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ABSTRACT

This study aims to identify the perceptions of university students related to higher education service quality and their sense of
belongingness. This study has been conducted in Education Faculty of a state university in Mediterranean Region. Within the
context of research, the data have been collected via Higher Education Service Quality Scale and University Student Views
Related to Institutional Sense of Belongingness Questionnaire and the data have been analyzed with non-parametric tests. The
results of this study indicate that higher education service quality in this institution is perceived above medium and university
students’ perceptions related to higher education service quality significantly change depending on their departments, course
attendances, class levels and grade point averages (GPA). Additionally, when it comes to institutional belongingness,
approximately half of university students feel a sense of belongingness to their institution, have satisfactory feelings for
studying in this institution and they think that they have made a correct choice for the institution they’ll study in. University
students claim that it is a developed institution which is preferred by other university students, students of this institution feel
safe at the institution because this institution provides necessary security, accept students’ problems as their own problems
and lastly they prefer to serve in this institution after their graduation. Institutional belongingness of university students
significantly change depending on their genders, departments, course attendances, class levels and grade point averages
(GPA).

Keywords: Higher Education Service Quality, Institutional Belongingness of University Students, Quality in Higher Education.

EXTENDED ABSTRACT

Purpose and Significance

Higher education institutions which aim to produce knowledge and educate manpower defines itself as an
institution which become integrated with the world, adopt learner centered approach, do high level scientific
studies, and where qualified academic and non-academic personnel work (UNESCO, 2000). In the present
conditions, how to manage the period of global change by higher education institutions is getting a significant
matter. In this regard, learning, planning and applying changes are regarded as primary issues for an institution to
maintain its life successfully (Akyiiz, 2006). Therefore, institutional success and efficient working environment are
directly related to both institutional quality service and institutional belongingness feelings of individuals. The
purpose of this study is to determine the influence of institutional belongingness and service quality consciousness
in higher education institutions. Service and quality concepts in the first part of the study and institutional
belongingness concept in the second part of the study have been examined.

Methods

Descriptive research method, one of the quantitative research methods, is used in accordance with the purpose of
the study. Descriptive studies aim to describe events, objects, circumstances, institutions, groups, different fields
and the relationships among conditions by considering the relationships of current events with past events and
conditions (Kaptan, 1995: 59). The sample group for the research comprised 1st and 3rd grade university students
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studying in the Faculty of Education in Mersin University in the 2015-2016 academic year. Within the context of
research, the data have been collected via Higher Education Service Quality Scale and University Student Views
Related to Institutional Sense of Belongingness Questionnaire and the data have been analyzed with non-parametric
tests.

Results

The results of this study indicate that higher education service quality in this institution is perceived above medium
and university students’ perceptions related to higher education service quality significantly change depending on
their departments, course attendances, class levels and grade point averages (GPA). Additionally, approximately half
of university students feel a sense of belongingness to their institution, have satisfactory feelings for studying in this
institution and they think that they have made a correct choice to study in. University students claim that it is a
developed institution which is preferred by other university students, students of this institution feel safe at the
institution because this institution provides necessary security for them, accept students’ problems as their own
problems and lastly they prefer to serve in this institution after their graduation. Institutional belongingness of
university students significantly changes depending on their genders, departments, course attendances, class levels
and grade point averages (GPA).

Discussion and Conclusions

The variables which determine the higher education service quality in Faculty of Education emerge as department,
class level, course attendance and general point averages (GPA). The total score mean of Education Faculty
undergraduate students is found to be (X=91,00). Considering that the highest score in scale is 140, it is possible to
assert that undergraduate students have above medium level of perceptions related to quality of higher education;
however as the standard deviation is high, there exists very different views about the quality of higher education
among undergraduates.

The gender variable does not make a significant difference in scores of Education Faculty undergraduates related to
service quality of higher education. It is observed that the lowest scores about higher education quality belong to
Juniors in department of Counselling & Guidance and then Freshman and Juniors in department of Turkish Teaching.
When it comes to class level, Juniors in Education Faculty (compared to Freshmen) state that they are more satisfied
with quality of higher education. Then, undergraduates whose general grade point is between 3.50-3.00 and 4.00-
3.50 have significantly higher mean ranks related to higher education service quality. The undergraduates who have
the highest score about higher education service quality are those who attend courses %80; however, the lowest
score belong to those who attend to courses %40.

The undergraduate students in departments of Counselling & Guidance and Pre-School Education have a greater
sense of belongingness to their institutions when compared with students in other departments. Juniors in
Education Faculty have significantly higher institutional belongingness when compared with Freshmen. The
undergraduates whose general point average is 3.00 and above express that they feel a sense of belongingness to
their institution than those whose GPA is lower than 2.50. Lastly, the undergraduates who have %60 percent and
above course attendance (at least 9 out of total 14 weeks in a semester) feel a higher level of belongingness to
Education Faculty.
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OZET

Universite 6grencilerinin yiiksekdgretim hizmet kalitesi algilarini ve kurumsal aidiyetlerini belirlemeyi amaclayan bu ¢alisma
Akdeniz Bolgesinde yer alan bir devlet iiniversitesinin Egitim Fakiiltesi kurumunda gergeklestirilmistir. Arastirma kapsaminda
Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesi Olcegi ve Ogrencilerin Kurum Aidiyetlerine iliskin Ogrenci Paydaslarinin Gériisleri Anketi ile
elde edilen veriler, non-parametrik test istatistikleri ile analiz edilmistir. Sonuclar, yiiksekdgretim hizmet kalitesinin orta
diizeyin iistiinde algilandigini ve yiiksekdgretim hizmet kalite algilarinin béliime, derse devam durumuna, sinif diizeyine ve
genel not ortalamasina gore anlamh sekilde farklilik gésterdigini ortaya koymaktadir. Ayrica tiniversite 6grencilerinin yariya
yakini kendilerini bu kuruma ait hissetmekte, bu kurumda olmaktan memnuniyet duymakta ve dogru kurum seg¢imi
yaptiklarini diigiinmektedirler. Universite 6grencileri, bu kurumun diger 6grencilerin gelmek istedigi gelismis bir kurum
oldugunu, 6grencilerin giivenligini yeteri kadar sagladig1 i¢in 6grencilerin bu kurumda kendilerini giivende hissettiklerini,
o6grenim gordiikleri kurumun sorunlarini kendi sorunlar1 gibi gordiiklerini ve mezuniyet sonrasinda 6ncelikle bu kurumda
gbrev almay tercih edebileceklerini belirtmiglerdir. Ogrencilerin kurumsal aidiyetlerinin ise cinsiyete, béliime, derse devam
durumuna, sinif diizeyine ve genel not ortalamasina gore anlaml sekilde farklilik gosterdigini goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksekégretim Hizmet Kalitesi, Ogrencilerin Kurumsal Aidiyetleri, Yiiksekogretimde Kalite.

1. Giris

Kiiresellesme ile birlikte diinyaya acilmanin kacinilmaz olmasi, yliksekdgretimin diinya standartlarina
uygun olarak birey yetistirmesini zorunlu hale getirmistir. Giiniimiiz diinyasinda, bilginin siirekli
yenilenmesi ve teknolojinin hizla degismesi sonucunda yenilikleri yakalamak gelismis tilkeler arasinda
varligimizi devam ettirebilmemiz icin 6nemlidir. Bilgi liretme ve insan giicii yetistirme hedeflerine sahip
olan ytiiksek6gretim kurumlari; kendini diinya ile entegrasyonu tamamlamis, 6greneni merkeze alan, iist
diizeyde bilimsel calismalarin yapildigi; nitelikli akademik ve akademik olmayan personelin bulundugu
bir kurum olarak tanimlanmistir (UNESCO, 2000).

Gilinlimiiz sartlarinda degisim siirecinin nasil yonetilecegi 6nem kazanmistir. Bu baglamda, degisimi
0grenmek, planlamak ve uygulamak bir kurumun basaril bir sekilde yasamini stirdiirmesi i¢in 6ncelikli
bir konu olarak gortulmektedir (Akytiz, 2006). Bu baglamda kurumsal basar1 ve verimli bir ortamin
olusmasi hem kurumsal hizmet kalitesi hem de bireylerin kuruma ydnelik aidiyet duygulari ile iliskilidir.
Bu calismada, yiiksekogretim catis1 altinda kurumsal aidiyet ve hizmet kalitesi bilincinin etkisinin
belirlenmesi amag¢glanmistir. Calismanin ilk kisminda hizmet ve kalite kavramlari, ikinci kisminda ise
kurumsal aidiyet kavrami incelenmistir. Ogrenim gériilen kuruma dair aidiyet duygusu égrencilerin
sosyal, akademik ve psikolojik gelisimleri agisindan énemlidir (Ozgok, 2013). Yapilan bu calisma,
ylksekogretimde hizmet kalite algisi ve kurumsal aidiyet algisinin 6nemine 151k tutacaktir.

1.1. Hizmet ve Kalite Kavramlari

Teknolojinin bas dondiiriicii bir ivme kazandigy, iilkelerarasi sinirlarin kalktigi giiniimiiz sartlarinda
kurumsallasma ve stirekli gelisme Universiteler i¢in bir gerekliliktir. Gerek bireysel gerekse toplumsal
ilerlemenin kilidi olarak kabul edilen yiiksekogretim; demokratik, sosyal, siyasal, hukuksal ve ekonomik
olarak ilerlemenin temelini olusturmaktadir. Bu noktada, insana odakli, vizyon ve misyonu ile giiclii bir
entelektliel birikime sahip, bir yiiksekdgretim anlayisi cagimizda basarili olabilecektir. Bir iilkenin
gelecegi, o lilkenin yiiksekogretimdeki kalitesine baghdir.
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Diinyadaki degisim, yiiksek6gretime blyilik onem verildigini ve verilmesi gerektigini ortaya
cikarmuistir. Ulkelerin giicii, bilimde kaydettikleri mesafe ile 6lciildiigiinden bilgiye ulasma ve bilgiyi
kullanma giiniimiiziin en 6nemli unsuru haline gelmistir (Korkmaz, 2000). Bu durum yiiksekogretimin
hizmet kalitesinin artirilmasi ile olanakli hale gelebilmektedir. Devebakan’a (2005) gore hizmet; bireye ve
topluma zaman ve yer agisindan yarar saglama olgusudur. Kalite kavrami ise “egitimde miikemmellik”
olarak tamimlanmistir (Madu, Aheto, Kuei ve Winokur, 1996). Kalitenin tanimlanmasinda, tistiinliik odakls,
tiriin odakli, kullanict odakli, deger odakli ve iiretim odakli yaklasimlar 6n plandadir (Efil, 1999; Rao,
1996).

Belli ilke ve yontemlere sahip olan kalite kavrami goreceli bir kavramdir, bu yilizden kurumlarin bu
kavramdan hangi oOzellikleri beklediginin standardini belirlemek zorundadir (Kalayci,2008).
Yiiksekogretim kurumlarinda kalite, kurumun yapisi ve 6zellikleri, toplumsal gereksinimleri karsilama
kapasitesi, 6grencilere sunulan hizmet basta olmak iizere genis kapsaml bir sekilde incelenmesi gereken
¢ok boyutlu bir kavramdir (Akman ve Bektas, 2013).

Miisteri olarak 6grenci, akademik personel ve calisanlar1 dikkate aldiklar1 calismalarinda Owlia ve
Aspinwall (1996) yiliksekogretim kapsaminda hizmet kalite unsurlarinin yerini vurgulayarak
yiksekogretim icin otuz bir adet kalite 6zelligini alt1 baglik altinda Tablo 1’de belirtmistir:

Tablo 1.

Yiiksekogretimde Kalite Unsurlari ve Miisterileri

1 Somut Yeterli ekipman ve tesisler Ogrenci

Unsurlar Modern ekipman ve tesisler Akademik

Ulasim kolaylig: Personel
Giizel gorsel cevre
Destekleyici Hizmetler(barinma, spor, ...)

2 Yeterlilik Yeterli akademik personel Ogrenci
Teorik bilgi ve yetenekler Akademik
Pratik Bilgi Personel
Giincellik
Ogretme becerisi, iletisim

3  Tutum Ogrencilerin ihtiyaclarinin anlasiimasi Ogrenci
Yardima isteklilik
Yardim ve danismanlik icin ulasilabilirlik
Bireysel ilgi gosterme
Duygusallik ve nezaket

4 lcerik Miifredatin, 6grencilerin gelecekteki islerle Ogrenci
uygunlu Akademik
Gegerlilik Personel
Kapsayici temel bilgi ve beceri Calisanlar
Tamamlayici bilgisayar kullanimi
Iletisim becerisi ve takim ¢alismasi
Bilgilerin esnekligi, disiplinler arasi olusu

5  Sunum Etkili sunum Ogrenci
Serilik ve yerindelik
Tutarlilik
Sinavlarin tarafsizligi
Ogrencilerden geribildirim
Ogrencilerin cesaretlendirilmesi

6 Giivenilirlik  Giivenilirlik Ogrenci
Gegerli odiiller verme Akademik
Soziinde durma Personel
Sikayetleri degerlendirme, problemleri ¢ozme Calisanlar

Kalitenin temel nitelikleri ve baslica kalite ilkeleri asagidaki gibidir:

Kalite, bir hayat felsefesidir,

Kalite, bir yonetim tarzidir,

Kalite, mutlu vatandastir,

Kalite, vatandaslarin beklentilerinin karsilanmasidir,
Kalite, verimlilige giden bir yoldur,
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o Kalite, siirekli bir iyilesme stirecidir.
Baslica ilkeleri;

Kalite denetlemez, tiretilir,

Kalite, her yerdedir,

Kalite, bir biitiindir,

Kalite, kurum ile sinirli bir faaliyettir,

Kalite, hem ferdi hem de takim ¢alismasi gerektirir,

Kalite ve yenilik birbirini tamamlayan iki unsurdur (Akgiil, 1998).

Yiiksekogretimde gercek anlamda kalite artis1 saglanmak isteniyorsa;

o Yiiksekdgretim sisteminin, girdilerini degerlendiren akreditasyon sistemi

o Yiiksekdgretim sisteminin ciktilarini degerlendiren degerlendirme sistemi

o Yiiksekdgretim sisteminin stireclerinin tasarimini, planlanmasini, uygulanmasini saglayan
"yiiksekdgretimde Toplam Kalite Sistemi" yontem ve tekniklerinin kullanilmaya baslanmasi
gerekmektedir.

Yuksekogretimde Sirekli
Kalite Gelistirme

Akreditasyon Degerlendirme
Yiksekdgretimin Y lksekogretimin Yiksekdgretimin
Girdileri Surecleri Ciktilari

Sekil 1. Yiiksekogretimde Kalite Giivence Sistemi

o Yiiksekdgretim hizmetlerinde kalite artisi saglanmak isteniyorsa yukarida belirlenen sistemlerin
kurulmasi gereklidir. Yiksekogretimde kalite yonetimi, egitimin her asamasinda ve egitimi
etkileyen tiim alanlarda,

Fiziki altyapi (bina, spor tesisleri vb.),

Akademik altyap1 (laboratuar, kiitiiphane, iletisim, bilgi islem vb.),

lyi bir egitim-6gretim plany,

Akademik/idari personel gelistirme sistemi,

Arastirma ve yayinlar,

Kurumsal stratejik planlama,

saglanirsa kaliteli insan giicli yetistirebilir.

Gencel’'e (2001) gore toplam Kkalite yonetimi ile yliksekogretim kuruluslarinda belirli standartlar
belirlenerek, siirekli olarak daha iyi diizeylere gelmek amaclanmaktadir. Ozellikle yiiksekogretim
kuruluslarinin fiziksel kosullar1 ve ¢alisanlar arasindaki isbirligi en ideal diizeye getirilmekte bu durum
ise motivasyon artisini ve verimli bir calisma ortaminin olusmasini beraberinde getirmektedir.

1.2. Kurumsal Aidiyet

Kurumsal aidiyet, bireyin kurumun misyon ve vizyonunu icsellestirmesi ve kurumsal tyeligini devam
ettirme istegini gostermesidir (Hiriyappa, 2009). Aidiyet duygusu bireylerin psikolojisine ve sosyal
iliskilerine etki etmektedir. Bu ag¢idan, aidiyet duygusunun birey {izerinde olumlu ve olumsuz etkileri
olabilmektedir. Bireylerin misyon ve vizyonuyla gelismis bir kiiltiire sahip oldugunu diisiindiikleri bir
kurumun parcasi olarak ayricalikli olduklarini hissetmeleri giiclii bir aidiyet duygusu olusturur. Aidiyet
ihtiyac1 karsilanmadig takdirde yabancilasma ve yalnizlik duygulari ortaya ¢ikmaktadir (Melor, Stokes,
Firth, Hayashi ve Commins, 2008).
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YiksektZretim ile ilgili aragtirma ve yayinlar

Yitksektgretim egitim miifredatinm kalitesi

kel Yilksele

- Sretimi Vitksele ‘Ggretim
;}::S?Ifasl DQI‘ELIm Smav ve Isqana Ve
Fouramunnan degerlendirme i

Fiziki ve ;Toplum ilig.

Akademik
Yapis1

Egitinm sistemi

Viksekogretun Sisteminde
Akademik Personel
Geligtirme

Insengiicis Temini Kabul we Tayin Prosediini

Sekil 2. Yiiksekogretimin Kalitesini Etkileyen Kurumsal Faaliyetler

Sosyal iliskiler baglaminda ise aidiyet duygusu, kurumun diizenlemis oldugu etkinliklere katilmaktan
mutluluk duyma, kurum c¢alisanlari arasinda giiglii bir isbirligi ve uyum olusturma gibi duygular artirici
etkilere sahiptir. Gerek bireysel gerekse sosyal iliskilerde kendini gosteren aidiyet duygusu, kurumlarin
devamlilig1 icin 6nemli bir unsur olarak ifade edilebilir. Bu baglamda, kurumsal aidiyet kavrami 6n plana
¢ikmaktadir. Bu kavram, bireylerin ortak bir kurum kiltlirii yaratarak, ortak degerler etrafinda
birlesmeleri, kurumun misyon ve degerlerini igsellestirerek kurumsal hedefleri gerceklestirmek icin
isbirligi yapmalar1 seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Buna paralel olarak, Sigri’'ya (2007) gore, bireylerin
aidiyet duygusunun gelismesi onlarin ortak deger, amag ve kiiltiir etrafinda toplanmalari ile saglanabilir.
Bunun yaninda bireylerin kurumlarina duyacagi gii¢lii bag, kurumsal aidiyetin ytliksek olmasi ile ilgilidir.
Bireyler kurumun amag ve degerlerini bu giiclii bag ile benimser (Ibicioglu, 2000).

Bireylerin kurumlarina karsi hissettikleri yiiksek orandaki aidiyet duygusu, becerilerini daha da
gelistirmeye yonlendirmektedir. Bu durum, kurumun verimliligini ve basarisinin artmasini saglamaktadir
(Oztop, 2014). Bu tespit, aidiyet duygusunun kurumsal basarinin uzun vadede siirmesini saglayarak,
bireylerin kurumun amag ve degerlerini i¢sellestirmesini sagladigini gostermektedir.

Aidiyetin kurumlar {izerinde cesitli yansimalar1 bulunmaktadir. izgéren (1999), bireylerde olusan
kurumsal baghlik ile o kurumun biitiin 6zelliklerinin birey tarafindan sahiplenildigini vurgulamaktadir
Benzer sekilde Wasti (2002) ise kurumdaki olumlu sonuglarin ortaya ¢ikmasi ile kuruma karsi
benimsenen olumlu tutum arasinda dogrudan bir iliski oldugunu belirtmistir.

Kurumsal aidiyet kapsaminda bireyler davranissal ve tutumsal aidiyet gostermektedirler. Davranigsal
aidiyet, bireylerin kurumun bir parcasi olmalan ile ilgiliyken, tutumsal aidiyet ise bireylerin kurumun
amag ve degerlerine yonelik baghliklariyla iliskilidir (Allen & Meyer, 1990). Motive olmus bir sekilde ve
isteyerek kurum faaliyetlerine katilip, kurum i¢in fedakarliklar yapmak her iki perspektifin dogal
sonuglari olarak goriilmektedir.

Bireyin calistig1 kurum icin hissettigi baglilik olarak goriilen kurumsal aidiyet, uyum, 6zdeslestirme ve
icsellestirme olarak ii¢ sathaya ayrilmaktadir (Balay, 2000). Uyum asamasinda, birey kurumuyla bag
kurmaya calismakta; 6zdeslestirme asamasina gecilmekte ve son olarak i¢sellestirme siirecinde birey,
kurumsal tutum ve davranislar1 benimsemektedir.

Kurumsal aidiyet duygusu ile bireylerin kurumda verimli ve basarili olma durumlar1 arasinda
dogrudan iliski vardir. Anderman (2002), yaptif1 arastirmada okula aidiyet duygusu yiiksek olan
ogrencilerin daha yliksek akademik basariya sahip olduklar1 ve okullarina daha sicak baktiklar
belirlenmistir. Aidiyetin okul 6ncesinden liseye kadar her yasta ve her seviyede 6nemli oldugunu belirten
Osterman’a (2000) gore, arkadaslar1 ve 6gretmenleri tarafindan kabul edilen 6grenciler okuldan ve
derslerden daha fazla keyif almaktadir, ayrica kabul edilme ve hos karsilanma durumu huzur ve mutluluk
saglamakta; reddedilme ve inkar edilme durumlari ise iiziintii ve yalnizlik gibi olumsuz duygulara neden
olmaktadir. Hallinan (2008) yaptigi arastirmada, okulu seven o6grencilerin, okuldan nefret eden
Ogrencilere gore daha fazla akademik basar1 ve daha az disiplin sorunu yasadigini tespit etmistir.
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2. Yontem

2.1. Problem Durumu

Egitim fakiiltesindeki lisans 0Ogrencilerinin kurumlarina hangi diizeyde aidiyet duyduklar1 ve
yliksekogretim hizmet kalitesi algilarinin tespiti, arastirmanin temel problemini olusturmaktadir.
Ogrenim gordiikleri kurumla giiclii bir aidiyet bag1 olusturamayan 6grencilerin ortak hedeflere dogru
ilerlemesi mimkiin goéziikmemektedir. Bu sebeple 6grencilerin 6grenim gordiikleri kuruma, yani
fakiiltelerine dair kurumsal aidiyet diizeylerinin ve yliksekogretim hizmet kalitesi hakkindaki
gorislerinin tespiti gerek 6grencilerin basar1 ve motivasyonu, gerekse kurumsal hedeflerin gerceklesme
diizeyinin 6ngdrilebilirligi acisindan 6nem tasimaktadir.

2.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada Egitim Fakiltesi kurumunda o6grenim gormekte olan lisans 6grencilerinin
yliksekogretim hizmet kalite algilar1 ve kurumsal aidiyet diizeyleri incelenmistir. Arastirma kapsaminda
kurumsal aidiyetin operasyonel tanim1 “ kisinin icinde yer aldigi kurumun degerlerini kabullenmesi,
bireysel hedefler ile kurumun misyon & vizyonunun uyusmasi ve Kisinin kuruma kendisini ait hissetmesi
olarak” olarak yapilirken; yiiksekégretim hizmet kalitesi operasyonel olarak “iiriinlerin kalitesi, hizmet
saglayicilarin 6zellikleri gibi bilesenlerin biitiinciil olarak degerlendirildigi; sunulan hizmet ile hizmet
alicillarin beklentileri arasindaki uyum diizeyi” olarak tanimlanmistir. Calisma kapsaminda asagidaki
sorulara cevap aranmistir:

e Egitim Fakiiltesi lisans 6grencilerinin yliksekogretim hizmet kalite algilari nasildir?

o Egitim Fakiiltesi lisans o6grencilerinin yliksekogretim hizmet kalite algilari cinsiyete,
boliime, sinif diizeyine, derse devam durumuna ve genel not ortalamasina gore anlaml
farklilik gostermekte midir?

o Egitim Fakiiltesi lisans 68rencilerinin kurumsal aidiyet diizeyleri ne durumdadir?

o Egitim Fakdltesi lisans 6grencilerinin kurumsal aidiyet diizeyleri cinsiyete, boliime, sinif
diizeyine, derse devam durumuna ve genel not ortalamasina gore anlamh farklilik
gostermekte midir?

2.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin amaci dogrultusunda ¢alismada nicel arastirma yontemlerinden betimsel arastirma
modeli kullanilmistir. Betimsel arastirmalar mevcut olaylarin daha 6nceki olay ve kosullarla iligkilerini
dikkate alarak, durumlar arasindaki etkilesimi aciklamaya c¢alisan, olaylarin, objelerin, varliklarin,
kurumlarin, gruplarin ve cesitli alanlarin ne oldugunu betimleyen arastirmalardir (Kaptan, 1995: 59).

2.4. Arastirmanin Orneklemi

Calismanin evrenini 2015-2016 6gretim yilinda Mersin Universitesi Egitim Fakiiltesinde égrenimine
devam eden 1. ve 3. siif Ogrenciler olusturmaktadir. Kurumsal aidiyet ve yiiksekdgretim hizmet
kalitesini belirlemek icin bu kurumda bir sene yasanti geciren lisans 6grencileri ile 3 sene yasantiya sahip
olan lisans 6grencileri arastirmaya dahil edilmistir. Evrenin sinirli ve kolay ulasilabilir olmasi nedeniyle
evrenden 6rneklem belirleme yontemi kullanilmamis olup, evrenin tamamina ulasilmas1 amaglanmis ve
uygulamanin yapildig1 siirede kurumda bulunan 1. ve 3. sinifta 6grenim goren tim Egitim Fakiiltesi
ogrencileriyle calisma gerceklestirilmistir.

2.5. Veri Toplama Araglari ve Verilerin Céziimlenmesi

Calismada Firdaus (2005)'a ait HEAPERF olceginden yararlanilarak olusturulan Bektas ve Akman
(2013) tarafindan gecerlik ve giivenirligi yapilan Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olcegi kullanilmistir.
Olgegin Cronbach Alfa katsayis1 0.911 olarak bulunmustur. Bu ¢alismanin verileriyle 6lgegin giivenirligi
tekrar hesaplanmis ve Tablo 2’de Cronbach Alfa katsayis1 0.933 bulunmustur.
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Tablo 2
Yiiksekdgretimde Hizmet Kalitesi Olcegi Giivenirligi

Cronbach's Alpha Madde Sayisi
,933 28

Ayrica, lisans 6grencilerinin kurumsal aidiyetlerini belirlemek icin arastirmacilar tarafindan anket gelistirilmistir.
Anketin ilk formuna iliskin uzman goriisleri alinmis, kiigtik bir gruba uygulanmis ve diizeltmeler yapilarak nihai
form oOrneklem grubuna uygulanmistir. Verilerin ¢oziimlenmesinde parametrik sayiltilarin  karsilanip
karsilanmadigina bakilmistir. Parametrik testlerin kullanilabilmesi i¢in verilerin normal dagilmasi ve homojen
olmasi gerekmektedir. Verilerin normal dagilima uygunlugunu belirlemede Saphiro Wilk Testi kullanilmistir.

Tablo 3
Normallik Testi
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic sd p Statistic sd p
Yiiksekogretim
Hizmet Kalite Alg1 Ort. 048 364 041 984 364 000

a. Lilliefors Significance Correction

Saphiro Wilk en giiclii normallik testi oldugu i¢in Tablo 3’te anlamlilik degerine bakildiginda ,000 anlamlilik
diizeyi bulunmustur. p<.05 diizeyinde anlamli oldugu icin dagilimin normal olmadigina karar1 verilmistir.
Dolayisiyla verilerin ¢oziimlenmesinde non-parametrik testler tercih edilmistir.

3. Bulgular

Calismaya katilan Ogrencilere bakildiginda o6rneklemin 223’4 kadin, 141’inin ise erkek oldugu
gorilmektedir. Bu 6grencilerden 169 kisi 1.sinifa devam etmekte iken 195 kisi ise 3. Sinifa devam
etmektedir. Genel not ortalamalarina bakildiginda ise 32 kisinin genel not ortalamasinin 4.00-.3.50
arasinda, 174 kisinin 3.00-3.50 arasinda, 96 kisinin 3.00-2.50 arasinda, 40 kisinin 2.50-2.00 arasinda, 20
kisinin ortalamasinin ise 2.00’dan diisiik oldugu goriilmektedir. Egitim Fakiiltesi 6grencilerinin yiizde
17’si (62 kisi) derslere ylizde yiiz oraninda devam ettigini, ylizde 56’s1 (205 kisi) yiizde seksen derslere
devam ettigini, yiizde 13’1 (48 kisi) kisi derslere yiizde altmis oraninda, ylizde sekizi (30 kisi) derslere
ylzde 40 oraninda devam ettigini, ylizde 3’t (11 kisi) ise derslere katilim oraninin yiizde 40’1in altinda
oldugunu ifade etmistir. Cinsiyete gore 6grencilerin derse devam durumlarina iliskin istatiksel bilgiler
Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4
Cinsiyete Gore Ogrencilerin Derse Devam Durumlari

Derse Devam Yiizdeleri

%100 %80 %60 %40 %40'dan diisiik
Kadin Kisi Sayisi 42 118 32 20 8
Cinsiyet Yiizdelik orani 19,1% 53,6% 14,5% 9,1% 3,6%
Erkek Kisi Sayis1 20 87 16 10 3
Yiizdelik orani 14,7% 64,0% 11,8% 7,4% 2,2%

Cinsiyete gore 6grencilerin genel not ortalamasi Tablo 5’te gdsterilmistir.
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Tablo 5
Cinsiyete Gore Ogrencilerin Genel Not Ortalamasi

Genel Not Ortalamasi

4.00-3.50 3.50-3.00 3.00-2.50 2.50-2.00 2.00'dan diisiik

Kad Kisi sayisi 26 113 46 28 8
o A0 Yiizdelik orani 11,8% 51,1% 20,8% 12,7% 3,6%
Cinsiyet Kisi Say1si 6 61 50 12 12
Erkek - -
Yiizdelik orani 4,3% 43,3% 35,5% 8,5% 8,5%

Ogrencilerin béliimlerine gére genel not ortalamasina iliskin istatiksel bilgiler Tablo 6’da
gosterilmigtir.

Tablo 6
Béliimlere Gore Ogrencilerin Genel Not Ortalamasi

Genel Not Ortalamasi

Boliimler 4.00-3.50 3.50-3.00 3.00-2.50 2.50-2.00 2.00'dan diisiik
Pdr1 17,3% 46,2% 28,8% 7,7%
Pdr3 19,5% 48,8% 29,3% 2,4%
Tirkgel 7,4% 40,7% 48,1% 3,7%
Tirkge3 62,5% 22,5% 15,0%
Sinifl 12,8% 70,2% 10,6% 6,4%
Sinif3 11,4% 70,5% 11,4% 6,8%
Okuléncesil 27,3% 31,8% 18,2% 22,7%
Okuloncesi3 17,5% 25,0% 40,0% 17,5%
Toplam 8,8% 48,1% 26,5% 11,0% 5,5%

Ogrencilerin siniflarina gére derse devam durumlarina iliskin istatiksel bilgiler Tablo 7’de gosterilmistir.

Tablo 7
Siniflara Gére Ogrencilerin Derse Devam Durumlari

Derse devam durumlari

Siniflar
%100 %80 %60 %40 %40'dan diisiik
1 10,0% 39,4% 45,29% 4,8% 0,6%
3 15,2% 56,0% 12,0% 11,5% 5,2%
Toplam 17,4% 57,6% 13,5% 8,4% 3,1%

3.1. Egitim Fakiiltesi Lisans Ogrencilerinin Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesi Algilarina Iliskin Bulgular

Arastirmanin birinci alt problemi olan “Egitim Faktiltesi lisans 6grencilerinin yiiksekdgretime iliskin
hizmet kalite algilar1 ne diizeydedir? ” ifadesine iliskin bulgular Tablo 8'de yer verilmistir.

Tablo 8
Egitim Fakiiltesi Lisans dgrencilerinin Yiiksekogretim Hizmet Kalite Algilar1 Betimsel Istatistikleri

N En diistik puan En yiiksek Puan Ortalama SS
Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi 364 38,00 135,00 91,02 18,7

Tablo 8 incelendiginde Egitim Fakiiltesi lisans 68rencilerinin yliksekdgretim hizmet kalitesine iliskin
toplam puan ortalamasinin (X=91,00) oldugu goriilmektedir. Olgcekten alinabilecek en yiiksek puanin 140
oldugu diisiiniildiigiinde, lisans 6grencilerinin yliksekogretimin kalitesine iliskin ortalamanin {istiinde bir
algiya sahip olduklar1 gozlenmistir. Standart sapma 18,7 bulundugu i¢in, yiiksekdgretimin hizmet kalitesi
hakkinda 68retmen adaylar1 arasinda oldukga farkh gériisler bulunmaktadir.

Arastirmanin birinci probleminin birinci alt problem ciimlesi olan “Egitim Fakiiltesi lisans
ogrencilerinin yliksek6gretim hizmet kalitesi algilar1 “cinsiyet” degiskenine gore anlaml bir farklhilik
gostermekte midir?” ifadesine iliskin bulgulara Tablo 9’da yer verilmistir.
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Tablo 9
Egitim Fakiiltesi Lisans Ogrencilerinin Yiiksekdgretim Hizmet Kalite Algilarinin Cinsiyete Gore Farklilasma Durumu
Cinsiyet N X Mann-Whitney U~ Wilcoxon W  p
Yiiksekogretim Hizmet Kalite Algisi Kiz 223 180,12
15190,500 40166,500 ,587
Erkek 141 186,27
*p>0.05 diizeyinde

Tablo 9 ’a gore kiz 6grencilerin yiiksekogretimin hizmet kalitesine iliskin puan ortalamalari (>_<

=180,12), erkek 6grencilerin puan ortalamalarindan (>_<:186.27) daha dusiiktiir. Buna karsin Egitim
Fakiiltesi 6grencilerinin yliksekdgretim hizmet kalitesine iliskin puanlar1 cinsiyete gore anlamli bir
farklilik goriilmemektedir [t=.587, p>.05].

Arastirmanin birinci probleminin ikinci alt problem ciimlesi olan “Lisans 6g8rencilerinin yliksekégretim
hizmet kalitesi algilar1 “boliim” degiskenine gore anlamli bir farklilik géstermekte midir?” ifadesine iliskin
bulgulara Tablo 10’da yer verilmistir.

Tablo 10

Egitim Fakiiltesi Lisans Ogrencilerinin Yiiksekdgretim Hizmet Kalite Algilarinin Béliime Gore Farklilasma Durumu
BOLUM N X sd Ki Kare p
Pdrl 41 138,43
Pdr3 52 166,13
Tiirkcel 56 142,11

Yitksekégretim Tiirkce3 40 164,74

Hizmet Kalitesi Smifl 47 174,86 7 77,807 ,000
Sinif3 44 189,85
Okuloncesil 44 191,45
Okuloncesi3 40 311,21
Total 364

Yiiksekogretim hizmet kalitesine iliskin boliimler arasinda farklihlk bulunup bulunmadigina
bakildiginda analiz sonucunda anlamlilik degeri ,000 bulundugu icin gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlamh farkhlasma bulundugu ortaya ¢ikmistir. Istatistiksel olarak anlaml farklihgin hangi gruplar
arasinda oldugu Tablo 11’'de gosterilmistir.

Tablo 11
Boliimlere gore Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi
N YHK_toplam puan p
Tiirkce3 40 164,74 .000
Sinif3 44 189,85 .000
. . Sinifl 47 174,86 .000
Tiirkcel 56 142,11 .000
Pdrl 41 138,43 .000
Okuloncesil 44 191,45 .000

Okul 6ncesi 3.smif 6grencilerin yliksekogretim hizmet kalitesine iliskin toplam puanlar (311), diger
boliimlere goére anlamh derecede daha yiiksektir. Psikolojik Danisma ve Rehberlik 1.sinif, Tiirkce
Ogretmenligi 1. Simf ve 3. Simif 6grencilerinin yiiksekégretimin hizmet kalitesine iliskin en diisiik puana
sahip olduklari goriilmektedir.

Arastirmanin birinci probleminin {gilincii alt problem ciimlesi olan “Lisans 6grencilerinin
ylksekogretim hizmet kalitesi algilar1 “sinif” degiskenine gore anlamli bir farklilik géstermekte midir?”
ifadesine iliskin bulgulara Tablo 12’de yer verilmistir.
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Tablo 12
Egitim Fakiiltesi Lisans 6grencilerinin Yiiksekdgretim Hizmet Kalite Algilarinin Sinifa Goére Farklilasma Durumu
Sira Ki Kare Sd p
Sinif N ortalamasi
Yiiksekogretim Hizmet 1 169 168,41
Kalite Alg1 Toplam puan 3 195 194,71 5,659 1 0,17

Toplam 364

Tablo 12 incelendiginde yiiksekdgretim hizmet kalitesine iliskin 6grenci puanlarinin 6grencinin hangi
sinifta 6grenim gordiigline gore anlamh bir farklihk gosterdigi gorilmektedir (F=1.003, p<.05). Bu
farklilik Egitim Fakiiltesi 3.sinif 6grencileri lehine farklilasmaktadir. Egitim fakiiltesinde 3.sinifta 6grenim
goren Ogrenciler, 1l.sinifta 6grenim gormekte olan Ogrencilere gore yliksekogretimdeki hizmet
kalitesinden daha memnun olduklarini ifade etmislerdir.

Arastirmanin birinci probleminin besinci alt problem ciimlesi olan “Lisans 06grencilerinin
yliksekogretim hizmet kalitesi algilar1 “genel not ortalamas1” degiskenine goére anlaml bir farklilik
gostermekte midir?” ifadesine iliskin bulgulara Tablo 13’de yer verilmistir.

Tablo 13
Yiiksekogretim Hizmet Kalite Algilarinin Genel Not Ortalamasina Gore Farklilasma Durumu
Sira .
not_ortalama N ortalamasi KiKare Sd p

4.00-3.50 32 241,16

3.50-3.00 174 281,11
YHK_toplam_puan 3.00-2.50 96 167,58

2.50-2.00 40 161,80 52,010 4 ,000

2.00'dan diisiik 20 160,68

Total 362

Not ortalamasi 4.00-3.50 ve 3.50-3.00 olan 6grencilerin yiiksekégretim hizmet kalite sira ortalamalari
diger disiik genel not ortalamasina sahip 6grencilere gére anlaml sekilde farklihik géstermektedir. En
diisiik sira ortalamasina sahip olan 6grencilerin 2.50-2.00 ve 2.00’dan daha diisiik genel not ortalamasina
sahip olan 6grenciler oldugu goriilmektedir. En yiiksek sira ortalamasina sahip 6grenciler ise 3.50-3.00
genel not ortalamasina sahip olan 6grencilerdir.

Arastirmanin birinci probleminin altinct alt problem cilimlesi olan “Lisans 6grencilerinin
ylksekodgretim hizmet kalitesi algilar1 “derse devam etme durumu” degiskenine goére anlaml bir farklilik
gostermekte midir?” ifadesine iliskin bulgulara Tablo 14’te yer verilmistir.

Tablo 14
Yiiksekogretim Hizmet Kalite Algilarinin Derse Devamlilik Oranlarina Gore Farklilasma Durumu
derse_devam N  Yizde Sira ortalamasi Asymp.sig.
YHK_toplam_puan %100 62 %17 266,27
%80 205 %57 326,27
%60 48 %13 166,10 ,000
%40 30 %0,08 156,70
%40'dan diisiik 11 %0,03 167,59
Total 356
YHK_toplam_puan %40 %100 ,000
%60 %80 ,000

Egitim Fakiiltesi lisans 6grencilerinin derse devam durumlarina bakildiginda ytlizde 57’sinin derslere
ylzde 80 oraninda devam ettigi, ylzde 15’inin ise derslere yiizde 60 veya daha az devam ettigi
gorilmektedir. Yiiksekdgretim hizmet kalitesine iliskin en yiiksek puana sahip olan grup derslere ytizde
80 oraninda devam eden 6grenciler iken en diisiik puana sahip olan grubun ise derslere yiizde 40
oraninda devam eden 6grenciler oldugu ortaya cikmistir. Derslere yiizde 100 ve ylizde 80 oraninda
devam eden 6grencilerin puanlari digerlerine gore anlaml sekilde farklilasmaktadir (p<.05).
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3.2. Egitim Fakiiltesi Lisans Ogrencilerinin Kurum Aidiyetlerine Iliskin Ogrenci Gériisleriyle Ilgili Bulgular

Bu c¢alismada Egitim Fakiiltesindeki lisans 6grencilerinin bu kuruma aidiyetlerine iliskin goriisleri
incelenmistir. Anket maddelerinin analizinde aritmetik ortalama degil, en sik tekrar eden 6l¢ciim olan mod
degerlerine bakilmistir. Ogrencilerin hangi maddelere ne diizeyde katildigina iliskin degerler Tablo 15'te
verilmigtir.

Tablo 15
Kurumsal Aidiyete iliskin Gériisler
Anket Maddeleri
Kesinlikle Katilmiyorum
Katilmiyorum M5, M7, M8
Kararsizim M30, M26,M20, M19,M18, M17, M12, M11, M10, M9, M6, M4, M3, M2
Katiliyorum M29, M28, M27, M24, M25, M22, M23, M21,M16, M15, M14, M13, M1

Kesinlikle Katilmiyorum

Egitim Fakiiltesi lisans Ogrencilerinin ¢cogunlugu 13 maddeye katildiklarini, 14 maddede kararsiz
olduklarim1 ve 3 maddeye katilmadiklarim belirtmislerdir. Universite 6grencilerinin katilmadiklar
maddelere bakildiginda bu maddelerin ankette yer alan olumsuz maddeler olduklar: goriilmektedir.

Egitim Fakiiltesi 6grencileri, ilk firsatta bulunduklari kurumu degistirmek istemektedirler.
Egitim Fakiiltesi 6grencileri, bu kuruma isteyerek degil zorunluluktan devam etmektedirler.
Egitim Fakiiltesi 6grencileri, kurumlarina herhangi bir aidiyet duymamaktadirlar.

Madde madde bakildiginda, Egitim Fakiiltesi lisans 6grencilerinin bu fakiiltede 6grenim goriiyor
olmaktan memnun olduklari (ylizde 50’si), 6grencilerin bu kurumu olumlu ve olumsuz biitiin yonleriyle
benimsedikleri (yiizde 37’si), 6grencilerin dogru kurum secimi yaptiklarini c¢iinkii burada yiiriitiilen
lisans programlarinin is hayatiyla uyumlu oldugunu (yiizde 43’i) belirtmislerdir. Ayrica, Egitim Fakiiltesi
lisans 6grencileri 6grenciler, 6gretim elemanlari, yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda giiclii bir isbirligi ve
uyum oldugunu (ylizde 42’si); bu fakiiltenin bolgedeki diger liniversite 6grencilerinin gelmek istedigi
gelismis bir kurum oldugunu (yiizde 49'u) ifade etmislerdir. Ayrica, Egitim Fakiiltesi lisans 6grencilerinin
hizmet aldiklar1 bu kurumu baskalarina rahatlikla tavsiye edebileceklerini (ylizde 45’i), bu kurumda
egitim almanmin bir ayricalik olduguna inandiklarimi (ylizde 42’si), Egitim fakiiltesinin misyon ve
vizyonuyla giiclii bir kurum kdltiirtine sahip oldugunu (ytzde 43't), bu kurumun diizenlemis oldugu
etkinliklere katilmaktan mutluluk duyduklarini (yiizde 57’si), 6grencilerin giivenligini yeteri kadar
sagladigl icin 68renciler bu kurumda kendilerini giivende hissettiklerini (ylizde 51’i), 68renim gordiikleri
kurumun sorunlarin1 kendi sorunlar gibi gordiiklerini (ylizde 41’i), mezuniyet sonrasinda oncelikle bu
kurumda gorev almay1 tercih edebileceklerini (ylizde 46’s1), kurumlarinin 6grencilerin basarilarini
(akademik, sosyal, sportif vb.) fark edip takdir ettigini (ylizde 45'i), kurumlarina ilettikleri sorun ve
Onerilerin fakiilte tarafindan dikkate alindigini (yiizde 44’i), bir sorunlar1 oldugunda O6gretim
elemanlariyla rahatca iletisim kurabildiklerini (yiizde 52’si) ve kurumlarinin kendilerini 6nemsediklerini
(yiizde 44'1i) belirtmislerdir. Fakat lisans 6grencilerinin bir kism1 6grencilerin bu kuruma isteyerek degil
de zorunluluktan devam ettigini (yiizde 29’u); kurumlarina herhangi bir aidiyet duymadiklarini (ytizde
20’si) ve ilk firsatta bulunduklar1 bu kurumu degistirmek istediklerini (ylizde 35’i) ifade etmislerdir.

Kurumsal aidiyete iliskin olumsuz ¢ikan maddelere bakildiginda Egitim Fakiltesi 6grencilerinin yiizde
52’si 6grencilerinin kurum aidiyetini gelistirmeleri i¢in gerekli etkinlikler yapilmadigini, yiizde 47’si bir
etkinlik baslatmak istediklerinde gereksiz resmi prosediirlerle karsilastiklarini, ylizde 37’si kurumlarinin
kendilerine iyi birer kariyer firsati sundugunu, ytizde 33’ii mezun olduktan sonra kurumlariyla iliski
kurmayacaklarini belirtmislerdir. Kurum vizyon ve kiiltiiriiyle ilgili olarak, lisans dgrencilerinin sadece
ylzde 35’i Egitim fakiiltesinin kurum aidiyetini gelistirmek icin sistematik bir stratejiye sahip oldugunu
ifade etmistir.

Lisans oOgrencilerinin kurum aidiyetine iliskin maddelerin cesitli degiskenlere gore farklilasip
farklilasmadigina bakilmistir. Kurum aidiyetinin cinsiyete gore farklilasip farklilasmadigina bakilmis ve
Tablo 16’ya bakildiginda Mann Whitney U non-parametrik testi sonucunda 5 maddede anlamh farklilik
meydana geldigi belirlenmistir (p<.05).
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Tablo 16
Kurum aidiyetinin cinsiyete gore farklilasma durumu,

KA1 KA6 KA13 KA16 KA20
Asymp. Sig. (2-tailed) ,014 ,003 ,029 ,005 ,017

Kiz 6grencilerin ortalamasi erkek 6grencilere gére bu maddelerde anlaml derecede daha ytiksektir.
Egitim Fakiiltesindeki kiz 6grencileri, bu kurumda 6grenim goriiyor olmaktan memnun olduklarini,
Egitim Fakiiltesinin bolgesindeki diger Universite Ogrencilerinin gelmek istedigi gelismis bir kurum
olarak goriildiiglinli, bu kurumun kendilerini énemsediklerini diisiindiiklerini; fakat Egitim Fakiiltesi
kurumunun 6grencilerin kurum aidiyetini gelistirmek icin gerekli etkinlikler yapmadigini ifade
etmislerdir. Erkek 6grencilerin ortalamasi kiz 6grencilere gore 3 maddede anlamli derecede daha
ylksektir.

Egitim Fakiiltesindeki erkek 6grenciler, bu kuruma isteyerek degil zorunluluktan devam ettiklerini, ilk
firsatta bulunduklar1 kurumu degistirmek istediklerini, kurumlarina herhangi bir aidiyet duymadiklarini
ifade etmislerdir.

KA5 KA7 KA8

Asymp. Sig. (2-tailed) ,002 ,003 ,003

a. Degisken: cinsiyet

Kurumsal aidiyete iliskin bu calismada incelenen ikinci degisken 6grencilerin kayith olduklar
boliimleridir. Non-parametrik testlerden Kruskal Wallis testine gore 6grencilerin bdliimleri 8 maddede
anlamh farkhliga yol agmaktadir. Egitim fakiiltesi Psikolojik Danisma ve Rehberlik béliimii ile Okul Oncesi
Ogretmenligi okuyan 6grencilerin ortalamalar1 diger béliim 6grencilerine gére bu maddelerde daha
ylksektir.

KA1 KA4 KA10 KA12 KA13 KA15 KA21 KA22
Ki-Kare 25,440 19,197 16,480 12,713 12,646 22,793 15,139 19,714
Sd 4 4 4 4 4 4 4 4
Asymp. Sig. ,000 ,001 ,002 ,013 ,013 ,000 ,004 ,001

Egitim Fakiiltesi Psikolojik Danisma ve Rehberlik boliimii ile Okul Oncesi Ogretmenligi 6grencilerinin
kurumsal aidiyetleri cogu maddede oldukgca yiiksek cikmistir. Okul Oncesi Ogretmenligi 6grencileri bu
kurumda 6grenim goriiyor olmaktan memnun olduklarini, 6gretim elemanlari, yoneticileri ve calisanlari
arasinda giiclii bir isbirligi ve uyum oldugunu, kurumlarina oldukga gii¢lii bir aidiyet duyduklarini, bu
kurumun kendilerini 6nemsediklerini diisiindiiklerini ifade etmislerdir. Psikolojik Danisma ve Rehberlik
boliimi 6grencileri ise bu kurumda egitim almanin bir ayricalik olduguna inandiklarini, bu kurumun
misyon ve vizyonuyla gili¢lii bir kurum kiltiiriine sahip oldugunu, 6grencilerin giivenligini yeteri kadar
sagladigr i¢in 6grenciler bu kurumda kendilerini giivende hissettiklerini, bu kurumun 6grencilerinin
basarilarinmi (akademik, sosyal, sportif vb.) fark edip takdir ettigini, Egitim Fakiiltesi 6grencileri birbirileri
oldugu gibi kabul ettiklerini belirtmislerdir.

Kurumsal aidiyete iliskin bu ¢alismada incelenen iiciincii degisken sinif diizeyleridir. Egitim fakiiltesi 3.
Sinif 68rencilerinin ortalamalar1 1.simif 68rencilere goére 6 maddede daha yiiksektir.
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Tablo 17
Kurumsal Aidiyetin Siif Diizeylerine Gore Farklilasma Durumu

KA2 KA3 KA6 KA14 KA19 KA25
Mann-Whitney U 14537,500 12838,000 14215,000 13600,500 14226,500 13479,500
Wilcoxon W 33647,500 26368,000 33325,000 27461,500 28254,500 27507,500
Z -2,043 -3,212 -2,169 -2,708 -2,165 -2,965
Asymp. Sig. (2-tailed) ,041 ,001 ,030 ,007 ,030 ,003

Egitim fakiiltesi 3. Sinif 6grencileri bu kurumu olumlu ve olumsuz biitiin yonleriyle benimsediklerini,
Egitim Fakiiltesi biinyesinde ytriitiilen lisans programlarinin, is hayatiyla uyumlu oldugu icin buradaki
ogrencilerin dogru kurum secimi yaptiklarimi diistindiiklerini, bu kurumun boélgesindeki diger tiniversite
ogrencilerinin gelmek istedigi gelismis bir kurum olarak gorildigiinii, bu kurumun diizenlemis oldugu
etkinliklere katilmaktan mutluluk duyduklarini, mezuniyet sonrasinda oncelikle bu kurumda gorev
almayi tercih edeceklerini ve sik sik devamsizlik yapanlarin kurum aidiyetlerinin ise diisiik olacagini ifade
etmislerdir.

Kurumsal aidiyete iliskin bu calismada incelenen dordiincti degisken genel not ortalamasidir. Genel
not ortalamasi kurumsal aidiyete iliskin 9 maddede farklilasmaya yol agmaktadir. Genel not ortalamasi
3.00 ve ilizerinde olanlar not ortalamasi 2.50’den diisiik olanlara gére bu maddelerde anlamh sekilde
yliksek puana sahiptir.

Tablo 18
Kurumsal Aidiyetin Genel Not Ortalamasina gore Farklilasma Durumu

KA1 KA4 KA9 KA10 KA11 KA12 KA21 KA26 KA27
Ki-Kare 25,440 19,197 16,480 12,646 16,315 20,628 15,139 30,158 33,844
Sd 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Asymp. Sig. ,000 ,001 ,002 ,013 ,003 ,000 ,004 ,000 ,000

Genel not ortalamasi 3.00 ve tlizerinde olan Egitim Fakiiltesi 6grencileri, bu kurumda 6grenim goriiyor
olmaktan memnun olduklarini, bu kurumda 6grenciler, 6gretim elemanlari, yoneticiler ve galisanlar
arasinda gi¢lii bir isbirligi ve uyum oldugu, hizmet aldiklar1 kurumu baskalarina rahatlikla tavsiye
edebileceklerini, bu kurumda egitim almanin bir ayricalik olduguna inandiklarini, bu kurumun
ogrencilerde kurum aidiyetini gelistirmek icin sistematik bir strateji takip ettigini, misyon ve vizyonuyla
glicll bir kurum kiltiiriine sahip oldugunu ve 6grencilerinin basarilarim1 (akademik, sosyal, sportif vb.)
fark edip takdir ettigini, bu kurumun 6grencilerin karsilastiklar1 sorunlarin ¢6ziimlerinde gerekli
rehberligi sagladigini ve 6grencilerin kurumun karar alma mekanizmalarinda etkin bir role sahip
olduklarini ifade etmislerdir.

Kurumsal aidiyete iliskin bu c¢alismada incelenen besinci degisken oOgrencilerin derse devam
durumlaridir. Derse devam durumu ytizde 60 ve tlizeri olan 68rencilerin puanlar: diger 6grencilere gore 8
maddede anlamh sekilde yiiksek cikmaktadir. 14 haftalik ders siiresinde en az 9 hafta derse devam eden
Egitim Fakiiltesi 6grencileri bu kurumda o6grenim goriiyor olmaktan memnun olduklarini, burada
yurttiilen lisans programlarinin, is hayatiyla uyumlu oldugu icin buradaki 6grencilerin dogru kurum
sec¢imi yaptiklarini diisiindiiklerini, bu kurumda 6grenciler, 6gretim elemanlari, yoneticileri ve ¢alisanlari
arasinda giiclii bir isbirligi ve uyum oldugunu, hizmet aldiklar1 bu kurumu bagskalarina rahatlikla tavsiye
edebileceklerini, bu kurumun diizenlemis oldugu etkinliklere katilmaktan mutluluk duyduklarini,
kurumlarinin kendilerine iyi birer kariyer firsati sundugunu diisiindiiklerini, kurumlarina ilettikleri sorun
ve Onerilerin fakiilte tarafindan dikkate alindigini, 6grencilerin kurumun karar alma mekanizmalarinda
etkin bir role sahip oldugunu belirtmislerdir.
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4. Tartisma ve Sonuc¢lar

Universite 6grencilerinin yiiksekogretimin hizmet kalitesini olumlu degerlendirmeleri tiniversiteler
acisindan dikkate alinmasi gereken 6nemli hususlardan birisidir. Yiiksekdgretim hizmetinin kaliteli hale
getirilmesi ve liniversite 6grencilerinde kurumsal aidiyet duygusunun gelistirilmesi dncelikli arastirma
konulari arasinda ele alinmalidir. Bu ¢alismada Egitim Fakiiltesinde 6grencilerin yiiksekdgretim hizmet
kalitesi algilar1 ve kurumsal aidiyet diizeyleri incelenmis ve 6grencilerin yiizde 17’si (42 kiz, 20 erkek)
derslere yiizde yiiz oraninda devam ettigi, ylizde 56’sinin (118 kiz, 87 erkek kisi) ise derslere yiizde
seksen devam ettigi ortaya cikmistir. Egitim Fakiiltesindeki 6grencilerin genel not ortalamalarina
bakildiginda ise ylizde 15’inin ortalamasinin 4.00-.3.50 arasinda (26 kiz, 6 erkek), ylizde 47’sinin kisinin
ortalamasi ise 3.00-3.50 arasinda (113 kiz, 61 erkek) oldugu goriilmektedir. Sinif diizeyinde bakildiginda
ise Egitim Fakiiltesi 1.Smif 6grencilerin ylizde 10’unun derslere her zaman devam ettigini, ylizde 39'unun
ise derslere ylizde 80 oraninda devam ettigi goriilmektedir. Egitim Fakiltesi 3.sinif 6grencilerin ise ytlizde
15’i derslere her zaman devam ettigini, ylizde 56’s1 ise derslere yiizde 80 oraninda devam ettigini
belirtmektedir.

Egitim Fakiiltesi lisans 0Ogrencilerinin yliksekdgretim hizmet kalitesini belirleyen en oOnemli
degiskenler boliim, sinif diizeyi, derse devam durumu ve genel not ortalamasidir. Egitim Fakiiltesi lisans
ogrencilerinin yiiksekdgretim hizmet Kkalitesini iliskin toplam puan ortalamasinin (X=91,00) oldugu
gorilmektedir. Olgekten alinabilecek en yiiksek puanin 140 oldugu diisiiniildiigiinde, lisans 6grencilerinin
ylksekodgretimin kalitesine iliskin ortalamanin iistiinde bir algiya sahip olduklar1 gozlenmistir; fakat
standart sapma yiiksek oldugu icin yliksekdgretimin hizmet kalitesi hakkinda 68retmen adaylar1 arasinda
oldukca farkli goriisler bulunmaktadir.

Egitim Fakiiltesi 0grencilerinin yliksekdgretim hizmet kalitesine iliskin puanlari cinsiyete gore anlamli
bir farklilik gériilmemektedir. Psikolojik Danisma ve Rehberlik 3.sinif, Tiirkce Ogretmenligi 1. Sinif ve 3.
Siif 6grencilerinin  yiiksek6gretimin hizmet kalitesine iliskin en diisiik puana sahip olduklari
gorilmektedir. Egitim fakiiltesinde 3.sinifta 6grenim goéren 6grenciler, 1.smifta 6grenim gérmekte olan
ogrencilere gore yliksekogretimdeki hizmet kalitesinden daha memnun olduklarini ifade etmislerdir. Not
ortalamasi 3.50-3.00 ve 4.00-3.50 olan 6grencilerin yiiksekdgretim hizmet kalite sira ortalamalar: diger
diisiik genel not ortalamasina sahip 6grencilere gore anlaml sekilde yiiksektir. Yiiksekogretim hizmet
kalitesine iliskin en yiiksek puana sahip olan grup derslere yilizde 80 oraninda devam eden 6grenciler
iken en diisiik puana sahip olan grubun ise derslere yiizde 40 oraninda devam eden 6grenciler oldugu
ortaya ¢ikmistir.

Egitim Fakiiltesine iliskin 6grencilerin kurumsal aidiyetlerine bakildiginda ytizde 50’sinin bu fakiiltede
6grenim goriiyor olmaktan memnun oldugunu, ytizde 37’sinin bu kurumu olumlu ve olumsuz biitiin
yOnleriyle benimsedigini, yiizde 43’linlin dogru kurum secimi yaptiklarini ¢linkii burada ytriitiilen lisans
programlarinin is hayatiyla uyumlu oldugunu, yiizde 42’sinin 6grenciler, 68retim elemanlari, yoneticiler
ve calisanlar arasinda giiclii isbirligi ve uyum oldugunu, ytizde 49’unun bu fakiiltenin bolgedeki diger
liniversite 6grencilerinin gelmek istedigi gelismis bir kurum oldugunu ifade ettigi goriilmektedir.

Egitim Fakiiltesindeki kiz 6grenciler, erkek 6grencilerle karsilastirildiginda kurumsal aidiyetlerinin
daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Bu kurumdaki kiz 6grenciler, bu kurumda 6grenim goriiyor olmaktan
memnun olduklarini, Egitim Fakiiltesinin bolgesindeki diger liniversite dgrencilerinin gelmek istedigi
gelismis bir kurum olarak goriildiigiinii ve bu kurumda énemsendiklerini belirtirken; erkek 6grenciler, bu
kuruma isteyerek degil zorunluluktan devam ettiklerini, ilk firsatta bulunduklar1 kurumu degistirmek
istediklerini, kurumlarina herhangi bir aidiyet duymadiklarini ifade etmislerdir.

Egitim fakiiltesi Psikolojik Damisma ve Rehberlik bélimii ile Okul Oncesi Ogretmenligi okuyan
ogrencilerin kurumsal aidiyetleri diger boliimlere gore daha yiiksek cikmistir. Egitim fakiiltesi 3. Sinif
ogrencilerinin kurumsal aidiyetleri 1.simif 6grencilere goére anlamli sekilde yiiksektir. Genel not
ortalamasi 3.00 ve iizerinde olanlar not ortalamasi 2.50'den diisiik olanlara goére kurumlarina daha
ylksek bir diizeyde aidiyet duymaktadirlar. Derse devam durumu yiizde 60 ve ilizeri olan 6grenciler -14
haftalik ders siiresinde en az 9 hafta derse devam edenler- diger 6grencilere kiyasla Egitim Fakiiltesi
kurumuna karsi daha iist diizeyde aitlik hissetmektedirler.

Yiiksekogretimde hizmet kalitesine iliskin yaptifi calismada Cevher (2015), 6grencilerle yaptigi
gorismeler neticesinde en fazla tekrar edilen konunun “yetersiz kapasiteli derslikler” oldugunu, ikinci
olarak da idari ve akademik birimlerin bir kampiiste, dersliklerin ise baska bir kampiiste yer almasinin
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hizmet kalitesini diisiiren faktérler oldugu bulgusuna ulasmistir. Ogrenciler icin hizmet kalitesine iliskin
en bliyiik sorunlardan birisi olarak dile getirilmistir. Ayrica 6grenciler akademik personelin niteliginin de
hizmet kalitesine iliskin belirleyici etkenlerden biri oldugunu ifade etmislerdir. Ogrencilerin yarisindan
fazlasinin 6gretim elemanlarindan memnun olduklar1 gérilmektedir. Yiiksekogretim hizmet kalitesini
etkileyen diger unsurlar dersliklerin dizeni, dersliklerdeki projeksiyonlar, temizlik ve hijyen
degerlendirmeleri, barinma faaliyeti, glivenlik a¢ig1, tesislerin yeterliligi, giivenlik gorevlileri, sosyal
olanaklarin yetersizligi ve barinma olanaklari olarak siralanmistir.

Kontic (2014) ise yiiksekogretimde hizmet kalitesiyle ilgili isletme boéliimi 6grencileriyle yaptig
calismada fakiilte binalar1 ve ¢evresinin goriiniisiiniin kalite boyutunu en az etkileyen faktorler oldugu
sonucuna ulasmistir. Ogrencilerin akademik personel boyutuyla ilgili oldukca memnun olduklari, idari
personel boyutuyla ilgili diisiik diizeyde memnun olduklar1 ve hizmet kalitesi boyutuyla ilgili orta
diizeyde olumlu algiya sahip olduklar ortaya cikmustir. Ogrenciler icin kaliteyi belirleyen en 6nemli
maddenin akademik personelin kendilerini 6nemseyen ve ilgi gosteren bir sekilde davranmalari oldugu
gorilmektedir. Karakaya, Kilig¢ ve Ucar (2016) ise cinsiyetin yiliksekogretim hizmet kalitesi algisim
anlamh sekilde farklilastirdigi sonucuna ulasmislardir. Yaptiklari calismada kiz 6grenciler, erkek
ogrencilere kiyasla 6gretim programlari ve 6gretim elemanlar1 degiskenlerini daha kaliteli bulduklarini
belirtmislerdir. Ayrica, ailesi ile ikamet eden 6grenciler ile yurt ve 6grenci evinde ikamet eden 6grenciler
arasinda 6gretim sartlari boyutuna iliskin ailesiyle ikamet edenler lehine anlaml farklilik bulunmaktadir.
Yavuz ve Giilmez (2016)’in arastirma sonucuna gore Ogrencilerin, mezun olduklar yliksekégretim
kurumlarina iliskin hizmet kalitesi algisi cinsiyete gére anlaml bir farklilik géstermezken; yliksekégretim
kurumlarinin kurulus yillarina ve 6grencilerin mezun olduklarn fakiilteye gore anlamli farklilik ortaya
cikmistir.

Yousapronpaiboon (2014) Tayland’da bir iiniversiteden hizmet alan 6grencilerin yiiksek6égretim
hizmet algilari ile beklentileri arasindaki farkin diistik oldugunu, bu farkin hizmet kalitesini iyilestirmek
icin yapilmasi gereken yliksekogretim hizmet iyilestirme cabalariyla kapanacagini, bunun igin de
oncelikle o kurumda yer alan tesis, olanaklar ve ekipmanlarin yiikseltilmesi gerektigini dile getirmistir.

Voss, Gruber ve Szmigin (2007) yliksekdgretim hizmet kalitesine iliskin yaptiklar1 c¢alismada,
ogrencilerin oncelikle egitimcilerin daha bilgili, heyecanli, araya mesafe koymayan ve cana yakin
olmalarini talep ettikleri bulgusuna ulasmislardir. Ogrenciler yani hizmet alicilar kurumlarindan, degerli
ve kiymetli bir 6gretim tecriibesi yasamak ve gelecekteki meslekleri icin profesyonel gelisimlerini
saglamalarini istemektedirler. Ayrica bu ¢alismada hizmet alicilarin akademik ilgilerinden ziyade mesleki
yonleri daha motive edici bulduklari ortaya ¢ikmistir.

Jelena (2010) da yiiksekdgretimde hizmet kalitesiyle ilgili 6grenci algilarinin, egitim siireci boyunca
zamanla degisiklige ugradigini ve derse devam, fakiilte basarilar gibi faktorlerden etkilendigini ifade
etmistir. Calismasinin bulgularinda, son sinif 6grencilerden diizenli derse devam siirekliligi bulunan ve
ders notlar iyi olanlarin yliksekogretim hizmet kalite algilarinin daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir.
Melchor Cardona ve Bravo (2012) yiiksekogretimde kalite ile ilgili olarak 6grenci memnuniyetini
aciklamada faktor analizi sonucunda ortaya cikan anlamli degiskenleri “liniversiteye ve akademik
programlara duyulan giiven ve entelektiiel gelisimi saglamada 6l¢gme ve degerlendirme teknikleriyle ilgili
Ogrenci algilar” olarak siralamistir.

Firdaus (2006) yliksekdgretim hizmet kalitesiyle ilgili bes boyuttan bahsetmistir. Hizmet kalite algisini
ortaya koyan boyutlar1 akademi disindaki faktorler, akademik faktérler, kurumun profesyonel imaj ve
itibar;, kurumun erisilirligi, ve programa iliskin hususlar olarak belirlemistir. Bununla ilgili olarak
Beaumont (2012) doktora tezinde hizmet kalite algisina iliskin farkli yaklasimlar bulundugunu ve bu
ylksekogretim hizmet kalitesi algilarinin itibar ve performans gibi faktorlerden etkilendigini, bu
faktorlerin farkli akademik yillardaki 68renciler arasinda degisiklik gosterdigini; ama tiniversite deneyimi
gibi yi1ldan yila degisiklik gostermeyen temel karakteristik unsurlarin da bulundugu belirtmistir. Bununla
ilgili olarak “sosyal firsatlar” ve “ek olanak ve hizmetler” gibi faktorlerin 6nem derecesinin birinci siniftan
Uiclincli sinifa kadar azalma gosterdigi, buna ragmen “kariyer hizmeti” ve “ders ve semerlerin kalitesi”
faktorlerine verilen 6nemin artis gésterdigi bulgusuna ulasilmistir.

Yiiksekogretim hizmet Kkalitesi, liniversite Ogrencilerinin kurumsal aidiyetini dogrudan etkileyen
degiskenlerden biridir. Ogrencilerde olusturulacak aidiyet duygusu 6grencinin varhgnin kurum
tarafindan kabul edildiginin ve ona deger verildiginin 6nemli bir gostergesidir. Kurumsal aidiyet duygusu
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yliksek olan bireyler kurumlarinin iyi bir temsilcisi olmakta, kurumlarinin itibar, imaj ve prestijini
ylikseltmektedirler. Calisanlar, kurum ve 6grenciler arasindaki baglilik duygusu kurumda pozitif bir iklim
olusturmaktadir. Acar ve digerlerinin (2005) de belirttigi gibi “yaygin ve stirekli etki saglayacak kaliteli
egitimin sekillenmesinde, etkin olan birikim ve insan kaynaginin, kurumsal aidiyet bilinci ile memnuniyet
diizeyinin geri bildirimlerle desteklenmesi, egitimdeki Kkaliteyi arttirici bir unsurdur”. Oz (2014)
yiiksekdgretimde kurumsal aidiyet ile ilgili ilahiyat Fakiiltesi 6grencileriyle bir ¢calisma gergeklestirmis ve
arastirmanin sonucunda ilahiyat Fakiiltesindeki lisans 6grencilerinin kurumsal aidiyet diizeylerinin
yliksek oldugu bulgusuna ulasmis ve buradan yola ¢ikarak bu kurumun mezunlarina yiikledigi misyonun
yerine getirilmesine 6nemli katki sunacagini dile getirmistir.

Alemdar ve Koker (2013) kurum aidiyetinin saglanmasini, iletisim siireglerinin bilinmesi, temel
degerlerin semboller aracilig1 ile iletimi gibi kurum kiultiiriinden beklenen islevsel faydalar arasinda
belirtmistir. Giiclii bir egitsel kurum kiiltliriinii olusturmanin kuruma yonelik aidiyeti arttirdigini ve ayni
zamanda bu durumun ders basarisini olumlu etkiledigini ifade etmistir. Ayrica, lisans 6grencileri arasinda
kurumsal aidiyetin st siniflara dogru arttigi ama bu farkliligin oldukca dusiik diizeyde oldugu ortaya
¢ikmistir. Bu galisma sonucunda yliksekogretimde kurumsal aidiyetin gelistirilmesi amaciyla “kendilerini
ilgilendiren konularda kararlara katilim, egitim-6gretim hedefleri konusunda bilgilendirme yapilmasi,
kendilerini okuduklar1 okul konusunda ayricalikli hissettirecek uygulamalarin yasama gegirilmesi”
seklinde Oneriler yapilmistir.
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