismalarinda yiiksekdgretimde ogrencilerin hizmet kalitesi algilarim
SERVQUAL 6lgegi ile tespit etmislerdir. Arastirmanin en ilging bulgularindan biri olarak,
onceki ¢calismalarin aksine, 6gretim tiyelerinin (¢alisanin) kisisel is tatmininin, 6grencilerin
(miisterinin) hizmet kalitesi algilarina esit oranda katkida bulunmamasidir. Calismada ¢ogu
yoneticinin zannettigi gibi maas ve ikramiye gibi i tatminini arttiran etkenlerden ziyade,
yiiksekogretimde gercek is tatmininin igsel motivasyonun arttirilarak saglanabilecegi ve

ayni zamanda hizmet kalitesi algisina olumlu etki saglayacagi sonucuna ulagilmistir.
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Markovig (2006), Hirvatistan’da bulanan Opatija iiniversitesinin turizm ve otel
isletmeciligi boliimiinden mezun olmus 444 6grencinin katilimi ile SERVQUAL 6l¢egini
kullanarak yliksekogretimde oOgrencilerin hizmet kalitesi beklentilerini ve algilarim
arastirmistir. Arastirmada ayni zamanda Olgegin giivenirliligi test edilmistir. Arastirma
sonuglarma gore o6grencilerin hizmet kalitesi algilarma ait puanlar yiiksek seviyede
¢ikmustir. Calisma sonuglarinda SERVQUAL 6lgeginin turizm ve otel isletmeciligi boliimii
yoneticileri tarafindan hizmet kalitesini arttirmak amaciyla kullanilmasinin uygun oldugu
belirtilmistir.

Jelena (2010) HEdPERF ve SERPERF 6lceklerini birlikte kullanarak
yiiksekdgretimde Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarini aragtirmistir. Aragtirma Hirvatistan
Osijek’te bulanan Josip Juraj Strossmayer Universitesinde 6grenim géren 1494 dgrenci ile
yiirlitiilmistiir. Arastirma bulgularinda 6grenci algilarinin egitim siiresince degistigi, derse
devamlilik ve genel basar1 durumu degiskenlerinin 6grenci algilarinda etkili oldugu tespit
edilmistir. Arastirmada son sinif 6grencilerinden derslere siirekli devam eden ve basari
durumu 1yi olanlarin, hizmet kalitesine yonelik algilarinin digerlerine gore daha olumlu
diizeyde oldugu sonucuna ulagmistir.

Yousapronpaiboon (2013) c¢alismasinda SERVQUAL 6lgegini Kkullanarak
Tayland’da bulunan bes iiniversitede 6grenim goren 350 katilimci ile 6grencilerin hizmet
kalitesine yonelik algilarini arastirmistir. Yiiksekogretimde hizmet kalitesine yonelik
ogrenci algilariin, 6grencilerin bekledigi hizmet kalitesi seviyesinin altinda oldugu
sonucuna ulagmistir. Fiziki olanaklar ile ilgili 1yilestirilme yapilmasinin hizmet kalitesine
yonelik memnuniyet derecesini ylikseltebilecegi sonucuna ulagmistir. Calismanin diger

onemli sonuglart arasinda hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ile ilgili olarak 6grencilerin
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isteklerine hizli cevap verilmesi, personelin nazik davranmalar1 ve hizmetlerin seffaflikla
yiiriitiilmesi siralanmaktadir.

Kontic (2014) yiiksekdgretimde hizmet kalitesine yoOnelik Sirbistan
Universitesi Isletme Boliimiinden 109 6grenci ile SERPERF yontemini kullanarak bir
arastirma yapmistir. Calisma sonunda Ogrenci algilarinda giiven boyutunun en 6nemli
etken oldugu, memnuniyetin 6gretim iiyeleri boyutunda yiiksek, idari personel boyutunda
ise diisiik oldugu ve fiziksel olanaklar boyutunun 6grencilerin hizmet kalitesi algilarinda en
az oranda etkili oldugu sonucuna ulasmistir. Ayrica akademik personelin &grencilere
yonelik tutum ve davraniglarinin 6grencilere gore en O6nemli hizmet kalitesi gostergesi
oldugu belirtilmistir.

Ushantha ve Kumara (2016), Sri Lanka’da 250 tiniversite 6grencisinin katilimi
ile HEdPERF olgegini kullanarak yiiksekdgretimde hizmet kalitesini arastirmislardir.
Calisma sonuglarina gore 0grencilerin yiiksekogretimde hizmet kalitesi algilarinda erisim
boyutu ve akademik olmayan yonler boyutu daha 6nemli ve etkilidir.

Ali, Shah ve Mangi (2017), Tayland’da bulunan kamu {iniversitelerinde
ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 ile O6grencilerin memnuniyeti arasindaki iliskiyi
aragtirmiglardir. 227 6grencinin katildig1 arastirmada ve HESQUAL 6l¢eginin alt boyutlar
uyarlanarak kullanilmistir. Calisma sonunda 6grencilerin hizmet kalitesi algilari ile 6grenci
memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonde bir iliski bulundugu belirtilmistir.

Muhammad, Kakakhel ve Shah (2018) Pakistan’da bulunan kamu ve 0zel
tiniversitelerde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisini arastirmislardir.
Calisma 19 tniversiteden lisans, yiiksek lisans ve doktora egitimi seviyesinde 384 katilimci
ile HEdPEREF o6l¢egi kullanilarak yiiriitiilmiistiir. Calismada 6l¢egin program 6zellikleri alt

boyutu hari¢ diger boyutlarin katilimcilarin memnuniyet diizeyi ile iligkili oldugu sonucuna
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ulasilmigtir. Muhammad, Kakakhel ve Shah (2019) benzer bir calismayr HESQUAL
Olcegini kullanarak yapmiglardir. Calisma Pakistan’da bulunan 28 kamu ve 0&zel
tiniversitede 384 Ogrencinin katilimi ile yapilmistir. Calisma sonuglarinda 6lgegin egitim
ve fiziki olanaklarin kalitesi ile doniistiiriicii nitelik boyutlarina ait 6grenci algilarinin
O0grenci memnuniyet diizeyleri ile iliskili oldugu belirtilmistir.

Mastoi, XinHai ve Saengkrod (2019a), Cin Halk Cumhuriyeti’nde
yiiksekogretim ogrencilerinin hizmet kalitesi algilar1 ile memnuniyetleri arasindaki iliskiyi
arastiran bir calisma ylriitmiislerdir. Arastirmaya 5 {liniversiteden 500 6grenci katilmis ve
HESQUAL 6lgegi kullanilarak Ogrencilerin  hizmet kalitesi algilari, genel Ogrenci
memnuniyet 6lgegi ile 6grencilerin memnuniyet diizeyleri 6l¢iilmistiir. Caligmada yonetim
kalitesi boyutu hari¢ diger boyutlarin 6grenci memnuniyetlerine katkida bulundugu
sonucuna ulagilmistir. Mastoi, XinHai ve Saengkrod (2019b) benzer bir calismayi
Pakistan’da yapmislardir. Bu arastirma yine 5 {iniversiteden ve 500 6grencinin katilimi ile
yiriitilmiis ve HESQUAL 6lgegi kullanilmistir. Arastirmacilarin Pakistan’da yaptiklart
calismada HESQUAL o6lceginin tim alt boyutlarimin 6grenci memnuniyeti ile pozitif
yonde ve giiglii bir iliskiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

Bu caligmada yiiksekdgretimde sunulan hizmetlerin en 6nemli paydasi olan
yiiksekdgretim 6grencilerin hizmet kalitesi algilart incelenmistir. Ayn1 zamanda ¢alismaya
katilan yiiksekogretim Ogrencileri toplumsal gelisime 6nemli katkisi olan Ogretmenlik
meslegine aday yetistiren egitim fakiiltesinden seg¢ilmistir. Calismada hizmet kalitesi
Olgeklerinde nispeten yeni bir boyut olan kurumun doniistiiricii niteligini kapsayan
HESQUAL o6lgegi kullanilarak yiliksekogretimde hizmet kalitesinin - ¢ok  yonlii
degerlendirilmesi amacglanmistir. Ayrica daha Onceki calismalarda ele alindigina
rastlanilmayan anne ve baba egitim durumu ¢aligmaya bir degisken olarak dahil edilerek

ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilar1 incelenmistir.



37

III. BOLUM: YONTEM

Bu boliimde, aragtirma modeli, evren ve 6rneklem, veri toplama araclari, veri

toplama siireci ve verilerin analizi hakkinda bilgiler bulunmaktadir.
II1.1. Arastirma Modeli

Bu c¢alisma egitim fakiiltesinde 6grenim goren Ogretmen adaylarmin hizmet
kalitesi algilarim1 ¢esitli degiskenlere gore incelemek amaciyla tarama modelinde
desenlenmistir. Tarama arastirma modeli, arastirmacinin degisken ve etkenlere herhangi
bir sekilde miidahil olmadigr (Biiyiikoztirk, Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel,
2018), daha once olusmus veya halihazirda mevcut bir durumu betimleyen yontemdir
(Karasar, 2012). Bu modelde temsil 6zelligine sahip bir 6rneklem grubu ile toplulugun
goriis ve/veya Ozellikleri ortaya cikarilmaya ¢alisilmaktadir (Fraenkel ve Wallen, 2009).
Bu arastirmada o6gretmen adaylarinin yiiksekogretimde sunulan hizmetlerin kalitesine
yonelik algilar1 herhangi bir miidahele s6z konusu olmadan cesitli degiskenlere gore

incelenmistir.
I11.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini 2019-2020 egitim — Ogretim yilinda Karamanoglu
Mehmetbey Universitesi (KMU) Egitim Fakiiltesi’nde dgrenim goren dgretmen adaylari
olusturmaktadir. Arastirma evreninde toplam 739 6gretmen aday:r bulunmaktadir. KMU
Egitim Fakiiltesi Stmf Ogretmenligi, Ilkdgretim Matematik Ogretmenligi, Rehberlik ve
Psikolojik Danismanlik ve Okul Oncesi Ogretmenligi olmak iizere dort bdliimde egitim ve
ogretime devam etmektedir. Egitim Fakiiltesinde 4. siif seviyesinde Smif Ogretmenligi
boliimiinde, 3. sinif seviyesinde Smif Ogretmenligi ve Ilkogretim Matematik Ogretmenligi

boliimlerinde, 1. ve 2. smf seviyelerinde tiim boliimlerde 6grenim goren Ggrenci
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bulunmaktadir. Orneklem sayilar1 Egitim Fakiiltesi boliimleri ve 6gretmen adaylarmin sinif
seviyeleri dikkate alinarak olusturulmustur.

Orneklem sayilar1 hesaplama asamasinda kiime drnekleme ydntemi kullanilmis
ve sapma miktar1 .05, giiven diizeyi 1,96 (%95) ve maksimum orneklem biytikligi .25
olarak ele alinmistir. Yapilan hesaplama sonucu 6rneklem sayisi 253 olarak bulunmustur
(Balci, 2015).

II1.3. Veri Toplama Araglan

Aragtirmada Teeroovengadum ve dig.nin (2016) gelistirdigi ve Yilmaz (2019)
tarafindan Tiirkgeye uyarlanan Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi (YHKO) ve
ogrencilerin demografik bilgilerini elde etmek {izere kisisel bilgi formu kullanilmistir.

Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi (YHKO) (Higher Education Service
Quality - HESQUAL), Teeroovengadum ve dig. (2016) tarafindan yiiksekogretimde
sunulan hizmetlerin kalitesini 6lgmek ve ayni zamanda {iniversitelerin 6grencilerin bireysel
gelisimlerine katkisini degerlendirilebilmek amaciyla olusturulmustur. Aragtirmacilarin bu
amaca yoOnelik yiiksekogretimin doniistiiriicii niteligini Olcege eklemeleri, diger benzer
Olceklerden farkli olarak yiiksekogretimde hizmet kalitesini olusturan unsurlart daha
kapsamli olarak ele almaktadir. ilk hali ile 5 alt Slgek, 9 faktor ve 48 maddeden olusan
YHKO, 5°li likert tipi ile tasarlanmistir. YHKO, Yilmaz (2019) tarafindan Tiirk dil ve
kiiltliriine uyarlanirken yapilan Ag¢imlayict Faktér Analizi sonug ve degerlendirmeleri ile
48 maddeye sadik kalmarak faktor sayist 5’e indirgenmistir. Olcegin yeni hali, Idari
Yonetim Kalitesi — 7 madde (1 — 7. maddeler); Fiziki Olanaklarin Kalitesi — 10 madde (8 —
17. maddeler); Egitim Kalitesi — 17 madde (18 — 34. maddeler); Destek Hizmetlerinin
Kalitesi — 6 madde (35 — 40. maddeler) ve Donistiiriicii Nitelik — 8 madde (41 — 48.

maddeler) olarak toplam 5 alt boyut ve 48 maddeden olusturulmustur. Olgekte bulunan
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maddelerin 5’11 likert tipi ile derecelendirilmesi, Hi¢ Katilmiyorum (1); Katilmiyorum (2);
Biraz Katiliyorum (3); Katiliyorum (4); Kesinlikle Katiliyorum (5) seklindedir.

Yilmaz’in (2019) caligmasinda 6l¢egin 48 madde i¢in i¢ tutarlilik katsayisi
(Cronbachalpha degeri) .94 olarak belirtilmistir. Olgek alt boyutlarnm i¢ tutarlilik
katsayilar1 ise, Idari Yonetim Kalitesi i¢in .84; Fiziki Olanaklarin Kalitesi igin .84; Egitim
Kalitesi icin .89; Destek Hizmetlerinin Kalitesi i¢in .77 ve Doniistiiriicii Nitelik ic¢in .87
olarak ifade edilmistir. Yilmaz (2019) yiiksekogretimde Ogrenim goren oOgrencilerin
katilimi ile yaptigi calismasinda dogrulayici faktor analizi yaparak uyum indekslerini
hesaplanmistir. Buna gore olgegin ki-kare anlamlilik degeri (x?) 2730.90, serbestlik
derecesi (sd) 1075 (p=.000) ve x?/sd oran1 2.54’tiir. Diger uyuma iliskin istatistik degerleri
RMSEA degeri .062; CFI degeri .95; GFI degeri .78; SRMR degeri .059; NNFI degeri .94;
AGFI degeri .76 ve IFI degeri .95 seklindedir. Bu degerler 1s18inda Tiirk¢eye uyarlanan
YHKO, gegerli ve giivenilir bir dlgek olarak son halini almis ve bir hizmet kalitesi lgme
araci olarak kullanima uygun bulunmustur (Yilmaz, 2019).

Kisisel bilgiler formu, katilimcilarin yas, cinsiyet, sinif seviyesi, boliim, aile
aylik gelir durumu, anne ve baba egitim durumunu belirlemeye yonelik yedi maddeden
olusmaktadir.

I11.4. Veri Toplama Siireci

Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi ve kisisel bilgi formu, KMU
Rektorliiglinden aragtirma izni (EK 1) alindiktan sonra 2019 — 2020 egitim — dgretim yili
bahar doneminde egitim fakiiltesi Ogrencilerinden 271 katilimciya ulasilarak
uygulanmistir. Veriler arastirmaci tarafindan ¢alismaya goniillii olarak katilan 6gretmen
adaymdan toplanmistir. Caligmaya katilan 271 6gretmen adayinin demografik 6zellikleri

Tablo 5’te gosterilmistir.
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Degiskenler Kategoriler Sayt (n) Yiizde %
Kadin 204 75.3

Cinsiyet Erkek 67 24.7
Toplam 271 100

18-19 57 21.0

20-21 154 56.8

Yas 22 ve iizeri 57 21.0
Toplam 268 98.9

1 84 31.0

2 111 41.0

Sinif Seviyesi 3 26 9.6
4 49 18.1

Toplam 270 99.6

Sinif Ogretmenligi 144 53.1

[kdgretim Matematik Ogretmenligi 41 151

Bolim Rehberlik ve Psikolojik Danigmanlik 49 18.1
Okul Oncesi Ogretmenligi 36 13.3

Toplam 270 99.6

Okuma yazma yok 17 6.3

Okuma yazma var 11 4.1

Ilkokul 138 50.9

Anne Egltll’n Ortaokul 49 18.1
Durumu Lise 37 13.7
Onlisans 8 3.0

Lisans 11 4.1

Toplam 271 100

Okuma yazma var 6 2.2

Ilkokul 86 31.7

Ortaokul 65 24.0

Baba Egitim Lise 58 21.4
Durumu Onlisans 15 55
Lisans 39 14.4

Lisansiistii 1 A4

Toplam 270 99.6

2324 ve alt1 68 25.1

. _ 2325 - 4000 109 40.2
Alle Geli 4001 — 6000 47 17.3
6001 ve tizeri 27 10.0

Toplam 251 92.6
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Tablo 5 incelendiginde ¢aligmaya katilan 6gretmen adaylariin 204’{ (%75.3)

kadm, 67’si (%24.7) erkek oldugu goriilmektedir. Ogretmen adaylarmimn 57’si (%21) 18 —
19, 154’1 (%56.8) 20-21 ve 57’si (%21) 22 ve iizeri yaglarindadir. Smif seviyelerine
bakildiginda 84 (%31) 6gretmen adayinin 1. siif; 111 (%41) 6gretmen adayinin 2. sinif;
26 (%9.6) 6gretmen adayinin 3. simif ve 49 (%18.1) 6gretmen adaymin 4. siif diizeyinde
oldugu goriilmektedir. Sinif Ogretmenligi boliimiinden 114 (%53.1); 1lkdgretim Matematik
Ogretmenligi boliimiinden 41 (%15.1); Rehberlik ve Psikolojik Danigmanlik béliimiinden
49 (%18.1) dgretmen adayr ve Okul Oncesi Ogretmenligi béliimiinden 36 (%13.3)
ogretmen adayr ¢alismaya katilmistir. Ogretmen adaylarmin anne egitim durumu
incelendiginde 17’sinin (%6.3) okuma yazmasi olmadigi; 11’inin (%4.1) okuma yazmasi
olup herhangi bir egitim kurumundan mezun olmadigi; 138’inin (%50.9) ilkokul mezunu
oldugu; 49’unun (%18.1) ortaokul mezunu oldugu; 37’sinin (%13.7) lise mezunu oldugu;
8’inin (%3) oOnlisans ve 11’inin (%4.1) lisans diizeyinde egitim seviyesinde oldugu
goriilmektedir. Ogretmen adaylarmin baba egitim durumu incelendiginde 6’sinm (%2.2)
okuma yazmasi olup herhangi bir egitim kurumundan mezun olmadigt; 86’sinin (%31.7)
ilkokul mezunu oldugu; 65’inin (%24) ortaokul mezunu oldugu; 58’inin (%21.4) lise
mezunu oldugu; 15’inin (%5.5) onlisans 40’ min (%14.8) lisans ve lisansiistii diizeyde
egitim seviyesinde oldugu goriilmektedir. 2020 yil1 asgari licret miktarina (2324 lira) gore
gruplandirmaya baslanilan 6gretmen adaylarinin aile gelir durumuna bakildiginda 68’inin
(%25.1) asgari tcret seviyesi altinda oldugu; 109’unun (%40.2) 2325 — 4000 lira
araliginda; 47’sinin (%17.3) 4001 — 6000 lira araliginda ve 27’sinin (%10) 6001 lira ve
tizeri gelir seviyesinde oldugu goriilmiistir. Calismaya katilan 6gretmen adaylarmin

20’sinin (%7.4) aile gelir durumlar1 hakki bilgi vermedigi goriilmektedir.
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111.5. Verilerin Analizi

Arastirma igin toplanan verilerin analizi Sosyal Bilimler igin Istatistik Paketi
(Statistical Package for the Social Sciences — SPSS) programu ile yapilmistir. Oncelikle
tiim katilimcilara ait kisisel bilgi ve veri formlar1 numaralandirilarak istatistik programina
islenmistir. Toplanan veriler incelendiginde kisisel bilgiler formunda yer alan bilgilerde
doldurulmayan bazi kisimlar oldugu tespit edilmis ancak ¢alismanin giivenirliligi i¢in bu
formlar tamamen c¢alisma dis1 birakilmamistir. Bu durumda olan bir form yalnmizca o
degiskenle ilgili bir analiz yapildiginda, eksik bilginin oldugu veri g¢alismaya dahil
edilmemistir. YHKO’nde doldurulmayan maddelerde verilerin rastsal olarak dagildig
goriilmiis ve madde ortalamalar1 dikkate alinarak kayip veri atama islemi yapilmistir.
Ogrencilerden babasi yiiksek lisans egitim diizeyinde yalnizca bir katilimcer oldugundan,
baba egitim durumuna gore analizler yapilirken bir kisi ¢alismaya dahil edilmemistir.

Parametrik testleri uygulamak igin verilerin normal dagilima uygunluk
gostermesi ve birden fazla grup oldugunda varyanslarin esit olmasi gerekmektedir (Can,
2018). Can’a (2018) gore ideal normal dagilim ortalamasi, ortancasi (medyan) ve tepe
degeri aymdir. Bir baska deyisle bu degerlerin birbirine yakin olmasi normallik
varsayimini karsilamaya yonelik istatistiksel analizlerin parametrik testlerle yapilmasi i¢in
gerekli bir durumdur. ideal normal dagilimda carpiklik ve basiklik katsayilari sifirdr.
Carpiklik ve basiklik degerleri -2, +2 aras1 bir deger aldiginda, normal dagilimdan 6nemli
oranda bir sapma olmadigi, verilerin normal dagildigi sonucuna ulasilabilir (George ve
Mallery, 2010). Bu kapsamda verilerin normal dagilim gosterip gostermedigi; normallik
testi sonuglari, ortalama, medyan, ¢arpiklik ve basiklik degerleri ile histogram, Q-Q ve
kutu-¢izgi grafikleri incelenmis varsayim ve gerekgeler géz 6niinde bulundurularak hangi

analizin yapilacagima karar verilmistir. S6z konusu bilgi ve degerlendirmeler 1s181inda
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verilerin normallik varsayimi sonuglarina ait degerlere (EK 2) gore analizler yapilmistir.
Calisma kapsaminda yapilan veri analizlerinde giliven araligi % 95 ve anlamlilik diizeyi .05
(p < .05) olarak ele alinmistir. Analiz sonuglarinda aritmetik ortalama puaninin 3.00 olmasi
halinde alg1 diizeyi yeterli seviyede, ortalama puan 3.00’1n istlinde ise yiiksek seviyede ve
bu ortalamanin altinda oldugunda ise alg1 diizeyi diisiik seviyede kabul edilmistir.

Ogretmen adaylarmin hizmet kalitesi algilarinda cesitli degiskenlere gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilasma bulunup bulunmadigini tespit etmek amaci ile
grup sayist iki oldugu durumda iliskisiz 6rneklemler igin t-testi yapilmistir. Bagimsiz grup
sayisinin ikiden fazla oldugu ve normallik varsayimlari ile gruplarin varyanslarinin esitligi
saglandig1 durumlarda iliskisiz 6rneklemler igin tek yonlii varyans analizi - ANOVA testi
yapilmis ve gruplar arasi farkliligin kaynagini belirlemek igin LSD post hoc testi
kullanilmistir. LSD post hoc testi gruplar arasi en kii¢iik anlamli farkliligi bulmak ig¢in
etkili bir testtir (Ergiin Biilbiil, 2000). Bagimsiz grup sayisinin ikiden fazla oldugu ve
normallik varsayimlar ile gruplarin varyanslarinin esitligi sartinin saglanmadigr durumda
non-parametrik testlerden Kruskal-Wallis H testi yapilmistir. Bu durumda gruplar arasinda
farkliligin kaynagini belirlemek iizere Dunnett’s T3 post hoc testine basvurulmustur.
Gruplarin varyanslarinin esitligi kosulunun gergeklesip gerceklesmedigine dair yapilan
levene testi sonuglart EK 3’te yer almaktadir. Yapilan testlerde istatistiksel olarak bir
anlamlilik olustugu durumlarda, grup farkliliklarinin biiytikliiklerine dair bilgi sahibi

olabilmek igin etki biiyiikliigii - eta kare (n?) degeri hesaplanmistir. Eta kare (n%) degeri

bagimli ve bagimsiz degiskenler arasi iligkinin giiciinii yansitir ve ortalama puanlar arasi
fark ile iligkilenen puanlar arasi toplam farklarin oran1 bulunarak elde edilir. Bu deger 0.01
— 0.06 arast oldugunda kiigiik, 0.06 — 0.14 arast oldugunda orta ve 0.14’den biiyiik

oldugunda genis bir etki biiyiikliigiinden s6z edilebilir (Green ve Salkind, 2005).
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IV. BOLUM: BULGULAR
Bu boliimde arastirma sorularma iliskin yapilan analizler sonucu ulasilan
bulgular yer almaktadir. Bolimiin igeriginde oncelikle ogretmen adaylarinin hizmet
kalitesi alg1 diizeyi ve YHKO’nin alt boyutlarina iliskin bulgular ele alinmstir. Ilerleyen
kisimlarda 6gretmen adaylarinin hizmet Kalitesi algilarinin ¢esitli demografik degiskenlere

gore yapilan analiz sonuglar1 bulunmaktadir.

IV.1. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Algisina Ait Bulgular

Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarma iliskin bulgular, 6lgek alt
boyutlarina gore Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Algis1 ve Boyutlara Ait Istatistiksel Bilgiler

Boyutlar n X SS Enaz En Fazla
Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi 271 314 61 1 5
Algist Toplam Puan
Idari Yonetim Kalitesi 271 3.51 .64 1 5
Fiziki Olanaklarin Kalitesi 271 3.00 .76 1 5
Egitim Kalitesi 271 3.28 .70 1 5
Destek Hizmetlerinin Kalitesi 271 2.73 .83 1 5
Dontistiirticti Nitelik 271 3.21 .89 1 5

Tablo 6’da yer alan bilgilere gore Ogretmen adaylarmin hizmet kalitesi
algilarmin ortalama degerine (X=3.14) bakildiginda, 6gretmen adaylarinm hizmet kalitesi
algilarinin yeterli derecede oldugu soylenebilir. Alt boyutlara iliskin ortalama degerler
incelendiginde; en yiiksek ortalama degerin idari yonetim kalitesi boyutunda (X=3.51)
oldugu, en diisiik ortalama degerin destek hizmetlerinin kalitesi boyutunda (X=2.73)

oldugu goriilmektedir.
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IV.2. Ogretmen Adaylarinin Cinsiyetlerine Gore Hizmet Kalitesi Algilari

Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarinda cinsiyetlerine gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilasma bulunup bulunmadigimi tespit etmek amaci ile yapilan
iliskisiz orneklemler igin t-testi sonuglar1 Tablo 7’de yer almaktadir. Analize ait normal
dagilim 6zellikleri (EK 2) ve grup varyanslarinin esitligi sart1 saglanmistir (EK 3).

Tablo 7. Ogretmen Adaylarimin Cinsiyetlerine Gore Hizmet Kalitesi Algilar1 ve Alt
Boyutlara Ait t-testi Sonuglari

Boyutlar Cinsiyet n X SS Sd(df) t p
Hizmet Kalitesi Kadin 204 318 .62
Algis1 Toplam Puan Erkek 67 3.06 .57 269 1328 185
idari Yoneti Kad 204 3.53 .62
Idari Y6netim adm 269  1.075 283
Kalitesi Erkek 67 343 .69
Fiziki Olanaklarin Kadin 204 3.03 N
o 269 1.048 .295
Kalitesi Erkek 67 2.92 74
Kadin 204 3.31 .69
Egitim Kalitesi 269 1.452  .148
gtim Batitest Erkek 67 317 73
i ini Kad 204 2.75 .83
Des_tek_lemetIerlnln adin 269 567 571
Kalitesi Erkek 67 268 .84
o Kadin 204 325 .92
Dontistiirticti Nitelik 269 1.187 .236
Erkek 67 3.10 .80

Tablo 7°de yer alan t-testi sonuglari incelendiginde O6gretmen adaylarinin
hizmet Kkalitesi algilarmin cinsiyetlerine gore istatistiksel olarak anlamli diizeyde
farklilagmadig1 goriilmektedir. (teeoy=1.328, p>.05). Kadin 6grencilerin hizmet kalitesi
algilann (X=3.18) ile erkek ogrencilerin hizmet kalitesi algilarim1 (X=3.06) yansitan
aritmetik ortalamalarin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde alt boyutlara
iligskin degerler incelendiginde; idari yonetim kalitesi boyutunda (t269)=1.075, p>.05), fiziki
olanaklarin kalitesi boyutunda (t(2e9)=1.048, p>.05), egitim kalitesi boyutunda (t(269)=1.452,

p>.05), destek hizmetlerinin kalitesi boyutunda (te9=.567, p>.05) ve doniistiiriicii nitelik
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boyutunda (teee)=1.187, p>.05) cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilasma

bulunmadigi goriilmektedir.

IV.3. Ogretmen Adaylarimin Yaslarina Gore Hizmet Kalitesi Algilar

Ogretmen adaylarmin hizmet kalitesi algilarinda yas degiskenine gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaci ile iliskisiz

orneklemler i¢in tek yonlii varyans analizi - ANOVA testi sonuglar1 Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Ogretmen Adaylarinin Yaslarina Gore Hizmet Kalitesi Algilar: ve Alt

Boyutlara Ait Anova Testi Sonuclari

_ Anlamli Fark
Boyutlar Yas N X SS F (LSD)
A.18-19 57 3.26 .59
Hizmet
B.20-21 154 . .
Kalitesi Algisi 0 o S 3.08 63 2585 077 -
Toplam Puan C. 22 ve uizeri 57 3.24 54
Toplam 268 3.15 .61
A.18-19 57 354 57
idari Yonetim  B.20-21 154 345 .68
. 1.659 .192 -
Kalitesi C. 22 ve iizeri 57 3.63 .58
Toplam 268 351 .64
A.18-19 57 3.13 .65
Fiziki
Olanakl B.20-21 154 290 .80 3341 033 B.C
anaklarin L . . -
Kalitesi C. 22 ve lizeri 57 3.15 71
Toplam 268 3.00 .76
A.18-19 57 3.36 54
B.20-21 154 3.21 75
Egitim Kalitesi 1.865 .157 -
grm RS o 2o veiizeri 57 3.39 .69
Toplam 268 3.28 .70
A.18-19 57 293 .88
a?zsrtr?gtlerinin B.20-21 154 267 .82 2.162" .039 A-B
Kalitesi C. 22 ve tuizeri 57 273 .79
Toplam 268 2.74 .83
A.18-19 57 332 .88
Déniistiiriicii B.20-21 154 3.16 .89
o 921 .399 -
Nitelik C. 22 ve iizeri 57 329 .87
Toplam 268 3.22 .89

*p<.05
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Tablo 8’de yer alan ANOVA testi sonuglari incelendiginde ogretmen
adaylarinin hizmet kalitesi algilarina iliskin aritmetik ortalamalarin yaslarina bagl olarak
anlamli sekilde farklilasmadigi anlasilmaktadir (F(2-265=2.585 p>.05). Olgegin alt
boyutlarina bakildiginda fiziki olanaklarin kalitesi (F(2-265=3.341, p<.05) alt boyutunda ve
destek hizmetlerinin kalitesi (Fp-2655=2.162, p<.05) alt boyutunda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Farklilasmanin hangi gruplar arasinda olustugunu
belirlemek amaci ile yapilan LSD post hoc testi sonuglarinda, 6grencilerden 22 ve iizeri
yas grubuna dahil olanlarin fiziki olanaklarin kalitesine yonelik algilarinin (X=3.15), 20-21
yas grubunda olan 6grencilerin fiziki olanaklarin kalitesine yonelik algilarindan (X=2.90)
yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayni test sonuglarina gore destek hizmetlerinin
kalitesi alt boyutunda olusan farklilik, 18-19 yasinda olan &grencilerin algilarinin
(X=2.93), 20-21 yas grubunda olan Ogrencilerin algilarindan (X=2.67) yiiksek oldugu
seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Olgegin diger boyutlari incelendiginde, idari yonetim kalitesi
(F-265=1.659, p>.05) alt boyutunda, egitim kalitesi (F(2-265=1.865, p>.05) alt boyutunda
ve doniistiiriici nitelik (F2-265=.921, p>.05) alt boyutunda olusan 6gretmen adaylarinin
algilarinda, yaslarina gore istatistiksel oOlarak anlamli bir farkliik olusmadig
izlenmektedir.
Test sonucunda Ogretmen adaylarinin yaslarina gore hizmet kalitesi algi
puanlarinin etki biiyiikliigii incelenmistir. Buna gore 6grenci hizmet kalitesi algilar1 toplam

puaninda hesaplanan etki biiyiikligii (n?=.019) kiigiik seviyede ortaya ¢ikmaktadir. Benzer
sekilde alt boyutlara ait test sonuglari, idari ydnetim kalitesi puaninda (?=.012), fiziki
olanaklarin kalitesi puaninda (n?=.025), egitim kalitesi puaminda (n?=.014), destek

hizmetlerinin kalitesi puaninda (n°=.016) ve déniistiiriicii nitelik puaninda (n?=.007) kiigiik

bir etki biiyiikliigiinii yansitmaktadir.
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IV.4. Ogretmen Adaylarinin Smif Seviyesine Gore Hizmet Kalitesi Algilari

Ogretmen adaylarinin  hizmet Kalitesi algilarinin  sinif seviyesine gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olup olmadigimi belirlemek amaci ile iliskisiz

orneklemler i¢in tek yonlii varyans analizi - ANOVA testi yapilmistir. Gruplarin normal

dagilim 6zelliklerini tasidigi (EK 2) ve varyanslarin homojenlik sartinin saglandigi (EK 3)

analiz sonuglar1 Tablo 9’da yer almaktadir.

Tablo 9. Ogretmen Adaylarimin Simif Seviyesine Gore Hizmet Kalitesi Algilari ve Alt

Boyutlara Ait Anova Testi Sonuclari

Boyutlar gle’:/lij;esi n X Ss F A"l?zngI;ark
A. 1. Sinif 84 3.28 .58
Hizmet B. 2. Simif 111 3.02 .61
Kalitesi Algist  C. 3. Smif 26 3.17 .69 2.917" .035 A-B
ToplamPuan  p_4. Siif 49 319 56
Toplam 270 3.15 61
A. 1. Sinif 84 353 .58
. B.2.Smf 111 341 .67
o YONUum ¢ 3 Simf 26 364 63 1929° 043 B-D
D. 4. Smf 49 363 .66
Toplam 270 351 .64
A. 1. Simif 84 314 .70
Fiziki B. 2. Simif 111 2.92 .76
Olanaklarin C. 3. Simuf 26 282 .86 2.078" .037 A-B
Kalitesi D. 4. Siif 49 305 .79
Toplam 270 3.01 .76
A. 1. Simif 84 338 .63
B. 2. Simif 111 3.16 .74
Egitim Kalitesi C. 3. Simf 26 347 .73 2.401° .028 Q:CB:
D. 4. Sinif 49 330 .69
Toplam 270 3.28 .70
A. 1. Smif 84 301 .73
Destek B. 2. Simf 111 254 .86
Hizmetlerinin ~ C. 3. Simf 26 2.68 .85 5.399” .000 A-B
Kalitesi D. 4. Siif 49 276 .79
Toplam 270 2.74 .83
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Boyutlar gg\l/ligesi n X Ss F A”l‘(’l’_"slfj I; ark
A L Simif 84 333 84

. B.2.Smf 111 312 .87

poniriel 3 i 26 325 105 921 .431 i
D. 4. Smif 49 323 .94
Toplam 270 322 .89

*p< .05, **p<.01

Tablo 9’da yer alan test sonuglar1 incelendiginde 6gretmen adaylarinin sinif
seviyesine gore hizmet kalitesi algilart toplam puaninda (F-266=2.917, p<.05), idari
yonetim kalitesi (F3-266=1.929, p<.05), fiziki olanaklarin kalitesi (F(3-266=2.078, p<.05),
egitim kalitesi (F3-266=2.401, p<.05) ve destek hizmetlerinin kalitesi (F(-266)=5.399, p<.01)
alt boyutlarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Hangi sinif
seviyelerinde farklilagma olustugunu tespit etmek amaciyla LSD post hoc testine
bagvurulmustur. Test sonucunda farkliligin biiyiik oranda 1. siif &grencileri ile 2. simif
ogrencileri arasinda olustugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi algilari toplam puaninda 1.
sinif dgrencileri (X=3.28), 2. simf dgrencilerinden (X=3.02) daha yiiksek bir ortalamaya
sahiptir. Ayni sekilde fiziki olanaklarin kalitesi puaninda 1. sinif dgrencilerinin ortalamasi
(X=3.14), 2. sif 6grencilerinden (X=2.92); egitim kalitesi puaninda 1. simf 6grencilerinin
ortalamas1 (X=3.38), 2. smif ogrencilerinden (X=3.16); destek hizmetlerinin Kalitesi
puaninda 1. smif dgrencilerinin ortalamas1 (X=3.01), 2. smf dgrencilerinden (X=2.54)
yiiksektir. Egitim kalitesi alt boyutunda olusan bir bagka farklilik 3. sinif 6grencilerinin
ortalamasinin (X=3.47), 2. smf dgrencilerinin ortalamasindan (X=3.16) yiiksek oldugu
seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Idari yonetim kalitesi alt boyutunda izlenen sinif seviyesine
gore olusan bir diger farklilasma 2. ve 4. siif &grencileri arasindadir. Bu boyuta ait
puanlarda 4. smf Ogrencilerinin ortalamasi (X=3.63), 2. smf Ogrencilerinim

ortalamasindan (X=3.41) yiiksektir. Déniistiiriicii nitelik (F(s-266=.921, p>.05) alt
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boyutunda ise O0grenci algilarinda smif seviyesine gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik bulunmamaktadir.

Test sonucunda 6gretmen adaylarinin sinif seviyesine gore hesaplanan etki

bilyiikliigii hizmet kalitesi toplam puaninda (1>=.032) ve alt boyutlardan idari ydnetim

kalitesi (n°=.021), fiziki olanaklarin kalitesi (n?=.023), egitim kalitesi (1?=.026) ve

déniistiiriicii nitelik (n°=.010) puanlarinda kiigiik seviyededir. Destek hizmetlerinin kalitesi

alt boyutunda etki biiyiikliigiiniin (n°=.057) orta seviyede oldugu sdylenebilir.

IV.5. Ogretmen Adaylarimin Egitim Gordiigii Boliime Gore Hizmet Kalitesi Algilar
Ogretmen adaylarmin hizmet Kkalitesi algilarinda egitim gordiigii boliime gore

anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek igin yapilan iliskisiz 6rneklemler igin tek

yonlii varyans analizi — ANOVA testi sonuglar1 Tablo 10°da yer almaktadir.

Tablo 10. Ogretmen Adaylarmn Egitim Gérdiigii Boliime Gore Hizmet Kalitesi
Algilan ve Alt Boyutlara Ait Anova Testi Sonuglar:

Anlaml
Boyutlar Boliim n X ss F p Fark
(LSD)
A. Smif Ogretmenligi 144 314 61
B. ilkogretim
. Matematik 41 322 .62
Hizmet ey oy
Kalitesi Ogretmenh_gl
C. Rehberlik ve 255 .857 -
Algisi . . 49 311 .49
Psikolojik Danismanlik
Toplam Puan - .
D. Okul Oncesi
.y oo 36 3.13 .66
Ogretmenligi
Toplam 270 3.15 .61
A. Sinif Ogretmenligi 144 358 .64
B. ilkogretim
Matematik 41 3.65 .56
Lo o e A-C
Idari Ogretmenligi A-D
Y 6netim C. Rehberlik ve 49 331 62 3.756" .011 B.C
Kalitesi Psikolojik Danigmanlik ' '
D. Okul Oncesi B-D
= e 36 3.34 .65
Ogretmenligi

Toplam 270 3.51 .64
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Anlaml
Boyutlar Boliim n X ss F p Fark
(LSD)
A. Smif Ogretmenligi 144 296 .80
B. Ilkogretim
Matematik 41 295 .79
Fiziki Ogretmenligi
Olanaklarm  C. Rehberlik ve 723 539 -
Kalitesi Psikolojik Danigmanlik 49 307 .70
D- Okul Oncesi 36 314 .66
Ogretmenligi
Toplam 270 3.01 .76
A. Smif Ogretmenligi 144 326 .71
B. {lkdgretim
Matematik 41 343 .67
e Ogretmenligi
o C. Rehberlik ve 4o 308 7y 793 499 -
Psikolojik Danismanlik ' '
D- Okul Oncesi 36 322 .68
Ogretmenligi
Toplam 270 3.28 .70
A. Smif Ogretmenligi 144 272 .86
B. ilkogretim
Matematik 41 274 .86
Destek Ogretmenligi
Hizmetlerinin C. Rehberlik ve 342 795 -
Kalitesi Psikolojik Danigmanlik 49 283 8l
D- Okul Oncesi 36 266 .72
Ogretmenligi
Toplam 270 274 .83
A. Smif Ogretmenligi 144 320 .91
B. {lkdgretim
Matematik 41 335 .95
o o . Ogretmenligi
Dontstiriel ¢ "pehperlik ve 382 766 -
Nitelik Psikolojik Danismanlik 49 316 .93
D- Okul Oncesi 36 323 .70
Ogretmenligi
Toplam 270 3.22 .89
*p<.05

Tablo 10 incelendiginde 6l¢egin idari yonetim kalitesi (F(3-266=3.756, p<.05)

alt boyutunda 6gretmen adaylariin algilarinda egitim gordiigii bolime gore istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir. LSD post hoc testi sonuglarina goére, Sinif

Ogretmenligi boliimii dgrencilerinin idari yénetim kalitesi boyutuna ait ortalama puani
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(X=3.58), Rehberlik ve Psikolojik Damismanlhik bélimii (X=3.31) ve Okul Oncesi
Ogretmenligi boliimii dgrencilerinin ortalamalarindan (X=3.34) yiiksektir. Benzer sekilde
[k gretim Matematik Ogretmenligi bdliimii dgrencilerinin idari ydnetim kalitesi boyutuna
ait ortalamalar1 (X=3.65), Rehberlik ve Psikolojik Danismanlik béliimii (X=3.31) ve Okul
Oncesi Ogretmenligi béliimii 6grencilerinin ortalamalarindan (X=3.34) yiiksektir. Ote
yandan hizmet kalitesi algilar1 toplam puaninda (Fz-266=.255, p>.05), fiziki olanaklarin
kalitesi (F-266=.723, p>.05), egitim kalitesi (F-266=.793, p>.05), destek hizmetlerinin
kalitesi (F(3-266=.342, p>.05) ve doniistiiriicii nitelik (F3-266=.382, p>.05) boyutlarinda
olusan 6grenci algilarinda 6grencilerin egitim gordiikleri boliimlere gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.
Ogretmen adaylarmin egitim gordiigii boliime gore etki  bilyiikligi,
dgrencilerin hizmet Kalitesi algilari toplam puaninda (n?=.003), idari yonetim kalitesi
puaninda (n?=.041), fiziki olanaklari kalitesi puaninda (1>=.008), egitim kalitesi puaninda

(m?=.009), destek hizmetlerinin kalitesi puaninda (n?=.004) ve déniistiiriicii nitelik

puaninda (n>=.004) kiigiik etki diizeyinde belirmektedir.

IV.6. Ogretmen Adaylarinin Anne Egitim Durumuna Gére Hizmet Kalitesi Algilart

Ogretmen adaylarinin anne egitim durumuna gore elde edilen verilere ait
carpiklik ve basiklik degerlerinin normallik varsayimini saglamadigr (EK 2) ve grup
varyanslarinin donistiiriicii nitelik alt boyutunda homojen olmadigi goriilmektedir (EK 3).
Bu nedenle 6grencilerin hizmet kalitesi algilarinda anne egitim durumuna gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik olusup olusmadigini belirlemek amaci ile Kruskal-Wallis H
testi yapilmistir. Hangi gruplar arasinda farklilik olustugunu belirlemek amaciyla

Dunnett’s T3 post hoc testine bagvurulmustur. Test sonuglar1 Tablo 11°de yer almaktadir.
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Tablo 11. Ogretmen Adaylarinin Anne Egitim Durumuna Gére Hizmet Kalitesi

Algilar ve Alt Boyutlara Ait Kruskal-Wallis H Testi Sonuclar:

Anlamli
Boyutlar Anne Egitim Durumu n X SS F p Fark
(Dunnett’s)
A. Okuma yazma yok 17 340 .42
B. Okuma yazma var 11 329 .50 A-D
Hizmet C. ilkokul 138 3.15 .64 A-G
Kalitesi D. Ortaokul 49 3.00 .60 « C-F
Algisi E. Lise 37 313 .59 2457025 D-F
Toplam Puan  F. Onlisans 8 3.67 .49 E-F
G. Lisans 11 2.89 .43 F-G
Toplam 271 315 61
A. Okuma yazma yok 17 3.68 .44
B. Okuma yazma var 11 342 .68
idari C. ilkokul 138 351 .67
. D. Ortaokul 49 342 .66 . D-F
poneti . Lise 37 344 62 08 g g
F. Onlisans 8 396 .52
G. Lisans 11 354 35
Toplam 271 351 .64
A. Okuma yazma yok 17 3.27 .58
B. Okuma yazma var 11 328 .66
Fiziki C. ilkokul 138 3.03 .76
D. Ortaokul 49 282 .79 . A-D
Olanaklant g Lise 37 295 g0 =M 08 A g
F. Onlisans 8 334 .89
G. Lisans 11 270 .63
Toplam 271 3.00 .76
A. Okuma yazma yok 17 356 .58
B. Okuma yazma var 11 352 .53
C. ilkokul 138 327 .73 (A:' [F)
Egitim D. Ortaokul 49 3.08 .73 x
Kalitesi E. Lise 37 326 68 o200 0% P-r
F. Onlisans 8 382 55
G. Lisans 11 327 .38
Toplam 271 328 .70
A. Okuma yazma yok 17 290 .70
B. Okuma yazma var 11 287 .85
Sestek C. ilkokul 138 2.73 .83 é - E
Hizmetlerinin - Oraokul 1 20 8 o0 o3 D-F
Kalitesi E. Lise 37 264 .86 E-F
F. Onlisans 8 3.60 .37 F-G
G. Lisans 11 245 .72
Toplam 271 273 .83
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Anlaml
Boyutlar Anne Egitim Durumu n X ss F p Fark
(Dunnett’s)

A. Okuma yazma yok 17 357 .63

B. Okuma yazma var 11 3.38 .63 A-D

C. Ilkokul 138 3.22 .93 A-G
Doniistiriici D. Ortaokul 49 3.05 .91 * B-G
Nitelik E. Lise 37 334 77 2% 023 . g

F. Onlisans 8 361 .48 E-G

G. Lisans 11 2.48 1.09 F-G

Toplam 271 322 .89

*p<.05

Tablo 11 incelendiginde 6gretmen adaylarinin anne egitim durumuna gore hizmet
kalitesi algilar1 toplam puaninda (F(e-264=2.457, p<.05), idari yoOnetim kalitesi (F(e-
264=1.145, p<.05) fiziki olanaklarin kalitesi (F(-264=1.741, p<.05), egitim kalitesi (F-
264=2.202, p<.05), destek hizmetlerinin kalitesi (F-264=2.077, p<.05) ve donistiiriicii
nitelik (F-264)=2.496, p<.05) alt boyutlarinda olusan dgrenci algilarinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik bulundugu izlenmektedir. hizmet kalitesi algilarinda olusan farkliliga
bakildiginda, annesi okuma yazma bilmeyenlerin toplam puan ortalamalarmm (X=3.40),
ortaokul mezunu olanlarin ortalamalarindan (X=3.00) ve lisans mezunu olanlarm
ortalamalarindan (X=2.89) yiiksek oldugu goriilmektedir. Ogretmen adaylarinin hizmet
kalitesi algilarinda olusan bir diger farklilik annesi 6nlisans mezunu olanlarin toplam puan
ortalamalarmm (X=3.67), annesi ilkokul (X=3.15), ortaokul (X=3.00), lise (X=3.13) ve
lisans mezunu olanlarin ortalamalarindan (X=2.89) yiiksek olarak ortaya g¢ikmaktadir.
Ogretmen adaylarinmn idari ydnetim alt boyutuna ait algilarinda annesi onlisans mezunu
olanlarin ortalama puaninin (X=3.96), annesi ortaokul mezunu olanlarin ortalamalarindan
(X=3.42) ve lise mezunu olanlarin ortalamalarindan (X=3.44) yiiksek oldugu bir farklilik
olusmaktadir. Fiziki olanaklarin kalitesine ait 6grenci algilarinda olusan farkliliga gore

annesi okuma yazma bilmeyenlerin ortalamalar1 (X=3.27), annesi ortaokul (X=2.82) ve
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lisans mezunu olanlarin ortalamalarindan (X=2.70) yiiksektir. Egitim kalitesine yonelik
O0gretmen adaylarinin algilarina bakildiginda annesi okuma yazma bilmeyenlerin
ortalamalarimim (X=3.56), ortaokul mezunu olanlarin ortalamalarindan (X=3.08) yiiksek
oldugu; 6grenci annelerinden &nlisans mezunu olanlarin ortalama puaninin (X=3.82),
ilkokul (X=3.27), ortaokul (X=3.08) ve lise mezunu olanlarin (X=3.26) ortalama
puanlarindan yiiksek oldugu goriilmektedir. Destek hizmetlerinin kalitesi alt boyutuna ait
O0gretmen adaylarinin algi puanlar1 anne egitim durumuna gore incelendiginde, annesi
Onlisans mezunu olanlarin algilar1 diger bes gruptan farklilagtigi goriilmektedir. Bu
baglamda 6grenci annelerinden Onlisans mezunu olanlarin destek hizmetlerinin kalitesi
puan ortalamalar1 (X=3.60), okuma yazma bilmeyenlerin (X=2.90), ilkokul (X=2.73),
ortaokul (X=2.64), lise (X=2.64) ve lisans mezunu olanlarin (X=2.45) ortalamalarindan
yiiksektir. Doniistiiriicii nitelik alt boyutunda anne egitim durumuna gore olusan 6gretmen
adaylarinin algilarina bakildiginda, annesi okuma yazma bilmeyenlerin ortalama puaninin
(X=3.57), ortaokul mezunu olanlarin ortalama puanindan (X=3.05) yiiksek oldugu; annesi
lisans mezunu olanlarin ortalama puanmnin (X=2.48), okuma yazma bilmeyenlerin
(X=3.57), okuma yazma bilenlerin (X=3.38), ilkokul (X=3.22), lise (X=3.34) ve onlisans
mezunu olanlarin  (X=3.61) ortalama puanlarindan diisiik oldugu bir istatistiksel
farklilasma olugmaktadir.

Analiz sonuglarma gore Ogretmen adaylarinin anne egitim durumuna gore
hizmet kalitesi algilar toplam puaninda etki biiyiikliigii (n7=.054) kiigiik seviyede ortaya
cikmaktadir. Alt boyutlara ait hesaplanan etki biiyiikliigii, idari yonetim kalitesi puaninda

(n?=.029), fiziki olanaklarin kalitesi puaminda (n?=.040), egitim kalitesi puaninda
(n?=.044), destek hizmetlerinin kalitesi puaninda (n?=.054) ve déniistiiriicii nitelik

puaninda (n=.044) kiigiik etki diizeyinde olusmaktadr.
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IV.7. Ogretmen Adaylarinin Baba Egitim Durumuna Gére Hizmet Kalitesi Algilar

Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarinin baba egitim durumuna gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olup olmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan

ANOVA testi sonuglart Tablo 12°de yer almaktadir.

Tablo 12. Ogretmen Adaylarimin Baba Egitim Durumuna Gére Hizmet Kalitesi

Algilan ve Alt Boyutlara Ait Anova Testi Sonuglar:

Boyutlar Baba Egitim Durumu n X ss F p F:rllih(lrslg)
A. Okuma yazma var 6 345 .45
. B. Ilkokul 86 3.12 .62
et C. Ortaokul 65 3.09 .61 * ot
Algisi D. !__lsg 58 3.14 56 1.888" .010 D-E
Toplam Puan E. O_nhsans 15 356 .58 E-E
F. Lisans 39 311 .65
Toplam 269 3.15 .61
A. Okuma yazma var 6 371 .34
B. ilkokul 86 3.49 .68
Idari C. Ortaokul 65 3.47 .58
Yonetim D. Lise 58 350 .64 957 .445 -
Kalitesi E. Onlisans 15 383 .64
F. Lisans 39 347 .69
Toplam 269 351 .64
A. Okuma yazma var 6 3.20 .50
B. ilkokul 86 299 .77
Fiziki C. Ortaokul 65 295 .75
Olanaklarin ~ D. Lise 58 3.03 .78 .866 .505 -
Kalitesi E. Onlisans 15 3.36 .68
F. Lisans 39 294 .78
Toplam 269 3.00 .76
A. Okuma yazma var 6 345 .61
B. ilkokul 86 3.23 .72
Egitim C. O_rtaokul 65 322 .71
Kalitesi D. !'_IS(? 58 3.32 .69 772 571 -
E. Onlisans 15 355 .80
F. Lisans 39 333 .65
Toplam 269 3.28 .70
A. Okuma yazma var 6 3.06 .61
B. Ilkokul 86 2.72 .77 B-E
Destek C. Ortaokul 65 2.73 .85 C-E
Hizmetlerinin D. Lise 58 2.64 .84 2.206" .005 D-E
Kalitesi E. Onlisans 15 337 .73 E-F
F. Lisans 39 266 .90
Toplam 269 274 .83
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Boyutlar Baba Egitim Durumu n X ss F F:rllih(lfslg)
A. Okuma yazma var 6 3.83 .53
B. ilkokul 86 3.20 .89
Déniistiiriici C. O_rtaokul 65 3.09 .86 ) B-E
Nitelik D. !Tlsg 58 3.23 .96 1.838" .039 C-E
E. Onlisans 15 3.72 .60 E-F
F. Lisans 39 316 .95
Toplam 269 3.22 .89
*p<.05

Baba egitim durumuna ait analiz sonuglarina gore olusturulan Tablo 12
incelendiginde, Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilar1 toplam puaninda (F(s.
263=1.188, p<.05), destek hizmetlerinin kalitesi (F-263=2.206, p<.05) ve doniistiiriicti
nitelik (F(s-263)=1.838, p<.05) alt boyutlarinda olusan 6grenci algilarinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik olustugu; idari yonetim kalitesi (F(5-263=.957, p>.05), fiziki olanaklarin
kalitesi (F-263=.866, p>.05) ve egitim kalitesi (F5-263=.772, p>.05) alt boyutlarinda
olusan Ogrenci algilarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olusmadig:
goriilmektedir. Ogretmen adaylarinin  hizmet kalitesi algilarinda olusan farkliliga
bakildiginda, babas1 6nlisans mezunu olanlarin toplam puan ortalamalarinm (X=3.56),
ilkokul mezunu olanlarin ortalamalarindan (X=3.12), ortaokul mezunu olanlarin
ortalamalarindan (X=3.09), lise mezunu olanlarin ortalamalarindan (X=3.14) ve lisans
mezunu olanlarin ortalamalarindan (X=3.11) yiiksek oldugu goriilmektedir. Olusan bu
farklilagsma ile ayn1 dogrultuda destek hizmetlerinin kalitesi alt boyutuna ait sonuglara gore
babasi dnlisans mezunu olanlarin puan ortalamalar1 (X=3.37), ilkokul (X=2.72), ortaokul
(X=2.73), lise (X=2.64) ve lisans mezunu olanlarin (X=2.66) ortalamalarindan yiiksektir.
Benzer sekilde doniistiiriicii nitelik alt boyutunda baba egitim durumuna gore olusan
O0gretmen adaylarinin algilarina bakildiginda, babasi Onlisans mezunu olanlarin puan
ortalamalar (X=3.72), ilkokul (X=3.20), ortaokul (X=3.09) ve lisans mezunu olanlarin

(X=3.16) ortalamalarindan yiiksek oldugu izlenmektedir.



58

Analiz sonuglarina gore Ogretmen adaylarinin baba egitim durumuna gore
dgrencilerin hizmet kalitesi algilar1 toplam puaninda etki biiyiikliigii (n°=.035) kiigiik etki
diizeyinde ortaya ¢ikmaktadir. Alt boyutlara iliskin etki biiyiikliigii hesaplamalarina gore,

idari yonetim kalitesi puaminda (n>=.018), fiziki olanaklarm kalitesi puaninda (1?=.016),
egitim kalitesi puaninda (n?=.014), destek hizmetlerinin kalitesi puaninda (n>=.040) ve
déniistiiriicii nitelik puaninda (n°=.034) kiigiik etki diizeyinde olugmaktadir.

IV.8. Ogretmen Adaylarmn Aile Gelir Durumuna Gére Hizmet Kalitesi Algilar:

Ogretmen adaylarmin hizmet kalitesi algilarmin aile gelir durumuna gore
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan
iliskisiz 6rneklemler igin tek yonlii varyans analizi - ANOVA sonuglar1 Tablo 13’te yer
almaktadir.

Tablo 13. Ogretmen Adaylarmn Aile Gelir Durumuna Gére Hizmet Kalitesi Algilar:

ve Alt Boyutlara Ait Anova Testi Sonuclari

. . — Anlaml

Boyutlar Aile Gelir Durumu n X SS F p Eark

A. 2324 ve alt1 68 3.18 .66
Hizmet B. 2325 - 4000 109 322 .58
Kalitesi Algis1i C. 4001 - 6000 47 3.08 .59 1.174" .038 B-D
Toplam Puan D 6001 ve iizeri 27 295 59

Toplam 251 316 .61

A. 2324 ve alt1 68 350 .73
 B.2325-4000 109 358 .53
E:ﬁltesfone“m C. 4001 - 6000 47 348 .70 612 .608 -

D. 6001 ve tlizeri 27 341 .69

Toplam 251 352 .64

A. 2324 ve alt1 68 3.11 .76
Fiziki B. 2325 - 4000 109 3.11 .74 A-C
Olanaklarin C. 4001 - 6000 47 281 .69 2.903" .035 B-C
Kalitesi D. 6001 ve iizeri 27 278 .87 B-D

Toplam 251 3.02 .76
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Boyutlar Aile Gelir Durumu n X ss F A';lamh
ark
A. 2324 ve alt1 68 3.34 .80
B. 2325 - 4000 109 3.28 .70
Egitim Kalitesi C. 4001 - 6000 47 3.28 .64 130 .942 -
D. 6001 ve lizeri 27 3.27 .57
Toplam 251 329 .70
A. 2324 ve alt1 68 2.74 .83
Destek B. 2325 - 4000 109 285 .86
Hizmetlerinin ~ C. 4001 - 6000 47 263 .79 1587 .193 -
Kalitesi D. 6001 ve iizeri 27 251 .82
Toplam 251 274 84
A. 2324 ve alt1 68 3.26 .93
o5 2325 74000 109 331 .82 A D
Nitelik % €. 4001 - 6000 47 320 91 2600° 019 o o
D. 6001 ve lizeri 27 278 .95
Toplam 251 3.22 .89
*p<.05

Tablo 13 incelendiginde 6gretmen adaylarinin aile gelir durumuna gore hizmet
kalitesi algilar1 toplam puaninda (F(3.247=1.174, p<.05), fiziki olanaklarin kalitesi (Fs-
247y=2.903, p<.05), ve doniistiiriicii nitelik (F(3-247=2.600, p<.05) alt boyutlarinda olusan
ogrenci algilarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklihik bulundugu goriilmektedir.
Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinda olusan farklilik, aile gelir diizeyi 2325 — 4000 lira
aralifinda olanlarin toplam puan ortalamalarinin (X=3.22), aile gelir diizeyi 6001 lira ve
lizeri olanlarmn ortalamalarmdan (X=2.95) yiiksek olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ogrencilerin
fiziki olanaklarin kalitesi algilarinda olusan farkliliga bakildiginda aile gelir diizeyi 2324
lira ve altinda olanlarin ortalamalarmin (X=3.11) ve aile gelir diizeyi 2325 — 4000 lira
aralifinda olanlarin ortalamalarinin (X=3.11), aile gelir diizeyi 4001 - 6000 lira araliginda
olanlarin ortalamalarindan (X=2.81) yiiksek oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde aile
gelir diizeyi 2325 — 4000 lira aralifinda olanlarm ortalamalarinm (X=3.11), aile gelir

diizeyi 6001 lira ve iizeri olanlarm ortalamalarindan (X=2.78) yiiksek oldugu sonucuna
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ulasilmaktadir. Doniistiiriicli nitelik alt boyutunda aile gelir durumuna goére olusan 6grenci
algilar1 incelendiginde, aile gelir diizeyi 2324 lira ve altinda olanlarin ortalama puaninin
(X=3.26), ve aile gelir diizeyi 2325 — 4000 lira aralifinda olanlarin ortalamalarinin
(X=3.31), aile gelir diizeyi 6001 lira ve iizeri olanlarin ortalamalarindan (X=2.78) yiiksek
oldugu bir istatistiksel farklilasma olustugu goriilmektedir. Ote yandan dgrencilerin idari
yonetim kalitesi (F3-247=.612, p>.05), egitim Kkalitesi (F3-247)=.130, p>.05), ve destek
hizmetlerinin kalitesi (F-247=1.587, p>.05) alt boyutlarinda olusan 6grenci algilarinda aile
gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olusmadigi goriilmektedir.

Analiz sonuglarina gore Ogretmen adaylarinin aile gelir durumuna gore
dgrencilerin hizmet Kalitesi algilar1 toplam puaninda etki biiyiikliigii (n>=.021) kiigiik
seviyede ortaya ¢ikmaktadir. Alt boyutlara ait hesaplanan etki biiyiikliigii incelendiginde,

idari yonetim kalitesi puaninda (n?=.007), fiziki olanaklarin kalitesi puaninda (1°=.034),
egitim kalitesi puaninda (1?=.002), destek hizmetlerinin kalitesi puaninda (n?=.019) ve

dontistiiriicii nitelik puaninda (1122.03 1) kiiciik etki diizeyinde olustugu izlenmektedir.
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V. BOLUM: TARTISMA SONUC VE ONERILER
Bu boliimde ¢alismada ulasilan bulgular daha 6nce yapilan ¢alismalarla birlikte
tartigilarak, calismaya ait sonuglara yer verilmistir. Boliimiin son kisminda yiliksekégretim
kurumlarinda yonetim ve idare kademelerinde bulunan, hizmetleri planlama ve uygulama
gorevleri bulunan personele ve arastirmacilara yiiksekogretimde hizmet kalitesi
calismalarina yonelik 6neriler bulunmaktadir.

V.1. Tartisma

Bu kisimda arastirmanin problemine iliskin bulgular alanyazindan
faydalanilarak tartisilmigtir. Ogretmen adaylarmin hizmet kalitesi algilari, arastirmada
kullanilan 6lgegin alt boyutlarina iliskin sonuclar ve demografik degiskenlere gore elde
edilen sonuclar irdelenmistir.

Arastirma sonuglarina gére 0gretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarinin
yeterli seviyede oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesi rekabetin hizla arttig1
yiikksekdgretim kurumlarinda degisen kosullara uyum saglamanin can damarlarindan
biridir. Yiksekogretimde hizmet kalitesi boyutlarina yonelik algilar, ayn1 zamanda hizmet
alicilarinin hizmetlere yonelik memnuniyet diizeyini belirlemekte dogrudan etkilidir (Sirin
ve dig., 2019) ve hizmet kalitesi, 6grenci memnuniyetinin anahtaridir (Muhammad ve dig.,
2019). Nitekim bu dogrultuda yiliksekogretimde hizmet kalitesi ve 0grenci memnuniyeti
konusunda bir¢ok calisma yapilmistir (Ali ve dig., 2017; Bayrak, 2007; Beamount, 2012;
Devebakan ve dig., 2019; Green, 2014; Giizel, 2006; Kontic, 2014; Mastoi ve dig, 2019a,
2019b; Okumus ve Duygun, 2008; Ongel ve Siislii, 2020; Quinn ve dig., 2009;
Seyfullayev, 2015; Shahani, 2019; Sahin, 2009; Yousapronpaiboon, 2013). Ayn1 zamanda
yiiksekogretimde hizmet kalitesi, kurumsal aidiyeti (Yokus ve dig., 2016); kurum imajini,

Ogrenci sadakat ve tavsiye etme niyetlerini (Dilseker, 2011; Kose, 2012; Sirin ve dig.,
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2019) etkilemektedir. Hizmetlerin tatmin ediciligine yonelik algilar, memnuniyet olarak
tanimlanabilir (Oliver, 1999). Aynm1 zamanda hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlari
birbirleri ile aym1 anlama gelecek sekilde kullanilabilir (Cinkir, Yildiz ve Kurum, 2021).
Bu calismada hedef kitle olarak secilen 6gretmen adayr Ogrencilerin hizmet kalitesi
algilarmin yeterli seviyede bulunmasi sonucu, oOgrencilerin iiniversite ve fakiiltede
kendilerine sunulan hizmetlerden genel olarak memnun olduklari sdylenebilir. Ilave olarak
arastirma bulgularinda standart sapma degerlerinin diisiik seviyelerde kalmasi, ¢ogu
Ogrenci icin bu tespitin gecerli olduguna isaret etmektedir. Bu durum {iniversite ve
fakiiltenin genel olarak hizmet kalitesine 6nem verdiginin bir gostergesi olarak izah
edilebilir.

HESQUAL 6lgegi alt boyutlarina iligkin sonuglara gore, 6gretmen adaylarinin
idari yonetim kalitesine yonelik hizmet kalitesi algilar1 en yiiksek seviyededir. Bu sonug
idari yonetim ve alt kadrolarinda bulunan personelin 6grencilere karsi nazik davrandigini,
yardim etmekte istekli olduklarini, sorunlari ¢ozmek igin ¢aba sarf ettiklerini ve idari
personelin tutum ve davranislarinin giiven uyandirdigini gostermektedir. Daha sonra egitim
kalitesi ve doniistiiriicii nitelik kalitesine iliskin 6gretmen adaylarinin hizmet kalitesi
algilar1 gelmektedir. Egitim kalitesi boyutunda egitim ve 6gretim programlari, ders hedef
ve igerikleri, Ogretim yontem ve teknikleri vb. konulari 6gretmen adaylari yeterli
bulmaktadir. Buna gore 6gretim elemanlarinin yeterli ve giincel bilgilere sahip oldugu,
iletisim becerilerinin 1yi seviyede oldugu ve Ogretim elemanlarinin 6gretmen adaylari
lizerinde giiven uyandirdig1 sdylenebilir. Ogretmen aday1 6grencilerin doniistiiriicii nitelik
kalitesi boyutunda yeterli diizeyde algiya sahip olmalari; tiniversite ve fakiilte ortam ve
ikliminin onlar1 G6gretmenlige hazirladigl, kurumun o6gretmen adaylarmin bilgi ve

becerilerini gelistirerek onlarin kisisel gelisimlerine destek olduguna isaret etmektedir.
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Arastirma sonuglara gore daha sonra fiziki olanaklarin kalitesine yonelik G6gretmen
adaylarinin algilar1 gelmektedir. En diisiik seviyede ise destek hizmetlerinin kalitesine ait
ogrenci algilarinin oldugu goériilmektedir. Arastirma verileri 2019 — 2020 Egitim — Ogretim
yili 2. donem baslarinda toplanmistir. Ayn1 dénemde KMU Egitim Fakiiltesi’nin yeni
binast heniiz hizmete acgilmistir. Bu nedenle Ogrencilerin daha cok fiziksel ve sosyal
ihtiyaclarim1 karsilamaya yonelik ifadeleri iceren bu iki boyut diisiik seviyede algilanmis
olabilir. Ogretmen adaylarinin bu ihtiyaglar1 arasinda kafeterya imkanlari, ulasim
olanaklari, spor ve rekreasyon tesis ve faaliyetleri, egitim dis1 planlanan faaliyetler
siralanabilir.

Alanyazin incelendiginde, yiiksekdgretimde hizmet kalitesi boyutlarina iligkin
bu arastirmada bulunan sonuglarla benzerlik gosteren ve benzerlik gostermeyen ¢aligsmalar
bulundugu goriilmektedir. HESQUAL o6lcegini gelistiren Teeroovengadum ve dig.
(2016)’nin ¢alismalarinda 6grencilerin egitim kalitesi boyutuna dair algilar1 en yiiksek
diizeyde ve doniistiiriicii nitelik boyutu algilar1 yiiksek diizeyde, fiziki olanaklar ve yonetim
kalitesine yonelik 6grenci algilart diisiik diizeyde bulunmustur. Fiziki olanaklarin hizmet
kalitesi algilari, bu ¢alisma bulgular1 ile benzer iken, yonetim kalitesi boyutu zit yonde
ortaya ¢ikmistir. Ayni sekilde Devebakan ve dig. (2019) ve Okumus ve Duygun (2008)
caligmalarinda fiziksel olanaklara ait algilarin en alt diizeyde oldugu sonucuna ulagmistir.
Dursun’un (2011) calismasinda fiziksel 6zellikler boyutunda 6grencilerin hizmet kalitesi
beklentilerinin karsilanamadig1 sonucuna ulagilmistir. Ancak Ayaz ve Arakaya’nin (2017)
Ogrenci islerini kapsayan hizmet kalitesi hakkinda yaptiklar1 c¢alismalarinda fiziksel
olanaklara ait Ogrenci algilart en yiiksek seviyede bulunmustur. Green’in (2014)
calismasinda elde ettigi bulgulara gore, 68renci tatmin diizeyini en fazla arttiran boyut

olarak fiziki unsurlar boyutu goriilmektedir. Bir baska ¢alismada Kontic (2014), 6grenci
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hizmet kalitesi algilarinin 6gretim tyeleri boyutunda yiiksek, idari personel boyutunda
diisiik oldugu sonucuna ulagmustir. fiziksel olanaklar boyutunun en az etkili oldugunu ve
Ogrenciler acisindan en 6nemli hizmet kalitesi gostergesi olarak akademik personelin tutum
ve davranislar1 oldugunu belirtilmistir. Dilseker’in (2011) ¢alismasinda destek hizmetleri
ve fiziksel oOzellikler boyutu Ogrenci algilar1  yiikksek diizeyde olusmustur.
Yousapronpaiboon (2013) calismasinda yiiksekogretim kurumlarinda hizmetlerin kaliteli
olmas1 i¢in Oncelikle tesis ve olanaklarin arttirllmasi ve iyilestirmesi gerektigini dile
getirmistir.

Calismalara bakildiginda hizmetlerin soyut olma 6zelliginin dogal bir sonucu
olarak dgrencilerin daha ¢ok fiziki olanaklar1 veya elle tutulur, gézle goriiliir bir 6zelligi
degerlendirerek hizmetlere yonelik kalite algilarimi sekillendirdikleri sdylenebilir. Bu
dogrultuda yliksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesini degerlendirmek {izere kullanilan
Olceklerde en ¢ok fiziksel ozellikler boyutu yer almaktadir (Kokog¢ ve Ersoz, 2020). Diger
taraftan Mastoi ve dig. (2019b) ¢alismalarinda HESQUAL 6l¢eginde yer alan boyutlarin
Ogrenci algisi lizerinde gii¢lii bir etkiye sahip oldugu tespit etmistir. Ayrica Abdullah
(2006) calismasinda biitiin hizmet kalitesi boyutlarinin 6nemli oldugunu belirtmistir. Bu
gergevede 0gretmen adaylarinin yiiksekogretimde sunulan hizmetlere yonelik kalite algilar:
gelistirilen Olgeklerde yer alan boyutlar arasinda onem derecesi agisindan farklilagsa da,
ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin olusmasinda ¢esitli boyutlarin  ve ¢esitli
degiskenlerin 6nemli oldugu sdylenebilir.

Arastirmada ele alinan demografik degiskenlere gore, 6gretmen adaylarinin
hizmet kalitesi algilarinda ve alt boyutlarda istatistiksel olarak bir anlamlilik olusup
olusmadig1 Tablo 14’te verilmistir. ilerleyen kisimda degiskenlere ait sonuglar ve grup

farklilasmalar1 dahil ele alinmaktadir.
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Tablo 14. Degiskenlere Gore Ogretmen Adaylarinin Hizmet Kalitesi Algilarinda ve

Alt Boyutlarda Anlamhilik Sonuclar

Simif Anne Baba Aile
Boyutlar Cinsiyet  Yas .7 . Bolim  Egitim Egitim Gelir

Seviyesi

Durumu Durumu Durumu

Hizmet
Kalitesi Algist Yok Yok Var Yok Var Var Var
Idari Yonetim
Kalitesi Yok Yok Var Var Var Yok Yok
Fiziki
Olanaklarin Yok Var Var Yok Var Yok Var
Kalitesi
Egitim Kalitesi Yok Yok Var Yok Var Yok Yok
Destek
Hizmetlerinin Yok Var Var Yok Var Var Yok
Kalitesi
Doniistiirticti
Nitelik Yok Yok Yok Yok Var Var Var

Tablo 14’ de gosterildigi gibi ¢aligma sonuglarna gore 6gretmen adaylarinin

hizmet kalitesi algilar1 siif seviyesi, anne ve baba egitim durumu ve aile gelir diizeyi

degiskenlerine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklihk gostermektedir. Ogrencilerin

cinsiyet, yas ve Ogrenim gordiikleri bolim degiskenlerine gore ise hizmet kalitesi

algilarinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bu kisimdan itibaren

ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 degiskenlere gore tek tek ele alinmis ve alanyazindan

faydalanilarak tartisilmstir.

Arastirmanin problemi dogrultusunda Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi

algilarinda cinsiyete gore anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Kadin ve erkek 6gretmen

adaylarinin algilar1 birbirine benzerdir. Calisma sonuglarina gore 6grencilerin cinsiyetleri,

hizmet kalitesi algilarindan tiim boyutlarda bagimsizdir. Bu sonug, sunulan hizmetlerin

O0gretmen adaylarinin cinsiyetlerine gore olusan ihtiyaclarini karsiladigi anlamina gelebilir.
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Ogretmen adaylarinim tiim boyutlarda olusan hizmet kalitesi algilarinda cinsiyet degiskeni
acisindan anlamli bir farklilik olmamasi sonucuna gore hizmetlerin kadin ve erkek
O0gretmen adaylarina esit ve benzer sekilde sunuldugu sdylenebilir. Calisma sonuglar ile
ortiigtir sekilde Bayrak (2007), Dilseker (2011), Dursun (2011), Giizel (2006), Kaya
(2019), Ozcelik (2018), Yarar (2017) ve Yokus, Aycicek ve Yanpar Yelken’in (2016)
caligmalarinda hizmet kalitesi algilarinda katilimcilarin cinsiyetlerine gore istatistiki agidan
anlaml bir farklilasma bulunmamistir. Ote yandan, Devebakan ve dig. (2019), Erkog
(2019), Karakaya ve dig. (2016), Kontic (2014), Ozgalik (2007), Tiireli ve Aytar (2014),
Yarar (2017) ve Yousapronpaiboon’un (2013) ¢alismalarinda cinsiyet degiskeni hizmet
kalitesinin algilanmasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga sebep olmaktadir.
Ogretmen adaylarinin yas farkliliklarma gére hizmet kalitesi algilarinda bir
farklilasma bulundugu goriilmektedir. Farklilik iki boyutta olugsmustur. 22 ve lizeri yas
grubunda olan 6grencilerin fiziki olanaklarin kalitesine yonelik algilari, 20 — 21 yas
grubunda olanlardan yiiksek olarak olusmus; 18 — 19 yas grubunda bulunan 6grencilerin
destek hizmetlerinin kalitesine yonelik algilari, 20 — 21 yas grubunda olanlardan ytiksek
olarak bulunmustur. Erko¢ (2019) ve Bayrak (2007) ¢alismasinda 6grenci yaslart arttikga
kalite algilarinin da yiikseldigini belirtmektedir. Bu ¢alismada alt yas grubunda bulunan
ogrenciler ile iist yas grubunda bulunan 6grencilerin toplam puanlar1 birbirine yakindir,
orta grupta bulunanlarin algi puan ortalamalar1 diigiiktiir. Buna gore alt yas grubunda
bulunan Ogrencilerin yiiksekogretimde sunulan hizmetler ile yeni karsilagsmasindan
kaynaklanmis olabilir. Bagka bir deyisle karsilastiklart hizmetler daha onceki egitim
kurumlarindan farkli ve kaliteli bir sekilde sunulmus olabilir. Ust yas grubunda bulunan
ogrencilerin hizmetleri yeterli oranda kaliteli bulmasi, yaslar itibari ile deneyimlerinin

fazla olmasindan kaynaklanmis olabilir. Yousapronpaiboon (2013) ¢alismasinda yas
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degiskenine gore boyutlarin tamaminda anlamli farkliliklar bulurken, Giizel (2006) ise
sadece giivence boyutunda anlamli bir farklilik oldugunu belirtmistir. Diger taraftan
Dursun (2011) ve Ozgcelik (2018) calismalarinda katilimeilarm hizmet kalitesi algilari ile
yaglar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski olmadig1 sonucuna ulagmastir.

Ogretmen adaylarinm hizmet kalitesi algilarinda, bulunduklar: smif seviyesine
gore anlaml bir farklilik vardir. Universiteye yeni baslayan birinci siif dgrencilerin
hizmet kalitesi algilari, ikinci siniflara nazaran yiiksek diizeydedir. Diger iki sif
diizeyinde farkli diizeyde bir algi olusmamustir. Doniistiiriicti nitelik boyutu hari¢ tiim
boyutlarda siniflar arasi bir farklilk mevcuttur. Bu fark en fazla destek hizmetleri
boyutunda bir ve ikinci siniflar arasinda olusmustur. Fakiilte binasinin yeni a¢ilmis olmast
bu farkin olusmasinda etkili bir neden olabilir. Yeni fakiilte binasinin fiziki yapisinin iyi
olmasindan kaynakli 6zellikler, birinci siiflarin algilarinin yiiksek olmasina neden olmus
olabilir. Yeni binada kafeterya, fotokopi gibi kimi hizmetlerin heniiz sunulmaya
baslamamis olmasi, ikinci simif 6grencilerin algilarinin yetersiz olmasina sebep olmus
olabilir. Alanyazin incelendiginde benzer farkliliklarin oldugu g¢alismalara rastlanilmigtir.
Yarar (2017) calismasinda tiim simf diizeyleri arasinda farklilik oldugu sonucuna
ulagsmistir. Yine Erkog (2019), Kontic (2014), Okumus ve Duygun (2008) ve Yokus ve
dig.nin (2016) yaptig1 caligmada sinif diizeyleri arasinda anlamli bir farklilagsma bulundugu
belirtilmistir. Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007) ise calismalarinda 6grencilerin sinif
seviyelerinde tiim boyutlarda istatistiki ag¢idan anlamli bir farklilagma bulunmadigini
belirtmistir. Birinci sinif 6grencilerin yiiksekdgretime yeni baslamis olmalart sonucu daha
onceki egitim kademelerinde sunulan hizmetlere nazaran farkli ve cesitli hizmetlerle
karsilasmis olmalarinin sinif seviyesine gore hizmet kalitesi algi farklilasmalarinda 6nemli

bir etken oldugu sdylenebilir.
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Ogretmen adaylarinin egitim gordiigii boliime gore toplam hizmet kalitesi
algilarma bakildiginda bir farklilik olmadigi, sadece idari yonetim kalitesi boyutunda
anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. Simif Ogretmenligi ve ilkdgretim Matematik
Ogretmenligi boliimlerinde bulunan 6gretmen adaylarmin algilar1, Rehberlik ve Psikolojik
Danismanlik ve Okul Oncesi Ogretmenligi boliimii 6gretmen adaylarmim algilarindan
yiiksektir. Bu sonu¢ bdliimlerde gorevli idari personelin tutum ve davranislarindan
kaynaklanmis olabilir. Benzer sekilde Kaya (2019) ve Ozgelik (2018) ¢alismalarinda
boliim bazinda &grenci algilarinda bir farklilk olmadigimi belirtmislerdir. Ote yandan
Tiireli ve Aytar (2014), 6grencilerin bdliimlerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesinde bir
farklilik oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarinda anne egitim durumuna gore
anlaml bir farklilik bulunmaktadir. Olusan farkliliga bakildiginda, annesi okuma yazma
bilmeyenlerin algilari, ortaokul mezunu olanlarin ve lisans mezunu olanlarin algilarindan
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bir diger farklilik annesi 6nlisans mezunu olanlarin algilari,
ilkokul mezunu, ortaokul mezunu, lise mezunu ve lisans mezunu olanlarin algilarindan
yiiksek olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu farklilik tiim alt boyutlarda da kendini
gostermektedir. Ogrencilerin idari ydnetim alt boyutunda annesi 6nlisans mezunu olanlarmn
algilari, ortaokul mezunu ve lise mezunu olanlarin algillarindan yiiksektir. Fiziki
olanaklarin kalitesi boyutunda olusan farkliliga gore annesi okuma yazma bilmeyenlerin
hizmet kalitesi algilari, ortaokul mezunu ve lisans mezunu olanlarin algilarindan yiiksektir.
Egitim Kkalitesine yonelik Ogrenci algilarma bakildiginda annesi okuma yazma
bilmeyenlerin algilari, ortaokul mezunu olanlarin algilarindan yiiksek; annesi Onlisans
mezunu olanlarin algilari, ilkokul mezunu, ortaokul mezunu ve lise mezunu olanlarin

algilarindan yiiksektir. Destek hizmetlerinin kalitesi boyutunda annesi Onlisans mezunu
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olanlarin destek hizmetlerinin kalitesi algilari, annesi okuma yazma bilmeyenlerin ve
ilkokul, ortaokul, lise ve lisans mezunu olanlarin algilarindan yiiksektir. Doniistiirticii
nitelik boyutunda anne egitim durumuna gore olusan Ogretmen adaylarinin algilarina
bakildiginda, annesi okuma yazma bilmeyenlerin algilari, ortaokul mezunu olanlardan
yiiksek; annesi lisans mezunu olanlarin algilarinin, okuma yazma bilmeyen, okuma yazma
bilen, ilkokul, lise ve 6nlisans mezunu olanlarin algilarindan diisiik oldugu bir istatistiksel
farklilasma olustugu sonucuna ulasilmistir.

Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarinda baba egitim durumuna gore
anlamli bir farklilasma bulunmaktadir. Olusan farkliliga bakildiginda, babasi Onlisans
mezunu olan dgrencilerin hizmet kalitesi algilarinin, babasi ilkokul, ortaokul, lise ve lisans
mezunu olan 6gretmen adaylarmin algilarindan yiiksek oldugu izlenmektedir. Destek
hizmetlerinin kalitesi ve doniistiiriicli nitelik boyutlarinda, 6gretmen adaylarinin algilarinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olusmustur. Destek hizmetlerinin kalitesi alt
boyutuna ait sonuglara gore babasi Onlisans mezunu olanlarin algilari, babasi ilkokul,
ortaokul, lise ve lisans mezunu olanlarin algilarindan yiiksektir. Benzer sekilde
dontstiiriicii nitelik boyutunda babasi Onlisans mezunu olanlarin algilari, babas1 ilkokul,
ortaokul ve lisans mezunu olanlarin algilarindan yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.
Anne ve baba egitim durumlarina gore ogretmen adaylarmin hizmet kalitesi algisinin
farklilagsmasi, ailenin sosyo-kiiltiirel yasam kosullar ile yiiksekogretimde olusan kosullar
arasinda olusan farkliliklardan kaynaklanmis olabilir. Alanyazinda yiiksekdgretimde
hizmet kalitesine yonelik ¢aligmalara bakildiginda anne ve baba egitim durumlarimin bir
degisken olarak ele alindigi bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu nokta ayni sekilde
yiiksekogretimde hizmet kalitesi konusunda yapilan calismalar1 ve ele alinan demografik

degiskenleri inceleyen Altintas (2014), Dilseker (2011) ve Kokog¢ ve Erséz’iin (2020)
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caligmalarinda da yer almakta, anne ve baba egitim durumunun degisken olarak ele
alindig1 bir ¢alisma goriilmemektedir. Bu ¢calismanin sonuglarina gore anne ve baba egitim
durumlar degiskenleri, 6gretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarinda istatistiksel olarak
bir farklilik olusmasma sebep olmustur. Ozellikle anne egitim durumu degiskenine gore
tiim boyutlarda 6grenci algilarinda bir farklilasma bulunmustur. Bu sonuglara gore 6grenci
ebeveyn egitim durumlarinin, O6grencilerin yiiksekogretimde karsilastiklari hizmetlere
yonelik olusan algilarinda etkili oldugu sOylenebilir. Genel olarak ebeveyn egitim
seviyesinin yiiksek oldugu Ogrencilerin algilarinda olusan yetersiz seviyede sonuglar,
ogrencilerin daha once bu ve benzeri hizmetlerle karsilasmis olmasindan, bu hizmetlerin
kalitesine karsi duyulan beklenti diizeyinin yiiksek olmasindan veya memnuniyet
diizeyinin diisiik olmasindan kaynaklanmis olabilir. Bagka bir ifade ile genel olarak
ebeveyn egitim seviyesinin diisiik oldugu 6grencilerin algilarinda olusan yeterli seviyede
sonuclar, 6grencilerin yiiksekdgretimde sunulan hizmetleri yeni tanimis olmalarindan veya
ogrencilerin ebeveynlerinden kendilerine aktarilan beklenti ve memnuniyet diizeylerinden
kaynaklanmis olabilir.

Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarinda aile aylik gelir durumuna gore
anlamli bir sekilde farklilasmaktadir. Bu farklilik, aile gelir diizeyi 2325 — 4000 lira
araliginda olan Ogrenci algilarinin, aile gelir diizeyi 6001 lira ve iizeri olan Ogrenci
algilarindan yiiksek olarak ortaya ¢ikmaktadir. Benzer sekilde fiziki olanaklarin kalitesi ve
donustiirticii nitelik boyutlarinda aile aylik gelir durumuna gére 6grenci algilarinda anlamli
bir farklilik olusmustur. Fiziki olanaklarin kalitesi boyutunda aile gelir diizeyi 2324 lira ve
altinda olanlarin ve aile gelir diizeyi 2325 — 4000 lira araliginda olanlarin algilari, aile gelir
diizeyi 4001 - 6000 lira araliginda olanlarin algilarindan yiiksek oldugu ve aile gelir diizeyi

2325 — 4000 lira araliginda olanlarin algilari, 6001 lira ve iizeri olanlarin algilarindan
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yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Donitistiiriicii nitelik boyutunda aile gelir durumuna
gore olusan 6grencilerin hizmet kalitesine yonelik algi farklilagsmasi, aile gelir diizeyi 2324
lira ve altinda olanlar ile 2325 — 4000 lira araliginda olanlarin algilarinin, 6001 lira ve tizeri
olanlarin algilarindan yiiksek oldugu seklindedir. Bu sonuglara gore aile gelir diizeyi diger
gruplara gore diisilk seviyede olan Ogrencilerin algilarinin daha yiiksek oldugu
izlenmektedir. Boyle bir sonu¢ Ogretmen adaylarinin yiiksekdgretim Oncesi veya
yiiksekogretim disinda kalan yasantilarinda hizmetlere yonelik ihtiyaclarinin ailenin
ekonomik sartlar1 ile dogru orantili olarak karsilanabilmesi ile ilgili olabilir. Dolayist ile
yiiksekdgretim kurumlarinda sunulan hizmetlere yonelik Ogrenci algilari, genel olarak
ailenin gelir diizeyi ile ters orantili olarak olusmus olabilir. Bu sonug ile ortiisiir sekilde
Bayrak (2007) ve Kaya’nin (2019) yaptigi calismalarda gelir diizeyi diisiik olan
Ogrencilerin hizmet kalitesi algilari, gelir diizeyi yiiksek olan 6grencilerin hizmet kalitesi
algilarindan yiiksektir. Diger taraftan Dursun (2011), Ozgelik (2018) ile Ozgiil ve
Devebakan’in (2005) ¢alismalarinda 6grenci hizmet kalitesi algilar1 aile gelir diizeylerine
gore degismemektedir.

V.2. Sonug¢

Yiiksekogretimde oOgrencileri birincil hizmet alicilar1 olarak kabul ederek,
cesitli demografik degiskenlere gore Ogretmen adaylarmin hizmet kalitesi algilarini
inceleyen bu ¢alismada ulasilan sonuglar asagida siralanmastir.

e Ogretmen adaylarmin vyiiksekdgretimde hizmet kalitesi algilar1 yeterli
seviyededir. Ogretmen adaylarmin idari yonetim kalitesine yonelik hizmet kalitesi algilari
en yiiksek seviyededir. Ogretmen adaylarinin egitim kalitesi, doniistiiriicii nitelik ve fiziki
olanaklarin kalitesine iliskin hizmet kalitesi algilar1 yeterli seviyededir. Destek

hizmetlerinin kalitesine yonelik 6gretmen adaylarinin algilari en diisiik seviyededir.
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e Ogretmen adaylarmin yiiksekdgretimde hizmet kalitesi algilarinda cinsiyete
gore anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

e Ogretmen adaylarinin yiiksekdgretimde hizmet kalitesi algilarinda fiziki
olanaklarmn kalitesi ve destek hizmetlerinin kalitesi boyutlarinda yaslarina gore anlamli bir
farklilik bulunmaktadir. 22 ve iizeri yas grubunda olan ogretmen adaylarinin fiziki
olanaklarin kalitesi algilari, 20 — 21 yas grubunda olanlardan yiiksektir. 18 — 19 yas
grubunda bulunan 6gretmen adaylarinin destek hizmetlerinin kalitesi algilari, 20 — 21 yas
grubunda olanlardan yiiksektir.

e Ogretmen adaylarmin hizmet Kalitesi algilarinda bulunduklar1 smmf
seviyesine gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Birinci smifta bulunan 6grencilerin
hizmet kalitesi algilar1, ikinci sinifta bulunan 6grencilerden yiiksektir. Idari yonetim
kalitesi boyutunda 4. smif 6grencilerin hizmet kalitesi algilari, 2. sinif 6grencilerin hizmet
kalitesi algilarindan ytiksektir. Fiziki olanaklarin kalitesi boyutunda 1. siif 6grencilerin
hizmet kalitesi algilari, 2. siif Ogrencilerin algilarindan yiiksektir. Egitim kalitesi
boyutunda 1. ve 3. siif Ogrencilerin hizmet kalitesi algilari, 2. simif &grencilerin
algilarindan yiiksektir. Destek hizmetlerinin kalitesi boyutunda 1. siif 6grencilerin hizmet
kalitesi algilar, 2. sinif 6grencilerin algilarindan yiiksektir.

e Ogretmen adaylarinin hizmet Kalitesi algilarinda idari ydnetim kalitesi
boyutunda egitim gordigii boliime gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Simif
Ogretmenligi ve Ilkogretim Matematik Ogretmenligi boliimii dgrencilerinin idari ydnetim
kalitesi algilari, Rehberlik ve Psikolojik Danismanlik bélimii ve Okul Oncesi
Ogretmenligi boliimii dgrencilerinin algilarindan yiiksektir.

e Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarinda anne egitim durumuna gore

anlaml bir farklilik bulunmaktadir. Annesi okuma yazma bilmeyenlerin algilari, ortaokul
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mezunu olanlarin ve lisans mezunu olanlarin algilarindan yiiksektir. Annesi Onlisans
mezunu olanlarin algilari, annesi ilkokul mezunu, ortaokul mezunu, lise mezunu ve lisans
mezunu olanlarmn algilarindan yiiksektir. Idari yonetim alt boyutunda annesi Onlisans
mezunu olan 6grencilerin algilari, ortaokul mezunu ve lise mezunu olanlarin algilarindan
yiiksektir. Fiziki olanaklarin kalitesi boyutunda annesi okuma yazma bilmeyenlerin hizmet
kalitesi algilari, ortaokul mezunu ve lisans mezunu olanlarin algilarindan yiiksektir. Egitim
kalitesi boyutunda annesi okuma yazma bilmeyenlerin algilari, ortaokul mezunu olanlarin
algilarindan yiiksek; annesi Onlisans mezunu olanlarin algilari, ilkokul mezunu, ortaokul
mezunu ve lise mezunu olanlarin algilarindan yiiksektir. Destek hizmetlerinin kalitesi
boyutunda annesi Onlisans mezunu olanlarin destek hizmetlerinin kalitesi algilari, annesi
okuma yazma bilmeyenlerin ve ilkokul, ortaokul, lise ve lisans mezunu olanlarin
algilarindan yiiksektir. Doniistiiriicii nitelik boyutunda annesi okuma yazma bilmeyenlerin
algilari, ortaokul mezunu olanlardan yiiksek; annesi lisans mezunu olanlarin algilari,
okuma yazma bilmeyen, okuma yazma bilen, ilkokul, lise ve onlisans mezunu olanlarin
algilarindan diisiiktiir.

e Ogretmen adaylarim hizmet kalitesi algilarinda baba egitim durumuna gore
anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Babasi Onlisans mezunu olan 6grencilerin hizmet
kalitesi algilari, babasi ilkokul, ortaokul, lise ve lisans mezunu olan ogrencilerin
algilarindan yiiksektir. Destek hizmetlerinin kalitesi boyutunda babasi 6nlisans mezunu
olanlarin algilari, babasi ilkokul, ortaokul, lise ve lisans mezunu olanlarin algilarindan
yiiksektir. Doniistiiriicii nitelik boyutunda babasi 6nlisans mezunu olanlarin algilari, babasi
ilkokul, ortaokul ve lisans mezunu olanlarin algilarindan yiiksektir.

e Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilarinda aile aylik gelir durumuna

gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Aile gelir diizeyi 2325 — 4000 lira araliginda olan
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Ogrenci algilari, aile gelir diizeyi 6001 lira ve lizeri olan 6grenci algilarindan yiiksektir.
Fiziki olanaklarin kalitesi boyutunda aile gelir diizeyi 2324 lira ve altinda olanlar ile aile
gelir diizeyi 2325 — 4000 lira araliginda olan 6grencilerin algilari, aile gelir diizeyi 4001 -
6000 lira araliginda olanlarin algilarindan yiiksektir. Aile gelir diizeyi 2325 — 4000 lira
araliginda olanlarin algilari, 6001 lira ve iizeri olanlarin algilarindan ytksektir.
Doniistiiriicti nitelik boyutunda aile gelir diizeyi 2324 lira ve altinda olanlar ile 2325 —
4000 lira araliginda olanlarin algilari, 6001 lira ve iizeri olanlarin algilarindan yiiksektir.

V.3. Oneriler

Bu kisimda uygulamacilara ve sonraki arastirmalara yonelik Onerilere yer

verilmistir.

V.3.1. Uygulamacilara Oneriler

o Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesine verilen dnemin arttirilmasi
rekabet ortaminda hizla degisen kosullara uyum saglamayi kolaylastiracaktir. Bu amacla
yiiksekdgretimde sunulan hizmetlerin planlanmasinda en ¢ok hizmet alicis1 olarak kabul
goren dgrencilerin ihtiyaglarina yonelik hizmetler 6ne alinabilir.

e Yiiksekogretimde hizmet kalitesine yonelik yapilan arastirmalarda yer alan
hizmet kalitesi boyutlari, etkileri ve c¢alisma sonucglar1 dikkate alinarak, kalite
degerlendirme ve gelistirme calismalarinin yonlendirilmesi fayda saglayacaktir. Bu
kapsamda bu c¢alisma sonuglarina gore destek hizmetlerinin kalitesi ve fiziki olanaklarin
kalitesi boyutlarina iliskin hizmetlere ait kalite calismalar1 yonlendirilebilir.

e Ogretmenlerin nitelikleri, degerleri, tutum ve davranislari 6grencileri
dolayisiyla toplumu ve gelecegi sekillendirmektedir. Bu dogrultuda calisma sonuglarina

gore yeterli seviyede olmayan hususlarda hizmet kalitesi calismalarinin arttirilmasi
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Ogretmen adaylarinin niteliklerinin gelistirilmesine katk1 saglayacagi
degerlendirilmektedir.

e Calisma sonuglarina gdre Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Egitim
Fakiiltesinde 6grenim goren Ogretmen adaylarinin destek hizmetlerine yonelik algilari
diisiik seviyededir. Bu kapsamda:

- Ogretmen adaylarinin yemek, spor ve rekreasyon faaliyetleri, kiitiiphane ve
egitim dis1 diizenlenen faaliyetler gibi hususlarda sunulan hizmetler gézden
gecirilerek eksik goriilen hususlar tamamlanabilir.

- Destek hizmetleri kapsaminda bulunan tesislerin bakim ve isletmesine daha
fazla dnem verilebilir.

- Ogretmen adaylarmin ders calisma notlar1 i¢in ¢ikti alma ve fotokopi
ihtiyaglarina dair imkanlar arttirilabilir.

- Karamanoglu Mehmetbey Universitesi kampiisiinde ulasim olanaklari
konusunda olusan ihtiyaglar belirlenerek, 6grenciler i¢in belirli saatlerde
ring servisleri diizenlenebilir.

e Ogretmen adaylarinin yas, smif seviyesi ve boliim degiskenlerine gore
hizmet kalitesi algilarinda olusan farkliliklara gore hizmetlerin diizenlenmesi yapilabilir.
Bu degiskenler cergevesinde 6gretmen adaylarinin ihtiyaglari tespit edilerek yeni hizmetler
sunulabilir, halihazirda sunulan hizmetler diizenlenebilir.

e Ogretmen adaylarmin ders digt zamanlarda birlikte vakit gecirecekleri ve
cay — kahve gibi ihtiyaglarimi karsilayacak kantin, kafeterya gibi tesisler
yayginlagtirilabilir.

e Ogretmen adaylarimin sunulan hizmetlere yonelik &grencilerin istek ve

ihtiyaclart belirli araliklarla tespit edilerek gerekli diizenlemeler yapilabilir.
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V.3.2. Arastirmacilara Oneriler

e Bu calismada yiiksek6gretimde birincil hizmet alicis1 olarak kabul edilen
Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 incelenmistir. Yiiksekogretimde diger hizmet alicilar
olan idareci ve idari personel, d6gretim lyeleri, veliler gibi diger paydaslarin katilimi ile
baska caligsmalar yiiriitiilebilir.

e Bu calismada lisans diizeyinde Ogrencilerin katilimi ile yliksekogretimde
hizmet kalitesi arastirilmistir. On lisans ve lisansiistii diizeyde dgrencilerin katilimi ile
baska caligsmalar yapilabilir.

e Bu calismada Ogretmen adaylarinin hizmet kalitesi algilar1 belirli
degiskenlere gore incelenmistir. Bu ¢alismada ele alinmayan derse devam durumu, mezun
olunan lise, yasanilan cografi bolge, akademik basart durumu gibi baska degiskenler ile
caligmalar yapilabilir.

e Bu calismada Ogretmen adaylarimin memnuniyet ve sadakat seviyeleri,
tavsiye etme niyetleri, kurumsal aidiyetleri gibi konular incelenmemistir. Yiiksekogretimde
hizmet kalitesi ile ilgili bu gibi konular birlikte ele alinarak hizmet kalitesi ¢aligmalarina
katk1 saglanabilir.

e Bu calisma bir devlet iiniversitesinin egitim fakiiltesinde yliriitiilmiistiir.
Vakif iiniversiteleri ve baska fakiilteler arastirmalara dahil edilerek ve karsilagtirmali
incelenerek yiiksekogretimde hizmet kalitesi ¢alismalarina katki saglanabilir.

e Bu calisma nicel arastirma yontemi kullanilarak yiirtitilmistiir. Nitel ve

karma arastirma yontemleri kullanilarak baska ¢alismalar yapilabilir.
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EK 2 NORMALLIK DAGILIMI CARPIKLIK VE BASIKLIK DEGERLERI

Olgek ve Boyutlar
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Kalitesi Yonetim Olanaklarin stiim Hizmetlerinin onusturucu
o o Kalitesi s Nitelik
_ Algist Kalitesi Kalitesi Kalitesi
Degiskenler Kategoriler
= -~ = -~ = o = o = -~ = e
= = = = = = = = = = = =
§ & 85 & 8 & 85 & §8 & 0§ &
o Kadin -.07 -14  -43 .83 -.18 -28 -.26 37 -.01 -.23 -.36 -.18
Cinsiyet
Erkek -.62 52 -47 -34 -.53 .08 -62 .23 -.23 -.63 -79 .68
18-19 -.05 24 -71 1.32 -.14 .56 20 -50 =17 -.25 -51 =27
Yas 20-21 -.16 -08 -.29 21 -.23 -54 -33 32 -.06 =22 -.39 .19
22 ve Uzeri -.09 14 -.67 .83 -.04 29 -54 15 -.13 -54 -.29 -.28
1 -19 .03 -.37 .94 -.33 38 -06 -.35 -.09 .09 -59 .18
2 -.36 -15 -44 .35 -46 -44 -57 .58 .03 -.67 -.63 15
Siif Seviyesi
3 .87 24 26 -T77 .63 -.29 18 -39 .62 .67 -.13 -.08
4 -.46 19 -.86 .92 =17 21 -44 21 -.23 -.07 -.06 -44
Smif Ogretmenligi -.23 -20 -56 73 =27 -26 -46 .57 =11 -44 -.39 -17
llkogretim Matematik 58 08 22 -42 24 -38 05 -19 35 -23  -26 .03
Ogretmenligi
Bolum i i it
Rehberlik ve Psikolojik o 5 36 20 06 22 -25 -05 -12 09  -63  -12
Danigmanlik
Okul Oncesi .54 38 -68 .41 -1.11 99 -64 79 -56 -.69 .52 154

Ogretmenligi




Olcek ve Boyutlar
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EK 3 GRUP VARYANSLARININ HOMOJENLIK DEGERLERI

Olcek ve Boyutlar

] . c L, Fiziki Destek v e e e e

Degiskenler Hizmet Kalitesi Idari Y.one'tlm Olanaklarin Egitim Kalitesi Hizmetlerinin Donu_gtu_rucu
Algist Kalitesi . o Nitelik
Kalitesi Kalitesi
Levene p Levene p Levene p Levene p Levene p Levene p

Cinsiyet .383 537 2.553 111 .252 .616 123 126 232 .631 2.054 153
Yas .922 .399 1.691 .186 2.310 101 2.327 .100 .190 827 112 .894
Sinif Seviyesi 542 .654 .583 .627 123 539 242 .867 1.826 143 .749 524
Bolim .647 .585 213 .888 1.133 .336 219 .883 440 125 1.711 .165
Anne Egitim 745 614 960  .453 471 .830 1.618  .142 1.188  .313 2198  .044
Durumu
Baba Egitim
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