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Ozet: Kalite arayis1 insanin dogasinda olan bir olgudur. Bu arayis
insanligm ilk donemlerinden giliniimiize kadar kesintisiz devam etmistir.
Sonugta rekabetin yogunlagmasina neden olmus ve Kkalite seviyesinin
yilikselmesini saglamigtir. Halen daha yanlis bir anlayis devam etmektedir;
“kaliteli mal ve hizmetler pahali olur”. Caligmanin amaci, Universite
Ogrencilerinin kaliteyi nasil algiladigim tespit etmektir. Bu ¢ergevede Kafkas
Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi ve Kagizman Meslek
Yiiksekokulu’nda yapilan aragtirma sonuglari incelenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yonetimi, Kalite Algilama

Abstract : Quality searching is a fact which is in the human nature. This
searching had been continuoing from primary of the mankind to now. As a
result, it had been caused to become dense competition and provided rising of
the quality level. A wrong understanding still goes on presently ; “quality goods
and services are expensive”. The aim of this study is to determine how the
University Students perceive the quality. In this limitation, it has been
examining of the research results which made in the Kafkas University,
Economics And Administrative Sciences Faculty and Kagizman Profession
Highschool.

Keywords: Quality, Total Quality Management,

L. Giris

Gelismis kurumlara ve birey kiiltiiriine sahip olamamis toplumlarda,
sorunlarin ¢oziimiiniin, ydneticilerin maharet ve performanslara bagl oldugu
diistincesi genis kabul goriir. Sorunun varligi yoneticinin yetersizligine,
basarinin varlig1 ise agirlikli olarak yoneticinin basarisina baglanir. Cogunlukla
yonetilenlerin fonksiyonu ve sorumlulugu goz ardi edilir. Gelismis toplumlarda
ise “liderlik” anlayisi daha yaygindir ve bu kavramin tanimi “ydnetici”
kavramina gore daha demokratik bir anlam igerir. “Yonetici” daha buyurgan ve
sorgulanamayan bir konumda iken, “lider” daha demokratik ve katilimci bir
tarza sahiptir (Dogan, 2002:16).

Demokratik sistemi benimsemis olmasma ragmen iilkemizde, tim
kurum ve kuruluslardaki yonetim seviyelerinde, demokratik liderlik
acilimlarinin egemen oldugunu iddia etmek olduk¢a zordur. Daha ziyade klasik
“yonetici” tarzi egemen goriinmektedir. Yonetilenler veya calisanlar, mevcut
veya potansiyel sorunlarin ¢6ziimii ile ya ilgilenmemekte ya da girisimleri kati
hiyerargik basamaklara takilmaktadir. Egitim-0gretim sisteminde de, son
donemlerdeki “Toplam Kalite Yonetimi” uygulama g¢abalari diginda, statiikocu
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bir yapimin ve klasik yonetim anlayiginin kat1 hiyerarsik kurallariin egemenligi
gozlenmektedir.

Deming, Juran, Feigenbaum ve Ishikawa gibi uzmanlarin fikirleriyle
sekillenen, 1950’lerde Japonya’da baglayan ve hizla yayilan “Toplam Kalite
Yonetimi” anlayisi, klasik yonetim anlayisindaki kati hiyerarsiye karst ¢ikmig
ve ger¢ek kalitenin elde edilmesinde tiim calisanlarin yonetime katilimini
Oongormiistiir. Bu anlayista, sorgulanamayan hatta fikir dahi beyan edilemeyen,
klasik “yonetici” felsefesine yer yoktur. Tiim calisanlarin fikir ve onerilerini
dikkate alan, onlara deger veren “lider” yonetici anlayis1 hakimdir. Calisanlarin
fikir ve Onerilerine gosterilen ilgi ise performans artisinda etkin bir rol
oynamaktadir.

Caruana, kalite ve performans arasindaki iligkiyi ortaya koyan iki
yontem kullanmigtir. Birincisi, beklentilerin yonetimi ve hizmet giivenirligi
kontrol listesi ve yoneticilerin katildig1 odak grup tartigmalar1 gibi iki temel
kaynaktan gelistirilen hizmet kalitesi anketidir. ikincisi ise, ger¢ek performans
verilerinden elde edilen performans oOlgiimiidiir. Hizmet kalitesi anketi ve
performans verilerinin birlikte degerlendirilmesi sonucunda, performans ve
kalite arasinda dogru yonlii bir iliskinin varligt tespit edilmistir (Caruana and
Pitt, 1997: 608-616).

Liderler, organizasyonel verimliligin ve kalitenin en Onemli
kaldiraglarindan birisidir. Bu nedenden dolay1 siirekli iyilestirme ve kalite
calismalarmin liderlerden baslatilmasi1 gerekmektedir. Liderlerin, verimlilik ve
kalitenin siirekli iyilestirilmesi konularinda uzmanlagmalariin saglanmasi igin
cesitli sistematik yaklagimlar kullanilabilir (Bozkurt, 2002:18). Liderlerin
organizasyonunda tiim katmanlar, kalitenin siirekli iyilestirilmesi ¢alismalarina
katilmalidir.

Kalite, degisik toplumsal katmanlar tarafindan farkli sekillerde
algilanabilir. Kalitenin algilanmasindaki farkliliklar teknolojik, sosyal, kiiltiirel,
psikolojik etkenlerden kaynaklanabilir. Bu baglamda caligmamizin amaci,
kalitenin insanlar arasinda gercekten farkli algilanip algilanmadigim
incelemektir.

I1. Kalite Kavramm

Kalite sozcligii iyilik, miikemmellik, yiiksek nitelik, fonksiyonellik,
kullaniglilik gibi bir ¢ok kavrami c¢agristirmaktadir. Bu kavramlar ise kismen
siibjektif Olgiilere dayanmaktadir. Soyle ki; bir kisinin miikemmel olarak
nitelendirdigi bir hizmet/iirlin bir bagka kisi tarafindan ayni diizeyde miikemmel
olarak nitelendirilmeyebilir, hatta elestirilebilir. Bu durum tamamen bir
algilama meselesidir. Algilamay1 ise ¢ok ¢esitli faktorler etkileyebilir.

Kalite tanimlarinda kismi farkliliklar olmasina ragmen tanimlarda yer
alan ana unsurlar, milkemmellik, deger, uygunluk, bir {riinii &zellikleri
bakimindan digerlerinden ayirma, miisteri beklentilerini karsilama veya asmadir
(Corbett ve Rstrick, 2000:16).
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Kalite kavrami bugiin yogun ilgi géren bir konu olarak biitiin modern
isletmeleri ilgilendirmektedir. Ancak, kalitenin goreceli bir kavram olmasi,
algilamalara gore degismesi, belirlenmesinin ve tanimlanmasmin gii¢ olmasi,
ayn1 zamanda zorlu bir siire¢ olduguna da isarettir. Kalitenin 6nemi, karmagik
ve ¢ozlimlemesi gli¢ bir sorun olarak isletmelerin karsisina ¢gikmasi su nedenlere
dayandirilabilir (Koukhar, 1976: 17-18).

e Uriinlerin daha karmagsik bir hal almasi ve teknoloji ve performans
yOniinden triinlere karsi daha yiiksek talepler olmasi anlamina gelen asir
derecedeki hizli bilimsel ve teknolojik gelisme,

e Modern techizat, makine ve otomatik islemlerin kullaniminin bir sonucu
olarak {iretim siirecinin artan karmagikligi,

e Globallesme, global rekabet ve uzmanlasma,

e Miisteri ihtiyac ve istekleri arttikga onlara tam tatmin saglamanin artan bir
bigimde énemli bir durum yaratmasi.

Insanlar arasinda farkli algilansa bile kalite kavramimin bir objektiflik
tagidig1 ve bilimsel anlamda tanimlanabildigi de bir gercektir.

Asagida kalite kavrami i¢in yapilan ve genis kabul goren ¢esitli tanimlar
yer almaktadir (Yiikei, 2002:3) ;

P.Crosby; “Bir iiriiniin gerekliliklere uygunluk derecesidir”.

A.Feigenbaum; “Kullanilmakta olan bir {iriiniin veya hizmetin,
miisterilerin beklentilerine yanit verebilmesini saglayan pazarlanabilir, iiretim
ve bakim karakteristiklerinin toplamidir”.

K.Ishikawa; “Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigl ve
tilketiciyi daima tatmin eden kaliteli {irlinii gelistirmek, tasarimini yapmak,
iretmek ve satis sonrasi hizmetleri vermektir”.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi; “Bir mal ya da hizmetin belirli bir
gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerinin
timiidiir”.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu; “Bir malin ya da hizmetin
tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir”.

Japon Sanayi Standartlar1; *Uriin ya da hizmeti ekonomik yoldan iireten
tiiketici isteklerine yanit veren bir iiretim sistemidir”.

Diger taraftan Istanbul Teknik Universitesi'nin internet sitesinde yer
alan “kalite kavramlan sozliigli’nde su sekilde bir tanima yer verilmektedir
(www.kageme.itu.edu.tr/icerik/1tky/html/sozluk.htm);

“Spesifikasyonlara uyma, kullanim i¢in uygunluk veya miisteri istek,
ihtiyag ve beklentilerinin rekabet edebilir bir fiyatla yerine getirilmesi”.

Tanimlarin  hepsinde de odak noktas1 tiiketici ve tliketici
memnuniyetidir. Tiketici ise memnuniyet duydugu Ol¢iide, iirlin veya hizmeti
“kaliteli” olarak nitelendirir.

Bu nedenle kalitenin nihai degerlendiricisi miisteridir (Faoro, 1992:25).
Artan miisteri bilinci ile birlikte, miisterinin kalite degerlendirmesi daha da
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onem kazanmustir. Ciinkii, yogun rekabette avantaj saglamanin en 6énemli yolu
“kalite”den ge¢cmektedir.

Kalite kavramindaki gelismeler, beraberinde {riin veya hizmetleri
iireten organizasyonlardaki sistemlerin de kalite seviyesini zorlamis ve bugiinkii
anlamda “Toplam Kalite Yonetimi” anlayiginin gelistirilmesine neden olmustur.
Bu anlayista insan faktorii 6ne ¢ikmig ve kalitenin iyilestirilmesindeki onemi
daha fazla anlasilmaya baslamistir.

Toplam kalite, kalite maliyetlerinin artmasimi degil, tam tersine
azalmasmi saglar. Burada amag¢, muayeneye ve uzman birimin kontroliine
dayali bir kalite degil, tim caliganlarin sorumlu oldugu bir kalite sistemine
sahip olmaktir (Wilkonson, 1992: 323).

Toplam Kalite Yonetimi anlayisini gelistiren ve basariyla uygulayan
Japonya, daha sonraki donemde “Japon Mucizesi” olarak nitelendirilen hizli
gelisme ve kalkinmayi basarmistir. Bu anlamda Japon mucizesinin temeli bes
onemli ilkeye dayanmaktadir (Ay, 2002:7);

1. Calisanlara zayifliklarinin tistesinden gelmek i¢in yardimei olmak,

2. Insanlari suglamadan sorunu ¢dzmek,

3. Siirekli gelisim i¢inde olmak,

4. TInsam biitiin olarak tanimak ve kabul etmek,

5. Karar alirken uzlagmay1 saglamak.

Bu ilkeler her alanda uygulanmasi gereken, basarinin, verimliligin ve
dolayistyla da kalitenin saglanmasinda temel rol oynayan ilkelerdir. Bu noktada
kalite kavraminin her iki ucunda da insan faktoriiniin oldugu ortaya
cikmaktadir. Bir tarafta kaliteyi gerceklestirenler, diger tarafta miisteriler yani,
kalitenin nihai degerlendiricileri. Bu iliskiler her alanda s6z konusudur; iiretim,
hizmet, saglik, egitim vb. Tabii ki her alanda kalitenin iyilestirilmesi oldukga
Oonemlidir. Ancak, tiim alanlarda temel faktoriin insan oldugu ve insanin bilgi ve
tecriibe birikiminde de en Onemli etkenin egitim oldugu gercegi dikkate
alindiginda, egitimdeki kalitenin iyilestirilmesinin ¢ok daha onemli oldugu
ortaya ¢ikmaktadir.

Bu anlamda yaptigimiz ¢alisma, Yiiksekokul Ogrencilerinin genel
anlamda kalite algilamasinin incelenmesi yaninda kismen, egitimdeki kaliteye
bakis acilarini da incelemeye yoneliktir.

I1I. Arastirmanin Kapsam

Arastirma kapsaminda, Kafkas Universitesi’ne bagli Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi ve Kagizman Meslek Yiiksekokulu’ndan tesadiifi 6rnekleme
yontemiyle secilen 500 6grenciye anket formu dagitilmis ve 433 adet anket
formu geri donmiistiir. Anket formlarinda 6grenci isimlerine yer verilmeyerek,
sorular1 daha objektif bir sekilde cevaplandirmalarini saglamak amaglanmaistir.

Aragtirmamizda yola ¢ikis noktasi, “kalitenin, farkli kisiler tarafindan
farklh algilanabilecegi” goriisiimiizdiir. Goriistimiiziin dogrulugunu test etmek
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amaciyla uyguladigimiz ankette, sorulari secerken, bu goriigii test etmemize
imkan saglayacak tarzda sorular segmeye dikkat ettik.

Arastirmamizin temel amaci ise; Kafkas Universitesi [.I.B.F. ve
Kagizman Meslek Yiiksekokulu’'nda Ogrenim gormekte olan Ogrencilerin
“kalite” kavramini nasil algiladiklarim tespit etmek ve farkli algilamalarin olup
olmadigini incelemektir.

IV. Arastirmanin Amaci ve Sonuglari
Arastirmamiza esas teskil eden kiigiik ¢apli anketimiz iki bdliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde ankete katilanlarla ilgili bazi taniim bilgilerinin
yazilacag: sorular, ikinci bolimde ise kaliteyi nasil algiladiklar ve algilamay1
etkileyen faktorleri belirlemeye yonelik sorular yer almaktadir.

A. Uygulama

Calismanin bu béliimiinde, Kafkas Universitesi I.I.B.F ve Kagizman Meslek
Yiiksek Okulu 6grencilerinden secilen bir 6mek {iizerinde, kalite alg1 faktorlerini
incelemeye yonelik ampirik bir arastirma yapilmistir. Bu dogrultuda &grencilerin
kalite kavramimni nasil algiladiklari, demografik ve cevresel degiskenler agisindan
incelenmistir.

Bu aragtirmanin temel amaci, 6grencilerin kaliteyi nasil algiladiklarini
ve hangi kalite faktorlerine daha fazla 6nem verdiklerini belirlemektir. Bu ana
amacin yani sira algilanan kalite faktorleri hakkinda yargiya varmak ve
demografik ve cevresel degiskenler acisindan Onem verilen kalite faktorleri
arasindaki farkliliklart irdelemek amaglanmistir. Bu ¢aligmada kalite ile iligkili
4 temel soruya cevap aranmaya ¢alisilacaktir.

1- Ogrenciler hangi kalite faktorlerine daha fazla 6nem veriyorlar?

2-Algilanan kalite faktorleri arasinda nasil bir iligki var?

3-Kalite faktorlerine verilen oénem IIB.F. Ogrencileri ile M.Y.O

Ogrencileri arasinda farklilik gosteriyor mu?

4-Kalite faktorlerinin Onemi demografik ve c¢evresel degiskenler

acisindan farklilik gosteriyor mu?

B. Aragtirmanmin Kapsam ve Yontemi

Bu calismanin ana kiitlesini, Kafkas Universitesi I.I.B.F. ve Kagizman
Meslek Yiiksek Okulu dgrencileri olugturmustur. Bu iki okulda 6grenim goéren
Ogrenci sayisi takriben 1500°diir. Evrenimizde yer alan % 95’lik giivenilirlik
smirlart  igerisinde %5’lik bir hata payr Ongoriilerek, minimum &6rnek
biiyiikliigiinii ifade eden 384 (Idil, 1980:132. Kurtulus, 1998:235) ve daha iizeri
bir sayiya ulasabilmek icin, cevap vermeme olasilig1 ve cevaplama hatalari
dikkate alinarak, tesadiifi 6rnekleme yontemi ile belirlenen 500 O6grenciye
anket formlar1 gonderilmistir. Toplam 433 6grenci ankete cevap vermistir..
Anketlerin geri doniisiim oran1 %86 dir.
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Aragtirmamizda veri toplama yoOntemi olarak anket formundan
yararlanilmistir. Kalite algisim1 dlgmek icin Hizmet Kalitesi Olgeginden de
(SERVQUAL Scale) yararlanilarak (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:23)
toplam 24 ifadeden olusan bir anket formu 5°li Likert Olgegine gore
olusturulmustur (1= Kesinlikle katilmiyorum, 5 = Kesinlikle Katiliyorum).
Ayrica soru kagidinda oOgrencilerin demografik ve ¢evresel oOzelliklerini
belirlemeye yonelik olarak hazirlanan sorulara yer verilmistir.

Arastirmada kullanilan soru kagidindan anlamli sonuglar ¢ikarabilmek
icin Oncelikle kullanilan anket formlarinin giivenilirlik ve gegerlilik boyutlar
aragtirllmistir. Calismamizda igsel tutarlilik (internal consistency) yontemiyle
hesaplanan cronbach alpha giivenilirlik olgiiti kullanilmistir. Giivenilirlik
analizleri sonucunda bu degerin 90 oldugu goriilmiistiir. Ayni zamanda
Olgeklerden herhangi bir ifade ¢ikarildiginda o&lgeklerin igsel tutarliliginda
Oonemli bir artis gerceklesmemistir. Bu da Olglim aracinin igsel tutarliliginin,
dolayisiyla  giivenilirliginin  kabul edilebilir bir diizeyde oldugunu
desteklemektedir.

Aragtirmada kullanilan o6lgegin gegerliligi agiklayic1 faktor analizi
yontemi kullanilarak kontrol edilmistir (Tablo 2). Agiklayici faktdr analizinin
uygulanabilmesi igin bazi 6n kosullarin saglanmasi gerekir. Oncelikle faktor
analizine tabi tutulacak soru kagidi sayisinin, soru sayisindan fazla olmasi
gerekir. Ikinci 6n kosul ise KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy) orneklem yeterlilik Ol¢iitii ve kiiresellik derecesinin (Barlett’s Test
of Sphericity) yeterli diizeyde olmasidir. Calismamizdaki 6lgek i¢in K.M.O’nun
yeteri derecede yiliksek olmasi ve kiiresellik testinin derecesinin de
anlamliliginin 0,000 olmasi, 6rneklemin yeterliligini ve arastirma verilerinden
anlamhi  faktorler elde edilebilecegini  gostermektedir (Lamm  ve
Lewis,1999:13.). 1lgili kosullar saglandiktan sonra, degiskenler arasinda
faktorlere ait yiiklerin varyanslarin1 maksimize ederek faktor sayisini azaltmay1
amaclayan varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi uygulanmistir. Sonugta
6zdegeri 1’den biiyiik olan, fiziki dzellikler, fiyat, giiven/marka ve kalite tanim1
isimleri altinda toplanan 4 faktér ve 24 sorudan olusan soru formuna analizler
yapilmistir. Elde edilen 4 faktor toplam varyansin %63,13’linii agiklamaktadir.

V. Bulgular

A. Arastirma Ornegine Iligkin Bulgular

Aragtirmamiza katilan Ogrencilerin % 47,1’1 erkek % 52,9’u kizdir.
Ogrencilerin %37,9’u 1. siif 6grencisi olup % 42’si ilgede yasamaktadir. Baba
meslegi agisindan  Ogrencilerin  %33,5’inin  babasi  serbest meslekle
ugrasmaktadir. Arastirmamiza katilan 6grencilerin %27,9’unun ailesinin aylik
geliri 751-1000 YTL gelir grubu arasindadir. %44,1 1.1.B.F 6grencisi olan
ogrencilerin  %44,3’iinlin  kendi aylik gelirleri 101-200YTL gelir grubu
arasindadir.
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Tablo 1: Arastirma Ornegine Iliskin Ozellikler

Ozellik F % Ozellik F %

Erkek 204 | 47,1 LIBF 191 44,1

Cinsiyet | Kiz 229 52,9 |Fakilte |K.M.Y.O 242 55,9
1.Smnif 164 | 37,9 -500 92 21,2

Smif [ Sinf 148 342 |Ailenin [501.750 113 26,1
3.Smif 66 152 | AYIK 75177000 | 121 27.9

4.Smif 55 | 127 |19 Mooor 107 | 247
Yasanan | il 158 36,5 -100 38 8,8
Yer fice 182 | 420 | - [ 101-200 192 443
Bucak/Koy 93 21,5 ggﬁf“ 201-300 110 25.4

Baba | Memur 92 | 212 | [301-400 50 11,5
Meslegi | Isci 95 21,9 401-500 27 6,2
Esnaf 101 23,3 500+ 16 3,7

Serbest Mes 145 33,5 - - -

B.Faktor Analizine Iliskin Bulgular

Kalite algisina iligskin temel faktorleri belirlemek amaciyla, kalite algisi
ile ilgili toplam 24 adet degiskene temel bilesenler yontemi ile varimax
rotasyonlu faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi sonucunda 4 faktor elde
edilmistir. Elde edilen 4 faktdr toplam varyansin % 63,13 iinii agiklamaktadir.
Aragtirma verilerine betimleyici faktor analizi uygulayabilme kosulunu gosteren
KMO (Kaise-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) drneklem yeterlik
olgiiti (0,877) ve arastirma verilerinden anlamli faktdrler ¢ikabilecegini
gosteren kiiresellik derecesi (Barlett’s Test of Sphericity; 5817,703; p<,000)
yeterli diizeydedir. Faktorlerin giivenilirligini gosteren cronbach alpha oranlar
0,79 ile 0,90 arasinda degismekte olup, literatiirde Onerilen kabul edilebilir
giivenilirlik diizeylerinin yeterince {izerindedir.

Analiz sonucunda elde edilen birinci faktor genel olarak kalite
algilamasinda gliven ve markaya verilen Onemi ifade eden 8 degiskeni
kapsamaktadir. Giiven ve marka seklinde isimlendirilen bu faktor 4,78’lik bir 6z
degere sahip olup, toplam varyansin % 19,92’sini aciklamaktadir. Kalite
algilamasinda fiziksel 6zelliklere verilen 6nemi ifade eden 6 maddeyi kapsayan
ikinci faktor fiziksel 6zellikler seklinde isimlendirilmistir. Bu faktor 4,11°lik bir
O0zdegere sahip olup toplam varyansm % 17,14°tnl aciklamaktadir.
Ogrencilerin kalite tanimina iliskin algilarim1 ortaya koyan ve kalite tanimi
olarak isimlendirilen 3. faktér 5 degiskeni nitelemektedir. Toplam varyansin
%14,44’iinu agiklayan bu faktor 3,46’lik bir 6zdegere sahiptir. Faktor analizi
sonucunda elde edilen 4. faktor kalite algilamasinda fiyata verilen Onemi
niteleyen 5 maddeyi kapsamaktadir. Bu faktoriin 6zdegeri 2,79 olup toplam
varyansin % 11,69’unu agiklamaktadir.
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Tablo 2 de goriildiigi gibi faktorleri olusturan bireysel degiskenler, ait
olduklar1 faktore yiiksek degerlilikte yiiklenmistir (Tablo 2). Bu sonuglar, her
bir faktoriin temsil ettigi kalite boyutunu diger faktorlerden bagimsiz sekilde
Olgebilecegini  ve  Olgegin, giivenilirlik ve  gecerlilik  diizeylerini
desteklemektedir.

Tablo 2: Kalite Algisina Iliskin Faktor Analizi

<t |5 [E3 |5 |§s
Faktorler % é R é" § = § -:é =
SRS ;CC» 5 2 5 8 <
Faktor 1:Gluven/Marka 4,78 119,92 119,92 (0,90
Marka kalite sayesinde taninir ,774
Kalite giiven olusturan en 6nemli unsurdur | ,767
Markaya giiven kaliteye baglidir ,762
Uluslar aras1 markalar kalitesiyle taninir ,761
Marka satin almayi belirler ,748
Garanti siiresi kalitenin gostergesidir , 741
Satig sonrasi hizmet kaliteyi yansitir 717
Reklami yapilan iirlin/hizmet daha kalitelidir | ,665
Faktor 2: Fiziki Ozellikler 4,11 (17,14 |37,06 |0,90
Fiziki goriiniim 6nemli bir kalite unsurudur | ,824
Fonksiyonlardan ¢ok goriiniim énemlidir ,800
Kaliteli iiriiniin 6zelligi saglamligidir ,800
Mekan {iriiniin kalitesini yansitir ,793
Gorliniim ve ambalaj kalite gostergesidir ,780
Personelin goriiniimii kalite gostergesidir ,775
Faktor 3:Kalite Tanim 346 |14,44 |51,50 (0,88
Kalite Uriiniin hatasiz tiretilmesidir ,838
Kaliteyi kullanilan malzeme saglar ,822
Kalite ihtiyaca uygunluktur ,807
Kalite fiyattan daha 6nemlidir ,788
Kaliteigin kalite kontrol birimi olmalidir. ,759
Faktor 4:Fiyat
Fiyat kalitenin temel gostergesidir ,790
Fiyat1 diigiik1 Uiriinler kaliteli olabilir ,171 2,79 11,62 |63,13 |0,79
Kaliteli iiretim iirliniin fiyatin yiikseltir ,701
Satin almayi etkileyen temel unsur fiyattir ,646
Ucugz iiriiniin kalitesi diisiik olur ,618
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C. Kalite Faktorlerine Iliskin Degiskenlerin Ortalama ve Frekans Dagilimi
Kalite algilamasina iligskin degiskenlerin 6grenciler agisindan ne 6l¢iide
onemli oldugunu ortaya koymak amaci ile her bir faktére ait degiskenlerin
ortalamalar1 ve frekans dagilimlari verilmistirs.
Glven ve marka faktoriinii niteleyen degiskenlere iligkin ortalamalar
incelendiginde, “markanin giiven kazanabilmesi kalitesine baghdir”
degiskeninin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Bu degiskeni

9 13

sirastyla “iiriin ve hizmetin markas: kalitesi sayesinde taninir”, “satig sonrast

9% G

hizmetler {irliniin kalitesini yansitir”, “uluslar aras1 markalar kaliteleri sayesinde
taninir”, “garanti siliresinin uzun olusu kalite gostergesidir” ifadeleri
izlemektedir. Gliven ve marka faktoriinii niteleyen 8 degiskene iligkin olarak
tercih edilen 3464 segenegin % 67,7’si giiven ve markanin dgrenciler agisindan
kalite algisinda 6nemli/cok 6nemli goriildiigiinii ortaya koymaktadir (Tablo 3).

Tablo 3: Giiven/Marka Faktoriine Iliskin Tammlayici Istatistikler

B 1 2 3 4 5

DEGISKEN | ¥ | SS F[ % [ F[% | F[% | F[%]| F| %
Giiven-M-1  [3,86[1,16] 27 | 6,2 | 42 [ 9,7 | 41 | 9,5 [ 177 [40,9] 146 [33,7
"Giiven—M—Z 3,69(1,13] 25 | 58 | 52 [12,0] 61 [14,1]189[43,6] 106 [24,5
||G1'jven—M—3 398(1,14] 24 [ 55| 31 [ 7,2] 47 [10,9]156 [36,0{ 175 [40,4
||Giiven—M—4 3,77(1,19] 30 [ 6,9 | 48 [11,1] 45 [10,4| 177 [40,9] 133 [30,7
"Giiven—M—S 357[121] 31 [ 72| 68 [15,7] 59 [13,6] 169 [39,0] 106 |24,5
||G1'iven—M—6 3,7311,26] 37 [ 8,5 | 50 [11,5] 46 | 106 | 158 [36,5] 142 32,8
||G1'iven—M—7 3,80[1,20] 31 [ 7,2] 43 [9,9 | 48 [11,1]167(38,6] 144 (33,3
"Giiven—M—S 3,26(1,26] 35 | 8,1 [101[23,3] 93 1,5 [ 122]28,2] 82 [18.,9
"Genel 3,711 ,92 (240 6,9 | 435 [12,5] 440 [12,7]1315]37,9(1034|29,8

Kalite algisinin ikinci faktorii olan fiziki 6zellikler faktoriinii olusturan
degiskenlerin ortalama ve frekans dagilimlar1 incelendigine, “kaliteli iiriiniin en
oenemli Ozelligi saglam olmasidir” ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip
oldugu goriilmektedir. Bu ifadeye iliskin ortalamayi1 sirast ile “{iriiniin
fonksiyonlarindan ziyade goriiniimii 6enmlidir”, “fiziki goriinim c¢ekiciligi
Oonemli bir kalite unsurudur” degiskenlerine iligkin ortalamalar izlemektedir.
Fiziki 6zellik faktoriine iliskin 6 degiskenin frekans dagilimi incelendiginde, bu
faktore iliskin seceneklerin % 58,8’inin katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum

* Tablolardaki her bir faktdre iliskin degisken siralamalar1 faktdr analizinden elde edilen
siralamaya gére verilmistir.
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%18,4linlin ise katilmiyorum ve kesinlikle katilmiyorum segeneklerinde
toplandig1 goriilmektedir (Tablo 4).

Tablo 4: Fiziki Ozellikler Faktoriine Iiskin Tammlayici Istatistikler
|| 1 2 3 4 5
DEGISKEN |y ISS 'Fls [ Fl F % [F % | F [%
|Fiziki©zellikl 3,50(1,04| 14 | 32| 75 |17,3] 90 [20,8| 187 |43,2| 67 [15,5

||FizikiOzellik2 3,6211,02| 11 | 2,5 61 [14,1] 88 [20,3]192 [44,3| 81 [18,7
||Fiziki©zellik3 3,7211,02| 12 | 2,8 | 52 [12,0] 76 [17.6] 196 [453| 97 (22,4
||Fiziki©zellik4 347101 8 [ 1,8 80 [18,5]111[25,6]168(38,8] 66 [15,2
"FizikiézellikS 3,40(,99 | 15 [ 3,5] 70 [16,2] 116 [26,8] 187 [43,2] 45 |10,4
"FizikiOzellik6 346].,99 | 12 [ 28| 71 [16,4] 106 [24,5] 190 [43,9] 54 |12,5
"Genel 3,53].,83 | 72 | 2,7 [409[15,7]587(22,5[1120[43,1] 410 (15,7

Tablo 5 incelendiginde kalite tanimi faktoriinii niteleyen 5 degiskene
iligkin ortalamalar incelendiginde “ucuz iirliniin kalitesi diisiik olur” ifadesinin
en yliksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Bu ifadeyi “kaliteli {iriin
iiretmek icin isletmelerde kalite kontrol birimi olmalidir”, “kaite {irliniin hatasiz
iretilmesidir”, “kaliteyi saglayan unsur iiretim siirecinden ziyade kullanilan
malzemedir” ve “kalite ihtiyaca uygunluktur” ifadeleri izlemektir.

Tablo 5: Kalite Tanimi Faktoriine Iliskin Tanimlayict Istatistikler

. 1 2 3 4 5

DEGISKEN | X |SS| F|% | F|% | F |% | F | % | F|%
Kalite 1 3,51|1,14| 34 17,9 | 56 [12,9| 69 |15,9|201 |46,4| 73 16,9
Kalite 2 3,44/1,24| 44 |10,2| 58 [13,4| 85 |19,6/155|35,8| 91 (21,0
Kalite 3 3,38|1,21| 43 19,9 | 66 (15,0 80 |18,5|172|39,7| 72 16,6
Kalite 4 3,65/1,15| 31 | 7,2| 49 [11,3| 55 |12,7]202 |46,7| 96 |22,2
Kalite 5 3,55|1,11{ 26 | 6,0 | 58 |13,4| 78 |18,0|190|43,9| 81 |18,7
Genel 3,51/,96 [ 178 8,2 |28713,2{367(16,9| 920 |42,4/ 413 |19,1

Tablo 6’da da goriildiigii gibi kalite algisinin son faktoriinii olusturan
fiyat faktoriinii niteleyen 5 degisken arasinda “kalite tabanli liretim siireci
iiretim maliyetlerini ve {rlinlin satig fiyatim yiikseltir” degiskeni en yiiksek
ortalamaya sahiptir. Bu degiskeni “fiyat kalitenin temel gostergesidir”, “satin
almay1 belirleyen temel unsur fiyattir”, “fiyati diisiik tirtinler kaliteli olmaz”,

“ucuz iriiniin kalitesi diisiik olur” ve “fiyat kalitenin en 6nemli gostergesidir”
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degiskenleri izlemektedir. Orgiitsel yenilenme faktériine iliskin dort degiskenin
frekans dagilimi, 6grenciler tarafindan tercih edilen 2165 secenegin %62,1’inde
kalite agisindan fiyatin 6nemli/cok Onemli bir faktér olarak goriildiigiini,
%20’3’linde ise Onemsiz/¢ok Onemsiz bir faktdr olarak goriildiiglinii ortaya
koymaktadir (Tablo 6).

Tablo 6: Fiyat Faktériine Iliskin Tanimlayici Istatistikler

B 1 2 3 4 5

DEGISKEN | ¥ [SS| Fl % [ F[% [ F | % | F | % | F|%
Fiyat 1 3,48[1,20] 24 [ 55| 92 [21,2] 60 [13,9] 162 (37,4] 95 |21,9
Fiyat 2 3,60[1,13] 16 | 3,7 | 75 |17,3] 77 [17.8] 162 |37,4] 103 [23,8
Fiyat 3 3,80[1,07| 13 [3,0 | 47 [10,9] 83 |[19,2] 159 [36,7] 131 [30,3
Fiyat 4 3,76[1,17| 20 | 4,6 | 54 [12,5] 79 [18,2] 136 |31,4| 144 [33,3
Fiyat 5 351 [1,11] 15 [ 3,5 | 86 |19,9] 77 [17.8] 170(39,3] 85 |19,6
Genel 3,63| .84 | 88 | 4,0 [354(16,3]376(17,3] 789 [36,4] 558 [25,7

D.Kalite Faktorleri Arasindaki Iliski

Kalite faktorleri arasindaki iligskiyi belirlemek igin korelasyon
analizinden yararlanilmistir. Tablo 7’de c¢alismada kullanilan degiskenlere
iligkin ortalamalar, standart sapmalar ve degiskenler arasindaki korelasyon
katsayilar1 verilmistir. Tablodan da izlenebilecegi gibi, kalite faktoreleri
arasinda en yliksek ortalamaya giiven ve marka faktorii sahiptir. Bu faktori
fiyat, fiziki ozellikler ve kalite tanimi faktorleri izlemektedir. Bu verilerin 15181
altinda 6grencilerin kalite algilamasinda giiven ve markaya daha fazla 6nem
verdikleri sOylenebilir.

Faktorler arasindaki iliskiye bakildiginda tiim faktorler arasinda % 99
onem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli sayilabilecek pozitif yonlii bir iliski
goriilmektedir. Bu bulgu bir kalite faktoriine verilen énemdeki artig/azalisin
diger kalite faktorlerine verilen Onemi de artirip/azalttigi  seklinde
yorumlanabilir. Faktorler arasindaki iligki, Ogrencilerin kalite algisim
belirlemede tiim faktorlerin etkin rol oynadigini gostermektedir.
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Tablo 7: Faktorler Arasindaki Iliski

Faktor Y [ss| 1 2 3 4

1-Given-M  [3,71 |,92 |[1,00
2-Fiziki Ozell | 3,53 |,83 |,334** 1,00

3-Kalite 3,51 |,96 |,347** 248** 1,00
4-Fiyat 3,63 |,84 |,386™* ,340** 239%*
5-Genel 3,60 |,63 |.,814*%* 666** 636%* 654**

#p<0,05 **p<0,01

E.Demografik ve Cevresel Degiskenler A¢isindan Kalite Algisi

Calismamizda ogrencilerin cinsiyeti, fakiilteleri, smiflari, babalarinin
meslegi, yasadiklar1 yer ve ailelerinin ve kendilerinin aylik gelir durumlari
kontrol degiskeni olarak alinmig ve bu degiskenler acisindan kalite algisi tek
yonlii varyans analizi ile (ANOVA) incelenmistir. Varyans analizi ana kiitle
ortalamalarimin birbirine esit olup olmadigini test edebilmek i¢in kullanilan
istatistiksel analiz yontemidir. F testi yada F boliinmesi olarak da anilan varyans
analizi, Ki-kare ve t bdliinmelerine benzer sekilde serbestlik derecesine bagl
olarak degisim gostermektedir (Koksal;321).

Tablodan 8’den de izlenebilecegi gibi, cinsiyet, degiskeni agisindan
kalite faktorlerine iliskin ortalamalar arasindaki farklilik, sadece giiven ve
marka faktoriine % 99 (p<,01) dnem diizeyinde istatistiksel olarak anlamlidir.
Cinsiyet degiskeni agisindan giiven ve marka boyutunda erkek ogrenciler
iligkin ortalama 3,51 iken kiz 6grencilere iligkin ortalama 3,88 dir. Bu durum
kiz 6grencilerin erkek Ggrencilere oranla kalite algilamasinda gliven ve marka
faktoriine daha fazla 6nem verdiklerini gostermektedir.

Fakiilte degiskeni agisindan ortalamalar arasindaki fark giiven/marka
ve fiziksel Ozellikler faktorlerinde %99 (p<0,01) énem diizeyinde istatistiksel
olarak anlamhidir. Istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin oldugu faktérlere
iligkin ortalamalar incelendiginde hem giiven/marka hem de fiziksel 6zellikler
faktorlerinde I1.I.B.F. 6grencilerine iliskin ortalamalarin, Kagizman Meslek
Yiksek okulu oOgrencilerine iliskin ortalamalardan daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu dogrultuda I.I.B.F. &grencilerinin kalite algilamasinda
iiriiniin gliven/markasma ve fiziksel ozelliklerine Kagizman Meslek Yiiksek
Okulu dgrencilerine oranla daha fazla dnem verdikleri sdylenebilir.

Tek yonlii varyans analizi verilerine gore, simif degiskeni agisindan
ortalamalar1 arasinda sadece gliven / marka faktoriindeki fark %95 (p<0,01)
onem diizeyinde anlamlidir. Farkin hangi gruptan kaynaklandigini test etmek
amactyla LSD analizi yapilmistir. LSD analizi verilerine gore; 4. sinif grubuna
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iliskin ortalamanin ()? =3,99), 1. sif ()? =3,66; I-J=,33 ve p=,019)* ve 2.smif

(X =3,61; I-J= 38 ve p=008) grubuna ait ortalamalardan farklilastig1
gorliilmektedir. Bu noktada 4.smifta O6grenim goren Ogrencilerin kalite
algilamasinda giiven ve marka faktoriine 1. ve 2. simifta 0grenim goren
ogrencilere oranla daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir.

Yasanilan yer degiskeni acisindan kalite tanimi faktorii disindaki tiim
faktorler acisindan ortalamalar arasindaki fark %95 (p<0,05) 6nem diizeyinde
anlamhidir. Yasanilan yer degiskeni acisindan faktdr ortalamalarina iliskin
farkin hangi gruptan kaynaklandigini test etmek igin yapilan LSD analizi
verilerine gore; giiven/marka faktoriinde il grubuna iliskin ortalamanin

()? =3,87), ilge (I-J=,22 ve p=,024) ve bucak/koy (I-J=,32 p=,007) grubuna
iligkin ortalamalardan farklilagtigi goriilmektedir. Kalite algisinin fiziksel

ozellikler faktoriinde yine il grubuna iliskin ortalama (X =3,68), ile (I-J=,24
ve p=,008) ve bucak/kdy (I-J=,22 p=,037), grubuna iliskin ortalamalardan
farklilasmistir. Fiyat faktoriinde ise bucak/kdy grubuna iligskin ortalamanin

(X =3,82), il (I-J=,22 ve p=,044) ve ilge (I-J=26 ve p=,013) grubuna iliskin
ortalamalardan farklilastigi goriilmektedir. Bu verilerin 15181 altinda ilde
yasayanlarin ilge ve bucak7kdyde yasayanlara oranla kalite algilamasinda
giiven,marka ve iriiniin fiziksel ozelliklerine daha fazla 6nem verdigi, buna
kars1 bucak/kdyde yasayanlarin il ve ilgede yasayanlara oranla kalite
algilamasinda fiyat faktoriine daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir.

Baba meslegi degiskeni agisindan kalite tanimi faktorii digindaki tiim
faktorler agisindan ortalamalar arasindaki fark anlamlidir. Bununla birlikte
giiven/marka ve fiziksel ozellikler degiskenleri agisindan ortalamalar arasindaki
fark %99 (p<0,05) 6nem diizeyinde anlamliyken fiyat degisken ac¢isindan
ortalamalar arasindaki fark %95 (p<0,01) énem diizeyinde anlamlidir. Faktor
ortalamalarma iligkin farkin hangi gruptan kaynaklandigimi test etmek icin
yapilan LSD analizi verilerine gore; giiven/marka faktdriinde esnaf grubuna

iliskin ortalamanin ()? =4,00), memur (I-J=,44 ve p=,001), isc1 (I-J=,32 ve
p=,014) ve sebest meslek (I-J=,39 ve p=,001) grubuna iliskin ortalamalardan
farklilagtig1 goriilmektedir. Kalite algisinin fiziksel 6zellikler faktdriinde yine

esnaf grubuna iliskin ortalama ()? =3,82), memur (I-J=,42 ve p=,000), isci (I-
J=34 ve p=,003) ve serbest meslek (I-J=,38 p=,000), grubuna iligkin
ortalamalardan farklilasmigtir. Fiyat faktoriinde ise esnaf grubuna iligkin

ortalama (X =3,83), sadece serbest meslek grubuna iligkin ortalamadan (I-
J=,30 ve p=,005) farklilasmistir. Bu durum esnaf ¢ocuklarmin diger meslek
gruplarina mensup aillerinin ¢ocuklarina oranla kalite algilamasinda giiven,
marka ve fiziksel ozelliklere daha fazla 6nem verdigini gostermektedir. Yine

*1-J: Ortalamalar arasindaki fark, p:Onem diizeyi
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esnaf ¢ocuklarinin serbest meslekle ugrasan ailelerin ¢ocuklarina oranla kalite
algilamasinda fiyat faktoriine daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir.

Aile geliri degiskeni agisindan diger degisken gruplarindakine benzer
sekilde giiven/marka, fiziksel 6zellikler ve fiyat degiskenine iligkin ortalamalar
arasindaki fark anlamlidir. Giiven/marka faktoriinde 1000+ YTL grubuna iliskin

ortalama ()? =3,94), -500YTL (I-J=,26 ve p=,043), 501-750 YTL (I-J=,35 ve
p=,004) ve 751-1000YTL (I-J=,29 ve p=,016) grubuna iliskin ortalamalardan
farklilasmistir. Giiven marka faktoriine benzer sekilde fiziksel ozellikler

faktoriinde de yine 1000+YTL grubuna iliskin ortalama ()? =3,76), -500YTL
(I-J=,35 ve p=,003), 501-750YTL (I-J=,24 ve p=,027) ve 751-1000YTL (I-
J=31 ve p=,005), grubuna iligkin ortalamalardan farklilasmistir. ~ Fiyat

faktoriinde ise -500YTL grubuna iligkin ortalama (X =4,08), 501-750 YTL (I-
J=,63 ve p=,000), 751-1000YTL (I-J=,56 ve p=,000) ve 1000+YTL (I-J=,50 ve
p=,000) grubuna iliskin ortalamalardan farklilagmistir. Bu durum yiiksek gelir
grubuna sahip ailelerin ¢cocuklarinin kalite algilamasinda giiven, marka ve fiziki
ozellikler faktorlerine 6nem verdiklerini, diisiik gelir grubuna ait ailelerin
cocuklarmin ise kalite algilamasinda fiyat faktoriine 6nem verdiklerini ortaya
koymaktadir.

Ogrencilerin bireysel gelirleri acgisindan da aile geliri degiskenine
benzer sekilde degisken gruplarinin ortalamalar1 arasindaki fark giiven/marka
(%99), fiziksel ozellikler ve fiyat (%95) faktorlerinde anlamlidir. LSD analizi
verilerine gore gliven/marka faktoriinde 401-500 YTL grubuna iliskin ortalama

(X =4,26), -100YTL (I-J=,95 ve p=,000), 101-200 YTL (I-J=,56 ve p=,002),
201-300 YTL (I-J=,58 ve p=,003) ve 301-400YTL (I-J=,56 ve p=,009) grubuna

iliskin ortalamalardan yine 500+ YTL grubuna iliskin ortalama (X =4,20), -
100YTL (I-J=,89 ve p=,001), 101-200 YTL (I-J=,50 ve p=,031), 201-300 YTL
(I-J=,52 ve p=,031) ve 301-400YTL (I-J=,52 ve p=,005) grubuna iliskin
ortalamalardan farklilasmistir. Fiziksel 6zellikler faktoriinde yine 401-500 YTL

grubuna iligskin ortalama ()? =3,74), -100YTL (I-J=,54 ve p=,010) grubuna

iliskin ortalamadan, 500+YTL grubuna iligkin ortalama ()? =3,93), -100YTL
(I-J=,73 ve p=,003) ve 201-300 YTL (I-J=,46 ve p=,038) grubuna iligkin
ortalamadan farklhilagsmistir.  Fiyat faktoriinde ise -100YTL grubuna iliskin

ortalama (X =3,96), 201-300 YTL (I-J=,50 ve p=,002), 301-400 YTL (I-J=,37
ve p=,040), 401-500 YTL (I-J=,41 ve p=,050) ve 500+YTL (I-J=,42 ve p=,050)
grubuna iliskin ortalamalardan farklilasmistir. Bu durum, aile geliri
faktoriindekine benzer sekilde yiiksek gelir grubuna ait Ogrencilerin kalite
algilamasinda giliven, marka ve fiziki 6zellikler faktorlerine 6nem verdiklerini,
diisiik gelir grubuna ait 6grencilerin ise kalite algilamasinda fiyat faktoriine
daha fazla 6nem verdiklerini gostermektedir.
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Tablo 8: Demografik-Cevresel Degiskenler A¢isindan Kalite Algisi

Fakittr Giiven/Marka Fiziki Ozellik Kalite Fiyat
Degisk — — — —
cgisken Ylss| F Ylss| ¢ [|x [ss|e| X |5 F
Erkek 3,51 1,02 351 || 84 346 || 99 3,57 |[ 92
Cinsiyet 18,04** 15 199 1,99
K1z 388 .78 3,54 | 83 355 || 94 3,68 |[,76
ILIB.F 3,86 ,92 3,74 || ,75 3,54 || ,92 3,64 || ,75
Fakiilte 9,17+ 23 44+ 40 ,001
KM.Y.O |[3,59]1,08 336 | 85 348 [ 1,00 3,63 || 91
1,Smif 3,66 .83 350 |[ ,84 354 | 97 3,59 | ,84
Simif
2.Smif 3,611,022 9o 3,52 || ,88 34 3,37 93 (11,73 3.56 || .88 | 1,93
3.Smif 3,83 ,87 3,53 |[.83 3,65 |[,94 3,69 |.83
4.Smif 3,99 ,84 3,63 .66 359 |[1,04 386 |[,70
Yasamilan | i1 3,87 [ ,80 3,68 |,72 3,58 ||,93 3,60 |91
Yer flge 365][,03 ||437% [[3.44 |01 || 496" [351 |96 |154[3.56 |.83 |324*
Bucak/koy || 3,55 |[ 1,04 345 |81 336 |[1,02 382 |[,71
Baba Memur || 3,56 |[ 1,05 340 |92 339 |97 361 |[,91
Meslegi  [gci 368]00s ] oo, (347 ILss |, (334 loe ] Beo s3] .
Esnaf 40063 || 382 |53 || 3,65 |.87 ~e383 |76 ||°
Serbest. | 3,61 [[,93 344 |87 346 |1,04 352 |84
M.
Aile -500 3,68 .91 340 |91 349 |[1,06 408 |[,62
Geliri 501-750 | 3,58][,97 3o 351 |85 . 3,59 |[,90 o7 344 |[,76 1228
751-1000 |[3,65][.89 || 344 |83 || 334 |97 352 178 | e
1000+ 3,94 ,86 376 |[,68 362 |[,92 357 |[1,0
1
i -100 330 1,22 320 |[,86 342 |88 396 |[,74
8%@1}01 101200 |[3,69],81 352 |[.85 350 |[,95 3,70 |75
elirl
201300 J[3.68][.92 ]|y s4es [347 1186 |5 76e [3:43 J[98 | 59 [3:46 [[.95 ], 50
301-400 | 3,70][ 1,02 368 |[,74 369 |.97 359 |[,77
401-500 |[[4,26][,77 374 |49 357 |[1,05 354 |[1,0
3
500+ 420,62 393 |71 358 |[1,10 353 |[1,0
0
#p<0,05 **p<0,01
VI. Sonu¢

Yaptigimiz arastirma, calismamizin giris boliimiinde ifade ettigimiz
“kalitenin algilanmasinda farkliliklar” olabilecegi seklindeki ifademizi ve
hipotezimizi dogrulamaktadir. Ciinkii, ankete verilen cevaplarda kalitenin ve
kaliteyle dogrudan veya dolayli olarak bagi bulunan kavramlarin tanimi kigiden
kisiye farkliliklar gostermektedir. Bu sonug da, kalitenin siibjektif bir yapiya
sahip oldugunu teyit etmektedir. Kalitenin farkli algilanmasi, insanlarin
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psikolojik yapisiyla ilgili olabilecegi gibi, mensup olduklari katmanla, tatmin
duygular ile ve kiiltiirleri ile de ilgili olabilir. Saydigimiz tiim bu unsurlar
kisiden kigsiye ve toplumdan topluma degisebilecegi i¢in, kalitenin
algilanmasindaki  farkliliklarn  da  normal kabul edilmesi gerektigi
kanaatindeyiz.
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