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Ozet

Kiiresellesmenin etkin oldugu giintimiizde, gerek igletmeler boyutunda gerek
toplumsal boyutta basaryy: saglayan en énemli unsurlardan biri, kaliteli, ethin ve
siirekli venititler iceren mal ve hizmetlerin firetitmesidir. Uretimde ise, belki de en
dnemli geliyme iiretim fukiorii olarak bilginin artan snemidir. Giiniimtiz
isletmelervinin diretimlerinde son derece dmemli mikiarda bilgi kullamildign ve
bilginin de ¢ok lusa bir zaman iginde eskidigi gorilmekiedir. Bu nedenle, bir
filkenin gelismesinde egitim kurumlariun etkili ve kaliteli hizmet vermesi son
derece énemlidir,

Egitim  kurumlarimn bulunduklart  konumu  asla yeterli  gormemeleri,
toplumdaki geliymenin de oniine gegerek onlara yol gasterici yaplar kurmalart ve
insan  kaynaklarmdan en iyi  sekilde faydalanmay saglayacak  sistemler
gelistirmek icin caba gostermeleri gerekir. Bu calismada hizmet kalitesi modeli
fizerine kurulmug ve Tirkive'nin en eski iimiversitelerinden birinde uzun bir
gegmigi olan fakiltenin en fazla Gfrencive sahip botiimiinde yapilan bir
aragtirmayla dgrenci tatminini yitkseltmek icin bekientiler ile mevcut durm
arasindaki farklar belirlenmeye caligilnugh. Aragtirma sonucunda bazi g¢oziim
dnertlert geligtivilmigtir.

Abstract

Nowadays with the effects of globalization, one of the most important element
of success either in social life or in business is quality, efficiency and producing
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continwously improved goods and services. The key change in production in
increasing importance of knowledge as a production factor. Kecently companies
puit high amount of knowledge in their products and also it can be seen that
knowledge became old with in shori period of time.

Educational institutions should never find sufficent their existing level of
performance; they should be organized to guide society and also 1ry fo establish a
systent which provides the best use of human resources. In this study a research
based on the service quality model has been done to determine the differences
between stiident's expectation and present situation in a department of the oldest
university of Turkey. At the end of the study some suggestions are presenied.

Giris

Giiniimiiz toplumlart igin bilgi ¢ok Snemli bir faktér olarak karsimiza
¢tkmaktadir. Toplumlar ya da isletmeler etkin dgrenmeyi gergeklestirip
yenilikleri yaratmada 6ncii olduklarinda kiiresel bagarilar ortaya ¢ikmakta ve bu,
hem iilkelerin hem de isletmelerin gok hizh ytikselmelerini saglamaktadir, Peter
Drucker’a gbre, bugiin herkes bir taraftan degisim kaginilmazdie fikrini kabul
ederken, diger taraftan erteleyebilecegi seyleri de erteleme egilimi igindedir.
Ancak, Drucker giiniimiizdeki hizhi yapisal degisim doneminde yasami
stirdiirebilecek olanlarin degisimi arayan, dogru degisimleri bulmaya caligan ve
bu defisimleri organizasyonun ig¢inde ve disinda nasil etkili olarak
kullanabilecegini bilenlerin degisim liderleri olacagi fikrini savunmaktadir
(Drucker, 2000: 5.85).

Degisimlerin son derece hizli ortaya gikttgi 21. yizyil bilgi ¢agidir ve
giintimiiz  ekonomileri  bilgi ekonomisidir. Bilginin  ekonomiyi nasi
degistirdigini izlemek son derece giig, ancak sonuglar bir o kadar da ¢arpict
goziikmektedir. 20. yiizyihn baslangicina kadar zenginligi yaratan bilesenler,
toprak ve emege bagli iiretim iken, 6zellikle 1970’lerin ortalarindan itibaren
ileri endiistriyel ekonomilerde bilgi temelli isletmelerin ve yiiksek yetenekli,
egitimli igglictiniin  aktif olduu alanlarin  yayginlagmaya basladig
gozlemlenmektedir (Bradley, 1996: 5.2). Ileri diizeyde sanayilesmis toplumlarin
bagmnda yer alan ABD’de hizmetlerin milli gelir i¢indeki payr 1945 yilinda %
33’iken 1990°da % 51’e yiikselmistir (Assael, 1993: 5.426’den aktaran Mucuk,
2001: 5.284). Hizmetlerin toplam istihdam igindeki pay1 ise, 1970°de %55 iken,
1993°de %79’a yiikselmistir (Mucuk, 2001: 5,284).

Uretilen ve tiiketilen her tiirli mal ve hizmet ¢ok yogun olarak bilgi
icermektedir. Bilginin yaratilmas: ve yeni i alanlaninin ortaya ¢ikart:imasi igin
kullanilmasi ancak yaratictlifin desteklenmesi, bilginin paylasiimasi ve kolayca
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elde edilmesi ile miimkiin olabilecektir. Giniimiizde rekabet, liriinler ve
hizmetler arasinda degil, yeni is kavramlart arasindadir (Hamel, 2000: 5.29-35).
Bunu saglayabilmek icin yeni yonetim yaklagimlari kullamlarak yonetim
sistemleri de gelistiriimelidir. Geligimlerin baglangicinda genellikle Toplam
Kalite Yonetimi ve onu takip eden yeni paradigmalar yer almaktadir.

Bu ¢alismada hizmet scktdriinde toplam kalite ¢aligmalari, genel olarak
egitimde toplam kalite yonetiminin uygulanmasi ve &zelde ise, Parasuraman,
Zeithalm ve Berry’in gelistirmis oldugu hizmet sektoriinde kalite modelinden
yola gtkarak istanbul’da bir iiniversitenin sosyal bilimler alaninda editim veren
bir fakiiltesinde yaptlan aragtirmamin  sonuglari  tartigifarak  Oneriler
gelistiritmigtir.

1. Hizmet Sektoriinde Kalite ve Actk (Gap) Analizi

Kaliteyi yaratabilmek ya da 6lgebilmek igin oncelikli olarak kalitenin
tanimint yapmak gerekir, Kalite alaninda galisan bilim adamlari ve kurulusglar
bir ¢ok defisik tanimlar yapmiglardir.

Deming’e gore kalitenin birkag yiizii vardir. Buna gore kalite;
- “Tiiketicinin igletmenin Grettigi Girlin ya da hizmet hakkindaki yargis’®

- “isletmenin direttigi {irin ve performansmun kalite spesifikasyonlarina
uygun olmas’dir (Deming, 1998: 5.137).

Juran, ‘Kalite, titketici ihtiyaclarini tatmin eden ve mal veya hizmetten
saglanan tatmini arttiran bir unsurdur’ ve ‘kullanima uygunluktur’ olarak
tammlamustir (J.M. Juran, 1988: 5.2.2).

Ishikawa ise, kaliteyi genis anlamda ‘is kalitesi, hizmet kalitesi, iletigim
kalitesi, proses kalitesi, iggiler, miithendisler, idareciler ve yéneticiler dahil
insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesi vb. dit’
seklinde tanimlamigtir (Ishikawa, 1989: 5.43).

Kaliteli mal ya da hizmet sunmak igin Toplam Kalite Kontrol’un
uygulanmasini  Gneren  Feigenbaum’a gore Toplam Kalite Kontrol ‘“bir
organizasyondaki degisik gruplarin kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite
ivilestirme cabalarini miigteri tatminini de gézOniinde tutarak iretim ve hizmeti
en ekonomik diizeyde gergeklestirebilmek igin birlestiren etkili bir sistem’
olarak tanimlanabilir (Ishikawa, 1989 5.88).
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K. Hosotani’ye gore, bir yotnetim felsefesi olarak kaliteye odaklanan
Toplam Kalite Y&8netimi, ‘miigteri ihtiyaglarina ya da kosullartna uygun mal ya
da hizmeti, tepe ySnetimin liderligi altinda biitiin calisanlarin kattltmryla ve
rakiplere gore daha iyi, daha ucuz, daha hizli, daha giivenli ve daha kolay
sekilde firetip sunmay saglayan bir faaliyettir’ (Miyauchi, 1999; s.137).

Yukaridaki tanimlanin ortak noktasint miisteri ihtiyaglar ve miigteri
beklentileti ve bunlar tatmin etmede etkinlik olusturmakiadir. Kalite
yaklasimmda ‘neyin kalitesi” ve ‘ne i¢in kalite’ sorularina dogru cevaplar
verilmelidir. Bu nedenle, kalitenin yapiimakia olana degil, vapilmakta olanin
amacina yoneltilmesi gerekir. Uretilen Griiniin, o an Siiretilen dogru sey olup
olmadigr’ sorgulanarak o anki kalitenin yiksek tutulmasina ¢alistimalidir (De
Bono, 2000: s.43-44). Ciinkil, higbir tasarim mitkemmelligi, tiretim esnekligi va
da etkili miigteri hizmeti, istenmeyen ya da pazarlama kapasitesi olmayan
Griinleri gelistirmeye ySnlendirilen bir sirketi kurtaramaz. Ornegin, NCR
1960°larda elektronik yazar kasalarin en iyi iireticisiydi, ancak bilgisayarli
elektronik yazar kasalarm piyasaya girmesiyle 8liimciil darbeler almigtir
(Matheson ve Matheson, 1999: s.13-14).

1980°terden itibaren kaliteli iiriin ve hizmet sunabilmek isletmelerin
Gneelikli konularindan biri haline gelmistir. Mal iretiminde sifir hatayi
yaratmak, yani hatasiz iiriin iiretebilmek miimkiindiir. Ancak, hizmet veren
isletmeler i¢in kaliteyi yaratmak ve kontrol etmek son derece zordur. Ciinkii,
hizmet sekttriinde kalite, fabrikada belirlenip sonrada titketiciye sunulan bir
unsur degildir. Hizmetlerin ozellikleri, onlarin mallardan ne kadar farkh
oldufunu ortaya koymaktadir (Kurtz and Clow, 1998: 5.10). Hizmet soyuttur,
bu nedenle satin aliken elle tutmak, gozle gormek veya koklamak, tadma
bakmak miimkiin degildir. Hizmet, depolanamayacagi icin dayaniksizdir,
liretildigi anda tiiketilmesi gerekir., Hizmetlerde miisterinin o anda varolan
isteklerinin tatmini 6nemlidir. Bu nedenle hizmetin performanst biiyiik oranda
hizmeti verene baglidir, Bu alanda kalite kisiden kisive degisim gosterir ve
milsteriyle hizmeti veren arasindaki iliskiye baglidir, Hizmet kalitesini gercekei
bir gckilde olusturabilmek igin, miisterilerin ihtiyaglart ve beklentilerj
sifatlardan arindiilarak hizmette olmasi gereken ozelliklere gevrilmelidir (Esin,
2002: s.121).

Hizmet sektoriinde kalitenin 6lgiilmesine iliskin olarak cesitli modeller
geligtirtlmistir. Bunlarin arasinda baghicalart, Gronross’un ‘Hizmet Kalitesi
Modeli’, Brogowicz, Delene ve Lyth’in ‘Sentez Kalite Modeli’ (Gronross,
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2000: 5.59-68), Parasuraman, Zeithalm ve Berry’nin geligtirdikleri
‘SERVQUAL’ (Parasuraman, Zeithalm, Berry, 1988: 5.12-40), Cronin ve
Taylor'un ‘SERPERF’ yéntem ve modelleri bulunmaktadir (Kurtz&Clow,
1998: 5.100-109).

Bu c¢alismada temel alinan Parasuraman, Zeithalm ve Berry’nin
gelistirdikleri model, hizmet sektdriinde tiketicilerin  kalite algilamalarini
etkileyen unsurfari bes dnemli agik (gap) ile agikladiklart modeldir. Bu agiklar,
kullanictlarin hizmetten sagladigy tatmini azaltmakta ve algianan kaliteyi
dissiirmektedir. Agiklarin dordii hizmeti sunanlar tarafindadir ve miisterinin
aldigt hizmet karsisinda algifadigi kaliteyi belirler. Beginci agik ise, kisinin
bekfedigi hizmet ile algtladigi hizmet arasindaki farktan kaynakianir.

Modelde bu agiklar kisaca sdyle tanimlanmaktadir:

Acik 1 : Miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerini
algilamasindaki farklilik

Acik 2 @ Yénetimin algiladig milgteri beklentileri ile hizmet kalitesinin
ozellikleri arasmdaki farklilik

Acik 3 : Hizmet kalitesinin zellikleri ile gergekte verilen hizmet
arasindaki farkiilik

 Agik 4 : Sunulan hizmet ile miisteriye vaad edilen hizmet arasindaki
farklilik

Actk 5 : Miisterinin beklentisi ile algiladigi hizmet arasindaki farklilik.
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Sekil T: Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli
Kaynalc: A, Parasuraman, Valarie A. Zeithalm, Leonard L. Berry; ‘Communication and Control
Process in the Delivery of Service Quality’ , Journal of Marketing, Vol.52, April 1988, 5.36.

Sozkonusu agiklar Sekil 1'de bir kavramsal model g¢ergevesinde
goriilmektedir (Parasuraman, Zeithalm, Berry; 1988: 5.35-36). Sekil 1’de
goriildiigi gibi, kaliteli hizmet sunmak ve her miisteride bu hizmetten yiksek
tatmin alinmasmt saglamak son derece zordur. Hizmet sunarken miisteri
memnuniyetini engelleyen agiklarm ilk dordii hizmeti veren grupla ilgili oldugu
icin, bu agiklart yaratan nedenlerin iyice anlagtlmasi ile bunlarm azaltilmasi
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veya tamamen Onlenmesi miimkiindiir. Parasuraman, Zeithalm ve Berry bu
agiklar  yaratan unsurlan agagidaki gibi agiklamaktacdirlar (Parasuraman,
Zeithalm and Berry,1988: s.37-47):

Agik 1, misteri heklentileri ile yénetimin miisteri beklentilerini
algilamasindaki farklihik olup, mal iiretip pazarlayan isletmelere oranla hizmet
isletmelerinde daha fazladir. Bunun temelinde hizmet sektdriinde pazarlama
aragtirmalarinin - zayifigt ve yoneticilerin bunlari kullanma egilimlerinin
diiglikliigit yatmaktadir. Bir diger 8nemli faktdr de, bu sektdrde yoneticilerin
kullanictiarla direkt iliskisinin azhigidir. Ozellikle iist kademe yoneticilerinin
kulfanierfarla dogrudan iligkisi arttikga, onlarm  beklentilerini daha  iyi
anlamalarinin miimkiin oldugu ve aci@in azaldigi gézlemlenmistir.

Acik 1’de etkili olan unsurlardan biri de asagidan tepe yénetime dogru
olan iletisimin kalitesi ve etkinligidir. Parasuraman ve arkadaslaria gére, bu
iletisimi ve dolayisiyla agik t’in biiylikltgiinii calisandan yoneticilere dogru
olan iletisimin kapsami, kullamict ile dogrudan iliskide olan kisilerin
gordiiklerinden elde edilen girdilerin kapsami ve hizmeti sunan personel ile tepe
yonetim arasindaki iletisimin kalitesi belirler. Acik 17i etkileyen iigiincii faktdr
ise, kullantct ile dogrudan iliskide olan kisiler ile tepe ybnetim arasindaki
engellerdir ki bu kademelesmeden kaynaklanir. Iki grup arasmdaki kademe ne
kadar az ise, iletisimin etkinligi o kadar artacaktir,

Aqaik 2, yonetimin algiladii miisteri beklentileri ile hizmet kalitesinin
ozellikleri arasindaki farliliktir. Oncelikli olarak hizmet kalitesi konusunda
yénetimin biitiinllyle kararhilifinda olan eksikliktir. Genelikle hizmet sunan
isletmeler kullaniciyr temel alan yakiagimlarinda mal iireten isletmelerin (iiriin
temelli) yaklasimlarini benimserler. Bu da, verilen hizmetin kalitesinde
problemler yaganmasina neden olmaktadir,

Etkin ve gercekei amaglarin belirlenmemis olmast agitk 2’nin ortaya
cikmasinda rol oynayan faktGrlerden biridir. Yapilan ¢aligmalar, amag
belirlemenin hem organizasyonun, hem de galiganlarm peformanslarint olumly
etkiledigi gibi, timilyle isletmede kontroliin etkinligini de arttirmaktadir. Ciinkii
belirlenen amaglar, kontrolde kullanilacak standartlari  olusturmaktadir.
Tammlamalarm ve kalite standartlarinin oldugu formal kalite programlarinm
varligt isletmelerde agrk 2°yi azaltmaktadir,

Gorevierin  standartlastirilmasi, onlarmn  aym  zamanda rutin  hale
getirilmesine, uygun teknolojiler gelistirilmesine ve ise yonelik metodlar
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gelistirilmesine olanak saglar. Boyle bir gelisme de, dogal olarak agik 2’nin
daha az ortaya ¢ikmasint saglar. Agik 2’yi etkileyen bir diger faktdr de,
yonetimin kullanici  beklentilerini kargtlamayr ne kadar olanakh olarak
algdadigiyia ilgilidir. Eger yoneticiler miigteri beklentilerini organizasyonun
yetenekleri ve sistemle uyumlu bulmuyorsa bastan red ederek kendilerine uygun
savunmalar gelistirmekte ve bu da a¢ifmn bilylimesine neden olabiimektedir.

Aak 3, hizmet kalitesinin dzellikleri ile gercekte verilen hizmet
arasindaki farkliliktir. Takim ¢alismasy, ¢alisan-is uyumu, teknoloji-is nyumu,
algilanan  kontrol, denetleyici kontrol sistemi, rol ¢atigmalari ve rol
belirsizliklerinden etkilenir. Takim ¢aligmast iginde ¢alisanlarla yoneticilerin
birlikte amaglari belirlemeleri amaglara ulagmada calisanlanin  etkinligini
arttirmakta ve grup kararlihgini ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica, takim igindeki
bireylerin birbirleriyle rekabet etmek yerine yardimlasmalari, grup kararlarina
katilmalart ve grubun bagarisini paylagmalari performansi yitkseltmektedir.

Calisanlaria yaptiklart igin uyumu performans igin son derece Gnemliidir,
Hizmet isletmelerinde hizmetin yapist geregi calistirilan personelin bilgi, beceri
diizeyinin yam sira kigilik yapist ve sosyal iliskilerinin de belirlenen kriterlere
uygun olmast gerekir. Hizmetin kalitesini etkileyen bir diger unsur gahsan
destekleyen teknolojidir. Cinkii, kullamilan teknoloji, arag ve teghizatin
yetenekleri ve meydana gelen hatalar calisantn performansini dogrudan etkiler.

Algilanan kontrol, ¢alisanlar tzerinde bir baski yaratarak onlarin
davranislarini dogrudan etkiler. Kisiler, kendilerine yetkileri dogrultusunda
sorumiuluk verildigini ve iglerinin geregi olarak esnek g¢alisabileceklerini
hissettiklerinde kontrol artar ve performans yiikselir. Algilanan kontrol,
organizasyonun kurallari, prosediirleri ve kiiltiirii tarafindan etkilenir,

Hizmet sektoriinde performans dlgiimiinde, davranigsal kontrol sistemlert
iizerinde odaklanan bir yap: kurmakta yarar vardir. Rol gatismalari, cahsanlarm
psikolojik olarak kendilerini rahatsiz hissetmelerine, is tatminlerinin ve
performanslarinm olumsuz etkilenmesine, is giicli devir hzinmn yitkselmesine
neden olur. Rol belirsizlikleri, ¢alisanlarin yoneticilerin ve denetleyicilerin
beklentilerinin bilinmemesi, beklentileri nasil tatmin edebilecekleri, buna bagh
olarak, nasil degerlendirilip, 6diillendirilecegi konusundaki belirsizlik olup
bunlar agik 3°1 etkilerler.

Acik 4, sunulan hizmet ile miisteriye vaad edilen hizmet arasindaki
farkliliktir. Bunu etkileyen en dnemli faktorler ise, etkin olmayan yatay iletigim
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ve gereginden yiiksek taahhiitlerde bulunma egilimidir. Yatay haberlesmenin en
gnemli ozelligi organizasyonun amaglarina  ulagmak igin  bolimlerin
koordinasyonu ve entegrasyonunu saglamasidir. Bu nedenle, kullanicilara
yiiksek kalitede hizmet sunulmak isteniyorsa etkin yatay iletisimin
gerceklesmesi gerekir. Yatay haberlesmenin  yant sira ozellikle yerine
getirilmesi zor veya miimkiin olmayan sozlerin verilmesi kullanicilarm
beklentilerinin yiiksek olmasma neden olmakta ve standart olarak verilen
hizmetin kullanictys tatmin etmesi miimkiin olmamaktadr.

Aqik 5, miisterinin beklentisi ile algiladig) hizmet arasindaki farkliliktir,
Beklenen hizmeti sekil 1°den de goriildiigii gibi kullanicinin kigisel ihttyaglar,
gecmis fecriibesi ve iletigim yoluyla elde ettigi bilgiler belirler. Buna gore,
kullanicitar aldiklart hizmeti degerlendirecek ve bu degerlendirme sonucunda ne
kadar tatmin olduklari ortaya gikacalktir.

Parasuraman ve digerlerinin geligtirmis olduklar1 SERVQUAL teknigi
cok vyaygm olarak kullamimasina ragmen bazi elestiriler de almug
bulunmaktadir, Elestirileri iig temel noktada toplamak miimkiindiir (Kurtz and
Clow, 1998: 5.105-1006}):

- Bu teknik, misterilerin ideal bir isletme i¢in beklentilerini
8lomektedir. Ancak miisterilerin beklentileri igletmenin yetenekleriyle
itiskili olmayabilir.

- Teknik, hizmet sektoriiniin genel yapisma uygun olmakla birlikte, bazi
sektdrlere has yapilar: belirlemede yetersiz kalabiimektedir.

- Migterilerin  beklentilerini hizmet ahndiktan sonra  &lgmek,
misterilerin  hizmete iliskin bazi 6n  yargilarini da cevaplara
yansitmalarina neden olabilir.

2. Yiiksek Ogrenimde Toplam Kalite Yonetimi

Japon igletmelerinin Ikinci Diinya Savagi sonrasinda yaygin olarak
uygulamaya gectikleri toplam kalite ydnetimi yaklagimi 1970’letden itibaren
ABD ve Avrupa iilkelerinde yayginlasmaya baslamus, ardindan gelen 8§renen
kurumlar gibi yeni yonetim yaklagimlar: insanlarm diisiince sistemlerinde,
isletme kiiltiirlerinde vb. farkliliklar yaratilmasini zorunlu kilmigtir, Sistemdeki
degisimi yaratacak olan egitim kurumlart dofal olarak kendilerinin ortaya
¢ikardiklart bu yaklagimlardan yararlanmalidirlar.
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Toplam Kalite Yonetimi, kalite tizerine yogunlagmis felsefe, youetim ve
araglar vasitastyla dig ve i¢ misterilere hizmette miisterinin yonlendirdigi
sirekli gelistirme siirecidir. Toplam Kalite, isletmenin biitiin faaliyetlerinin
katkisiyla olusan ve pozitif sinetji yaratan bir siiregtir (Diiren, 2000: s.21).

Toplam Kalite Yonetiminin yukaridaki genel tanimindan da anlastldig
gibi bu yonetim felsefesini benimseyen isletmelerin siirekli degisimi ve
gelismeyi hedefleyen esnek bir yapilarimn olmasi gerekir. Toplam Kalite
Yonetimi mal ya da hizmetin tasarimindan miisteriye ulastiriimas: hatta satis
sonrast hizmetleri de kapsayan bir uygulamadir. Toplam Kalite Ydénetiminin
baslica temel unsurlari sunlardir (Mucuk, 2001: 5.193):

- Migteri odaklilik,

- Kaliteyi iyilestirmede &nleyici yaklasim,
- Cahsanlarm egitimi ve katilim,

- Tepe ybnetimin liderliji,

- Siirekli gelistirme siireci (Kaizen),

- Takim ¢ahismasi,

- Kalite dlctimit ve takibi faaliyetleri.

Toplam Kalite Yénetiminde hatalarin bulunup elenmesi degil hatalarin
Onlenmesi, yani ortaya ¢ikmasinin engellenmesi esastir. Bu nedenle kalite
kontrol degil, tasartmdan itibaren her tiir kalitesizlige neden olabilecek unsurun
elenmesi ilkesiyle hareket edilir. Toplam Kalite Yonetimi, isletme igindeki tim
iyilestirme ve geligtirme gabalarina biitiin ¢alisanlarin katilmalari hedef alir.
Kattlmmn bagartt olmasint saglayan unsurlardan biri de takim calismastdir.
Bunu gergeklestirebilmek igin hem ydnetimin destek vermesi hem de &rnek
olmasi  gerekir. Boylece, ¢ahsanlarin motivasyonu da daha kolay
saglanabilecektir. Toplam Kalite Yonetiminde kalitenin her agamada nicel ve
nitel olarak dlgiimii ve takibi ile dnleyici yaklagima uygun zemin hazirlanir,

Kalitenin siirekli olarak gelistirilmesinde Toplam Kalite Yonetimi
gelismis ara¢ ve yontemlere sahiptir. Giiniimiizde tim diinyada Toplam Kalite
Yonetiminin hem mal hem hizmet tiretimi isletmelerinde son derece basarils
uygulamalart bulunmaktadir. Diinyada ve iilkemizde pek ¢ok yiiksek Sfrenim
kurulusu da egitimde kalitelerini yiikseltmek, rekabet giiglerini arttirabilmek
igin bu yénetim felsefesini yaygin olarak kullanmalktadir.
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Bilginin yaratiimas1 igin etkin bir egitim sistemine ihtiyag¢ duyulmaktadir.
‘Bgitim, valan bir gelecek igin beceri ve bilgi kazandirmaktir. Kazanilan beceri
genellikle degismez ve birisini egitme imkam genellikle bir kez ele geger. Bu
nedenle, firsatin ok iyi degerlendirilmesi gerekir’ (Aguayo, 1994: 5.185-1806).
Teme!l egitimden baslayarak, iiniversite ve sonrasinda gergekiestirilen tiim
egitimlerin yaraticithgr destekleyen bir yapida olmast gerekir. Bu asamada
kullanilabilecek ydntemlerden biri de konunun pratik uygulamalarinun da etkin
olarak gergeklestirilmesidir (Weaver, 1997: 5.166).

Egitim kendine has &zellikleri olan bir alandir. Ciinki, bu alanda tim
hizmet sektoriinde oldugu gibi en 6nemli unsur, hem hizmeti veren hem de
alanmn insan olmasidir. Yani, sistemin odak noktasinda insan yer alir. Egitim,
bireylerin yasam kalitesini dogrudan etkileyen &nemli bir faktér olmasmin
vaninda, toplumsal gelisimde de en etkili unsuru olusturur. Dogrudan bireye
yonelik bir hizmet iretimi olan egitimin ¢iktilar: tiim toplum tarafindan
paylasihr (Celik, 1995: s5.347-348). Bu nedenle, toplumun tim kesimleri
efitimin ¢tktilarina duyarlidir. Egitimin bir diger 6zelligi de, 6miir boyu devam
etmesidir. Bu yiizden egitim veren kuruluslarin, bireyleri siirekli gelismeye,
arastirmaya yonlendiren bir yapiya sahip olmalari gerekir,

Egitimin insanlar ve toplum hayatindaki &nemi, egitim kalitesinin
arttiriimast cabalarinda yeni yonetim tekniklerinin kullaniimasini giindeme
getirmistir, ABD de ilk kez 1985 yilinda iki fakiiitede baglayan Toplam Kalite
Yonetimi galismalart, 1990 yilinda 78 yitksek dgrenim kurumunda uygulanir
hale gelmis ve bu yildan itibaren yayginlagma luzi artmustir (Owlia, M.;
Aspinwall, 1997: 35.527-543’den Acuner, 2002: 5.127).

Ulkemizde egitimde kalite alaninda gesitli diizeylerde birtakim ¢alismalar
yapilmaktadir. 1997 yilinda Yiiksek Ogrenim Kurulu (YOK), iilkemizdeki
tiniversitelerin hem editim hem de arastirma alanmdaki akademik degerleme
mekanizmasim gelistirmek igin Ingiltere’den kalite deferleme sistemini transfer
ederek pilot uygulama baglatmistr. Yine aym yil Baskent Universitesi
‘Egitimde Kalite’ ¢ahigmalarina baslamig ve Tiirk Standartlart Enstitlisiinden
TS-EN 1SO 9001 Kalite Sistem Belgesi almustir (Acuner, 2002: s.132).
Tirkiye’deki diger iiniversitelerin biyiik bir kismt atilan bu ilk adimdan sonra
kalite alaninda calismalarim yogunlastirmiglar ve degisik iiniversitelerden baz
fakiilteler ISO belgesi almislardir. Orta Dogu Teknik Universitesi’nde Toplam
Kalite Yoénetiminin geligtiritmesi ve uygulanmast i¢in dnemli adimlar atilmistir
(Saatgioglu, 1996: 5.406-416). Lisans {istii egitimin kalitesinin arttirilmasi igin
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bir_alan aragtirmast da Dokuz Eyliil Universitesi’nde yapilmigtir (Sozer ve
digerleri, 2002). Ornekleri cogaltmak miimkiindiir. Bir ¢ok Giniversite biitiinityle
veya biinyesindeki fakiiltelerle kaliteyi yiikseltmek igin dnemli calismalar
baglatmislardir.

Bu alanda yalnizea yiiksek 6grenim kurumlart degil, bazi 6zel ilkdgretim
kuruluslarr ve liseler de benzeri ¢alismalar igine girmistir. Bu alanda yapilan
¢aligmalardan biri de Tiirk eitim sisteminde 6zelde Endiistri Meslek
Liselerindeki uygulamalarin Toplam Kalite Y&netimi anlayisina ne kadar uygun
oldugu konusunda yapilan arastirmadir (Dogan, 2002: s.155-171). Bir diger
caligma ise, Toplam Kalite Y&netiminin temel taslarmdan olan i¢ miisterilerin
diger bir ifadeyle, c¢ahisanlarn is tatminlerinin miisteri tatmini tlzerindeki
efkilerinin incelenmesine yonelik bir arastirmadir. Bu aragtirmada egitim-
Ogretim kurumlarinda gorev yapan personelin is fatmininin artmas: ile bu
kurumlarda 6grenci velilerinin aldiklart hizmetten duyduklari memnuniyet
diizeylerinin ylikselmesindeki rol belirlenmeye calisilmustir (Sabuncuoglu, Tak,
2001: 5.463-477). Bu arastirmalarin diginda lilkemizde egitimde toplam kalite
ybnetimi uygulamalarina iliskin pek cok ¢aligma bulmak mimkindir (Opuz,
1996: 5.399-405; Corah, 1995: 5.353-356).

3. Ogrenci Beklentileri ve Tatmini Uzerine Bir Arastirma

Bu ¢alismada Parasuraman, Zeithalm ve Berry’nin hizmet kalitesinin
Slciimii ile ilgili olarak gelistirmis olduklart yaygimn olarak kullamilan bir model
olan Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli temel alinarak Istanbul’daki bir
Uiniversitenin sosyal bilimler alanindaki bir fakiiltesindeki egitimin kalitesinin
ve Ogrenci memnuniyetinin arttirilmast igin problemlerin tespiti ve ¢dziim
gnerileri gelistirilmeye ¢aligtimigtrr.

3.1, Aragtirmanin Amag, Kapsam ve Yéntemi

Arastormanin Amaci: Fakiiltenin belirlenen bolimiindeki 6grencilerin
fakiilteye kaydolurken varolan beklentileri ile déit vil sonunda mezun olurken
almis olduklar egitimin onlarda yarattifi tatminin Slgiimii ve buradan yola
ctkarak problemlerin belirlenmesidir. Bu ¢alisma, herhangi bir tezi ispata
yonelik bir ¢aligma degil, betimleyici bir ¢calismadir.,
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Arastirmanmn Kapsami: Yukarida belirlenen amaca ulasabilmek igin
[stanbul’da bulunan Tiirkiye'nin en eski iiniversitelerinden birinde sosyal
bilimler alanmda egitim yapan fakiiltesinin temel ve en kalabalik boliimii Sroek
kiitle olarak belirlenmigtir. Bu boliimiin 4. siniflart ve 1. smiflar aragtirmaya
dahil edilmistir. Iki farkli grubun alinma nedeni; birinci siniflarin daha heniiz
okuduklarr béltime iliskin bilgileri pekismeden beklentilerini tespit etmek,
dordiineti smiffarm ise en az dort yildir okuduklart bélimlerine iligkin
diisiincelerini almaktir.

Arastirma yaptlan fakiiltenin bes boliimiintin birinci simiflarina toplam
740 Sgrenci kayit yaptirmustie, Aragtirmaya dahil edilen bdlime kayif yaptiran
Sgrencilerin say1si 215 kisi iken bunlarin 210°u anketi cevaplamigtir. 2002-2003
ogretim yilinda arastirma yapilan fakiiltenin dordiincti siniflarina 950 Sgrenci
kayit yvaptirmistir. Arastirmaya dahil olan boliime toplam 259 8grenci kayit
yaptirirken bunlarin 248’1 -anketi cevaplandirmistir, Buna gore, belirlenen ana
kiitlenin %97.77si aragtirmaya katilmis bulunmaktadir.

Aragtirmanmm  Yontemi: Bu arastirma iki asamali  olarak
gerceklestirilmistir. Birinci sinifa kaydolan 6grencilere Ggrenim yili baginda
kendileri igin hazirlanmig, kaydoldugu bolimde alacagi egitime iliskin
beklentilerini belirlemeye yonelik énermeler, dordiincli simf &grencilerine ise,
2002-2003 yih ilk yariyili sonunda aym konularda onlarin tatmin derecelerini
belirlemeye yonelik Onermeler verilerck degerlendirme yapmalari istenmistir,
Anket formlarmin her ikisinde de dortlii tutum Slger kullandmistir. Kisilerin
hizmet aldiklari yerlere iligkin memnuniyetinde yalnizca hizmetin kendisi degil,
hizmeti veren kisiler ve tutumlar, fiziksel mekanlar ve sosyal ortam, yonetimin
yaklasimu gibi faktdrler etkin olur. Bu nedenle, anket formundaki dnermelerin
ilk ondtrdil iniversite, okuduklarn béliim ve derslerine iliskindir. Calismada
Ggretim tyelerine iligkin alti; fiziksel mekanlar ve sosyal gevreye iliskin ondort;
béliim ve fakiilte yoneticilerine iliskin dort Gnerme yer alnustir, Anketler SPSS
programinda degerlendirifmistir.

Arastirmanin Kisitlart: Arastirmada *hizmeti alanlar’ olarak yalnizca
ogrenciler dikkate alimmugtir, Cabsmanuzin baslangic bdliimiinde de ifade
edildigi gibi egitimin 6zelligi nedeniyle yalnizca 6grenciler degil, aileler, fakiilte
mezuniarint istihdam eden kuruluglar, kamu sektérii, tiim toplum dis miigterileri
olustururken, akademik personel, yonetim kadrosu, idari personel hizmeti
sunanlar i¢inde yer almaktadir. Ancak ézellikle fakiiltenin disindaki unsurlarin
hepsini aragtirma kapsami igine almak son derece zordur. Bu nedenle, arastirma
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fakiilteyi tercih ederek dogrudan taraf olan ve verilen hizmetin direkt kullanicist
olan 6grencilerle sinirlandinlmigtir,

3.2. Arastirmanin Bulgular:

Aragtirmada kullanilan anket formlari degerlendirildiginde agafsdaki
sonuglara ulagiimustir. Tablolarda yiizde olarak gosterilen sonuglarm toplami
bazilarinda % 100 olmamaktadir. Bunun nedeni, bazi dgrencilerin bazi sorular
higbir sekilde yanitlamamasindan kaynaklanmaktadir,

Aragtirma sonuglarini Snce beklentiler ile aciklamakta fayda vardir. Buna
gisre, aragtirmaya dahil olan bdliimiin birinci sunf tgrencilerinin ve dordiincii
stnif Srencilerinin liniversite egitimine iligkin diistinceleri ve dort yil sonunda
beklentilerindeki degisim Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: Ofrenciterin Universite Egitimine {liskin Goriigleri

Kuyvelle
Katikmiyorum Kararsem Katiiyorum TOPLAM
Katdiyorum
1Smd |4.8mf [1.8mf | 4.8mf | 1.Smf | 4.Smf | 1.Swuf § 4.5mf | LSl | 4.5mf

% % %o % % G % o % %
Universitede en tist
diizeyde egitim 32.4 52.8 228 21.8 370 19.4 5.0 24 %7.3 26.4
yapihr
Mezin olmiak igin
iist dlizey cuba 28.3 55.2 19.6 15.7 43.8 24.6 3.5 1.2 97.3 9.8
gerckir

Fakiilteye yeni kayit yaptiran dgrencilerin %42’si iniversitenin en fist
diizeyde egitim veren kurulus oldufunu ve %49.3’i mezun olmak igin st
diizeyde gaba gbstermeleri gerektigini ifade etmiglerdir.

Déediincii sinif 6grencilerinin ise, %21,8°1 iiniversitede {ist diizeyde
egitim yapiidiging kabul etmekte, %25.8’1 mezun olmak igin ¢ok galismalart
gercktigini belirtmektedirler. Sonuglar gostermektedir ki ogrencilerin kayit
yaptirdiklar sirada fakiiltedeki efitim diizeyine iliskin beklentiler ile bulduklan
egitim diizeyi arasinda Snemli olglide farklihk vardir, Bu &grencilerin
kaydoiduklar1 bgliimlere iliskin bilgi diizeylerini belirlemek igin verilen
snermelerden yaptiklari segimler Tablo 2°de gosterilmektedir.
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Tablo 2: Ofrencilerin Tercihlerindeki Bilgi Ditzeyi

Kuvvetle
Katilmiyorum Kararsizim Katihyorum TOPLAM
Katihyorum
LSl [4.80uf JESsf |4.8mf § 1.8mf [ 4.8mf | 1.8muf | 4.8l | 1.8mif [4.Smef
% % % % o % % % % %
Baliimitin
n@te]iklerini 15.5 26.6 15.5 13.7 39.3 | 448 28.8 12.9 99.1 98.0
bilerek kayit
yaptirdim
Baliimi isteyerek
tercil ettim 13.2 21.8 7.8 1.7 397 ;456 365 18.5 97.3 97.6

Boliime yeni kaydolan birinci simif 8grencilerinin biiyiik bir kismi bu
bsliminiin niteligini bilerek (% 68.1) ve isteyerek (% 76.2) kayit yaptirdiklarini
ifade etmektedirler. Bu oran dérdiincii simiflarda ¢ok az diismekle beraber
aragtirmaya katilan &grencilerin % 57.7°si kayit yaptirdigi dénemde bolimii
bildigini ve %64.1°i isteyerek kayit yaptirdiZim sdylemektedirler. Genel olarak
ifade edebiliriz ki, aragtirmaya katilan dgrencilerin gok biiyiik bir kismu kayt
yaptirdigr fakiilteyi tanimmakta ve bu alanda Sgrenim almak igin kayit
yaptirmaktadirlar, Orencilerin tamidiklarini diisiindikleri boliime ve fakiiiteye
iligkin beklentilerini incelersek yeni sonuglara ulasmamiz miimkiin olacaktir

Tablo 3 incelenen béliimtin birinci smif Sgrencilerinin  Giniversite
egitimine iligkin beklentilerini gostermektedir. Bu bolimiin  birinci siuf
Ogrencilerinin  egitim sistemi ve ders igeriklerine iliskin isaretledikleri
segenekler oldukea ilgi cekicidir. Bu dgrencilerin bityiik bir kismi fakiilteyi ve
boliimit bilerek kaydolduklarimi séylemelerine ragmen egitim sistemine iliskin
yanitlarinda Gnemli bir kesim kararsiz kalmustir. Ornegin; alacagi egitimin
mesleki basarisimna katkisini ve mezun olunca ihtiyag duyacag: bilgiye sahip
olup olmayacagi konusundaki diisiincesini kararsizim olarak cevaplayanlar evet
diyenler kadar veya onlardan daha fazladir. Kararsizim segeneginin bu kadar
cok isaretlenmesinin nedeni; isim veya meslek olarak b&limiin bilinmesi ancak;
dersler, egitim sistemi ve mezunlarin bagarilart hakkinda kapsamlt bilgiye sahip
olunmamasidir. Kararsizlarin sayismin bu kadar yitksek olmasmmn yanisira,
ilging bir nokta ise % 28,3 gibi dnemli bir oranda 6grencinin mezun oldugunda
ihtiyag  duydugu bilgiyi dort yilik bir egitimle elde edemeyecegini
diigtinmesidir. Bir diger nokta da, yeni kaydolan &grencilerin % 68’inin bir
taraftan daha oénceki Ggrenimlerinde oldugu gibi Sgretim iyelerinin herseyi
detayli olarak anlatmalarini beklemesi ve % 41,9’luk bir bsliimiin derslerin
stirekli aragtirma yapilacak nitelikte olamayacagi kanisina sahip olmasidir.
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Diger taraftan, bu 83renciler derslerle ilgili ¢ok sayida kaynagin kullaniimasini
ve ¢ok sayida segimlik ders iginden seg¢im yaparak farkli alanlarda da
gelismelerinin saglanacaf bir yapinm varolmasini beklemektedirler.

Tablo 3: Bolimin Birinci Simif Ogrencilerinin Egitime Yonetik Beklentileri

Kuvyvetle
Katilmiyorum Kararssmm Katiiyorum Katulyornm TOPLAM
Fo % % T G

Ders icerikleri
mesteki bagarim 23.7 333 338 7.8 98.6
saglayacak
nileliktedir

Sectigim bilim
dahna iligkin en
tist ditzeyde bilgi 2.0 0.1 16.5 9.6 98.2
alabilecegim : o ’ ’ -
yerdir.

Dersler siirekli
aragtirma 41.9 32.0 21.0 4.1 08.6
yapacag!m
nitelikte olacaktir.

Ofretim tyeleri
hergeyi kapsamli 15.5 13.7 41.1 269 97.3
olarnk

anlatacaklardir.

Ders igeriklert,
amag, kapsam ve 15.5 174 42.0 21.0 95.9
yéntemn dnceden
duyuruiacaktir.

Derslerle ilgili gok

sayida kaynak 24.2 21.0 41.1 11.0 97.3
kullanifacaktir,

Dersler bilgi ve
beceri geligimine 19.6 18.3 19.7 18.7 96.3
uygun olacaktir.
Mezun oldugumda
ihtiyag duydugum
bilgiye sahip 28.3 374 242 6.4 96.3
olacagim.
-Cok sayida
segimlik dersim 28.3 28.3 13.8 5.9 96.3
olacaktir,

Dersterde aktif 26.0 23.6 36.1 9.4 97.3
katilim olacaktir.

Dordiincii sinif dgrencilerinin aldiklari egitim hakkinda dért yil boyunca
elde ettikleri izlenimler Tablo 4’de gosterilmektedir.Yeni kaydolan Sgrencilerin
derslerin gelecekteki mesleki basarilarmn saglama beklentisi %41.6 iken aym
boltimiin - dérdiineii st 8grencilerinin - yalnizea %19.3°4 bu  gorisi
paylasmaktadirlar. Diger taraftan dordiincii sinif Ogrencilerinin % 39.1°1 bu
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Bnermede kararsizim segenegini isaretlemistir. Yine aymi sekilde ihtiyag
duydugum bilgiye ulastim diyen dgrenci sayis1 % 5.2 ile sinirh iken %23.4°1
kararsizhgmt  dile getirmektedir. Aym  Ogrencilerle yiiz yiize yapilan
goriismelerde aldiklart bilginin ne kadarmin isletmelerde veya calismayi
diistindiikleri kuruluslarda kullanabileceklerini bilmediklerini ortaya crlkarmustir.
Staj zorunfulugunun olmamasi, uygulamali derslerin azhgy, Ogrencilerin
yalmizea iiniversitedeki dersleri ile ilgilenmeleri ve yari zamanh bile olsa
calismamalari bu bilgi eksikligini dogurmaktadur.

Table 4: Dordtnct Simf Ofrencilerinin Aldiklart Egitime Yénelik Degerlendirmeleri

Kuvvetle
Kablmiyoram Kararsizum Katiliyornm Katihiyorum TOPLAM
%o % %o %o %

Ders igerikleri
mesleki bagarimi 395 39.1 16.9 2.4 98.0
saplayacak
niteliktedir.
Sectipim bifim
dalina iligkin en
it diizeyde bilgi 101 202 26.6 20 98.0
alabilecegim ’ ) ' ' '
yerlir.

Dersler siirekli
araginma 75.8 (5.3 7.7 0.4 99.2
yapacagim ‘
nuelikiedis,
Opretim iyeleri
herseyi kapsamli 431 37.0 169 0.8 08.8
olarak
anlatriglardar.

Ders igerikleri,
almug, kapsam ve 56.9 16.9 21.8 2.4 98.0
yonem dnceden
duyusuimusgtur.

Derslerle ilgili cok
sayida kaynak 52.8 22.6 19.0 24 96.8
kullantmigtr.

Dersler bilgi ve
beceri gelisimine 63.7 22.6 29 0.8 96.0
uygundur.

Mezun oldufuimda
ihtivag duydugum

bilgiye sakip 68.5 234 40 L2 97.2
olacagim, " ] '
Cok sayida

segimlik dersim 56.0 29.0 13.7 0.4 90.2
vardir,

Derslere aktif 70.6 19.0 6.9 1.2 97.6

olarak katildim.
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Tablo 4°de goriildiifit gibi arastirmaya katilan dordiinct  siif
dgrencilerinin %63.7°si derslerde yeterince bilgi ve beceri kazanmalarimm
miimkiin olmadigi gériigtini belirtmislerdir. Bu sonuglarda dgrencilerin derslere
aktif katthm orammin disiikliigi, sinrls sayida kaynak kulianomi, genellikie
dfretim tyesinin dersi derste anlatmastyia gerceklestirilen bir efitim yaptsuun
ve farkll alanlarda yeterince ¢ok sayida segimlik dersin olmamasi da etken
unsurlar olarak diisiiniilebilir. Tablo 3 ve Tablo 4 birarada degerlendirildiginde
sonug olarak, dort yil i¢inde elde edilenlerin egitime yonelik beklentilerin gok
altinda oldugunu séylemek miimkiindiir.

Egitimde kaliteyi dogrudan etkileyen unsur dogal olarak egitimi veren
kisi olarak 8gretim iiyeleridir. Gerek yeni kaydolan 6grencilerin gerek dordiineii
sinif 6grencilerinin bu konudaki gériisleri Tablo 5 ve Tablo 6’da yer almaktadir.
Tablo 5’e gre birinei simif dgrencilerinin %58.4°1 gretim tyelerinin uzmanhg,
konusunda ve ders saatlerine titizlikle uyulacag: konusunda olumlu goriise
sahipken genellikle &gretim iiyelerine iliskin sorularda biiyiik oranda kararsiz
kalindigt goriilmektedir. Oysa ki ayni dgrencilerin bilyiik bir kusmt bu boliimiin
niteligini bilerek (% 68.1) ve isteyerek (% 76.2) kayit yaptirdiklarini ifade
etmektedirler. Bu durum fakiilte hakkinda genel bir bilginin tercih yapan
kisilere ulastigint ancak, kurumun 6grenim politikast ve Ogretim ityelerinin
yeterince tanitilamadiin gostermektedir.

Table 5: Birinci Senif Ogrencilerinin Opretim Uyeleri Halkindaki Beklentileri

Kuvvetle
Katilouyorum IKararseam Katiltyorum Katiiyorum TOPLAM
%o %o G Yo %o
Opretim iiyeleri
konusunda nzman i1.4 202 52.5 5.9 99,1
ve bilgilidir.
Siirekli olarak
kendilerini ve
derslerini 26.0 42.9 26.9 32 99.1
yenilerier.
Kolay ulagilan ve
rahat itetigim 27.4 37.0 306 4.1 99.1
kurulabilen
kigilerdir.
Opretim fiyeleri
ders saatlerine 24.2 18.7 475 7.8 98.2
titizlikle uyarlar,
Ogretme gabalari
ve istekleri (st 215 315 39.7 5.5 98.2
duzeydedir.
Ogrencileri
Unemseyen ve 21.9 374 347 5.0 §9.1
sayan kigilerdir.
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Tablo 6 ise yine ayni 6nermelere dordiincii simf dgrencilerinin verdikleri
cevaplart gostermektedir. Bu Tablo, Tablo 5’ biiyilk oranda benzerlik
gostermektedir. Burada énemli olan nokta yine ¢ok bilyiik oranda kararsizim
seceneginin isaretlenmis olmasidir. OBrenciler, tim dgretim tiyeleri igin toplu
halde kesin karar vermelerinin zor oldugunu, ¢iinkii hepsinin farkl: davranislan
oldugnnu ifade ederek kararsizim segeneginin bazi sorularda kendilerine daha
fiygun geldigini ifade etmislerdir. Bu konuda bireysel sonuglara ulagsmada ders
ve bgretim iiyesi degerleme formunu kullanmak daha gergekei olacaktir.

Tablo 6: Dirdinct Sint Ogrencilerinin Ogretim Uyeleri Hakkindaki Defierlendirmeleri

Kuyvetie
Kattlmiyornm Kararsizum Katihyorum Katihyorum TOPLAM
%o Yo %o %o o

Ogretim dyeleri

konusunda uzman 8.5 35.9 472 6.9 98.4
ve bilgilidir,

Strekli olarak
kendilering ve

derslerin 31.0 464 16.1 40 97.6
yenilerler.

Kolay ulagian ve
rahat iletisim 24.6 7.9 20.4 6.5 98.4
kurulabilen
kigiterdir,
Opretim dyeleri
ders saatlerine 25.0 24.6 46.7 7.3 97.6
titizlikle uyarlar.

Opretme gabalar:

ve istekleri fist 23.0 43,1 28.2 3.2 97.0
ditzeydedir.
Ogrencileri
anemseyen ve 234 41.9 30.2 2.8 98.4

savan kigilerdir.

Tablo 5 ve Tablo 6 birlikte degerlendirildiginde bélime kaydolurken
dgrencilerin 6gretim Gyelerine iligkin beklentileri dort yillik egitim sonucunda
dordiincti siif 6grencilerinin isaretledigi segeneklere gére ne olumlu ne de
olumsuz yonde &nemli bir farklihk gostermemistir. Buradan yola ¢ikarak
ogrencilerin  beklentilerinin  gergekei  oldugunu  sdylemek  miimkiindiir,
Aragtirmanin sonuclart igcinde 8grenci beklentilerini en iyi karsifayan boéliim
Ogretim liyelerine iligkin boliimdiir.
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Table 7: Birinci Sintf Ogrencilerinin Fiziksel Mekanlar ve Sosyal Cevreye {ligkin Beklentileri

Kuyvetle
Katilmiyorum Kararsimm Katihyorum Katiliyorum TOPLAM
% % Yo % d
Siflar finiversite ’
egitimine 50.7 237 19.6 4.1 98.2

uygungur.

Egitim teknolojisi

yoBun olaral 489 25.1 17.4 5.9 97.3
kullanlacaktir.

Simiflar kogak ve
egilimde 35.2 219 21.9 6.2 97.7
katilimeihiga
uygundur.

Fizikse§ mekanlar

teinizdir. 315 5.5 36.5 14.6 98,2

Kiitiiphanede

yeterli ve glincel 13.2 219 43.4 20.1 98.6
kaynaklar vardir.

Kititphaneden

yarartanmak 10.0 19.2 48.9 18.7 96.8
kolaydir.

Kiititphanenin

faalivelle oldugu 1.9 27.9 406 155 95.9
saatler yeterlicir,

Sosyal ve spor
faaliyetleri icin

iiﬁ:‘: tesisler 24.7 22.4 347 15.5 97.3

Farkli alanlarda

etkin klapler 183 256 IR.8 15.5 . 98.2
bulenacaktir.

Fakiilteme
gligmami ve
dzdestesme 2.9 237 15.2 1.4 97.3
saplayan ortam
meveuttur,

Ofrenci blirosu ve
ilgili birimlere 35.6 24.7 25.6 12.3 98.2
ulagmak kolay
olacaltir,

Sorunlarimt
gozmede yardsmel

olacak kisiler ve 320 279 26.9 10.0 06.8
birimler olacaktir,

Barimma sorunu

coznmlenmis 19.6 40.2 29.2 7.3 96.3
olacaktir




SEBNEM ARIKBOGA 77

Calismamin daha onceki bélimlerinde de bahsedildigi gibi hizmette
kaliteyi yaratan unsurlardan biri de kullanilan teknoloji ve fiziksel mekanlarin
ozellikleridir. Table 7 yeni kaydolan 68rencierin fiziksel mekaniar ve sosyal
cevreye iliskin beldentilerini gostermektedir. Tablo incelendiginde birinei
smiflarin fiziksel mekanlara iliskin bitylik beklentilerinin olmadigi, egitim
teknolojisinin yogun kullanidma beklentisinin ancak 6grencilerin % 23.3’ilinde
bulundugu goriilmektedir. Diger taraftan, 6grenciletin en 6nemli beklentilerinin
kolayca yararlanitabilecek etkin ve yeterli kiitiiphane, sosyal alanlar, spor
tesislert ve etkin kliipler iizerinde yogunlastifr goritimektedir, Birinei siniflarin
beklentileri ile dort yillik egitimlerini tamamlamak {izere olan 8grencilerin
degerlendirmeleri arasinda ozellikle fiziksel mekanlar ve sosyal faaliyetlere
iliskin ciddi farklilikiar oldugu gozlemlenmektedir.

Tablo 8§ incelendiginde Ggrencilerin biiyiik oranda mekanlarin yeterince
temiz olmamasi, dersanelerin fiziksel yetersizlikleri, kiitliphanenin yetersizligi
ve sosyal alanlardaki eksikliklerdir. Ogrencilerin okulla 6zdeslesmelerini ve
kolay uyum saglamalarinda yardimer olacak kisi ve birimlerin yeterliligi
konusunda %12.1 dgrenci memnun oldugunu belirtirken, ortamin kendilerini
olumlu etkiledigini séyleyen 6grenci yiizdesi sadece %16’dir. Arastirmaya
katilan dérdiineti souf Ogrencilerinden %66.5°lik bir bélim ise, 6grenci
biirosuyla etkin iletigim kuramadiklarim ve dolayisiyla sorunlarimin ¢ézitmiinde
sikimtilar yasadiklarint belirtmislerdir.

Arastirmanin  son  boliimiinde &grencilerin  yoneticilere  yonelik
beklentilerini  ve dordiincii  simuflardan  da  yéneticilerin - yaklasimlarin
degerlendirmeleri istenmistir. Bunlara iligkin bilgiler Tablo 9 ve Tablo 10°da
ver almaktadir. Beklentileri gosteren Tablo 9°da goriildiigii gibi yeni kaydolan
dgrencilerde ydneticilere iligkin negatif bir tutum bulunmaktadir.Y6neticilerin
ogrenci beklentileri hakkinda bilgi sahibi, sorunlarina duyarh ve 8grenci lehine
diizenlemeler yapmaya calisan kisiler olarak gdrenlerin orani sadece % 25°dir.
Bunun aksine yOnetim kadrosuna kolayca ulagilamayacagmi diisiinenler
%4 1.4 diir.




78  YUKSEKOGRENIMDE TOPLAM KALITE YONETIMI VE BIR ARASTIRMA

Tablo 8; Dordinet St Odrencilerinin Fiziksel Mekanlar ve Sosyal Cevreye lliskin Gartsleri

Kuvvetle
Katilmayorum Kararsizam Katiiyorwm Katiiyorum TOPLAM
o %o % % %o

Sinzftar {niversite

egitimine 66.1 21.4 10.5 0.4 98.4
uygundur.

Egitim teknolojisi

yogun olarak 83.9 8.1 4.8 0.4 98.0
kullaniimaktadir.

Smflar kigiik ve
efitimde 58.9 25.0 121 .48 96.4
katifumciliga
uygundur.

Fiziksel mckanlar
temizdir. 21.0 9.3 5.6 1

%

97.2

Kiitiiphancde

yeterli ve giincel 48.4 20,6 14.1 0.4 83.5
kaynaklar vardir.

Kiitiiphaneden

{ul]‘ul‘i{zjmmak 38.3 20.6 351 4.0 98.0
colaydir.

Kittiphanenin

faaliyette oldugu 31.5 996 39.1 4.0 97.2
saatler yeterlidir.

Sosyal ve spor
faaliyetleri igin

z’,?r‘;']‘r‘ tesisler 714 13.3 1.7 0.3 972

Farkl alanlarda

etkin kitipter 46.4 23.8 23.8 2.4 96.4
vardir,

Fakiilteme
aligmami ve
ozdeglesmemi
saglayan ostam
meveutiug.

54.8 25.8 14.1 2.0 96.8

Girenci biitosu ve
ilgidi birimlere
utagmak kolaydir. 66.5 18.5 (0.5 12 96.8

Sorunlarimi
¢dzmede yardimet

olacak kisiler ve 64.9 20.6 1.3 0.8 97.6
birimler vardir,

Barinma sorunu
¢oziimlenmigtir. 41.9 415 10.9 1.6 96.0
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Tablo 9: Birinci Sunf Ogrencilerinin Yéneticiler Hakkindaki Bektentileri

Kuvvetle
Katiinuyorum Kararsizim Katiltyorum Katilhyornm TOPLAM
T Yo o %o %
Ogrenci
beklentileri 3.7 36.5 224 3.7 97.2

hakkinda bilgi
sahibidirler,

Kolay ulagilir ve

sorun ghzer 41.1 30.6 21.0 4.1 96.8
nitelikiedirler.

Ogarenci
sprunianna ]\'af$l 37.0 36.5 21.0 37 08.2
duvaridirar,

{Ogrencilerin
bagarisini arttmic: 32.0 36.5 247 5.0 98.2
énlemler alirlar.

Table 10: Dordinct Suuf Ofrencilerinin Y dneticiier Hakkindaki Degerlendirmeleri

. Kuovvetle
Katilmiyorum Kararsizim Katilyyorum Kahiliyorum TOPLAM
9o P %o Yo %o
Oprenci
heklemiteri 69.8 20.6 6.3 0.8 97.6

hakkinda bifgi
saiibidirler.

Kolay vlagthr ve

sorun gdzer 71.0 21.4 4.4 0.8 97.6
niteliktedirier.

Ogrenci

sorunfarina karsi 64.1 258 7.3 0.4 97.6
duyarhdiriar.

Ogrencilerin

bagarisim arttinic 66.9 238 3.6 24 96.8
onlemler abrlar.

Dérdimeii sinif 0grencilerinin yoneticiler hakkindaki deferlendirmeleri
ise, Tablo 10°da yer almaktadir. Tabloda goriildiigl gibi egitimlerinin dordiinci
yilimda  6grencilerin  yoneticiler  hakkindaki  goriisleri daha da
olumsuzlasmaktadir. Ogrenci temsilcisi segimlerinin yapildigy, fakiilte ydnetim
korulu toplantisina &grenci temsilcisinin katilabildigi bir doénemde boyle
kotiimser bir tablonun ¢izilmesi oldukca ilgingtir. Bu sorunun temelinde
gercekten etkin bir iletisimin  kurulamamast oldugunu séylemek yanls
olmayacaktir.
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3.3. Arastirmanin Sonuc¢lart ve Oneriler

Arastirmantn bulgular, beklentiler ile elde edilen tatmin arasindaki en
biiyiik farklihgn, ‘egitimin i¢erigi ve yontemi’ ve direkt efitim hizmetleri ile
baglantili olmayan, ancak algilanan hizmet kalitesini g¢ok bityiik oranda
etkileyen ‘fiziksel mekanlar ve sosyal ¢evre’ de oldugu goriilmektedir.

Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan agiklardan once tizerinde durulmasi
gereken bir konu, siirekli gelisme ve etkin caligma igin bazi noktalarin lizerinde
durmak gerekir. Oncelikle aragtirmanin yapildigs koklii ve basarih bir gegmisi
olan fakiiltenin var olan misyon ve vizyonu, akademik kurullarda gdzden
pecirilerek tartigtimahdir, Daha sonra Drucker’n da ifade ettigi gibi (Drucker,
1999: s.85):

- Degisim i¢in politikalar,

- Degisimi arayan ve sezen sistematik metodlar ite

- Degisimi ve stirekliligi dengeleyen politikalarin gelistirlmesi
ve ayrica

- Degisimin kurulusun i¢inde ve disinda dogru olarak tanittlmasi

gerekmektedir.

Ogrencilerinin biiyiik bir kismimin bilerek ve isteyerck kayit yaptirmis
oldugu fakiiltenin daha etkin bir sekilde kendini ve 6gretim ityelerini topluma
tamitici bir calisma igine girmesi gerekmektedir. Bunun igin hedef kitle olan lise
oprencilerine tamtim ¢aligmalar, Giniversite sanayi isbirlifi iginde ise, fakiiltede
egitim alan oprencileri istihdam edecek olan tim kamu ve 6zel kuruluslarla
iletigim iginde olarak onlarm misyon ve amaglarindaki deisimi takip ederek,
bir taraftan onlara katkida bulunarak diger taraftan degisimlerin éniine gegerek
fakiiltenin kendini yenilemesi miimkiin olacaktr.

Egitimin ctkilerinde kalicilik yaratabilmek igin son ytliarda {izerinde
stirekli olarak iyilestirme calismalar yapilan ders programlarinda gittikee azalan
sinif meveutlariyla dgrencinin daha katihmer oldugu, ¢ok sayida farkh kaynagn
kullanildigi bir ders yapismm ortaya g¢ikmast igin caligmalar yapiimalidir.
Derstere aktif olarak katilan &grencilerin arastirmalar yapmast ve giincel
uygulamalart takip etme zorunluluu onlarm aldtklart akademik bilginin
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kullanim sekillerini kesfetmelerine ve elde ettikleri bilginin ne kadar énemhi
oldugunu algilamalarina yardime: olacaktir.

Derslerde kullanilan kaynak saytsinin artmasi ise, etkin ve uzun saatler
hizmet veren cagdas bir kiitiiphane ihtiyacint da ortaya cikarmaktadir. Fakiilte
kiitiiphanesinin énemli eksiklikleri bulunmaktadir. Ayrica, merkez kiitiiphane
cagdas bir kiitiphaneden ziyade nadir eserler kiitiiphanesi gibidir. Kitabm
yalnizea bilgisayardan veya kartotekslerden segilerek istendigi bir yer olarak
kiitiiphane, burada zaman gegirmeyi ve yararlanmayi tesvik etmemektedir.

Ogrencilerin tatminsizligini arttiran en dnemli etkenlerden biri de fiziksel
mekanlar ve sosyal gevredir. Yeni kaydolan &grencilerin bu konuda Snemli
beklentileri  bulunmaktadir. Fakiiltenin fiziksel mekanlarnm tamaminin
{iniversite egitimine tam olarak uygun oldugunu sdylemek miimkiin degildir.
Bunlarm tamamlanmasi ve iyilestiriimesi igin yeni kaynaklar bulunmaya
gahisiimalidir. Meveut yapiun korunmasi ve en azindan hijyenik bir ortam
yaratmak igin basit bazt énlemler alinak yeterli olacaktir. Bunun yaninda,
potansiyel ogrencilerin gerefinden yiiksek beklentilere sahip olmasi da
engellenmelidir. Ciinkii, baslangigta gergekei olmayan beklentilerle gelen bir
bireyin mevcutla yetinmesi son derece giigtiir. O nedenle, fakiiltenin tanitimui
gercekei bir sekilde yapiimalidir.

Ogrencilerin  fakiilteleri ile ozdeslesmesini ve gevreye uywmlarini
kolaylastran en dnemli faktdrierden biri, fakiiltede gegirilen zaman ve burada
sosyal, kiiltiirel faaliyetlere katilim olanaklaridir. Bunu baslangigta fakiiltenin
organize cttigi tamitim programlar jle sonraki dénemlerde ise farkl alanlarda
etkin cahisan kliipler araciligtyla gergeklestirmek miimkiindiir.

Arastirmaya katilan 6grencilerinin en g¢ok elestirdigi birimlerden biri
dgrenci biirosu olup, bu konuda ciddi calismalarin yapiimast gerekmektedir.
Biironun ¢esitli nedenlerle birkag kez yer degistirmis olmas:1 faaliyetlerin
aksamasinda etkili olmustur. Parasuraman ve digerlerinin modelinde belirttigi
acik 3’ii diger bir ifadeyle ‘belirlenen hizmet kalitesi szellikleri’ ile ‘gercekte
verilen hizmet® arasindaki farki yaratan unsurlar olarak takim galismasi, galigan-
_is uyumu, teknoloji-ig uyamu, algilanan kontrol, denetleyici kontrol sistemi, rol
catismalart ve rol belirsizliklerinin tiimiiniin burada etkin oldugu goriiimektedir.
- Bu alanda iyi bir personel politikast uygulamas, is tanimlan ve isbdlimiiniin
gerceklestirilmesi, personelin isini kolaylastiracak teknolojik iyilestirmenin,
szellikle yazihm alanmda  olmasi  gerckmektedir. Is akum semasintn
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diizenlenmesi, ortaya ¢ikan problemli noktalarin ve bunlarin nedenlerinin
bulunmasm kolaylagtiracaktir.

1936 yilinda kurulan ve bugine kadar vermis oldufu egitim ve
mezunlarnin  basarilar ile liniversite camiasinda saygin vyeri olan bu
fakiiltesinin yiiksek Ggrenci memnuniyeti ile c¢ain gereklerinde Gnceill rolii
oynayabilmesi i¢in yeni adimlar atmasi gerekmektedir,

SONUC

Bugiin bilgi, tretim faktdrleri iginde en &nemli rolii iistlenmigtir.
Ekonominin kiiresellestigi ve rekabetin son derece yogun oldugu giiniimiiz
toplumlarinin kendilerine rekabetci bir pozisyon yaratabilmesi icin bilgiyi
tiretmeleri ve en etkin sekilde kullanmalar gerekmektedir. Bilginin kaynagim
egitim kuruluglar olu$t'urmaktad1r. Yaraticilig: destekleyen, egitim alan kigilerin
siirekli sorgulayan bir kisilik kanzanmasini saglayan egitim sistemleri basarihi
toplumlarmn ortaya ¢ikmasinda belirleyici bir unsur haline gelmistir.

Egitim diger faaliyet alanlarindan oldukea farklt bir alandir; zira sadece
dogrudan e@itimi alan bireyi etkiliyormus gibi goziikse de, aslinda sonuclar
itibariyle tiim toplumu etkilemektedir. Bu nedenle, diger faaliyet alanlarindan
daha farkl: bir sekilde ele almmahdir.

Isletmelerin ve toplumlarin bagarisint arttiran unsurlardan biri de, dogru
isi, dogru zamanda en yiiksek performans: saglayacak sekilde yapmaktir.
Kisacasi, igi kaliteli bir sekilde gerceklestirmek bir taraftan kullanicmm
memnuniyetini arttirirken, difer taraftan isin en etkin sekilde minimum hatta
miimkiinse sifir hata ile gergeklestirilmesi maliyetleri azaltmaktadir. 1980°li
yillardan itibaren tiim diinyayr saran kalite ¢alismalari bu alanda 6nemli
farkhiliklarin yaratiimasini saglamistir. Ancak, hizmet kalitesinin yaratilmas
somut bir firiiniin kalitesinden oldukga farkhdir. Cinkii hizmetin kendine has
szellikleri bulunmaktadir,

Egitimde kalitenin yaratiimasi oldukga karmagik bir konudur, Bu karmasa
hem egitimin hem de hizmet sektdrilniin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir.
Giintimiiz toplumlarinda her diizeydeki egitim kurumlart hizmet kalitesini
yitkseltmek igin toplam kalite yonetimini bir sistem olarak kullanmaya ve o
ilkelerden yola gikarak daha etkin ve daha basanli sistemler yaratmaya
calismaktadirlar. Onemli bir insan giiciine sahip olan iifkemizin geligmiglik
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diizeyi yitksek olan iilkeleri yakalayabilmesi ve hatta &ncii konumuna
gecebilmesi igin elindeki potansiyeli en etkin sekilde egitmeli ve yaraticihk
kapasitesini yiikseltmeye galismalidir.

Arastirma yapilan fakiilte, iilkemizin en eski iiniversitesinin son derece
snemli bir birimidir. Fakiilte 6gretim iiye ve mezunlarmin glinlimiize kadar
gerceklestirdikleri calismalar ve bagarifari toplum tarafindan son derece iyi
degerlendirilmektedir. Ancak, her kurum gibi bu fakiiltenin de kendisine
elestire! bir bakisla yaklasmasi onu daha da ileriye gotiirecek ve daha bagarili
calismalarin yapilmas: igin olanak saglayacaktir. Bu galigmada Parasuraman,
Zeithalm ve Berry’nin hizmet kalitesi modeli temel alinarak gergeklestirilen
anket calismasinda fakiilte dgrencilerinin beklentileri ile gercekte kargilagtiklars
degisik agilardan degerlendirilmis ve bazi sorunlar igin Oneriler gelistirilmeye
cahstimistir. Aragtirma sonuglarinda belirtildigi gibi bazt sorunlari ¢dziimii zor
ve karmagik degildir. Yalnizca yeni bir yaklagim, kaynaklarin etkin kullanim
metodlarmin  bulunmasi ve daha etkin kontrol ile daha yiiksek Ogrenci
memnuniyetinin yaratilmasi miimkiin olacaktir.
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