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YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KALITESI VE KALITE ALGISININ BELIRLENMESINE YONELIK
BIR ARASTIRMA
A RESEARCH ON DETERMINING THE SERVICE QUALITY AND THE PERCEPTION OF QUALITY IN
HIGHER EDUCATION
Ezgi CEVHER"

Oz

Yiiksekogretimde ozellikle tiniversitelerden hizmet alanlar arasinda “ogrenciler” en onemli hedef kitleyi olusturmaktadir. Bu
ylizden yiiksekogretim alaninda hizmeti degerlendiren taraf olarak ogrenciyi ele alan calismalar mevcuttur. Buradan hareketle
yiiksekogretimde hizmet kalitesi unsurlar1 tanimlanmustir. Bu calismada hizmet kalitesi unsurlari dikkate alinarak kalite algisi
arastirilmustir. Amag, 6grencilerin kalite algisin yiiksekdgretim hizmet kalitesi unsurlari cergevesinde belirlemek, tiniversitelerin hizmet
kalitesini artirmaya yonelik goriis ve oneriler sunmaktir. Bunun icin arastirma alami olarak bir kamu tiniversitesinin meslek
yiiksekokulu segilmistir. On lisans egitimi déneminde en az bir kez toplam kalite yonetimi dersi almig 6grencilerin “hizmet kalitesi” ile
ilgili goriisleri nitel analizle incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Hizmet Kalitesi, Yiiksekogretim.

Abstract

“Students” constitute the most important target group between the people who get service in higher education especially
from universities. Thus, there have been researches that handle the students as the party evaluating the services in higher education.
From this point of view, the service quality factors are defined in higher education. In this study, the perception of quality was
investigated considering the service quality factors. The purpose is to determine the quality perception of students within the
framework of higher education service quality factors, and give suggestions to improve the service quality of the higher education. For
this, a vocational high school of a state university was chosen as a research area. The opinions of the students who had “service quality”
class during their two-year degree educational least one time in total, were analyzed through the qualitative analysis.

Key Words: Quality, Service Quality, Higher Education.

1. Giris

Yiiksekogretim sistemi icerisinde kurulan {iniversiteler sisteme rekabet¢i olmak adma bir
hareketlilik kazandirmustir. Bu hareketlilik, hem tiniversiteye girecek dgrencilere secenek sunma yoniinde
hem de kaliteyi artiric bir rekabet ortam1 olusturma yonitinde olmustur. Bu nedenle giin gectikce tilkemizde
tiniversiteler gelismekte, yeni tiniversitelerin kurulmasi desteklenmektedir. Yiiksektgretimde kalite
unsurlariin da degerlendiricilerinin de 6nemi artmaktadir. Bu noktada kalite unsurlar1 ve hizmet kalitesi
kavrami 6nem kazanmustir.

Kalite konusunda yapilan ¢alismalarda simdiye kadar literatiirde farkli tanimlamalar yer almistir.
Bir tamimda kalite, “Uriin ve hizmetlerin ne kadar iyi oldugu konusundaki son kararin verdigi
memnunluktur” seklinde ele alinirken (Efil, 1999, s. 5). baska bir tanimda kalite uzmanlarmndan Imai (1999, s.
9) kaliteyi, onu tamimlayan insan sayisina esit kabul etmistir. Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir
gerekliligini karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin ttimii, bir tirtin veya hizmetin
miisteri isteklerine uygunluk derecesi, kullanima uygunluk olarak ifade edilebilmektedir. Bu tanimlamalara
bakildiginda, aslinda kaliteyi neyin olusturdugu hakkinda ¢ok az goriis birligi vardir. (Bozkurt, 1996: 13)
Cok sayida ve birbirinden farkl kalite tanimlamasinin olmasinin sebebi de kalitenin ¢ok boyutlu olmasidir.
Bu boyutlar; islevsellik, giivenilirlik, dayaniklilik, kullanislilik, estetik gibi 6zelliklerdir. (Ttitek, 1996: 241)
Rekabet acisindan kullanilan hizmet kalitesi, hizmetin farkli 6zelliklere sahip olusundan dolay1r hizmet
agisindan kalite boyutlariin da farkli olmasini gerektirmektedir. Oyle ki, bu calismanin aragtirma
asamasinda tniversitelerin en énemli hedef kitlesinin 6grenciler oldugu g6z oniine alinarak ogrencilerin
goziinden “hizmet kalitesi unsurlar1” incelenmistir. Toplam kalite yonetimi dersinde ogrencilere kalite
kavrami, kalitenin unsurlari, tirtin kalitesi ve hizmet kalitesi standartlar1 gibi konular anlatilmis, hizmet
kalitesinin unsurlarina yonelik bilgiler verilmistir. Calisma bu eksende bir meslek yiiksekokulunda hizmet
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kalitesi algisin1 ortaya koymaya yoneliktir. Bu dogrultuda ilk boliimde yiiksek 6gretimde hizmet kalitesi ele
alinmus, ikinci boltimde 6grenci yorumlari nitel analiz ile incelenmistir.

2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Urtin veya hizmetlerin sunumunda bugiin artik her sey sunumun yapildigi hedef Kkitle ile
baglamaktadar. Bu disiinceyle Oorgiitler, siireclerini miisteriden gelen tepkilere gore yeniden
diizenlemektedirler. Calisanlara uygulanan 6diil ve tesvikler bile miisteri tatmin derecesine baglanmaktadir.
Artik kaliteyi degerlendirmeden iiriin veya hizmet sunumu almak s6z konusu degildir. (Prahalad ve Hamel,
1996: 133) Hizmetin kalitesini degerlendirme siirecinde sunulan hizmette, alinan ya da siparis edilen bir
trtin bulunmamaktadir. Dolayisiyla geleneksel verimlilik o&lgtimiinde yer alan ¢ikti/girdi o6lcim
saglamamaktadir. Bu ytizden, hizmette ciktiyl, algilanan kaliteyi gelistirmek icin girdi kaynaklarinda
yapilan degisimlerin etkileri 6nemlidir. Bundan dolay: hizmette algilanan kalite ve girdilerin bilesik olarak
alinmasi gerekir.(Demir ve Giimiisoglu, 1998:218) Hangi hizmetin kaliteli olduguna ise karsidaki hedef kitle
karar vermektedir. Iste bu nedenle hizmet kalitesi, hizmetin sunuldugu hedef kitle ile baslar. Kalitenin yeri,
karsidakilerin zihnidir. Dolayisiyla orgiitler, karsi tarafin zihninde gticlii bir kalite algilamas1 yaratmak
zorundadirlar. Egitim 6gretim hizmetlerinin gelismesi sonucunda yiiksekogretimde de hedef kitle olan
miisteriyi elde etmeye yonelik cabalar artmistir. Bu noktada hi¢ kuskusuz s6z konusu siiregte 6ncelik, hedef
kitlenin istek ve beklentilerinin dogru tespit edilmesidir.(Hepkul ve Kagnicioglu, 1992) Bu tespitin
yapilabilmesi icin ise hizmet kalitesi unsurlarinin belirlenmesi ve bu unsurlara gore hizmetlerin sunumu
esastir. 1985 yilinda Parasuraman tarafindan yapilan ¢alismada, hizmet kalitesi ile ilgili olarak on kalite
boyutu tanimlanmustir.(Cavdar, 2009: 104) Bunlar:

1. Hizmetin Giivenilirligi: Hizmetin giivenilir ve dogru bicimde, verilen sozler dogrultusunda
yapilmasi anlamina gelmektedir.
2. Hizmet Duyarhiligr: Calisanlarin, zamaninda hizmet vermesini ve yardim etmeye istekli olmalarin
ifade etmektedir.
3. Yeterlilik: Hizmet sunmak igin hem kurumsal anlamda hem de c¢alisanlar agisindan gerekli bilgi ve
beceriye sahip olmak anlamina gelmektedir.
4. Ulagilabilirlik: {letisim kurma kolayligin icermektedir. Hizmete kolay ulasmay1, bekleme zamaninin
kisa olmasiny, faaliyet saatlerinin uygun olmasini ifade etmektedir.
Nezaket: Hedef kitle ile iliskide bulunan ¢alisanlarin kibarligini, sayginlig: ve dostlugunu igerir.
Iletisim: Hizmet alan taraf1 anlayabilecekleri dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek anlamina gelir.
7. Prestij: Isletmenin; inanilirhig1, givenirliligi, dirtstligi ve miisteri cikarlarm kalben hissetmeyi
icermektedir. Isim, iin, calisanlarin kisisel zellikleri prestiji olusturan unsurlardir.
Giivenlik: Fiziksel ve finansal giivenlik ile gizliligi olusturan unsurlardar.
Bilme ve Anlama : Hedef kitleyi ve ihtiyaglarini bilmek icin ¢aba sarf etmeyi igerir.
10. Fiziksel varliklar: Hizmetin fiziksel yamnin icermektedir. Orgiitiin tesisleri, personelin goériintisii,
hizmet sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve donanimlar fiziksel unsurlari olusturmaktadir.

Hizmet kalitesi unsurlar1 siniflandirilmis olsa da farkli hizmet tiirleri icin genel bir siniflandirma
yetersiz kalmaktadir. Bir {iriintin veya hizmetin kalitesine karar verecek olan o iirtin veya hizmetin hedef
kitlesi olacag: icin oncelikle hizmet ve miisterilerin birbirinden bagimsiz olmas: diisiiniilemez. Bu nedenle
oncelikle Yiiksekogretimde Akao” nun iiniversite degerlendiricileri ad: altinda 1996 yilinda yapmis oldugu
calisma genel bir bakis acis1 saglamistir. Akao “tiniversiteden 6nce, {iniversitede ve mezuniyet sonras1”
olmak tizere li¢ yonden tiniversiteyi degerlendiren taraflar1 belirlemistir. Bu taraflar, tiniversiteden 6nce;
liseler, aileler ve 6grenciler; iiniversite doneminde; 6grenciler, akademisyenler, yoneticiler ve diger personel;
tiniversiteden sonra ise mezunlar ve sanayi gevresi seklindedir. (Cavdar, 2009: 104- 105) Yiiksekogretimde
miisteri olarak 6grenci, akademik personel ve ¢alisanlar1 dikkate alarak arastirma yapan Owlia ve Aspinwall
(1996) trtin ve hizmete yonelik kalite unsurlarini ve bu kalite unsurlarinin miisterilerini asagidaki tabloda
belirtmislerdir (Owlia ve Aspinwall, 1996: 19) Bu tablo, bir sonraki boliimde o6grenciler tizerindeki
arastirmanin temelini olusturmaktadir.
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Tablo 1: Yiiksek Ogretimde Kalite Unsurlar: ve Miisterileri

Yiiksekogretimde Kalite Unsurlar1 Miisteriler
Somut Unsurlar Yeterli Donanim ve Tesisler Ogrenciler
Modern Donanim ve Tesisler Akademik Personel
Ulasim Kolaylig1
Giizel Cevre
Destek Hizmetler

(Barinma, spor , sosyal hizmetler)

Yeterlilik Yeterli Akademik Personel Ogrenciler
Nitelikler
[letisim Becerisi

Tutum Ogrencilerin ihtiyaglarmin anlasilmast Ogrenciler
Yardima isteklilik

Yardim ve danismanlik i¢in ulasilabilirlik
Bireysel ilgi gosterme

Icerik Programlarin dgrencilerin gelecekteki isleriyle | Ogrenciler
uygunlugu, Akademik Personel
Gegerlilik, Calisanlar

Bilgisayar kullanimi,
Tletisim becerisi ve takim ¢alismast

Sunum Etkili sunum Ogrenciler
Tutarlilik

Sinavlarin tarafsizligt
Ogrencilerden geribildirim
Ogrencilerin cesaretlendirilmesi

Giivenilirlik Giivenilirlik Ogrenciler
Gegerli vdiiller verme Akademik Personel
Soziinde durma Calisanlar

Sikayetleri degerlendirme,
Problemleri ¢ozme

Kaynak : (Owlia ve Aspinwall, 1996: 19)

3. Hizmet Kalitesi Algisinin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma
3.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Calismada bir kamu tiniversitesindeki meslek yiiksekokulu 6grencilerinin gortisleri alinmustir. Bu
dogrultuda arastirmanin evrenini, bu kamu {niversitesinin meslek yiiksekokulu &grencileri
olusturmaktadir. Calismadaki amag, ogrencilerin kalite algisini yiiksekogretim hizmet kalitesi unsurlar:
cercevesinde belirlemek, tiniversitelerin hizmet kalitesini artirmaya yonelik goriis ve oneriler sunmaktir.
Calismanin 6rneklemini ise 2 yillik 6n lisans programinda okuyan ve toplam kalite yonetimi dersini en az bir
defa almis 60 ogrenci olusturmaktadir. Bu gruptaki ogrencilerin secilmesindeki amag, kalitenin temel
kavram ve unsurlarini derste gérmiis olmalar1 ve bu unsurlarla degerlendirme yapabilecekleri diistincesi
olmustur. Meslek yiiksekokulunda toplam kalite dersleri sadece bu programda ders olarak verilmektedir. 60
ogrenci bir eksiklik olarak kabul edilebilir ancak bu tarz arastirmalarin diger tiniversiteleri de kapsayacak
¢alismalar icin zemin hazirlamasi agisindan énemli olacag diistintilmektedir. Ayrica bu boliimde ¢alismanin
literatiir kisminda yer alan yiiksekogretimde hizmet kalitesi unsurlar1 da ¢alismanin uygulama kisminin
sekillenmesine yardimci olmustur.

Nitel aragtirma, 6zellikle son yillarda sosyal bilimler alaninda yiizey taramasinda daha basarili olan
nicel yontemleri yiiriitlirken gozden kacan ayrintilarin ve anlamlarin ortaya ¢ikarilmasinda onemli bir
destek olarak nicel tekniklerle birlikte kullanilmaya baslanmistir. Arastirma kapsaminda hizmet kalitesi
unsurlart dikkate almmarak 60 ogrenci ile gortismeler yapilmistir. Yiiksekdgretimde hizmet Kkalitesi
unsurlaria yonelik yar1 yapilandirilmis sorular araciligiyla ve goriisme formu yaklasimiyla bu goriismeler
gerceklestirilmistir. Belirlenen temalar cercevesinde goriismeler 46’ s1 bayan, 14" i erkek o6grenci ile
yapilmustir.

Nitel arastirmalara temel olan epistemolojik sayiltilar, pozitivist epistemoloji karsiti bir durus
sergilemektedir. Bundan dolayi, olasilikli 6rnekleme yontemleri tercih edilmemektedir. Arastirmanin
amacina uygun oldugu diistiniilen 6rneklem grubunun arastirmaci tarafindan segilmesini ifade eden
maksatli 6rnekleme nitel arastirmalarda kullanilan yaygin olasiliksiz 6rnekleme tekniklerindendir (Marshall
ve Rossman, 2006, s. 262). Maksath (purposive) drnekleme teknigi kullanilarak 2 yil 6n lisans egitimi almis
ve mezun durumunda olan ayrica toplam kalite dersi de almis olan &grencilerle goriismeler yapilmustir.
Gortisme yapilacak kisilerin se¢imi, kalitenin temel kavramlarini teoride 6grenmis, kalite unsurlarinin
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anlatildig1 6grenciler olmustur. Ayrica arastirmada, dgrencilerin sorulari samimiyetle cevaplandirmalar:
amactyla “kendi 6zgtir iradeleri ile bir degerlendirme yapmalar1” 6zellikle istenmistir.

Gortisme formunda gegen sorularin olusturulmas: ile ilgili literatiirden Owlia ve Aspinvall’ mn
(1996:19) yiiksekogretimde hizmet kalitesi unsurlar1 6l¢egi kullanilmistir. Gortismeler esnasinda sorular actk
uglu olarak sorulmustur. Bu acidan standart bir soru formu mevcuttur. Arastirma problemi ve amacina
uygun olarak dgrencilere sorulan sorular ise sunlardir:

1. Cinsiyetiniz ?

2. Ogrenim Tiirii?

3. On lisans egitiminizi 2 y1l boyunca hizmet kalitesi agisindan degerlendiriniz.

a. Yeterli donanim ve tesisler
Kampuse ulasim
Cevre ve sehir
Barinma, spor hizmetleri, sosyal hizmetler, giivenlik hizmetleri
Akademik personel nitelik ve niceligi
Idari personel nitelik ve niceligi,
Ogrenci ihtiyaglarinin anlagilmasi, cesaretlendirme,
Danismanlik ve rehberlik hizmetleri,
Dersler, programlar, dersler ve programlarin gelecekle iliskisi
Simavlar ve simav sistemi

TR e AN T

Gortisme formuna verilen cevaplar daha sonradan desifre edilip metin héline getirilmistir.
Gortigsmelerin ¢oziimlenmesinde igerik analizi tiirlerinden “kategorisel (tematik) analiz” kullanilmistir.
Kategorisel (tematik) analiz genel olarak belirli bir mesajin ¢nce birimlere béliinmesi ve ardindan bu
birimlerin &nceden saptanmis olgiitlere gore kategoriler halinde gruplandirilmasidir. Igerik analizi
yaklasimi, nitel goriisme verilerinin, gortisme formlarinin ve acik uglu sorularn analizinde oldukga sik
kullanilmaktadir. Pek ¢ok bilim adaminin ortak goriisiine gore igerik analizi yazili ve sozlii materyallerin
icerdigi mesaji anlam ve/veya dilbilgisi acisindan nesnel ve sistematik olarak, belli olgiitlere gore
siniflandirma, sayilara dontistiirme ve ¢ikarimda bulunma yoluyla sosyal gercegi arastiran bilimsel bir
yaklagimdir (Tavsancil ve Aslan, 2001). Arastirmada ham verilerin kodlara ve kategorilere dontisttirtilmesi
islemi gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgular ve yorumlari, katiimcilarin goriislerinin belirli kategorilerde
degerlendirilmesiyle olusturulmustur.

3.2. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmanin bulgular1 béliimiinde Anadolu” da bir kamu tiniversitesinin meslek yiiksek okulunda
2 yil egitim almis ve bu egitimden sonra mezun durumuna gelmis 6grencilerin “hizmet kalitesi” ile ilgili
goriisleri icerik analizine gore coziimlenerek degerlendirilmistir. Bu yontemle elde edilen bulgular
“yiiksekogretimde hizmet kalitesi unsurlar1” dikkate alinarak tablolastirilmis, ¢alisma dgrencilerin dogrudan
goriislerini belirten alintilarla desteklenmistir. Ogrencilerle yapilan goriismelerden elde edilen bulgular 8
ana baslik altinda tablolar halinde siniflandirilmistir. Bunlar;

1. Ogrencilerin cinsiyetleri,
Ogrencilerin 6grenim tiirleri,
Somut Unsurlara Yonelik Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri
Yeterlilik Degerlendirmeleri
Tutum Degerlendirmeleri
Ierik Degerlendirmeleri
Sunum Degerlendirmeleri
Giivenilirlik Degerlendirmeleridir.
Arastirma bulgularina ge¢meden once ilgili meslek yiiksekokulu hakkinda bilgi vermek yararh
goriilmuistiir. Arastirmanin yapildigi meslek yiiksekokulu 1976 yilinda kurulmus kokli bir meslek
yiiksekokuludur. Muhasebe ve Vergi Uygulamalari, Isletme Yonetimi, Pazarlama, Dis Ticaret, Turizm ve
Otel isletmeciligi, Saglik Kurumlar: Isletmeciligi ve Hakla iligkiler, Lojistik ve Insan Kaynaklari, Bankacilik
ve Sigortacilik, Ascilik programlarinda ortalama 3700 6grenciye egitim vermektedir. Meslek Yiiksekokulu
2012 yilinda, uzun yillardir bulundugu binadan alan olarak daha kiiciik baska bir binaya tasinmis, sonra da
alan yetersizliginden dolay1 2014 yilinda alinan yeni bir kararla Egitim Fakiiltesi binasi igerisinde egitim-
ogretim faaliyetlerine stirdiirmeye baslamistir. Dersliklerinin bir boliimii 2012 yilinda tasindig: binada, idari
ve akademik birimlerini de kapsayan diger boliimii de Egitim Fakiiltesi binasinda bulunmaktadir.
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Tablo 2: Aragtirmaya Katilan Ogrencilerin Cinsiyetleri

CINSIYET FREKANS
Erkek Ogrenci 14
Bayan Ogrenci 46
TOPLAM 60

Arastirmaya meslek yiiksekokulu insan kaynaklar1 boliimiinde egitim almis ve ¢n lisans egitimleri
stiresince toplam kalite yonetimi dersi almis 46" s1 bayan, 14’ ii erkek olmak tizere 60 6grenci katilmistir. Bu
verilere gore, siniflarda kiz 6grenci agirliktadir. Toplam kalite yonetimi dersi daha 6nceki yillarda baska
boltimlerde de verilmis ancak se¢meli ders olarak sadece insan kaynaklar1 boliimiinde verilir hale gelmistir.

O ytizden arastirma, 60 6grenci ile sirurli tutulmustur.
Tablo 3: Aragtirmaya Katilan Ogrencilerin Ogretim Durumlari

OGRENIM TURU FREKANS
Birinci Ogretim 25
Ikinci Ogretim 35
TOPLAM 60

Arastirmada, goriisme yapilan 6grencilerin 6gretim programlar: dikkate alindiginda 35 6grencinin
ikinci ogretimde o6grenim gordiigii, 25 inin de birinci 6gretim oldugu goriilmektedir. Buna gore ikinci
ogretim Ogrencileri glindiiz programina gore sayica daha fazladir. Ayrica ikinci simif birinci ve ikinci

ogretime kayitl: 6grenci sayilar1 toplam 104 kisiden olusmaktadir.
Tablo 4: Ogrencilerin Somut Unsurlara Yénelik “Donanim ve Tesis” Degerlendirmeleri
DONANIM-TESIS FREKANS

5

Yetersiz kapasiteli derslikler 33

Binalarin ayr1 olmasi 23

Binada Kantinin Olmayisi 23

Fiziksel Cevre Diizeninin Olmayist 18

=
o

Cevrede Zaman Gegirilecek Mekan Kisit1

Dersliklerin Diizeni

Binanin Otobiis Duraklarma Uzaklig:

Projeksiyonlarin Yetersizligi/ Bozuklugu

O ®f N | 9] = WD

Tuvalet ve Lavabolarin Temiz Olmamasi

=
e

Genis ve Donanumli Bilgi Merkezi(Kiitiiphane)

Juy
=

Projeksiyonlarin Yeterliligi

Juy
N

Dersliklerin Temiz Olmamasi

Q| =] ] gl o] o] 9|

Fakiilte Binalarma Gére MYO' na Ozen Gosterilmemesi

Juy
92

Ogrencilerle yapilan goriismeler neticesinde donamim ve tesisler ile ilgili goriisleri konusunda en
fazla tekrar edilen konu “yetersiz kapasiteli derslikler” olmustur. Ogrenciler bu konuyu “Universite denilince
akla amfi falan gelir ama bizim simflarimizda diiz sira var, bizde neden amfi yok, 2 yillik 4 yillik diye ayrimcilik mi
var?” ; “Swimflarin dar olmasi, binamn diizeni, kantin eksikligi soz konusu”; “Derslikler bence kullamsh degil”;
“Swralar eksik” “ Simiflar yetersiz” vb. gibi ifadelerle dile getirmislerdir. En sik dile getirilen bir baska konu ise
meslek yiiksek okulunun derslerinin iki ayr1 binada goriilmesidir. Arastirma yapilan meslek
yiiksekokulunun idari ve akademik birimleri bir kampiiste derslikleri ise baska bir kampiiste yer almaktadir.
Bu durum 6grenciler icin en biiytik sorunlardan birisi olarak dile getirilmistir. “Biz neden bu binada kaldik hi¢
anlamwyorum”; “Tiim personeller, hocalarimiz diger kampiiste biz siirekli buradayiz bu da bizi zorluyor” gibi ifadeler
bu bulguyu desteklemistir. Arastirma yapilan meslek yiiksekokulu icin bir diger istisnai durum, okul
binasinda kantinin olmayisidir. Kantinin olmamasi da, binanin tasinmis olmasindan kaynaklanmaktadir.
Dersliklerin bir boliimiiniin oldugu binada sadece simiflar mevcuttur. “Okulda eskiden kantin vardi, su an yok,
siirekli miihendislik fakiiltesine gidiyoruz bu da ¢ok zor” “Bu okulda kantinimiz bile yok” vb. ifadeleri sikca
tekrarlanmistir. Ogrencilerin dile getirdikleri bir diger konu da fiziksel gevre diizeninin olmamasidir.

Ogrenciler dersliklerin diizeni konusunda ise “Sumiflarn diizeni yok””Swralarm boyutu cok kiiciik”
“Smiflarn diizeni cok kétii” gibi ifadeleri kullanmislardir. Meslek ytiiksekokulu binasinin otobiis duraklarina
uzakhigm da olumsuz degerlendiren oOgrenciler, dersliklerdeki projeksiyonlar1 da olumsuz yodnde
elestirmislerdir. “Projeksiyon aletlerinin kalitesiz olmas1” ; “Projeksiyon aletleri sikimtili”;  “Bazi simiflarda
projeksiyon olmamast ya da bozuk olmasi” seklinde ifadeler kullanmiglardir. Ogrencilerin meslek
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yiiksekokulunda aldiklar1 hizmetlerden temizlik ve hijyen degerlendirmeleri de oldukga ilginctir. “Okul
temizlik ve hijyen agisindan kétii durumdadir, tuvaletlerde sivi sabunlar ve tuvalet kagidi bulunmamaktadir”;
“Tuvaletler yeteri kadar temiz degildir”; “Lavabolarin temiz olmamast” ; “Lavabolarimiz eksi sifirda, lavabolarda pegete
yok, o kadar giizel kokuyor ki dniinden gecemiyoruz!” ; “Lavabolarda pecetelerin, sabunlarin karsilanmamast” gibi
ctimleler olumsuz elestirilerden bazilaridir. Bu alanda ayrica dersliklerin temiz olmamasi da olumsuz
sekilde degerlendirilmistir. Ogrencilerin tesis ve donamim alaninda az siklikta da olsa olumlu yonde kalite
degerlendirmeleri bilgi merkezi ve projeksiyonlarin yeterliligi konusunda olmustur. Az sayida 6grenci de
olsa donanim ve tesis agisindan okul binasinin fakiilte binalarina goére ayrimciliga tabi tutuldugunu dile
getirmis, bunun 2 yillik egitim veren meslek yiiksekokulu olmasindan kaynaklandigini 6ne stirmiiglerdir.
Tum bu bulgular degerlendirildiginde 6grencilerin bilgi merkezi hizmetini olumlu yonde degerlendirdikleri,
dersliklerdeki projeksiyonlar:1 yeterli bulduklar1 ortaya ¢ikmistir. Bunun disindaki degerlendirmeler
olumsuzdur.

Universitelerde egitim o6gretim kalitesinin nicel degerlendirilmesi dogrultusunda kullanilan
olgtitlerden biri de “6grenci basina diisen fiziki alan ve 6grenci basina diisen laboratuar alan1” dir. (Tosun,
2004: 21) Bu arastirmada 6grenci basmna diisen fiziki alan kisit1 “dersliklerin kapasitesi, kantinin olmayisi,
binalarin ayr1 olusu” gibi bulgulardan anlasilabilmektedir. Dolayisiyla olumsuz degerlendirilen bu unsurun
hizmet kalitesi agisindan iyilestirilmesi ©nemlidir. Universitelerin islevlerini tam manasiyla yerine
getirebilmesi icin gerekli olan altyap: unsurlarindan biri olan teknolojik altyapi ara¢ ve gereg¢ destegiyle
saglanmaktadir. Diger fiziki imkanlar, binalar, tesisler de altyapinin birer parcasidir. Bu ytizden bu
arastirmaya konu olan meslek yiiksekokulu icin fiziki imkanlarin iyilestirilmesi, ara¢ gere¢ donanimin

gelistirilmesi, artirilmasi gerekmektedir.
Tablo 5: Ogrencilerin Somut Unsurlara Yonelik Ulasim Degerlendirmeleri

KAMPUSE ULASIM FREKANS
1. Otobiislerin Doluluk Oran1 Fazlalig1 29
2. Ulasim kolaylig 23
3. Kampusiin sehre uzaklig 17
4. Kampuse gore otobiis sayist 9
5. Ulasim pahalilig1 9
6. Otobiis gecikmeleri 7

Ogrencilerin somut unsurlardan ulasim degerlendirmeleri konusunda ise en fazla dile getirdikleri
husus “Otobiislerin doluluk oram fazlalig1” dir. Bu konuda “Sinav haftalarinda otobiislerin az gecmesi, bu da
yetmiyormus gibi dolu gecmesi ¢ok kitii”; “Otobiisler cok kalabalik oluyor”; “Dolu gelen otobiisler yiiziinden derse geg
kaliyoruz” gibi yorumlar yapilmistir. Bunun disinda ulasimin kolay oldugunu ve bunu olumlu sekilde dile
getirenler de olmustur. “Otobiisle 15 dakikada kampiise ulasmamiz cok iyi” “Burada ulasim kolay, zaten ne kadar
biiyiik ki sehir” seklindeki ctimleler bu bulguyu destekler niteliktedir. Baz1 6grenciler ise kampiisiin sehre
uzakhigmi olumsuz yonde degerlendirerek “Fiziksel mekan ise merkeze uzak”; “Kampus sehre uzaktir ve
otobiislerde doluluk orami ¢ok fazladir” “Kampiisiin uzak olmasi ve fticretlerin fazla olmasi”  ctimlelerini
kullanmislardir. Kamptiis ve ulasim konusunda dile getirilen bir konu da kampiise gore otobiis sayisi
konusudur. Universite kampiisii “dogu ve bati” olmak tizere iki ayr1 kampiisten olusmaktadir. Aragtirma
yapilan meslek yiiksek okulu 6grencileri de bat1 kampiisiinde egitim gérmektedirler. Buna bagli olarak daha
az otobtistin bat1 kampiisiine geldigini dile getirmislerdir. “Dogu kampiisiine dort otobiis gidiyorsa, batiya bir
otobiis geliyor” “Bati kampiisii otobiislerinin dogu kampiisiine gore az olmas: bizim icin bir zorluk” ifadeleri bunu
destekler niteliktedir.

Kampiise ulasim konusunda 6grencilerin dile getirdikleri hususlardan bir digeri ulasim pahalilig
olmustur. “Antalya’ da sehrin bir ucundan diger ucuna daha ucuza gidebilirken burasi icin otobiis iicreti olduk¢a
fazla”; “Otobiis fiyatlarmmn yiiksek olmast bizim igin koti bir durum” gibi ifadeler kullarilmstir. “Cogu zaman
derslere ge¢ kaliyoruz, ya otobiis gecikiyor ya da ¢ok dolu geliyor” “Az sayida otobiis geliyor, otobiisler kampiise ge¢
geliyor” ctimleleri bu bulguya 6rnektir. Bu bulgular degerlendirildiginde, 6grenciler ulasimi kolay bulduklar1
icin bu durumu olumlu degerlendirmislerdir. Ancak ulasim araglarindan ve dolulugundan memnun
kalmadiklarin1 belirtmisler, ticretleri konusunda sikayet etmislerdir. Bu konuda Belediye’ nin ulasim
araglarini smmav zamanlarinda artirmasi, gecikmeleri engelleyecek sekilde saat diizenlerinin yapilmasi,
ogrenci agisindan ticretleri diigiirmesi dnerilebilir. Universite ve Belediye iletisim ve isbirligine dayali olarak

bu unsurlar iyilestirilebilir.
Tablo 6: Somut Unsurlara Yonelik Barinma, Spor ve Sosyal Hizmet Degerlendirmeleri

DESTEK HIZMETLER (Barinma, Spor, Sosyal Hizmet) FREKANS
1. Barmma Maliyetleri (Apart, Ozel Yurt vb. yerlerin kiralarr) 37
2.  Givenlik Acig 30
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3.  Spor Tesislerin Yeterli ve Donanimli Olmast 26
4. Givenlik Gorevlilerinin Olumsuz Tutumu 22
5. Sosyal Olanaklarin Yetersizligi 12
6.  Barmnma Olanaklar1 Fazlalig1 11
7.  Yurt-kur Kisiti/Kapasitesi 3

Destek hizmetler alaninda yer alan hizmet kalitesi unsurlarindan barmma en ¢ok dile getirilen
konular arasinda yer almaktadir. Ogrenciler barinma maliyetlerinin yiiksek olusundan yakinmis ve bunu
sikca dile getirmislerdir. “Cok fazla maliyetli apart ve evler var, 6grenciyi neden bu kadar zengin santyorlar anlamig
degilim” ; “Apart fiyatlar1 el yakwyor”; “Fiyatlar ¢ok fahis durumda”; “Kiralarin yiiksek olmas: i¢ acict degil”;
“Biitcemize uygun yerlerde kalabiliyoruz fiyatlar ne kadar pahali olsa bile”; “Apartlara sanki 6zel okul 6grencisiymisiz
gibi para veriyoruz” “Ev, apart, yurt fiyatlar: cok astronomik” vb. ctimleler bu bulguyu desteklemektedir. En
sikca dile getirilen konulardan biri de “Giivenlik” olmustur. Ogrenciler meslek yiiksekokulu binasinda
yeterli giivenlik hizmetlerinin bulunmadigii  “Giivenlik hizmetleri sifir, elini kolunu sallayan okula giriyor,
bombali araba girse bilinemez” ; “Giivenlik konusunda bir tedbir yok, yabanci olan olmayan herkes okula girebiliyor”;
“Giivenlik hizmetlerinin yetersiz oldugunu diisiiniiyorum”; “Okulun giivenligi ¢ok zayif, isteyen istedigi gibi girip
cikabiliyor okula”; “Baska tiniversitelerde kampiise sivil ara¢ dahi girmezken, buradaki serbestlik bizi tehlikeye sokuyor”
; “Turnike yapmak , bir iniversite i¢in ok mu zor” “Okulda kimlik okutma yeri yok, elini kolunu sallayan girebiliyor,
bu bizim giivende olmadigimizi gosteriyor” gibi ctimlelerle ifade etmislerdir. Giivenlikle ilgili 6grenciler ayni
zamanda “Giivenlik Gorevlileri” ni de yeterli bulmamaktadir. Bunu da “Okul giivenliginin yetersiz olmasi ve
glivenligin yerinde durmamasi” “Gorevliler kimliklerimizi kontrol dahi etmiyor” “Giivenlik var fakat ne is yapiyor
deseler bir sey diyemem, ¢iinkii hepsi oturuyor” “Okulda giivenlik var fakat yok gibi, yeterli onlemin alinmadigini
diisiiniiyorum” seklinde ifade etmislerdir.

Sosyal olanaklarin yetersizligi de dile getirilen konular arasindadir. “Meslek yiiksek okulunda hicbir
sosyallestirici unsur yok, oyun alanlari , oturma alanlar: yok” Kampiiste vakit gecirebilecek alanlar yok, égrencilerde
motivasyon diisiik bu yiizden” ctimleleri bu bulguyu desteklemektedir. Olumlu olarak dile getirilen bir durum
barmnma olanaklarinin ¢ok oldugu ile ilgilidir. “Ev ve apart ¢ok ancak pahali” ; “Apartlar oldukga fazla” gibi
ifadeler bu durumu destekler niteliktedir. Bu alanda olumlu olarak degerlendirilen bir husus “spor tesisleri”
dir. Ogrenciler tarafindan spor tesisleri yeterli ve donamimli olarak ifade edilmistir.

Teknolojik altyapilar1 disinda {iniversitelerin arag-gere¢ ve diger fiziki imkanlari, binalari, yurt
olanaklar1 6énemli altyap1 unsurlaridir. Bu arastirmada iiniversite icerisindeki spor tesisleri ve sehirdeki
barmmma olanaklar1 6grenciler tarafindan yeterli bulunmustur. Bunun disindaki 5 madde ogrenciler
agisindan olumsuz sekilde degerlendirilmistir. Bu yiizdendir ki destek hizmetlerin kalitesinin

.....

Va7

bezdirmis durumdadir. Hatta bu konuda 6grenciler bir araya gelerek sehir merkezinde durumu protesto
etmislerdir. Bu konunun {iniversiteye bakan tarafi yine sehir halki ve tiniversite iletisim ve isbirliginin
giiclendirilmesiyle alakali olabilir. Sehir halkindan kiraya verdikleri yurt ve apartlar konusunda 6grenciye
indirim uygulamalar: istenebilir. Gtivenlik agig1 ise oldukca ©nemli bir konudur. Ilgili meslek
yiiksekokulunda bu durum sik sik giindeme getirilmesine ragmen giivenlik hizmeti 6zel bir sirket
tarafindan saglandigindan ¢6ztime ulasamamustir. Bu hususta da hizmetin ihale edildigi gtivenlik sirketinin
ve personelinin sik sik denetlenmesi saglanabilir. Gorev ve sorumluluklari konusunda kontroller
saglanabilir. Biiyiik tiniversitelerdeki gtivenlik tedbirleri dustuniildiigiinde arastirmanin yapildigr bu
tiniversitede bagka birimlerde de giivenlik sorunu gézlemlenmistir. Ogrencilerin bunu dile getirmeleri ile
gtvenlik sorunu agik¢a meydana ¢ikmustir. Universite yonetimi tarafindan gerekli ¢nlemlerin alinmasi
gerekmektedir.

Tablo 7: Ogrencilerin Somut Unsurlara Yonelik Cevre Degerlendirmeleri

CEVRE-SEHIR FREKANS
1. Halkin Ogrenciyi Maddi bir arag olarak grmesi 30
2. Kiugtik Sehir Olmasi (Ulasim Kolayligt) 23
3 Sosyal Kisitlar 19
4. Halkinin Ogrenciye Kars1 Soguk Olmast 17
5. Cevre Diizenlemesinin Gtizelligi 7
6.  Giivenli Sehir Olmast 6

Ogrencilerin gehir halk: tarafindan 6zellikle barinma konusunda maddi bir arag olarak goriilmesi de
tekrar edilen konular arasindadir. Buradaki ifadeler ise oldukca carpicidir. Bunlardan bazi 6rnekler ise
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“Ogrenciyi yiiriiyen para gibi gormeleri, 6grenciyi somiirmeleri cok sagma” “Zira halkin soyledigi su: paran yoksa
okuma” “Esnafin 6grencilere tavri ok yanhs, bizi tamamen gelir kaynagi olarak goriiyorlar” “Ogrenciyi ticari bir arag
qibi goriiyorlar” “Apart veya yurt sahipleri sadece aldigi paraya bakiyor” “Ogrencileri yolunacak kaz gibi goriiyorlar”
“Ogrenciyi tamamen ticari bir obje olarak goriiyorlar” “Halki ¢ok cikarci, 6§renciyi yiiriiyen bankamatik gibi gériiyor,
dgrencilere hi¢ yardimc: olmuyorlar” “Bu sehir, biiyiik sehir olmamasina ragmen, bu fiyatlarin diisiiriilmesi gerekiyor,
devlet el koymali” seklindedir. Sehrin kiiciikliigii ise ulasimin kolaylig1 agisindan “Kiigiik sevimli, bir o kadar da
giizel sehir” “ Sehrin kiigtik ulasimin kolay olmast iyi bir durum” gibi ifadelerle olumlu olarak degerlendirilmistir.
Sehre iligkin olumsuz olarak sdylenen bir husus da sosyal kisitlarin olmasidir. Ogrencilerden bir kismi bunu
“Ogrenciye hitap eden mekanlarin az olmasi”; “Eglence yerleri cok kisith, kafa dagitmak icin bir mekanimiz yok”
“Etkinlik olarak yapilabilecek seyler kisitli burada” seklinde yorumlamislardir. Halkin kendilerine soguk
oldugunu soyleyen dgrenciler de olmustur. “Halk dgrenciyi istemiyor, tiniversite kapatilsin istiyor bence” “Halkin
gliler yiizlii olmamas1” “Sehri sevmiyorum, insanlarim ogrenciye soguk ve kaba davranmasimndan d&grenciye olan
olumsuz tutumundan rahatsiz oluyorum” “Ogrenciye alisilmig gozlerle bakmiyorlar” ifadeleri bu bulguyu
desteklemektedir. Cevre diizenlemesini olumlu yorumlayan 6grenciler ise “Gérdiigiim en temiz sehirlerden
biri, cevre diizenlemesi giizel bir sehir, tistelik giivenli”; “Sehir temiz ve diizenli, etrafta cicekler var, spor aletleri var”
“Burast kiictik ve biiyiik sehirlere oranla giivenli bir sehir” yorumlarinda bulunmuslardir. Bu yorumlar gevre
diizenlemesinin giizelligini ve sehrin giivenli olusunu destekleyen yorumlardir. Bu bulgulardan yola
cikilarak 6grencilerin gevre algisinin olumsuz oldugunu sdylemek yanlhis olmaz. Sehrin kiigiik olmast ve

cevre diizenlemesinin olmasy, giivenli sehir olmasi gibi maddeler olumlu olarak degerlendirilmistir.
Tablo 8. Ogrencilerin Yeterlilige Yonelik Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri

AKADEMIK PERSONEL FREKANS
Akademik Personelin Niteligi 34

Danisman Hocanin Anlayish Olmasi 24

Giiler Yiizlii Davranmama 10

Nitelik Olarak Yetersizlik 7
Asagilama Hareketleri 6

Nicelik Olarak Yetersizlik 4

IDARI PERSONEL FREKANS
Yetersiz letisim ve Giiler yiiz 30

Yetersiz Bilgilendirme 15
Ulasamama 7

Anlayish personel 7

Ogrenciler hizmet kalitesi unsurlarindan personel vyeterliligini, niteliklerini farkl sekillerde
yorumlamiglardir. En sik dile getirilen nokta “Akademik Personelin Niteligi” olmustur. Ogrencilerin
yarisindan fazlast 6gretim elemanlarindan memnundur. “Hocalarimizdan yana sikinti yasamadik, donammlar:
iyiydi”; “Akademik personelin bazilart donammli, bazilar dersler konusunda yeterince bilgili degil”; “Hocalarimiz
yoniinden cok sansluyiz, gerektigi gibi dersleri anlatmakta ve ellerinden geleni yapmaktadirlar”; “Akademik personel
yeterli bilgiye sahiptir”; “Duyarli ve anlayish hocalarimiz var ve hepsinin bayan olmasi gayet iyi” vb yorumlar ile bu
konuyu olumlu yénde degerlendirmislerdir. En sik dile getirilen konulardan biri de danisman hocalarin
anlayish olmasidir. Bunu destekleyen ifadeler “Danismandan sicak davramglar gordiik”; “Rehberlik ve
damsmanlik hizmetleri agisindan danmisman hocamizdan memnunum” seklindedir. Ancak bazi hocalarin giiler
yuzlii davranmadig: da dile getirilmistir. “Suratsiz hocalara maruz kalwyoruz” ; “Bu okuldaki akademik personelin
fazla ego ile hareket ettigini diistiniiyorum, giiler vyiiz kesinlikle yok” “Bazi hocalarin terslemesi bizim
motivasyonumuzu kirtyor” vb. seklindeki yorumlar bu bulguyu destekler niteliktedir. Baz1 6grenciler ise en
sik tekrarlanan hocalarin donanimli ve nitelikli olmas: diistincesinin aksine hocalarin niteliksizligini dile
getirmislerdir. “Egitimci olmak kutsal bir gorevdir, bu isi sadece para kazanmak icin yapan hocalarimiz var” ; “Bazi
hocalar bilgisiz, sadece kitaptan okuma yapryorlar” yorumlarini yapmislardir. Hocalarin 6grenciyi asagiladiklar:
yoniinde de “Ilkokul cocuguna bile séylenmeyen laflar: bazi hocalar bize séyliiyor, onlara da saygimiz sonsuz” “Beni
tiim simifin oniinde sirf sinirini benden ¢ikarmak icin yok yere azarladi” ifadelerini paylasmislardir. Akademik
personeli sayica yetersiz bulan 6grenciler de “Hocalarimiz say: olarak yeterli degil bence, yeterli olmadigt icin
bransi olmasa da o derse giriyor” “Akademik personelin sayica yetersiz oldugunu diisiiniiyorum c¢iinkii farkl
derslerimize aym hocalar giriyor, bu da bizim motivasyonumuzu olumsuz etkiliyor” yorumlarinda bulunmuslardir.

Ogrencilerin idari personel degerlendirmeleri ise olumsuz yonde olmustur. En ¢ok, idari personelle
iletisim kuramama ve giiler ytiz gostermemeleri dile getirilmistir. Ayrica yetersiz bilgilendirme yaptiklar: da
dile getirilen hususlar arasindadir. Personele ulasamama, yerinde olmamasi konusunda da o6grenciler
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diistincelerini aktarmuslardir. “Ogrenci islerinde isim oldu, pek samimi ve anlayish olduklarim diigiinmiiyorum”;
“Ogrenci islerindeki o personele litfen egitim verilsin, en énemli husus giiler yiiz, maalesef yok” ; “Ogrenci islerine
gittigimde oradaki gGrevlinin bana karsi sert olmasi, ters cevaplar vermesi cok kitii bir sey”; “Idari personellerle
dgrenciler arasindaki duvar bence kalkmali” ; “Idari personel 6§renciyle ilgilenmiyor”;”Ogrenci islerindeki gorevlinin
dgrencilere karst tavr iyi degil” ; “Telefonda bilgi vermiyorlar, normalde de vermiyorlar” ; “Idari personel, isini
sevmeyen insan gibi suratsizca davranyor” “Isler her yerde eninde sonunda vyiiriitiliir ama insana saygr olmazsa
hizmetin  hicbir anlami kalmaz” “Idari personel giiler yiizden yoksun, gecistirme ozelligine sahip bence” “Idari
personelin mesai saatlerinde yerinde olmamasi, erken ¢ikip gitmeleri” gibi yorumlar bu bulgular1 destekler
niteliktedir. Personeli anlayish bulan o6grenciler de mevcuttur. Bu arastirmada akademik personelin
ogrenciye hizmet sunumu, iletisimi olumlu yonde degerlendirilirken, idari personelin hizmeti kalite
standartlarina uymamaktadir.

Bulgular degerlendirildiginde insan kaynaklarinin énemi ortaya ¢ikmaktadir. Ogrencilere sunulan
hizmetin kalitesinde ¢alisanlarin tutum ve davranislar: 6nemli bir kriter olarak kabul edildiginde, 6grenciyle
kurulan iletisim bu alanda dikkate alinmalidir.(Cevher, 2013: 161) Ciinki ytiksekogretim sisteminde verilen
egitim siirdiiriilmesi i¢in dogrudan etkiye sahip olan unsurlardan biri de akademik insan kaynagidir. Idari
personel de dogrudan olmasa bile dolayli olarak etkilidir. Universitelerde 6grenci-6gretim {iyesi oranmin
belirlenmesi bu iiniversitelerin akademik agdan basarili olabilmesinin temel sartidir. Oranin
belirlenmesinde de bir ¢ok faktér goz oniinde bulundurulur. Ornegin tam giin, yarim giin 6gretim
gorevlileri, 6gretim ytikii, arastirma faaliyetleri gibi. Bu faktorlerin paylar1 bir araya getirildiginde 6gretim
icin 6gretim {iiyesi say1si ortaya cikar. Ogretim iiyesi bagina diigen 6grenci sayisinin bu noktada az olmasi
arzu edilir. Egitimde kalitenin anahtar1 da budur. Ciinkii en iyi egitim 6grenci ile stirekli iletisimin
kuruldugu egitimdir.(Biiget, 2008: 310) Yiiksekogretim Kurumunun 1996 yilinda hazirladi1 rapora gore
Turk Yiiksekogretiminin oniindeki temel mesele kalite diizeyi istihdam iliskisinin kurulmas: ve geng
niifusun yogun talebine cevap verilmesi yoniindedir. Bu meselenin ¢6ziimiinde karsilasilan temel
darbogazlar ise dgretim tiyesi eksikligi ve kaynak yetersizligidir. Raporda onerilen, yatirimlarin bina arag

gereg ve techizattan ziyade 6gretim iiyesi ve arastirici yetistirilmesine kaydirilmasidir. (YOK, 1996: 35)
Tablo 9: Ogrencilerin Tutuma Yonelik Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri

DANISMANLIK VE REHBERLIiK HIZMETLERI FREKANS

1. Damsmanlarla iletisim Kurabilme 30
2. Cesaretlendirme Yetersizligi 18
3. Damismanlara Rahat Ulasim 16
4. Rehberlik Hizmeti Almamis Olma 12
5. Damsmanlarla Iletisim Kuramama 10
6. Yetersiz Bilgilendirme 8

7.  Fakiilte MYO Ayrimciligr Algis 6

Ogrencilere yonelik danismanlik ve rehberlik hizmetleri konusunda 6grenciler en ¢cok danismanlar:
ile iletisim kurabildiklerini bu konuda zorluk yasamadiklarmi dile getirmislerdir. Buna iliskin 6rnek
yorumlar daha 6nce paylasilmistir. Okulda hocalar tarafindan cesaretlendirme olmadigini dile getiren
ogrenciler de mevcuttur. “Derslerde dgrenciler daha ¢ok konusturulabilir, cesaretlendirilebilir, yeterli cesaret yok
bizlerde” “Biz Ogrenciler olarak hep sorunumuzun ¢éziilmesini isteriz fakat kiiciik diisme korkusu yiiziinden daha
sorunumuzu dile getirmekten bile yoksunuz, bu konuda cesaretlendirilmemiz lazim” “Akademik personelle iletisim
kopuklugu oldugundan bizi cesaretlendirecek kimsenin olmadigimi  diistindiyorum” seklinde yorumlarda
bulunulmustur. Danismanina rahat ulastigini dile getiren 6grenciler “Hocalarla telefonda gériisebildigimiz icin
avantajluyiz, damsman hocammiz bizimle ilgilenir”; “Damismanmmiz bizi dinledigi icin motivasyon acisindan avantajl
durumdayiz” yorumlarinda bulunmuslardir. Ancak danismaniyla iletisim kuramayan ¢grenciler de vardir.
Daha 6nce hi¢ rehberlik hizmeti almadigini sdyleyen 6grenciler de mevcuttur. “Yeterli rehberlik hizmeti
olmadigim diisiiniiyorum, okulda bir sorunla karsilagsak bile bunu kendi kendimize ¢éziiyoruz” ctimlesi bu bulguyu
desteklemektedir. Damismanlarin yeterli bilgi vermedigine deginen 6grenciler ise “Damismanmn yeterli bilgi
vermemesi soz konusu, bazen de dgrencilere karst konusurken azarlar gibi konusuyor” “Hocalara sordugumuz
sorularm cevaplarini bazen alamiyoruz” vb yorumlar1 yapmislardir. Yine burada, iletisim agisindan genel olarak
akademik personel ile bir sorun yasanmamaktadir. Tek eksiklik, cesaretlendirme yetersizligi seklinde ifade
edilmistir.

Meslek yiiksekokulunun fakiiltelere gore Snemsenmedigini diistinen 6grenciler ise “Universite giiclii
bir diniversite ama meslek yiiksek okulu tizerinde giiciinii g0stermiyor, meslek yiiksek okulu diglanmg bence” ve
benzeri yorumlar1 yapmuglardir. Ozellikle Amerikan Universitelerinin kalite acisindan en énemli akademik
varliklar1 fakiilteler kabul edilmektedir. Universiteler, maksimum gelir elde etmek amaciyla, arastirma
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kalitesine, kaliteli 6grencilere, faktilte kalitesine ve kaliteli akademik g¢evre konularma 6zen gosterirler.
Kultipler vasitasiyla ogrencilere liderlik firsatlar1 sunarak, 6grenci konseyleri, psikolojik damismanlik
hizmetleri, seyahat firsatlar1 ve sosyal aktiviteler ile spor yapma olanaklarini 6grencileri icin saglayarak
genis bir alan yaratirlar. (Lombardi ve dig, 2001: 2-14) Dolayisiyla aslinda bu arastirmada ortaya gikan
meslek yiiksekokulu dislanmishg: algist aslinda Tiirkiye” de ki tiniversitelerde de fakiiltelerin bir 6ncelige
sahip olmasindan kaynaklanabilir. Oyle ki, fakiilteler 4 yillik egitim verirken, meslek yiiksekokullarindan 2
yillik sikistirilmis programlar vardir. Fakiilte 6grencilerinin tiniversite yerlestirme puanlar1 yiiksekken
meslek liselerinden meslek yiiksekokuluna puansiz dogrudan gecis saglanabilmektedir. Akademik
personelin ozellikle 6gretim tiyelerinin bile fakiiltelere ya da meslek yiiksekokullarna atanma kriterleri
degismektedir. Fakiiltelerde yabanci dil sart1 ve yayin puani aranirken, meslek yiiksekokullarinda yabanci

dil sart1 aranmamakta, yayinlar daha diistik puanlarla kabul edilmektedir.
Tablo 10: icerik, Sunum ve Giivenilirlige Yonelik Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri

PROGRAMLAR/ DERSLER FREKANS
Uygulamali Ornekli/Grup Anlatimlar 20

Is Diinyasina Uzak Dersler 17
Uygulamali/Ornekli Anlatim yetersizligi 17
Gelecekle Baglantili Dersler 17

Staj Stiresinin Az Olmasi 10
Ingilizce Egitimin Olmamasi 7
SINAVLAR FREKANS
Ezbere Dayal1 Sistem 10
Yoruma Dayali Smavlarda Kendini Ifade Edebilme Ortami 9

Test Sistemi 8

Ogrencilerin igerik sunum ve giivenilirlige iliskin gortigleri 6zellikle farkli alanlarda olmustur.
Uygulamali ve 6rnekli anlatimli derslere yonelik “Ezberden daha ¢ok uygulama olmali bence” ; “Derslerin daha
verimli ve etkili olmast icin sadece teorik olmamasi, uygulamalarin da olmasi gerekir” “Hocalarimizin bize yaptirdigi
etkinlikler ve grup oOdevleri olduk¢a zevkli” “Yaptigumz etkinliklerde ve grup calismalarnda cesaretimiz artt,
diksiyonumuz diizeldi” “Odev vyaparken Slayt hazirlamayr 6§rendim ve ileride bunun igime vyarayacagini
diistintiyorum.” yorumlarda bulunmuslar bu konuya vurgu yapmuslardir. Uygulamali derslerin
yetersizliginden sikayetci olan 6grenciler ise “Derslerin sadece teorik islenmesi ve uygulamalarin olmamas: sikici
bir durum”; “Teorik egitimin disina ¢ikilmiyor” yorumlarinda bulunmuslardir. Is diinyasina uzak dersler gordiigiinii
savunanlar da vardir. Bu durumu “Derslerden bazilarinin sagma konular icerdigini ve bu derslerin gelecekle baglantist
olmadi§ini diigtiniiyorum”; “Islerimizde kullanamayacagimiz dersler olmast” “Bazi derslerin is hayatumizla baglantih
olmamas:”;"Is hayatina uygun hazirlanmiyoruz” vb. seklinde ifade etmislerdir. Derslerin gelecekle baglantil
oldugunu dustinenler ise “Aldi§imiz derslerin biiyiik cogunlugu is hayatina bagladi§imizda bize kolaylik saglayacak
sekilde” ; “llerde calisacagimiz isletmeler icin dersler bize on hazirlik saglyor, gayet iyi” vb yorumlarinda
bulunmuslardir. Ogrenciler ayn1 zamanda staj siiresinin kisa olusundan da yakimmuslardir. Bununla ilgili
ogrenciler “Stajin 2 1l olmast gerek”; “Stajlar iki yaz donemi olsa daha iyi olur”; “Staj egitimi 30 is giinii olarak
belirlenmis, bence yetersiz bir siire”; gibi yorumlarda bulunmuslardir. ingilizce egitimin eksikligini dile getiren
ogrenciler ise “yabanci dil bir o kadar onemli, derslerde uygulama olmal” “Dil egitimi agisindan aghgin
giderilmemesi” “Ingilizce ders eksikligi vardir” yorumlarini yapmiglardur.

Meslek ytiksekokulu kalite unsurlar1 agisindan icerikte yer alan smav degerlendirmeleri ise daha ¢ok
ezbere dayal1 sistemin elestirilmesi yontinde olmustur. “Sinavlarin klasik ve ezbere dayalr olmas: zor” “dersler de
stnavlar da teorik” yorumlar1 yapilmistir. Yoruma dayali sorular1 begenen 6grenciler de bu durumu “Sinavlar
yoruma dayalr sorulsa daha etkili olabilir diye diisiintiyorum” “Simavlarda bize yorum yapma sansiun verilmesi bence
dogrudur” “Simavlarda yorum sorularinda kendini ifade edebilmek cok giizel” seklinde ifade etmislerdir. Test
sistemini elestiren 6grenciler ise “Simav sistemi hala lisedeki gibi, kendimizi ifade edemiyoruz, ezber yapiyoruz”
Sinavlarin test olmast kolay ancak bilgiler ucup gidiyor” vb. yorumlart yapmuslardir. Buna bagli olarak
bulgulardan ortaya ¢ikan sonuglar, icerikten memnuniyetin saglandigi, sinavlarin ise 6grenci beklentilerini
karsilamadig1 yoniinde olmustur.

Sonug

Calismada hizmet kalitesi unsurlari ile hazirlanan goriisme formlar1 degerlendirildiginde
ogrencilerin kalite algilarinin farkliik gosterdigi, olumlu ve olumsuz hizmet degerlendirmelerinin oldugu
tespit edilmistir. Ogrencilerin ©zellikle somut unsurlara yonelik donanim ve tesis degerlendirmeleri
olumsuz olmustur. Bu alandaki hizmet kalitesini olumsuz sekilde degerlendirirken; yeterlilik ve tutum
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degerlendirmeleri akademik personel acisindan olumlu, idari personel agisindan olumsuz olarak ¢ikmustir.
Igerik ve sunumda ise derslerin igerigi genel anlamda olumlu degerlendirilmis, sinavlarin kalitesi ise
olumsuz sekilde ortaya konmustur.

Somut unsurlardan donanim ve tesis agisindan arastirma yapilan meslek yiiksek okulunun en
onemli eksikligi fiziksel alan kapasitesinin yetersizligidir. Derslikler, sosyal mekan kisiti giindeme gelen
konular arasindadir. Bu konuda {iniversite yonetiminin fiziksel alan darlig1 problemine ¢6ziim bulmasi
onerilebilir. Ctinkti ilgili meslek yiiksek okulu oldukga kalabaliktir. Kantin, sosyal alan vb. konularda
tiniversite kampisiiniin gelistirilmesi de 6grencilerin memnuniyetini artiracaktir. Bilgi merkezi ve spor
tesisleri agisindan olumlu degerlendirilen tiniversiteye ulasimda otobiislerin dolulugu elestiriye konu
olmustur. Bu konuda da Belediye ve Universite iletisim ve igbirligi saglanabilir. Sehir halkinin barinma
ticretlerini yiiksek tutmasi da glindeme gelen en 6nemli konulardandir. Buna yonelik yine tniversite
yonetimi ve halk arasinda mutabik kalabilecek anlagsmalar saglanabilir. Giivenlik hizmetleri konusunda ele
alman meslek yiiksekokulu igin acil onlemlerin alinmasi sarttir. Ciinkii giivenlik agig1 sadece bu meslek
yiiksekokulunda degil kampiisiin tamaminda s6z konusudur. Aragtirmada diger birimlerdeki giivenlik acig:
ve gtivenlik gorevlilerinin olumsuz tutumu gozlenmistir.

[nsan kaynaklari alaninda akademik personelin yeterliligi ve tutumu olumlu sekilde
degerlendirilirken, idari personelin yeterliligi ve tutumu olumsuz olarak degerlendirilmistir. Idari
personelin hizmet sunum Kkalitesi agir elestirilere konu olmustur. Bu durum insan kaynaklar1 alaninda
ozellikle 6grenciye hizmet sunan idari birimlerde hizmet ici egitimler konusunu giindeme tasiyabilir.
[letisim, hizmet duyarlihig, beden dili vb. alanlarda egitimler verilebilir. Son olarak icerik konusunda,
derslere yonelik ezber sisteminin ortadan kaldirilmasi, uygulamali programlarin yayginlasmasi, mesleki
egitimin uzun streli stajlarla desteklenmesi, is diinyasiyla ortak projelerin yiriitiilmesi ve dgrencilerin
yetistirilmesi saglanabilir.
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