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GIRiS

Egitim sisteminin gelismesi i¢in goz 6niinde bulundurulmasi gereken 6nemli
faktorlerden birinin kalite oldugu bir gercektir. insanlarm kendilerine sunulan
irin ve hizmetlerden bekledikleri ile yakindan ilgisi olan kalitenin egitim
acisindan ifade ettigi anlama baktigimizda, egitim sisteminin begenilmesi,
kusursuzlugu, insanlarin yenilikleri izleyebilme bilgi ve becerisine sahip olmast;
kisaca bu davranislar1 gosteren insanlarin yetistirilmesi akla gelmektedir.
Egitimde kalite dogru egitimin, dogru zamanda, dogru kisilere, dogru mekanda,
dogru egitimlerle verilmesiyle gergeklesir®.

Egitim kurumlarinda istenen diizeyde kaliteye ulagsmak igin siirdiiriilen
calismalar siirekli gelisme ve yenilesme esasmna dayanmaktadir. Bilgi
toplumuna gecisle birlikte, egitime olan talep de nitelik degistirmistir. Yeni
geligen Orglit ve yonetim yaklasimlar da okulu etkilemekte, siirekli gelisme var
olan durumdan daha iyi bir duruma gegme anlami tasimaktadir. Iste bu noktada
var olan durumun dogru bir yolla ve gercekei olarak tespit edilmesi, gelisme
i¢in atilacak adimlar bakimindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Uzun yillardan beri kamu kurum ve kuruluslari ile 6zel isletmeler istedikleri
niteliklere sahip eleman bulmakta giiclikkle karsilagsmaktadirlar. Yiiksek
Ogretimden mezun olanlarin neredeyse ligte birinin igsiz kaldigi bir iilkede
nitelikli eleman bulunamamasi, egitim sistemi hakkinda kaygilarin artmasina
neden olmaktadir. Ogrencileri ¢agin kosullarina ve toplumun ihtiyaglarina gére
yetistirmek okullardan beklenen temel gorevdir. Okulun varlik nedeni
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ogrenciler olduguna gore, egitim sisteminde yapilacak doniisiim, dgrencilerin
daha iyi 6grenmelerine yardimci olmay1 amaglamalidir.

Belirli becerileri kazanmis, kendini isine adayan bir iggiicline sahip olmak
isteniyorsa, kalite kavrami igletmelerden 6nce egitim kurumlarinda ele alinmali
ve tartisilmalidir. Ciinkii kaliteli bir iirlin ve hizmet ancak iyi bir egitim ile
miimkiinddir.

Miisteri Kavramm

Literatiirde ¢esitli misteri tamimlar1 yapilmaktadir. Miisteri; belirli bir
isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel amaglar1 igin satin alan
kisi veya kurulus olarak tamimlanabilir’. Toplam Kalite Anlayisi yaklasiminda
miisteri, i¢ miisteri ve dis miisteri olarak iki sekilde siniflandirilabilir.

I¢c miisteri kavramu, nihai iiriinii dis miisterilere sunma siirecinde isletmede
gorev alan diger kisiler olarak tanimlanmaktadir®. Ayni isletmede gorev yapan
ve iiriiniin son kullanicisinin beklentilerini karsilayacak en iist diizeydeki yetkili
kigiden en alt diizeydeki ise yeni baslayan bir ¢alisana kadar herkes birbirleri ile
ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa bu kisiler birbirinin i¢ miisterisidir’.

Di1s miisteriler, lirtin ya da hizmetleri son kullanan kisilerdir. Dis miisteriler
sunulan iiriin veya hizmetten kalite esas olmak sartiyla maksimum fayda bekler-
ler. Isletmelerin varlik sebebini olusturan dis miisterilerin memnuniyetinin islet-
meler icin degeri oldukga fazladir. Dig miisteriler, isletmenin {irettigi mal veya
hizmetlerden haberi olan, bunlari satin alma olasiligi bulunan ve satin almis
olan herkestir yani iiretilen tiriinlerden etkilenen kisilerdir.?

Miisteri Memnuniyeti

Genel anlami ile memnuniyet, bir iirlin ya da hizmet ile ilgili satin alma
eyleminden onceki beklenti (beklenen performans) ile satin alma eyleminden
sonra yasanan deneyimin (gerceklesen performans) memnun edici olmasi
durumudur®. Miisteri memnuniyeti ise, “tatminkarlik ve tatmin olmama
seviyeleri de dahil olmak {izere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya

5 TASKIN, Erdogan, Miisteri iliskileri Egitimi, 2. Baski, Papatya Yayincilik, Nisan, Istanbul,
2000: s.48.

® ACUNER, Akin Sebnem, Miisteri iliskilerinde Hareket Noktasi: Miisteri Memnuniyeti ve
Olgiimii, Ankara: Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymlar1 No: 655, 2000: ss.27-28.

"YAMAK, Oygur, Kalite Odakli Yénetim, 1.baski. Istanbul: Komputron Ltd. 1998, s.147.

8 JURAN, Joseph M., Juran On Quality By Design The New Steps For Planning Quality into
Service, New York:Juran Institute Inc., 1992, p.8.

®VAVRA, Terry G., Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollari, Ingilizceden ceviren:
Giinhan Giinay. Istanbul: KalDer Yaynlart No:28, 1999: s.43.
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biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi”
olarak tanimlanabilir. Miisteriyi memnun etmek, “onu tatmin etmek, siirekli
kilmak, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak giiniimiiz isletmelerinin ¢ok daha
yogun c¢aba harcamasini gerektiren, strateji ve politikalarim1 miisterilerin
beklenti ve ihtiyaclarina gbre saptamay1 basarili olmak isteyen isletmeler i¢in
zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri” olarak tammlanir™.

Hizmet Kalitesi

Isletmelerin gerek uzun vadede varliklarin: siirdiirebilmek gerekse karlilikla-
rimi arttirmak i¢in yapmalari gereken en 6nemli seyin miisteriye sundugu hizme-
tin kalitesinin 6nemli oldugunun unutulmamasidir.

Hizmet kalitesi, miisterinin beklentilerinin karsilanmasi i¢in mitkemmel hiz-
metin verilmesidir.** Miisterilerin satin alma dncesindeki beklentileri ne kadar
onemli ise, satis sonrasi beklentileri de ayni derecede 6nemlidir. Miisterinin al-
giladig1 hizmet ile bekledigi hizmet arasinda bosluk olusmus ise hizmet kalite-
sinde bir eksiklik ortaya cikar*. Miisterilerin hizmet konusunda beklentilerini
zamaninda ve dogru olarak belirlenmeye ¢alisilarak olusan boslugun kapatilma-
s1 s6z konusudur™. Kalite beklentileri; miikemmellik alg1 ve ideallerine, tatmin
beklentileri ise ideallerden ¢ok iiriin performansina yonelik tatminlere dayanir™,

Egitimde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Tiirkiye’de 6zel okullar ve vakif {iniversitelerinin kurulmasi ile egitim
sektoriinde olusan rekabet ortami sonucunda hem 6zel, hem de devletin egitim
kurumlari i¢in kendini gelistirme ve yenilenme ¢abalarinda énemli sayilacak
derecede caligmalar yapildig1 goriilmektedir.

Egitim sektoriindeki eksiklik ve dengesizliklerin diizenlenmesi igin alinmasi
gereken pek c¢ok onlemin varligi da dikkate alinarak, egitimde kaliteye ulagsma
yolunda, basta 6gretmenler ve 6gretim iiyeleri ve sivil toplum kuruluslari olmak
iizere herkese sorumluluklar diismektedir.

Bilgiyi tiretmek veya iretilmis bilgiye en kolay, en yaygin, en etkili, en
verimli ve hizli1 bigimde ulasabilme yollarini bireylere saglayabilme 6zelligine
sahip ve yasamimiz etkileyen bilgi ¢cagininda ki gelismelere bagli olarak egitim

10 OCER, Abdullah, “Miisteri Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyasi, Say1:2001-2, 5.32.

1 ODABASI, Yavuz, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yénetimi, istanbul: Sistem
Yayincilik, 2000: 5.93.

12 YASAR, Ayhan D. ve OZER, Leyla, “Hizmet Sektdriinde Miisteri Tatmini”. Ankara:
Hacettepe Uni. .I.B.F, 1999: s.14.

12 ODABASI, a.g.e, 5.97.

4 YASAR ve OZER, a.g.e., s.14.
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sektoriinde rekabet sertlestirmistir. Bu gelismeler sonucunda rekabette basarili
olabilmek igin; triinde, hizmette ve insangiiciinde Kkaliteye biiylik 6nem
verilmeye baglanmistir. Sonug¢ olarak, hizli teknolojik degismenin rekabet
giiciinii belirleyen en 6nemli etken olmasi, teknolojiyi iiretebilen, yaratici insan
yetistiren ve yeni teknolojilerin hizla iiretime uygulanmasini saglayan nitelikli
insanlarm egitimine 6nem veren kurumlarin gereksinimini arttirmustir. .

Yiksekogretim hizmetlerinde kalite saglamanin gerekliligi inamilarak
Tiirkiye’de Universiteleraras1 Kurul Bagkanlhigi tarafindan hazirlanan ve 22
Ekim 2002 tarih 24914 sayili Resmi Gazetede Yayinlanan “Yiiksekogretim
Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Kontrol Yonetmeligi”
nitelikli insan egitimine verilen dnemin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.
S6z konusu yonetmeligin amaci, 1’inci madde de “yiiksekdgretim kurumlarinin
akademik programlarmin egitim-0gretim ve arastirma kalitelerini artirmak”
olarak agiklanmistir. Yonetmelikle “Yiiksekogretimde Akademik Degerlendir-
me ve Kalite Kontrolu Komisyonu”nun ¢alisma esaslar1 ve kurum i¢i degerlen-
dirmelerin nasil yapilacag hitkkme baglanmistir. I¢ degerlendirmenin, ayrintilarl
Yiksekogretimde Akademik Degerlendirme ve Kalite Kontrolii Komisyonunca
olusturulup kurumlara iletilecek olan asagidaki temel veriler iizerine yapilacagi
belirtilmistir.'®

o Nitelik ve nicelik gdstergeleri olarak kullanilacak olan istatistiksel veriler,

e Ders programlarinin diizenlenmesi ile ilgili hususlar,

e Her donem verilen derslerin egitim-6gretimle ilgili bilgileri ve &grenci
basarisi
Ogrenciye sunulan imkanlar ve rehberlik hizmetleri,

Ogrenme kaynaklar,
Kaynaklarm verimli kullanilmasi ile ilgili alinan 6nlemler,
Kalite giivencesi ve kalitenin yiikseltilmesi i¢in alinan 6nlemler.

Egitim kurumlarinda st yonetimlerin gorevi, hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyetini etkileyen fiziksel yapt — donanimun yaninda diger kaynaklarla
birlikte insan kaynaklarini da etkili bir bigimde kullanarak egitim kurumunu
amaglarina gore yasatmaktir'’.

Egitimde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
calisanlarin memnuniyeti lizerinde durulmasi gereken bir noktadir. Calisanlarin
memnuniyeti katilimi igeren bir organizasyonun yaninda gereksinimlerinin de

¥ BULUT, Omer, “Egitim Y®6netiminin Cagdaslastiriimasi: Egitimde Toplam Kalite Y énetimi
Uygulamasi ve Yararlari,” 2. Toplam Kalite Yonetimi Makale Yarismasi, TUSIAD Yayinlari,
1997: 5.65.

® DEVEBAKAN, Nevzat, vd., “Dokuz Eyliil Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisiinda
Lisansiistii Egitim Kalitesinin Arastirilmas1 Kapsaminda Ogrencilerin Egtime iliskin Gériislerinin
Degerlendirilmesi”, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 5, Say1 2,
2003: s5.36-37.

17 AGAOGLU, Esmahan, Siif Yénetimiyle ilgili Genel Olgular, Siif Yénetimi, Pegem A
Yaymecilik, Ankara, 2002: s:6.
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karsilanmasi ile saglanabilir. Egitim kurumunun dis miisterisi konumunda ola-
rak degerlendirilen 6grencilere Kaliteli bir hizmet verebilmenin yolu, 6ncelikle
i¢ miisteri olarak degerlendirilebilecek personelin beklentilerinin kargilanmasin-
dan gegmektedir.'®

Yiiksek Ogretim kurumularinda kalitenin saglanmasinda 6gretim elemanlari-
nin sunacagl egitim hizmet kalitesine de etkisinin olacag: bir gergektir. Ogretim
elemanlarinin kaliteli hizmet sunmasi, hem hizmet 6ncesinde iyi yetistirilmele-
rine, hem de hizmet iginde kendilerini siirekli gelistirmelerine baghdir. Bu ne-
denle egitimde istenilen sonuglara ulagmak igin yiiksek 6gretimde egitimin te-
mel 6gesi olan 6gretim elemanlarina siirekli olarak kendilerini yenileme imkani-
nin verilmesi gerekmektedir.™

Egitim kurumlarinin misterisi olarak degerlendirilen 6grenciler ilk olarak
egitim kurumun dig goriiniisii ve i¢ donanimlariyla tanirlar. Egitim hizmetleri-
nin kalitesini etkileyen etmenlerden olan egitim binasi ve diger tesislerin varlig
ile bunlarin 6grenci, 6gretim eleman1 ve diger personel agisindan ulasilabilir bir
yerde olmasi, memnuniyetin saglanmasinda {izerinde durlmasi gereken bir diger
noktadir. Miifredattaki derslerin islenebilmesi igin; derslikler, spor tesisleri, la-
boratuarlar ile toplant1 salonu, konferans salonu, kiitiiphane gibi diger birimlerin
yeterli olmasi ile bu alanlarin havalandirilmasi, 1sitilmasi, 1siklandirilmas: gibi
faktorler egitim-6gretimin kalitesini etkileyen diger 6enmli faktorlerdir. Bundan
dolay1, egitim ortamlarinin dncelikle 6grenci, 6gretim elemani ve diger persone-
lin temel fiziksel, bilimsel ve sosyal ihtiyaglarini karsilayacak sekilde diizenle-
mesi gerekir®.

Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, egitim sektoriinde dgrencilerin memnuniyetini etki-
leyen faktorlerin neler oldugunun belirlenmesi ile egitim yoneticilerinin dikkat-
lerinin bu faktérler iizerine gekmektir. Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentileri-
nin, yoneticilerce karsilanma diizeyinin yas, cinsiyet ve 6grenim gérdiigii alan
degiskenleri arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemektir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiine
2008-2009 6gretim yilindan dnce kayit yaptiran ve hala 6grenim gormekte olan

18 http://www.tojet.net/articles/3420.htm, 28/12/2008.

1 UCAR, Rezzan ve IPEK, Cemalettin, “Ilkégretim Okullarnda Gérev yapan Yonetici ve
Ogretmenlerin MEB Hizmet i¢i Egtim Uygulamalarina {liskin Gériisleri”, Yiiziincii Y1l
Universitesi, Egitim Fakiiltesi Dergisi. Haziran 2006: Cilt:I1I, Sayz:1. 5.35.

2 ERDEN, Miinire, Ogretmenlik Meslegine Giris, Alkim Yayinlari, istanbul, 1998: 5.27,60
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665 Ogrencidir. Arastirmanin gergeklestirilmesinde veri toplama araci olarak
kullanilan anket, evrenini olusturan 665 Ogrenciden 125’ne uygulanmistir.
Yanitlanan anketlerin incelenmesi sonucunda yonergeye uygun doldurulmayan
5 anket degerlendirme dig1 birakilmistir. Degerlendirme disi birakilan anketler
cikarildiktan sonra 120 anket degerlendirmeye alinmis ve {lizerinde istatistiksel
islem yapilmustir.

Veri Toplama Arag ve Teknikleri

Aragtirma verilerinin elde edilmesi i¢in hazirlanan anket, literatiir taramasi
ve bu konuda daha 6nce yapilan c¢esitli arastirmalar sonucunda hazirlanmistir.
Hazirlanan anket formunun pilot uygulamasinda ve birebir goriisme seklinde
yapilan 6n uygulama calismasinda aninda alinan tepkilerde arastirmanin
sekillenmesinde yol gosterici olmustur. Bdylece arastirmanin giivenirligi
artirllmaya calisilmustir.

Hazirlanan anket SPSS 15.0 for Windows paket programinda giivenirlik ana-
lizine tabi tutulmustur. Cikarim yontemi olarak temel bilesenler analiz, rotasyon
yontemi olarak Varimaks Doniigtiirmesi kullanilmstir.

Verilerin Analizi

Anketin uygulanmasinda elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS 15.0
Paket programina girilerek degerlendirme yapilmistir. Verilerin analizinde 6n-
celikle giivenilirlik analizi yapilmistir. Anketin ilk boliimiinde yer alan demog-
rafik 6zelliklere ait sorular icin yilizde dagilimi ve frekanslar hesaplanarak yo-
rum yapilmistir.

Anketin ikinci boliimiinde yer alan, gecerliligi ve gilivenilirligi test edilmig
Olgeklerden yararlanilarak 5°1i likert tipinde, 6grencilerin bagar1 ve tercihlerine
yonelik sorularin analizinde faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi sonucunda
elde edilen faktorler arasinda korelasyon analizi ve hipotez testleri yapilmustir.

Faktor analizi sonucu elde edilen boyutlara gerek literatiir gerekse boyutlarin
ifade ettigi anlamlara gore yeniden asagidaki adlandirmalar yapilmstir. Calis-
mada analiz yapilirken boyutlar, verilen faktor isimleri de dikkate alinarak,
degerlendirme yapilmistir.

Bu boyutlarin adlar1 sdyledir: “Memnuniyet”, “Yonetim”, “Ogretim Uye-
leri”, “Personel” ve “Fiziki Sartlar”

Hipotezler
H;: Memnuniyet ile personelin 6grencilere yaklasimi arasinda iligki vardir.
H: Memnuniyet ile yonetimin 6grencilere yaklasimi arasinda iliski vardir.
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Hs: Memnuniyet ile 6gretim tiyelerinin 6grencilere yaklasimi arasinda iliski
vardir.

H,: Memnuniyet ile fiziki sartlar arasinda iligki vardir.

Hs: Egitim goriilen fakiilte ile memnuniyet derecesi arasinda farklilik vardir

Hs: Egitim gorilen fakiilte ile personelin 6grencilere yaklagimindan
memnunluk derecesi arasinda farklilik vardir

H;: Egitim goriilen fakiilte ile yOnetimin ogrencilere yaklagimindan
memnunluk derecesi arasinda farklilik vardir

Hs: Egitim goriilen fakiilte ile 6gretim iiyelerinin 6grencilere yaklasimindan
memnunluk derecesi arasinda farklilik vardir

Ho: Egitim goriilen fakiilte ile fiziki sartlardan memnunluk derecesi arasinda
farklilik vardir.

Arastirmanin Bulgular

Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde okuyan dgrencilerin
egitimde hizmet kalitesinin memnuniyetlerini etkileyip etkilemedigini ortaya
koyan betimsel bulgular asagidaki sekildedir.

Ankete cevap veren 120 dgrenciden 72’si iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
biinyesinde bulunan Isletme, Iktisat, Kamu Yonetimi ve Maliye alanlarinda
yiiksek lisans yapanlar, 28’1 Fen-Edebiyat Fakiiltesi blinyesinde bulunan Tiirk
Dili ve Edebiyati, Sosyoloji, Tarih, Bati Dilleri ve Edebiyati ve Arkeoloji
alanlarinda yiiksek lisans yapanlar, 12°si Beden Egitimi ve Spor boliimiinde
yiiksek lisans yapanlar ve 7’si de Giizel Sanatlar Fakiiltesi biinyesinde bulunan
Grafik ve Resim alanlarinda yiiksek lisans yapanlar olusturmaktadir.

Bu dort kategori igerisinde bulunan toplam 120 6grencinin yiizdelik dagilimi
da birbirine yakin olmustur. iktisadi ve idari Bilimler alanlarinda yiiksek lisans
yapan toplam 366 6grencinin 72’°si (%20), Fen-Edebiyat alanlarinda yiiksek
lisans yapan toplam 135 o6grencinin 28’1 (%21), Beden Egitimi ve Spor
alaninda yiiksek lisans yapan toplam 57 6grencinin 12°si (% 21) ve Giizel
Sanatlar alanlarinda yiiksek lisans yapan toplam 33 &grencinin 7’si (% 21)
ankete cevap vermistir.

Demografik Ozellikler

Uygulanan anket ¢alismasi icerisinde ankete katilan 6grencilerin 6grenim
gordiigli boliim, cinsiyet, medeni hali, ¢alisip-galismadig1 ve tercih sebebine
yonelik kisisel sorular bulunmaktadir. Sorulan bu sosyo-demografik sorularin
frekans ve ylizde dagilimlarina yonelik ¢ikan sonuglar asagidaki gibidir.
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Tablo 1. Katihmcilarin Fakiiltelere Gire Dagilinu

Fakiilteler Frekans Yiizde
IiBF 73 60,8
Fen Edebiyat 28 23,3
Besyo 12 10
Giizel Sanatlar 7 5,8
Toplam 120 100

Arastirmaya katilan &grencilerin % 60,8’i Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi, % 23,3’ Fen Edebiyat Fakiiltesi, % 10,3’ii Beden Egitimi ve Spor
Yiiksek Okulu ve % 5,81 de Giizel Sanatlar Fakiiltesi biinyesinde faaliyet
gosteren boliimlerde egitimine devam eden &grencilerdir. Arastirmaya katilim
ile fakiiltelerde halen devam eden Ogrencilerin katilim oranlari arasinda
paralellik vardir.

Tablo 2. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerinin Dagilim

Degiskenler Frekans Yiizde
Cinsiyet Bayan 43 35,8
Bay 77 64,2
Medeni Durum Evii 40 333
Bekar 80 66,7
Kamuda galigtyorum 62 51,7
Caligma Durumu Ozel sektorde caligtyorum 21 17,5
Calismiyorum 37 30,8
Toplam 120 100

Tablo 2 incelendiginde, arastirmaya katilan Ogrencilerin % 35,8’ini
ogrencilerin, %64,2’sini erkek 6grencilerin olusturdugu goriilmektedir. Katilim-
cilarin medeni haline yonelik soruya verdikleri yanitlara gore; % 33,3’iiniin ev-
li, % 66,7’sinin bekar oldugu goriilmektedir. Tabloda yer alan ¢alisma durumu-
nun tespitine yonelik sorulan soruya verilen elde edilen yanitlarin sonucuna go-
re; % 51,7°sinin bir kamu kurumunda ¢alistigi, % 17,5’inin 6zel sektorde galis-
t181 ve kalan % 30,8’inin ise herhangi bir yerde ¢alismadig1 goriilmektedir.

Tablo 3. DPU Sosyal Bilimler Enstitiisiinii Tercih Nedenlerinin Dagilim

Degiskenler Frekans Yiizde

Arkadaglarimin tavsiyesi ile 5 4,2
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Derslerin giin ve saatlerinin uygunlugu 26 21,7
Kiitahya'dan, ¢evre illere ulagimin kolay olmasi 20 16,7
Opgretim iiyelerinin bilgi bakimindan yeterli olmasi 17 14,2
Ogrenci bagvuru kabul sartlarinin kolay olmasi 12 10

Diger 40 33,3
Toplam 120 100

Tablo 3’de arastirmaya katilan dgrencilerin Dumlupinar Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisiin’ nii neden tercih ettiklerinin tespitine yonelik yoneltilen
soruya verilen yanitlardan elde edilen sonuglar yer almaktadir. Bu sonuglara
gore katilimcilarin % 21,7’sinin ders giin ve saatlerinin uygunlugundan, %
16,7’si Kiitahya’nin ¢evre illere ulasiminin kolay olmasindan, % 14,2’si
Ogretim iiyelerinin bilgi bakimindan yeterli olmasindan, % 10’nun da basvuru
sartlarinin kolay olmasindan dolay1 bu enstitiiyii tercih ettikleri goriilmektedir.

Tablo 4. Memnuniyet Durumlarinin Ortalamasi

Ortalama S. Sapma
Memnuniyet 2,33 0,828
Yonetim 2,48 0,832
Opgretim iiyeleri 2,26 0,869
Personel 2,12 0,889
Fiziki sartlar 2,11 0,679

Aritmetik Ortalama= 1.00 — 2,33 Katiliyorum, 2,34 — 3,66 Kararsizim ve
3,67 — 5.00 Katilmiyorum

Tablo 4’te anket formunda bulunan memnuniyet durumlarini O6lgmeye
yonelik yargilardan elde edilen faktorlerin ortalamalari yer almaktadir. Bu
sonuglara gore Ogrencilerin genel memnuniyet durumunu 6lgmek icin sorulan
yargilara diisiilk diizeyde de olsa genel anlamda katildiklari, 6gretim {iyelerinin
ders isleme, tutum ve davranigina, personelin tutum ve davranisi ile fiziki
sartlarin 6l¢iilmesine yonelik yargilara verdikleri cevaplarin ortalamasina gore
de orta diizeyde de olsa katildiklar1 goriilmektedir. Ancak yonetimin tutum ve
davraniglarina yonelik yargilarin ortalamalarina gére 6grencilerin memnuniyet
ya da memnuniyetsizlik konusunda kararsiz olduklari goriilmektedir.

Faktor Analizi

Arastirmada kullanilan degiskenlerin faktor yapisimi belirlemek i¢in Temel
Bilesenler Analizi (Principal Componentes Analysis) ve faktdr gruplarim
olusturmak i¢in Varimaks Doniistiirmesi (Varimax Rotation) kullanilmistir.
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Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde en az ikinci donemini
okuyan 6grencilerin egitim kalitesinden memnuniyetlerinin etkisini 6lgmek igin
hazirlanan anket sorularindan elde edilen veriler iizerinde faktér analizi
kullanilarak 6lgegin yap1 gegerliligi incelenmis, egitim kalitesinin memnuniyete
etkisini gosteren bes faktor bulunmustur.

Tablo 6. Faktor Analizi Sonuclari

FAKTORLER Alfa Degerleri | Ortalama | S.Sapma | Varyans(%)
1. Memnuniyet 0,929 2,3319 0,82771 40,418

2. Yonetim 0,845 24833 0,83236 9,307

3. Ogretim Uyeleri 0,849 2,2583 0,86904 7,835

4. Personel 0,88 2,12 0,88892 5,459

5. Fiziki Sartlar 0,722 2,1125 0,67895 | 5,209

KMO Measure Test: 0,878 Approx. Chi-Square: 1992,255 Toplam
Varyans: %68,23 p< 0,001

Birinci faktorde yer alan maddelerin yiik degerleri 0,831 — 0,630 arasinda,
ikinci faktérde yer alan maddelerin yiik degerleri 0,742 — 0,597 arasinda,
tcilincii faktorde yer alan maddelerin yiik degerleri 0,786 — 0,661 arasinda,
dordiincii faktérde yer alan maddelerin yiik degerleri 0,809 — 0,535 arasinda ve
besinci faktérde yer alan maddelerin yiik degerleri de 0,781-0,667 arasinda
degismektedir.

Tablo 7. Faktérler ile Memnuniyet Degiskeni Arasindaki Koreldsyon Testi

Ogretim Fiziki
Yonetim | iiyeleri Personel | sartlar
Pearson o " "
Memnuniyet | Correlation 615(™) | ,642(*) 621(**) |.162
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,077

** (0,01 seviyesinde anlamli (¢ift yonlii)

Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde okuyan &grencilerin
egitim kalitesine bagli olarak gergeklesen memnuniyetlerini 6lgmek igin
bagimli degisken olan “Memnuniyet” ile faktorler arasinda yapilan korelasyon
testleri sonucunda yonetimin yaklagimi, Ogretim iyelerinin durumu ve
personelin yaklasimi faktorleri arasinda iliski bulunmus, fiziki sarklar arasinda
p<0,05 anlamlilik diizeyinde iliski bulunamamustir.

Tablo 8. Memnuniyet Degiskeni icin ANOVA Sonuclar

Sum of Squares df Ortalama Square F p.
Gruplar arasi 7,545 3 2,515 3,943 |0,01
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73,982 116
81,528 119

Grup i¢i 0,638

Toplam

Besinci hipotez olan “Egitim goriilen fakiilte ile memnuniyet derecesi
arasinda farklilik vardir.” hipotezi test edilebilmek i¢in “memnuniyet” degiskeni
ile “egitim gorillen fakiilteler” arasinda yapilan ANOVA testi sonucunda
p<0,05 oldugu i¢in besinci hipotez kabul edilmistir. Elde edilen sonuglara gore,
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde okuyan 6grenciler ile Beden Egitimi ve
spor Yiksek okulunda okuyan oOgrencilerin ortalamalari farklidir. Diger
fakiiltelerde okuyan Ogrencilerin verdigi cevaplarin ortalamasi arasinda da
farkliliklar vardir ancak bu farkliliklar p<0,05 anlamlilik diizeyine gore
istatistiksel yonden anlamli farkliliklar degildir.

Tablo 9. Personel Degiskeni icin ANOVA Sonuclar

Personel

Sum of Squares df Ortalama Square F Sig.
Gruplar arasi 14,284 3 4,761 6,926 |0,00
Grup ici 79,748 116 |0,687
Toplam 94,032 119

Altinc1 hipotez olan “Egitim goriilen fakiilte ile personelin Ogrencilere
yaklasimindan memnunluk derecesi arasinda farklilik vardir.” Hipotezini test
edilebilmek i¢in “personel” degiskeni ile “egitim goriilen fakiilteler” arasinda
yapilan ANOVA testi sonucunda p<0,05 oldugu igin besinci hipotez kabul
edilmistir. Gruplar arasindaki farkliliklara baktigimzda Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesinde okuyan Ogrenciler, Beden Egitimi ve spor Yiiksek
okulunda okuyan 6grenciler ve Fen Edebiyat Fakiiltesinde okuyan 6grenciler
personelin tutum ve davranigi ile ilgili diislincelerinin ortalamalar1 arasinda
farklilik vardir. Ancak giizel Sanatlar Fakiiltesinde okuyan 6grencilerin verdigi
cevaplarin ortalamasi arasinda da farkliliklar vardir ancak bu farkliliklar p<0,05
anlamlilik diizeyine gore istatistiksel yonden anlamli farkliliklar degildir.

Tablo 10. Yonetim Degiskeni i¢cin ANOVA Sonuclar

Yonetim

Sum of Squares df Ortalama Square F Sig.
Gruplar arasi 6,881 3 2,294 3,521 0,017
Grup i¢i 75,566 116 0,651
Toplam 82,447 119

Yedinci hipotez olan “Egitim goriilen fakiilte ile yonetimin 6grencilere
yaklagimindan memnunluk derecesi arasinda farklilik vardir.” hipotezini test
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edilebilmek i¢in “yOnetim” degiskeni ile “egitim goriilen fakiilteler” arasinda
yapilan ANOVA testi sonucunda p<0,05 oldugu i¢in yedinci hipotez kabul
edilmistir. Gruplar arasindaki farkliliklara baktigimzda Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesinde okuyan Ogrenciler, Beden Egitimi ve spor Yiiksek
okulunda okuyan 6grencilerin diisiincelerine ait ortalamalar arasinda farklilik
vardir. Diger fakiiltelerde okuyan 6grencilerin verdigi cevaplarin ortalamasi
arasinda da farkliliklar vardir ancak bu farkliliklar p<0,05 anlamlilik diizeyine
gore istatistiksel yonden anlamli farkliliklar degildir.

Tablo 11. Ogretim Uyeleri Degiskeni icin ANOVA Sonuglar

Opgretimiiyeleri

Sum of Squares | df Ortalama Square F Sig.
Gruplar arast 3,639 3 1,213 1,632 |0,186
Grup ici 86,233 116 0,743
Toplam 89,872 119

Sekizinci hipotez olan “Egitim goriilen fakiilte ile Ogretim {yelerinin
Ogrencilere yaklagimindan memnunluk derecesi arasinda farklilik vardir.”
hipotezini test edilebilmek igin “Ogretim Uyeleri” degiskeni ile “egitim goriilen
fakiilteler” arasinda yapilan ANOVA testi sonucunda p>0,05 oldugu igin
sekizinci hipotez reddedilmistir.

Tablo 12. Fiziki Sartlar Degiskeni icin ANOVA Sonuglar

Fizikisartlar

Sum of Squares df Ortalama Square F Sig.
Gruplar arast 1,901 3 0,634 1,388 |[0,25
Grup igi 52,956 116 |0,457
Toplam 54,856 119

Dokuzuncu hipotez olan “Egitim goriilen fakiilte ile fiziki sartlardan
memnunluk derecesi arasinda farklilik vardir.” hipotezini test edilebilmek i¢in
“Fiziki Sartlar” degiskeni ile “egitim goriilen fakiilteler” arasinda yapilan
ANOVA testi sonucunda p>0,05 oldugu i¢in dokuzuncu hipotez reddedilmistir.

Tablo 13. Hipotez Sonugclari

Hipotezler p Aciklama Sonug¢
H1: Memnuniyet ile personelin dgrencilere 0.00 Pozitif yonlii yiiksek Kabul
yaklagimi arasinda iligki vardir. ’ iligki
H2: Memnuniyet ile yonetimin dgrencilere 000 Pozitif yonlii yliksek Kabul
yaklagim arasinda iligki vardir. ’ iligki
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H3: Memnuniyet ile 6gretim iiyelerinin Pozitif yonlii yiiksek

ogrencilere yaklagimi arasinda iligki vardir. 0,00 iliski Kabul
!—|.4: Memnumyet ile fiziki sartlar arasinda 0,07 | Poritif zayif iliski Red
iligki vardir.

HS: Egitim goriilen fakiilte ile memnuniyet 001 | Farklilik var Kabul

derecesi arasinda farklilik vardir

Hé6: Egitim goriilen fakiilte ile personelin
6grencilere yaklagimindan memnunluk 0,00 | Farklilik var Kabul
derecesi arasinda farklilik vardir

H7: Egitim goriilen fakiilte ile yonetimin
ogrencilere yaklasimindan memnunluk 0,017 | Farklilik var Kabul
derecesi arasinda farklilik vardir

HS: Egitim goriilen fakiilte ile 6gretim
tiyelerinin 6grencilere yaklagimindan

memnunluk derecesi arasinda farklilik 0,186 | Farkhilik yok Red
vardir

H9: Egitim goriilen fakiilte ile fiziki

sartlardan memnunluk derecesi arasinda 0,25 | Farklilik yok Red
farklilik vardir

Korelasyon tablosundaki sonuglara goére, memnuniyet ile yoOnetimin
yaklagimi arasinda 0,615, 6gretim iyelerinin durum ve davranislar1 arasinda
0,642 ve personelin yaklagimi arasinda 0,621 diizeyinde 0,01 anlamlilik
seviyesinde ¢ift yonlii pozitif iliski bulunmusken, fiziki sartlar ile memnuniyet
arasinda istatistiksel yonden anlamli iligki bulunamamugtir.

Memnuniyet ile ilgili hipotez sonuglarmin gosterildigi Tablo 13’deki
sonuglara gore, p<0,01 anlamlilik diizeyinde, H1, H2 ve H3 hipotezleri kabul
edilirken H4 hipotezi ise reddedilmistir. Egitim goriilen fakiilteye gore
degiskenler arasindaki farkliliklarin test edilmesi sonuglarina goére p<0,05
anlamlilik diizeyinde HS5, H6, ve H7 hipotezleri kabul edilirken H8 ve H9
hipotezleri ise reddedilmistir.

Sonu¢ ve Degerlendirme

Ulkemizde egitimde miisteri memnuniyeti hakkinda arastirmalar yok
denecek kadar azdir. Son yillarda yiiksek ogretimde 6zel egitim kurumlarmin
yogun bir sekilde faaliyet gostermeye baslamasi ile 6zellikle pazarlama alaninda
tizerinde arastirmalar yapilan miisteri memnuniyeti hakkindaki c¢aligmlarin
egitim kurumlarinda yapilmasinin gerekliligi ortaya ¢ikmustir. Ozellikle
tiniversitelerde rekabet¢ci olma, biyiikk Olgiide teknolojik yeniliklerdeki
hamlelere, akademik faaliyetlere, egitim kalitesinin yiikseltilmesine ve 6grenci
ve c¢alisgan memnuniyetini yiikseltecek altyapt ve sosyal aktivitelerin
gelistirilmesine bagli olmaktadir. Egitim kurumlarinda miisteri memnuniyetinin
saglanmasi ile iiniversitelerin bir yandan egitim kalitesi artarken diger yandan
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gerek Ozel gerekse kamuya ait {iniversitelerin diinyadaki rakipleri ile uzun
donemde basariyla miicadele edebilmeleri saglanmis olacaktir.

Kalite iyilestirme, 6grenci ve ¢alisan tatmini ve rekabetgi bir avantaja sahip
olmak i¢in miisteri memnuniyetini benimsemenin c¢agin rekabet kosullarina
gore bir gereklilik oldugu egitimde gelismis tlke {niversitelerinin
deneyimlerinden anlasilmaktadir.

Egitim kurumlarinda en {iist diizeyden en alt diizeye biitiin ¢alisanlar gerek
birbirlerine gerekse dgrencilere karst davraniglarinin memnuniyeti belirlemede
onemli bir etken oldugu da unutulmamalidir.

Bu c¢aligmada egitimde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri
belirlemek amaci ile Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii'nde
egitim goren Ogrencilere yonelik yapilan anket uygulamasindan elde edilen
sonuglar degerlendirilerek egitimde miisteri memnuniyetinde 6nemli faktorler
belirlenmeye caligilmigtir. Gerek teorik kisim gerekse verilerden hareketle su
sonuclara ulasilmustir:

Ogrencilerin Dumlupimar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinii tercih
nedenlerinin en 6nemli nedeni olarak derslerin giin ve saatlerinin uygunlugu
goriilmektedir. Enstitiide egtim goren ogrencileri biiyiilk bir cogunlugunun
iiniversitenin bulundugu ile bagka illerden gelen 6grenciler olamasinin bu tercih
nedeni tizerinde onemli bir etkisinin oldugu aciktir. Arastirmaya katilan
ogrencilerin tercih nedeni olarak gosterdikleri diger Onemli nedenin
iiniversitenin bulundugu ilin ¢evre illere ulasiminin kolay olmasini géstermeleri
bu iddamiz1 dogrular mahiyettedir.

Ogrencilerin memnuniyet durumlarini 6lgmeye yonelik yargilardan elde
edilen faktorlerin ortalamalarina goére memnuniyet durumunun varlig
sozkonusudur. Ancak 6zellikle fiziki sartlarda smiflarin 1sisnin yeterliligi ile
ilgili olarak sikayetin mevcut oldugu dikkati cekmektedir.

Arastirma sonuglarina gére personele iliskin olarak personelin, 6grencilerin
memnuniyetini saglayacak tutum ve davraniglarinin iyi oldugu ancak kendi
gorevleri digindaki islemlerde 6grenci memnuniyetini saglayamadiklar
sOylenebilir. Personelin kendi ilgi alanlanlart digindaki konularda birbirine
yardimel olmamalarinin 6grenciler tarafindan belirtilmesi dikkati ¢eken bir
diger noktadir. Bu nedenle personelin birbirlerine ve 6grencilere karsi tutum ve
davranislarinda  gosterdikleri hassasiyeti ilgi alan1 disgindaki konularda
birbirlerine yardimc1  olma konusunda da gostermelerinin  gerektigi
goriilmektedir.

Yonetimin tutum ve davranislar ile ilgili olarak yoneltilen sorulardan elde
edilen sonuglara gore Ogrencilerin yonetimine ulagmalarinda zorluklarin
yasandig1 goriilmektedir. Ayrica enstitii yonetimi ile egitim gordiikleri boliimler
arasinda iletisim kopuklugunun oldugu anlasilmaktadir. Bu nedenlerden dolay1
enstitli yonetiminin dgrencilerin yonetime ulagsmalarini saglayacak faaliyetlerin
gerceklestirilmesi ve boliimlerle tam ve etkili iletisimin saglanmasi i¢in gerekli
cabay1 gostermeleri gerekmektedir.
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Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiinde okuyan &grencilerin
egitim kalitesine bagli olarak gerg¢eklesen memnuniyetlerini 6lgmek i¢in
bagimli degisken olan “Memnuniyet” ile bagimsiz degisken olarak dikkate
alman faktorler arasinda yapilan korelasyon testleri sonucunda yonetimin
yaklasimi, Ogretim {iyelerinin durumu ve personelin yaklasimi faktorleri
arasinda iliski bulunmustur. Bu nedenle 6grenci memnuniyetinde bu faktorlerin
etkili oldugu ancak, memnuniyet ile arasinda iligki bulunmayan fiziki sartlarin
etkisinin olmadig1 sdylenebilir. Faktorlere ait yargilarin degerlendirmesinde
ozellikle yonetimin faktori ile ilgili goriislerden elde edilen sonuglarda dikkate
alindiginda yoOnetim, memnuniyetin arttirilmas: igin gereken hassasiyeti
gostermelidir.

Egitim goriilen fakiilte ile personelin 6grencilere yaklasimindan memnunluk
derecesi arasinda farkliliklar olduguda elde edilen bir diger sonugtur. Gruplar
arasindaki farkliliklara baktigimizda Iktisadi ve Idari Bilimler igerisinde
bulunan alanlarda egitim goren Ogrencilerle, Beden Egitimi ve spor Yiiksek
okulunda egitim géren 6grenciler ve Fen Edebiyat igerisinde bulunan alanlarda
egitim goren Ogrencilerin, personelin tutum ve davranisi ile ilgili diisiincelerinin
ortalamalar1 arasinda farklilik bulunmustur. Giizel Sanatlar icerisinde bulunan
alanlarda okuyan 6grencilerin verdigi cevaplarin ortalamasi arasinda istatistiksel
yonden anlamli farkliliklar bulunamamustir.

Aragtirmada dgretim iiyelerinden memnuniyetin fakiiltelkere gore farklilik
gosterip gostermedigini tespit etmek icin yapilan analiz sonuglarina gore,
fakiilteler arasinda farklilik olmadigi anlasilmigtir.
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Summary

THE EFFECTS TO CUSTOMER SATISFACTION OF SERVICE
QUALITY AT HIGHER EDUCATION
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Customer satisfaction can be defined as: providing appropriate goods and services demanded
by customer and satisfaction of all kind of expectations about the product after the purchasing
process by the customer is completed. In recent days, the customer satisfaction phenomenon has
become more important in the education sector. Private establishments operating in primary and
secondary education are now operating in higher education

Customer satisfaction of students is becoming more important in order to improve the quality
of education and persistence of activities for the public and private sector establishments
operating in education sector.

This study tries to determine the factors that affect student satisfactions at Dumlupinar
University Institute of Social Sciences by using a survey study.



