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Isletmeler, son donemlerde Kkalitenin geligtirilmesi konusunda hemfikir olmus
durumdadurlar. Cunki, kalitenin gelistirilmesi, galisanlarin ve bir anlamda da kurumun su
anki performans diizeyi ile arzu edilen performans diizeyi arasindaki farkin kapatilmast

stireci seklinde algilanmaya baglanmstir.

Giderek artan bu kalite anlayigi, kuruluglan kalite konusunda daha yogun caba
gostermeye yoneltmektedir. Konu, hizmetler agisindan ele alindiginda, hizmet tretim ve
tiketiminin aynlmazligi, genellikle misterilerin iiretimin bir pargast olmalari, hizmetlerin
dayamksizh@i gibi nedenlerle hizmetlerin yapi olarak mallardan farklidastiklan
goriilmektedir. Bu nedenle hizmetlerde kalite, mallarda kaliteye gore, ilk bakista

gorindigiinden ¢ok daha soyut iligkiler sistemini icermektedir.

Hizmetlerde kalite; kimi zaman bir hissedis siireci olabilirken, kimi zaman da
tanimlanmasi olduk¢a karmasik bir etkinlikler siireci olarak ortaya g¢ikabilmektedir.
Kisaca “mugteri ozelliklerine uygunluk” diye de tanimlanabilen kalite, kagimlmaz olarak,
hizmet Uretiminden titketimine dogrudan etkili olan bir kilit degisken ozelligi

tagimaktadir.



Gliniimiizde igletmeler i¢in misteri memnuniyetinin saglanmast amaciyla, sunduklari
hizmet kalitesinin belirlenmesi, diger bir deyisle hizmet kalitesinin olgiimii, oldukga
onemli bir faktér haline gelmistir. Bu goris 1s1ginda 6énem kazanan asil gorig ise; dig
miisteri memnuniyetinin 6ncelikle i¢ miigteri memnuniyetinden gegtigi ve bu baglamda
insan etkilesimine dayali bir sistemin isletme iginde gelistirilmesi geregidir. Bu
nedenlerden dolayi, toplumda herkes tarafindan kabul edilen; bﬁyﬁk Onemi olan ve bityiik
olgtide insan etkilesimine dayali kurumlar olan egitim kurumlarinda da hizmet kalitesinin

belirlenmesi geregi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu tiir nedenlerden dolayi, bu arastirma, Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’nin ig
misteri konumunda olan §gretim elemanlarma sundufu hizmet kalitesinin algilanma
diizeyini belirlemek amaciyla fakiiltede bulunan ogretim elemanlarimn katimu ile
gerceklestirilmigtir. Aragtirmada, ogretim elemanlarimin beklentilerinin neler oldugu
belirlenmis ve bu beklentiler dogrultusunda da Likert 6lgegine uygun bir anket formu
geligtirilmistir. Anketin uygulanmasi ile 6gretim elemanlarimn, fakiltenin sundugu

hizmetler hakkindaki goriisleri belirlenmistir.
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ABSTRACT

Specifying the Level of Perceived Service Quality by the Instructors and an
Application of Education Faculty of Anadolu University

Erhan Eroglu
Division of Communication Arts
Anadolu University Institute of Social Sciences, November 2001

Advisor: Prof. Dr. A. Haluk Yiiksel

As mmproving the quality is perceived as bridging the gap between present performance
level of the staff and the organization and what is desired, the organizations have recently

come to an agreement on the ways of improving the quality.

Increasing tendencies for quality have the organization give more importance to quality.
As to services, service, producing and consuming are seen inseperable. Because the
consumers are seen as a part of producing and the services are not lastllonging services
are seen different from goods. Therefore, the quality of services is based on more

intangible relations when compared with the quality of goods.

The quality of services might be a process of perception or sometimes it could be a
process of complex facilities that are hard to be explained. Shortly, the quality might be
defines as fitting to the characteristics of the customers and it is the key point affecting

producing and utilising services.

Nowadays, it is vitally important for the organizations to specify service quality and
measuring it. In the light of the idea, the main consequence is that only if the inner
customers are sotisfied, then the outer ones become pleased. Therefore, it is of concern
to improve a System based on human interaction in an organization. Because of the
reasons above, in the educational institutions which are based on human interaction a call

for improving the service quality is inevitable.
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This research has been done to specify the perceived service quality among the
instructors working at Education Faculty of Anadolu University. In this research the
expectations of the instructors were specified, then a questionnaire was drawn up based
on Likert standards. The answers given to the questionnaire revealed the attitudes

toward services supplied by the faculty.
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ONSOZ

Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi'ndeki ogretim elemanlarmm kendilerine verilen
hizmetlerin kalitesini nasil algiladiklarint ve bu hizmetleri veren yoneticilerin, hizmetlerin
verilmesi sirecinde ortaya koyduklarl performanslarinin nasil degerlendirildigini arastiran
bu ¢alisma, bes bolimden olugmaktadir. Birinci béliimde aragtirmanmn problemi, amact,
onemi, sayiltilan, sinirliliklar ve tammlarina; ikinci béliimde arastirma yontemine; igiincii
boliimde ilgili literatiire; dérdiincii boliimde bulgular ve yorumlara; besinci bolimde ise

sonug ve onerilere yer verilmigtir.

Bu aragtirmanin baslangicindan bu yana, yapici elestiri, destekleyici yardim ve onerilerini
esirgemeyerek olaganiistii bir ¢abayla bagta damgmanliim yiriten Prof. Dr. A. Haluk
Yiiksel olmak iizere, Prof. Dr. Haluk Giirgen, Prof. Dr. Murat Barkan ve Yard.Dog. Dr.
Deniz Tagct hocalarima anlayis, sabir ve desteklerinden dolayr sonsuz tesekkiirlerimi

sunarim.

Ayrica, Ozellikle uygulama agamasinda, bana fakiilte olanaklarmi kullanma kolayhg
saglayan Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi Dekan1 Prof. Dr. Giirhan Can’a da
minnettarim. Arastirmaya denek olarak katilan Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’nin
degerli 6gretim elemanlarina gosterdikleri 6zveri, gayret ve &zenden dolay: tegekkiir

bor¢luyum.

Son olarak, aragtirmanin baslangicindan bugiine, hala sabirla kendilerine zaman ayirmant
bekleyen, bazen hosgorii siurlarint zorladigim halde her zaman en iyisini verdikleri sabur,
destek ve sevgilerinden dolay: basta hayat arkadasim, yaptigim her iste katkilaryla sinerji
yaratan, beni destekleyen ve cesaretlendiren sirdagim Dilek Eroglu’na ve annem ile
rahmetli babama sonsuz tesekkiir ederim. Onlann destegi ve anlayist olmadan bu

aragtirma bitirilemezdi.
Eskigehir, 2001 Erhan Eroglu
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GIRIS

Giris bash@ altinda; ¢aligmada hissedilen sorundan yola ¢ikilarak olusturulan hipotezin
yer aldig1 “problem” bashig:, aragtirmamin genel amacinin ve bu genel amaca ulagmada
yardimei olacak alt amaglann yer aldig “amag” bagh@:, aragtirmacinin bireysel amaci
olarak da adlandinlabilecek olan ve galigmamn sonunda ulagimasi umulan yararlann
yer aldig: “Onem” baghg, belirlenen amaca ulagirken yapilacak galigmalarda herhangi
aragtirma yapmaya gerek duyulmadan arastirmact tarafindan dogru olarak kabul edilen
birtakim yargilarin yer aldigy “varsayimlar” bagh@: ve en sonda da, gahsmada bainaca
ulagirken ihtiyag duyulan bilgileri toplamada gerek aragtirmacidan gerekse arastirmamn
kendisinden kaynaklanan smurlamalarin  ve ¢esitli  engellemelerin  yer aldi

“smrhiliklar” baghg ayrintih olarak tammlanmaya ¢ahistlmgtir.

1.1. Problem

Diinya iizerinde yasanan c¢agdas rekabet kosullari, iretim siireglerinde teknolojik
geligmelerin sagladifi olanaklardan etkili ve verimli bir bi¢imde yararlanarak hata ve
kayip oranlarim en diisik seviyeye indirmeyi zorunlu kilmaktadir. Herhangi bir iiretim
siirecinde hata ve kayip oranlanni en aza indirmek, ancak teknolojik geligmelerin de
destegini alarak, miigterinin ihtiyag ve beklentilerini olabildifince kargilamay:
hedeflemekle mimkiindir. Dolayisiyla bu tiir bir anlayis, hangi sektorde faaliyet
gosteriliyorsa gosterilsin, mal ve hizmet iiretim siirecinin tam merkezine migterinin
oturtulmasina neden olmustur. Bu nedenle de igletmelerde miigteri isteklerinin dikkate
alinmas: anlayigi liiks olmaktan gikip artik bir zorunluluk haline gelmistir. Bununla
birlikte, artik igletmeler igin, sadece iyi olmak degil, en iyi olabilmek igin strekli

mitkemmeli hedeflemek, diger bir deyisle miigterilere, onlarmn simdiki beklentilerine



uygun olan ya da gelecekte olugabilecek olas: beklentilerini de karsilayabilecek nitelikte
tiriin ve hizmet vermek de bir zorunluluk haline gelmigtir.

Boyle bir zorunlulugu derinden hisseden igletmeler, orgiitsel rekabet giiciinii kazanmada
ve varliklanim etkili bir bigimde devam ettirebilmede, iirettikleri mal ve hizmetlerin
kalitesini siirekli olarak gelistirmenin ne kadar omemli oldugunu kavramuglardir.
Dolayistyla, birgok isletme, hatta isletmelerin de otesinde birgok iilke, basarimn en
onemli ogesinin “kaliteli mal veya hizmet sunmak” oldugunu artik tartigmamaktadir.
Gegmiste ucuz mal ve hizmet liretip pazardan daha gok pay alan igletmeler, degisen
kosullar karsisinda bu paylanm aynen koruyabilmek igin artik hem hesaph ve dusik
maliyetli hem de kaliteli mal ve hizmet iiretmek zorunda kalmaktadirlar. Ciinkii her
gegen giin insanlar, bir 6nceki giine oranla mal ve hizmetlerle ilgili kaliteyi giderek
daha ¢ok talep etmektedirler. Diger bir deyisle, kalite ile ilgili ¢ita giin gegtik¢e biraz
daha yiikselmektedir. Bunlarin yam sira, aym tilketici kitle, kalitesiz mal ya da
hizmetlere artik pek tahammiil edememektedir.

Aym zamanda, isletmeler yogun rekabet ve bunun getirdigi sert baskilar karsisinda fiyat
ustiinliigi kadar musterinin istegini karsilayacak ve rakiplerine gore, farkhlik yaratacak
stratejilere de Gnem vermek durumunda kalmuglardir. Ciinkii toplumun refaln arttikga
belli bir mal ya da hizmete sahip olma isteginin &tesinde, farkli bir mal ya da hizmete
. sahip olma arzusu gelismektedir. Bu farkhlik arayiglan mal ya da hizmetin sunulusunda,
tasanminda, kalitede, satig sonrast serviste, isletme giderlerindeki ustiinlikte, kullanim
kolayhgmmda, Mzl teslim siirelerinde kendini gostermekte; bu tiir stratejileri
uygulayarak birgok isletme rakiplerine faaliyet gosterdikleri pazarlarda fark atmaktadir.
Hatta yogun rekabet ortamunda igletmeler, miigterilerinin heniiz talep etmedigi, fakat
gereksinimini duydugu veya duyabilecegi iiriinii veya hizmeti ya da isletmeye rekabetgi
bir ustiinlitk saglayacak farkliiklan yaratma gabasina ¢ok sik yonelmeye baslamuglardir.
Cok yogun yasanan rekabetin baskist isletmeleri “yaptigim satan” olmaktan cikartip
“satilabileni yapan” hale getirmektedir. Isletmelerin bu baglamda, satidabilirin ne
oldugunu anlamalan igin de “kaliteyi miisteri belirler” anlayigmu benimsemeleri

gerekmektedir. Musterinin  goriiniir isteklerinin yam sira sakh isteklerimi de



saptayabilme ise ancak miisteriye yakin olmakla, onunla cift yonli bir iletisimi
gerceklestirmekle olanakhidir. !

Genel karakteristik ozellikleri kisaca aktarilmaya galiglan kiiresel diinyada yaganan bu
| toplumsai degigimin hizimin ve yogunlugunun son 30 (otuz) yil iginde arttifim ileri
sirmek pek de hatall olmayacaktir. Bu hizhi ve yogun degisim siirecinin yaganmasina
neden olan etkenler arasinda, 6zellikle giimritk duvarlanimn kaldirilmasmna dogru bir
yonelis, kiiresellesme ve artan rekabet, isletmelerin diinya pazarlanna eskiye oranla gok
daha kolay girebilmeleri, diinya genelinde insan haklan, demokratiklesme, cevre
duyarlih@ gibi bir takim faktorlerin 6n plana ¢ikmasi, ekonomik kalkmmamn itici
giiciniin insan kaynagi olarak kabul edilmesi, misterilerin/tiketicilerin/vatandagin
bilinglenmesi ve beklentilerinin artmasi, bilgisayar ve iletisim *teknolojisinde bag
dondiiriicli gelisim hziyla birlikte toplumlarin bilgi yogun hale gelmeleri ve birbirlerine
yaklagmalan bagta sayilabilecek olan unsurlardir.

Yakin zamana kadar siirdiirillen hazircilik ve kolaycilik, siirekli gelisen teknoloji ve
tuketicilerin  bilinglenmesiyle birlikte yerini miicadeleye ve kiyasiya rekabete
birakmugtir. Dolayisiyla, bu durumda, miigterinin ulusal smirlar iginde kaldigim
diosiinmek arttk pek miumkiin degildir. Diger bir deyigle, rekabetin 6nem kazanmasi,
migterinin sadece Tirkiye’de oldufunun disinilmesi olgusunu da degistirmigtir.
Miigterinin artik uluslararas: miisteri oldugu; ulusal ve yerel oldugu kadar uluslar ve
kitalararas: nitelik kazanan miigterinin Uriinii veya hizmeti yeryliziiniin herhangi bir
yerinde almaya hazir bekleyen kisiler ve isletmeler oldugu diisiiniilmektedir. Buradan
yola gikarak, migterinin diinya miigterisi oldugu diigiincesinin, rekabetin de tiim diinya
tilkelerindeki isletmelere karsi yapildigi gergegini dogurdugunu soylemek miimkiindir.
Rekabetin bu kadar genis, kapsamh ve getin oldugu bir ortamda, tek ¢oziim yolu da
bagta insan (¢aligan, iggdren, persomel) Kkalitesi olmak tizere isletme kaynaklarninda
kaliteyi yaratmak oldugu kagimmlmaz hale gelmigtir.

Yasanan bu degisim siireciyle birlikte de ¢ahsanlanin, sanki bir miisteriymis gibi
yonetime katilma ve daha ¢ok demokrasi talebi ortaya gikmug; bu da beraberinde

' Haluk Giirgen, Orgiitierde letigim Kalitesi (Birinci Basim. istanbul: Der Yayinlari, Yaymn No: 221,



yonetim anlayiglarinda insan (hem i¢ miisteri hem de dis miisteri) odakh yaklagimlanin
geligtirilmesine neden olmugtur. Sozkonusu olan bu insan odaklt olma anlayis1 kisa bir
siire icinde hemen hemen biitin mal ve hizmet iireten igletmelerde kendine bir yer
bulmus ve birgogunda uygulanmaya baslanmustir. Diger bir deyigle artik kaliteye
ulagmada izlenecek bir yonetun siirecinin merkezine i i¢ misteri olarak hem ¢aliganlanin

ibtiyag ve beklentileri hem de diganda bulunan tiketicilerin ihtiyag ve beklentileri
oturtulmaya galigitmaktadir..

Tirkiye’de kalite, onceleri sadece ihracat yapan isletmelerin sorunu olarak algillanmugtir.
Ozellikle 1990’1t yillann baglarmdan itibaren Avrupa Birligi'ne girilecegi diigiincesinin
yogunlagmasiyla ve yukanda anlatilan gelismelerin yasanmaya baglamasiyla birlikte, ig
piyasada da bir hareketlenme gozlenmis ve kalitenin ister ig isterse dig piyasada faaliyet
gostersin tiim igletmelerin bir sorunu, hatta bir 6nceligi oldufu gériigii kabul gormeye
baglamugtir. Aynca bu, Avrupa Birligi’ne girildikten sonra da ayakta kalabilmenin temel
kosulunun i¢ miisteri konumunda olan ¢alisanlanin ihtiyag ve beklentilerini kargilayacak
tiirde bir yonetim hizmeti vermek hem de disarida malt satin alan miigteriye kaliteli mal
ve hizmet sunmak oldugu kavranmugtir.

Iginde yasanilan diinyada, diger bir deyigle giintimiizde kalite anlayiy, igletmelerin uzun
donemdeki basanlanm belirleyen stratejik bir faktor ve yasam tarzi olarak ortaya
¢ikmaktadir. Redman, yazdi@i bir makalesinde, kalite ile ilgili gesitli caligmalar yapan
kisilerden biri olan Juran’m “20. yiizythn verimlilik yizyii oldugunu, 21. yizyhn ise
_ kalite yiizyth olacagini” iddia ettigini belirtmektedir” Kalite, bir organizasyonun biitiin
calismalannda yer alan kalici bir fonksiyondur. Bu agidan bakildifinda, kalite unsuru
maliyet, masraf, deger, biitge gibi terimlerle aym kategoride ele alinmamahdir. Diger bir
deyigle kalite, kontrol edilmesi gerekli bir fonksiyon olarak degerlendirilmemek
durumundadir® Kalite, kontrol edilmesi gereken bir unsur degil, siirekli olarak dikkat
edilmesi ve gelistirilmesi gereken bir fonksiyondur.

1997), 5. 52-53.

2 T. Redman, “Is Quality Management Working in The UK?2,” Journal of General Management, 20, 3
(1995), s. 44-59. ]

3 A. C. Rosender, “The Quest for Quality in Services,” ASQC Quality Press, New York: Quality
Resources; Milwaukee, (1989), s. 35.



Ozellikle son yillarda, mal iireten igletmelerde kalite devrimini doguran yojun rekabetin
artmasi, etkisini hizmet sektoriinde de gostermekte; bu da kalite arayiginmn iiretim
sektoriinde oldugu kadar hizmet sektoriinde de yaygm hale gelmesine neden olmaktadr.
Diger bir deyisle, kalite kavram, mal iireten igletmelerin yaminda, hizmet tretimini de
ilgilendiren 6nemli bir konu haline gelmigtir. |

20. yiizythn iigiincii geyregine kadar kalite, iiretim siireci tamamlandiktan sonra ortaya
¢tkan Uriinde aranan niteliklerin (6zellikle maln niteliklerini belirleme kullanilan
dokunulabilirlik, kullanilabilirlik, uygunluk gibi) “kontrolu” anlamma gelen “kalite
kontrol” bigiminde uygulantyordu. Kalite kontrol tekniklerinin bankacilik, iletigim,
sigorta, siipermarket, ulagim, konaklama ve yonetim gibi hizmet sektorlerine ve
muhasebe, denetleme ve pazarlama gibi hizmet islemlerine uygulanabilecegi
kamtlanms olmakla birlikte bu sektor ve iglemlerde yaygin olarak kullamlmaya
baglanmamust:.* Hatta, ozellikle iilkemizde, bir hizmet sektorii olarak faaliyet gosterdigi
soylenen egitim sektoriiniin o donemlerde admn kalite kavramu ile birlikte hig
anilmadig rahathkla soylenebilir.

Hizmet kalitesinin Uretilebilecegi ortamlar olan hizmet sektorii agisindan bakildiginda
ve 20. yizyihn “egitilebilme”yi temel bir insan hakki olarak kabul eden bir yiizyil
oldugu diiginiildagiinde; bir hizmet sektorii olarak adlandirilan egitim sektoriinde, bagta
kalite anlayis1i, sonrasinda da bu anlayig tarafindan olusturulmas: beklenen kalite
uygulamalar;; herhangi bir iiretim sektoriine oranla daha dugsiik diizeyde kalmaktadir.
Dolayisiyla, egitilmis insan kaynaZi kalitesinin diger alanlardaki kalite hedeflerinin
onkosulu oldugunun farkina vanlmast ve hatta altinin bir kez daha ¢izilmesi yararh
olacaktir. Diger bir deyisle, egitim kalitesi, egitim sektorii kadar diger sektorler igin de
oncelikli ve yasamsal bir anlam tagimaktadir. Bu tiir bir egitim hakkimn ve dongiisiiniin
dinya tizerinde ne olgiide gerceklestigi tartigilabilirse de, “geligmiy”, “az gelismig” veya

7

“geliymekte  olan” diye tammlanan tiim lkelerde bireylerin  egitimden
yararlanabilmelerini saglamak, devletlerin temel gorevlerinden biri olarak kabul
edilmektedir. Bu nedenle de her iilkede gocuklann ve genglerin haklan olan egitimden

ozellikle egitim kurumlan araciifiyla yararlanabilmeleri igin pek ¢ok ¢aba



gosteriimektedir. Hatta bununla da yetinilmemekte, okul ¢agimn diginda kalan gengler
ve yetigkinler i¢in de eitim olanaklan yaratdmaya calgimaktadir. Ancak, iyi niyetli
olarak ifade edebileceiimiz “egitimi niifusun tamamna ve topluma yayma gabalar”,
zaman zaman egitimin kalite yoniinden ihmal edilmesine de neden olmaktadir.
Geleneksel egitim politikalan, kargilanamayan egitim talebinin sayisal Szelliklerinin
agir basmast nedeniyle, talebin nicelik (quantite) yoniine agirlik verdigini; nicelik
sorununun talep doyurularak onceligini yitirmesiyle nitelik (qualite, kalite) sorununun
¢agdas egitim politikalaninda oncelik ve agirhk kazandifim sdylemek miimkiindiir.

Bitin bu acgiklamalara ek olarak, kalite gelistirme g¢abalarmmn kalite duyarhhgimn
gelismeye bagladigi giinlerden bu yana, Turkiye agisindan son derece 6nemli olmasina
ragmen, egitim kurumlarmin bugiine kadar bu konuya yeterli 6zeni gostermedikleri ve
bu cabalant yeni yeni gostermeye basladiklan gorilmektedir. Egitim sektori de,
hizmetlerin sahip oldugu ozellikleri tastyan, girdisi ve ¢iktis1 insan olan bir hizmet
sektoriidiir.” Egitimin giktilart her bireyde farkh bigimlerde ortaya gtkmakta, diger bir
deyigle, her musteri kendi gostermesi gereken gabaya bagh olarak da egitim siireci
sonrasinda dierlerine oranla farkli kazamimlar elde etmektedir. Bunun yam sira, yine i¢
ve dig migsteri konumunda bulunan her birey, kendilerine verilen egitim hizmetlerinin
miigteri tarafindan tammlanabilmesinin zorlugu, dokunulmazlik ve benzeri 6zelliklerden
otiirin farkli kalite diizeyleri bigiminde algilamaktadir, Shostack, ¢esitli Griinleri,
ozelliklerine gore siralamasinda egitimi dokunulmaz unsurlann en baskin oldugu hizmet
olarak nitelendirmistir.5

Bugiin kalite, ozellikle iretim sektoriinde iretilen malm, pazar bulabilmesi ve
tiikketiciler tarafindan tercih edilebilmesi icin son derece onemlidir. Ciinki, dretilen pek
¢ok benzer tiirdeki mal arasmdan en kalitelisini segmek, iistelik bunu olabildigince az
para odeyerek yapabilmek tiketicilerin neredeyse en temel hedefi haline gelmigtir.
Ancak, egitim gibi, daha ¢ok hizmet iireten bir sektorde, kalite kavramu heniiz oldukga

4 Ridvan Bozkurt, “Hizmet Endiistrilerinde Kalite,” Verimlilik Dergisi: Toplam Kalite Ozel Says,
Ankara: Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymnlan, (1995), s. 137. ~

5 Ziva. Bursalioglu, Okul Yénctiminde Yeni Yap: ve Davramg (Ankara: Ankara Universitesi EZitim
Bilimleri Fakiiltesi, 1987), 5.23.

§ G. L. Shostack, “Breaking Free From Product Marketing,” Journal of Marketing, 41, (1977), s. 73-
80.



yeni bir kavramdir. Oysa sanayi ve diger iiretim sektorlerinde kaliteye erigmek icin
kullamlan ileri teknolojiler, egitim sektoriinde iyi yetigmi, cok yonlii digiiniip uzun
vadeli plan program yapabilen ve ileri teknolojileri en verimli ve en tehlikesiz gekilde
kullanabilen insangiicti talep etmektedir. Bu talebin karsilanmasi egitim-Ogretim
alamnda da cahgmalann kalite anlayisi gergevesinde gergeklestirilmesini bir tercih
degil, ayn: tiretim sektoriinde oldugu gibi, bir zorunluluk haline getirmig bulunmaktadr.

Diinyada giderek daha ¢ok okul ve iiniversite toplam kalite ile ilgilenmekte ve egitimin
kalitesini iyilestirmeye c¢aligmaktadir. Bu tiir bir ¢abayr Tirkiye’deki egitim kurumlan
ve Universitelerden de bazilart gostermeye ¢aligmakta ve gelisimlere ayak uydurmaya
gayret etmektedir. Bu iniversitelerden biri de Anadolu Universitesi’dir. Anadolu
Universitesi, bir siireden beri yonetim olarak bu konuyla ilgilenmekte, gaba harcamakta
ve gesitli projeler gelistirmektedir. Bunun nedeni ise egitimin ve egitim kurumlarmn,
bir toplumun gelecegi lizerinde ne kadar bilyilkk ve 6nemli etkisi oldugunun herkes
tarafindan kabul ediliyor olmasinda yatmaktadir. Ciinkii hizla degisen yasam kosullar,
bu degisikliklere ¢cabuk uyum saglayacak ve kosullan daha iyiye gotiirebilecek bilgi ve
beceriye sahip nesillerin yetigmesini gerektirmektedir. Ayrica bu gerekleri karsilamak
tizere, gelecek yillarda egitimin hayat boyu siirmesi, yeni teknolojilerin egitimde
kullamm, ozel sirketlerin egitimde roliiniin artmasi, egitim maliyetinin artmasi, bilgi ve
beceriye daha ¢ok Onem verilmesi, 6grenme konusunda daha etkin yaklagimlarin
kullanilmas:  gibi  siirekli iyilestirme ¢ahgmalarmm Onem kazanmasi, egitim
kurumlanmin akademik, teknik ve yonetsel agidan yeniden yapilandinlmasi yoniinde
cesitli gelismeleri ongdrmektedir.

Bunun yam stra, egitim kurumlan, ozellikle iiniversiteler, siirekli kalite geligtirme
yaklagimmin en kolay ve hizh uygulanabilecegi kurumlar olarak algilanmaktadir. Bu
kurumlarda, gerek i¢ miigteri olarak gahsanlar (yonetim ve destek hizmeti veren birim,
ogretim elemanlan ve idari personel), gerekse dig miisteri olarak Ogrencilerin
yaklagimlaninin, toplam kalite uygulamalarm kavramaya yonelik altyapr sorunlan
yaratmayacagi degerlendirilmektedir.



Herhangi bir iiretim sektoriinde iiretilen ve ortaya gikartilan malin somut olmasi, elle
tutulur ve gozle gortiliir olmas: nedeniyle, yapismm standartlarla tammlanabilmesi ve
belirlenen standartlara uygunlugunun 6lgilebilmesi, egitim kurumlannda verilen
hizmetin kalitesinin belirlenmesine kiyasla daha kolay olmaktadir. Bu durum mallar igin
stirekli _iyilestirme' sirecini olanaklh kilmaktadir. Buna karsin ozellikle egitim
sektoriinde verilen hizmetlerin, somut mallara oranla, agikga tanmmlanip oOlgiilmesi
zordur. Bu zorlugun nedeni de hizmetlerin dokunulmazhk, tiirdes olmama, es zamanh
tretim ve tiketim, dayamksizlk gibi birtakun 6zelliklerin  bulunmasmdan
kaynaklanmaktadir.” Bu agidan bakildiginda, hizmet dreten igletmelerin, ozellikle
egitim kurumlanimn, ciktist somut bir nesne degil, miigteri tarafindan algilanan bir
performanstir.® Diger bir deyisle, egitim kurumlarinda verilen hizmetin kalitesi, miigteri
tarafindan hizmet siireci iginde degerlendirilmektedir. Ozellikle bu sekilde bir
degerlendirme, egitim sektori igin vazgegilmez bir gergektir. Egitim sektoriinde retilen
hizmetin, dokunulmaz bir yapida olmasi, tipatip bir baska benzerinin bulunmamasi,
tretildigi an tiketilmesi ve bu yiizden saklanamadif igin dayaniksiz olmas: bu sektor
iginde yer alan hem i¢ mugteriler hem de dis miigteriler tarafindan farklh bir bigimde
algilanmasina neden olmaktadir. Bu o6zellik de egitim sektoriinde verilen hizmetin,
farkh beklentileri olan farkh i¢ ve dig miigteriler tarafindan degerlendirildiginin bir
gostergesidir.

Egitim sektoriinde kalite kavrami, hem i¢ hem de dis miisteri isteklerinin
kargilanabilmesi igin gerekli sistemlerin ve siireglerin kurulmasmi; ve ayrica bu sistem
ve siireglerin siirekli olarak iyilegtirilebilmesi igin ihtiyag duyulan gerekli yonetim
kalitesini, insan kalitesini ve program ve teknik donamm altyapisina da bagh olarak
hizmet = kalitesini kapsamaktadir. Egitimde kaliteyi gelistirmenin tek yolunun
miigterilere, oncelikle i¢ miisteri konumunda olan 6gretim elemanlarma daha yakin
olmaktan, diger bir deyisle 6gretim elemanlarmin beklenti ve ihtiyaglanim Ogrenip
onlan gidermeye yonelik c¢aba harcamaktan gegtigini soylemek miimkindiir. Dig
miigteri konumunda olan ogrenci, toplum, mezunlan istihdam edecek isletme

sahiplerinin beklenti ve ihtiyaglarim belirlemenin ve bu ihtiyag ve beklentileri ortadan

7 8. A. Oztirk, Hizmet Pazarlamas: (Eskisehir: Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi, 1998), s. 23.
*  G. DeSouza, “Now Service Business Must Manage Quality,” The Journal of Business Strategy, 10,
3, (1989), s. 21-25.



kaldirabilecek kaliteli bir egitimin siirecinin kurulabilmesinin yolu ancak i¢ miigteri
konumunda olan 6gretim elemanlarina yakin olmaktan gegmektedir. Konuya bu agidan
bakidiginda da, i¢ miisterilerin gelecekteki ihtiyaglanmin olgiilebilir 6zelliklere
donugtariilmesi, surekli kaliteyi amaglayan bir egitim kurumu igin vazgegilmez bir
unsurdur. Bu da ancak kurumla iligki icinde olan i¢ miisteriyi iyi degerlendirmekten
gecmektedir. Ozellikle i¢ musterinin kendisiné verilen hizmetin kalitesini algilamasi ve
bu algilanan hizmet kalitesi diizeyinin de y6netim tarafindan biliniyor ve arttiriimas
igin gerekli ¢abamn gosteriliyor olmasi, kurum iginde siirekli kalite gelistirmenin
saglanmasinda 6nemli bir adimdir.

Hizmet tireten her egitim kurumunun sunmus oldugu hizmetin kalitesi, hizmeti alan ig
misteriler igin farkhibk gostermektedir. Ciinkii, daha once de belirtildigi gibi, egitimde
hizmet kalitesi musteri tarafindan algilanan performanstir. Bu durumun en onemli
nedenlerinden biri, hizmet kalitesinin kime gore iyi ya da kot oldugudur. Temelde
birlesilen bir gorise gore kalite; yalmzca “ belirhi o6zelliklere uygunluk™ olmayip,
“Oretici bakig acisindan tiiketici bakig acisina gecigle” ve “miigteri Ozelliklerine
uygunluk” ile ilgilidir.’ Bu agidan bakildiginda da egitim kurumunun verdigi hizmetle
ilgili misteri beklentilerini ve sonucunda da miigteri degerlendirmelerini aragtirmast ve

ortaya ¢ikarmasi gerekmektedir.

Egitim sektoriinde sunulan hizmetin kalitesi dzellikle i¢ miigteriler tarafindan kolayca
ve agikga tanimlanamamaktadir.' Egitimde kalite, bazen bir hissedis, bir doyum siireci
olabilirken, kimi zaman da birgok hizmet sektoriinde goriilebilecegi tizere oldukga
karmagik faaliyetler zincirinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir'' Sonug olarak
egitinde her miigterinin kalite tammt gorecelidir, kisiden kisiye degisebilmektedir.
Aynca, Ozellikle i¢ muisterilerin kendilerine sunulan hizmetin  kalitesini

degerlendirirken, egitim kurumunun kendilerini motive etme dereceleri de énemli bir

® A K. Sekerkaya, Bankacibk Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Olciimii (Ankara: Sermaye
Piyasast Kurulu, 1997), s. 13.

1 H. Takeuchi ve J. A. Quelch, “Quality is More Than Making a Good Product,” Harward Business
Review, 61, 4, (1983), s. 139-145.

A K. Sckerkaya, Bankaciik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Ol¢fimii (Ankara: Sermaye
Piyasast Kurulu, 1997), s. 16.



yer tutmaktadir. Diger bir deyisle, i¢ miisteri siireg iginde sunulan hizmet kalitesinin

tatmin edici olup olmadig kararim kendisi vermektedir.

Bu baglamda, herhangi bir mal tireten igletmede varolan “kalite maliyettir’ anlayss,
hizmet tireten bir sekt6r olan egitim sektoriinde yerini kalite;

e “Hizmeti alan kisinin tatminidir”

¢ “Insan (hizmeti kurum iginde veya kurum diginda alan ahici) odakh olmaktir”

e “Sireglerin tiimiinde verimliliktir”

e “Siireclerin gerceklestirilmesinde kurulan iligkilerde esnekliktir”

e “Bir once verilen hizmete gore siirekli olarak daha etkili olmaktir”

e “Kurumun vizyonuna uygun olarak gelistirilen bir programa uymaktir”

e “Bir yatinmdir”

e “Kaliteli hizmet iretiminde ¢aba harcayan kurum c¢ahganlanmn etkili bir

bigimde motive edilmeleridir”
e “Bitimsiz bir siirectir” anlayiglarina birakmaktadir.

Bu agidan bakildiginda, egitim sektoriindeki yonetim ve destek hizmeti verenler,
sunduklann hizmeti misterilerinin nasil degerlendirebileceklerini bildikleri zaman, bu
degerlendirmenin, miigterilerinin  arzusu  dogrultusunda nasdl  etkilenebilecegini
gormeler1 de miimkiin olacaktir. Konuya egitim sektoriindeki hizmet streci agisindan
bakildiginda ise, “kalite, miisterinin sunulan hizmetten beklentileri ile sunulan hizmet
arasindaki karsilastirmalarimdan olusmaktadw”.* Misteriler agisindan bakildiginda,
hizmetten duyulan tatmin, beklentilerin kargilantp kargilanmamasma baghdir. Egitim
sektoriindeki mugterinin  sunulan hizmeti sireg iginde algilaylp deZerlendirdigi
diisiiniildigiinde, algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin varolan hizmetten beklentileri
ile algilanimn farki sonucunda olugmaktadsr. Algilanan hizmet kalitesi diizeyinin yiiksek
¢ikabilmesi ise, ancak i¢ miigteri konumunda olan grubun giigli motivasyonu ile
miimkiindir.

12 A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve L. L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and its
Implications For Future Research,” Journal of Marketing, 49, (1985a), s. 47-50.
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Algilanan hizmet kalitesini anlamanin egitim sektoriindeki i¢ miisteriyi anlamak
agismdan stratejik faydalan vardir. Parasuraman ve arkadaslan tarafindan dort ayn
hizmet sektoriinde gerceklestirilen arastirmada, miisterilerin  hizmet kalitesini
degerlemede benzer kriterleri kullandiklan belirlenmistir. S6z konusu kriterler on temel
baghk altinda toplanmugtir."® Bu hizmet kalitesi belirleyicileri:
1. Givenilirlik
Miisteriye duyarlilik
Yetkinlik
Ulagilabilirlik
Nezaket
Tetisim
Itibar (credibility)
Giivenlik
Miisteriyi anlamak/bilmek
Dokunulabilirliktir.

A T I I o S

Poond
e

Hizmetin dogasindan kaynaklanan karmagikha ragmen, geligtirilen ve yukanda
belirtilen bu hizmet kalitesi boyutlan, egitim sektoriinde algilanan hizmet kalitesinin
belirlenmesinde, daha somut bir hale getirilmesinde ve ozellikle i¢ misgterilerin
kendilerine verilen hizmet nasil degerlendirdiklerinin belirlenmesinde yardimci
olmaktadir. Belirtmede yarar vardir ki, bu ¢ahgmada 6gretim elemanlarmn algiladign
hizmet kalitesinin belirlenmesinde, yukanda belirtilen kriterlerin yam sira alanyazin
boliimiinde ortaya konan kriterlerden de yararlanilacaktir.

Bu agpdan bakildiginda, egitim kurumlaninda kalitenin siirekli gelistirilmesini
amaglayan toplam kalite yonetimi anlayiginin igleyige gegirilmesi ve gerektifi gibi
uygulanabilmesi ¢ok oOnemlidir. Ciinkii, toplam kalite yo6netiminde odak noktasi,
sonuglar yerine siirece yonelik olmaya ve siireglerin iyilestirilmesine yoOnelmistir.
Stireglerin  siirekli iyilestirilmesi anlayist hizmet sektoriinde kendisine yer bulmus;
Ozellikle bu anlayigin egitim hizmeti veren kurumlar tarafindan benimsenmesini ve
uygulanmasim kaginiimaz hale getirmistir. Eger 6rnek vermek gerekirse, genel amact

'* A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ve L. L. Berry, “Problems and Strategies in Service Marketing,”
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kaliteli ve istihdam edilebilir ogrenciler yetistirmek ile bilimsel arastrma yapip
sonuglarim toplumla paylagmak olan tiniversitelerin, her seyden once kendi iglerindeki
sireglere yonelmeleri ve diger bir deyisle i¢ misgterilerini motive edip onlara verilen
hizmetin kalitesi diizeyini yiikseltmeleri gerekmektedir. Ciinkii bilginin retilip
depolandig, topluma yayildi3y, bilim ve kiiltir siteleri olarak = adlandirdiimiz
tniversiteler, bu amaglarina ancak mutln ve motive edilmis 6gretim elemanlanmn
saglayacag: etkili bir destekle ulagabilirler. Bilimin ve toplumsal bilincin gelismesi,
insanhgm kiilttr hazinesine katkilarda bulunmas: gibi diger egitim kurumlanndan farkls
Ozelliklere sahip olan universitelerin sosyal yagamm her alanmnda 6zel gorevler
iistlenecek kisileri yetigtirebilmesi, toplumun sorunlanm aragtirabilmesi, sorunlara
¢ozimler Uretebilmesi, bilimsel ve teknik agidan ¢agn ihtiyaglarina cevap verebilecek
nitelikte egitim siireglerini geligtirebilmesi ancak kendisine verilen hizmeti yiiksek
algilayan 6gretim elemanlanna sahip olmasiyla miimkiindiir. Bunun yolu ise var olan ile
yetinmeyen, arastiran, sorgulayan, siirekli gelisime hizmet eden bir kurum olmaktan
gegmektedir.

Bu tir olumlu ve destekleyici diisiincelerin ortaya ¢ikmasi ve gevresini etkilemeye
baglamast sonucunda, hizmet kalitesini miisteri bakis agisindan anlama gerekliligi
yiiksekogretimde de anlagilmaya baglanmugtir.!® Kalite yonetimi anlayigina gore her
kurulugun i¢ ve dig mugterileri bulunmaktadir. “Akademik kadro”, “Gniversite
ogrencileri” ve “yonetim ve destek hizmetler” iiniversitelerin insansal yapistm
olugturmaktadir.”® Yiksekogretim igin miisteri kavram: ele alindiginda; bir fakiiltenin ig
miigterileri kolaylikla tammlanabilmektedir. Bir fakiilte birbirleriyle hizmet ahgverisi
icinde bulunan kimseler veya bolimler, hizmet sunumuna gore satici-miigteri
konumundadir.'® Fakiilte iginde yonetimden hizmet alan ve dig musteriler olan
ogrencilere hizmet sunan “Akademik kadro” i¢ misteridir. Fakiilte yonetimi agisindan
ele ahndifinda iniversite 6grencileri fakilteden hizmet alan kisilerdir ve dis misteni

konumundadirlar.

Journal of Marketing, 49, (1985b), s. 42.

Y D. T. Seymour, On Causing Quality in Higher Education (Phoenix: Oryx, American Council on
Education Series on Higher Education, Second Edition, 1993), s. 40.

3 Erhan Eroglu, “Toplam Kalite Yonetimi ve Egitim Alamnda Uygulanabilirligi.” (Yaymnlanmamig
Yiiksek Lisans Tezi, Anadoln Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiist, 1996), s. 14.

16 K. C. Ozcan, “Yiksekogretimde Kalite,” Yiiksekogretimde Siirekli Kalite Iyilegtirme, Ankara:
Haberal Egitim Vakfi, (1997), s. 49-58.
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Yiiksekogretimde hizmet siireci iginde hizmeti alan ve sunan kigilerde hizmete karst
birgok tutum sekillenir. Hizmet kalitesinin saglanabilmesi ve iyilestirilebilmesi igin ¢ok
migterili kurumlar olan yiiksekogretim kurumlan, miisterileri anlamak ve buna gore

tepki gt‘)stermek. zorundadir. '’

Diger bir deyigle, amaglanndan biri toplumun ve
ogrencilerini istihdam edecek isletmelerin beklentilerine uygun mezunlar vermek olan
yiksekogretim kurumlanmin, bu amaciu gergeklestirmede kendisine yardimci olan
ogretim elemanlarim tanumasi, onlann ihtiyag ve beklentilerini bilmesi, kisacas1 ig
miisteri olarak adlandirdifimz 6gretim elemanlarim anlamasi ve buna gore tepki
gostermesi gerekmektedir. Bunun yapilabilmesi de, her seyden Once, Ogretim
elemanlariin  kendilerine verilen yonetim hizmetini, kendilerine yonelik gelistirilen
motivasyon faktorlerinin kalitesi ve orgiitsel iletisim kalitesini nasil algiladiklarinin

ortaya ¢ikanimasina baghdir.

Yiiksekogretim kurumlaninda i¢ miigteri olan Ogretim elemanlan tarafindan algilanan
hizmet kalitesinin belirlenmesi; miigterilerce belirlenen ihtiyaglar ve istekler
dogrultusunda elde edilen verilerin analizinin yapilarak degerlendirilmesiyle
miimkiindiir. Daha sonra elde edilen bilginin karar verme siirecinde kullanilmas,
yiksekogretimde siirekli iyilegtirme ve geligtirme etkinliklerinin gergeklesmesini
saglayacaktir.

Fakiilte ve iiniversitelerde algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesi igin, hizmet
kalitesini degerlendirmede kullanilan on hizmet kalitesi belirleyicisi referans alnarak, i¢
miigteriler olan akademik personelin varolan hizmetten beklentilerinin ve algilanmin
karsilagtinlmas: geregi ortaya ¢tkmaktadir.

Bu konuya farkli bir agidan bakildiginda ise; herhangi bir egitim kurumunda i¢ migteri
olarak belirlenen akademik kadronun verilen hizmet kalitesi ile ilgili algilannm
arttimlmasinda, o kurumda varolan orgitsel iletigim siirecinin igleyisi, liderlik
yaklagimlan ve g¢aliganlanin motivasyonu onemli bir yer tutmaktadir. Bu nedenden

7 D. T. Seymour, On Causing Quality in Higher Education (Phoenix: Oryx, American Council on
Education Series on Higher Education, Second Edition, 1993), s. 11.
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dolayr da, bir siireden beri toplam kalite ve 6zdegerlendirme ¢alismalanimin yapildig
Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi galigmamin uygulama alami olarak segilmistir,
Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi biinyesinde gorevli ofretim elemanlaninca
algllanan hizmet Kkalitesini Olgmek, bu olgme sonucunda ortaya ¢ikacak algilama
diizeyinin yiikseltilmesinde gesitli 6nerilerde bulunabilmek ve daha sonra da Anadolu
Universitesi Egitim Fakiltesi’nde toplam kaﬁte yonetimi anlayigim yerlestirme ve tiim
sireglerin  stirekli iyilestirmesi amaciyla yapilacak ¢aligmalara gesitli  katkilar
saglayabilmek nedeniyle bu aragtirmaya baglanmgtur.

1.2. Amacg

Bu galigmanin genel amaci, Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi'ndeki akademik
kadronun verilen hizmet ile ilgili algilamalanim belirlemek ve ortaya ¢ikacak algilanan
hizmet kalitesi diizeyinin yiikseltilmesine yonelik oneriler gelistirmektir. Bu baglamda
agagidaki sorulara cevap aranacaktir:

1. Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesinde i¢ miisteri konumunda olan 6gretim
elemanlart kendilerine verilen hizmetin kalitesini nasil algilamakta; ayrica hizmetin
verilmesi sirasinda, hizmeti veren yonetim kadrosundaki kisilerin performansmnt

nasil degerlendirmektedirler?
2. Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi biinyesinde bulunan bolimlerde gorevli olan
ogretim elemanlari arasindaki algilanan hizmet kalitesi diizeyi ile ilgili benzerlik ve

farklar nelerdir?

3. Anadolu Universitesi Egitim Fakiltesi'nde gorevli olan ogretim elemanlarnin
algiladift hizmet kalitesi diizeyinde iinvanlara goére bir farklilik var midir?
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1.3. Onem
Yapilacak aragtrma sonucunda elde edilecek bulgulann;

1. Yabanci literatir tarandiginda, “algdanan hizmet Kalitesi” (Perceived Service
Quality) kavramumn kullanddign, hatta bu konuda cesitli seminer ve konfefanslar
diizenlendigi gorulmustiir. Buna ragmen, sdozkonusu kavramin Tirkiye’de egitim
sektorii alamnda kullanildigh rastlanmanugtir. Bu agidan bakildiginda da, Tiirkiye’de
yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesi kavramimnn ik kullanimiyla, bu alanda
yapilacak diger ¢aligmalara onciiliik yapacag,

2. Toplumun 6nemli dinamiklerinden olan tiniversitelerde i¢ miisteri konumunda olan
Ogretim elemanlanmn su anki varolan durumlanim aktaracag: igin bir veri kaynag:
olusturacagi,

3. Calhgmanin Ogretim elemanlannmin  kendi 6zel bakis agillanm  yansittift
diusinildiginden, universitenin/fakiltenin gu anda kalite gostergeleri agisindan
nerede oldugunu belirleyecegi,

4. Ortaya koyacagh sonuglar agsindan, Anadolu Universitesinde ve Egitim
Fakiiltesi'nde yapilmakta olan toplam kalite yonetimi ve siirekli iyilestirme
caligmalanina gergek¢ci ve kapsamli degerlendirmeler yaparak oOnemli katkilarda
bulunacag),

5. Bagka egitim kurumlarinda ve iiniversitelerde siirekli iyilestirme ve gelistirme

sirecinde, algilanan hizmet Kkalitesinin Olgiimiine yonelik benzer uygulamalarin
yapilmasina yardimci olacag: ve yol gosterecegi umulmaktadir.
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1.4. Varsaymmlar

Bu aragtumada su goriislerin dogrulugu test etmeye gerek goriilmeden oldugu gibi
kabul edilmigtir:

1. Yiiksekogretim, hizmet sektoriiniin difer tiim hizmet iiretim alanlan icin gecerli
“ortak ozellikler”i tagtyan bir tiretim alamdir. Diger bir deyisle, hizmet sektoriiniin
birgok ortak ozelligini tagtyan yiiksek6gretim kurumlan, hizmet sektérii iginde yer
alan ve diger hizmet sektorlerinin Ozellikleri ile birlikte degerlendirilebilecek bir

tiretim alamdir.

2. Yiksekogretimde ireticinin ve iiretim siirecinin kalitesi GrGiniin kalitesinde dncelikli

ve belirleyici bir role sahiptir.

3. Yiiksekogretimde hizmeti iireten ve “i¢ migteri” konumunda degerlendirilebilecek
olan Ogretim elemanlanmin Kkaliteli hizmet iretimine katki diizeyleri ile hizmeti
tiretirken algiladiklan y6netim kalitesi arasinda dogru orantth bir bagintt vardir.

4. Yiksekogretinde i¢ migterilerin  alglladiklan yonetim kalitesi, OZretim
elemanlanimn yonetimden beklentileri ile bu beklentilerin doyum dizeyinin
kargilagtinlmas: ile olgiilebilir. Diger bir deyisle, yitksekogretimde algdanan hizmet
kalitesi, ic miigteri konumunda olan &gretim elemanlarimin kendilerine verilen
hizmetten beklentilerinin ve algilaninin kiyaslamasiyla olgiilebilir.

5. Hizmet kalitesini belirlemede miisteriler tarafindan benzer kriterler kullaniddig: igin,
geligtirilen hizmet kalitesi boyutlar, bir hizmet sektorii olarak degerlendirilen
iiniversitelerde i¢ miigteri konumunda olan &gretim elemanlanina verilen hizmet
kalitesini degerlendirmede de gegerlidir.

6. Yiksekogretimde i¢ miisterilerin kaliteli hizmet beklentilerinde doyum diizeyi
yitkseldik¢e kendi tirettikleri hizmetin kalitesi de yiikselir.
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7. Belirlenen kosullar altinda olugturulan 6meklem, evreni temsil etme yeterligine ve
temsil edebilme oranina sahiptir.

8. Aragtirmada gorislerine bagvurulan ve hazirlanan veri toplama aracimt (anketi)

yamtlamada yardime: olan kisiler, giivenilir ve gegerli bilgiler vermistir.

1.5. Smurhbkiar

Bu aragtirmada elde edilen bulgulann su kisitlamalar altinda toplandifi ve bunlar
dikkate alinarak yorumlanmasi gerektigi bagtan kabul edilmigtir:

1. Cahgmanin genel konusu, her ne kadar ofretim elemanlannn algiladift hizmet
kalitesi olsa da, c¢alisma Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi evreninde
gerceklestirilecektir.

2. Bu agdan bakildiginda, aragtirmanmn genel ¢aligma alam, Anadolu Universitesi
Egitim Fakiiltesi’nde yer alan boliimlerde gorevli oOgretim elemanlanmn
algiladiklan hizmet kalitesi diizeyiyle sirhdir.

3. Bir dniversite igin i¢ miigteriler, “Ofretim elemanlar’” ve “yonetim ve destek
hizmetler’den olugmaktadir. Aragtrmanin galigma kiimesinde (6mekleminde) yer
alacak i¢ migteriler, 6grencilerle dogrudan etkilesimde bulunan 6gretim elemanlan

ile sinrlidir.
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YONTEM

Bu boliimde, galiymanin aragtirma modeli, evren ve 6rneklem, verilerin toplanmasi ve

¢oziimlenmesi ile ilgili bagliklarina iligkin agiklamalar yer almaktadir.

2.1. Arastirma Modeli

Aragtirma, genel tarama modeline gore yiiritilecektir. Tarama modeli, gegmiste
gergeklesmis bir durumu ya da varolan bir durumu varoldugu sekliyle betimlemeyi
amaglayan arastuma yaklasimlanidir. Genel tarama modelleri, ¢ok sayida elemandan
olusan bir evrende, evren hakkinda genel bir yargiya varmak amaciyla evrenin tiimi ya
da ondan alinacak bir grup, omek ya da Omeklem iizerinde yapilan tarama
diizenlemeleridir. Bu aragtirmada “Alglanan Hizmet Kalitesi’ni belirlemek amaciyla
ogretim elemanlanindan bir grup ahnarak Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’nin
bunyesinde banndirdii 6gretim elemanlanina yonelik verdigi hizmetin kalitesi
hakkinda genel bir yargiya ulagilmaya cahisilacaktir. Ayrica, bu yargt isiginda, ortaya
¢ikacak alghlama diizeylerinin arttirlmasi konusunda yapilmasi gerekenler ie ilgili
cesitli oneriler getirilmeye galigilacaktir. Bu agidan bakildifinda ise ¢aligma, konusu

itibariyle tarama modeline uygun bir gahgma olarak degerlendirilmektedir.

2.2. Evren ve Orneklem
Herhangi bir arastirma tekniginin alan uygulamasinda iki yol izlenir. Bunlardan birisi

tam saymm, otekisi ise Omeklemedir. En saglikli, en givenilir ve gegerli aragtirma,

evrenin timiini kapsamu igine alan aragtirmadir. Bu baglamda, evren, herhangi bir
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gbzlem alanna giren obje ya da bireylerin tiimiidiir. Toplumsal bilim aragtirmalarinda
genellikle zaman, maliyet ve emek faktorleri simrlayici faktorlerdir. Bu nedenle de
evrenin timii yerine onu temsil edecek nitelikte bir parcas: segilir ve inceleme o parga
iizerinde yapilir. Arastirma, Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’'nde gérev yapan
ogretim elemanlarinm “Algrlanan Hizmet Kalitesi’ni dlgmek ve daha sonra da bu
hizmet kalitesinin yilkséltilmesinde uygulanabilecek oOnerilerin geligtirilmesi amaciyla
yapilacaktir. Bu nedenle ogretim elemanlanindan olusacak ¢ahsma kiimesi yerine, evren
icinde bulunan (Egitim Fakiltesi biinyesinde bulunan) 6gretim elemanlanmn timiine

ulasidmasi planlanmgtir,

2.3. Verilerin Toplanmas:

Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde gorev yapan ogretim elemanlanmn
algiladiklani hizmet kalitesini 6lgecek olan bu aragtirmada, verilerin toplanmasi, ilgili
élanyazmm aragtiilmas: amaciyla belge tarama yontemi kullamimugtir. Kapsamh bir
literatiir taramasi yapilmigtir. Konuyla ilgili Tirkge ve Ingilizce’de yayimlanmug
kitaplardan, aragtirma bulgularindan, siireli yayinlarda yer alan makalelerden
yararlanilmugtir.

Anadolu Universitesi'nde gorevli olan ve &gretim elemam olan kisilerin diniversiteden
beklentilerini ogrenmek ve hizmet kalitesi kriterlerini belirlemek amaciyla 6gretim
elemanlanyla goriismeler yapilmig, bu goriigmelerden elde edilen verlerin de
yardimmyla varolan hizmet kalitesini degerlendiren bir olgek gelistirilmistir. Bu tiir bir
Olgek gelistirilirken, ozellikle hizmet sektoriinde algilanan hizmet kalitesini 6lgmeye
yardmc1 olan SERVQUAL olgeginden yararlamlmug; sozii edilen SERVQUAL
oOlgeginin efitim sektoriine uygulanabilir bir uyarlamas: yapilirken ise hem motivasyon
kuramlarmdan (6zellikle Herzberg Kurami’ndan) hem de ¢ahsmanmin alanyazin
kisminda agiklanmig  olan  “iletisim  hizmetleri” kavramumn  Ozelliklerinden
yararlamilarak bir 6lgek geligtirilmeye caligilmigtir. Ayrica bu olgek geligtirilirken hem
Ggretim elemanlannin beklentilerinin ne oldugunun Ogrenilmesi hem de ankette yer
alacak soru bashklannin belirlenebilmesi amaciyla bir grup oOgretim elemam ile
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goriiyme yapidmug; kendilerine hizmet saglayan yoneticilerden beklentileri ile ilgili
gorisleri ogrenilmeye gahigitugtir. S6z konusu goriisme sonrasinda ortaya cikarilan
genel baghiklar agagida siralandigs sekildedir:

tiniversitenin genel imaji

yoneticilerin ve dgretim elemanlarmm iiniversiteyi bem'msemelén'
kisilerin alanlanyla ilgili yeterli bilgi ve beceri sahibi olmalan

yoneticilerin yonetim ve liderlik konularinda bilgi ve tecriibe sahibi olmalan

kigilerin yoneticilik vasiflari

"0 0 0 0O 0O 0 0 O O ©°

o

tarafsiz olmasi

onyargisiz olmasi

adaletli olmasi

duiriist olmast

giivenilir olmasi

gileryiizhii olmast

yardimeci olmaya istekli olmast

hosgoriili olmast

astlanndan saygi gérmesi

astlanina sayg: duymast

bireyleraras: iligkilerde bagarih olmas: ve iletigiminin giiclii olmas

gergek anlamda bir lider olmasi

yoneticilik akademisyenlik gorevlerini birlikte yiiriitmesi

rehber roliinii tistlenmesi ve yapilan galigmalara 6nciilitk etmesi

sosyal ve kulturel etkinliklerin diizenlenmesinde organizatorlik roliini
istlenmesi

disiplini saglayabilmek i¢in uygun bir denetim sistemini geligtirmisg
olmasi

ihtiyaglanin  belirlenebilmesi igin bir anlamda gozlemcilik roliinii
ustlenmesi

yenilik¢i olmasi, degisimi koriiklemesi

destekleyici davranarak §gretim elemanlarim oldugu gibi kabul etmesi
arkadag ve sirdag olmas:

iyi bir dinleyici olmasi

20



astlaninin bagan degerlemesini yaparken objektif davranmas:

belirlenen hedeflere ulagilabilmesi igin uygun programlar geligtirmesi

Ogretim elemanlarim her tiirlii fiziksel ve psikolojik tehlikeye kargt korumast
ogretim elemanlanindan bekledii davramslan ilk 6nce kedisi gostererek rol
modelligi yapmasi

sorun ¢oziicii gibi davranmasi

olasi gatigmalarda ve karsilagilan sorunlarda uzlagmac bir tavir takinmast

basari degerlemesi sonuglarim (hem olumlu hem de olumsuz sonuglart) astarma
uygun bir bi¢imde aktarmast

astlanna yeterli zamam ayirmasi

oneri ve sikayetleri dinlemesi ve dikkate alarak girisimlerde bulunuyor olmast
Ogretim elemanlanina hizmet verirken, hizmeti ihtiya¢ duyuldugu anda ve
hatasiz verebiliyor olmasi

kigisel sorunlanm (ailesiyle, 6zel hayatiyla ilgili) ve astlan ile yasadigr ozel
sorunlan ig ortamina ve iligkilerine yansitmuyor olmass

diger yoneticilerle ve ilgili birimlerle igbirligi i¢inde gahigabiliyor olmas:

astlannin ihtiyag ve beklentilerini tam ve eksiksiz olarak biliyor olmasi veya
ogrenmek igin ¢aba harciyor olmasi

astlaninin istek ve ihtiyaglarini tatmin edici bir diizeyde kargiliyor olmasi

ogretim  elemanlannin  egitim-6gretim  hizmetlerinde  ihtiyag  duydugu
materyalleri saglayabiliyor olmasi

ogretim elemanlanmin  bilimsel c¢algmalannda maddi destegi saglayabiliyor
olmasi

Ogretim elemanlarinin mesleki gelisimlerine yardime: olmasi

Ogretim elemanlarmin  gorevlerini tam ve eksiksiz bir bigimde yerine
getirebilmeleri i¢in yardimci olmast

ogretim  elemanlarma gorev  verirken onlarm mesleki  gelisimlerini
engellememeye ¢aligmasi

Ogretim elemanlarim yaptiklan islere gore odiillendirmesi

astlarina verdikleri sdzleri tutmalan

ogretim elemanlarma ek gelir saglamak
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yapilacak isler i¢in kaynak yaratabilmesi

resmi veya 6zel kurum ve kuruluglarla ortak galigmalar yapabilmesi

biirokratik iglemleri olabildigince azaltmasi

Ogretim elemanlarimn goniillii olarak yapilan ¢ahgmalara katlimim saglamak
i¢in uygun ortamlan hazirlamasi

yoneticiler yapilan veya yapilmasi kararlagtilan her tirlii ¢ahgma hakkinda
ogretim elemanlarina bilgi verip haberdar olmalarim saglamas:

ogretim elemanlanyla ilgili tutulan kayitlarm ve 6zel bilgilerin gizli kalmasim
saglamasi, bagkalan tarafindan 6grenilmesini engellemesi

Ogretim elemanlarimin yapilan iglere katilimini saglamasi

Ogretim elemanlannin  goériiy ve diigiincelerini  agtkga ve rahatlikla
aktarabilecekleri ortami hazirlamast

universitede/fakiiltede yeterli sayida Ogretim elemam olabilmesi ig¢in ¢aba
harcamasi

iiniversiteye/fakiilteye nitelikli 6gretim elemanlarim gekebilmesi
tiniversitede/faktiltede nitelikli 6gretim elemanlarini tutabilmesi

adaletli davranarak béliimlerin geligmesine esit destek verebilmesi

alinan kararlann uygulanmasim ve geligimini takip edebilmesi

ig stresini diigiirmek igin ortamlan diizenlemesi

destekleyici bir ortam yaratmak igin fiziksel ¢aligma kosullarim hazirlamas:
kiitiiphane hizmetlerinin yeterli ve nitelikli bir diizeyde verilebilmesi igin gaba
harcamasi

Ogretim  elemanlaninin  nitelikli ¢alisma yapabilecekleri ve ihtiyaglarm
giderebilecekleri uygun ve yasanabilir gahigma odalarmna sahip olmas:

ogretim  elemanlarimin  odalaninda  iglerini yapabilmeleri i¢in gereksinim
duyduklan donanimin olmasi

ogretim elemanlarmin teknik donamm diizeyi yeterli, internete bagh ve islevsel
bir bilgisayara sahip olmasi

dgretim elemanlarmin sahip oldugu donantmin zaman zaman giincellegtirilmesi
Ofretim elemanlannin faks, fotokopi ve yazict hizmetlerini ucuz ve kaliteli
alabilmesi
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e yoneticilerin gesitli sosyal etkinlikleri diizenliyor olmast

e kampus, fakiilte ve oda temizlik islerinin yeterli ve dizenli bigimde yapiliyor
olmast

e Ogretim elemanlarna sunulan yemekbane, kafeterya ve kantin tiirii hizmetlerin
¢ok cesitli ve ucuz olmasi

. kampué ve fakiilte igi gevre diizenlemesinin goze hitap etmesi

o fakiilte ve yiiksekokullardaki fiziksel imkanlarin yeterli ve uygun olmas: (derslik
gibi, dersliklerdeki 1s1, 1§51k ve havalandirma 6zellikleri gibi)

e kampusun fiziksel ve teknik altyapiya sahip olmasi (bina, bahge, spor salonu,
saghik merkezi, ortak kullanim alanlar, kanalizasyon sistemi gibi)

e kampus ve fakiiltedeki olasi ¢esitli tehlike ve kazalara karg1 gerekli énlemlerin
alinmasi

e Ogretim elemanlaninin kargilagtifn cesitli teknik sorunlann ¢dziimiinde yardimct
olarak deneyimli ve uzman teknik personelin bulunmasi

e Ogretim elemanlarinin ihtiyacini kargilayacak sosyal tesislerin bulunmasi

e Ogretim elemanlanna yetkili olma duygusu yaymas

e agik, tutarh ve durumun gereklerine uygun bir otorite dengesi yaratmasi

e birlikte ¢galiyma ilkesine (takim ¢aligmasina) 6nem vermesi

Yukanida da belirtildigi gibi, 6gretim elemanlanmn kendilerine verilen hizmetlerle ilgili
beklentilerinden yola ¢ikilarak, algidamalarim belirlemede yardime: olacag diisiiniilen
bir olgek geligtirilmistir. Bu 6lgek, gercek uygulama oncesinde anket formu haline
getirilerek Egitim Fakiltesi'nde gorevli olan 30 ofretim elemamna, givenilirlik -
analizini yapmak amaciyla doldurtulmustur. Cahgma sonrasinda anketin giivenilirlik
katsayis1 (Cronbach’s Alpha) 0,9828 olarak hesaplanmigtir. S6zkonusu rakamin en fazla
1 degerinde olabilecegi diisiniildiigiinde, ortaya ¢ikan giivenilirlik katsayisiin
kullamlabilir bir deger oldugu rahatlikla soylenebilir. Bir aragtirmamn sonuglannin
tutarlih@, yapilan arastirmanin giivenilir olup olmadig ile yakindan ilgilidir.'® Diger bir
ifadeyle, giivenilirlik, genel olarak, bir aragtirmada kullanilan olgeklerin hatalardan uzak
ve tutarli sonuglari verme derecesi olarak tammlanabilir. Daha da agtk soylemek

8 P. D. Leedy, Practical Research Planning and Desing (New York: MacMillan Publishing Company,
Fourth Edition), 1989, s. 45.
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gerekirse, ¢ahismada kullanilan 6lgek, 0,9828 giivenilirlik katsayisi ile, hatalardan uzak
ve tutarl sonuglani verme agisindan uygulanabilir bir ankettir.

Ozellikle, genellestirme biinyesinde kullanlan Cronbach’s alpba sosyal bilimler
alamindaki aragtirmalarda giivenilirligi hesaplamada kullamlan en uygun yontem olarak
kabul edilmektedir ve yaygmn bir bigimde kullamimaktadir (Omegin; Lusch 1976;
Lusch ve Brown 1982; Dwyer ve Welsh 1985; Gaski 1986; Schul ve Babakus 1988).
Bir i1¢ tutarhlik metodu olan Cronbach’s alpha esas olarak, bir olgekteki itemlerin
(sorulanin) iki gruba bolinmesi ve iki gruba gore cevap verenlerin cevaplan arasindaki
tligkilerin incelenmesi temeline dayanir. Aragtirma ve istatistik literatiiriinde split-half
reliability olarak gecer. Yine bununla baglantihi olarak, herhangi bir aragtirma 6lgeginin
uygulanabilir olmasi i¢in, Cronbach’s alpha deferinin en az 0,6 olarak ¢ikmast
giivenilirlik sart1 igin yeterlidir.” Bu baglamda, 0,9828 Cronbach’s alpha rakamnin
uygulanabilir bir deger oldugunu s6éylemek rahatlikla mimktindiir.

Algllanan hizmet kalitesini degerlendirmeye yonelik bu olgek, anket yontemiyle
Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’nin tiim bélimlerinde bulunan ve her kadroyu

temsil edecek sayida ve yeterlikte 6gretim elemanina uygulanmigtir.

2. 4. Verilerin Coziimii ve Yorumlanmasi

Anket yoluyla toplanan olan veriler, Excel program kullanilarak onceden hazrlanan
veri igleme formuna girilmigtir. Anketler veri igleme formuna girilirken, her ankete
sirastyla bir “anket numarasi” verilmigtir. Bunun nedeni ise, anket isleme sirasinda
ortaya cikabilecek hatalarn kolayca bulunup diizeltilebilmesidir. Bu sekilde, veri isleme
formuna islenen veriler, daha sonra SPSS (Statistical Program for Social Sciences)
programna aktanlarak iizerinde veri ¢oziimleme iglemleri yapilmigtir. Veri ¢dziimleme
islemleri sonucunda elde edilen sonuglar tablolan ile birlikte galismanin 4. boliimii olan
“Bulgular ve Yorum” baglig: altinda verilmektedir.

' Cagatay Uniisan, “Giivenilirlik (Reliability) Kavramu ve Kavramm Ulkemiz Pazarlama Bilimi
Aragtirmalanindaki Yeri,” L Ulusal Ekonometri ve Istatistik Sempozyumu Bildiri Kitapoig.
(izmir: 11-12 Kasim 1993), 5. 597-598.
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ALANYAZIN TARAMASI

3.1. KALITE KAVRAMI

Kalite, anlagilmasi zor olan, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen boyutlan olan,
olduk¢a karmagik bir kavramdir®® Bu yiizden, kalite, miigteriler tarafindan agik bir

bigimde ifade edilememekte; kalite sorunlan birtakim sikayetlerle ifade edilmektedir.*!

Kalite felsefe, ckonomi, pazarlama ve iiretim yonetimi gibi baglica dort disipline
mensup arastirmacilar tarafindan incelenmigtir. Felsefe, tanimlar iizerinde dururken;
ekonomi, kaliteyi kar maksimizasyonu ve pazar dengesi; pazarlama, satin alma
davramginn  belirleyicileri ve misteri doyumu; iiretim yonetimi ise mithendislik
uygulamalan ve uretim kontrolii agisindan irdelemigtir. Sonugcta, her bir disiplin kalite

olgusunu, kendi terminolojilerini kullanarak, farkli bir analitik gergevede ele almugtir.?

Geleneksel anlamda yaklasildiinda, kalite kavramt standartlara uyum ya da
fonksiyonlara uygunluk® olarak ele alinmaktadir. Ancak giiniimiizde kalite kavramu bu
tanimlara sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmgtir. Guiniimiizde, kalite kavram,
ginlik konugmalardaki dagmikligindan kurtanlmig, dar tammlama kahplanndan
¢ikartilarak esnek ve dinamik bir gergeve igine yerlestirilmistir. Bu ozelligiyle de kalite
kavramy, stratejik bir yonetim aract durumuna gelmigtir. Dolayisiyla kalite kavrami artik
“kalite miigterinin istedigidir’ seklinde cagdas bir anlam ifade etmektedir. Ug sozciikle
ifadelendirilen bu tamm, ashnda, kaliteye bakis agisim ciddi bir bigimde degistirmekte

* A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and its
Implications For Future Research,” Journal of Marketing, (49 Sonbahar, 1985), s. 41.

2! Hirotake Takeuchi ve J. A. Quelch, “Quality is More than A Good Product,” Harvard Business
Review, (4, July-August 1983), s. 141.

2 PDavid A. Garvin, Managing Quality-The Strategic and Competitive Edge (USA, 1988), s. 39.

2 Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi (Birinci Basim, Istanbul: interbank Yayinlan, Yayin No: 2, 1995), s. 5.
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ve odak noktasmni igletmenin hem i¢inde hem de diginda bulunan misterilere dogru
tagimaktadir. Bakis agisindaki ve odak noktasindaki bu degisikligin ¢ok yonlii sonuglan
olmas: ¢ok dogaldir (Sekil 1).

MUSTERI
YENI BAKIS

Sekil 1. Kaliteye Bakig

Bu agidan bakildiginda, kalite kavramu, “bir hizmetin, miisteri gereksinim ve
beklentilerini karsilayabilme yetenegidir” diye de tarif edilebilir Migterilerin
beklentilerine bagh olarak, kalite kavramu topluma, toplumun kiiltiirel geligimine,
begeni ve aligkanhklarina gore deBisen bir kavramdir. Amag, miigteri begenilerini ve
gereksinimlerini daha iyi tespit etmek, daha iyi yakalamak ve rakiplerinden daha iyi ve
etkili bir hizmet Gretmektir.

Kalite ile ilgili literatiir incelendiginde, bu alanda yapilmig g¢aligmalarin genellikle mal
ureten igletmelere yonelik oldugu; ve ayrica kalite olgusunun iiriin ve tretime yonelik
bir yaklagima dayandirildii goriilmektedir. Uriin ve iiretime yonelik kalite yaklagimma
gore bir malm kaliteli olup olmadifi ise isletme yoniinden ya da isletme igi faktorlere
gore degerlendirilmektedir.>* Ancak, son yillarda kalite olgusu yeni bir yaklagmm ile
irdelenmektedir. Yeni yaklagima gore kalite artik bir “islev” degil, bir “strateji”dir.?’

2 Nermin Uygug, Hizmet Scktbriinde Kalite Yonetimi: Stratejik Bir Yaklapm (Birinci Basim,
Izmir: Dokuz Eyliil Yayinlan, 1998), s. 1.

% Fikru H. Boghossian, “Build Quality In: Don’t Inspect It,” SAM Advanced Management Journal,
53, 4, (1988), s. 45.
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Stratejik yaklagima gore, hem i¢ hem de dig miisteriler, isletmelerin stratejik énem
tagiyan ¢ikar gruplandir. Buna gore, bir igletmenin iirettigi mal ya da hizmet, ancak
mugsterilerinin  gereksinimlerini ve beklentilerini kargiladi: zaman Kkalitelidir. Kalite
kontrolii ise isletme tarafindan degil; mal veya hizmetten yararlanan ve igletmenin soz
konusu olan ig ve dis migterileri tarafindan yapilmakta; “kaliteli” veya “kalitesiz”
olarak degerlendirilmektedir.

Dogrudan “kaliteyi miigteri belirler” yaklasimmm benimseyen Juran, kalite kavramim
“kullanima uygunluk” olarak tammlamaktadir.®® Kullamma uygunluk ise, bir malmn,
kullanildigs siirece, kullamicinin amaglarna hizmet etme derecesidir. Juran, kullanima
uygunlugu ya da kaliteyi igletme yoniinden degil, bizzat o iiriin veya hizmetten

yararlanan kullanic1 (i¢ ve dig miigteri) yoniinden degerlendirmektir.

Kalite olgusunu isletme veya orgiitlerin performans (etkililik) ol¢ita olarak goren
Gross® ise ozellikle kaliteye iliskin degerlendirmelerin “ne kadar/ne derece iyi”
sorusuna cevap olusturdugunu belirtmektedir. Gross’a gore, bu anlamda kalite, bir
triintin spesifikasyonlara (belirlenen ozelliklere, standartlara) uygunluk derecesi olarak
tammlanmaktadir. Burada spesifikasyon terimi, tiriin ya da hizmetlerin bir ya da birden
fazla sayidaki nitelikleri ya da yonleri ile ifade edilen “beseri beklentiyi”
agiklamaktadir. Buna gore, bir yatagin, bir otomobilin ya da saghk hizmetlerinin
kalitesi, en iyi gekilde, bunlann uykuya, ulagima, saghiga veya insanlann mal veya
hizmetlerden bekleyebilecekleri diger sonucglara veya yararlara olan katkilan
bakimindan degerlendirilmektedir. Bu degerlendirmeyi de o mah veya hizmeti alp
kullanan miisteri yapmaktadir. Bagka bir deyisle, mal ve hizmetler insanlann istek ve
gereksinimlerini kargilamak amaci ile yararlandiklan araglardir. Bunlann i¢ ve dis
miigteri gereksinimlerini doyurma derecesi ise mal veya hizmetin kalitesi ile
agiklanmaktadir. Cok sayida ve birbirinden farkli kalite tammlanmin yapilmasimn
nedeni ise kalitenin ¢ok boyutlu olmasidir. Regina von Diemer, yazdign bir
makalesinde, Garvin’in kalite kavramum “misterileri sikintilardan koruma degil,
memnun etme ve tatmin etme aract” olarak tammladifimi belirtmektedir. Diemer aym

¢ Omer Peker, “Toplam Kalite Yonetimi,” Amme idaresi Dergisi, Cilt: XXVI, Sayz: 1, Mart 1993 s.
200. ‘

b i)



yazisinda, kalite konusu ile ilgili olarak galhgan Garvin’in srarla 6nerdigi ve igletmeler
urettikleri Uriin veya hizmetlerin kalitesini tanmmlarken, diger bir deyisle, miisteriyi
memnun etmeye ¢altsirken dikkat etmeleri gereken noktalan su sekilde siralamugtir:?®

Miigterinin Algiladig Kalite: Bir uriiniin imaji ya da saygmhgidir. _
Temel Ozellikler: Tik kullanum destekleyen temel dzelliklerin belirlenmesidir.

Ise Yararlilik: Bir triintin kullaniminin ve onanimimn kolayh@idir.

hallB o A

Dayamiklilik: Ekonomik bir birim olan iiriiniin ige yarar bir sekilde kullanilma

siiresinin bir Slgiisiidiir.

5. Givenilirlik. Belirli bir donemde iiriiniin yanls iglev gérme ihtimalinin ortadan
kaldinlmasidir. Mesela, buzdolabinin mutlaka sogutmasi, finmin pisirmesi gibi.

6. Uygunluk: bir trinin dizaym ve Ozelliklerinin belirlenmis standartlara uygun
olma derecesidir. Omegin, TSE, ISO 9000 gibi.

7. Estetik: Bir Giriiniin goriniisi, uyandirdigy duygular, tady, sesi ya da korkusu gibi

Ozellikleridir.

8. Basarr: Uriiniin itk kullanminda basan saglamadir.

Dizayn Dretim Satg Dagitim Satiy Sonras: Hizmetler
Bagan Uygunluk Kolayliklar Sayt/miktar Tahmin Edilebilen Hizmetler
Temel Ozellikler Tletisim Sireci Zaman Tahmin Edilemeyen Hizmetler
Estetik Ulagtirma Sistemleri ~ Yer
Giivenilirlik
Dayanikliik
Giiventik
Algilanms Kalite
Sekil 2. Bir Siire¢ Olarak Kalite

Diger yandan, kalite kavramini i¢ ve diy miigteri yoniinden, ancak degisik goriis agisi ile
inceleyen “algilanan kalite” kavramina gore nesnel, objektif kalite yoktur; tiim kalite
degerlendirmeleri 6zneldir. Bu agidan bakildiginda, Zeithaml” algilanan kaliteyi, hem
i¢ ve hem de dis miisterinin bir mal ya da hizmetin, biitiin olarak, mikemmelligi veya
uistinligi hakkindaki degerlendirmesi olarak tammlamaktadir.

¥ Bertram M. Gross, Organizations and Their Managing (McMillan Company, USA, 1968), 5.368-
369.

% Regina von Diemer, “Iletisim ve Isbirliginde Kalite,” Verimlilik Dergisi, Say1: 1994/2, Ankara:
MPM Yaymlan, (1994), s. 99.
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Su ana kadar bir giris nitelifinde verilen kalite kavramlarimn birgogu, bir anlamda mal
iireten igletmeler igin kullamlmakta olan kalite kavramum ifade etmektedir. Her ne kadar

miisteri ve hizmet kelimeleri de gegse, bu tammlar egitim sektoriinde ifade edilen kalite
kavramini tam anlammyla kargillamamaktadir.

Kalite olgusu ¢ok eskiden beri bilinmesine ve bu konuda oldukga zengin bir literatir
bulunmasina ragmen, kalite kavrammnin tanimlanmasinda kargilasilan gesitli giigliikler,
isletmelerin kaliteli mal ya da hizmet tretmedeki basansizbklarimn ya da kaliteli bir
mal veya hizmet liretiminde nasil basarili olacaklarini bilememelerinin bir nedeni olarak
sayllmaktadir.

Goruldagu gibi, kaliteyi herkesin kabul edebilecegi kesin cizgilerle tamimlayabilmek
oldukca giictiir. Kalite, herhangi bir hizmetin niteliklerinin hizmeti alan veya kullanan
kisinin isteklerini kargilayabilme derecesi olarak tammlanabilmektedir. Bu tamma gore,
kullanic: veya tiiketiciler aldiklani hizmetten memnun kaliyorlarsa, o hizmet kalitelidir.
Diger bir deyigle, belirli bir misterinin isteklerine uygunluk kalite terimleriyle
kargilanmaktadir. Bu anlayig kalite kavramna biiyilk bir esneklik ve dinamizm
getirmektedir.

Sonu¢ olarak kalite kavrami, “miisteri isteklerinin tatmini, misgteri beklentilerinin
kargilanmasi, is siireci performansmn iyilegtirilmesi, maliyetlerin dugirilmesi ve
benzeri amaglar igin  kullamlan stratejik bir yonetim aracidi”  seklinde

tammlanmaktadir.

Yukandaki agiklamalardan da anlagildigs gibi, i¢ ve dis misgterinin belirledi3i kalitede,
uriin ve hizmet kalitesinin boyutlan agﬂrmstxr. Kalite kavrammnin siurlan genislemigtir.
Bunu sdyle agiklayabilirizz Bugiin icin, kalitenin ne oldugunu hem i¢ hem de dis
miigteri belirlemektedir. Miisteriler ve bu miigterilerin bulundugu pazarlar (sektorler)
dogal olarak benzer degildir Baz pazarlar, hala aligifagelmis temel fonksiyonlarn
yerine getirilmesiyle memnun olabilirken, dier bazlan fonksiyon/giivenilirlik/fiyat vb.

® Valarie A. Zeithaml, “Consumer Perceptions of Price, Quality and Value: A Means-End Model and
Synthesis of Evidence,” Journal of Marketing, 52, July, (1988), s. 3-5.
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beklentilerin gimdiye kadar ki tatmin edicilii yaninda yeni tiir sorunlara yeni ¢oziimler
getirilmesini beklemektedirler.

Isteklerin yerine getirilmesi iirine veya hizmete duyulan gereksinimin kargilanmasma
gore daha oncelikli oldu§unda, urtinle veya hizmetle dogrudan veya dolayh ilintili
hizmetlere iliskin 6zellikler de o derece 6nem kazanmaktadir. Show-room diizenlemesi,
miigteri ile temasta olan personelin egitim seviyesi, davramg/tutum/dig goriinis, isletme
imaji vb. Ozellikler giin gectikge daha bityiik bir rol oynamaktadir. Bu tir bir siireg
ozellikle, egitim sektorinde on plana gikmaktadir. Ornegin, bir iiniversitenin irettigi
mal veya hizmet, topluma Kkaliteli, yetigmis ve istihdam edilebilir mezunlar sunmak,
aragtirma yapmak, bilgi iiretmek, iretilen bilgiyi ihtiyag duyan kesimlerle paylasmak ve
sanayi ile igbirligini gelistirmektir. Siirece bu agidan baktifimizda, istenilen dizeyde
kaliteli mezun sunabilmek ve aym zamanda az once soylenilen gorevlerin tiimiinii
eksiksiz ve etkili bir bigimde yerine getirebilmek i¢in ¢alisan ve i¢ miigteri durumunda
olan ofretim elemanlanina yonelik Universite yonetiminin onlann beklenti ve

gereksinimlerini kargilayabilecek sekilde bir hizmet vermesi gerekmektedir.

Diger bir deyisle, bir igletme ister mal iiretsin isterse topluma kaliteli mezun sunmay:
hedeflesin, bunlari bagarabilmesi i¢in hergeyden once i¢ migteri konumunda bulunan
caliganlarina verdiZi hizmet yiksek bir kaliteye sahip olmali ve bunun da 6tesinde daba
genis caph diigiiniilecek olursa yiiksek bir isletme kalitesine ulagmug olmahdir. Isletme
kalitesi, miigteri tarafindan faaliyet gosterdigi alanda en iyi olarak tamnmak amacyla,
hem i¢ hem de dig miisterilerinin beklentilerine yonelik ve hizmet kalitesini yiiksek bir
diizeyde algilamalarma yardimci olacak bigimde daha giivenilir bir hizmet sunma
becerisine sahip olmadir. Bu agidan bakildiginda, isletme kalitesine kadar ulasan bir
kalite hiyerarsisi asagidaki gekilde belirtildigi gibidir (Sekil 3).
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Diger bir deyisle, hangi sektorde faaliyet gosterirse gostersin, tiim igletmelerin ilgi ve
ugras alanlarindan biri haline gelen kalite kavrami ve anlayigmn odak noktasi, Griin
kalitesinden, siire¢ kalitesine ve oradan da iligki kalitesine dogru gelismektedir. Bu
gelisme ve degigmenin sonucunda miisterilerin ve gahsanlann (dis ve i¢ misgterilerin)
ihtiyaglarim, beklentilerini tatmin edebilmek ve sonrasinda da en yiiksek potansiyele
ulagmak miimkiin olabilmektedir. Sadece dis miigteri ihtiyaglanim degil, bunun yam sira
i¢ miigteri konumunda olan ¢aliganlann da ihtiyag ve beklentilerini tatmin edip
kargilayabilmek orgiitsel bagan i¢in vazgegilmez bir zorunluluktur. Caliganlann, hem ig
hem de dig miigteri iligkilerinin 6nemini bilip benimsemesi ve bunu daha iyi ve giizele
tagima arzusunda olmasi, giiniimiiz ¢agdas rekabet kogullanmn yasandigi bir ortamda
isletmeye olumlu katkilar saglayacak bir yaklagim ve olmazsa olmaz kosullardan biridir.
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Anlatilanlar 1siginda, cgaliganlarmn
gosterildigi gibidir (Sekil 4).%°

ve miigterilerin tatmin sonuglan asagidaki sekilde

Tligkiler Kalitesi ‘
Miigteri Ihtiyaclarinin Yiiksek Miisteri
ve Beklentilerinin Tatmini ve Sadakati
Tatmini
Siireg Kalitesi +
Calisanlarm Calhisanlann Yiksek
) Ihtiyaglaninin ve Moral ve Adannughigs
Uriin/Hizmet Kalitesi Beklentilerinin
Tatmini

f

Sekil 4. Caliganlarin ve Migterilerin Tatmin Sonuglan

Somut bir mal ureten endistriyel igletmeler igin “igletme kalitesi” yaklagim,
baslangigta, biiyiik bir anlam ifade etmemigtir®® Ancak, egitim sektoria gibi soyut
hizmetler ireten isletmeler igin, igletme kalitesi, hizmet kalitesinin vazgecilmez bir alt
yapist ya da oldugu gibi ta kendisidir. Asagidaki sekilde (Sekil 5), isletme kalitesinin bir
isletme igin ne anlam ifade ettigini 6zet bir sekilde gormek miimkiindiir.*?

¥ Yavuz Odabagi, Satista ve Pazarlamada Miisteri iligkileri Yonetimi, (Istanbul: Birinci Basim,
Sistem Yaymncilik, Yayin No: 236, Nisan 2000), s. 4.

3 Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi (Birinci Basim, Istanbul: Interbank Yayinlan, Yaym No: 2, 1995),s. 9.

2 Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi (Birinci Basim, Istanbul: Interbank Yaymlan, Yaym No: 2, 1995), s.
10. ‘
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Isletme Kalitesi

un stesi Isletme'I¢i Kalite isletme Digi Kalite

Mal/Hizmet) (Yonetim Caligma Sekli) (Kurumsal Kimlik)
. Pazara Sunus Tarihi . Calisanlanin Nitelikleri ve . Imaj ,
. Mal/Hizmet Maliyeti Egitim Olanaklan . Titketici Tatmini
. Hizmet Performansi . Sorumluluk, Yetki . Finansal Bagart

. Koordinasyon, Isbirligi . Di1s Goriiniim

. Tletigim

. Birlikte Caligma

Sekil 5. Isletme Kalitesi

Yiiksekogretim kurumlanina baktigimzda, igletme ici yiiksek kalite diizeyine ulagilmast
igin, diger bir deyisle i¢ miisteri konumunda bulunan g¢alisanlann algiladigs hizmet
kalitesinin  yiikseltilebilmesi igin birer motive edici unsur olarak g¢alisanlann
niteliklerinin arttirilmas1 igin egitim olanaklannin saglanmasi, c¢alisanlara yetki ve
sorumluluk verilmesi, organizasyon igerisinde koordinasyon ve igbirliginin saglanmas,
caliganlara takim c¢ahgmasinda bulunabilme becerisinin kazandinlmasi, hedeflere
birlikte ulagma istefinin uyandinilmast ve biitin bunlann sirekli olarak
gergeklestirilebilecegi giiglii bir orgitsel iletisim siirecinin igletilip verimli bir orgiit
kultiiriiniin olugturulabilmesi gibi unsurlarin ne kadar 6nemli olduklan tim agikhifiyla
ortadadir. Farkhi bir agdan bakildifinda da, isletme igi kalite bir anlamda isletme
icindeki sistemle ilgilidir. Bu noktayi biraz daba agmak ve sonrasinda da son
zamanlarda birgok isletme igin ¢ok onemli bir duruma gelen ve ¢agdas bir yonetim
anlayist olarak tin kazanan toplam kalite yonetimini agiklamada yarar goriilmektedir.

Cagdas igletme kuramina gegcis insan iligkileri akiminin, igletmenin bir toplumsal sistem
olarak gériilmesine yol agan arastirmalann sonucunda gergeklesmistir. Cagdas isletme
kuramim  agiklayabilmemiz icin sistem ve sistem yaklaggmmdan s6z etmemiz
gerekmektedir. >

3 Haluk Giirgen, Orgiitlerde iletisim Kalitesi (Birinci Basim, istanbul: Der Yayinlan, Yayin No: 221,
1997), s. 49.
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Sistem, birbirleriyle kargilikli i¢ bagimhliklan olan dgelerden meydana gelmig bir bitiin
olarak tammlanabilir. Sistemi olugturan her 6ge diger 6gelerle kargihkh olarak etkilesim
igindedir. Sistemi olusturan 6gelerin birinde ya da birbirleriyle iligkisinde ortaya gikan
bir degisiklik, sistemde de degisiklie yol agar.

Ortak bir amaci gergeklestirmek igin, isbirliginde bulunmak isteyen ve birbirleriyle
iletisimde bulunabilen insanlar bir araya geldiklerinde bigimsel isletme olugmus olur.
Ortak bir amag, isbirlifi ve iletisim bir toplumsal sistem olarak bigimsel igletmenin
ogelerini olugturur.** Igletmeyi olusturan bu ii¢ 6geden birinde bir degigiklik oldugunda,
bu degigiklik diger ogeleri de etkileyecektir. Sozgelimi, iletisim Ogesinde meydana
gelecek olumlu ya da olumsuz bir degisiklik, igletmenin amaglan ve igbirligi konusunda
da degisiklige yol agacaktir. Sistem yaklasiom olarak adlandimlan bu gorilg, tiim
isletmeler igin gegerli bir tek yapi ve ona uygun iletisim sistemi olamayacagim,
yapilarm, iletisimin ve igletmesel yasama iligkin gegsitli ilkelerin her bir isletmenin hem
gevresine hem de teknolojisine bagli olarak degigebilecegini benimser. Sistem
yaklagiminda iletigim, bir sistem olarak igletmenin Ogelerini birbirine baglayan ve
birbirlerine uyumlarini saglayan bir siireg olmas nedeniyle gok nemlidir.>’

Cagdag igletme kuramcilanindan Katz ve Kahn, alt sistemleri birbirine baglayarak
birlegtiren ve boylece igletmenin bitiinligini saglayan i¢ isletme Ofesinden soz
ederler. Bunlar roller, normlar ve degerlerdir. Bu i¢ Ofe, isletmenin tim alt
sistemlerinde bulunur. Igletmede her konumun goérev ve sorumluluklan tammlanmugtir.
Dolayistyla bu komumlarda bulunan isgorenlerin ne gibi igler yapacagi ve nasil
davranacag da bellidir. Bu onceden belirlenmis i ya da faaliyet dizisine rol adi verilir.
Bir isletmede isgorenlerden, rollerine uygun davranmalari beklenir. Isletme iginde nasil
davranilacagim da normlar gosterir. Bu normlar, toplumun benimsedigi deZerlere,
inanglara ve yargilara da ters digmez. Roller, islevsel olarak birbirlerine bagh
olduklarindan isletmede birlestirici bir temel olugtururlar.*

> QOpuz Onaran, iletmelerde Karar Verme (Ankara: Ankara Universitesi, Siyasal Bilgiler Fakiiltesi
Yayinlan, 1975), s. 18-19. . .

3> Haluk Giirgen, Orgiitlerde iletisim Kalitesi (Birinci Basim, Istanbul: Der Yaymlani, Yaym No: 221,
1997), s. 49-50. ]

3 Turgay Ergun ve Aykut Polatoglu, Kamu Ydnetimine Girig (Ankara: TODAIE Yayinlan, Yaymn No:
212, 1984), s. 125-129.

34



Cagdas isletme kuramlaninda, insan igletmenin temel oZelerinden biridir ve diger
isletme Ogeleri ile etkilesim igindedir. Dolayisiyla, isletmesel amaglara ulagmada, insan
ve difer ogeler birlikte etkilesim iginde islev gorurler. Isletmenin amaglan ile
 igletmenin Ogesi olarak insamn amaglani arasinda dogal ola arak bir gatiyma sOz
konusudur. Bu catigmamn giderilebilmesi, igletmenin amaclan ile insanm
gereksinimleri arasinda bir dengeyi saSlamaya ve boylece, insanla igletme ciktilan
arasinda bir uzlasma ve uyumun gerceklegsmesine baghdir. Sonugta bu sekilde bir
uzlagma isletme i¢inde i¢ miigterinin memnun edilmesine ve beraberinde de motive
edilmesine neden olmakta; bu da sonugta dis miisterinin bekledigi diizeyde ve kalitede

mal veya hizmetin pazara sunulmasma giiglii ve etkili bir olanak saglamaktadir. »

3.2. CAGDAS iSLETME KURAMLARI VE TOPLAM KALIiTE YONETIMI

Cagdas isletme ve yOnetim sistemleri arasinda son yillarda iilkemizde de biiyiik ilgi
goren ve basanith uygulama oOmekleriyle kargdagtigimiz “Toplam Kalite Yonetimi”,
miisteri beklentilerini herseyin fizerinde tutan ve miigteri tarafindan tanmmlanan kaliteyi,
tiim faaliyetlerin yuritiillmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde olugturan bir yonetim
bigimi olarak tammlanmaktadir>” Toplam kalite yaklagimi, miiteri gereksinimlerini en
etkili sekilde karsilamay1 hedefleyen bir yaklagim oldugu kadar maliyetleri de diigiiren
bir yonetim bigimi olarak degerlendirilmektedir. Toplam kalite yonetiminin temel
amaci, isletmede degigimi yonetebilmek ve miisteri isteklerinin kargilanmasi anlamnda
“kaliteye” ulagmaktir.

Toplam kalite yonetimi sistemi, temelde miigterilerin veya kullamcilarn ihtiyaglanm
biyitkk Olgiide tatmin etmek tizere, onlarn kalite algilamalanm o6rgiit amaglanna
konuglandrmak, orgiitsel hedefleri yerine getirmek iizere politikalar belirlemek ve
bunlart Orgiitiin  her diizeyinde katlimu agik ve net bir gekilde saglayabilecek
uygulanabilir ~ stratejilere, eylemler dizisine veya faaliyetlere g¢evirmek diye
tamimlanabilir. Kisa bir tammla, toplam kalite yOnetimi tiim migterilerin veya
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kullamicilarin ihtiyaclarnim kalite,. fiyat ve hizmet bakimindan en iyi sekilde kargilayan
ve aym zamanda i¢ migteri konumunda olan g¢alisanlari da memnun ve motive eden bir

yonetim tarzidir >

Toplam kalite yonetiminin temel felsefesi sirekli geligtirmeye, ozgiin ismiyle
“Kaizen”e dayamr. Kaizen, yonetim, liderik ve is yagamu ile ilgili oldugu kadar bir
yasam felsefesi olarak da kabul edilmektedir. Dolayisiyla, giinlilk yasantisinda Kaizen’i
gerceklestiremeyen bireyin, i yagsaminda siirekli daha iylyi aramasi olanaksizdir. Bu
nedenle, toplam kalite yonetiminde siirekli geligtirme felsefesi kadar “6nce insan” ya da
diger bir deyigle birey kalitesi son derece 6nem tasgimaktadir. isletmelerde rekabetgi bir
yapilanmayr ongéren toplam Kkalite yonetiminin savurganhg oOnleyerek, verimliligi
arttirdigy ve maliyetleri diigiirdiigii icin igletmenin rekabet giiciiniin arttinlmasinda en iyi
sistem oldugu dusiinilmektedir. Kaliteye ulagmak i¢in yapilan caligmalar, yiiksek
kaliteli Griinlerin daha diisitk fiyatlarla pazarlanmasm olanakh kilmakta ve bu durum
pazar payinn artmasina ve karm yiikselmesine neden olmaktadr.

Toplam kalite yonetiminin ana 6geleri ve ilkeleri aym zamanda isletmenin kiltiiriinii
olusturan ilke ve degerlerdir. Toplam kalite yOnetiminin Ogeleri, miigteri odakhlik,
performans gelistirme, siireclerin yonetimi ve siirekli siireg denetimi, tam katihm, 6nce
insan anlayigidir.

3.2.1. Miisteri Odakhhk

Isletmeler, yogun rekabet ve bunun getirdigi olumsuz sonuglar kargisinda fiyat
iistiinliigii kadar misterinin istegini karglayacak ve rakiplerine gore farkhilik yaratacak
stratejilere onem vermek durumunda kalmuslardir. Ciinkii toplumun refah: arttik¢a belli
bir mal ya da hizmete sahip olma isteginin 6tesinde, farklt bir mal ya da hizmete sahip
olma arzusu gelismektedir. Bu farklilk arayiglan mal ya da hizmetin sunulusunda,
tasanminda, kalitede, sati sonras: serviste, isletme giderlerindeki Gstinliikte, kullamm

" Daniel Katz & Robert L. Kahn, igletmelerin Toplumsal Psikolojisi. Ceviren: Halil Can ve Yavuz
Bayar, (Ankara: TODAIE Yayinlar, Yayin No: 167, 1967), s. 244.
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kolayliginda, hizh teslim siirelerinde kendini gostermektedir. Hatta yogun rekabet
ortaminda igletmeler, migterilerinin heniiz talep etmedigi, fakat gereksinimini duydugu
veya duyabilecegi tiriine ya da igletmede rekabetgi bir astiinliik saglayacak farkhiliklari
yaratma ¢abasma yoneltmektedir. Diger bir deyigle, artik rekabetin baskisi isletmeleri
“yaptifim satan” olmaktan cikarip “satilabileni yapan” hale getirmektedir. Satilabilirin
ne oldugunu anlamak igin, “kaliteyi miisteri belirler” anlayigim benimsemek
gerekmektedir. Mugterinin  gériintr isteklerinin yam sira sakh isteklerini de
saptayabilme ise ancak migteriye yakin olmakla, onunla ¢ift yonli bir iletigimi
gercgeklestirmekle olanaklidir.

Norichi Kano kaliteyi tanimlamak amaciyla zorunlu kalite ve cazip kalite olmak tizere
iki boyutlu bir model gelistirmigtir. Zorunlu kalite, migterinin Griinden mutlak
beklentilerini ifade eder. Eger bu karsilanmazsa miigteri tatmin olmaz. Ornegin, iriin
guvenilirlifi, kullamm kolayh@i zorunlu Kkalite ile ilgili unsurlardir. Cazip kalite ise
mevcut beklentilerin iizerinde, miigterinin beklemedigi ve talep etmedigi ve hakkinda
onceden fikir sahibi olmadifi ozellikleri ve bu tiir ozelliklerin geligtirilmesiyle ilgilidir.
Ornegin, binek otomobillerinde ani darbelere karyi hava yasti® gelistirilmesi cazip
kaliteye ait bir omektir. Fakat, cazip kalite belli bir siire gegtikten sonra miisterinin bu
ozelligi benimsemesi ve talep etmeye baglamastyla zorunlu kaliteye doniigir. Toplam
kalite anlayisi, en iyi sekilde dizayn edilmig, her iki boyuttaki kaliteyi de igeren bir

trini ve hizmeti 6ngoriir.

Miigteri isteklerinin tatminini temel isletme felsefesi olarak yerlestirmeye calisan
isletmeler “kogulsuz miigteri mutlulugunu” bir ilke olarak kabul etmekte ve bu ilke,
kurum kiiltiirlerinin en temel ozelligini olusturmaktadir. Toplam kalite yonetiminin bu
ogesi, etkili olarak uygulanmas: zor olmakla birlikte, uzun donemde isletmeye en gok
katki saglayacak bir ilke olarak kabul edilmektedir. Ciinkii giiniimiiz rekabet
kosullarmda miisteriyi kazanan, tatmin eden ve elinde tutan kurulusun pazarda kahci
olma gansi bulunmaktadir.

% QOmer Saatgioglu, “Orta Dogn Teknik Universitesi’nde Toplam Kalite Yonetim Sistemi Nasil
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3.2.2. Siire¢ Yonetimi ve Siirekli Siire¢c Denetimi

Toplam kalite yonetimi, makine ve teknolojik yenilikler ile saglanan performans
gelistirme y6nt¢mleﬁne ek olarak orgitte bulunan herkesin sireg geligtirme
faaliyetlerine etkin olarak katilunim ongormektedir. Toplam kalite yonetiminin temel
felsefesi olan “Kaizen,” diger bir deyigle siirekli geligtirme yaklagim: bu anlayigin
Oziinti olugturmaktadir.

Uluslararas1 rekabet ortaminda, isletmelerin rekabet giiciinii “kalite, maliyet ve hiz”
ogeleri belirlemektedir. Boyle bir ortamda “kalite” siirekli olarak degismekte, buna
bagh olarak maliyet ve hiz unsurlan da isletmeyi degisime zorlamaktadir. Aynica cazip
kaliteyi olugturma cabalan da igletmeyi siirekli olarak siire¢ gelistirimi ile denetimini
zorunlu kilmaktadir. Siirekli olarak artan ve yiikselen misteri beklentilerinden daha
izl bir kalite ve verim gelisgtirme hizi saglayabilen bir isletme, rekabet giicii
kazanmakta ve pazarda bagarniya ulagmaktadir.

Klasik yonetim anlayiginda performans geligtirme, teknolojideki gelismelere ve siirecin
timiine hakim olmayan yalmzca belli bir kismum tamyan, smirh uzman kadrolann
caligmalarma baghdir. Gerek yonetimin, gerekse iggorenlerin ¢ok biyik boliimii
varolan siireglerin oldugu gibi yiiritilmesi ile gorevlendiriimektedir. Siireglerin
geligtirilmesi ile ilgili caligmalari ana faaliyetlerden aym, farklhi bir is olarak

degerlendirilmektedir.

Tiim g¢ahisanlarn Kkatihmu ile saglanan “siirekli siire¢ gelistirme” ilkesi, toplam kalite
yonetiminin temel felsefesi olan “Kaizen”in igletme iginde hayata gegirilmesi anlamina
gelmektedir. Siireg gelistirmede temel amag, siireg degiskenliginin azaltilmasi ve sifir
hataya ulagmanmin hedeflenmesi ve siire¢ siiresinin azaltilmasidir. Her siiregteki
degiskenlik azaldik¢a, bu degiskenlikten kaynaklanan hatalar azalmakta ve tirtin kalitesi
artmaktadur.

Geligtirilebilir?” , S. 406.
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Toplam kalite yonetiminde bir dier ilke de siireglerin yonetimidir. Klasik yonetim
modeli, bir isletmenin finansman, pazarlama, satm alma gibi faaliyet ve
fonksiyonlanmin tepe yonetiminin esgiidiimiinde ayn ayn yonetilmelerini éngorir.
Toplam kalite yonetimi ise igletmenin rekabet giiciinii olusturan, kalite-maliyet-hiz
oOgelerinin, fonksiyonel birimlerde bulunan veya birden fazla fonksiyonel birimin

biinyesine yayilan bir dizi faaliyet ve siirecin sonucunda olix§tugunu ongormektedir.

Bu farkh siireglerin sinerji saglamak iizere yonetilmeleri gerekmektedir. Toplam kalite
yonetimi, tiim birimleri ilgilendiren ve birimlerarasi karmagik siireclerle olugan kalite-
maliyet-lnz  ogelerinin, etkili bir iletisimle, ancak tepe yoneticisinin liderliginde
yonlendirilebilecegi gergeginden hareketle bir yonetim sistemi olugturmaktadir.

Toplam kalite yonetiminde orgiitlerde bir sonraki siire¢, miigteri olarak kabul edilir.
Uriiniin ilk anda ve dogru olarak yapilmasimi saglamak igin tretim zinciri iginde yer
alan her bolimiin ve her kisinin satici-miisteri iligkileri iginde caligmalan gerekir. Bu
yaklagima gore, 6regin iiretim boliimii satin almanin miisterisi, pazarlama ise liretimin
miugterisidir.” Uretim sistemi iginde her bolim ve her galisan bir hizmet veya Griinii
almakta, kendine diigen iglevi yerine getirdikten sonra bir bagkasma satmaktadir.
Kalitede mitkemmellik ancak bu zincir iginde yer alan her bir birimin kendine digsen
gorevi en 1yi sekilde gergeklestirmesiyle saglamr.

Toplam kalite yonetiminin en o©nemli o6zelliklerinden birisi, teknik ve yOnetim
siireglerindeki sorunlardan gercekgi oOlgiimlere dayanan sonuglar ¢tkarabilmesi ve
sorunlart dogru saptayabilme giiciidiir. Siiregleri bizzat yiiriitenler tarafindan kabul
edilmekte ve haksiz, 6znel suglamalarin neden oldugu c¢atigma yerine olumlu igbirliginin
kosullann dogmaktadir. Ayrica, bu siire¢ denetimlerinde, siiregten kaynaklanan hatalarm
giderilmesinde ve siireglerin  yonetiminde g¢alisan isgorenlere daha fazla yetki
taninmaktadir.
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3.2.3. Tam Katilm

Isletmelerin yeniden yapilanmaya zorlayan nedenler arasinda global rekabet ve iletisim
teknolojisindeki gelismeler, igletmenin yonetim kademelerinin birbirleriyle iletisimini
ve kademe atlamalarnin yogunlagmasim saglaoustir. Bu durum igletmeleri klasik, dikey
orgiitlenme bigiminden, yatay orgiitlenme dogrultusunda bir degisime ve onun
gerektirdigi yonetime katiimn zorunlu kilmaktadir.

Yonetime kathmm diger onemli bir nedeni de iggérenlerden gelen baskidir.
Gunimiizde isgorenler, yalmzca maddi gereksinimlerini kargilayarak tatmin
olmamaktadirlar. Toplumun genel refah diizeyi, entelektiiel diizey, bilime ve sanata
duyulan ilgi ile yonetime katihm isteZini arttirmugtir. Maslow’un gereksinimler
hiyerarsisinde Onemli bir yer tutan, insamin bagarma, bagka insanlar tarafindan
begenilme, takdir edilme ve toplumda énemsenen bir konuma sahip olma gereksinimi
“tam katthmin” olugmasinda ve geligmesinde en Onemli etkenler arasmda yer
almaktadir.

Giniimiizde iggorenler kendilerini ilgilendiren her tirli karann gorigiilmesine ve
sonuglandirilmasma etkin olarak katiip, digiincelerini dile getirmek istemektedirler.
Isgorenlerin bu isteklerinin altinda, kiiltiir ve bilgi diizeyi yiikselen bireylerin “bagkalan
tarafindan yonetilen bir arag” durumunda olmak istememelerinin geldigi soylenebilir.
Ishikawa kitabinda Peter Drucker’in dedigi gibi, giinimiizde bilgiye dayal isletmenin
otesinde  sorumluluga  dayah  igletmeye  yonelmenin  gereklilifini  gOyle

vurgulamaktadir:*

“Orkestra sefi obua calanm igini nasil yaptifim degil, onun katkismm ne olmast
gerektigini bilir. Cerrah anestezi uzmamna igini nasil yapacagim soylemez, ama onun
hangi katkida bulunacagim bilir. Buna ragmen gerek orkestra gefi, gerekse cerrah ekip
arkadaglarmin performanslanm degerlendirebilecek durumdadir. Bilgiye dayal isletme,

3 Haluk Giirgen, Orgiitlerde iletigim Kalitesi (Birinci Basim, Istanbul: Der Yayinlan, Yaym No: 221,
1997), s. 55.
4 Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Yonetimi (istanbul: Sisecam Yaymlan, 1991), s. 105.



herkesin o igletmenin hedeflerini, katkistm ve hata davramst konusunda sorumluluk
ustlenmesini gerektirir.”

Tam katthm i¢in sorumluluk paylagimmin saglanmasi gsarttir. Tam katibm kesinlikle
yetkili kihnmayla kangtirimamahdir. Tam katihm bir istemi, goniilliigh ifade eder,
sorumlulugu ve katkiyr kapsar. Yénetimden ve yonetilenlerden “ben bu igletmeye nasil
katkida bulunabilirim, bu igletmeyi nasil geligtirebilirim?” sorusunu sormasim bekler.

Toplam kalite yonetiminde tam katihmmm hedefi, iistiin diigiiniip, astin bu diigiincelere
katkida bulunarak uygulamas: bigiminde anlagilmaz. Hedef, igletmedeki her birey igin
hem “digiinmenin” hem de “uygulamanin” birlegtiriimesidir. Toplam kalite
yonetiminde “tam katihm” olarak agikladigimiz anlayista iki Onemli unsur s6z
konusudur. Bu unsurlardan biri tiim toplam kalite yonetimi ¢aligmalaninda iist yonetimin
liderligi, digeri de takim galigmasi ve ruhunun olusturulmasidir.

Toplam kalite yonetimi sisteminin aynlmaz bir pargast olan kalite cemberleri,
¢aliganlann yaratict giciinden yararlanarak ve bagta kalite olmak iizere igletme ile ilgili
her turli fonksiyonun gelistirilmesi ve sorunlann ¢ozilmesi fonksiyonunu en alt
kademelere indirerek, insana verilen &nemi ortaya koymakta ve katihmci yonetimi
saglayan bir mekanizma olugturmaktadir.*!

Toplam kalite yOnetiminde insan faktorii, igletme siireglerinin merkezinde yer
almaktadir. Uygulanacak toplam kalite sistemi, ¢aliganlann tutum ve davramglarm
etkileyebilecek unsurlanin geligtirilmesi ve uygulanmas: ile ilgili kiltirel degisikliklerin
yonetilmesi agisindan gerekli deneyime sahip olmahidir. Toplam kalite ydnetimi
programlanmn tasanimlanmast ve 6rgﬁtlenmeéinde kullamlan mevcut davramslar,
tav1rlar; gelenekler bu konuda aragtirmalar ve analizlere dayandinlmalidir. Bunlann
tiimii ise insan kaynaklan yonetimi kapsaminda ele alinan konulan olusturmaktadir.

Dletigim, toplam kalite yonetiminin baganisinda son derece dnemli bir rol oynamaktadir.
Isletmede, toplam kalite yonetimi ve buna bagh ilkelerin nasil uygulandifim ve
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degisime ugradigim iletigim kalitesi belirlemektedir. Yaratict sorun ¢ézme tekniklerinin
st dizeyde kullamlabilmesi ve gelecege yonelik etkinlikler, iletisim ve onunla
saglanacak igbirliginin her alanda gergeklesmesiyle ancak olanaklidir. Diger yandan
isletmelerde toplam kalite uzmanlannin da iyi bir iletigim uzmam olmast gerekmektedir.
Ancak bu sekilde isletmelerde toplam kalite yonetiminin 6zenli uygulamalarint
gerceklestirme olanag bulunabilmektedir. '

Toplam kalite yonetiminde iletigim sistemlerinin temel amaci, igletmenin siirekli
gelisimini saflamaktir. Isletmenin giigli ve zayif yonlerini ortaya ¢tkarmak, firsat ve
tehlikelerini belirleme, vb. konulan igleyen raporlar ve Oneri gibi iletigim sistemleri
kisa, anlagilir ve 6zellikle sayisal ifadeleri igerecek sekilde gergeklestirilir. Isletmelerde
iletisimin geligtirilebilmesi igin agtk ve yalin bilgi sistemlerinin kurulmas: gerekir.
Isletmelerde toplam kalite yonetiminin gergeklesebilmesi saghkli, agik ve dogru bir
iletigim agmmn kurularak isletilmesine baglidir.*

1 Peter Drucker, Gelecek icin Yonetim. Ceviren: Fikret Igcan, (Istanbul: Is Bankasi Yaynlari, 1993), s.
205.

2 Nurdogan Arkis, “Tiirkiye’de Kalite Kontrol Cemberleri Uygulamalanimn Bir Degerlendirmesi,”
Verimlilik Dergisi-Kalite Ozel Sayisi, (Ankara: Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlan, 1993), s. 71.
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3.3. YUKSEKOGRETIMDE KALITE VE TOPLAM KALITE YONETIMI

Diger etkenlerin yam sira, biraz da kalite beklentisiyle iz kazanan iletisim ve bilgisayar
teknolojisinde son 50 yil i¢inde yasanan gelismeler, yeni bilgilere ulagmay, iiretmeyi ve
uygulama alamnda kullanmayl hlzlahdmmstlr. Bilim ve teknolojideki gelismelere kosut
olarak toplumsal yasamda meydana gelen degismeler egitime duyulan ihtiyacin 6nemini
giderek daha da arttirmaktadir. Son yillarda g¢ok sik kargilasilan “yéni dinya diizeni”,
“kiiresellesme”, “diinyaya agilma” ve “yeniden yapilanma” kavramlan, ozellikle sanayi
sonras: bilgi toplumlarim ifade etmede kullamilan popiller tammlar arasmdadir. Bu
kavramlann temeline bakildigmda bilgi kavraminmn 6nemli bir belirleyici 6zellie sahip
oldugu gorillmektedir.

Bilginin bu derece onem kazanmasi, bilginin iretildigi, dagitildi® kaynaklardan biri
olan egitim kurumlanmn, ozellikle Gniversitelerin yapisim, igleyisini, yOnetimini,
programlanm kisacasi egitim Orgitiiniin biitiiniinin  sorumluluklanm Gnemli olgiide
artirmaktadir. Egitim orgiitleri toplumun yenilesmesine onciiliik etme durumundadir.
Ciinkli egitim orgutleri, diger birgok orgiitten farkli olarak, giktilan yoluyla diger
sistemleri dogrudan etkileme gansina sahiptir. Bu agidan bakildiginda da tniversitede
calisgan Ogretim elemanlani, hem verilen egitimde hem de yapilan aragturmalarda
kaliteden higbir sekilde taviz verilmemesi konusunda hemfikirdirler.

Iginde bulundufumuz bu ¢agda, tiniversitelere ve beraberinde egitim sistemimize goz
atacak olursak, genelde beklentilere pek cevap veremeyen ve oldukga hantal isleyen bir
orgitle kargilagilmaktadwr. XKaynak yetersizliginden ve egitim programlannm
yetersizlifinden siirekli yakimlmaktadir. Universitelerdeki ya da dier egitim
kurumlanndaki her yeni yonetim, kalitesizlifin ve basansizigm sorumlulugunu bir
onceki yonetime yiiklemeye gahsmaktadir. Kalabalk smiflar, ikili ogretim, kaynak
yetersizligi, egitim programlanmin ihtiyaglara cevap verememesi, 6fretim elemanlannm
mutsuzludu, ofretim elemanlanmin kalitesizligi, universite yonetiminde geleneksel
tavirlarin ve ahgkanlklarm devam etmesi yiksekogretimde kaliteyi diigiiren Onemli
gostergeler arasinda yer alan unsurlardan sadece birkagidir. Bu agidan bakildifinda,
sadece Universite ve OFretim elemant sayisim arttrmakla, okullagma oranmt
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yiikseltmekle egitim sorununun etkili bir bigimde ¢dzillemeyecegi apagik ortadadir. Bu
boyutlan ile bakildiginda, egitimimizde bir anlamda kalite krizi yaganmaktadir. Boyle
bir ortamda yoneticilerde ve ogretim elemanlaninda yiiksek boyutlu bir “bogver”mislik
gozlenmektedir. Bu durumda, 6gretim elemanlari ile kopuk iligkileri olan ve 6gretim
elemanlanimin istek ve beklentilerini dikkate almayan tniversitelerin bir sire sonra
cevreleri ile bag: dogal olarak kopmakta, ¢evreleri ile uyumlém kaybolmaktadir. Bunu
yapabilen Universiteler ise hem gevreleri hem de i¢ miisterisi konumunda olan ogretim
elemanlan ile uyumlu olma konusunda baganli olmakta ve egitim faaliyetlerini etkili bir
bicimde siirdiirmektedirler. Bu basany1 saglayabilmenin yollarindan biri ise yonetim
alamindaki 6nemli isimlerden biri olan Peter M. Senge’in “Besinci Disiplin” kitabinda
belirttigi unsurlara dikkat etmektir. Bu unsurlarm bir isletmeye saglayabilecegi en
bityiik yarar ise igletme yonetiminin ve i¢ miigteri konumunda olan galiganlarin birlikte
hareket etmelerine ve sonugta da isletmenin dFrenen bir organizasyon haline gelmesine
katk: saglayacaktir. S6z konusu olan unsurlar ise sunlardur.

e Sistem anlayis1

e Bireysel sorumluluk

e Zihinsel modeller

e Paylagilmug bir vizyonun olusturulmasi

o Ekip halinde 6grenme

Bu agdan bakildiginda, yukandaki unsurlara sahip nitelikli oOgretim elemanim
yetistirme cabasi, biitiin yitksekogretim kurumlan igin 6nemli problemler arasindadir.
Ozellikle biitiin iilkelerin birbirlerine kapilarm araladigs su giinlerde, universiteler
agisindan egitimde belirli standartlara sahip olma imhaci rekabet ortamimn yogun
yasandigi bu ortamda Onemli ayncahklar saglaxnaktadlf. Egitimde standartlan
saglayabilmek icin de egitimde toplam kalite uygulamasiun bir an once gerektigi
sekliyle uygulanmaya baglanmasi gerekmektedir.

Ayrica, Asya kaplanlan olarak bilinen ilkelerin kalkinmasmdaki temel unsurun egitime

verdikleri onem oldugu goriigiinde tiim aragtirmalar ve gozlemler birlesmektedir.*

% Cem Kozlu, Tiirkiye Mucizesi I¢in Vizyon Arayislan ve Asya Modelleri (Tirkiye Is Bankast
Yaymlan, Yayin No: 335, Ankara, 1996), s. 124.



Egitime onem vermek ve egitimde belirlenen standartlara ulagtiracak sistemler
gelistirmek, bir anlamda, hem egitimde cafin gereklerine uygun niteliklere sahip
ogrenciler yetistirmek hem de bu ogrencileri yetistirecek ve fiiniversiteyi kalite
amaglanna ulastiracak Ogretim elemanlarini  yetigtirmek ve onlara sahip olmak
demektir. Kisacasi, egitimde kaliteyi yakalamak hem i¢ hem de dig miigterileri hem

mutlu etmek hem de motive etmektir.

Diger bir deyisle, egitim sektoriinde kaliteden soz edebilmek igin en azindan iki tarafin
bulunmasi gerekmektedir. Bunlardan birincisi tretici, digeri ise tiiketici, musgteridir.
Yiiksekogretim sisteminde kaliteden soz edebilmek igin yiiksekogretimdeki hizmet
dreticilerinin ve bu hizmetten yararlanan miisterilerin agikga belirlenmesi ve
tammlanmas: gerekmektedir. Bu olmadan yiiksekogretimdeki kaliteden bahsetmek
anlamsiz olacaktir. **

Goriilldagi gibi, hangi sektér veya kurumda uygulamrsa uygulansm, toplam kalite
yonetiminin temel ogelerinden biri miisteri odakhiliktir. Ciinkii toplam kalite yonetimi
sisteminde kaliteyi miigteri tanimlamaktadir. Toplam kalite yonetimi sistemi, kalitede en
iylyi arayan bir yonetim gekli olarak bazi durumlarda i¢ ve dig miigterinin kalite beklenti
ve algilamalanim kargilayan; hatta soz konusu migterilerin beklenti ve algilamalarm
agmast gereken c¢agdas bir yonetim anlayigtdir. “Miigteri” kelimesi sik kullamlan bir
terim olmasmna ragmen, bazi sektorlerde sert bir kavram olarak goriilmek ve itici
gelmektedir. Oregin, egitim kurumlarinda “miigteri” kelimesi bazi durumlarda tepki ile
kargilanmakta ve bu yiizden de “miisteri” kelimesi yerine “sozsahipleri” veya “ahicr”
gibi kavramlar da kullamlabilmektedir. Baz: kisiler tarafindan tepki ile karglansa da,
bazi kisilere itici gelse de giniimiizde herhangi bir sektorde kaliteden bahsederken
“miigteri” kelimesinin kullanilmast ayrilmaz bir bitiin haline gelmistir. Nasil ifade
edilirse edilsin, migteri kavramu (alci, sozsahipleri), yiksekogretimde en Onemli
konulardan birisidir. Kalite yonetimi anlayigina gore hangi sektorde faaliyet gosterirse
gostersin her kurulugun i¢ ve dig miisterileri bulunmaktadir. Aym sekilde yiiksekogretim
kurumlaninda da miusteri grubu, i¢ ve diy miisteriler olmak tizere iki dizeyde
tammlanmaktadir. Bir @niversitede caligan ve birbiriyle hizmet aligverisi igerisinde
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bulunan kimseler veya bolimler, hizmetin suhumuna gore  saticl-miisteri
durumundadirlar ve bunlara i¢ miigteriler denir. Bunlanin disinda universite ortamnin
diginda bulunan ve universiteye gelerek verilen hizmetlerden yararlanmak isteyen kesim
ise dig milgteri olarak adlanduilabilir. Aynca hem ig¢ miisteriler hem de dig miigteriler

kendt iglerinde de iki baslik altinda toplanabilir:

I¢ Miisteriler
o Akademik miisteriler
o Opgrenciler
o Ogretim elemanlan
o Programlar/Boliimler
o Idari miigteriler
o Memurlar
o Isgiler
o Birimler

Dis Miisteriler
¢ Dolaysiz Dig Miisteriler
o Isverenler
o Diger Yiiksek Ogretim Kurumlan
¢ Dolayh Dig Miisteriler
o Devlet
o Toplum
Mezunlar
Akredidasyon Kurumlan
Bagista Bulunan Kurumlar

© O ©O

Bu sinfflandirmadan da gorildiigi gibi, bir Yiiksek Ogretim Kurumu’nda 13 sozsahibi
(miigteri) bulunmaktadir. Bu miisterilerin ihtiyaglan ve Yitksek Ogretim Kurumu’ndan
beklentileri de genellikle birbirinden farkli olmaktadir.

“ Mimin Koksoy, Yiiksekégretimde Kalite ve Tirk Yiiksekogretimi Icin Oneriler Aniara:
Hacettepe Universitesi, Mithendislik Fakiiltesi Yayinlan, Yaym No: 1, 1997.



Bu farkllagma Yiksek Ogretim Kurumlar’mn yonetim sistemini biyik olgide
etkilemektedir. Bu agdan bakildiginda da, toplam kalite yonetimi sistemi, bu farkh
ihtiyag ve beklentilerin katihmli ve uzlagmact bir ortamda olusan bileseni dogrultusunda
isleyen bir yonetim sistemi konumundadir. Unutulmamasi gereken bir nokta var ki, o da
iiniversite yonetiminin hareket noktasmun i¢ miisteri konumunda olan Ofretim
elemanlan olmas: gergegidir. Diger bir deyisle, ¢ok genigs bir yelpazede yer alan
tiniversite miigterilerinin tiimiiniin beklentilerinin etkili bir bicimde kargilanabilmesinin
tek yolu oncelikle i¢ miisteri konumunda olan 6gretim elemanlanmin beklentilerinin
karglanmasina  ve  kendilerine  verilen hizmet ile ilgili algdamalarmin
yiikseltilebilmesine baghdir. Ogretim elemanlanmin beklentilerinin  kargilanmas ile
gelistirilecek bir siireg, sonugta tniversitenin (egitim kurumunun) siirekli olarak
yenilenmesine ve bir dinamizm kazanmasina neden olacaktir. Siirekli olarak yenilenme,

egitim kurumlan i¢in bir zorunluluk haline gelmistir.

Egitim kurumunun g¢iktilarit kullanan ve ona girdiler saglayan diger ¢evresel sistemler
veya genel anlamda toplum, egitim orgiitlerini de yenilenmeye zorlamaktadir. Bu
baglamda, egitimde yenilesme kavramm da nitelik degigtirmigtir. Egitimde standartlan
yiikseltme, egitimde yeni kaynaklar bulma ve birtakim degisiklikler yapma artik yeterli
gorilmemektedir. Egitimde yenilesme denilince genellikle okulun giin ve saatleri, mali
bir takin imkanlar, smflann biyikligi, bilgisayara dayali egitim, okula dayalt
yonetim, olgme degerlendirme sisteminin iyilestirilmesi, 6gretmenlerin yeterliliklerinin
artirdlmas: gibi konular akla gelmektedir. Ama bunlann hepsi de klasik egitim
yaklagimlaninin  dogrulugunu kabul eden ve onlan daba da gelistirmeyi hedefleyen
girigimler olarak kalmaktadir. Bu elestirilerden hareketle modern yonetim anlayigini
benimsemis egitimciler ve egitim kurumlan tarafindan “toplam kalite yonetimi”, “sifir
hata yonetimi” “tam katlm” gibi yaklagimlara dikkat ¢ekilmektedir. Egitim
sistemlerini bu anlayisin hakim oldugu siirece uyduramayan toplumlann biitin bu

olusumlann diginda kalacaklan ve itilecekleri one siiriilmektedir **

% Servet Ozdemir, Egitimde Orgiitsel Yenilegme (Pegem Yayinlari, Ankara, 1996).
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Toplam kalite yonetimi, ig ve endiistri diinyasinca lanse edilen bir kavram olup, standart
ve teknikleri olusturmay: hedefleyen ¢agdas bir anlayistir. Bu yaklagima gore,
isletmelerde iiniin kalitesi, son bir denetim yerine, tiim siireclerin stirekli iyilestirilmesi
yoluyla basarilabilir. Toplam kalite yonetimi, igletme ¢alisanlarmin tiimiiniin tecriibe,
uzmanhk ve adanmughgina dayal olup i¢ ve dis miigteriye hizmet sunma siireglerinin
geligtirilmesini esas alir.*® Zaten bu anlayigin egitim kurumlarinda uygulamaya
konulmasiin temelinde de bu goriis yatmaktadir. Ogrencilerin demografik
ozelliklerinin farkhibk gosterdigi, beraberinde 6gretim elemanlanimn farkll beklenti ve
ihtiyaglara sahip oldugu, her gelen hitkiimetin egitime ayirdifs katki ve 6deneklerde
diisislerin gonildagi ve yok edici rekabetin ¢arpict bir gekilde arttigs giintimiizde egitim
kurumlan toplam kalite yonetimi felsefesini benimsemek zorundadular. Ciinkii egitim
kurumlarnmin Giriinii eger istenilen diizeyde ve kalitede degilse, bu olumsuz durumdan
tim toplum etkilenecek ve zarar gorecektir. Bununla birlikte, egitim kurumlannda
diizeysizligin ve kalitesizlifin maliyetini gidermek ise, Giriinii tekrar {retim siirecine
sokmak ve kalitesizligi ortadan kaldirmak imkansiz oldugundan olduke¢a giictiir. Bu tiir
olumsuz durumlarla kargilagmamak icin, egitimde Kaliteyi yiikseltmek, tiniversitenin bir
hayat felsefesi haline getirilmesi gerekmektedir. Diger bir deyisle, Gniversitenin
“kalite”yi varhiZimin bir nedeni olarak gérmesi gerekir. Bu yiizden de, kaliteyi bir yagam
tarz1 haline getirmesi ve bunu da bagta dgretim elemanlar1 olmak iizere tim galiganlarm
benimsemesi gerekmektedir. Toplam kalite yonetimini benimseyen bir niversite
anlayiginda, amag, 6gretim elemanlanimin kendilerini yonetimi yargilayic: olmaktan gok
destekleyici, Ogrencilere bir aktanci olmaktan ¢ok onlari yonlendirici, Universite
duvarlan igine stkigmig memurlardan c¢ok iiniversite yonetimi, aileler, veliler, diger
meslektaglan, igletmeler ve bitiin toplumla birlikte galisan kigiler olarak gormelerine
yardimci olmaktir. Bu amaca ulasilmada da is yine iiniversite yonetimine diigmekte; i¢
miigterisi onumunda olan ofretim elemanlarmin beklenti ve ihtiyaglarii once

belirlemeye ve daha sonra da bu ihtiyag ve beklentileri giderme yolunu segmelidir.

Diger bir deyisle, tiniversitelere gore onemli olan kaliteli ve aranan ogrenci yetigtirmek
ise; bu amaca ulagabilmenin birinci kosulu tim siireclerin siirekli iyilestirilmesini

hedefleyen TKY anlayigiin uygulamaya konmasma, diger bir deyigle, basta i¢ migteri

“ B. A. Lankard, “Total Quality Management Application in Vocational Education,” ERIC Digest. No:
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konumunda olan oOgretim elemanlanmin bekledigi hizmet kalitesi kriterlerinin
belirlenmesine ve sonrasinda da algilanan hizmet kalitesi diizeyinin artirilmasinda
gerekli ¢aligmalarin yapilmasina baghdir. Bu agidan bakildiginda da, kendilerine verilen
hizmeti yiksek algilayan ogretim elemanlarina sahip Gniversite demenin, bir anlamda
gahsan tim elemanlanmin kaliteyi diigiindigs bir Gniversite oldugumu soylemek
mimkiindiir. Kaliteyi siirekli iifeten ve yayan bir universite, diger bir deyisle, kalite
kiiltiiriine sahip olan bir orgiit, ancak kendilerine verilen hizmeti yitksek bulan ya da
beklentileri tam olarak kargilanan 6gretim elemanlan sayesinde olugturulabilir.,

Goruldign gibi toplam kalite yonetimi, giiniimiizde en sik kullanilan kavramlar arasinda
yer almaktadir. Miigteri odaklihk, siirekli gelisme, katilime1 yonetim gibi birgok terimi
iceren bu anlayis ¢agdas tlkeler arasinda yer almay: hedefleyen iilkemiz igin iyi bir
firsat olugturmaktadir. Bu nedenle konuyu iiniversitelerin ele alip, toplumun ozellikleri
ile bagdagtirarak uygulamalara destek olan bir faaliyete gegmeleri gerekmektedir.*’
Diger bir deyisle, liniversite yonetiminin ve Ogretim elemanlarmn mesleki sorumlulugu
bu anlayigin tiniversite ortaminda uygulanmas: gerektigi gergegini ortaya koymaktadir.
Iste bu noktada iiniversite yonetiminin hareket noktasimin, dgretim elemanlarimn ihtiyag
ve beklentilerini ortaya gikanp bu beklentiyi kargilayacak tiirde bir hizmet verme gabasi
olmasi gerekmektedir.

Her derde deva bir ilag olarak gorillen toplam kalite yonetimi, yitksekogretimde iki
boyuta agtklik getirmektedir. Bunlardan birincisi iiniversite yoneticileri ile ilgilidir ve
bu noktada yoneticilerin kendilerini yargilayicidan ¢ok destekleyici, aktancidan gok
yonlendirici ve kidavuz olarak gormelerine yardimci olmaktadir. Ikinci boyut ise
ogretim elemanlan ile ilgilidir ve bu anlayiy s6zkonusu 6gretim elemanlarmn galisma
odalan ve smuf (anfi) duvarlan iginde soyutlanmug gahiganlardan ¢ok kendilerini aileler,
Ogrenciler, tiniversite yoneticileri, igverenler ve biitiin toplumla birlikte ortak bir amag
igin ¢alisanlar olarak gormelerine yardimci olmaktadir. Universiteler igin 6nemli olan
da bu tiir o6fretim elemanlarnina sahip olabilmek veya bu tir ogretim elemanlan
yaratabilmektir. Bunun yolu ise ogretim elemanlannin beklentilerini belirleyip
kendilerinin algiladigz hizmet kalitesi diizeyini yiikseltmede yonetime yardimc: olacak

125 (ED347404), 1992.
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her tirli gabay: sarfetmekten gegmektedir. Zaten bu alanda calisan Omer Peker’in
gorusleri de bunu desteklemektedir. Peker’e gore egitimde kaliteyi neyin olusturdugu
konusunda tam bir goriig birligi yoktur. Peker, egitimde kaliteyi iyilegtirilebilecek olan
hergey olarak tammlamaktadir. Kaliteyi saglamada donamm, uygulama ve insan iig
Onemlt yap1 tagim olusturmaktadir. Ancak, insan Ogesi yerine oturtuldugunda diger
ikisinden soz edilebilir®® Insan (iniversite igin Ogretim elemam) kalitesinin
iyilestirilmesi ise yOnetimin tutumuna ve oOretim elemanlanmn algiladiklann hizmet
kalitesi diizeyini arttirmak igin gosterdigi ¢abaya baghdir.

Ozelliklerini kisaca belirtmeye ¢ahstifim toplam kalite yonetimi anlayismin, herhangi
bir organizasyon igerisinde hakim olup uygulanabilir hale gelebilmesi icin baz temel
ilkelerinin benimsenmesi gerekmektedir. Bu ilkelerin benimsenmesi ise organizasyon
igerisinde bir kalite kiiltiriiniin olusturulmas: anlamma gelmektedir. Sozii edilen bir
kalite kiiltiiriiniin, 6zellikle yiiksekogretim kurumlannda olugturulabilmesi igin lizerinde
durulmas: gereken ilkeler ise sunlardir;®

3.3.1. Liderlik

Toplam kalite yonetiminin benimsenip yaganttya gecirilmesi her seyden once bir
liderlik sorunu olarak gorillmektedir. Liderligin toplam kalite yonetimi ile iligkisi
Avrupa Kalite Odilii* ile gosterilmektedir:

1. Kidemli profesyonellerin ve yéneticilerin kalite yonetimine gozle goriiliir
katilmalan, rol modeli olmalani, personelle iletisimleri, onlarn egitilmelerine
katkilan, kisacast i¢ masteri konumunda olan Ogretim elemanlanmn
motivasyonu.

2. Tutarh bir toplam kalite yonetimi kultiriine dogru liderlik etmeleri,
yoneticilerin  kalitenin farkinda olugunu degerlendirmeleri, kalitedeki

4" brahim Kavrakogin, Toplam Kalite Ydnetimi (Istanbul: Kalder Yayinlar,, 1994).

“ Omer Peker “Toplam Kalite Yonetiminin Egitim Sistemine Uygulanabilirligi”, Amme Idaresi
Dergisi, C: 27 S: 2, Haziran 1994, s. 67-68.

4 Ali Balci, Orgiitsel Gelisme: Kuram ve Uygulama (fkinci Baski, Ankara: Pegem A Yaymcilik,
Ocak 2600), s. 208.

% G. Merli, Eurochallance: The TQM Approach to Capturing Global Markets (Bedford, IFS Lid.,
1993).
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gelismeleri incelemeleri, personelin degerlendirilme ve yiikseltilmesinde
kaliteye baghhk

3. Yerel, orgitsel ve bolim diizeylerinde birey ve takimlarin c¢aba ve
baganlarmin tanimp takdir edilmesi

4. Uygun kaynak ve yardimlarla toplam kalitenin desteklenmesi

5. Aracilarla mugterilere liderlik eden katihim. Profesyonel ve yoneticilerin
olumlu adim atmalan, 6grenci ve diger c¢ahganlarla tamsma, ortaklagma
iliskilerine 6nem verme

6. Organizasyon disginda da kalitenin etkili yiikseltilmesi ve yOnetimi.
Profesyonel kuruluglara iiye olma, makale ve kitap yaymlama, konferans ve

seminerler verme.

Toplam kalite yonetiminin iiniversitelerde basarih olabilmesi ve beraberinde de
kendilerine verilen hizmeti kaliteli olarak algilayan ogretim elemanlanina sahip
olunabilmesi igin yenilife agik olan, bunlan hemen uygulamaya gegirebilecek istege
sahip, bilgili ve kisiligi gelismis kendisini ¢evresiyle bitiinlestiren yoneticilere, liderlere
ihtiyag vardir. Bununla birlikte, aslinda biitiin igletmelerde yoneticiler bulunmakta ve
igletmeler bunlar tarafindan yonetilmektedir. iste, yogun rekabet ortaminin yagandig
diinyamizda, isletmeleri birbirinden ayiran ve basanlarm siirekli devam ettiren ve
igletmelerin 6nderligini yapan siradan kigilere degil, liderlik 6zelliklerini tagtyan ¢ok iyi
yoneticilere ihtiyag vardur.

Bitin isletmelerde oldugu gibi, iniversitelerde de giigli bir lider olmadan yeni bir
sistemi uygulamaya gegirmek zordur. Ozellikle bu durum kamu iiniversiteleri igin daha
da oOnemlidir. Gruplar iizerindeki etkileme giici dikkate alindifinda, wniversitelerin
kargilagilan cesitli engelleri ortadan kaldirmak, 6gretim elemanlanm motive etmek ve
ortak bir vizyon belirlemek i¢in mutlaka iyi yetigmis, giiclii liderlere ihtiyac1 vardir.

Goriildigi gibi liderligin, egitim sektoriinde gerceklestirilecek toplam kalite yonetimi
uygulamalarmda temel rolii, toplam Kkalite yoOnetiminin gerektirdigi kiiltiiriin
olusturulmas: ve desteklenmesidir. Bu tiir bir liderligin geligtirilmesinin, en bagta i¢

miigteri konumunda olan 6gretim elemanlannin motivasyonunda, sonrasmnda da bu
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grubun algldadiklann hizmet kalitesi diizeyinin yiikseltilmesinde etkili olabilecegini
soylemek rahatlikla miimkiindir.

3.3.2. Ogretim Elemaniarim Katilum

Toplam kalite yonetiminin en Onemli faaliyetlerinden biri de “cahsanlann tam
katthmy”dir. Tletmedeki tiim gahsanlarm A’dan Z’ye gerek kalite olugturmaya gerekse
tim streglerin strekli olarak iyilestirilmesine yonelik tutum ve davramglan séz
konusudur. Bunu gelistirmek igin ise 6rgiit kiiltiiriiniin ig/dig miisteri odakh ve kalite
yonlii olmasi zorunludur. Tim siireglerin siirekli iyilestirilmesini hedefleyen toplam
kalite yonetiminde ogretim elemanlanmin alman kararlara ve yonetime katihmm temel
bir unsur olarak gorilmektedir. Bu unsur, en az liderlik unsuru kadar énemli ve
etkilidir. Katilma, c¢aliganlarin iglerinin kalitesi i¢in sorumluluk almalanni; dolayisiyla
da surekli gelisme igin arastirma ve yapilacak cegitli ¢alismalara aktif katiimlarm
gerektirir. Toplam kalite yonetimi anlayigi, ¢aliganlarin uyumundan ¢ok, baghligm ve
isbirligini ister. Motivasyon tekniklerinin kullanimtyla yerlestirilecek olan gahganlarm
baghhgs ve igbirlifi, Ogretim elemanlannmn  algiladis  hizmet kalitesinin
yiikseltilmesinde biiyiik bir pay sahibi olacaktir. Ogretim elemanlanmin baghhg: ve
igbirlifi, beraberinde sirasiyla ¢aliganlarin Karar siirecine daha ¢ok katiimum ongoren
bir kiltir degisimini yaratacaktir. Toplam kalite yonetimi gruplanina gore, denetim
rolleri 6zellikle de kalite kontrolii ile ilgili olanlar, ¢aliganlarca iistlenilir, is gruplarmn
kendilerini diizenlenmesi, dar kontrol ihtiyacim kaldirir, ortak ¢abaya ve kisisel
gelisime yol agar. Orta diizey yoneticiler kolaylastirict olurlar, katthmu 6zendirir, takim
gahsmasimu ve sorumluluk aktannum GOzendirirler. Toplam kalite yonetiminde
¢aliganlarm katihinu kalite ve problem ¢ozme konusunda artan yetigmeyi, ayrica orgiit
plan ve performansimin tepeden tabana iletisimini, geligmeyle ilgili asagidan yukan
giden oneri iletisimini ve goéreve dayah ig takimlanmin yaratilmasim gerektirir. Bu

takimlar kendi performanslanm yonetir ve siirekli gelisimi 6zendirirler.”! Ote yandan bu

31 A. Wilkinson, G. Godfrey & M. Marchington, Bouquets, Brickbats and Blinkers: Total Quality
Management and Employee Involvement in Practice (Paper Presented to the Employment
Research Unit 1995 Conference, Cardiff Business School), s. 36.
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sekilde bir katiimi saglamak ise iiniversite ortaminda su unsurlarn yerine getirilmesine
baghdir:

e Yapilan islerle ilgili yetki ve sorumluluklann devri

e Karar vermenin, konu uzmanlanna ve ilgililere devri

. Isletmenin her kademesinde katthmun saglanmasi

¢ Cahsanlarin motive edilmesi ve ddiillendirmenin gergeklestirilmesi

Miigterinin istek ve ihtiyaglanina uygun hizmet sunumuna odaklanan toplam kalite
yonetimi yaklagimmmn endiistriyel triin kalitesinin iyilestirilmesinden elde edilen
baganh sonuglar, uygulama prensiplerinin egitim sektériinde de yayilmasinda etkili
olmustur. Bu da beraberinde egitimde kalite kavramimin geligmesine ve simdiki konuma
gelmesine neden olmugtur.

Kalitenin ne oldugu konusunda, daha 6nceki bohimde belirtildigi gibi, birgok tamm
bulunmaktadir. Fakat bunlann yiiksekogretimde kaliteyi tammlamaktan g¢ok uzak
olduklarina inamlmaktadir. Mesela, daha 6nce verilen tammlarda yer alan “amaca
uygunluk” ve “nrigteri isteklerinin karsilanmasr” gibi tammlar, yiiksekogretim igin tam
kalite anlayiimi ifade etmemektedir. Yiiksekogretimde kalite genis kavramlan igine
almakla beraber milli ve ahlaki degerleri, miusteriyi ve siirekli iyilestirmeyi vurgular. Bu
cercevede yiiksekogretimde kalite “i¢ ve dig miigterinin gimdi ve gelecekte okuluna ve
topluma bagliifint artiracak sosyal, psikolojik, ilmi ve ahlaki degerlerini gelistirecek
sistemlerin siirekli iyilegtirilmesidir”** diye tammlansa yanhs olmayacaktur.

Egitimde kalite kavrami, tanimlanmasi zor bir kavramdw. Ciinkii hizmetlerin yapist
geredi mallardan farkhlagmalan, bir hizmet sektorii olan egitim sektoriinde miigterilerin
de hizmet Giretiminin bir pargas: olmalan, hizmet Gretim ve tiikketiminin aynlmazhg: gibi
ozelliklerden kaynaklanan nedenlerle egitim hizmetlerinde kalite kavramm soyut ve
karmagik bir hal almaktadir.

32 Kiirgat Cezmi Ozcan, “Yiksckopretimde Kalite,” Yiiksekogretimde Siirekli Kalite iyilegtirme,
Ankara:Haberal Egitim Vakfi Yayinlari, (Mayis, 1997), s. 35.
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Egitimde kalite gelistirme isteginin temelinde, siirekli iyilestirme hedefi yatmaktadir.
Zaten surekli iyilestirme caligmalan, akademisyenliin 6ziinde yatan bir unsurdur.
Diinyadaki gelisme ve tartigmalan izleyerek miifredaty, ders konulanm siirekli
yenileyerek diizenlemek universite ve tniversitenin i¢ musterisi konumunda olan
ogretim elemanlan icin hayati 6neme sahxpnr Universitelerin bu gahigmalara imkan
tanmyan, esnek ve genig perspekﬁﬂj yaptya sahip olmas, biirokratik yapilarla orgitlerin
standart programlar gergevesinden uzaklasmasi gerekir™ Bu agidan bakildiginda,
egitimde kalite arayiggun ¢ikig noktasi, egitim kurumunun her kademesindeki
calisanlarin, bireysel ve toplu halde siirekli bir gekilde sorunlari ¢6zebilme becerisi
kazandirma, onlant istenen sonuglara ulagtirmada kapasitelerini ve yeteneklerini
- arttirma, tiim cahisanlarin beklentilerini ve kalite algilamalanimi belirleme ve kurum
icindeki tim stireglerin yine tiim ¢aliganlarin katibrmyla siirekli iyilegtirilmesini
gergeklestirmektir.

Egitimde “kalite” kavramu bir deger yargisi olup, goreceli bir kavramdw. Kaliteyi
degerlendirmede esas olacak olgiit, standartlara gore anlam kazanmaktadwr. Bu nedenle
egitimin kalitesinin “var” ya da “yok” gibi siifsal terimlerle ifade edilmesi pek gergegi
yansitmaz, ancak kalite derecelendirme olgiileri ile belirtilebilir.**

Egitimde kalite geligtirme c¢ahgmalarinda bazen oncelik pahal: arag ve gereglere
verilmekte, Ogretim elemanlarina hizmet veren yonetimin nitelifi, Ogretim
elemanlarmimn nitelifi, grenme-ogretme siirecinin odaginda yer alan 6grencinin niteligs,
egitim programlarmin niteligi ikinci planda yer almaktadwr. Tabiki egitimin kalitesinin
siufi gegen Ofrenci sayistyla ya da egitim kurumunun sahip oldugu bilgisayar ve
laboratuar araglanmin sayisina gére de degerlendirmek gerekir. Ama bu kriterle ikinci
sirada yer almak zorundadir. Birinci sirada yer almasi gereken olgiit ise, o kurumda
cahisan i¢ ve dig miisterileri kendilerine verilen hizmeti algilama dizeyidir. Eger bir
egitim kurumu, Ogrencilerine hedefledigi davramglan kazandirabiliyorsa ve Ogretim
elemanlarinin etkin ve verimli bir bicimde cahsabilecegi ortamlan geligtirip bu kisileri

3 Aysen Bakioglu, “Universitede Toplam Kalite Yonetimi ve Ozdegerieme,” Marmara Universitesi
Atatiirk Egitim Fakiiltesi Dergisi, Istanbul: Marmara Universitesi Yaymu, Say1: 8, 1996, s. 51.

** ibrahim Ethem Ozgiiven, Psikolojik Danigma ve Rehberlik Hizmetlerinin Egitimin Kalitesi
Uzerindeki Etkileri (Ankara: Hacettepe Universitesi Yaymlari, 1985).
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memnun edebiliyorsa, ancak o zaman egitimin kaliteli oldugundan bahsetmek miimkiin
olabilir.

Goruldugiu gibi, yiuksekdgretim kurumlarinda durum biraz farkhdir. Universiteler,
profesyonellerin  drguitleridir. Profesyoneller de iist diizeyde otonomi (ézefklik)
uygularlar. “Ne okutulacak, nasil okuthlacak, nasil aragtirma yapﬂaéak?” konularinda
profesyonellerin anlamh etkileri vardir. Aym zamanda onlarin kolektif karar alma,
katilma gelenekleri vardir, alanlarinda kurumlann diginda daha genig bilim adamlan
topluluguna baghhklan vardir.”

Universiteler ayni zamanda “gevsek yapili sistemler’dir. Bolim ve birimler merkezi
kurumsal fonksiyonlara gevsek olarak baghdiular; keza yatay iligkiler zayiftr. Buna
karsilik toplam kalite yonetiminin koge taglanmin gogu iiniversitelerde zaten vardir. Bu
taglardan bazilarnm katilmali liderlik, yenilik ve bireysel otonomi, ogrenci ile giigli
iligkiler, aragtirmaya onem verme olarak saymak miimkiindiir. Ayrica takim caligmasi,
orgiit ¢aph isbirlikgi aragtirma, mesleki kariyerin her agamasinda geligme ve yetisme,
kendini degerlendirmeye vurgu getirir.*®

Yiksekogretim kurumlanmin ¢ogunun misyonu vardir, pek gogunda ise, siireclerin
giktilarmm 6lgiilmesi gibi bir ahigkanlik yoktur. Oziinde kalite ilkeleri yiiksekogretimin
degerleriyle uyumludur, ancak kurum kiiltiiriiniin, kalite ilkelerini destekler tarzda
degistirilmeye ihtiyac1 vardir. Geleneksel olarak yiiksekogretim kurumlan, kargihkh
bagimlihik yerine bagumsizdirlar. Yiiksekogretim liderleri de genelde sistem ve
sireclerini  gelistirme ara¢ ve tekniklerinde yetigtirilmemiglerdir. Aynica da
yiikksekogretimde yonetim bilgi ve becerilerini gelistirmek bir norm degildir. Mesleki
gelisme disipline dayali ve kisiye hastir. Insanlar, topluca kurumsal siiregleri gelistirmek
iizere yetigtirilmezler. Yiiksekogretimde veriler sistemli bir bigimde toplansa da kalite
ilkeleri, akademik ve yonetsel kararlanin alinmasindan 6nce veri toplanmasim gerekli
kilar. Yiiksekogretimde komite ve komisyonlar ¢oktur; ancak bunlarm takimlar halinde
cahigtiklan pek soylenemez. Yiiksekogretimde kultiir degisimi igin insanlarn, “i yapma

55 Ali Balci, Orgiitsel Geligme: Kuram ve Uygulama (ikinci Baski, Ankara: Pegem A Yaymcibk,
Ocak 2000), s. 216.
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digiinceleri”m  degistirmeleri gerekmektedir. Goriinen o ki kalite ilkeleri topluca
uygulanirsa, yitksekogretimde akademik miikemmellik kiltiirii yaratilabilir.’” Bu da ic
miigteri konumunda olan 6gretim elemanlannin algiladiklan hizmet kalitesinin daha iist
duizeylere ¢ikanimasinda itici bir gisg olarak degerlendirilmelidir.

Degisme, kiltiirde olumlu bir deger olarak algilanmalidir; ¢iinki; siirekli gelisme siirekli
degismeye dayanir. Siirekli degisme ise ancak ve ancak iyi motive edilmis, algiladiklan
hizmet kalitesi yiiksek calisanlar sayesinde gergeklesebilir. Motive edilmis galisanlar ve
algiladiklant hizmet kalitesi yiikksek olan galiganlar, degisme kargisinda kendilerini rahat
hissederler ve gelisme ¢abalarina girmekten korku duymazlar. Degisim i¢in planiama
(planh degigme), kurumda liderler tarafindan harekete gegirilen bir tutumdur. Diger bir
deyisle, kurum icindeki c¢alganlar, liderleri tarafindan motive edilirler. Liderler
kurumda bir kalite kiiltiirii yaratilmas: i¢in gereklidirler ve ayrica da kalite girigimlerinin
yeterli kaynaklarla desteklenmesi igin liderlik gereklidir. Kalite ilkeleri bﬁtﬁncﬁl
(holistic) olarak uygulandifinda, akademik miikemmelliin gerektirdii bir kiltiiriin
yaratilmasi miimkiin olacaktir.’®

Yiiksekogretimde kalite arayisi yeni bir strateji degildir. Universiteler daima en yiiksek
amaglan olarak mikemmelli§i bagarmaya ve yiiksek kaliteye ulagmaya cahsmglardir.
Pek tabiidir ki bu hedeflerin kargilanmas: kaynak bollugu ve arzulamr 6@renci girigleri
olmasi durumunda daha bir kolaydir.® Ayrnica motive edilmis cahsanlarin oldugu,
orgiitsel iletisim siireglerinin gerektigi gibi igletildigi ve kisacast kendilerine sunulan
hizmetleri kaliteli olarak algilayan ve i¢ miisteri konumunda olan 6gretim elemanlarmin
bulunmasi, herhangi bir dniversitede bu yukanda bahsedilen kalite kiiltiiriiniin
yerlestirilmesinde ve tiim siireglerin siirekli iyilestirilmesinde yonetimin islerini ¢ok
daha kolaylastlracaktlr.

% R. Middlehurst, “Leadership, Quality and Institutional Effectiveness,” Higher Education Quarterly,
49, 3, (July, 1995), 5. 266-285.
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Egitim ve Ogretimde kalite kapsaminda kullamlan performans gostergeleri arasinda
ogrenci kabul standartlari, mezuniyet oranlari, 6gretim elemanlarin dgretme becerileri,
formal olarak kullaniimaktadir. Bu gergevede ogrenci doyum anketi, okul ya da fakiilte
standartlar anketi, mesleki kuruluglardan raporlar, igverenler ve mezunlar bu amagla
kullanilmaktadir.”* Ama bunlanin yant sira, egitim kurumunun kaliteli sayilabilmesi igin
siirece bir de oteki yiiziinden bakllmaﬁ ve Ogretim elemanlanimn algiladigs kalitenin de
degerlendirmeye katilmas: gerekmektedir.

Ashnda kalite giivencesi etkinliklerinin akademik kuruluslarda uzun bir gegmigi vardir:
Kurs onayi, gecerlik (validity), yonetme (monitoring) ve inceleme bunlar arasindadir.
Personel degerlemesi, es calisanin 6Zretimi gozlemesi, OFrenci geribildirimi halen
kullanilan araglardir. Bireysel 6gretim {initesi, programlar, personel performansi, toplam
egitim tecriibesinden tatmin duyma bu gekilde degerlendirilmektedir. Bu ¢ergevede son
yillarda kalite konusu agulik kazamnca bazi kurumlar “akademik standartlar el
kitaplar™m giincellestirmigler; geleneksel kurs programu incelemesinin otesine gegerek
ogretim yikii, Ogrenme kaynaklar, aragttma ve Ogretim iligkisi, degerleme
prosediirleri, 6gretim yapisi ve akademik yilin yapilastirilmasim kapsama alnuglardur.®!

Yiiksekogretimde kalitenin “drgiitleyici ilke” olarak kabul edilmesi, kalitenin, etrafinda
kurumsal etkinliklerin odaklandifi ve olgiildiigu, aynca da kurumsal onceliklerin
kararlagtinldigs temel kavram olmasim gerektirmektedir. Boylece kalitenin baganimasi
ve gelistirilmesi, kurum boyunca etkinliklere ve bireysel haklann yonetimine rehberlik
edecektir. Ikinci olarak kurumun gesitli boliim ya da pargalanindaki etkinliklerin organik
bir gekilde biitiinlegtiritmesini gerektirmektedir. Ugiincii olarak, diizenli bir yapilagmayi
gerekli kilmaktadir. Birimleraras: diizenli iligkiler kaliteyi iiretir. Bu etkinlikler ozel
sektordeki toplam kalite yonetimine bityiik olgiide denk gelmektedir.

Yiiksekogretimde kalitenin uygulanabilirligini  belirleyen eden baghca faktorler,
mesleklesme  (professionalism) ve meslek iliskileri (collegiality) gelenegidir.
Yiiksekogretimde kalitenin uygulanabilmesine temel engellerden birisi, farkh kalite

% R. Middlehurst, “Quality: An Organising Principle For Higher Education,” Higher Education
Quarterly, 46, 1, (Winter, 1992), s. 21-38.
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kavramlagtirmalandir. “Kalite nedir, nasil bagarthr?” konularinda tam bir gorig birligi
yoktur. Ayrica, yetki problemi, kalitenin degerlendirilmesinin yerinin neresi oldugu, ne
tiir yargilama (norm-referansh ya da olgiit referansh) gerektigi konularinda bir birlesme
bulunmamaktadir. Onemli bir engel de kalite baskismun ardindaki nedenlerin ve
kaynagln ic algilamasidir, Kalite icin bastirma, stkga hitkiimetlerin azaltilnig binm
méliyeti igin vurgu yapmastyla ayni anlama gelir. Ancak daha ¢ok saylda Ogrenci
demektir bu; daha biiyiik yonetsel kontrol, kurumsal iiyelerin degerlendirilme ve
olgiilmeleri demektir. Oysa otonomi gelenegi, kendini yonetme ve meslek etigi gelenegi
olan kurumlarda bu zordur. Sonunda kalite baskis1 giic kaybi, statii ve finansman
givenlifi kuskusu yaratmakta, takim g¢alismasi igin kooperatif iklim yaratilmasina kargt
digmanca bir zemin de yaratilmig olmaktadir. Aynica toplam kalite yonetimi
uygulamas: merkezilesme karar verme yapilan ile yerinden yonetimci yapilar arasinda
catigma dogurmustur. Bu gatigma yonetsel ve akademik diinyamn biitiinlegmesine engel
olusturur. Dahasi kurumsal liderler kaliteye karst vizyon ve baghlk yaratma
zorundadirlar, Hem i¢ hem de dis miigteriye odaklanma yeni bir perspektif gerektirir;
oziinde bu, her kurumsal tyenin toplama bir katkisi oldugunu gormektir. Bu baglamda
yonetsel, akademik ve akademik yagamla ilgili etkinlikler, migteriye dogrudan ya da
dolayh hizmetler olarak yeniden kavramlagtinlmak durumundadir. Bu da spesifik
sorumluluk, baglanti ve zorunluluk getirir. Ote yandan kalite yonetiminin 6ngordiigi
takim cahsmasy, igbirligi, liderlik ve bireysel girigsimcilige kolektif baghlk uygulamay:
kolaylagtiracaktir *

Toplam kalite yonetiminin iniversitelerde uygulanmasinda tavsiye edilen bir uygulama
i¢c pazann, boliimleri, birlikte i¢ miigteri zincirini yaratmada ve gahgmaya razi etmede
bir mekanizma olarak kullamlmasidw. Son yillarda 1980°li yillardan itibaren
yitksekogretime aynlan kaynaklann etkili kullanmm giindeme gelmigtir. Konu ashnda,
kaynak ayirma (resource allocation) kavramm ile egitim ¢iktilan  iligkisini

8 R. Middlehurst, “Quality: An Organising Principle For Higher Education,” Higher Education
Quarterly, 46, 1, (Winter, 1992), s. 21-38.
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gostermektedir. Bu maksatla performans gostergeleri, 6rgiitsel verimliligi olgmek iizere
onerilmektedir **

Yiiksekogretimde kalite, akademik toplumun, temelde belli standartlarn siirdiiriilme ve
gelistirilmesine baghhiklanna dayanmaktadir. Ingiliz Standart Kurumu (1978) kaliteyi,
bir driin ya da hizmetin ifade edilmis ‘ya da gizli ihtiyaglan doyurma yeteneginin
boyutlan ve karakteristikleri toplamu olarak tammlamaktadir. Yiiksekogretimde kalite
ogrenme tecriibesine yogunlagmalidir; minimum kalite, tiiketicilerin kalite hedeflerini
smamasina imkan vermelidir. Bu hedeflerin kargilanmas: i¢in etkinliklerin planlanmas:

ve performansn derslere gore degerlendirilmesi istenir.%*

Toplam kalite yonetimi, tiketici-miigteri ve tedarik¢i iligkilerini engelleyici olarak
yonetilmemelidir; aksine organizasyondaki tiim iligkileri i¢ pazar programlan yaratarak
kapsamalidir. Attkinson’a (1990) gore vurgu, orgiitiin i¢ dinamiklerine olmahdir. Ig
miigteri gereklerini kargilamayr kabullenmek, dig miisterinin ihtiyaglarm kargilamak
kadar énemlidir. Oakland da (1989) soyle demektedir: Orgitiin tam olarak etkili
olabilmesi igin her pargastn, birlikte gahiyma gereklerini kargilamasi gerekmektedir.
Aslinda boliimler kendilerini miigteri zincirinin iyeleri olarak gormelidirler. Kalite
demek ki, wiretim ve pazar arasinda biitiinlestirici bir kavramdir; migterinin istekleriyle

organizasyonun etkinliklerini birbirine baglamalidir.

I¢ migteri siireci, hizmet sektoriinde de bir dereceye dek goriilebilmektedir. Berry
(1984) ve Brown (1989) miisteri baglliginn (loyality) Onemini, ¢alisanlanin tutarh
hizmet kalitesini yayma yeteneklerini vurgulayarak gostermigtir. Gronroos’a gore
(1982,1985) bu amacn basanlmasy, i¢ pazar stratejisinin, kalite bilincine sahip
cahganlarin gelistirilmesi igin kabul edilmesini gerekli kidar. I¢ pazar, bitincil
(holistik) bir siire¢ olup orgiitiin goklu fonksiyonlanim biitiinlestirir; boylece de hizmete
doniik tarzda etkinlikte bulunmaya giidiilenirier.%’

$ 1. Chaston, “Are British Universities in a Position to Consider Implementing Total Quality
Management?’ Higher Education Quarterly, 48, 2, (April, 1992), s. 119-134.
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Kalite iiriin ya da siiregten elde edilen doyum, standart ya da diizeyidir ve bir geyin
onemli karakteristiklerini tammlar: Kaliteli araba gibi. Is diinyasinda kalite, bir tiriin ya
da hizmetin ifade edilen ya da ima edilen ihtiyaglann doyurma karakteristikleri ve
~ boyutlan toplam olarak tammlamaktadir. Daha kisa olarak “amaca uygunluk” (fitness of
purpose) bigiminde tammmlanabilir. Amag, miisteri ihtiyaglan ile ilgili ise, | sonugta
iiretimden doyumu, miigteri tayin ediyorsa bu tamm uygun olabilir.*® Yiiksekogretimde
kalite tamimu gok belirgin degildir. Bazilanina gore ima edilen baz1 standartlara (6grenci
baganisi, 6gretim ya da aragtirma) karsi olgiilen mitkemmel ya da istisnai performans,
kimileri ise kaliteyi, “amaca uygunluk” seklinde tammlanmaktadir. Burada 6nemli olan
amagctir; ¢iinkli érgitiin misyonuna kargilik gelir.

Toplam kalite yonetimi hangi sektéor ya da hizmet kolunda olursa olsun
organizasyonlara, daha fazla “isletmecilik” anlayigtyla bakmay: gerektirmektedir. Bu
cergevede kalite, rekabet edebilme, topluma kargt sorumluluk duyma, tiketicilerin
tercih ve ihtiyaglanna egilme, c¢aliganlanin katiimumi saglama, organizasyonda olup
bitenler konusunda onlant bilgilendirme zorunlulugu duyma, egitim kurumlarinda da
arttk uygulama imkam bulan, hatta buna zorunluluk duyulan kavram ve ilkeler
arasmndadir. Bu dogrultuda toplam kalite yonetiminin egitim kurumlarimda hem bir
yonetim felsefesi hem de bir yonetim yaklagimi olarak uygulanmasi kagimlmaz
gorilmektedir. Pek tabiidir ki egitim kurumlarmm saf isletme ilkelerine goére calisan
organizasyonlardan ayiran ayirdedici dzellikleri, 6ziinde i dinyasinda dogup gelisen
toplam kalite yonetiminin efitim kurumlannda uygulanmasinda bazi degisme ve
esneklilii gerektirmektedir. Egitim kurum ve kuruluglanmn bazi gelenek ve
uygulamalari (akademisyenlerin jiirilerde degerlendirilmesi, 6fretmenlerin denetim
gormeleri, ozlik dosyasmn tutulmasi, yaynlarin atama ve yer degistirmelerde hesaba
katilmasi, es caliganlarin birbirlerini gdzlemesi, 6grenci degerlendirmesi gibi), onlarm
toplam kalite yonetimini uygulamasinda kolaylk saglayacaktir. Pek tabiidir ki toplam
kalite yonetiminin uygulanmas1 egitim kurum ve kuruluslaninda bugiine dek olmayan
bir 6rgit kiiltiiriinii zorunlu kidmaktadir. Toplam kalite yonetimini egitim kurumlarinda

% R. Middlehurst, “Leadership, Quality and Institutional Effectiveness,” Higher Education Quarterly,
49, 3, (July, 1995), s. 266-285.



uygulamaya karar verenlerin belki de ilk yapacaklan is, toplam kalite yonetiminin
gerektirdigi kiiltiiriin yaratiimasma hizla girismek olmalidir.®”

Yiiksekogretimde toplam kalite yonetimi uygulamasi agaftdaki bazi kavramlann
yeniden ele alimp tartigitmasim ge:r_ektinnektedir:68

Tiiketici Imaj:

Egitim hizmetlerinin musteri kimlerdir? Boyle bir soruya cevap vermede egitim
hizmetinin ¢ok yonli iligkileri hesaba katilmak durumundadir. Konuya miigteri ya da
tilketici kavramlan igginda baktifimzda egitim kurumlanmi, kar amagh kurumlar
olarak gormek gerekli olmaktadir. Ogretim elemanlarina gore ise titketici olarak
ogrencileri, aileleri ve mezunlan gormek anlamsizdir. Akademisyenler bunlar arasindan
sadece Ogrencileri, “miigteri daima hakhdir” esprisi iginde migteri olarak gorme
egilimindedirler. Durum bu olunca da gu sorun ortaya ¢tkmaktadir: 68renci gok nadir
olarak egitim kurumuna istek ve ihtiyaglarimn farkinda olarak girer; belki de ihtiyag ve
isteklerini kesfetmek iizere kurumda bulunur. Oysa toplam kalite y6netimi 6grencinin
egitim ve Ogretim siirecine aktif olarak katilmasmm, yaratict olmasm; bilgiyi kesfetme
ve izlemesini gerekli kilmaktadir. Pek tabiidir ki kaliteli egitim ise egitimle iligkili tim
taraflanin —6grencilerin, 6grenci ailelerinin, mezunlarm, 6gretim elemanlarinin, egitim
kurumlarnin yoneticilerinin ve toplumunun- ok yénlii gabasi sonucu olmaktadir.

Fakiilte Kimligi

Fakiilte kimligi, kurumsal baglantilardan gok disiplinlere dayanmaktadir. Bireysel ve
disipline yogunlagma, fonksiyonlar arast takimlann olugmasmna zemin hazirlar; bunlar
da orgiti zenginlestirir. Kalite hareketinin istedigi bir seydir bu. Ote yandan disipline
dayalh mikemmelligi esas aian bir kurum kiiltiriiniin geligtirilmesi, zaman ahci bir

girigimdir.

¥ Ali Balci, “Toplam Kalite Yonetimi” ilkégretim Miifettigleri Semineri, (Ankara: Ankara
Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi, 27 Temmuz — 21 Apgustos 1998), s. 185-195.

% M. Wolverton, “Total Quality Management in Higher Education: LatestFad and Lasting Legacy?
Policy Briefs of the Educational Policy Studies Laboratory No: 93-01” ERIC (ED355900). 1993.
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Odiil Sistemi

Universitedeki mevcut odiil sistemi, toplam kalite yonetimi hareketinin “strekli
gelisme” anlayigina uygun diigmemektedir. Ozellikle de aragtirma iiniversitelerinde
durum boyledir. Bu iiniversitelerde ozendiriciler, zaman alici aragtirma projeleriyle
ilgilenenlere sunulur. Ancak fakiilte ve iiniversiteler lisans egitiminin geligtirilme
ihtiyacim dile getirirler ki, bu egitim genélde sumf OFretiminin kalitesine baghdir. Bu
gergevede eger lisans egitimi geligtirilecekse Ogretimin kalitesinin geligtirilmesi takdir
edilmeli ve 6diller ona gore dagitiimahdir.

Tenur Sistemi

Gelencksel tenur sistemi statiikoyu yilkseltme yoluyla degigimi engelleyen bir sistem
konumundadir. Gergekte tenur sistemi defigme ihtiyact igindedir. Kalite hareketi
agisindan tenur sistemi Ogretim elemanlanm risk almada 6zgir kiarak yenilik ve
yaraticithf 6zendirici olmahdir.

Sonug olarak, yiiksekogretimde toplam kalite uygulamalan ile ilgili olarak sunlar
soylenebilir: toplam kalite yonetimini olugturan ilkeler tek tek oteden beri
yitkksekogretim kurumlarinda uygulanmaktadir. Ancak toplam kalite yonetiminin
ilkelerinin timiiniin yitksekogretim kurumlannda toplam olarak uygulanmasi yeni bir
felsefi digince yoludur, ozellikle de onlann bitiinciil olarak yeni bir akademik
mitkemmellik kiiltiirii olarak uygulanmasi anlamh ve yeni bir yaklagimdir.%

Su ana kadar yapilan ve toplam kalite anlayigmin egitimde uygulanabilirligi ile ilgiki
yapilan agiklamalardan, egitim kurumlarinda tim sireglerin strekli iyilestirilmesi
hedeflerine ulagmanin uzun zaman iginde olabilecek ve sabir isteyen bir ¢ahsma
oldugunu séylemek miimkiindiir. Sonuglar ¢abuk alinamamaktadir. Bu tiir bir anlayigin
yerlestirilmesi ve beraberinde de oncelikle i¢ misteri konumunda olan Ogretim
elemanlaninin algladifn hizmet kalitesinin yiikseltilmesi, zaman alan ve pahali bir
siirectir. Boyle bir siiregte, sozii edilen sonuglarin gabuklugunu ve sonuclann bagansim
bityiik olgiide yonetimin destegi belirlemektedir. Bu yiizden ¢abuk yarar beklememek,
sabirla toplam kalite yaklagimini uygulamak gerekir. Zaman iginde yapilan kigik
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iyilegmelerin birikimi, radikal degigiklikler olmasa bile olumlu sonuglara vanimasm
saglayacaktir. Bu sonuglar, uygulama Orneklerine dayanarak asagidaki gibi
ozetlenebilir:

Sistemin parcalar: daha uyumlu ¢aligr: Bir egitim kurumunda her yonetici, 6gretim
elemam, idari personel ve diger ilgili kigiler ortak amaglara odaklanur. Vizyonun
ipiginda belirlenen amaglar ve ilkeler dogrultusunda varndmak istenen sonuglar herkesin
ortak hedefi haline gelir. Boylece kisiler ve gruplann, ortak amaglarla geligmesi
pahasina kendi performanslanm artirmak yoniinde ¢aligmalan riski azaltir. Birbirine
bagimh egitim siireglerinin analizi gretim elemanlanina kendilerinin ve yoneticilere de
ogretim elemanlanimn bu sistem i¢indeki yerlerini ve sorumluluklanm daha iyi gosterir.
Bunun sonucunda, egitim kurumunda g¢aligan yoneticiler ve Ogretim elemanlan,
birbirleri arasindaki miigteri-tedarik¢i iligkisini daha iyi anlar ve birbirlerini daha ¢ok
takdir ederler. Bunun yan sira, siirecin iyilegtiritmesinde kullamlabilecek olan proje ve
sireg takimlar, kalite gemberleri gibi takumlar halinde ¢ahgmak, az once sozii edilen ve
aralannda misteri-tedarikgi iligkisinin varolduu ogretim elemanlan ile yoneticiler
arasmdaki iletigimi giiglendirir.

Sistem siirekli iyilesir: toplam kalitenin getirdifi, oncelikle sistem anlayiy, takimlar
balinde sistematik caligabilme ve problem ¢ozebilme yaktagimmm izleyerek calisma
diizeni ve yonetimin liderlik destedi sistemin strekli iyilesmesini saglar.sistem
yaklaggmimn izlenmesi, sistemin alt siireglerinin ve Ogretim elemanlan ile yonetim

arasinda varolan miigteri-tedarikgi iligkilerinin iyi anlagilmasina yardimet olur.

Gelecegin gerekleri daha iyi karsilamr: egitim Kalitesini sistem yaklagimu ile ele almak
ve yonetmek, karar alma ve uygulamada uzun dénem bakiy agsim korumay: saglar.
Toplam kalite anlayigi, hatalari ayiklamaya degil, 6nlemeye agulik verir. Bunun igin
planlama ve tasanm yoluyla kaliteyi saglamaya biiyik olgiide zaman aynhr. “Eitimin
kalitesinde, s6z sahipleri kimlerdir?”” “Bu s6z sahibi olan gruplann bugiinkii ve
gelecekteki  gereksinimleri ne olacaktir?” “Onlarin bu  beklentileri  nasi
kargilanmaktadir?” bitiin bu sorulara siirekli cevap aramak, bu degerlendirmelere gore

% J. Freed, “A Culture for Academic Excellence: Implementing the Quality Principles in Higher
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revizyon veya radikal diizenlemeler yapmak, egitimde sadece bugiin degil gelecegin
beklentilerini de kargilamada basardi olma anlamina gelmektedir. Eger ozetlemek
gerekirse, bu tiir bir basanya ulagabilmenin yolu, egitim kurumlarinda gérev yapan ve ig
miigteri konumunda olan 6gretim elemanlanimn kendilerine sunulan hizmetin kalitesi ile
ilgili beklenti ve algilamalarint ortaya cikarmaktir. Durum boyle olunca da, basta
ogretim elemanlann olmak iizere yonetici ve Ogrenci gibi egifim kurumlarinda verilen
hizmetten beklentileri olan gruplanin memnuniyeti artar. Egitim kurumlannda verilen
hizmetten beklentileri olan gruplann memnuniyeti ile algilama diizeylerinin artmasinin
yam sira, ozellikle tiniversitelerin arastinci, sorgulayici, yayici ve iiretici kimliklerini
daha belirgin hale getirmede toplam kalite yonetimine gegmeleri performanslaninda ve
basanlarinda 6nemli gelismelere zemin hazirlayacaktir. Orgiitsel geligmede onemli bir
rol oynayan liderlik, takim ¢aligmasi, motivasyon, siirekli gelisme, problem ¢ozme ve
karara katilma uygulamalannin olusturdugu toplam kalite kiltariiniin toplumlann
dinamigi olan universitelerde yaygnlagtirilmasi, universitelerin belirledikleri hedefe
ulagmalarinda anlamh bagarilara zemin hazirlayacaktir.”

Eger ozetlemek gerekirse, tiniversiteler belirledikleri amaglanna ulagabilmek ve kaliteli
egitim hizmeti sunabilmek i¢in en bagta i¢ migterisi konumunda olan ogretim
elemanlaninin beklenti ve ihtiyaglanini belirleme ve bunlan giderme yoniinde bir ¢aba
gostermek zorundadw. Bir ogretim elemamnm beklenti ve ihtiyaglan su sekilde
siralanabilir:

o Siirekli bireysel gelisme,

oI5 giivencesi,

¢ isinden hoslanma ve isinde motive edilme,

e Hem alam ile ilgili hem de tniversitede yapilan faaliyetlerle ilgili bilgi edinme,
e Akademik 6zgiirlitk,

e Uluslararasi iligkilerde bulunabilme,

o Disiplinleraras: ¢aligma ortamu,

o Endiistri ve devletin sorunlanina egilebilme,

Education,” ERIC Digest (ED 406962), 1997.



Zengin kitiiphane,

Etkin ve verimli ¢alisan bilgisayar ve benzeri teknolojilere sahip olabilme,

Bir i¢ miigteri olarak kendisi de hizmet verirken, ihtiyag duydugu ve verilen
hizmetin etkinligini arttiracak tiirde bir takim materyal ve teknolojilerin yonetim
tarafindan saglaniyor olmas:,

Hijyenik bir gabgma ortam (oda, vb.),

Kurumun gorsel olarak ¢ekici ve cazip tesislere sahip olmast,

Yonetime katithm ve yonetimden hesap sorabilme,

Giiglii ve karizmatik bir lidere sahip olma,

Yonetim tarafindan kendisine verilen sozlerin tutulmasi,

Bir takim ihtiyaclannin giderilmesinde ve sorunlanmin ¢oziilmesinde yonetimin
samimi bir ictenlik ve gergek bir ilgi gstermesi,

Kendilerine hizmet veren grubun, hizmeti yerine getirirken daima istekli olmasi,
Yonetimin kendilerine hizmet verme konusunda duyarh olmasi, hizmeti verme
srasinda asla gok meggul olmamasi,

Yonetimin, Ogretim elemanlanmin 6zel ihtiyaglanm anlama konusunda gaba
gostermesi, ileriki donemlerde ortaya ¢ikabilecek olast ihtiyaglarin onceden
tahmin edilmesi ve bu tir ihtiyaglarin giderilebilmesi igin gimdiden cegitli
tedbirlerin alimyor olmas,

Ihtiyag ve beklentilerini geciktirilmeden, zamanminda, tam ve eksiksiz olarak
giderebilecek bir hizmetin verilmesi,

Kendilerine hizmet veren galiganlanin davramslannm giiven veriyor olmast,

Herhangi bir tniversiteyi yukanda siralanan beklentiler dogrultusunda yonetmek icin
baslatilan ¢aligmalar giderek daha da yogunlagmak zorundadir. Toplam kalite yonetimi
sistemi Gniversitelerin yonetilmesi igin bir yaklagmdir ve gelecekte farkhi ve yeni
yaklagimlar da geligtirilebilir. Yaklagmmin adi ne olursa olsun ozellikle i¢ musteri
konumunda olan 6gretim elemanlarimn beklentilerini ve kalite algilamalanimi en iyi

kargilayacak yonetim modellerine daima ihtiyag duyulacaktir.

70 Zuhal Cafoglu, “Toplam Kalite Yonetimi Mucize Mi?” IV. Ulusal Egitim Bilimleri Kongresi Bildiri
Kitapid, (Eskisehir: Anadolu Universitesi, Egitim Fakiiltesi Yaymlan, Eskisehir, 1999), s. 1.
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Ozellikle egitim kurumlarinda, toplam kalite yonetimi anlayist uygulamrken bazen

ortak hatalar yapilmakta ve sorunlar yasanmaktadir. Toplam kalite yonetiminin

tiniversitelerde uygulanmasmda kargilagilan ortak hatatar sunlardir:”*

1.

Giiclii bir liderligin yoklugu ve tepe yonetiminin baghlii: Tepe yonetimi
toplam kalite yoOnetimine inanmiyor ve baglhlik gostermiyorsa, kurumda
uygulamayr kolaylastiran vizyoncu liderlik yoktur. Toplam kalite yonetiminin
gerektirdigi mentorlugu ve model olmay: ancak vizyoncu bir lider bagarabilir.
Iste ancak giiclii bir liderlik, kurumu, kaliteyi saglayan ve siirekli onu saglamaya
dogru cahsan bir kiiltir icine sokabilir. Ozellikle, giicli bir liderin saglayacag
motivasyonla ast-list ve Dbireylerarasi iligkilerde, g¢alisma kosullarmmn
iyilestirilmesinde, kendilerini gergeklestirebilecekleri bir ortamin
saglanmasinda, katthmlarnimn olmasmda ve yetki devrinin gerceklegsmesinde, i¢
miisteri konumunda olan 6gretim elemanlanmin algiladiklani hizmet kalitesi
yiikselecektir.

Yetersiz destek: Kiiltiriin yeniden gozden gegirilmesine ve yeniden
bigimlendirilmesine dayali bir kurumsal defisme zaman ve enerji gerektirir.
Cabalar smurh kalir ve bazi boyutlarla yetinilirse, gerekli davrams ve kiiltiirel
degismeler kendini géstereméz. Eninde sonunda yeniligin destekleyicisi “yalnz
bir sampiyon” durumuna diigerse, yenilifin kok salmasi beklenemez. Bu
durumda da i¢ miisteri durumunda olan dgretim elemanlanmin siirece katithmnn
saglanmasi; ve sonrasmda motive edilen i¢ miigteriden de destek almarak, diger
egitim hizmetlerinin Kkalitesinin yiikseltilmesine ve tiim siireglerin siirekli
tyilestirilmesine ¢aligiimalidur.

Maliyeti tammada basansizhk: Toplam kalite yonetimi, 6gretim elemanlan ve
yoneticilerin yetigtirilmesini, egitilmesini ve yeniden egitilmesini zorunlu kilar.
Bunlar da bir maliyet ortaya ¢ikanr. Hatta parasal harcamalar dikkate alinsa bile,
daha bilyiik bir maliyet-harcanan zaman goz ardi edilmis demektir. Bu maliyetin
ve zamanm ihmal edilmesi durumunda toplam kalite y6netiminin bagansindan
sz etmek miimkiin olmaz. Ciinkii, 6zellikle i¢ miigteri konumunda olan 6gretim
elemanlariun  bilgilenme haklanmin ellerinden alinmast ya da buna gerekli
ozenin gosterilmemesi yiiziinden motive edilmeleri pek mumkiin olmadif: gibi,

M. Wolverton, “Total Quality Management in Higher Education: Latest Fad and Lasting Legacy?



sonugta da bu kitlenin algiladifi hizmet kalitesinin istenilen diizeyde ¢ikmasi
beklenemez.

4. Cok karmagik projeler, ¢ok az zaman ve ¢ok az insan: Kurumlar bazen
problemi sezer, ancak onun altindaki faktorlerin goklugunu goz ardi ederler.

 Ozellikle de acelecilik buna neden olur. Problemlerin goriilmesi, boliinmeleri ve
¢oziimleri geleneksel tavir ve tutumlarin degigtirilmesini gerekli kidar. Oysa
toplam kalite yonetiminin gerektirdigi kigiik, iyi tammlanmig gérilebilir
projelerdir ve gok zaman bagarili olma olasilif da yiiksektir. Kiigiik projeler de
sirastyla hem fakiltelerin giivenirligini artinr, hem de daha biiyiik projelere
baslamak i¢in giidiiler. Ama burada da 6nemli olan, 6gretim elemanlarimin bu tiir
projelere katihmlanimn saglanmasidir.

5. Cabalarin yonetsel ve destek fonksiyonlan ile smirh kalmasy: Egitimin varlik
nedeni smmftaki Ggretim ve oZrenimdir. Bu durumda gelistirme etkinliklerinin
sadece yonetsel ve destek fonksiyonlarla stmrli kalmasi, smifta olup bitenleri
yiizeysel olarak etkileyecektir. Aslinda 6gretim elemanlani 6grencinin gelisen ve
gelecek ihtiyaglanm kargilamak iizere egitimsel gevreyi degistirmedikce, sumfta
olup bitenler fazla bir degisime ugramayacaktir. Oysa gerek finansman
suurhliklar, gerekse de topluma kalite igin sorumluluk duyma, bu ¢abalarn
yonetsel ve destek hizmetlerinin otesine gecmeyi gerektirmektedir. Diger bir
deyisle, tist yonetim, Ogretim elemanlarma kendilerini gerceklegtirebilecekleri
bir ortammn hazirlanmas: konusunda ve yukanda s6zii edilen egitimsel gevrenin

yaratilmas: konusunda ihtiyag duyduklan yardimi vermek zorundadir.

Toplam kalite yonetimi, temelde bazi belirsizlikler icermektedir. Bir yandan yonetim,
cahganlardan adanma ve igbirlifi beklemekte, bir yandan da ig siireci tizerindeki
kontroliinii artirmaktadir. Bu ikisi toplam kalite yonetiminin kose tasidir. TKY’nin
lehinde olanlar onu yararh, yangmacih ve stirekli olumlu anlamda bir ¢aba gostermeyi
tesvik edici, sorumlulugu ger¢ekten igi yapanlara aktarmak suretiyle giiclendirici bir
anlayis olarak nitelendirmektedirler. Dogaldir ki artan sorumluluk ¢ahsanlarda gurur, is
doyumu ve daha iyi i§ yapmayr saglayacaktir. Buna kargilik, toplam kalite yonetimini
elestirenler ozellikle de yonetsel kontroliin daha da daraltilmas: nedeniyle degiskenligi

Policy Briefs of the Educational Policy Studies Laboratory No: 93-01” ERIC (ED355900). 1993.
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azalttifim savunurlar. Temelde toplam kalite yonetiminin bagarisinda esneklik, kalite ve
takim gahsmasi, gorig birligine baghlik ve giivene dayah bir ortam rol oynamaktadir.
Ancak esneklik is yogunlugu (intensification) ile, kalite artan kontrolle, takim galigmasi
ise es cahsanlarm yakin gozciiligi ile saglamr

1990’k yillar, kalite willari olafak degerlendirilmektedir. Bu doénem, kalitenin Ozel
sektorden kamu sektériine, sagliktan egitime genig bir ilgiyle karsilastig1 bir dénemdir.
Kalitenin ¢esitli donemlerde c¢esitli sorunlan tartigihmgtir. Simdilerde ise kalite,
performans ve hizmet ya da urinlerin yonetim ve dagitimmn doyurucu olmast
anlaminda kullanilmaktadir.”

3.4. YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA TKY UYGULAMALARI

Egitimde TKY uygulamalan arasinda George Westinghouse (New York) Mesleki
Teknik Lisesi’ndeki uygulama goriilmektedir. Bu lisede TKY programlarmdan yararh
sonuglar elde edilmigtir. Toplam kalite yonetimi felsefesi kabul edilerek, takim
calismasi, i¢ miisteri konumunda olan egitici personelin diigiikk morali, dusik 6grenci
performans1 ve Ogrenci basansizhig gibi sorunlarla ugragmak iizere uygulanmustir.
Sonugta Ofrencilerin, okula daha ¢ok devam ettikleri, okulu terk oranmn diigtiidi,
Ogretim elemanlarmin 6deme yapilmaksizin mesai sonrast beyin firtinasi oturumlarina
daha ¢ok devam ettikleri tespit edilmigti. Bu okulda toplam kalite yonetimi
uygulamasinda temel strateji, bolimler arasi toplantilanin yapimas:t olmustur. Bu
toplantilarda katilanlar, problemleri ¢ozmek tzere birlikte caligmuglar ve yeni
programlan birlestirmiglerdir.”

Literatiirde rastlanan toplam kalite yonetimi uygulamalarim Wolverton’nun (1993)
agagidaki sekilde kategorize ettigi goriilmektedir:”*

2 R. Middlehurst, “Quality: An Organising Principle For Higher Education,” Higher Education
Quarterly, 46, 1, (Winter, 1992), s. 21-38.

7> B. A. Lankard, “Total Quality Management Application in Vocational Education,” ERIC Digest. No:
125 (ED347404), 1992.

7 M. Wolverton, “Total Quality Management in Higher Education: Latest Fad and Lasting Legacy?
Policy Briefs of the Educational Policy Studies Laboratory No: 93-01” ERIC (ED355900). 1993.
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1. Birim Capli Uygulamalar: Toplam kalite yonetimi bazn kurumlarda belli
birimlerde uygulanmis ve olumlu sonuglar elde edilmistir. Pennsylvania
Universitesi toplam kalite yonetimini uygulamaya koyarak, ¢op atma
maliyetini azaltabilmigtir. Kansas Universitesi ogrenci basina diigen hizmeti
16 ginden 3 giine indirgeyebilmigtir. Miami Universitesi ve Chicago
Universitesi ~ toplam  kalite  yonetimini MBA  programlaninda
bitiinlegtirmigler, batta bazt sintf ve destek hizmetlerinde uygulanuglar,
sonunda 6grenci doyumunda artig saptamuglardir.

2. Kurum Capli Uygulamalar. Delaware Kasabasi Toplum Koleji (DCCC)
1985’te problemlerini daha ¢ok para harcayarak ¢ozmek yerine, kurumsal
kaliteyi, kaliteye dayali bir pazar olugturmak suretiyle ve karar siirecine artan
katitmla, kaynaklan Dbiriktirerek etkililigi artumak, artan yangmay
yasatmak yoluyla artirarak ¢ozebilmiglerdir. DCCC kalite hareketini
ortaklagtirabilmigtir. Bu amagla once tepe yonetimi takim yetistiriimis, bunu
izleyerek de kurumun aragtuma personeli ve uygulama takimlan
yetigtirilmigtir. Toplam kalite yonetimi ilkeleri dogrultusunda DCCC 1986-
1991 tarihleri arasmda ii¢ agamah bir plan uygulamaya koymustur. ik
asamada kurum toplam kalite yonetimini telefon hizmeti, akademik
hesaplama, park, 6grenci istihdamm ve fiziksel imkanlara uygulamgtir. Ikinci
agsamada kurum toplam kalite yonetimi program: gelistirmigtir. Bu agamada
sozlesmeye bagli bir yetigtirme yer almig ve bu amagla bir sertifika programi
onerilmigtir. Ugiincii agamada (1989-1996) ise toplam kalite yonetimi
dgretim ve 6grenme siiregleri boyunca uygulanmugtir. Ogretim elemanlarinin
uygulamaya katthmu goniilliilik esasina dayandinlmustir. Sonugta daha iyi
problem tamm ve dokiimanlagtrmamn yapiabildigi, kolej uygulama
problemlerinin daha iyi standardiie edildigi, personelin geligtirildigi, takim
caligmas1 anlayiginin gelistigi ve yonetsel diizeyde daha nitelikli planlama
anlayiginin geligtigi gozlenmigtir.

Fox Walley Teknik Koleji (WI) 1985°te ozellikle de yerel is diinyasmn talebi {izerine
kalite kurslan baglatmugtir; sonra da toplam kalite yonetimi uygulamalanm Kalite
Geligtirme Konseyi yoluyla ve ozel problem ¢ozme takimlanyla uygulamaya
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baglamigtir. Bu amacla program ve imkanlann yamnda donamm ve personel
ihtiyaglarmin oncelikleri yapilmigtir. Toplam kalite yonetimi takimlani bir uygulama
plam gelistirmigler, bu plan, personel ve program kesintileri olmaksizin biitgeyi
azaltabilmigtir. Belki de en yaygm toplam kalite yonetimi uygulamas: Oregon State
Universitesi (OSU) tarafindan uygulamaya konulmustur. 1989°da bagkanhgmn tam
déstegiyle OSU, aralaninda Deming’in de bulundugu konusmaci ve damsmanlén davet
etmigtir. Bunlar meslektas ve destek personeli yetigtirmiglerdir. OSU, toplam kalite
yonetimini kurum c¢apinda ilkin temel destek fonksiyonlarina uygulamugtir. Sonunda
islerin tamamlanma siiresinin kisaldigs, kirtasiyeciligin azaldig: saptanmugtir. OSU aym
zamanda titketici ihtiyaglannm tamamlaylp Oncelik sirasina koyan bir sistem
geligtirmigtir. Universitede ayrica olaganiistii bireysel ve takim ¢aligmalan 6diil sistemi
yoluyla tammlanmaya ¢ahgilmistir. Son olarak da OSU fonksiyonlararas: pilot projeleri
uygulamaya koymugtur. Bunu secilmig tiniversite komitelerini toplam kalite yonetimine

dontigtiirme niyetiyle baglatmugtir,

70



3.5. YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KAVRAMI

Hizmet kavramm yagamumzin her agamasinda degisik bigimlerde kargimiza ¢ikmaktadir.
Insanlarm birlikte yagamalarimin dogal bir sonucu olafi hizmet kavrammn sistematik bir
bigimde ve teknik boyutuyla ele almgi 1700°lii yillara rastlar. O giinden bu yana
zenginlesen hizmet kavrami gﬁnﬁmﬁzde genel olarak soyle tammlanabilmektedir:
hizmet, insanlarin ya da insan gruplarnimn, gereksinimlerini gidermek amaciyla, belirli
bir bedel karsthginda satiga sunulan ve herhangi bir mahn miilkiyetini gerektirmeyen,
ayrica beraberinde de yarar ve doyum olusturan, sosyal faaliyetler bitiiniidiir.” Tste bu
tiir bir sosyal faaliyetin yerine getirilebilmesi igin gahigan isletmelerin dahil oldugu
sektor de hizmet sektorii olarak adlandinimaktadir.

Kalite konusu, mal iireten igletmelerin yam sira, aym zamanda hizmet tireten igletmeleri
de ilgilendiren bir konudur. Mallarn somut olmalan nedeniyle yapilanmn standartlarla
tammlanabilmesi hizmetlere oranla daha kolay olmaktadir. Diger bir deyisle, hizmet
sektorinde mugterilerin istek ve gereksinimlerini tatmin etmenin mal ireten isletmelere
gore, hizmet sektoriinde iiretilen hizmetin yapisi geregi zor oldufunu soylemek
miimkiindir. Bununla birlikte, son otuz hatta kirk yildir, hizmet sektoriiniin tim
ekonomilerde Oneminin giderek arttifi gozlenmektedir. Bu ekonomilerde {retim
sektoriiniin biiyime hzindaki azalmaya kargin, hizmet sektoriinin payr 6nemli 6lgiide
artig gostermistir.”®

Bu baglamda gerek mal iretsin, gerekse hizmet iiretsin, tiim kuruluglar amaglarin
“miigteriye hizmet vermek” seklinde ifade etmeye baglamuglardir. Bu gelismeyle
birlikte, giiniimiizde ekonominin klasik olarak imalat, ticaret ve hizmet bigimindeki
ayruni yerine, her sektér kendini bir hizmet kurulusu olarak konumlandirmay1
segmektedir.”” Hizmet ireten kuruluglann yam sira mal dreten kuruluglar da malin
satigtyla birlikte miisteriye bakim, onanim, garanti, danigmanbk, egitim gibi hizmetler
sunmaktadirlar. Buradan hareketle, hizmetlerin, somut olan mallara oranla daha

> Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi (Birinci Basim, istanbul: interbank Yaymnlan, Yaym No: 2, 1995), s. 4.

¢ Nermin Uygug, Hizmet Sektdriinde Kalite Yonetimi: Stratejik Bir Yaklagim (Birinci Basim,
fzmir: Dokuz Eyliil Yayinlan, Aralik 1998), s. 1.

7 8. A. Oztirk, Hizmet Pazarlamas1 (Eskigchir: Anadolu Universitesi Isletme Fakiltesi Yayinlari,
1998).
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karmagik ve standartlarmmn pek de kolayca tammlanamayan kavramlar oldugunu
soylemek miimkiindiir.

Her ne kadar mal tireten kuruluglar “miisteriye hizmet vermek” amacindan hareketle
kendilerini birer hizmet kurulusu olarak nitelendirseler de, isi sadece hizmet dretimi
yéprnak olan organizasyonlara baktigimizda, Mills ve Marguh'es; hizmet
organizasyonlarini iki genel simfta toplamugtir.”® Bunlar;

1. Giiven-Etkilesimli Hizmet Orgiitleri: Finansal kurumlar, bankalar, sigorta
sirketleri bu tiir bir 6rgiite 6rnek olarak verilebilir.

2. Kisi-Etkilesimli Hizmet (")rgiitleri: Bu orgiitlerin amact ise, kendilerinden
hizmet talep eden kigilerin (miigterilerin) i¢ mutlulugunu ve huzurunu
saglamaktir. Egitim, saghk ve damsmanhk hizmetleri veren orgiitler bu
grupta yer almaktadir. Bu agidan bakildiginda da, kisi-etkilesimli hizmet
orgitlerinde verilen hizmetin Kkalitesi, dogal olarak, hem orgiit icginde
hizmetin Uretilmesi igin beraber ¢ahgan kigiler arasindaki etkilesimin
kalitesine, hem de hizmeti iireten kisiler ile hizmeti talep eden ve disanida
bulunan kigiler arasmdaki etkilegimin kalitesine baghdur.

Anlagilacag: gibi, egitim sektorii kigilerarasi etkilesimin yogun yasandif: bir hizmet
sektorii olarak kargimiza gikmaktadir. Iginde yagandan gagm gereklerinden hareketle,
egitim sektoriinde yasganilan etkilesimin ve sonrasinda ortaya ¢ikartilan hizmetin
kalitesinin, diger mal ve hizmet Ureten isletmeler igin ne kadar giigli ve atesleyici bir
unsur oldufunu soylemek rahathkla miimkindiir. Cinki bilgi c¢agma ulagmaya
cabalayan veya ulagan toplumlarda, bilim ve teknoloji 6n plana gegmekte ve tlkenin
rekabet giicii onemli 6lgiide sahip oldugu bilgi potansiyeline ve dogrudan insangiicii
kalitesine bagh hale gelmektedir. Dolayisiyla iilkemizin rekabet giiciinin
arttinlabilmesi, egitim sektoriinde tiretilen hizmetin kalitesinin yiikseltilebilmesine ve
nitelikli insangiiciiniin yetigtirilebilmesine baghdir.

® p. K. Mills & N. Margulies, “Toward Core Typology of Service Organizations,” Academy of
Management Review, 5, 2, (1980), s. 260.
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En basit tammla egitim sektoriindeki hizmetler; eylemler, siiregler ve
performanslardir.” Yiksekogretim kurumlarinda i¢ ve dis miisteriye verilen hizmetler
elle dokunup, gozle gorebilecegimiz nesneler degil, hareket ve etkinliklerden olugan
dokunulmayan siireglerdir. Aynica, hizmet kavram, doyum saglayan ve satilik bir mala
veya diger bir hizmete bagh olmast gerekli olmayan, esasen dokunulamaz, sonucunda
hicbir seyin sahipligiyle sonuc;lamnayan bir etkinlik ya da yarar olarak da

tanimlanabilir. 2

Dokunulmazlik hemen hemen tiim hizmet tammlaninda goériilmektedir ve hizmetlerin en
temel Ozelliklerinden biri olarak belirtilmektedir. Saf mallar olarak nitelendirilebilecek
triinlerde dokunulabilir unsurlar baskn iken, saf hizmetlerde dokunulmaz unsurlar
baskindir ®  Asagidaki sekilde gesitli uriinlerin  dokunulabilirlik-dokunulmaziik
Ozelliklerine gore stralamgi yer almaktadir (Sekil 6). '

Dokunulabilir triinler agisindan bakildiginda, tuz, megrubat, deterjan, otomobil,
kozmetik gibi triinler dokunulabilir unsurlan baskin triinler olarak swralamada yer
almaktadir. Bu iriinler saf mallar olarak nitelendirilebilir. Bu driinler elle dokunulabilir
ve gozle goriilebilir tirden triinlerdir. Siralamamn ortasinda yer alan fast-food restoran
ise dokunulabilir ve dokunulmaz unsurlan bir arada banndinr. Misteri fast-food
restorana dokunulabilir bir wriinii satin almak igin gider, fakat “hangi restorana
gidebiliim?” sorusunun cevaplandinlmasinda ve restoranmn segiminde, restorandan
aldii dokunulmaz hizmet unsurlan biiyitk oranda etkilidir. Siflandirmada en sagda
yer alan egitim ise tamamen hizmet afirlikh bir Grindir ve dokunulmaz unsurlarin en
baskin oldugu hizmet olarak nitelendirilmigtir.

” V. A. Zeithaml & M. J. Bitner, Service Marketing (Singapore: McGraw-Hill., 1996), s. 5.
8 A K. Sekerkaya, Bankacihk Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Olgiimii (Ankara: Sermaye
Piyasas1 Kurulu, 1997).
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Sekil 6. Cesitli Uriinlerin Dokunulabilirlik-Dokunulmaziik Ozelligine Gore Stralamg:

Alanyazina bakidldiginda birgok aragtirmaciun ister eZitim sektoriinde veriliyor olsun
isterse diger hizmet sektorlerinde veriliyor olsun, hizmetlerin mallardan aynlan dort
temel Ozelligi Gizerinde goriig birligine sahip olduklan goérilmektedir. Bu temel goriis

birligine gore hizmetlerin dort temel 6zelligi ise sunlardir:®

1. Dokunulmazlik
Tiirdes olmama
Es zamanh tiretim ve tiiketim
Dayamksizlik

¥ G. L. Shostack, “Breaking Free from Product Marketing,” Journal of Marketing, 41, (1977), s. 77.
82 A. Parasuraman, V. A. Zeithamt & L. L. Berry, “Problems and Strategies in Service Marketing.”
Journal of Marketing, Say1: 49, s. 33-46.
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Bu baglamda, hizmet kalitesi ile ilgili galisgan ve arastumalar yapan aragtirmacilarin
gorigleriyle hazirlanan ve hizmetleri s6z konusu olan bu dort temel ozellige gore
(dokunulmazlik, tiirdes olmama, es zamanh iiretim ve tilketim, dayaniksizlik)
siraladiklann ~ “hizmetlerin = ozellikleri  listesi” asagida  gosterildigi  sekliyle
goriilebilmektedir:® |

Bateson (1977)
Bell (1981)
Berry (1983)
Bessom ve Jackson (1975)
Booms ve Bitner (1982)
Carmen ve Langeard (1980)
Davidson (1978)

Davis, Guiltinan ve Jones (1979)
Donnelly (1980)

Eiglier ve Langeard (1976)
Fisk (1981)

George ve Barksdale (1974)
Gronroos (1983)

Johnson (1981)

Judd (1968)

Knisely (1979)

Langeard (1981)

Lovelock (1981)

Rathmell (1974)

Regan (1963)

Sasser ve Arbeit (1978)
Schlissel (1977)

Shostack (1977)

Thomas (1978)

Uhl ve Upah (1981)

Zeitham! (1981)

*
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Sekil 7. Hizmetlerin Ozellikleri Listesi

8 Parasuraman, A., V. A. Zeitham! & L. L. Berry, “Problems and Strategies in Service Marketing.”
Journal of Marketing, Say1: 49, 1985b s. 33-46.
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3.5.1. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Dokunulmazlik

Herhangi bir hizmeti, gozle goriilebilir elle tutulabilir olan somut mallardan ayiran en
temel ozellik “dokunulmazlik’ olarak kabul edilmektedir. Mal iireten isletmelerin
miigterisi, Uretilen bir mah satin almadan é6nce goézle gorebilir, onu dokunarak
hissedebilir ve hatta performansim deneyebilir.** Hizmetler, mallar gibi dokunulabilir
bir nesne olmayip performanslar biciminde oldugu icin, mallarda oldugu gibi, misteri
tarafindan elde edilen hizmeti temsil edecek somut bir sey yoktur. Omek vermek
gerekirse, yiksekogretim kurumlannm amaglanindan biri 6grencilerine kaliteli egitim
hizmeti vermektir. Ogrencilere verilecek hizmetin kaliteli olmas: ise dogrudan 6gretim
elemanlarmin  gosterecekleri performansin  kalitesine baghdir. Bu  baglamda
distinildiiginde, ogretim elemanlanmin gosterecekleri performansin kalitesi de, dogru
orantth olarak, yonetimin 6gretim elemanlariii motive etmede ve yonlendirmede
gosterdigi performansin  etkinlifine ve Kkalitesine baghdir. Gorildaga gibi,
yuksekogretim kurumlannda iiretilen hizmetin kaliteli olup olmadigi, mugteri tarafindan
hizmet Uretimi sirasinda hizmeti veren kiginin gerceklestirdii performansa bakilarak
degerlendiriimektedir. Hizmetler dokunulamaz, kolayca tammlanamaz, formiile
edilemez ve kolayca zihinsel olarak algﬂanamaz.85 Hizmetler dokunulamaz siiregler
olmalanna karsin, hizmet iretilebilmesi igin gerekli olan dokunulabilif unsurlar da
icermektedir.®® Buna gore miisterinin aldi@1 hizmet kargisinda tatmini, dokunulabilir ve
dokunulamaz unsurlarin eggiidiimiiyle saglanmaktadir. Bu yargiyt da bir Ornekle
agiklamak gerekirse; ogretim elemanlannin ogrenciye etkili ve verimli bir performans
gosterip kaliteli hizmet verebilmeleri i¢in her seyden once, Ogretim elemanlarmin s6z
konusu performanslarim gerektigi gibi ve istenilen diizeyde ortaya koyabilmeleri igin
iist yonetim tarafindan saglanmasi gereken ve dokunulabilir unsurlar olarak
adlandinlabilecek bilgisayar, ergonomik bir oda, kiitiiphane, gesitli sosyal tesisler ve
teknolojik unsurlar gibi motive edici dokunulabilir unsurlar: i¢ miigterileri olan 6gretim

elemanlanna ulagtirmalan gerekmektedir. Ayrica hizmetler dokunulmaz siiregler oldugu

¥ J. A. Fitzsimmons & M. J. Fitzsimmons, Service Management For Competitive Advantage
(Singapore: McGraw-Hill, 1994).
¥ C. H. Lovelock, Service Marketing: Text, Cases And Readings (New Jerscy: Prentice-Hall,
1984).
¥ C. H. Lovelock, Managing Services: Marketing, Operations, And Human Resources (2™ Edition,
New Jersey: Prentice-Hall, 1992).
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igin kolayca sergilenemez ve miisteriye iletilemez. Hizmetlerin patentlerinin alinmasi
giictiir, kolayca taklit edilebilirler.®’

3.5.2. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Tiirdes Olmama

Yiiksekogretim kurumlannda uretilen hizmetler, diger biitiin sektorlerdeki hizmetlerde
oldugu gibi tiirdes degildir. Diger bir deyigle, iiretilen hizmeﬂer birbirlerine pek de
benzememektedir. Egitim kurumlarinda verilen hizmetlerin, bir anlamda o kurumda
calisan insanlar tarafindan iiretilen performanslar olmas: nedeniyle, iki farkli insan
tarafindan sunulan aym iki hizmet sunumunun tam olarak birbirine benzemesi
imkansizdir. Cunki, hizmetleni treten kigilerin, hizmeti iiretirken ortaya koyduklan
performanslar farkhidir. Genellikle hizmeti olusturan kigiler misterinin goziinde
hizmetin kendisidir.*® Hizmeti tireten kigilerin performans: giinden giine, hatta saatten
saate farkh olabilir. Ornegin, bir fakiilte dekam tarafindan varolan herhangi bir sorunun
¢oziimiine yonelik verecegi ve ortaya koyacaft hizmetin kalitesi, kendisi ile beraber
calisan ve dekamin i¢ miigterisi konumunda olan iki farkli 6@retim elemamn tarafindan
farkhh kalitede algilanabilir. Ciinkii bu iki oOgretim elemanmn beklentileri farkl
oldugundan, dekamn hizmeti ortaya koyarken gosterecegi performansi, tirdes
olmayacak bir bigimde, diger bir deyisle farkhi bigimlerde ve farkl kalite diizeylerinde
algilamalan gok dogaldir.

Tirdes olmamamn bir diger nedeni de hizmet sunulan misterilerin farkh kigiler
olmasidir.®® Yukandaki drnekten devam etmek gerekirse, varolan sorunun ¢oziimil igin
iki farkh dekan aym hizmeti ve ¢Oziimii iki farkli bicimde ortaya ¢ikarabilir. Bunun
nedeni de bu iki dekamn hizmeti ortaya koyarken harcadiklan performans ve izledikleri
yoldur. '

I¢ migteri konumunda olan ogretim elemanlanimn, hizmetten beklentileri ve
deneyimleri farkhidir. Egitim kurumlannda iiretilen hizmetlerin tiirdes olmamasy,
hizmetlerin dogasindan, diger bir deyisle, yonetim-Ogretim elemam arasindaki insan
etkilesimlerinin sonucu ortaya c¢ikmasindan kaynaklanmaktadi. Buna bagh olarak

¥ V. A. Zeithaml & M. J. Bitner, Service Marketing (Singapore: McGraw-Hill, 1996), s. 46.
8 V. A. Zeithaml & M. J. Bitner, Service Marketing (Singapore: McGraw-Hill, 1996), s. 46.
S. A. Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi (Eskisehir: Anadolu Universitesi Isletme Fakiiltesi, 1998).
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hizmetlerin tammlarn, kalite ve igerikleri hizmeti iiretenden bir digerine degistigi gibi,
hizmeti alan bir miisteriden diger misteriye gore de degismektedir.”

Hizmetlerin tiirdes olmamasmin sonucu, hizmet kalitesini degerleme zorlugu
kendiliginden ortaya glkmak_tadlr. Hizmet performansimt etkileyen faktorler hizmet
kalitesini de etkilemektedir. Zaten bu galimanin temelini olugturan algillanan hizmet
kalitesi kavramm da hizmeti treten kigilerin performansim 6lgmeye yoneliktir. Hizmet
kalitesi, hizimeti alan kigi tarafindan hizmet siireci iginde degerlendigi ve her hizmet
sireci farkh oldugu igin hizmetler standardize edilememekte ve buna bagh olarak kalite
kontroli ve kalite 6l¢iimi sorunlanyla kargilagiimaktadir. '

Olgme problemi hastaneler, tiniversiteler, hiikiimetler gibi temelde kar amact giitmeyen
hizmetlerde daha da karmagiktir. Hizmet performansim belirleyici bir degerlendirme,
her mugteride hizmet girdisinin hizmet ¢iktist olarak degisiminin Olgiilmesiyle
yapilabilir.”*

3.5.3. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Hizmetlerin ozelliklerinden biri de, tiretimin ve tiikketimin aynlmazlifidir. Birgok iiriin
once iiretilip daha sonra tiiketilirken, hizmetler 6nce satiir ve daha sonra aym zaman
siirecinde iretilir ve tiiketilir > Buna bagh olarak, ozellikle egitim kurumlarinda, ve
ozellikle egitim kurumlanindaki i¢ miigteri de hizmet siirecinin bir pargast olmaktadir.
Es zamanl iiretim ve tiketimin diger bir anlarm, miigteriler hizmet siirecinde
birbirleriyle  etkilesimde  bulunmakta ve  birbirlerinin  hizmet = deneyimini
etkilemektedirler. Uretim ve tiketimin aynimazhgmmn bir sonucu hizmeti tretenler,
misterinin hizmet deneyiminin bir pargast haline gelmektedirler” Miisterilerin ve
hizmet ireticilerinin hizmet siirecinde etkilesimleri sonucu, hizmet dreticileri
miigterilerin hizmetle ilgili gelecekteki kararlanm biiyik oranda etkilemektedirler.
Diger bir deyisle, algilanan hizmet kalitesi, miigterilerin hizmeti veren kisi ile aralarinda

% A. Parasuraman, V. A. Zeithaml & L. L. Berry, “Problems and Strategies in Service Marketing,”
Journal of Marketing, Say1: 49, (1985), s. 33-46.

' J. A. Fitzsimmons & M. J. Fitzsimmons, Service Management For Competitive Advantage
(Singapore: McGraw-Hill, 1994), s. 38.

% A. Parasuraman, V. A. Zeithaml & L. L. Berry, “Problems and Strategies in Service Marketing,”
Journal of Marketing, Say:: 49, (1985), s. 33-46.

% V. A. Zeithaml & M. J. Bitner, Service Marketing (Singapore: McGraw-Hill, 1996), s. 57.
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gegen etkilesimdir. Aynica soz konusu olan bu etkilesimin diizeyi ve etkililigi hizmet
kalitesinin diizeyinin belirlenmesinde onemli bir role sahiptir.

3.5.4. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Dayamiksizlik

Dayamksizhk, hizmetlerin performanslar olmalan nedeniyle stoklanamamast,
saklanamamasi, yeniden satilamamasi ve iade edilememesi anlamna gelir.®* Belirli bir
zamanda kullamlmayan hizmet kapasitesi, daha sonra kullanilmak veya satilmak tizere
saklanamaz. Verilen bir hizmete kars: talep, yil iginde belli zamanlarda degigebilir.”
Mallar stoklanarak arz-talep arasindaki uyumsuzluklan gidermek miimkiin iken,
hizmetlerde bu s6z konusu degildir. Egitim kurumlannda i¢ miigteriye verilen
hizmetlerin dayantksiz olmasi, stoklanamamasi, saklanamamas: hizmeti veren kigilerin,
hizmeti Uretirken performanslarina dikkat etmelerini ve bu tiir misterilerin ihtiyag ve

beklentilerine uygun performanslan sergilemelerini gerektirir.

Hizmetler ¢ok genis bir yelpazede yer almaktadir. Hizmetlerin bu gekilde gok farkh ve
genis bir yelpazede yer almalan, hizmetlerin stmflandinimalarm mallara oranla daha da
zorlagtirmaktadir. Bir {iniversiteyi bir restoranla, bankayla veya otelle aym grup iginde
tutmak ve incelemek olanaksizdir. Ciinkii bu farkli hizmet sektorlerinde verilen hizmet
ve hizmetin verildiZi miigteri kitlesi farkli bir yapida ve beklenti igindedir. Buna kargin,
yine de farkh yapidaki hizmetlerin ortak bir takim ozelliklerinden yola gikilarak
yapimis c¢esitli siniflandumalar bulunmaktadir. Bunlardan biri Amerikan Pazar
Birligi’nin yapti@i smuflandirmadir. Amerikan Pazar Birligi’nin yaptifn hizmet
siniflandirmas: iginde on farkl kategori bulunmaktadir.’® Bu kategorileri agafidaki gibi
siralamak miimkiindiir:

Saglik hizmetleri
Finansal hizmetler

% V. A. Zeithaml & M. J. Bitner, Service Marketing (Singapore; McGraw-Hill, 1996), s. 56.

C. H. Lovelock, Managing Services: Marketing, Operations, And Human Resources (2™ Edition,
New Jersey: Prentice-Hall, 1992), s. 33.

S. J. Grove, R. P. Fisk, G. M. Pickett & N. Kangun, “Going Green in the Service Sector,” Europen
Journal of Marketing, Cilt: 5, Say1: 30, (1996), s. 56-66.
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e Mesleki hizmetler

e Seyahat ve turizmm hizmetleri

e Spor, sanat ve eglence hizmetleri

e Kamusal yan kamusal, kar amaci giitmeyen hizmetler
e Dagitim ve kiralama hizmetleri

o Egitim, aragtirma hizmetleri

o Telekomiinikasyon hizmetleri

e Kisisel bakim-onarim hizmetleri

Amerikan Pazar Birligi’nin simiflandirmasinda her bir kategori, birgok farkli hizmet
sektoriinii kapsamakta ve igermektedir. Omek vermek gerekirse; mesleki hizmetler
kategorisi doktorlar, avukatlar, mimarlar, muhasebeciler gibi birtakim meslek sahipleri
tarafindan saglanan spesifik hizmetleri icermektedir. Bunlann yam sira, egitim
hizmetleri denildiginde ise, bir tiniversite igin iist yonetim (rektor, rektoér yardimcilar,
dekan, dekan yardimcilan, béliim bagkam, anabilim dah bagkam gibi), 6gretim
elemanlan ve idari personel tarafindan saglanan tiim hizmetler akla gelmektedir.

Egitim sektoriinde, miigterinin hizmeti almak igin bizzat hizmetin uretildii veya
verildifi o ortamda bulunmasi gerekmektedir. Egitim sektoriinde oldugu gibi,
misterinin hizmet siirecinde fiziksel olarak bulunmas: gerekiyorsa, hizmeti almak icin
de belirli bir zaman harcamas: gerekmektedir. Ister dig olsun isterse i¢ olsun miigterinin
kendisine verilen hizmetten duyacag: tatmin, hizmeti veren personel ile girecegi
etkilesiminden, hizmetin migteriye verilmesinin gerceklesti3i zaman ve mekandan,
hizmeti alan diger migterilerin ozelliklerinden etkilenmektedir®’ Nitekim, egitim
sektoriindeki durum da budur. I¢ miigteri olarak 6@retim elemanlarimn duydugu tatmin,
hizmeti veren personel olan iist yonetim ile olan etkilesimden, hizmet siirecinin
gergeklestifi zaman ve mekandan ve hizmeti alan dier ogretim elemanlarimn hizmeti
algilama bicimlerinden etkilenmektedir.

% C. H. Lovelock, Managing Services: Marketing, Operations, And Human Resources (2™ Edition,
New Jersey: Prentice-Hall, 1992), s.52.
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Hizmetler, kime ya da neye yoneltildigi, dokunulabilir ya da dokunulmaz eylemler
olmalant agisindan yapilarna gore smflandindmsgtir” Bu simflandirma Sekil 8’de
gorilmektedir:

2. Mal ya da Diger Fiziksel

Yonelik Hizmetler Nesnelere Yonelik Hizmetler
4saghik hizmetleri mal tagima
cATagtmacilik makine balkym/tamiri
- \Guzellik salonlar: camagwr yikama
Uygulama klinikleri kuru temizleme
estoranlar ipeyzaj/bahge bakim:
sag kesimi veteriner klinikleri

Y, e
- vsi%{% 3. insan Zihnine

4. Dokunulmaz Varliklara

‘ @&;% Yonelik Hizmetler Yonelik Hizmetler
1 .( /ﬁ Egitim Bankacilik
S o oA Yayimelik thukuk hizmetleri
- ""z’gﬁ Enformasyon hizmetleri \Muhasebecilik/sigortacilik

Giivenlik

menkul kiymetler

Sekil 8. Hizmetlerin Yapisina Gore Simflandirma

Egitim sektoriinde verilen hizmetlerin yapisimn herhangi bir iiretim sektoriinde faaliyet
gosteren igletmede {retilen mallardan farkli olmasi, egitim sektoriinde bagta ig
miisteriler olmak tizere diSer dig miigterilerin de hizmet iiretiminin bir parcast olmas,
hizmet Uretim ve tiketiminin ayrilmazhifn gibi o6zelliklerden kaynaklanan nedenlerle
egitim sektorinde verilen hizmetlerde kalite soyut ve karmagik bir hal almaktadir.
Bununla birlikte, egitim sektoriinde, hizmet performansi hizmeti verenle alana bagh
olarak, diger bir deyisle personele ile i¢ ve dis miigterilere bagh olarak degigiklik
gosterebilmektedir. Egitim hizmetlerinde kalite, hizmet siireci icerisinde miisteri ve
hizmet personelinin etkilesimi sonucunda olugur. Buna bagh olarak, egitim sektoriinde

% . H. Lovelock, Managing Services: Marketing, Operations, And Human Resources (2™ Edition,
New Jersey: Prentice-Hall, 1992), s. 53.
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hizmet kalitesi bilyilk oranda hizmet personelinin performansina baghdir ve personel,
kontrol edilmesi gii¢ bir 6rgiitsel kaynaktlr.99

Hizmetlerin yapisina gore smniflandirmada egitim hizmeti, dogrudan insana ve insan
zihnine yonelik ve dokunulmaz hizmetler olarak simflandinlmaktadir. Egitim hizmet
sirecinde, hizmeti alanmn fiziksel varligi ve hizmeti almak i9i1.1‘ zaman harcamast
gerekmektedir. Hizmetten duyacagi tatmin ise, hizmetin gerceklestigi siuf, laboratuar
gibi fiziksel mekanlardan, zamandan, hizmeti aldifi O6Zretmen, Ogretim elemam,
yonetim ve destek hizmetler gibi hizmet personelinden, kendisi gibi hizmet alan diger
ogrencilerin ozelliklerinden etkilenmektedir.

Hizmet dagitum sisteminin esneklije ve inisiyatife izin vermesine gore yapilan
simflama’® $ekil 9°’da goriilmektedir:

% A. Parasuraman, V. A. Zeithaml & L. L. Berry, “Communication and Control Processes in the
Delivery of Service Quality,” Journal of Marketing 52, (1988), s. 35-48.

10 ¢ | Lovelock, Managing Services: Marketing, Operations, And Human Resources (2* Edition,
New Jersey: Prentice-Hall, 1992), s. 57.
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S Hukuki hizmetler kitle egitimi
o {Saghk hizmetleri koruyucu saglk programlar:

Telefon hizmetleri halk tagimaciliga
=NOftel hizmetleri rutin cihaz tamiri
s Perakende bankacilik  fast-food restoran
~ = {Kaliteli restoran Wlm—ﬁyaho
seyir sporlart

o Sekll 9. Dagmmmda Esneklik ve Inisiyatife Gore Simflandirma

Bu smiflandirmada bazi hizmetler tamamen standartlagtininugtir. Bu nedenle, ornegin,
tagimacilik, fast-food gibi hizmetlerde dagitimin esnekligi ve hizmeti sunan kisilerin
inisiyatifi dugoktir. Bankaciik, restoran gibi bazn hizmetlerde migteriye sunulan
hizmetler ¢esitlidir, hizmet dagitim sistemi buna baght olarak esneklife izin
vermemektedir, fakat hizmet personelinin inisiyatifi digiktir. Diger bir kategoride
hizmeti sunan genis bir inisiyatife sahip olsa da, hizmetin 6zelliginden dolayr esneklik
yoktur. Ornegin, ortadgretim kurumlaninda bir 6gretmen, dgrencilerin 6zelliklerine ve
kendi yeteneklerine gore dersi isleme inisiyatifine sahip olabilir, fakat baz
yonetmelikler nedeniyle belli bir programin digina c;lkama;.lm Yiiksekogretimde ise
hizmet dagitim daha esnektir. Yiiksekogretim hizmetleri, hizmet sisteminin esnek,
hizmeti sunanin inisiyatiﬁniﬁ yitksek oldugu kategoriye alinabilir.

Hizmetlerin sahip oldugu ortak ozelliklerden es zamanl iiretim ve tiiketim, miisteriyi
hizmet siirecinin 6nemli bir girdisi haline getirmektedir. Miigteriler, hizmetin tiretiminde
rol oynayan kisiler olarak hizmet iiretiminde onemli girdiler saglarlar ve katilimlartyla

19 ¢ H. Lovelock, Managing Services: Marketing, Operations, And Human Resources (2™ Edition,
New Jersey: Prentice-Hall, 1992).
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hizmet kalitesinde de belirleyicidirler. Farkh hizmetlerde miisteri katihin diizeyleri
Sekil 10°da goriilmektedir, %

Miisteri Katthtm Diizeyleri
Dagak: Hizmet siirecinde Orta: Hizmetin yaratilmas: igin ~ Yaksek: Miisteri hizmeti
miigterinin bulunmas: Misterilerin sagladif: ~ Sunanla birlikte hizmeti
Gereklidir. Girdiler gereklidir. iiretir.
Hizmet trimi Miisterilerin sagladip: Miisterinin hizmet siirecindeki
Standartlagtinimigtir. girdiler standart hizmeti aktif katihm kigisellegtirilmis
Kisisellegtirir. hizmete ybn verir.
Hizmet herhangi bir Hizmetin saglanmas: igin Hizmet miigteri satin almadan
Kigisel satin almadan Miiigterinin satin almas: ve aktif katihimu olmadan
Bagimsiz olarak saglamr. gerekir. yaratilamaz.
Ucret, miigterinin Miisterinin sagladif: Miisterinin sagladipx girdiler
Saglayacag girdiler (bilgi, materyal) zorunludur ve miigteri, hizmet
Tek girdi olabilir. sonug igin yeterlidir. iiriiniini aym anda birlikte
Hizmeti saglayan, hizmet tiretir.
Ornelkler Ornekler Ornekler
Hava yolculugu Sag kesimi Evlilik damigmanhx
Konser Vergi hazirlanmasi Egitim
Otel hizmetleri Saglik kontrolii Tez damsmanh
Fast-food restoran Zayiflama programlari

Sekil 10. Farkh Hizmetlerde Miisteri Katihm Diizeyleri

Konuya yiiksekogretim agisindan bakildiginda; iiniversitede verilen bir derste,
ogrenciden saglanan her tiirlii girdi dersin kalitesinde belirleyici olacaktir. Hizmeti alan
kigiler olarak ogrenciler, dersi izleme, katihm, 6Zretim elemamm yonlendirme, hazirhk
diizeyleriyle egitim hizmetinin iiretimine katkida bulunurlar. Siuftaki diger dgrencilerin
nitelikleri, 6grencinin hizmeti algilayigim da etkileyecektir.

Yiiksekogretim kurumlannin temel amac ise igindeki hizmet siirecinin hem girdisi hem
de ¢iktist konumundaki ogrencilerin tatmin edilmesi ve topluma nitelikli iggiict
kazandinlmasidir. Topluma nitelikli isgiiciiniin kazandirilmas: ise hem i¢ hem de dig
miigteriye sunulan hizmetin kalitesine baghdir. Bir hizmet igletmesi olarak egitim
kurumlannm kalitelerini arttirabilmeleri, 6gretim elemanlarmm kaliteli egitimden ne
anladiklan ile sunduklan hizmetin niteliginin  bilinmesini  gerektirir.  Kalite

192 y. A. Zeithaml & M. J. Bitner, Service Marketing (Singapore: McGraw-Hill, 1996), s. 367.



faaliyetlerinin hareket noktas: ise, 6grencilerin ve ogretim elemanlanimin birbirlerinden
ve kurumdan beklentileri olmalidur.

Bu baglamda, 6grenme kavramlannda ve 6gretim teknolojisinde de 6nemli degigiklikler
olmaktadir. Ogretimin, dgretim elemanindan ogrenciye pasif olarak bilgi transferinin
yeterli olmadifi, cevre ve duygularimizin 6grenmemizde etkili oldugu bilinmektedir.
Opretim elemanlarmm derslerini Ggrencileri ile takim cahigmalani iginde yiritmelerinin
ogrencilerin egitiminde daba etkili oldugu ve yaraticii arttirdify goriilmektedir.

Daha az sayida Ggrenciye daha fazla egitim ve ogretim kaynadi ayirmay: gerektiren bu
olgulara kargin, iniversitelerin kanun ve yonetmeliklerle kisith idari ve akademik
yapilan, devletce tahsisi yapilan biitge kalemlerinin kullanim serbestisinin siurh olusu
finiversitelere aynlan harcamalarm azaltilma egilimine girmesine karsgin Universiteleri
degisen diinya ekonomik konjonktiiriine uygun oOfretim yapmaya zorlamakta ve
iiniversite  yonetimlerini  efitim/6gretimde  yeni yaklagm yollann  bulmaya
yonlendirmektedir.'® Bu sekilde bir zorlama altinda faaliyet gosteren iiniversitelerin
amaglarma ulagmada belirledikleri tek yol ise kaliteli hizmet anlayigiu benimsemektir.
Bu anlayis sadece ogrenciye verilen hizmetteki kalite degil; aym zamanda Ofretim
elemanlarma verilen hizmette de kaliteyi tutturmaktir. Dolayisiyla, son yillarda,
yilksekOgretim, tniversitelerin performansi, daha iyiye ulasabilmek icin nelerin nasil
yapimasi gerektigi, 2000’li yillarda tniversite profilinin nasil olacafi diunyamn her
tarafinda tartisma konusu haline gelmigtir.'**

Yapilan bu tiir tartigmalann sonrasinda ortaya atilan ¢oziim Onerilerinin merkezinde
agirlikh olarak “kalite” ve “siirekli iyilestirme” sozciikleri telaffuz edilmektedir. Bir
egitim kurumuna “sirekli iyilegtirme” ve “kaliteli egitim hizmeti” kavramim

1% Mithat Coruh, “Yiiksek Opretimde Toplam Kalite Yonetimi Nastl Bagarith Olur?” Yiiksek Ogretimde
Toplam Kalite Yonetimi Prensiplerinin Uygulanmasi, Ankara: Haberal Egitim Vakfi Yayinlarn,
(Aralik, 1999), s. 9.

1% Hans Van Ginkel, “University 2050: The Organization of Creativity and Innovation,” Higher
Education Policy, 8, 4, (1995), s. 15.
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yerlegtirebilmek igin olumlu anlamda deigimin saBlanabilecegi uygun ortam
kosullanim hazirlamak gerekir. Boyle bir ortamin saglanabilmesi igin: 105

Tim calbsanlarda (en ust diizeyde bulunan yoneticiden en alt diizeyde bulunan
niteliksiz isgorene kadar) siirekli gelisime ve iyilestirmeye karst olumlu tavir ve
inang |

e Her seviyedeki bireye ve ortaya atian her tiirlii fikire sayg

e Hizmet verilen kigilerin tatmini

e Gergeklere dayanan bir yonetim gerekmektedir.

Bu ortamin saglanmasi; kalite yoniinden miikemmeliyet i¢in planlama, guinliik i ve
faaliyetlerde kaliteye ulagma ve takun halinde ¢aligmay: miimkiin kilar. Ancak boyle bir
ortamda, egitim veren kurumlar olarak iiniversiteler, iizerlerine diisen goérevi tam ve
eksiksiz olarak yerine getirebilirler. Diger bir deyigle, tniversiteler, i¢ misteri olan
cahsanlarma (hem akademik personeline hem de idari personeline) siirekli gelisme ve
iyilestirme konusunda olumlu bir tavir kazandirma, calisanlarina ve onlarin fikirlerine
saygl duyma, hizmet verdikleri i¢ miigterilerini tatmin etme ve motive etme, ve son
olarak da gergeklere dayanan ve soylenen bu islerin tiimiinii gergeklestirebilecek bir

yonetim sistemi olusturmak zorundadirlar.

1% Ozlem Ogutveren, “Siirekli lyilestirme Cergevesinde, Bir Ogretim-Ogrenim Stratejisi: Bagkent
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiltesi Omegi” Yiiksckdgretimde Siirekli Kalite
Iyilegtirme, (Ankara: Haberal Eitim Vakfi Yayinlari, Mayis, 1997), s. 117.
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3.6. YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA ALGILANAN HIZMET
KALITESI

Goruldugi gibi, kalite, is kalitesi, hizmet kalitesi, iletisim kalitesi, proses kalitesi,
isgéfenler ve yoneticiler dahil orgiitte ¢aligan tiim insanlanin Kalitesi, sistem kalitesi,
orgit kalitesi, hedeflerin kalitesi dolayisiyla yagam kalitesidir. )% Kalite en genis
anlamda iyilestirilebilecek olan her geydir.

En gems anlammyla, “hizmet kalitesi,” i¢ ve dig miigteri beklentilerini kargilamak igin
Gstiin ya da mitkemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tamim ise, hizmet kalitesini bir
isletmenin i¢ ve dis miiteri beklentilerini kargilayabilme ya da gegebilme yetenegi
olarak belirtir. Burada onemli olan konu, kalitenin i¢ ve dig miigteri tarafindan algilanan
kalite olmasidir. Ig ve dis miigteri, birgok faktorii birlikte algilayarak (degerlendirerek)

kaliteye bir anlam verir ve ii¢ 6nemli sonug ortaya cikar *97

Masteri Hizmeti Miisteri Algilamalar Tatmin Duzeyi
Hizmet Deneyimi................... Beklenenden Daha bi........................ Hognut

Hizmet Deneyimi................... Beklendigi Gibi................cccuercnenn. Tatmin Olmug
Hizmet Deneyimi................... Beklenenden Az................cucvevuueennee. Tatmin Olmam1s

Diger bir deyisle, kalite kavrami, cok kaygan olan, diger bir deyigle goreli bir
kavramdir. Tam yakalandim derken elinizden kagan, anlami ve kapsam siirekli olarak
yenilenen, gok sik dile getirilmeye baglanmmg olan bir kavramdir. Cogunlukla “iyilik,
likslik, gizellik, saglamlik, rahathk vb.” gibi tam kargthfi olmayan sifatlarla
kargilagtinlan kalite ve onun gerekleri, migteriler tarafindan da tam anlamuyla dile
getirilememektedir. Bu tiir bir sikintiun varhg, kalitenin agiklanmast ve olgiilmesi icin
calisan aragtirmaciar icin de bir sorun olusgturmaktadir. Bu da beraberinde, genelde
yaplan tammlamalann dikkate alinmamasina, ©6lgim yapilmasmdan kagimimasma
neden olmakta; sonucunda da kalite kavrammn belirlenmesi, elde edilmesi ve
olgiilmesi igin miigteri bazh bireysel degerlendirmelerin kullamlmas: gerefini ortaya

1% Kaoru Ishikawa, Toplam Kalite Yonetimi (Istanbul: KalDer Yaymlan, Yaym No: 7, 1995), s. 47.
"Yavuz Odabagi, Satista ve Pazarlamada Miigteri iligkileri Yonetimi, (Istanbul: Birinci Basum,
Sistem Yaymcilik, Yayimn No: 236, Nisan 2000), s. 93,
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¢ikarmaktadir. S6z konusu gerefin ortaya c¢ikartilmasinda ve miigteri bazli bireysel
degerlendirme sonuglarmm olumlu alinabilmesi ise dogrudan isletme tarafindan verilen
hizmet sunum bigimlerine gore bigimlendirilmektedir.

Konuya bu agidan bakildiginda ise, son donemlerde cok sik dile getirilmeye baslanan
cagdag yonetim tekniklerinin ortaya ¢ikmasinin hizmetlerin sunum bigimlerini olumlu
bir gekilde etkiledifini soylemek miimkiindiir. Hangi sektérde faaliyet gdsteriyorsa
gostersin birgok isletmenin bu ¢agdas yaklagimlant benimsedikleri gozlenmektedir. Bu
tiir bir degisime gabuk ayak uyduran 6zel sektor uyguladign yontemlerle etkili, verimli
ve rasyonel hizmet uretirken, buna karsin kamu kuruluglarimin bu yontemlerin gerisinde
kaldigi, sorgulanmaya, zayiflamaya ve verimsiz hale gelmeye basladig ifade
edilmektedir. Bu kamu kuruluglanndan biri de toplumda itici bir gli¢ tiretmesi beklenen
yitksek ogretim kurumlandir. Egitim hizmetlerinin sunumundaki yonetim zihniyeti, i§
gbérme yontemi, buirokratik ve merkeziyetci yaklagim, etkin hizmet verilmesini olumsuz
etkilemekte, bir anlamda engellemektedir. Sorunun kaynagi “tembel ya da yetersiz
insanlar” degil, yaraticth@: engelleyen gereksiz agin kural ve yonetmeliklerdir. Anlamh
olsa da olmasa da her sey kuralina uygun yapilmaya gahsilmaktadir. Iggérenler asin
kontro!l olugturularak olasi hatalan 6nleme adma, verimsiz ¢aligmaktadirlar. Durum bu
olunca da, dogal olarak, i¢ miisteri konumunda bulunan galisanlann kendilerine verilen
hizmet kalitesini algilama diizeyleri ve bireysel degerlendirmeleri, beklentileri ile ayn
seviyede olmadi@ i¢in digik ¢kmakta, diger bir deyigle istenilen seviyede
ctkmamaktadir. Gorildugi lizere, diger tim sektorlerde oldugu gibi, egitim sektortinde
de verilen biitiin hizmetlerde algilanan kalite unsurunu goz ard: etmemek bir zorunluluk
olmaktadir.

Ozellikle, egitim sektoriinde, hizmet kalitesi denildiginde, bu kavramu Keskin’in dedigi
gibi “ihtiyaglara uymaktir” seklinde tammlamak miimkiindir. Egitim sektoriindeki
ihtiyaglar, hizmeti sunanlar ve alanlar arasinda ortak bir iletisim araci olmaktadir.'®®
Gergekten de i¢ miisteri konumunda olan 6gretim elemanlaninn ihtiyaglari, bu grupla
list yonetim arasinda dikkat edilmesi ve onem verilmesi gereken bir iletisim araci

durumundadir. Miigterinin ne bekledigi, farkh kogullarda hizmet personelinin

88



migterinin  ihtiyaglanm  kargilayip  karglamadi  kalitenin  degerlendirilmesinde
belirleyici bir unsur olarak karsimiza ¢tkmaktadir.

“Hizmet dreticileri; hizmetlerin titketiciler tarafindan nasil degerlendirilebilecegini
bildikleri zaman; bu degerlendirmenin, tiketicilerin tatmin dogrultusunda mnasil
etkilenebilecegini 6nermeleri de miimkiin olabilecektir”'? gérﬁsﬁndén de yola gikarak,
sonucunda tiketicinin tatmini veya tatminsizlifini doguracak algilanan hizmet
kalitesini, tiiketici bakig agisiyla ele almak; diger bir deyisle, hizmeti tiiketiciler goziyle
degerlendirmek, hizmet kalitesinin belirlenmesinde oldukga onemli bir faktor olarak
karsgimiza cikmaktadir. Tiiketicilerin kendilerine sunulan hizmetle ilgili, karmagik bir
degerleme stirecine girdikleri gerceginden hareketle, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili
belirsizlikleri gidermeye yonelik bazi aragtirmalarin yapildigi ve sk sayida da olsa
bazi model ve tammlarin geligtirildigi goriilmektedir.'®

Hizmetlerin yapisi geregi mallardan farkhlagmasi, egitim sektoriinde mugterilerin de
hizmet Uretiminin bir pargasi olmalan (6zellikle disandaki misteri olan &grenciye,
toplumun degisik kesimlerine ve iggorenleri istihdam edecek olan igverenlere verilen
hizmetin Uretiminde), hizmet iiretim ve tiiketiminin aynimazh$ gibi ozelliklerden
kaynaklanan nedenlerle egitim hizmetlerinde algilanan kalite daha soyut, goreli ve
karmagik bir hal almaktadir. Bu agidan bakildiginda da, egitimde hizmet performansi
personele ve miigterilere bagh olarak degisiklik gosterebilmektedir. Aslinda bu
degisiklik dogru orantili bir degisikliktir. Diger bir deyisle, i¢ miigteri konumunda olan
ogretim elemanlarmdan etkin ve verimli bir performans beklemek, ancak ve ancak
Ogretim elemanlarma hizmet veren ve onlann bir anlamda motive etme gorevini

ustlenmig iist yonetimin hizmet performansina baghdir.

Ozetlemek gerekirse, hangi sektorde olursa olsun, hizmetlerde kalite, hizmet siirecinde
miigteri ve hizmet personelinin etkilesimi sonucu olugmaktadir. Buna bagh olarak,

1% G. Keskin, “Yasam Kalitesinde Hizmet Kalitesinin Onemi: Belediye Toplu Tasimaciik Hizmetleri
Uzerine Bir Uygulama,” Pazarlama Diinyas, 67, (1998), s. 18-22.

199 A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and its
Implications For Future Research,” Journal of Marketing. (Say1: 49 Sonbahar, 1985a), s. 42.

1 Ahmet K. Sekerkaya, Bankacahk Hizmetlerinde Alglanan Toplam Kalite Olciimii. Ankara:
Sermaye Piyasas: Kurulu, 1997, s. 28.
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ozellikle egitim sektoriinde, degisim, doniigim, yaratici diigiince, motivasyon, takim
galigmasi, iletisim, onleyici sorun belirleme ve ¢ozme temeline dayanan hizmet kalitesi,
biiytik oranda hizmet personelinin performansina baghdir ve personel, kontrol edilmesi
gig bir orgiitsel kaynaktir.!!' Biitin bu ozelliklere dayanarak, iiretimin daha gok mal
guvenilirligini icermesine kargin, dzellikle egitim sektoriinde verilen hizmetlerin insan,
diger bir deyigle personel giivenirlifini igerdigini sdylemek rahatlikla mimkindir.
Insan giivenilirlifini ortaya ¢ikaran unsur ise, bu hizmeti ireten kisilerin motive edilme
dereceleri ve kendilerini kuruma ait hissetme diizeyleridir. Sozkonusu anlayis,
ginimiizde ¢agdas yonetim anlayist olarak telaffuz edilmektedir. Bu yaklagim, iginde
insan (i¢ migteri konumunda olan personel agisindan) unsuruna agirhk veren, sosyal ve
davramgsal bilimlerden destek alan katilhmci ve paylagimer lider ve yoneticiler
gerektiren bir felsefedir. Zaten gicli ve dinamik isletmelerin, bu dizeye
gelebilmelerinde bu tiir bir felsefeyi bir yagam tarzi haline getirmis yoneticiler, onemhi
bir rol oynamaktadir.

Turkiye’de egitim sistemi ve bu sistemin uygulayicist olan egitim kurumlan ¢ok sik
tartigilan ve elegtirilen sistem ve kurumlardir. Konu bir de soyut bir kapsamu olan egitim
sektoriinde verilen hizmetin kalitesi ile ilgili olunca sorunlar daha da derinlesmekte,
tartigmalar daha da yogunlagmaktadir. Bununla birlikte, bu alanda yapilmig ¢aligmalarn

incelenmesi sonucu gu ti¢ noktanin varhig belirlenmistir:112

e Hizmet Kkalitesinin miigteri tarafindan degerlendirilmesi, mal kalitesinin
degerlendirilmesinden daha zordur.

e Hizmet kalitesinin algilanmasi, miigteri beklentileri ile gergeklesen hizmet
performansinin kargilagtirilmasi sonucu olur.

o Kalite degerlendirmesi sadece bir hizmetin sonuglan dikkate ahnarak degil,
hizmetin iletilmesi isleminin de degerlendirilmesi ile yapilir.

Bu incelemeler sonucunda, alanda calisan kisiler ve hizmet iireten igletmelerin
yoneticileri, egitim sektorinde i¢ ve dis migteriye verilen hizmetin kalitesinin, miigteri

M A, Parasuraman, V. A. Zeitham! & L. L. Berry, “Communication and Control Processes in the
Delivery of Service Quality,” Journal of Marketing, 52, (1988), s. 35-48.
112 Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi (Birinci Basim, Istanbul: interbank Yaymlan, No: 2, 1995), s. 11.
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beklentileri ile bu beklentileri giderme konusunda galigan personelin gosterdigi
performansin karsilagtinlmasim igerdigi konusunda goriis birligine sahiptirler.

Konuya bu agidan bakildiginda da, moda bir kavram olan “Toplam Kalite Yénetimi”
kavrammin, ozellikle egitim sektoriinde kabuk degistirerek artik “Algilanan Hizmet
Kalitesi Yonetimi’ kavramu olarak ele a]mmasﬁ gerektigini soyleyebiliriz. Hizmet
kalitesi yonetimi kavrami, Surprenant’a gore alti grup altinda toplanmaktadir.!”® Bu
gruplan egitim sektdriine gore uyarlamak ve sozkonusu alti grubun igerigini egitim
sektoriinde i¢ miigteriye yonelik olarak verilen hizmetin ozelliklerini ortaya ¢ikaracak
ve bir anlamda da kalitesini arttiracak bigimde tanimlamak, her ne kadar dzgiin de olsa,
mumkindiir. Bunlar;

» Hizmet Kavraminn Gelistirilmesi

e I¢ Miisteri Beklentilerinin Yonetimi

e Hizmet Ciktisinin Y6netimi

e Organizasyon I¢i Pazarlama

e Fiziksel Cevre Yonetimi

o i¢ Miisteri Yonetimi

3.6.1. Hizmet Kavraminin Geligtirilmesi

Bir hizmet kurulusu olan egitim 6rgiitinin misyonuna uygun kalitenin (diger bir
deyisle, kaliteli hizmet verme siirecinin) kurumun i¢ miigterisi konumunda olan kigilerin
istek ve gereksinimlerine gore gelistirilmesi, o organizasyon iginde bulunan tim
birimler (fakiilte, yiiksekokul, ..) arasindaki farkliis ortadan kaldiracak sekilde
genellestiriimesi, gelistirilmesi ve hizmet kavrammin kurum iginde ortak bir dil ve
iletisim araci haline gelmesi, kurum iginde yapian tiim ¢ahigmalann kaliteli hizmet
verme amactyla gergeklestirilecek gesitli etkinliklerle uyumlu bir sekilde yiiruitiilmesi,
egitim kurumlarnda hizmet Kkalitesi gelisgtirme kavrammnin ve g¢ahgmalanmn temelini
olusturacaktir.

13 C. Surprenant, Add Value to your Service: The Key to Success (Chicago: American Marketing
Association, 1987), s. 32.
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3.6.2. i¢ Miisteri Beklentilerinin Yénetimi

Egitim kurumlarmda verilen hizmetlerde i¢ miigteri boyutu, iist yonetim ve hizmet
personeli ile beraber hizmet tiretimini gergeklestirdikleri ve aym zamanda es zamanh
olarak tﬁkéttildeﬁ dusiiniildagiinde, herhangi bir mal iireten isletmelere gore dahé
dikkatli tizerinde durulmasi gereken bir konudur. Ciinkii kurumun st yonetimi
tarafindan i¢ misterinin, kalite duzeyi yiiksek ve beklentileri kargilar tiirde hizmetler
verilerek mutlu ve memnun edilmesi, dogru orantili olarak beraberinde dig miigterinin

memnuniyetinin artmasma, kurumun amag¢ ve hedeflerine ulagilmasina olumlu
 katkilarda bulunacaktir.

3.6.3. Hizmet Ciktisinin Yonetimi

Bu unsur, aslinda bir onceki baglk altinda ele alinan “i¢c miisteri beklentilerinin
yonetimi” igerigi ile siki iligki icindedir. Her ne kadar diganda bulunan migteriye
yonelik verilen hizmet ¢iktilanmin kontrolii yapilip kaliteli bir ¢ikti olmasina gaba
harcansa da, bunun oncesinde kurum iginde bulunan ve yo6netim tarafindan verilen
cesitli hizmetlerle kendi gorevlerini yerine getirmeye ¢ahsan i¢ miisteriye verilen
hizmetlerin de bir kontroliiniin yapilmasi ve i¢ miigterinin bekledigi hizmeti kendisine
ulagtiracak yOnetim siireglerinin igletilmesi gerekmektedir. Diger bir deyisle, egitim
kurumundaki i¢ miigteriye ne teslim ettifinin yonetimi ve miisterinin istek ve
beklentilerinin kargilanmasi bir hizmet yoneticisinin dikkat etmesi gereken diger bir
konudur. Bu sekildeki bir anlayig, hizmetin teknik kalitesini olugturmaktadir. Bu siireg,
i¢c miigteriye teslim edilen hizmetin ozelliklerinin, 6nceden planlanana uygunlugunun
saglanmasidi. Hizmet amaglarma uygun, migterinin ihtiyaglanim kargilayacak sekilde
hizmet ¢iktisi elde etmek bu agamanin icerisinde yer almaktadir.

92



3.6.4. Organizasyon I¢i Pazarlama

Aym sektdrde hizmet sunan igletmelerin i¢ ve dig miisterilere genellikle aym tiir hizmet
verdikleri dusiintldiigiinde, hizmetin misteriye nasil verildigi, diger bir deyisle
hizmetin iglevsel Kalitesi giderek onem kazanmaktadir. Hizmeti sunus bigimi, ozellikle
i¢ migteri ile yonetim arasindaki etkilegim, yani 'hizmetin nastl venldigi miisterinin
hizmet kalitesini algilamasinda onem tagimaktadir. Kurum digindaki miigteriyi gekmek
i¢in nasil bir takum pazarlama teknikleri kullanthyorsa, o kurumun icindeki miisteri igin
de cesitli yollarm kullamlmas: gerekmektedir.

3.6.5. Fiziksel Cevre Yonetimi

Hizmet kalitesi yonetim agamalanna uygun davranmak isteyen bir hizmet yoneticisi,
kurulusun ig gevre sartlarina da 6nem vermek zorundadir. Orgiitiin sahip oldugu fiziksel
kaynaklar, teknoloji, ozellikle egitim 6rgiitii icin kampus ve varsa hizmet tretiminde
kullanilan sistemler geligtirilmeli ve gerekiyorsa yenilenmelidir.

3.6.6. I¢ Miisteri Yonetimi

I¢ miigteriye damgilarak ve onun da katdlumm saflayarak yiiriitilen bir hizmet kalitesi
yonetimi programunda i¢ miigterinin kaliteli hizmet algisi, miigteriye damgilmadan
olusturulan bir hizmet kalitesi yonetimi programma goére daha etkin olacaktir.
Yoneticinin, ig miisterisini bir danigman olarak gormesi, hizmet kalitesinin gelistirilmesi
agisindan Orgiite yarar saglayacaktir. Bu durumda i¢ migterinin hizmet kalitesi
yonetimine dahil edilmesi gerektifi rahatlikla sdylenebilmektedir. Aksi halde hizmet
direticisinin ne yapacagim bilmemesi, i¢ miisteri goriiglerini almamas:1 ve i¢ miigteri
katimim saglamamasi bir anlamda once i¢ miigteriye daha sonra da dig miigteriye
verilen hizmetin kalite diizeyini disiirecek, diger bir deyisle, i¢ misterinin kendisine
verilen hizmet kalitesini algilama diizeyini olumsuz olarak etkileyecektir.
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Egitim sektorii gibi hem i¢ misteri hem de dis miigteri agisindan hizmet iiretiminin
yogun yasandifi sektorlerde, hizmetin insan etkilegsimleri sonucu olugmast nedeniyle
gozlemlerle ve davramslarla yapilan kusurlann, ortaya cikan tatminsizliklerin
belirtilmesi olduk¢a stk kullamlmaktadir. Fakat bu degerlendirmeler nesnel olmaktan
uzaktir. Hizmetlerde kalite kriterlerini degerlendirmek igin alan aragtirmalar, testler
gibi somut ve olgiilebilir yontem ve tekniklerin kullamlmasi nesnel ve giivenilir kaﬁte
degerlendirmeleri saglayacaktir. Zaten bu ¢aligmanin amaglanindan biri de bu tiir bir
aragtirmada kullamlabilecek bir metodu alana kazandirmaktir.

I¢ migteri ihtiyaglari temel alnarak, gelecekteki ihtiyaglann olgiilebilir 6zelliklere
doniigtiirilmesi, stirekli kaliteyi amaglayan bir efitim kurumu igin vazgegilmez bir
unsurdur. Bu da ancak i¢ miigteriyi iyi degerlendirmekten gegmektedir. Yapilacak bu tiir
bir degerlendirme sonucunda i¢ miigterinin hem su andaki beklenti ve ihtiyaglarinin hem
de gelecekte ortaya gikabilecek olast istek ve beklentilerini belirlemek, 6grenmek ve
bunlant kargilayabilecek tiirde bir yonetim hizmeti verebilmek egitim kurumunun
geleceSi agisindan ¢ok oOnemlidir. Ciinkii her i¢ miigterinin kalite tamm gorelidir ve
miigteri, sire¢ i¢inde sunulan hizmet kalitesinin tatmin edici olup olmadigy kararim
verecektir. I¢ misterinin yonetimin kendi ihtiyag ve beklentilerini belirleyip bunlan
giderme yolunda birtakim ¢abalar gosterdigi hissetmesi, algiladig: kalite diizeyiyle ilgili
olarak verecegi karan olumlu yonde etkileyecektir.

I¢ veya dis miisterinin kendisine verilen hizmetle ilgili degerlendirme yaparken, diger
bir deyisle hizmet kalitesinin diizeyini belirtirken bes unsurdan etkilendigi ve
yararlandig1 soylenmektedir.'** Bunlar:

A
Guvenilirlik Rt
Kargilik Verebilmek." ——
(avence Hizmet Kalitesi
Empati —_—
Fiziksel Varliklar
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Bu unsurlar, i¢ ve dig miigterinin hizmet kalitesi hakkindaki bilgileri akhnda nasil
diizenledigini gosterir. Mugteriler bazen, bu bes unsuru birlikte kullanirken bazen de
kullanamamaktadirlar. Kalite kavramiyla baglantih ve ¢ogu zaman es anlamh olarak
“tatmin” kavraml_ kullaniir. Her ne kadar ortak yonleri olsa da, tatmin ¢ok daha genig
bir anlam igerir. Hizmet kalitesi ise, daha ¢ok hizmet unsurlan {izerine odaklamr. Sonug
olarak, algilanan hizmet kalitesinin migteri tatmininin bir boyutu oldugu rahathkla one

siiriilebitir. !

Su ana kadar anlatilanlar 1giginda, hizmetlerde kalite kavraminm, mallarda Kalite
diizeyinin belirlenmesine gore daha karmagik ve ©znel boyut igermesi, hizmetlerde
kalitenin belirlenmesi ig¢in daha nesnel olgiim kriterlerinin geligtirilmesi ihtiyacin
gindeme getirmektedir. Bu alanda yapilan c¢ahgmalar hizmet sektoriinde gerek i¢
gerekse dis miisteri olsun, hizmet kalitesinin belirlenmesinde iki kriterin 6nemli bir yer
tuttugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Bunlar:

¢ Beklenen Kalite
e Algilanan Kalite

Beklenen kalite, miigterinin gegmis deneyimleri ve kigisel gereksinimleriyle orantih
olarak belirledigi, kendisine sunulan hizmetten beklentisidir. Diger bir deyisle, arzulan
ve istekleridir. Beklentiler, hizmet performansinn idealini temsil etmektedir.''®

Algilanan kalite ise, genis anlamda “migterinin bir wrinin ya da hizmetin

mitkemmelligi ya da ustiinligi hakkindaki yarglsl”117 ya da “miigterinin aldigi hizmetle

14 Yavuz Odabagi, Satigta ve Pazarlamada Miigteri iligkileri Yonetimi, (Istanbul: Birinci Bastm,
Sistem Yaymncdik, Yayin No: 236, Nisan 2000), s. 94.

" Yavuz Odabagi, Satigta ve Pazarlamada Miigteri fligkileri Yonetimi, (Istanbul: Birinci Basim,
Sistem Yaymcilik, Yayin No: 236, Nisan 2000), s. 95.

16 R K. Teas, “Expectations, Performance Evaluation, and Consumers’ Perception of Quality,” Journal
of Marketing, 57, (1993), s. 21.

"7 Valarie A. Zeithaml, “Consumer Perceptions of Price, Quality and Value: A Means-End Model and
Synthesis of Evidence,” Journal of Marketing, 52, (July, 1988), s. 2-22
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ilgili inamglar™''® olarak tammlanabilir. Algilanan kalite, yasanan kalite olarak da
nitelenebilmektedir.'*’

Hizmet kalitesi konusunda galigmalar yapan Zeithaml, algilanan hizmet kalitesini;
miigterinin, bir varligm, genel Gstinligi ve mikemmeliyeti hakkindaki yarglsf_’m
seklinde tammlamaktadir. Bu konuda gériig bildiren digér aragtirmacilar ise; “Algilanan
hizmet kalitesi siireci, bir davramg bigimi olup, igerik itibariyle tatminle ilgili olmakia
birlikte tatmine esit degildir ve algilanan performans (hizmeti gergeklestirmek igin
yaplan faaliyetler toplamindan algilanan) ile beklentilerin kargilagtirilmast sonucu
meydana gikmaktadir” demektedirler.'**

Ashnda algilanan hizmet kalitesi, kisaca miigterinin kendisine hizmet veren kisi veya
kigilerin hizmeti verme siireci igerisinde ortaya koyduklart performanstir. Konuya bu
acidan bakildiginda, tniversitelerde toplam kalite yonetimi anlayiginin varolus diizeyin
belirlemede kullanilacak olgiit ise beklenen performans ile algilanan performansin
kargilagtinimasidir. Bu ¢aligmanin amact da i¢ miigteri konumunda olan 6gretim
elemanlannin  kendilerine hizmet veren yonetimin, hizmeti verme siireci igerisinde
gosterdikleri performans: nasil algiladiklarinin ortaya gikanilmasidir. Giigli bir liderlikle
iyi motive edilmis ve hijyenik unsurlan saglanmmg 6Zretim elemanlanmin algiladif
hizmet kalitesinin yiiksek ¢cikmasini beklemek pek hayal olmayacaktir.

Hizmet ireticileri, sunduklai hizmeti miigterilerin nasil degerlendirebileceklerini
bildikleri zaman, bu degerlendirmenin, migterilerin arzusu dogrultusunda nasil
etkilenebilecegini goérmeleri de miimkiin olacaktir.'® Bu goriisten yola ¢tkilarak,
sonucunda miigterinin tatminini veya tatminsizligini doguracak hizmet kalitesini miiteri

15 A, Parasuraman,, V. A. Zeithaml & L. L. Berry, “Problems and Strategies in Service Marketing,”
Journal of Marketing, 49, (1985b), s. 33-46.

19S W. Brown & T. A. Swartz, “A Gap Analysis of Professional Service Quality,” Journal of
Marketing, 53, (1989), s. 58.

120 Valerie Zeithaml, Defming and Relative Price Perceived Quality, and Perceived Value, Report No:
87-101, Cambridge, MA: Marketing Science Institute’den aktaran A. Parasuraman, V. A. Zeithaml &
L. L. Berry, “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perception of Service
Quality,” Journal of Retailing, Volume: 64, Number:1, (Spring 1988), s. 15.

121 A, Parasuraman, V. A. Zeithaml & L. L. Berry, “SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring
Consumer Perception of Service Quality,” Journal of Retailing, Volume: 64, Number:1, (Spring
1988), s. 15.
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bakis agisiyla degerlendirmek, hizmet kalitesinin belirlenmesinde oldukca omemli bir
faktor olmaktadir. Bu da ancak miigterinin algiladigs hizmet kalitesinin ne oldugunun
bilinmesinden, 6grenilmesinden gegmektedir.

Hizmet treten her kurulusun ‘sunmus oldugu hizmetin kalitesi, hizmeti alan miigteriler
igin farkhlik gostermektedir. Kalite, bazen bir hissedig, bir tatmin siireci olabilirken,
kimi zaman da birgok hizmet sektoriinde gériilebilecegi tizere oldukga karmagik bir
faaliyetler zincirinin sonucu olarak ortaya gikmaktadir.'*

Misterinin  kendisine sunulan hizmeti sire¢ iginde algilayip degerlendirdigi
dustnildiigiinde, algilanan hizmet kalitesi, miigterinin sunulan hizmetten beklentileri ile
sunulan hizmet arasindaki kargilagtirmalarindan olugmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi,
hizmetten beklentiler ile hizmeti algilayg arasindaki bogluk olarak nitelendirilmigtir.'*

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi kavramsal modeli
agagidaki sekilde gornilmektedir. Modele gore misterinin bekledigi hizmet ge¢mis
deneyimleri, kisisel gereksinimleri ve agizdan-agiza iletigimi belirler. Beklenen hizmet
migsteriye yonelik digsal iletilerden, diger bir deyisle hizmet kurulugu tarafindan
miisteriye iletilen birtakim mesajlardan da etkilenir.

'2 Parasuraman, A., V.A. Zeithaml ve L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and its
Implications For Future Research,” Journal of Marketing. 49 (Sonbahar, 1985a), s. 41-50

12 Sekerkaya, K. Bankacihk Hizmetlerinde Alglanan Toplam Kalite Olglimii (Ankara: Sermaye
Piyasasi Kurulu, 1997).

124 Parasuraman, A., V. A. Zeithaml & L. L. Berry, “Communication and Control Processes in the
Delivery of Service Quality,” Journal of Marketing, 52, (1988a), s. 35-48.
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Agizdan- Kigisel -
Agiza Gereksinimler DeG"Qn‘“‘? tor
L ]
Beklenen Hizmet :
. 5 [
Algilanan Hizmet
Hizmet
Pazarlama 4 Miisteri
Yonetimi Hizmet Ulagtinlmasi . Usteriye
. Oncesi ve S Yonelik Digsal
P (Hizmet Oncesi ve Sonrasi Tetiler
Algilanan Hizmet Kalitesi
Ayrintidarinn
2 Belirlenmesi
Yonetimin Miigteri
Beklentilerini Algilayisn

Sekil 11. Algilanan Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

Modele gore, misterinin algldadi®i hizmet kalitesini etkileyen bes bosluk
bulunmaktadir. Bunlar:
1. Miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerini algilayis1 arasindaki

fark,

2. Yonetimin migteri beklentilerini alglayigi ile hizmet kalitesi aynmtilan
arasindaki fark,

3. Belirlenen hizmet kalitesi ozellikleri ile misteriye ulastirilan hizmet
arasindaki fark,

4. Mugteriye ulagtinlan hizmet diizeyiyle, miigterilere hizmetlerle ilgili
ulastinlan mesajlar arasindaki fark,

5. Miisterinin bekledigi hizmet ile algiladifs hizmet arasindaki fark.
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Modelde birinci bogluk, hizmet kurulugunun migterilerin ne istedigini, gergekten
hizmetten ne beklendigini bilmemesinden kaynaklanmaktadir. Tkinci bosluk ise miigteri
istek ve beklentilerini bilmenin de yeterli olmadifim anlatmaktadir. Ugiincii boglukta
yoneticilerin miigteri beklentilerini hizmet kalitesi belirleyicisi olarak degerlendirerek
miigteriye ulasnrmamalanm, diger bir deyisle, misteri memnuniyetnin
saglanamamasim gostermektedir. Dordiincii bosluk, hizmet kurulusunun miigterilere
yerine getiremeyecegi birtakim sozler vermesi ve vaatlerde bulunmasi sonucu
miigterilerin beklentilerini kargilayamamasi anlamina gelmektedir. Migterinin vaatler
sonucu beklenti diizeyi yiikseldiginde, normal kogullarda beklentilerine uygun bir
hizmet performansim kalitesiz olarak algilayabilecektir. Beginci bosluk ise, misterinin
hizmetten beklentisi ile algisi arasindaki farks, diger bir deyisle, hizmetten beklentisinin

kargilanamamasim temsil etmektedir.

Hizmet Kkalitesi kavramsal modeli, hizmet kalitesini artirmak isteyen yoneticilere agik
mesajlar sunmaktadir. Hizmet kalitesini artirmak isteyen igletmeler bu bogluklan iyi
analiz ederek, ortadan kaldirmaya ¢aligmalidiriar.

3.6.7. Egitim Sektoriinde Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlan

Parasuraman ve arkadaslan yapmig olduklan bir aragtirma ile, migterilerin algiladiklan
hizmet kalitesini belirleyen kriterleri ortaya koymuslardir. S6z konusu kriterler
miigterilerin i¢ degerlemesi sonucunda olugmaktadir. Dort aynn hizmet sektoriinde
gerceklestirdikleri kegfedici aragtirmalar (grup goriigmeleri) sonucu, miisterilerin hizmet
kalitesini belilemede benzer kriterleri kullandiklan belirlenmigtir. Hizmet kalitesi
boyutlan on temel bashik altinda toplanmugtir.'*> Bu baghiklan egitim sektoriine gore
uyarlamak ve s6zkonusu kriterleri egitim sektoriinde i¢ misteriye yonelik olarak verilen
hizmetin 6zelliklerini ortaya ¢ikaracak ve bir anlamda da kalitesini arttiracak bigimde
tammlamak, her ne kadar 6zgiin de olsa, miimkiindiir.



3.6.7.1. Giivenilirlik

Hizmet verilen kurumlarda, i¢ veya dis miigterinin kurumu “giivenilir” olarak
niteleyebilmesi igin, kurumun hizmet verirken ortaya koydugu performansinda tutarh
olmasi, hizmeti ilk defada tam ve dogru olarak vermesi, i¢ ve dig misteriye verilen tiim
sozlerin tutulmas: ve yerine getirilmesi gerekmektedir. Yapilan isin ilk seferde hatasiz
yaplmasi, dogruluk, kayitlann dogru tutulmasi ve hizmetin tasarlanan zamanda
gergeklesmesi gibi konulan igermektedir.

3.6.7.2. Miisteriye Duyarhk

Kurum verdigi hizmeti ister i¢ miigterisine versin isterse kurum digimnda bulunan
miigteriye versin, her zaman onlarin beklenti, istek ve ihtiyaglarina kargi duyarli hareket
etmeli, onlara hizmeti tam ve eksiksiz olarak verebilme konusunda istekli olmalidir.
Hizmet veren personelin hizmeti gerceklegtirmedeki istekliligi, hizmetin eksiksiz olarak
ve tam zamaninda verilmesi anlamma gelmektedir. I¢ miisteriye yapilacak gesitli
odemelerin (doner sermaye, ders iicreti, yolluk gibi) ya da Ogretim elemanlarm
ilgilendiren kurum veya kendi akademik kariyerleri ile ilgili cesitli duyurularin zaman
gegirmeksizin yapilmasi, i¢ miigteri herhangi bir konuyla ilgili olarak yonetim
kademesindeki kigilerle goriigmek istediginde kendisine olabildigince ¢abuk, samimi,
igten, gileryizlii ve her zaman iletigime agik bir gekilde kargihk verilmesi, hizli hizmet
vermek konulanim igcermekte; bu da bir anlamda kurumun migterisine karsi duyarh

davrandigimn bir gostergesi olmaktadir.

3.6.7.3. Yetkinlik

Ozellikle egitim kurumlanndaki i¢ miisteriler, ihtiyag duyduklan ve hizmet almak
istedikleri konularla ilgili olarak kargilannda, kendilerine yardmmci olabilecek bilgi,
beceri ve tecritbe sahibi kigileri gérmek isterler. Iste bu anlamda bakildiginda, yetkinlik
kavrami, hizmeti gerceklestirmek ve miisterinin ihtiyaglanini kargilamak igin hizmeti
veren kiginin gerekli olan beceri ve bilgiye sahip olma anlamum ifade etmektedir.
Miisteriyle iliskide olan personelin bilgi ve becerisi ve destek hizmet saglayan
personelin bilgi ve becerisi gibi konulan igermektedir.

125 parasuraman, A., V.A. Zeithaml ve L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and its
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3.6.7.4. Ulasilabilirlik

Egitim kurumlaninda i¢ miigteri konumunda olan kisiler genellikle ihtiyaglanm giderme,
beklentilerini karsilama ve gesitli sorunlanina ¢oziim bulma konusunda kendilerine
yardimc:  olabilecegini diugtndikleri kisilere sikinti ¢ekmeden ve beklemeden
| ulagabilmeyi arzu ederler. Hizmet iireten kurumlarda “ulagilabilirlik” kavram da bu
baglamda miisterinin kendisine hizmet veren kigilere gerek duydugunda yaklasabilmesi
ve onlarla kolay iliski kurabilmesi anlammna gelmektedir. Konuya bu acidan
bakildiginda, ulaglabilirlik kavram, yiizyiize hizmete kolay ulagilabilirlik, telefonla
hizmete kolay ulagilabilirlik, hizmet alma siirecindeki bekleme siiresi, hizmet igin
uygun saatlerin ve yerin segimi gibi ¢esitli dnemli konulari igerir.

3.6.7.5. Nezaket

Egitim kurumlannda i¢ miigteri konumunda olan kigiler, genellikle kendilerine hizmet
vermek amaciyla iligkide bulunan kigilerle, hizmeti alirken sikinti duyma, g¢ekinme,
korkma tirinden duygular igine girip olumsuz durumlarla kargilagmak istemezler. Bu
nedenden dolayr da “nezaket” kavramu miigteriyle iligkide bulunan personelin kibar
olmasi, saygih olmasi, dostluk kurmaya c¢ahigmasi anlammna gelmektedir. Bunun yam
sira, sdzkonusu kavram hizmet veren personelin temiz ve diizenli goriiniigii, miigterinin
orada bulunmasina ilgi gostermesi gibi miigterinin kendisine verilen hizmetin kalite

diizeyini yiiksek algilamasma neden olabilecek etkili konulan igermektedir.

3.6.7.6. Dletisim

Egitim kurumunda bulunan i¢ miigteriler, kendilerine hizmet veren kisilerin
anlamlaninda uzlagabilecekleri simgeler aracilifiyla konugan ve kendi soylediklerini de
sonuna kadar dinleyebilen kisileri gormek isterler. Iste bu anlamda, “iletisim” kavram
hizmet veren kisgilerin miigteri konumunda olanlan, anlayabilecekleri bir dilde
bilgilendirmeleri ve onlan dinlemeleri anlamina gelmektedir. Bu kavram aym zamanda,
farkli miigterilerin ozelliklerini dikkate alarak konugmak anlamumi da tagmr.
Hletisim,miigteriye verilen hizmeti aciklamak ile sorunlanm ¢oziimi ve ihtiyag ve
beklentilerin  kargtlanmas: konulaninda giivence vermeyi saglamak konularim

icermektedir.

Implications For Future Research,” Journal of Marketing, 49 (Sonbahar, 1985a), s. 47.
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3.6.7.7. Itibar

Egitim kurumlannda bulunan i¢ miisteriler, kendilerine hizmet veren yoneticilere itibar
etmek ve saygt gostermek isterler. Iste bu agidan bakildiginda, “itibar”’ kavram, ig
milgteri konumunda olan (")gretirﬁ elemanlarina hizmet veren yonetim kademesinin
inandirhk  diizeyini bélirtmekte, duriist olup olmadiklarim ortaya cikartmakta, bir
anlamda kurulugun onuru anlamina gelmektedir. Itibar kavramn kurumdaki miisterinin
destegini almay: ifade etmektedir. Diger bir deyisle, i¢ misteri konumundaki 6gretim
elemanlant kendilerine hizmet veren Kkisilere inanmak isterler, onlann duriist
davranmalarim beklerler ve yine aym zamanda bu tir davramslann kurumun onurunu
arttirdifim diigiiniirler. Sonug olarak, itibar kavramu, kurumun ismi, kurumun itibar,

miisteriyle iligkide bulunan personelin kigisel 6zellikleri gibi konulan igerir.

3.6.7.8. Giivenlik

Egitim kurumlaninda bulunan i¢ miisteriler, hem kendilerine verilen hizmeti alirken hem
de kendi gorev ve sorumluluklarimi yerine getirirken risk almak istemezler. Bu
nedenden dolayr da “giivenlik” kavrami kurum iginde tehlikeden, riskden ve siipheden
uzak bir ortamm ifade etmektedir. Giivenlik kavrami, i¢ miigterinin fiziksel giivenligi,
finansal givenligi, ozel konularda gizlilik, mahremiyet gibi bir takim 6nemli konulan
kapsamaktadir. Bu tiir konulara dikkat edilmesinin ¢aliganlar iizerinde motive edici bir
etkisi oldugu digiiniilmekte; onun da beraberinde yapilan iglerde verimliligi ve etkinligi
arttirdigina inamimaktadir.

3.6.7.9. Miisteriyi Anlamak/Bilmek

Egitim kurumlannda i¢ miigteri konumunda olan &3retim elemanlan kendilerine hizmet
veren kisilerin, kendi istek ve beklentilerini Ogrenmek igin gerekli ¢aligmalan
yapmalanim beklemekte; bir anlamda kendilerini anlamalarim beklemektedirler. Diger
bir deyisle, “miisteriyi anlamak ve bilmek” kavram, ilgili kisilerin miisteri
gereksinimlerini anlamak igin ¢aba gostermeleri anlamina gelmektedir. Misterinin 6zel
gereksinimlerini  6grenmeyi, miugteriye kisiye oOzellestirilmis ilgi gostermeyi, diizenli
miisterileri tammay igermektedir.
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3.6.7.10. Dokunulabilirlik

Egitim kurumlannda i¢ migteri olan 6gretim elemanlarimn kendilerine verilen hizmetin
kalitesi yiiksek olarak algilayabilmeleri i¢in su ana kadar bahsedilen ve bir anlamda
hizmet veren kisilerin davramg ve yaklagimlarim ifade eden 9 madde énemlidir, ama tek
baslarma yeterli degildir. Dikkat edilmesi gereken davrams ve yaklagimlarin yam sira,
ogretim elemanlan her tiirli ihtiyacim kargilayabilecegi bir karhpus, fakiilte/yiiksekokul
ve galiyma ofisi talebinde bulunmaktadirlar. Bu agidan bakildiginda, “dokunulabilirlik”
kavramn Ogretim elemanlarina verilen hizmetin fiziksel Ogelerini simgelemektedir.
Fiziksel tesisler (ergonomik bir gahgma odasi, bilgisayar, lojman, spor tesisleri, hastane,
banka subeleri, gida ihtiyacim kargilayabilecegi cesitli ve farkl igerikli yerler,.......),
personelin goriimiigii, hizmet tretiminde kullamlan araglar, hizmeti fiziksel olarak temsil
eden kamtlar ve hizmeti alan veya almayr bekleyen difer miisteriler dokunulabilirlik

kapsamndadir.

Sozii edilen bu on boyut, aragttrmacilar tarafindan miisterilerin algiladiklart hizmet
kalitesini Olgmeye yonelik olarak olusturduklant olgegin (SERVQUAL) gelistirme
siirecinde temel alinmistir. Bu ¢ahismada, diger bir deyisle i¢ miisteri konumunda olan
Ogretim elemanlaninin algladif hizmet Kkalitesinin belirlenmesi ¢ahgmasmda hazirlanan
veri toplama araci yapilandirilirken, yonetimin gostermesi gereken cabalan ve bir
anlamda da i¢ miisterinin olusturdugu beklenen hizmet kalitesi kriterlerini 3 (iig) farkli
¢alisma boyutuna dayandirmak miimkiindiir. Bu boyutlar ise sunlardir:

1. Servqual 6lgeginde yer alan boyutlar

2. Herzberg’in motivasyon kuraminda yer alan boyutlar

3. Yonetimin ogretim elemanina verdii iletigim hizmeti boyutlan

3.6.8. SERVQUAL Olgegi
Miigterinin  algiladign hizmet kalitesini olgmeye yonelik olugturulan SERVQUAL
olgegi, miisterilerin hizmet Kkalitesini degerlendirmede kullamlan ve onceki baghklar

altinda detayl olarak agiklanmg olan 10 (on) kriter temel alnarak geligtirilmigtir. Bes
ayn hizmet sektorinde (onarm-bakim, kredi kartlan, telefon hizmetleri, bireysel
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bankacihk, finansal giivenlik) gerceklestirilen aragtirmada, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, on hizmet kalitesi boyutunu belirlemek igin yaptiklan grup goriigmelerinden
sonra, s0z konusu on boyutu temsil eden 97 adet degisken belirlemiglerdir. Her
degisken, hizmet kuruluglarimin, kendi sektorlerinde sunmak zorunda olduklan hizmet
ile ilgili mugterilerinin beklentilei ve miisterilerin hizmet aldiklan kurulugun
performansindan algiladiklan: geklinde iki ayr1 grup altinda uyarlanmugtir.

Bu agidan bakildiginda da yiiksekogretim kurumlan, bir banka, bir restoran gibi hizmet
kuruluglarina benzer 6zelliklere sahiptir ve bir hizmet olarak hizmetlerin karakteristik
ozelliklerini tamimaktadir. Oncelikle iretilen hizmet dokunulmaz bir performanstir.
Hizmet, yonetim ve destek hizmeti verenler ile 6gretim elemanlan tarafindan aym anda
oretilmekte ve tiiketilmektedir. Es zamanli Uretim ve titketim gergeklesmektedir.
Uretilen hizmet tiirdes olmama o6zelligini de tagimaktadir. Aym yonetim ve destek
hizmetini veren iki yoneticinin aym gekilde hizmet vermesi ya da aym hizmeti alan iki
ayn Ofretim elemamnin algilamalanmn aym olmasi olanaksizdir. Son olarak egitim
hizmeti dayaniksizdir, diger bir deyisle, stoklanamaz. Yiiksekogretim kurumlannda
verilen hizmetin farkli zamanlar i¢in kaydedilmesi s6z konusu degildir.

Miisterilerin bir hizmet kargismda yapmus olduklan degerleme soyut oldugu ve deneyim
sonucunda olustufu icin, aragtirmacilar, migterilerin algladiklan hizmet Kkalitesini
belirlemede soyut &lgiimii benimsemiglerdir. Dolayistyla, miisterilerin  algiladiklant
hizmet kalitesi, algilar ve beklentilerin farki sonucu olumlu veya olumsuz ydnde
olugmaktadir.'*®

SERVQUAL olgegi, ilk olarak 1988°de yayimlanmis, bugiine dek arastimacilar
tarafindan degistirilmis ve iyilestirilmistir. Olgek bugiinkii haliyle 5 faktor altinda 21
pargadan olusmaktadir. Algilann o6lgen 21 parcammn yam swra, her bir parganin
eslestirildigi beklenti b6liimiinii de igermektedir.
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3.6.9. SERVQUAL Olgegi’nin Boyutlan

Yapilan aragtirma sonunda geligtirilen 21 parcalik SERVQUAL olgegi ile 5 faktor

temsil edilmistir. OlgeSin pargalan ve hangi boyutlar altinda yer aldiklann Sekil 12°de
gorilmektedir.

125 A. Parasuraman, V. A. Zeithaml & L. L. Berry, “SERVQUAL: A Multipie Item Scale for Measuzing
Consumer Perceptions of Service Quality,” Journal of Marketing, 64, 1, (1938b), s. 12-40.
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Dokunulabilirlik

Ll S

XYZ kurulusu modern goriiniimli arag-gereglere sahiptir.
XYZ kurulusunun tesisleri gorsel olarak ¢ekici ve caziptir.
XYZ kurulusunun ¢ahsanlan gik gériiniimbiidiir.

XYZ kurulugunda hizmetle ilgili materyaller gekicidir. -

Giivenilirlik

1.

2.
3.
4

XYZ kurulusu herhangi bir geyi, belirli bir zamanda yapmaya soz
verdiginde sozinii tutar.

XYZ kurulugu miigterinin sorununu ¢ozmede igtenlikle ilgi gosterir.

XYZ kurulusu zamaninda ve tam bir gekilde hizmet verir.

XYZ kurulusu kayitlarim hatasiz olarak tutar.

Miisteriye Duyarhk

1.
2,
3

XYZ kurulugunda ¢alisaniar hizmeti gecikmeden verir.

XYZ kurulugunda ¢alisanlar daima miigteriye yardime: olmaya isteklidir.
XYZ kurulugu cahsanlari miisteri isteklerini yerine getirmede asla ¢ok
mesgul degildir.

XYZ kurulusu g¢ahganlani hizmetin ne zaman gergeklesecegi hakkmda
bilgi verir.

XYZ kurulusu ¢ahisanlaninin davramislan miigteriye giiven verir.

- Misteri XYZ kurulugu ile iglerinde kendini giivende hisseder.

XYZ kurulusu ¢aliganlan her zaman naziktir.
XYZ kurulusu gabsanlan miigterilerin sorularm yanitlayabilecek bilgi
diizeyine sahiptir.

Empati

.

N

XYZ kurulusu miisteriye bireysel dikkat gosterir.

XYZ kurulusu miigteriye uygun ¢aligma saatlerine sahiptir.

XYZ kurulusu ¢aliganlan miigteriye bireysel ilgi gosterir.

XYZ kurulusu miisteriye ictenlikle ve gergek ilgi gosterir.

XYZ kurulugu galiganlan miigterinin 6zel ihtiyaglarint anlamaktadir.

Sekil 12. SERVQUAL Olgegi’nin Pargalan
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Olgegin boyutlan, aragtirmacdarm daha onceki aragtrmalarinda ortaya konulan on
hizmet kalitesi kriterlerinden yola gikilarak faktor analizi ile belirlenmigtir. Itibar,
giivenlik, yetkinlik ve nezaket boyutlan giiven boyutu altinda, miigteriyi anlamak,
ulagilabilirlik, iletisim boyutlan ise empati boyutu altinda toplanmgtir.
Dokunulabilirtik, giivenilirlik ve miistériye duyarlik boyutlan ise olgekte aym seklinde
yer almistr. SERVQUAL 6lgegginin boyutlars ise Sekil 13’de gorilmektedir.

Hizmet Kalitesi Boyutlan SERVOUAL Bovutlan
Dokunulabilirlik Dokunulabilirlik
Giiventilirlik Giivenilirlik
Miisteriye Duyarlik Miigteriye Duyarhk
Yetkinlik

Nezaket Giiven

Itibar

Giivenlik

Ulagilabilirlik

Miisteriyi Anlamak/Bilmek Empati

Iletigim

Sekil 13. SERVQUAL Olgegi’nin Boyutlart

Giivenilirlik boyutu, soz verilen hizmeti giivenilir ve tam bir gekilde yapabilmeyi;
dokunulabilirlik boyutu, fiziksel tesisler, etkinlikler, arag ve personeli; miisteriye
duyarlik boyutu, miisteriye hizmet verme istegini ve hizmetin zamaninda verilmesini;
giiven boyutu, hizmet personelinin bilgi ve sayginh@mi, sirdas ve giivenilir olmalarny;
empati boyutu ise, miigterilere bireysel ilgi gosterilmesini temsil etmektedir.

SERVQUAL, endiistriyel, ticari ve kar amac1 giitmeyen, birgok igletme i¢in bir anahtar
olmus, dis saghg hizmetleri, oteller, seyahat ve turizm, araba hizmetleri, okullar,
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yiikksekogretim, muhasebe firmalan, mimarlik hizmetleri, hastaneler, bankacilik,
havayolu igletmeleri, belediyeler gibi farkli hizmet sektorlerinde kullanilmaktadir *?’

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin yapmus olduklan bu aragtima, hizmet kalitesinin
6lgiiminii somut bir gekilde ortaya koymast agisindan oncii ve gelismis bir aragtirma
olmasi bakimindan 6nem tagimaktadir. |

Egitimin bir sistem olarak, pek ¢ok elementin karsiikli etkilegimleri iginde olusan
karmagik bir siire¢ olmasindan otiirii, algilanan hizmet kalitesinin yukanda bahsedilen
boyutlarla ele alnmasi mimkiin gézitkmektedir. Egitim sadece ogretim elemanlanm,
ogrencileri ve bir dizi 6grenme konularim kapsayan bir kavram degil; bunlarla birlikte
egitim ortamum olugturan binalar, siniflar, laboratuarlar, programlar, yontemler, 6gretim
arag ve geregleri, degerlendirme ve odillendirme sistemleri, psikolojik yardim
hizmetleri, parasal olanaklar gibi pek ¢ok elementi kapsayan ¢ok yonli bir sistemdir,'2®

Egitim kurumlan iginde son basamak olarak ifade edilen yitksekogretim kurumlarna'?
kargi giderek artan bir talep gozlenmektedir. Bireyler egitim diizeylerini yiikseltmeye
kargi, 6niine gecilmez bir istek duymaktadirlar. Bunun yam sira, basta yiiksekogretim
kurumlar olmak tizere tim egitim kurumlanna smirh kaynaklann aynldig ilkemizde
egitim orgitlerinin verimli ve etkin bir bigimde'y(“metilmesi gerekmektedir. Bilindigi
gibi, verimlilik ya da etkililik, eldeki varolan kaynaklarla, Orgiitsel amaglarn
olabildigince yiiksek diizeyde gerceklestirilmesi demektir. Kit kaynaklara sahip iilkemiz
efitim Orgitlerinin verimli bigimde isletilmesi ise; organizasyondaki yapisal ve
teknoldjik ogelerin yam sira insan kaynagimin (6gretim elemanlarmn, idari personelin)

da gelistirilmesini 6ngormektedir.

Yiiksekogretim kurumlan, gok gesitli girdilere, nitelikli olan veya olmaya caligan
insanlara ve zihinsel etkinlik yaratmak igin bilgi Gretiminde kullanan karmagik bir

12 F. Buttle, “SERVQUAL: Review, Critique, Research Agenda,” European Journal of Marketing. 30,
1, (1994) s. 8-32. )

12 | Ethem Ozgiiven, “Yiksekogretimde Nitelizi Geligtirme,” Yiiksek Ofretimde Siirekli Kalite
Iyilegtirme, (Ankara; Haberal Egitim Vakfi, 1997), s. 49-58.

129 Kiirsat Cezmi Ozcan, “Yiiksckopretimde Kalite,” Yiiksekogretimde Siirekli Kalite fyilegtirme,
(Ankara; Haberal Egitim Vakfi Yayinlars, Mays, 1997), s. 35-38.
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mekanizmaya sahiptir. Bu tiir bir sistemin etkili bir bicimde ¢alismasi sonucunda ortaya
¢ikan driinler veya hizmetler, topluma her tirli hizmet olarak geri donmektedir. Bu
sekilde bir siireci igleten ve topluma gerekli hizmetleri sunan yiiksekogretimde,
sézkonusu egitim ve arastirma hizmetinin {iretim siireci de dogal olarak kurum icinde

gerceklesen insan iligkileri ve etkilesimleri temeline dayanmaktadir.

Anlatilmak istenen, iiniversite gibi bir kurumun performansimin geligtirilmesinde en
onemli faktér “insan”dir, diger bir deyisle i¢ misteri konumunda olan &gretim
elemanlandir. Universitede kaliteli egitim hizmetinin verilebilmesi, toplumun bekledigi
aragtirma hizmetlerinin ve bilgi iiretme hizmetlerinin gergeklestirilebilmesi igin gerekli
teknolojiyi ve malzemeyi diger iiniversiteler (kargthgim odeyen her universite) de
karsthgm odedigi takdirde satin alabilirler. Diger iiniversitelere oranla, olumlu anlamda
farki yaratan, yaptigi ise deneyimini, sevkini ve yaraticihifim aktarabilen, katabilen
ancak o tniversitede calisan “insan”dir, Ogretim elemamdir. Sayet iniversitede i¢
miigteri konumunda bulunan &6gretim elemanlanmin  yaratict  giiciing, gevkini,
beyinlerini, yireklerini ve hatta ¢ikarlarmi iiniversitenin ilerlemesi ile biitiinlestirecek
bir ¢ahigma atmosferi yaratilmaz ise ofretim elemanlannmn algladifs hizmet kalitesi
diizeyinin yiiksek gikmasim beklemek pek gergekgi olmayacaktir.

3.6.10. Universite Tarafindan Verilen Hizmetler

Universite ¢ahgan o6gretim elemanlarmm kendilerine verilen hizmeti algilama
diizeylerinin yiiksek cikabilmesi i¢in yonetim tarafindan olusturulmast gereken birtakim
unsurlar vardir. Bu unsurlar su gekilde siralanabilir:
o Fiziksel kogullar
o Fiziksel olmayan kosullar
e Sosyal haklar ve iicret
e Yonetimin yaklagimi
¢ Yonetimin iletigime olan yaklagim
¢ Yonetimin denetime olan yaklagim
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e Yonetimin otorite anlayis1 ve liderlik yaklagtm

e YOnetimin motivasyona yaklagimi
3.6.10.1. Fiziksel Kosullar

Ogretim elemanlarmin galisma yagamlanm sirdiirdiikleri  ve isyeri ortamn olarak
adlandirabilecegimiz oda ve binalarmin fiziksel olarak onlarda rahatsizhk ve sikintilara
yol agmayan bir yapida olmasi gerekmektedir. Ogretim elemantariin galigmalarim
siirdiirdiikleri ortamin (oda, vb.) sicaklik, nem, giiriiltii, toz, havalandirma, aydinlanma
gibi sorunlardan anndinlmg olmas: gerekmektedir. Bunun yam sira, Ogretim
elemanlanmin gahgtiklan ortamlarda oFretim gabalanm yiiriitebilmeleri ve bilimsel
cahsmalanmi  etkili bir bigimde yapabilmeleri igin ihtiyag duyduklan biiro
malzemelerine ve gerekli teknolojiye sahip olmalani (masa, sandalye, kirtasiye
malzemeleri, bilgisayar, vb.) beklenmektedir, Akademik kimligi olan tiniversite gibi bir
ortam ¢ahsan Ogretim elemanlarinin galigma ortamlannin fiziksel kosullari denildiginde
akla sadece Ofretim elemanlarimiin odalan gelmemektedir. Diger bir deyigle, 6gretim
elemanlanmn algiladiklari hizmet kalitesini etkileyen unsurlardan bir olan fiziksel
kogullar iginde kampus olanaklarmin da giindeme gelmesi gerekmektedir. Ogfretim
elemanlan yaptiklan iste ve yasadiklan ortamda ergonomik bir odaya sahip olmammn
yam swa, zengin kiutiiphane olanaklani olan, saglik hizmetlerini rahat ve kolay bir
sekilde alabilecekleri hastanesi olan, gehre inmeden ve tniversite ortamindan
uzaklagsmadan ihtiyaglannm giderebilecekleri (bol segenekli gida hizmetlerini
alabilecekleri, spor yapabilecekleri, eglenebilecekleri, sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerini
sirdiirebilecekleri, market, posta, kirtasiye gibi ihtiyaglarim giderebilecekleri, vb.) bir
kampusa da ihtiyag duymaktadirlar. Fiziksel kogullann iyilestirilmesinde bu olgitlerin
goz oniinde tutulmas: O6fretim elemanlarimin algladiklan hizmet kalitesi diizeyinin
iyilestirilmesinde izlenecek yollardan biridir.

3.6.10.2. Fiziksel Olmayan Koguliar
Bir iniversitede 6gretim elemanlannin algiladiklan hizmet kalitesinin arttinlmasi, diger

bir deyisle, i¢ miigteri konumunda olan ogretim elemanlarmn cahsma yasamlarimn
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kalitesinin arttinlmasi igin i yerindeki fiziksel kosullarn iyilestirilmesi gerekli olmakla
birlikte tek bagina yeterli degildir. Insan duyugsal oldugu kadar aym zamanda da
duygusal bir varliktir. Insanmn duygulan karmagik ve etkilegimlidir. Caligsanlarin sosyal
haklan, tcret yapilan, orgut kiiltirdi, yonetimin yaklagimlan (yonetimin iletisime olan
yaklasimi, yOnetimin denetime olan yaklagimi, yonetimin otorite anlayist ve liderlik
yaklagimt ile yonetimin motivasyona yaklaslhn) gibi bir gok faktor galigma yagamumn
kalitesini dogrudan etkilemektedir. Oyle ki, bu tir kosullann tniversite ortamnda
gerceklestirildigi ve bununla beraber 6gretim elemanlanna giiven verebildigi 6lgide,
akademik personelin orgiiti benimsedikleri, tersi oldugunda ise zihinsel baglamda
universiteyi digladiklan gézlenebilir.

3.6.10.3. Sosyal Haklar ve Ucret

Anadolu Universitesi gibi bir devlet tiniversitesinde, ogretim elemanlarinin algiladiklan
hizmet kalitesinin arttinlmasinda sosyal haklarin ve ticretlerin etkisinin iyilestirilmesi
isteginin gerceklestirilmesi tartigihr bir konudur. Ciinkii, sozii edilen bu haklar tamamen
devlet ve YOK tarafindan belirlenmekte, diger bir deyigle bu tiir bir dizenlemenin
yapiimas biiyiik dlgiide Giniversite yonetiminin inisiyatifi digindadur.

3.6.10.4. Orgiit Kiiltiirii

Katihmer yonetim yaklagimlanmn (toplam kalite yonetimi, yaln yonetim vb.) disinda
geleneksel  yonetim  uygulamalarinda  igletmelerde  kontrol  kultiri  diye
adlandirabildigimiz bir kiltiirel yapmin egemen oldugu gozlenmektedir. Kontrol kiiltiirii
ozellikle fordist (otokratik yonmetici tiplerinin bulundufu organizasyon) is
organizasyonlarmin onemli bir karakteristifidir. Kontrol kiiltiriinde yonetim ile
caliganlar arasinda karsiikh giiven ve anlayiga degil tam tersine giivensizlik ve korku
temelinde olugmug bir iletisim ve etkilesim diizenegi amaglara karst duyarsiz olmasina
neden olmaktadir. Cahsanlarin bu duyarsizh@ o6rgitsel verimlilifi olumsuz etkiledigi
gibi ig-6rgiit uyumu iizerinde bozucu bir etki yaratmaktadir.
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Kontrol kiiltiriinde yonetim ¢aliganlann iizerinde baskici bir denetim mekanizmas
olusturmakta ve sorunlarin nedenlerinden ¢ok suglu aramaya ve insanlan sorgulamaya
yonelmektedir. Bu kiltirel yap: iginde sorunun neden ortaya ciktigt degil kimin yaptigs
onemlidir. Ciinkd, yonetimin sistemi sorgulamak ve gercegi bulmak gibi sorunu yoktur.
yOnetim kendisini sistem gelistirmekten, insanlart degisime motive etmekten, verimlilik
arttuinaktan degil, insanlan hizaya sokmaktan sorumlu gormektir. Bir baska deyigle,
kontrol kiiltiiriiniin egemen oldugu orgiitlerde yoneticiler hat bekgiligi yapmaktan oteye

gidememektedirler.

Giinimiizde sozii giderek daha edilmeye baglayan orgiit kiiltiiriiniin mevcut yapisinin ve
iceriginin degistirilmesi kagimlmaz bir durumdur. Orgiit kaltirine onem verdigini
soyleyen birgok yoneticinin mevcut kiiltiirel yapiyr degistirmek, kontrol kiltiiriinii
ortadan kaldirmaktan yana olmadiklan goézlenmektedir. Bu tiir yoneticilerin kiiltiirel
degisime yaklagimlan genellikle slogan diizeyini agamamaktadir. Igerifi ve yonetim
anlayisit degistirmek yerine sloganlarla degisimi yonetmeye ¢aligmak (durumu idare
etmek) gereksiz ve basansiz bir yonetim anlayigidir.

“Once Kalite” ya da “Once Insan” gibi sloganlarla énemli bir kiltiirel degigim
yasanmadan duvarlara yazilmaya baglanmgsa, ¢ahganlar yonetimin kendilerini
kandirmaya yonelik olarak bir dizi yalan sdylemeye bagladiim diisiindiirmektedir. ™

Ogretim elemanlarmin ¢ahstiklan 6rgiitte mutly ve giiven iginde olabilmeleri, orgiite
baghliklariin  artmast  Orgit  kiiltiiriiniin ~ degigmesine baghdir. Cabsanlann  (hem
akademik personel hem de idari personel) “adam” yerine koymayan, onlara deger
vermeyen kontrol kiiltiirii iginde, ¢ahsanlann kaliteye ve verimfilige iliskin sorumluluk
duygusu geligtirilememektedir. Kontrol kiiltiiriiniin egemen oldugu universitelerde, ige
ve orgiite baZlilik isten atilma ve igsiz kalma korkusu temelinde yiikselmektedir. Bu da
beraberinde 6gretim elemanlarimn, kendilerine verilen hizmet ne kadar kaliteli olursa
olsun diisiik olarak algilamalarina neden olmaktadir.
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3.6.10.5. Yonetimin Yaklagim

Herhangi bir iniversitedeki yonetici baganh olan c¢alisanlarim taktir etmiyorsa, verdigi
sozlen tutmuyorsa, onerilere kapaltysa ya da agik goriinmesine karsin merkeziyetgi
tavrim 1srarla siirdiiriiyorsa 63retim elemanlari ile. aralannda giiven bunalim bag
gosterebilir. Bunun sonucunda da etkileéimin ortadan kalkmast mimkundir. Oysa ki,
tiniversite gibi bir ortamda bireyler arasindaki etkilesimin giicii tamamen giivene ve
duygusal yakinliga baghdir. Universiteye ve yonetime olan giiven arttikga Ofretim
elemanlan ile oOrgiit arasinda etkilesim de artacaktir. Etkilesim arttik¢a Ofretim
elemanlanimin  Gniversitenin amaglanim daha ¢ok Oziimseyecek, iiniversiteye olan
baghli: artacak ve varsa yaganan sorunlara karst daha duyarh davranacaktir. Boylece
liniversitenin amaglarm  gergeklegtirmeye yonelik zihinsel katki da saglamaya
baslayacaktir. Universite yonetimi belki de bagka hicbir yolla elde edemeyecegi 6gretim
elemanlaninn  zihinsel katkismi  giivene dayali bir etkilesim ortamm iginde
kazanabilecektir. Soz edilen etkilesim arttikga tiniversite yonetimi ¢alisanlarii ve orta
kademe yoneticilerini daha iyi tammak ve onlarm istek ve yeteneklerini daha iyi
Ogrenebilme firsatim bulabilecektir. Atamalar, gorev dagihmlan ve benzeri konularda
daha etkili ve isabetli kararlar verebilecektir. Ozellikle iiniversitelerdeki insan iligkileri
ve davramglannin olugpumunda yonetim hem etkileyen hem de belirleyici olan taraftr.
Yonetimin Ogretim elemanlarina bakigi, onlara yonelik davramglant ve insan iligkileri
konusundaki uygulamalan caliganlan dogrudan etkilemektedir. Universitelerde
yonetimin iletigim, denetim, otorite ve motivasyon yaklagmmu Universitedeki ¢aligma
yasarunn kalitesini geligtirmekte; dier yandan i¢ miigteri konumunda olan &retim
elemanlarinin algiladigs hizmet kalitesini de arttumaktadr.

3.6.10.6. Yonetimin Iletisime Olan Yaklasim

Bir iiniversitede personeli etkileyen faktorlerin baginda orgiit igindeki iletisim ve bumn
sonucunda ortaya ¢ikan etkilesim gelmektedir. Bu agidan bakildifmda, niversitedeki
yonetimin kademelerinin gergeklestirecegi iletigim, personele sevgi ve saygt duygularmi
yansitan ve onlara deger verdiBini gosteren bir igerik iginde olugmahdir. Cinki

130 jsmail Tiirkmen, “Calisma Yasamumin Kalitesinde Fiziksel Olmayan Kogullann Geligtirilmesi,”
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akademik ve idari personelin giiven ihtiyaglan y6netimin agik ve ¢ok boyutlu iletigimi
ile karglanabilir. Ogretim elemanlaninin  iniversite yonetimine giivenmesi ve
tiniversiteye olan bagliliklanimin arttinlmas: igin yonetimin katihmcihiga agirhk vermesi
ve beraberinde i¢ misteri konumunda olan Ogretim elemanlarna giivenmesi
gerekmektedir. Insan etkilesiminin en giigli orgam hig kuskusuz iletigimdir. Birgok
tamm olan iletisim kavramni, bu ¢ahsmanin konusu baglaminda, “bir camin Bir bagka
cana dokunmasi” olarak tanumlayabiliriz. Universitede algilanan hizmet kalitesinin
arttinlmas: boyutu ile ele aldigimzda ve motivasyon agisindan baktigimizda, bir canin
(iiniversite yonetimi), difer bir cana (Ogretim elemanina) nasil dokundugu onem
kazanmaktadir. Iste bu asamada akla 2 soru gelmektedir. Bunlardan birincisi, “dokunus
bicimi, karst tarafin varhgim kabul etmeye, deger vermeye, saygt duydugunu
gostermeye mi yoneliktir?” Ikinci soru ise “yoksa, yonetimin kendi varlik ve giiciinii
karg: tarafa hissettirmeye, asil olan benim, sen bana baZlisin ve bana uymak zorundasm
demeye mi yoneliktir?” Yonetim, calisanlara kendisine duydufu kadar sayg
duymadik¢a ve bunu kargi tarafa belli etmedikge tammda belirtilen canlarin temas:
hirgin olmaktadir. Her insamin sevilmeye, saygi gérmeye ve deger verilmeye ihtiyaci ve
hakk: vardir. Ozellikle, tiniversitede yer alan orgiitsel statiiler (iinvanlar) bu hakkin tek
tarafh olmasmna neden olmamalidir. Aksi halde, tniversitede Ogretim elemanlannin
motivasyonundan ya da algiladiklann hizmet kalitesinin yiiksekliginden soz edilemez.
Ogretim elemanlant birbirlerine ve yonetime olan duygulanm iletisim aracihiiyla
aktarabileceklerine gore, motivasyonda ve algilanan hizmet kalitesi diizeyinin
belirlenmesinde iletigimin aynt bir 6nemi vardir. Biitiin bu unsurlar aym zamanda

katihmcilig: da tiniversite ortamina tagimada yardimci olacaktir.

Katihmcihk, ancak 6gretim elemanlarina deger verme ve onlan orgitin en 6nemli
unsurlan arasmda gorme ile yagama gegirilebilir. Universitedeki iklimi thman kilan ve
Ogretim elemanlanmin iginde bulunmaktan hognut olacaklann bir yapimun kurulmast
Gniversitedeki fiziksel olmayan kogullann iyilestirilmesi igin zorunludur. Etkileyici,
motive edici saygm iligkilerin geligtirilmesi; ve sonugta da oOgretim elemanlarnm
algiladiklann  hizmet Kkalitesi diizeyinin arttinlmas: Gniversite i¢inde olusturulacak
katiimcthfa ve agik iletisime baghdir. Universite ortammnda olugturulacak katiimei

Verimlilik Dergisi (Istanbul: MPM Yaynlan), s. 580.
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yonetim anlayisinda baganh olabilmek igin orgitsel iletigim sistemi tek yonlii olmaktan
kurtanlip gok yonlii bir yapiya kavusturulmahdir. Aynica, tiniversite iginde bilgi igerikli
iletigim aginmm kurulmast ve tiim gahisanlanin bu bilgi iletisiminde aktif olarak yer almast
¢ahisanlarin motive edilmesinde ve mutlu olmalaninda onemli katkilar saglayacaktir.
Sorunlarin  ¢6ziimiine, siireglerin geligtirilmesine yonelik katihma motive olmus
galisanlarn bireysel ve grupsal etkinliklerinin baganl olabilmesi bu gok yonli bilgi

igerikli iletigim sisteminin varligma baglidir.”!

Bunlann yam sira, tiniversite yonetimi gelencksel iletigim uygulamalarim siirdiirmeye
devam ederse, ger¢cek anlamda katilimi saglayamayacaktir. Agik ve dogru iletigimin
universitelere egemen olmasi, yonetimin calisanlara daha fazla giivenmesi, bilgi
akigmin ¢ok yonli olmas: iiniversiteye olan baghligi ve giiveni arttiracaktir.
Universitelerde empatik iletisimin  gelitirilmesi hem calganlar arasinda hem de
yonetim ile yonetilenler arasinda olumlu bir atmosferin olugsmasinda énemli bir rol
oynayacaktir. Bu da beraberinde, iiniversitenin hizmet sunmakla yiikiimlii oldugu ve i¢
miigteri olarak adlandirabilece§imiz ogretim elemanlarmin algiladiklan  hizmet
kalitesinin yiiksek g¢ikmasina neden olacaktir.

3.6.10.7. Yonetimin Denetime Olan Yaklasin

Su anda igletmelerde varolan mevcut denetim anlayigt geleneksel yonetim uygulamalan
ve kontrol kiiltiiriiniin bir Griiniidiir. Bu denetim anlayiginda temel yaklagim sorunlarin
kaynagmna inmek yerine sugluyu bulmak ve cezalandirmak amacina yoneliktir. Halbuki
bir igletmede ortaya ¢tkan sorunlar biiyiik dlgiide sistemden kaynaklanmaktadir. Sisteme
degil de insana yonelen denetim anlayist nedeniyle igletmede genellikle birilerinin
cezalandinlmasina karsin soruna neden olan sistemin degigmemesi aymt ya da benzer

sorunlarin zaman iginde tekrar etmesine neden olmaktadir.'*?

Ozellikle dniversitelerde gergeklestirilecek olan bu sekilde bir denetim anlays,

sorunlanin ¢oziimiine yaramadifi gibi idari ve akademik personelde yarattifn korku

31 fsmail Tirkmen, “Kathmct Yénetimin Onkosulu Zorunlu Yénetsel Degisimler,” Verimlilik
Kongresi Kitabu. Istanbul: MPM Yayinlari, Yayin No: 599, 1997.
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nedeniyle kimi sorunlarmn ortaya ¢ikmamasina ve gizlenmesine yol agabilir. Buna kargin
universitelerde olmas: beklenen denetim anlayigi “insan odakly” bir denetim anlayigidur.
Insan odakh denetim anlayigimin egemen oldugu orgiitlerde bilgi ve sorun saklama
egiliminin yaygin olmadig: bilinmektedir. Suglanan, cezalandinlacagm bilen, tehdit
edilen insanlarin verimli davramg bigimleri gelistirmeleri ve motive olmalan elbette
mumkiin degildir. insan odakh denetim ‘anlaylslm benimsemiy olan tiniversitelerdeki
yoneticiler, gahsanlari suglamaktan ve tehdit etmekten ¢ok, gabiganlarin yapamadiklan
ya da yetersiz kaldiklann noktalari bulma ve giderme yolunu segmektedirler. Bu da

beraberinde mutlu olmus ve verimli g¢aligan personelin ortaya g¢ikarmasma yardimer
olmaktadr.

Aynica, baski ve korkunun egemen oldugu tniversitelerde ig-6rgiit uyumundan ve is
ortamumn insancil oldugundan s6z etmek miimkiin degildir. Ogretim elemanlanimin bu
tir ortamlarda given ve huzur iginde c¢ahgabilmeleri zordur. Ciinkii bu tir
tiniversitelerde ige baghlk korku temelinde olugmaktadir. Bu da sonucta, Ogretim
elemanlanmn kendilerine verilen hizmet ile ilgili beklenti ve algilamalari arasinda eksi
yonde bir fark olmasina etkide bulunmaktadir.

3.6.10.8. Yénetimin Otorite Anlayisi

Bilindigi gibi otorite konusunda en kapsamhi ve kabul goren tamm Max Weber
yapmugtir. Weber’e gore otorite, bir orgiitte orgit iiyelerinin bagtan gonilli ve higbir
kosul 6ne sirmeden iistlerin emirlerine uymalandir. Weber’e gore ustlerin emir verme

hakki yasal olarak vardir ve astlar bu emirleri tartigamazlar '*

Weber’in teknoloji ve
insan eylemlerinin biirokratik bigimde orgiitlenmesinde ifade ettigi bigimiyle otorite

anahtar kavram konumundadir **

132 fsmail Tiitkmen, “Caliyma Yasamumn Kalitesinde Fiziksel Olmayan Kogullann Geligtirilmesi,”
Verimlilik Dergisi. Istanbul: MPM Yayinilar. )

13 Stephan Robbins, The Administrative Process: Integrating Theory and Practice Prentice-Hall,
1976, s. 238-239.

134 Anthony Giddens, Modernligin Sonuclan, Ceviren: Ersin Kugdil, istanbul: Ayrinti Yaymnlar, 1994,
s. 18.
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Otorite gerek kuramsal olarak ve gerek uygulamada genel kabul goérdigii haliyle,
yonetime yasla olarak verilmis karar verme ve bagkalannmn davramglarina egemen olma
gicii ve yetkisidir. Bu durumda her yonetici kendi yetki kapsamm iginde tekil karar
verici konumundadir. Yoneticinin otoriteyi kullanmasinda yasal smmrlamalar diginda

herhangi bir engel s0z konusu degildir.

Gunimiiz ¢agdag yonetim anlayiginda ise, ozellikle iiniversite yonetiminde, bu otorite
anlayigmin tam tersi ilkelerin savunulmas: gerekmektedir. Universite yonetiminde
Ogretim elemanlarina genis oOlgiide giiven duyulmali, kendi iy ve mesleki alanlan
kapsammda kararlara katilmalan saglanmahdw. Universitede ast-iist  iligkileri
iyilestirmeli ve kontrol kiiltiirii yerine ofretim elemanlarinin bireysel gelisimlerine
yardimct olmak ve iiniversiteye olan baghliklannin arttnlmast  amaciyla
kalite/verimlilik kiiltiiri egemen olmahdir. Bu amagla ¢ok yonli iletisim yaygin bir
bicimde islemelidir. Bu arada katiimci yoénetim anlayigmu benimseyen {niversite
yonetiminin de otorite anlayis1 farkh olmalidir.

Universitedeki katihimci yonetim anlayigi icin Weber’in otorite tammindan gok Hannah
Arendt’in otorite tanumnn kabullenilmesi yararh olacaktir. Arendt’in otorite tanmu
guniimiiziin katthmce: yénetim anlayigma uygun bir yaklagimdur.

M. Weber'in 6ngordigii gibi, otoriteyi, bagkalannm irade ve davramslan iizerinde
egemenlik (tekil karar verici) olarak algilamak giiniimiiz yénetim anlayigma aykin bir
durumdur. Ozellikle katiimci yonetim anlayisimn hayata gegcirilmesi igin otoriteyi
bagkasiun iradesinin aracgsallagtinlmast ve davramglarina egemen olunmasi degil de,
Hannah Arendt’in tanimladi gibi, anlagmaya yonelik iletigim ile ortak bir iradenin
olusturulmas yetisi olarak anlamak ve uygulamak yerinde olacaktr. 135

Universitelerde, bu baglamda, ¢agdas yonetim anlayiglarmin uygulanabilmesi ve
ofretim elemanlanmin  algiladiklant hizmet kalitesi diizeyinin yikseltilebilmesi igin
yoneticilerin otorite tammlanm gozden gegirmeleri ve Weber'den ¢ok Arendt’e
yaklagmalani gerekmektedir. Cinkii iiniversitelerin yonetim hizmetinden yararlanan ve
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i¢c migteri konumunda olan ogretim elemanlan kendi isleriyle ilgili kararlara katilmak

ve beraberinde de kendilerine deger verilmesini istemektedirler.
3.6.10.9. Yonetimin Motivasyon Yaklagum

Motivasyon denince genellikle akla iicret ve maddi 6dile dayali 6zendirme araglan ve
yontemleri gelmektedir. Ucret ve maddi olanlar da dahil olmak tzere odiillendirme her
insamn hosuna gider. Ancak parasal &diillendirme gercek anlamda motivasyon araci
degildir. Ucret artist tiim gahsanlarnin en temel beklentilerinin baginda gelir. Ozellikle
enflasyonist bir ortamda en az enflasyon oram kadar iicret artigt bir anlamda her
¢alisanin hakkadir,

Ancak insanlar sadece iicret artigi ile motive olmamaktadir. Ciinkii bu en dogal bir hak
konumundadir. Bu hakkin alinamamasi adalet duygusunu zedeleyen ve beraberinde
verimlilifi olumsuz etkileyen bir durumdur. Ozellikle iniversitelerde iicretlerin azhg
- demotive edici bir unsurken tek bagina ticretin ¢oklugu motive edici bir unsur degildir.
Aynca yetersiz ticret diizeyi kadar adil olmayan iicret ve odillendirme de gahisanlarin

demotive olmasina neden olan bir durumdur. '

Butiin bunlarla birlikte, tniversitede, adaletli bir iicret ve odiil sisteminin varhg,
yonetimin cahsanlara defer vermesi ve saygi goOstermesi, Ogretim elemanlarina
glivendigini belirtmesi, kisacasi onlan adam yerine koymas: gergekten motivasyon igin

6nemli bir unsurdur.

Ozetlemek gerekirse, tiniversitede i¢ miisteri konumunda olan 6gretim elemanlarmin
algiladiklan hizmet kalitesi diizeyini hem wniversite-dis1 faktorler hem de tniversite-igi
faktorler etkilemektedir. Universite-disi faktorler olarak devletin yiiksekogretim
politikas;, kaynak yetersizligi, iicretlerdeki yetersizlikler, iiniversitedeki idari ve mali
ozerklik oniindeki engeller, parlamentonun yeni yiksekogretim kurumlarimn
kurulusunda ve 6grenci aflannda oldugu gibi yitksekogretime miidahaleleri sayilabilir.

"% Ismail Tirkmen, “Calisma Yasamimn Kalitesinde Fiziksel Olmayan Kosullarn Gelistirilmesi,”
Verimlilik Dergisi. Istanbul: MPM Yaymlan.
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Biitin bunlann yam sira 6gretim elemanlarnm algiladigi hizmet kalitesi diizeyini dig
faktorlere oranla daha fazla etkileyen iiniversite-igi faktorler vardir. Bu tip faktorleri ise
tniversite yOnetiminin isleyigi, iiniversitenin kaynaklan ve kaynak kullanim politikast,
Universitenin  egitim/Ogretim politikasi, Universitenin  bilimsel/teknolojik aragtima
politikasi, Universitenin 6gretim elemanlan ile kurdugu iligki ve orgit kiltiiri ve
benzeri unsurlar olarak siralamak miimkindiir. '

3.7. YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA MOTIVASYON

Girdisi ve ¢iktis1 insan olmasi nedeniyle, yitksekogretim kurumlannda egitim siireci ile
ic ve dig migsterilere verilen hizmet siireci gergeklestirilitken insan iligkileri ve
insanlararast etkilesim agw basmaktadir. Bu nedenle de yiksekogretim kurumlarmin
etkililifi soz konusu oldugunda insan kaynagimn geligtirilmesi gereksinimi 6n plana
gikmaktadir. Universitedeki i¢ miigteri konumunda olan insan dgesini geligtirmek ve bir
anlamda da bu grubun algiladi1 hizmet kalitesi diizeyini daha da yikseltmek igin gesith
teknik ve yontemler fzerinde durulmaktadir. Hizmetigi egitim, terapi ve duyarhk
egitimi, motivasyon kavramlari, tniversitelerdeki insan kaynafina uygun diigen ve
olduk¢a sik kullanilan bir teknik olarak bilinmektedir, Motivasyon kavrami, bu
caligmada, diger bir deyisle, motivasyon saglamada kullamlan 6gelerin algilanan hizmet
kalitesi diizeyini belirleme ve yiikseltme etkisini ortaya g¢ikarma g¢aligmasinda iki
kuramsal temele dayah olarak ele alinmaktadir.

Motivasyon  kavrammmn,  yonetim  biliminde  kaliplagmug  bir  tammuina
rastlanamamaktadir. Ancak motivasyonun; dirtii, gereksinme, tegvik, odill, amaca
yoneltme, beklenti ve benzeri kavramlarda yakindan ilgili olduunu soylemek
miimkindir. Motivasyon insan davramgsm baglatan, yonlendiren ve siirdiiren ti¢ temel
ogeyi icermektedir. Bunlardan davramsi baglatan ogeye iligkin giiclerin, bireyin iginde
varoldugu kabul edilmektedir. Bireyin igindeki bu giigler; acghk, susuzluk, cinsellik gibi
fizyolojik giidilerle; sevgi, ait olma, kendini gerceklestirme gibi sosyal ve psikolojik
gidilerden olugmaktadir. Gidiler, bireysel davramg belirli bir amaca dogru

135 {smail Tirkmen, “Cahsma Yasamumn Kalitesinde Fiziksel Olmayan Kosullanin Gelistirilmesi,”
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yonlendirmektedir. Actkan bir insan, besin bulma amacina yonelik davramglar
gostermektedir. Giidilerini doyurmak igin bireyin gosterdigi davramglann streklilik
kazanabilmesi igin, bu davramglarm, bireyin ¢evresi tarafindan pekigtirilmesi
gerekmektedir. Ornegin, ofiretim elemanlannin  baganya yonelik cabalarnmn
yoneticilerce farkedilmesi, herhangi bir yolla odiillendirilmesi, 6grenci ve toplum
tarafindan takdir edilmesi 6gretim elemanlarinin benzer davramglanimn siirmesine yol
agmaktadir. Motivasyon kavramini, bu baglamda, bireyin amagclarina ulagabilmesi igin,
onu, davraniglarda bulunmaya isteklendiren, bu davramglann siirmesini saglayan
karmagik giicler, diirtiller, gereksinmeler ve benzeri mekanizmalar bitiinii olarak
tammlamak mumkiindir.*” Motivasyon, kisileri belirli etkinliklerde bulunmaya
yonelten, enerji veren ve insanlann iginde olugan fizyolojik, biligsel ve duyugsal

boyutlart olan bir giiglenme durumudur.'*®

Herhangi bir orgiitteki personelin motive
edilmesi, gegitli disiplinlerden bilim adamlarmmn iizerinde durdugu bir konudur. Cesith
aragtirmacilar, motivasyona iligkin farkh model ve kuramlar gelistirmislerdir. Bu model
ve kuramlann tiimiinii ele almak bu galigmanin kapsamini asacak ve zorlayacaktir. Bu
nedenle, bu ¢aligmada i¢ miigteri konumunda olan personelin algiladigi hizmet kalitesini
belirleyen ve olugturan hem de orgiitteki personelin giidillenmesi agisindan yaygmn bir
ilgi goren iki kuram ilizerinde durulacaktir. Bunlar; “Gereksinim Hiyerarsisi Kuramt” ve

“Cift Faktor Kuramr”dir.

Abraham Maslow (1970) tarafindan geligtirilen Gereksinim Hiyerarsisi Kuramy,
motivasyonu, insanmn gereksinimleriyle agiklamaktadir. Maslow’a gore insan
davramslanimn  kayna, insamn gereksinimleridir. Insanin gereksinimlerini agagidaki
sekilde belirtildigi gibi gormek miimkiindiir (Sekil 14):

Verimlilik Dergisi. Istanbul: MPM Yayinlan,

137 Wayne K. Hoy & G. Miskel Cecil, Educational Administration: Theory, Research and Practice
(New York: Random House, 1982), s. 137.

13 Nurettin Fidan, Okulda Ogrenme ve Ofretme: Kavramlar, flkeler, Yontemler (Birinci Basim,
Ankara: Kadioglu Matbaasi, 1986), s. 128-130.
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DUZEY 5
Kendini Gergeklestirme Gereksinimleri

DUZEY 4
Statii ve Saygi Gereksinimleri

DUZEY 3
Ait Olma, Sevgi ve Toplumsal Etkinlik Gereksinimi

DUZEY 2
Giivenlik Gereksinimi

DUZEY 1
Fizyolojik Gereksinimler

Sekil 14. Maslow’un Motivasyona Iligkin Gereksinim Hiyerargisi

Maslow’un modelinde goriilen roller, gereksinimler, istekler, gidiiler, beklentiler,
gegmige iligkin algilar davrams baglatan etkenlerdir. Bu etkenlerdeki yetersizlik ya da
eksiklikler bireyde bir denge bozulmasi ya da gerginlik durumu yaratmaktadir. Birey,
bu durumdan kurtulabilmek icin ¢egitli davramglar gostermekte ve bu davramslar, bireyi
belirli bir amaca ya da odiile yoneltmektedir. Cesitli davraniglar sonunda bireyin ulagtig
amag ya da elde ettigi Odil, bireyin denge agafidan yukanya dogru; fizyolojik
gereksinimler, givenlik gereksinimleri, toplumsal gereksinimler, stati ve sayg
gereksinimi ve kendini gergeklestirme gereksiniminden olugmaktadir. Her gereksinim

alammn fizyolojik ve psikolojik géstergeleri bulunmaktadir.

En tabandaki (Diizey 1) fizyolojik gereksinim alammn gostergeleri olarak; aglk,
susuzluk, cinsellik, tatma, koklama, dokunma, uyku saydabilir. Ikinci diizey olan
giivenlik gereksinimi alammin gostergeleri olarak; tehlike ve tehditlerden korunma,
korku, stkinti ve kargasadan uzak olma, yapi, diizen, yasa ve smurlihk gereksinimi
sayilabilir; tigiincii diizey olan ait olma, sevgi ve toplumsal etkinlik gereksinimi alaninin
gostergelerini ise bagkalan ile doyum saglayic: iligkiler, gruplara ait olma, dostluk ve
duygu aligverisi olarak belirtmek miimkiindiir. Dérdiincii diuzey olan statii ve saygi
gereksinimi alammin gostergeleri olarak; kendine saygi, bagan, yeterlik ve giiven,
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bagkalannin saygisini kazanma, statii, tamnma, onur sahibi olma ve takdir edilme
sayilabilir. En {istte bulunan ve besinci diizey olan kendini gergeklestirme gereksinimi
alammmin gostergeleri olarak da bagan birikimi, kendini en iist diizeyde gergeklestirme,
kendini en ist diizeyde ifade etme belirtilebilir. Gereksinim hiyerarsisinin temel
ozelligi, alt basamaklardaki gereksixﬁmler doyuruldukga iist basamaktakilerin ortaya
¢tkmasidir. Bu agidan bakildiginda da, gereksinim hiyerarsisinin 6nemli bir 6zelligi
insan dogasmin siirekli istemesidir. Gegici bir siire i¢in tam doyum durumuna ulagabilen
insan, sirekli olarak isteyen bir yaratiktr. Doyurulan istegin yerini bagka bir istek
almaktadir. Istemek, insamn tim yasamu boyunca siirdiirdigin bir ozelliktir. Iste
isteklerin bu tiir bir sireklilik arz ediyor olmasi, insanlanin kendilerine verilen hizmetle
ilgili beklenti ve sonrasinda da algiladiklan kalite durumunu ortaya ¢ikartmaktadir.

Yiiksekogretim kurumlanndaki insan ogesi, Maslow’un kuram: acisindan ele
alindiginda ilging sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Ogretim elemanlaninin  fizyolojik
gereksinimlerini kargilayabilecekleri tek kaynak, maag ve iicrete iliskin gelirlerdir. Bu
gelirler, ogretim elemanlanmin fizyolojik gereksinimlerini kargilayabilecek yeterlikte
degilse, ogretim elemanlanim, hem daha iist agamadaki gereksinimlere giidiilemek
giiclesecek, hem de fizyolojik gereksinimlerini kargilayabilecek baska gelir kaynaklan
pesinde kogmalanm engellemek olanaksizlasacaktir. Isvigre’de yapilan bir aragtirmaya
gore, Tirkiye’deki 6gretim elemanlannin gelir ortalamasi, 43 iilke iginde sondan ikinci
sirada yer almaktadir.”” Bu durum, gegim sorununun ilkedeki oFretim elemanlarint
olduk¢a mesgul ettigi, mesleki bilgilerini yenilemek ve daha iyi akademisyen olabilmek
igin giidilenemedikleri bigiminde aciklanabilir. Aynca, bu tiir bir durumun, 6gretim
elemanlarinin, Universite yonetimi kendilerine ne kadar kaliteli ve beklentilerini
kargilayacak diizeyde hizmet verse de, algiladiklart hizmet kalitesi diizeyinin digiik
¢ikacagin soylemek miimkiindir.

Giivenlik gereksiniminin kargilanmas: igin orgiitlerdeki, ticret ve galisma kogsullarimn
iyilestirilmesinin yam sira; hastalik sigortasi, emeklilik, is givenlii, sendika tyeligi
gibi konularda cesitli 6nlemlerin alinabilecegi savunulmaktadir, Givenlik gereksinimi
ile ilgili olarak universitelerdeki Ogretim elemanlarmin da benzer beklentileri

13 “Eiticilere Cok Cimriyiz,” Hiirriyet Gazetesi, (10 Eyliil 1986), s. 1.
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bulunmaktadir. Is giivenligi, daha iyi is ve cahisma kosullar, atama ve nakillerde adil
davranma, adil bir odiillendirme veya cezalandirma sisteminin kurulmas: vb. konularda
ogretim elemanlari, yetkili konumundaki yoneticilerine her zaman giiven duymak ve
kendi geleceklerini agikca bilmek istemektedirler. Bu tiir konulardaki giivensizlikler ig
miigteri konumunda olan 6gretim elemanlan arasinda huzursuzluga ve bélki de bagka
giiven kaynaklarina yonelmeye yol acacaktir. |

Ait olma, sevgi ve toplumsal etkinlik gereksinimi, bireyleri; ast-iist ve esitleriyle iligki
ve etkilesimde bulunmaya yoneltmektedir. Ogretim elemanlann bu gereksinimlerini,
informal grup tiyelikleri, meslek orgiitii tyelikleri ve tiniversite ¢evresindeki dostluklar
yoluyla gidermektedirler. Universite yoneticileri, ogretim elemanlannm iligki ve
etkilesimlerini kolaylagtinct onlemler alirlarsa, ogretim elemanlan bu basamaktaki
gereksinimlerini daha etkili bir bigimde kargilayabilecekler, sonugta da OFretim
elemanlannim algiladiklan hizmet kalitesi diizeyinde bir yiikselme gergeklesecektir.

Statii ve sayg: gereksinimi de, ogretim elemanlannin kendileni ve bagkalan igin saygi,
bagimsizlhik ve mesleki yeterlilifje yonelik ¢aba gostermelerine yol agmaktadir.
Herhalde bir toplumdaki 63retim elemanlarmdan mesleki anlamda bagan bekleyebilmek
i¢in, bu diizeyin altindaki tiim gereksinmelerin kargilanmmg olmasi gerekmektedir.

Hiyerarginin son basamagindaki kendini gerceklestirme gereksinimi; Ogretim
elemanlarini, kendi kapasitelerinin en iist siirina ¢ikmaya yoneltecek, olabilecekleri en
iyi en iyi 6fretim elemam, eitici ve aragirmaci olmaya motive edecektir. Ozetle,
tiniversitelerde gorev yapan 6gretim elemamm G6frenme, Ggretme, aragtirma, yaratma,
nitelikli hizmet verme gibi gereksinim hiyerargisinin iist dizeylerinde yer alan
etkinliklere giidiileyebilmenin onemli bir bedeli bulunmaktadir. Bu bedel, hiyerarginin
daha alt diizeylerindeki gereksinimleri karglamayr oOngormektedir. Daha agk bir
anlatimla, OZretim elemanlanm daha nitelikli bagarn ve verim elde edebilmeye
giidillemenin yolu, onlarm fizyolojik ve giivenlik alanlanindaki gereksinimlerini daha
doyurucu bir bigimde kargilamaktan gegmektedir. O zaman, ogretim elemamni; statii ve
saygt kazanmak ya da kendini gergeklestirmek igin daha nitelikli bir eSitim ve aragtuma
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uygulamasina yoneltmek kolaylasacak; beraberinde de i¢ miisteri konumunda olan

ogretim elemanlarimn algiladi: hizmet kalitesi diizeyi yitksek ¢ikacaktir.

Maslow’a gore giderilemeyen gereksinimlerin birer giidilleyici olarak devinecegini
giderilenlerin ise insam o yonde davramsa itmeyeceZini gordikk. Bu agtdan Maslow’un
kuraminda gereksinimlerin bir siralamast, diger bir deyisle, insanlarn igsel durumlan
ile ilgili bir siralama yapilmistr. Oysa, ¢alismann konusu olan algilanan hizmet kalitesi
krterlerini belirlemede yardimci olacak unsurlar, bu siralamalardan ziyade, insanlann
¢alisma yagamunda elde etmek istedikleri amaclarla kaginmaya caligtiklant etmenlerdir.
Bu etmenler, i¢ miisteri konumunda olan o6gretim elemanlanmin algiladigs hizmet
kalitesini belirlemede ihtiya¢ duyulacak kriterleri ortaya c¢ikarmada bize yardimmc
olacaktir. Herzberg kuramm (Cift Etmen Kuramm) da agiklanacagi gibi, insanlann
caligma yagsaminda elde etmek istedikleri amaglarla kaginmaya cahstiklan etmenleri
stralayan bir kuramdir. Dolayisiyla, bu kuramda tam anlamiyla gereksinimlerin
sintflandinldigini sdylemek miimkiin degildir.

Herzberg’le arkadaglan yaptiklan aragtirmada (Herzberg, Mausner, Snydeman, 1959)

200 kadar iggorenle konugarak birtakim etmenler belirlemigler, ortaya ¢ikarmuglardir.

Bu etmenlerin kimi doyuma, kimileri de doyumsuzluga yol agmaktady. Bu etmenleri

ise su sekilde sralamak miimkiindiir;!*

1. Doyuma Yol A¢an Etmenler: Basan elde etme, bir bagan elde ederek, yani hak
ederek tammp sayilma, igin kendisi, sorumluluk, ilerleme, gelisme. Dikkat edilecek
olursa, bu etmen iginde yer alan unsurlann tiimii yapilan igle ilgili olan, isin igerigini
olusturan unsurlardir. Bu etmenlere “giidiileyiciler” ya da “doyurucu etkenler”
denir. ,

2. Doyumsuziuga Yol Agan FEtmenler: Orgiitin yonetimi, yoneticiyle iliskiler, is
kosullan, iicret, i arkadaglanyla iliskiler, 6zel yagam, astlarla iligkiler, status,
giivenlik. Dogrudan dogruya isle ilgili olmayp, isin yapildig1 gevrede bulunan bu
etmenlere de “saghk (hijyen) etmenleri” ya da “koruyucu etmenler” ad: verilir.

19 Oguz Onaran, Cahyma Yasaminda Giidiilenme Kuramlan (Birinci Basim, Ankara: A.U. Siyasal
Bilgiler Fakiiltesi Yayinlan, Yaymn No: 470, 1981), s. 45-46.
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Herzberg bu etmenleri iki ana gereksinime baglamaktadir. Guadaleyiciler baghca
gelisme, kendini gergeklestirme gereksinimlerini kargiladiklan icin doyuma, saglik
etmenleri de hos olmayan geylerden kaginma gereksinimi yiiziinden doyumsuzluga yol
agmaktadir. Kuramin ¢ok tartiglan temel onermesi de sudur: Bu iki kiime etmen
kesinlikle birbirinden aynidir. Bagka bir deyisle, gudiileyiciler yalmzca doyuma, saghk
etmenleri ise yalmz doyuméuzluga yol agar. Dolayisiyla bu iki etmen kiimesini bir
boyut iistinde duginmek yanhs olur. Giidileyiciler bulunmadif zaman bir insan sadece
doyuma ulagmamis olacak, ama doyumsuz da olmayacaktir. Saghk etmenleri
bulunmadign zaman da bir insan cahgma ortaminda doyuma ulagmamug olacak, ama
saghk etmenleri tam oldugu zaman da doyuma ulagmug olmayacaktir. Diger bir deyisle,
varhginda orgiitteki bireylerin is doyumunu artiran etkenler, yoklugunda mutlaka is
doyumsuzlugunu yol agmamaktadir. Is doyumunun olmaysi, iy doyumsuzlugunu degil,
is doyumunun yoklugunu yansitmaktadir.

Kuramsal olarak bireyler, baslangicta, yaptiklan ige karst olumlu ya da olumsuz deger
igermeyen notr bir tutuma sahiptirler. Kigilere memnunluk veren giidiileyici etkenlerin
varhgi, bu notr durumu doyum yoninde degigtirmektedir. Giidiileyici etkenlerin
bulunmadigz bir orgiit ortamunda notr ¢izgisine yakin bir doyumsuzluk gozlenmektedir.
Hijyen etkenlerin memnunluk verici olmadifx durumlarda ise, iy doyumsuziuguna yol
agan olumsuz tutumlar dogmaktadir. Hijyen etkenlerin memnunluk verici olmasi, gok
az derecede iy doyumuna yol agmaktadir. Sonug¢ olarak; gadiileyiciler, is
doyumsuzlugundan ¢ok is doyumuna katkida bulunmak iizere birlegirken; saghk
etmenleri, iy doyumundan ¢ok is doyumsuzlufuna katkida bulunmak lizere
birlesmektedir.'*!

Ozet olarak; ¢ift faktor kuramu, orgiit ortammda doyum ve doyumsuzluk saglayic iki
tiir etken takimunin bulunabilecegini varsaymaktadir. Is doyumu ve doyumsuzlugu
birbirine zit olarak ele alinmak yerine, kisinin ige iligkin tutumlanmn farkh boyutlan
olarak kabul edilmektedir.

! Wayne K. Hoy & G. Miskel Cecil, Educational Administration: Theory, Research and Practice
(New York: Random House, 1982), s. 148.
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Bir egitim Orgiitii olan {niversitelerdeki i¢ miisteri konumunda olan 6gretim elemanlan,
Herzberg kuramindan yararlamlarak giidiilenebilir, dolayisiyla bu grubun algiladig
hizmet kalitesinin yiksek ¢ikmasi, ya da yiksek gikartilmasi saglanmg olabilir. Bunu
saglayabilmek icin Gniversite ortamindaki giidiileyici ve hijyen etmenlerin iglevsel bir
analizinin yapilmas: gerekmektedir. Her iki gruptaki etmenleri belirli bir yeterlik ve
canlilk diizeyinde tutmak amaglanabilir. Omegin; gtdiileyici etmenlerden bagan
etmenini yeterli hale getirebilmek igin uygun bir egitim ortamu hazirlanabilir. Bu yolla,
Ogretim elemanlannin, varsa, yetersizlikleri gesitli teknik ve yontemlerle yeterli hale
getirilebilir. Guiglerini ve zamanlannm sadece kendi iglerine harcayabilmeleri igin,
ogretim elemanlan yeterli bir gelir diizeyine kavugturulabilir. Gosterilen baganlar tstler
tarafindan takdir edilebilir.

Birgok ortamda olabilecegi gibi, (iniversite ortaminda da bireylerin (ogretim
elemanlannin) birbirinden farkh ozellikleri, egilimleri, yetenekleri, ilgileri ve hatta
sorunlan bulunmaktadir. Ogretim elemanlari, yoneticiler tarafindan bu tiir dzelliklerinin
farkedilmesini beklerler. Aslnda, personeli yerinde ve etkili kullanabilmek ve
yetersizliklerini giderebilmek, onlan tanimayr gerektirir. Insanlari yeterince tammak ise,
formal ve informal iligkilerinin yam sira, bu ig i¢in ¢aba harcamaya ve zaman ayirmaya,
ve bunlarla birlikte o6retim elemanlarina farkh tirde ozelliklerini ve yeteneklerini
gosterebilecekleri bir ortamin hazirlanmasina ve hazirlanan ortamda bunlan
gosterebilecekleri davraniglannin  tegvik edilmesine baghdw. Egitim orgiitlerinin
yoneticileri; ogretim elemanlariin taninmas, ilgi ve yeteneklerinin ortaya gikanlmast
i¢in uygun ortam hazirlayabilir ve gerekli gabayr gosterebilir.

Giidiileyici etmenlerden biri de igin kendisidir. Egitim, 6ziinde, onur verici ve saygn bir
igtir. Uygulamada, yeterli liderlik 6zelliklerine sahip yoneticilerin egitim etkinligini ve
ofretim elemanlaninin  saglayacaklan egitim ve aragtirma etkinliklerinde ihtiyag
duyduklan hizmetleri personel igin daha ¢ekici hale getirdikleri takdirde ogretim
elemanlarimin basta iglerini sevmeleri sonrasinda da bagh olduklan kuruma kendilerini
ait hissedip algiladiklann hizmet Kkalitesinin yiiksek g¢ikmasma olumlu katkilarda
bulunacagim sdylemek miimkiindiir. Yeterli olmayan ve olumsuz tutumlara sahip
yoneticilerin ise egitim ve aragtirma isini itici, hatta cekilmez hale getirdiklerini
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gozlemek miimkiindir. Egitim 6rgiitlerindeki personeli giidiileyebilmek icin egitim ve
aragtirma isi gekici bir hale getirilmelidir.

Bir bagka gidileyici etmen de sorumluluktur. Universitelerde bu konudaki yaygin
hastaliklardan biri, Ogretim el‘emanlarma. belirli konularda ya hi¢ sorumluluk tanimamak
ya da sorumluluk ile yetki‘ arasinda olmasi gereken dengeyi kuramamaktir. Yonetime
katilmada, orgiitsel kararlarin alinmasinda 6gretim elemanlarma sorumluluk tammak,
onlarin mesleki degerlerine duyulan saygiin bir ifadesidir. Aynca, Ogretim
elemanlarimin  gorevleriyle ilgili konularda sorumluluklan ile yetkileri arasinda bir
denge kurmak da onlann yaptiklan iglerin gekicilifini arttiran bir etken olarak
nitelenebilir. Bu tiir bir siireg, beraberinde beklentileri karsilanmig, kendilerine verilen
hizmetle ilgili kalite algilamalan yiikksek 6gretim elemanlanmin ortaya g¢ikanlimasma
biiyiik etkilerde bulunacaktir.

Guduleyici etkenlerin sonuncusu ilerlemedir. Ilerleme, bir egitim orgitii olan
universitelerdeki Ogretim elemanlarimn basansinm, bir bakima, o6diillendirilmesi ve
olumlu davranglarin pekigtiritmesi anlamim vtaslmaktadn'. Universitelerdeki personele
ilerleme firsat ve olanagmmn tamnmasi, onlan, belirli amaglanin gergeklestirilmesi
dogrultusunda daha somut bigimde giidiileyebilmektedir. Agiklanan bu gidiileyici
etmenlerin Orgiit ortaminda yeterli hale getirilmesi 6gretim elemanlarinin yaptiklan
islerden doyum saglamasmma yol agmaktadir. Ancak is doyumsuzluguna firsat
vermemek igin, doyumsuzlagtinc etmenlerin de memnunluk verici hale getirilmesi
gerekmektedir.

Konuya bu agidan bakildiginda, ogretim elemanlanm gidiilleyip algiladiklant hizmet
kalitesi diizeyini yiksek g¢ikarabilmek, yoneticilerin onemli bir liderlik ozelligidir.
Turkiye’de kamu {tiniversitelerindeki 6gretim elemanlaninin, yoneticileri tarafindan
yeterince gadilendiklerini séylemek guigtiir. Ciinkii, sistem ve birim diizeyinde etkili bir
gudulemeyi saglamak yeterli liderlik o6zelliklerine sahip olmayr gerektirir. Egitim
orgitlerindeki Ogretim elemanlani, belirli amaglara; yoneticilerce gonderilen emir,
genelge ve sirkiilerle yonetilmeye cahigilmaktadir. Ayrica, gesitli cezalandirma bigimleri
de personeli yonlendirmede etkin bir yontem olarak kullamilmaktadir. Egitim
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orgiitlerinin  gelistirilebilmesi ve veriminin yiikseltilebilmesi; efitim yoneticilerimizin,
orgitlerdeki insan kaynagim gelistirecek teknik ve yontemler konusunda bilgi, beceri ve
tutum sahibi olmalarm gerektirmektedir. Ogretim elemanlarinin; emir, genelge, sirkiiler
gibi mekanik yaptinmlar yerine, giidiilenme ve benzeri gagdas, etkili, algilanan hizmet
kalitesi kriterlerini dikkate alan ve insancil teknik ve yontemlerle orgiitsel éma;:lara
yoneltilmesi, yonetim bilimciler kadar efitim sistemindeki 63retim elemanlanmn ve

tlim iggorenlerin ortak 6zlemidir.

38. YONETIM TARAFINDAN VERILEN iLETiSIM HIZMETI
BOYUTLARI

Motivasyonla ilgili agiklamalara girilmeden 6nce SERVQUAL Olgegi ile ilgili bilgiler
verilmis, beraberinde de algilanan hizmet kalitesini dlgmeye yonelik kullamlabilecek bir
Olgekte, yer alabilecek boyutlardan soz edilmigti. Bu ¢aligmada GZretim elemanlaninmn
algiladigz hizmet kalitesini belirlemede, temelinde SERVQUAL Olgegi’nin boyutlan ve
soz konusu olan bu tir boyutlann olusturulmasinda algilama diizeyini arttiracag
disiiniilen motivasyon kuramlan dikkate almarak hazirlanacak o6zgiin bir ankette,
Ogretim elemanlanna hizmet veren iist yonetimin (akademik ve idari yonetimin) bir
takim rollere sahip olmas: beklenmektedir. S6zkonusu bu roller bir anlamda yonetim
tarafindan verilmesi beklenen iletigim hizmetinin boyutlanm olugturmaktadir. Bu
boyutlant veya diger adiyla, iletisim hizmetini verecek yonetimin sahip olmas: gereken
rolleri su gekilde agiklamak miimkiin olacaktir:

Liderlik: Egitim kurumunda i¢ misteri konumunda olan 6gretim elemanlan kendilerine
iletigim hizmetini veren kigilerden ilk 6nce giiglii bir lider olmalarim beklemektedirler.
Sozii edilen lider kigilik ise herseyden once gerek toplumun gerekse iiniversite
yasaminda aydin bir insan olmanm kendisine yiikledigi onderlik sorumlulugunu yerine
getirebilmelidir. Sorumluluk ve yetkisi olan her yonetici, ogretim elemanlarina yol
gosterme, onlan motive etme, bireysel gelisimlerini destekleyecek onciilitk ozelliklerini
tagimahdir. Bu baglamda, iiniversitelerde, gergek anlamda bir liderlik kavraminin ve
davramslarimn her diizeyde yayginlagtirilmas: saglanmalidir.
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Arastrmacibk: I¢ migteri onumunda olan ofretim elemanlani, yiksekogretim
kurumlarinda yapilan iglerin verimli ve etkili bir bicimde yiirimesini saglayan
yoneticilerinin, bu yonetici kisiliklerinin yam sira bir de akademisyen kisilikleri
oldugunu gozardi etmemeleri gerektigini diisinmektedirler. Bu yiizden oOgretim
elemanlarinin, hem akademisyen olup hem de yoneticilik gorevi olanlardan, alamndaki
yeni gelismeleri siirekli olarak aragtirma ve bunlann iginden uygun olanlanm, aym
alanda beraber calistify meslektaglanyla (diger Ogretim elemanlanyla) paylagma
tirinden beklentileri vardir.

Rehberlik: Yiksekogretim kurumlanindaki yoneticiler, bir 6gretim elemanmin
yetigmesi, gelismesi ve kariyer gelisimini tamamlamast konusunda hem bilgi sahibi hem
de tecriibe sahibi kigiler olarak nitelendirilmektedirler. Bu yizden de Ogretim
elemanlan, yoneticilerinden kendi gelisimleri konusunda kilavuzluk yapmalarm,
onlarin gizil gigleriyle egitim etkinlikleri arasinda denge kurmalarim ve kariyerlerinin
gelisiminde gerektiginde yol gostericilik yaparak yardime: olmalarin beklemektedirler.
Organizatorlitk: Yuksekogretim kurumlannda, yasam difer egitim kurumlarma goére
daha farkh bir yapidadir. Ogretim elemanlanmn gergek anlamda birer yetigmis bilim
adamu olabilmeleri igin akademik etkinliklerinin yamt sira, gesitli sosyal ve kiiltiirel
etkinliklere de sik olarak katilmalani gerekmektedir. Zaten bu nedenden dolayr da bir
gok Ofretim elemam iiniversite yonetimine karst bu tiir bir beklenti icine girmistir.
Konuya bu agidan bakildiginda ise, yiiksekogretim kurumlanndaki yoneticilerin yerine
getirmesi gereken gorevler arasma bir de Ogretim elemanlanmn  akademik
¢ahgmalanmn gerektirdigi 6grenme etkinlikleriyle diger sosyal ve kiltiirel etkinliklerin
esgidimiini saglanmasim eklemek miimkiindiir.

Denetgilik: Yiksekogretim kurumlarinda birgok birim ve gegitli alanlarda ¢ahigan birgok
kisi bulunmaktadir. Onemli olan bu birim ve kisilerin birbirleriyle c¢atiymadan ve
kurumun atmosferini olumsuz yonden etkilemeden bir arada gahgmasi gerekmektedir.
Bu gereklilik kurumun belirlenen hedeflere etkili bir bigimde ulagabilmesi igin gok
onemlidir. Kurum iginde yoneticilerin bu tir bir atmosferi yaratmas: ve korumast
beklenmekte, hatta onlann asli gorevlerinden biri olarak goriilmektedir. Bu yiizden de
denetgilik gorevi, 6gretim elemanlanmin bekledigi iletigim hizmetlerinden biri olarak
degerlendirilebilir. Yoneticilerden, tniversite ortaminda hi¢ kimsenin bir bagkasinin
ogrenme etkinliklerine ve diger gelisim siireglerine engel olmamasi igin disiplini

129



saglamalan beklenmekte, ama bu disiplinin yipratict olmamasma oOzen gostermeleri
umulmaktadir.

Yoneticilik: Bagta Ogretim elemanlarmin bireysel farkliliklan olmak iizere ozellikle
universite atmosferinin etkili bigimde yonetimini gergeklestirir. Bunu yaparken de
Ogretim  elemanlanmn  kararlara  katthmim  saflamaya ve  yaraticiliklanm
kullanabilecekleri bir ortam yafatmaya caligir.

Degerlendirmecilik: Yoneticiler, 6gretim elemanlarmin beklentilerini kargilayabilmek
igin, ogretim elemanlarmin gosterdigi ilerlemenin yam swa, universite iginde egitsel,
sosyal ve Kkiiltiirel c¢evrenin uygunlugu ile bu g¢evre iginde kendi uygulama ve
davramglarmin etkililik diizeyini gozden gegirmek zorundadirlar. Bu gozden gegirme
sonucunda ortaya c¢ikan yeni durumlarla ilgili olarak tekrar gerekli onlemleri ve
kararlar alip stireci igletmeleri gerekmektedir.

Gozglemcilik: Ogretim elemanlarnm gelisimlerini ve davramglarmi siirekli gozleyerek
ortaya ¢ikan gereksinimleri kargilamak icin uyanik bir gaba gostermeleri gerekmektedir.
Cinkii daba Onceden de belirtildigi gibi, i¢ migteri konumunda olan Ogretim
elemanlannin  algladif: hizmet Kkalitesi diizeyinin arttinlabilmesi igin, &gretim
elemanlanmin simdiki ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi kadar onlanin gelecekte
ortaya c¢ikabilecek olasi ihtiyag ve beklentilerinin de Onceden hissedilmesinin, ne
olduklarmin tespit edilmesinin ve bunlarin giderilmesi igin gereken galigmalann hemen
baglatilmasimn, yapilan iglerin siirekli iyilegtirilmesi agisindan ¢ok 6nemli oldufunu
vurgulamak miimkiindiir.

Yenilikcilik _(Deneycilik): Yiksekogretim kurumlarmdaki  yoneticiler, akademik
kimliklerini kullanarak yeni bilgileri bulmak igin ¢aba harcamalari ya da onceden
bildiklerini ogretim elemanlaniyla daha iyi paylagabilmek i¢in denemeler yapmalan
beklenir. Bu nedenden dolayi1 da, ogretim elemanlan tarafindan, yoneticilerin
miisterilerinin (6gretim elemanlarinin) istek ve beklentilerini karsilama yolunda ortaya
¢tkmug olan yeni ve cagdas yonetim anlayiglarim benimsemeleri ve kurum iginde
uygulamaya ¢aligmalan takdirle kargilanmakta ve hatta destek bulmaktadir.
Programcilik: Yiksekogretimdeki yoneticilerinden belirlenen hedeflere ulagmada
yaptmast  gereken islerin programlanmasi, Ogrenme/6gretme  etkinliklerinin
programlanmast ve bu etkinliklerin belli bir sistematik i¢inde yiritiilmesini saglamalan
beklenmektedir.
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Koruyuculuk: Ogretim elemanlanm her tiirlii fiziksel ve psikolojik tehlikeye kargt
korumak icin elinden geleni yapmalan beklenmektedir.

Destekleyicilik: Ogretim elemanlanm oldugu gibi kabul eder ve onlara gosterdigi
sicaklik, dostluk, giiven, adalet ve nesnellik ile onlann saghkh gelisimini destekler.
Iletisimcilik: Ogretim elemanlanmin  geligimine katkida bulunabilmek igin onlarm
ihtiyag duyduklan bilgi ve destegi kendilerine ulagtirabilecek bir iletisim ortamunn

hazirlanmasim saglar.

Rol Modelligi: Sourekli olarak gretim elemanlan ve toplum tarafindan beklenen olumiu
davramglant gosterir. Diger bir deyigle, 6gretim elemanlarindan bekledigi tutum ve
davramiglan kendisi gosterir. Bu yoniiyle 0gretim elemanlarma o6rnek olur.

Sorun Coziciiliik: Ogretim elemanlanmin karsilagtis 6grenme engellerini, kariyer

engellerini ve idari engelleri kesfeder ve bu tiir sorunlann ¢6ziimi igin dogru tamiar
koymaya $zen gosterir.

Uzlasmacilik: Catigmalan ¢ozmek igin 6gretim elemanlan arasinda uzlagmayr 6zendirir
ve kendisi de 6gretim elemanlariyla olan sorunlarinda uzlagmac bir tavir sergiler.
Arkadaslhik/Sirdashk: Ogretim elemanlarimin  6zel yasamlan hakkinda bilgi sahibi

olmaya gaba gosterir, varsa sorunlann ¢oziimiinde 6gretim elemanma yardimc: olmaya

¢aligir, daha da Onemlisi 68retim elemanlarinin izni olmadan ozel yagamlanyla ilgili
konulan kimseyle paylagsmaz.

Goriildiugi gibi, 6gretim elemanlanmn algiladifi hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde,
tiniversite yonetiminin, 6gretim elemanlan ile aralaninda kurduklan miisteri iligkilerini
gelistirme ve bir anlamda sayginlik olusturma yoniinde gosterecekleri her tiirli gaba
onemli oOlgiide olumlu katkiar getirmektedir. Miigteri iligkileri hemen hemen her
kurumda oldugu gibi, 6gretim elemanlan ile (iniversite yonetimi arasinda kurulan,
hizmet Oncesi ve hizmet sonras: tiim eylemleri kapsayan, kargihkh yaran ile ihtiyag ve
beklenti tatminini igeren ve her zaman geligtirilmest gereken bir siiregtir. Bu baglamda,
migteri, boks magma c¢ikan ve yere serilmesi arzulanan bir kisi olarak

diigiiniilmemelidir. Tam tersine, iligkinin, birbirine diiriist ve samimi olarak davranan,
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yan yana Belgrad Orman’nda yiiriiyiis yapan iki dost arasindaki yakmnhk olarak
diistiniilmesi gerekir.'*?

Miisteri iligkilerinin geligtirilmesinde dikkat edilmesi gereken en onemli konulardan biri
de “saygmlik olusturma”dir.'® Ogzellikle, 6gretim elemanlarmn kendilerine verilen
hizmetlerin kalitesini yiiksek 'algﬂamalan universite yonetiminin saygmnbk olugturma
cabalanyla iligkilendirilebilir. Sayginlik, 6gretim elemanlannin iiniversiteye ve gahgan
kisi ve yoneticilere karst tagidigs davramgmn degeridir. Bu deger, niversitenin ve
yoneticilerin sundugu hizmet ile hizmeti sunarken ortaya koyduklan performans ve
geligtirdikleri iliskilere gore degisebilmekte, sekillenebilmektedir. Diger bir deyisle,
ogretim elemanlaninin ihtiyag ve beklentileri tatmin edebildiginde ve tiniversiteye giiven
duyduklarinda saygmliklan artmakta; bu da 6gretim elemanlannin algiladign hizmet
kalitesini yiikseltmektedir. Tabiki bu tiir bir duygu ve davramgin 6gretim elemanlarnda
olusabilmesi i¢in yoneticilerin dikkat etmeleri gereken birkag unsur vardir. Bu unsurlar
aymt zamanda Ogretim elemanlanmin birer miigteri olarak yOnetime saygi duymalan
konusunda ortam hazirlar:

e Kargihk gorebilme

o Bilgili galiganlar

o Cabukluk

e Sozlerin tutulmasi ~
* Anlaysg

e Given

e Takip etme

e Sirpriz yoklugu

e Tutarklk

o lletisim

o Ulagilabilirlik

e Birebir etkilegim

2 Yavuz Odabagi, Satista ve Pazarlamada Miigteri fligkileri Yonetimi, (Istanbul: Birinci Basim,
Sistem Yayincilik, Yayin No: 236, Nisan 2000), s. 4.

143 yavuz Odabasi, Satigta ve Pazarlamada Miigteri Iligkileri Yonetimi, (Istanbul: Birinci Basim,
Sistem Yayincilik, Yaymn No: 236, Nisan 2000), s. 5.
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BULGULAR VE YORUM

4.1. Giris

Anketin 6ndenemesi yapildiktan ve giivenilirlik katsayis1 belirlendikten sonra, anket,
gahymanin evreni olarak belirlenen Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’ndeki
ogretim elemanlanina, tam sayim yolu ile uygulanmigtir. Uygulama éncesinde, 6 (altr)
farkh bolimii olan fakiiltedeki ogretim elemanlarinin  sayismin = 156  oldugu
ogrenilmistir. Bu say1 iginde 19 ofretim elemammn yoneticilik (dekan, dekan
yardimcilars, boliim bagkani, bolim bagkan yardimcilar, anabilim dah bagkam ve
yardimcilar)) yaptigi belirlenmig; g¢aligmanin amacindan dolayr sézkonusu yonetici
kadrosunda bulunan o6gretim elemanlan uygulama alanmin diginda birakilmigtir. Bunun
yamsira, 15 (onbes) Ogretim elemammnin yurtdiginda bulunma, 35. madde nedeniyle
bagka bir tiniversitede gegici gorevde olma ve hastalik gibi nedenlerden dolay: fakiiltede
bulunmadiklari ve uzun bir siire de gelmeyecekleri belirlenmigtir. Dolayisiyla, bu tir
nedenlerden ve dolayi, bu 15 6gretim elemam da uygulama alam disinda birakidmgtir.
Bu smirhliklardan sonra caligmamin evrenini 122 (yiizyirmiiki) ogretim elemam
olusturmustur. Bu belirlemeden sonra 122 ogretim elemanmn her birine anket formu

ulagtinlmgtir.

Hazrlanan anket, kigilerin isimlerine gore hazirlanmug bir zarf iginde, geri donis zarfi
ve anketi doldurmada kullanabilecekleri bir adet kalem ile birlikte 6gretim elemanlarina
dagitlmigtir. Bu anketi doldurabilmek igin kendilerine 8 (sekiz) giin siire verilmigtir.
Verilen stire iginde anketi dolduran 6@retim elemanlanmn, anketleri arastirmaciya
ulagtirabilmeleri igin, aragtirmaci tarafindan fakiiltede bulunan 6 (altr) bolum igin ayn
ayn hazirlanan ve boliimdeki gretim elemanlarnin kolayca ulagabilecekleri uygun bir

yere 6 adet “Anket Geri Doniig Kutusu” birakdmig ve oOfretim elemanlanmin
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doldurduklan anketleri bu kutulara atmalan istenmistir. Bu yaratict uygulamanin,

calismanin giivenilirligini ve gegerligini arttirdign diigtiniilmektedir.

Ik etapta, kutulara atilan anket sayis1 70 civarinda cikimyg; daha sonra ise bu say1, gerek
yuzyize goriigmeler yardimiyla gerekse telefon ile takip ve hatirlatmanin yapilmast
yardimiyla 101 ankete gikarilmigtir. Bu rakam ise geri doniis oramim %82,7 olarak ifade
etmektedir (anket 6rnegi Ekler kismundadir).

4.2. Ankete Katihm Durumu

Dordiincii bolim olarak adlandirlan “Bulgular ve Yorum” bolimiinde, §gretim
elemanlarimin anketteki sorulara verdikleri cevaplar hem genel olarak degerlendirilecek
hem de anket formunun baginda belirtilen tanimlayici sorular baglaminda
degerlendirilecektir. Bu degerlendirmeler, cizelgeler aracilifiyla aktarlacaktir. Ankete
katihm durumunu gosteren ve dgretim elemanlan tarafindan verilen cevaplar agagidaki

cizelgelerde belirtildigi gibidir:

Cizelge 1. Ogretim Elemanlarinin Unvanlara Gére Dagilim

Unvan Frekans Yiizde (%)
Uzman 0 0
Okutman 5 5
Arag. GOr. 24 23,8
Ogr. Grv. 36 35,6
Yrd. Dog. 9 8,9
'Yrd. Dog. Dr. 22 21,8
Dog. 0 0
Dog. Dr. 4 4
Prof. 0 0
Prof. Dr. 1 1

Toplam 101 100}

Yukandaki  gizelgeden de gorildiga gibi, katthmcilar unvan bazinda
degerlendirildiginde, uygulanan ankete katilan ogretim elemanlarmin bir gogunun
ogretim tiyesi olmadiBi, genel katihm iginde 6gretim iiyesi (yardimer dogent ve iistii bir
kadroda bulunan 6gretim elemantari) oranmnin sadece %35,7 oldugu gorilmektedir. En

fazla katilimi ise %35,6 gibi yitksek bir oranla ilk srada oOfretim gorevlilerinin,
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%23,8’lik bir oranla da aragtirma gorevlilerinin olusturdugu gozlenmektedir. Ogretim
tyelerinin katthminim bu kadar diigiik olmasimn nedeni ise uygulamamn diginda tutulan
yoneticilerin 6gretim iiyesi olarak galisiyor olmalarindandir. Diger bir deyisle, fakiiltede
genelde de az olan Ogretim iyelerinin bir kisminin halen yoneticilik goérevinin
bulunmasi veya baska bir kurumda bulunmalan 6gretim tyesi saymun digiik ¢ikmasina

neden olmaktadir.

Cizelge 2. Ogretim Elemanlarimin Fakiiltedeki Boliimlere Gore Dagilimt

Bolim Frekans Yiizde (%)
Ikogretim 24 23,8
Ozel Egitim 16 15,8
Egitim Bilimleri 16 15,8
'Yabanci Diller Egitimi 25 24 8|
Giizel Sanatlar Egitimi 16 15,8]
Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimil 4 4

Toplam 101 100

Yukandaki cizelgeden de goriildigii gibi, Anadolu Universitesi Egitim Fakultesi’nde
toplam 6 (altr) boliim bulunmaktadir. Ankete katilan 6gretim elemanlanimn boliimlere
gore dagilimina bakidiZinda, fakiiltenin en fazla 6fretim elemamna sahip olma
ozelligini tagiyan Yabanct Diller Egitimi Bolimi, %24,8’lik bir oranla itk sirada yer
almaktadir. Bu boliimii ise %23,8’lik bir oranla llkogretim Bolimi izlemektedir. En az
katihm ise, %4’liik bir oranla, fakiiltede en az 6gretim elemamna sahip olma ozelligini

tagtyan Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimi Boliimii’ne aittir.

Cizelge 3. Ogretim Elemanlarimin Yaga Gore Dagilim

Yas Grubu Frekans Yiizde (%)
20-29 yas arasl 32 31,7
30-39 yag arasi 42 41,6
40-49 yas arasi 23 228
50-59 yas arasi 4 4
Toplam 101 100

Ankete katilan ogretim elemanlarmin yas gruplanna gore dagihmlarma bakildiginda,
30-39 yas grubu arasinda bulunanlarm, katihmcilann %41,6’smu  olusturdugu
gozlenmektedir. Sadece %4’iiniin 50 ve istiinde bir yasa sahip oldugu gorilmektedir.
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Bu degerler ise, Egitim Fakiiltesi’nin oldukga geng¢ bir akademik personel ile

¢aligmalanina ve faaliyetlerine devam ettiginin agik bir gostergesidir.

Cizelge 4. Ogretim Elemanlannin Cinsiyete Gore Dagiim

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kadin 60 ‘ 59 4
rkek 41 40,6
Toplam 101 100

Anadolu Universitesi Egitim Fakﬁltesi’nde gorevli olan ve diizenlenen ankete katilan
ogretim  elemanlanim  cinsiyetlerine  gore  degerlendirdiimizde, katihmcilarin
%359,4’iintin kadin %40,6’simn da erkek oldugu goriilmektedir. Bu tiir bir tanimlayict
sorunun ankette yer almasiun nedeni, cinsiyetin verilen hizmetle ilgili beklentileri ve
buna bagh olarak da hizmetin kalitesi ile ilgili algilama diizeyini etkileyebileceginin
disunilmesindendir. Cinsiyetle ilgili olarak algilamada fark bulunup bulunmadigs

ilerleyen ¢izelgelerde ortaya konulacaktir.

Cizelge 5. Ogretim Elemanlannin Kurumda Bulunma Siiresi

Kurumda Bulunma Siiresi Frekans |  Yiizde (%)

5 yil veya daha az siiredir bulunuyor olma 54) 53,5

6-10 yil arasinda bulunuyor olma 15 14,9

11-15 yal arasinda bulunuyor olma 13 12,9

16-20 y1l arasinda bulunuyor olma 16 15,8

21-25 il arasinda bulunuyor olma 2

26 yil veya daba fazla siiredir bulunuyor olma 1 1
Toplam 101 100

Cizelge 5, ankete katilan ogretim elemanlannin kurumda bulunma stirelerini gozler
oniine sermektedir. Yukandaki cizelgeden, dgretim elemanlarimin %53,5’lik gibi biytik
bir oraniin 5 (bes) yil veya daha az bir siredir kurumda galigtigs goriilmektedir. Zaten
yas grubu ¢izelgesine bakildiginda, bu durumu dogrulamakta ve desteklemektedir. Buna
kargin, sadece %2’sinin 21-25 yildir ve %1’inin de 26 yil veya daha fazla yidir
kurumda bulundugu belirlenmigtir. Birlikte diigiiniildugiinde, %97’sinin 20 veya daha az
bir siireden beri kurumda bulundugu gozlenmektedir. Ogretim elemanlan ne kadar bir
siireden beri kurumda bulunuyorsa bulunsun, kendilerine verilen hizmet ile ilgili olarak
bir goriis ve diigiinceleri vardir. Bu goriig ve diisiinceleri ile de kendilerine verilen

hizmetin kalitesi hakkinda genel bir yargida bulunabilme becerisini geligtirmiglerdir.
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Tipki yas degiskeninde oldugu gibi, kurumda bulunma siiresinin de hizmet kalitesini

algilamada fark yaratip yaratmadig ilerleyen gizelgelerde goriilebilir.

Cizelge 6. Ogretim Elemanlanimn, Varsa Daha Once Calistign Kurum

Daha Once Cahstif Kurum Frekans Yiizde (%)

Baska bir knrumda ¢alismadim 48 475
Kamu kuyrumn 25 24,8
Ozel bir girket 13 12,9
Bir baska kamu iiniversitesi 10 9.9
'Vakif iiniversitesi 2 2
Yurtdiginda bir iiniversite 1 1
[Yurtdiginda bir kurum 2 2]

Toplam 101 100

Cizelge 6’ya gore, ankete katillan 6gretim elemanlarinin %47,5’inin daha 6nce bir baska
kurumda cahgmadi, diger bir deyisle, Egitim Fakiiltesi’nin kendilerinin ilk ¢aligma
yeri oldugu rahathkla gorilmektedir. Buna kargin, bu yilkksek oram olusturan kisilerin,
bagka bir kurumda galiganlara verilen hizmetlerle ilgili herhangi bir gorisleri ve
deneyimleri olmadih igin, fakiiltede kendilerine verilen hizmetin ve ortaya konan
performansin kalitesini kargilagtrma imkanlari yoktur. Diger bir deyisle, bu yiiksek
oram olusturan oOgretim elemanlarinm, hizmetlerin kalitesi ile ilgili goriis ve
diigiincelerini belirtirken sadece kendi beklentileri 1siginda hareket ettikleri sdylenebilir.
Bununla birlikte, ankete katilan ogretim elemanlarmin %52,5’inin de fakilteye
gelmeden once bir bagka kamu kurumunda, ozel bir sirkette, bir bagka kamu
tiniversitesinde, vakif tniversitesinde yurtdiginda bir tiniversitede ve yurtdiginda baska
bir kurumda gahgmis olmasi, aragtirmaciya bagka bir kurum deneyimi olmayan 6gretim
elemanlarinin  hizmetleri algilamas: ile aralannda anlamhi bir fark olup olmadigm
aragtirma imkam vermektedir. Sozkonusu durumla ilgili gizelgeleri ilerleyen sayfalarda
gérmek miimkiindiir.

Cizelge 7. Ogretim Elemanlarn Eskigehirli Olma Durumu

Eskigehirli Olma Durumu Frekans Yiizde (%)
Evet, Eskigehirliyim 46 45,5
Hayir, Eskischirli degilim 55 54.5
Toplam 101, 100
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Ankete katilan Ogretim elemanlanmin  biiyiik gogunlugu (%54,5’lik bir oranla)
Eskigehirli olmadiklarmi, Anadolu Universitesi'ne disandan bagka bir gehirden
geldiklerini belirtmektedirler. %45,5’1 ise

Eskisehirli olduklarint ifade etmektedirler. Tlerleyen gizelgelerde, 6gretim elemanlarinin

Buna kargin, ogretim elemanlarimn

Eskigehirli olmalarmin veya olmamalarinn, kendilerine verilen hizmetleri algilamada

anlamh bir fark yaratip yaratmadig arastinlacaktir.

Cizelge 8. Ogretim Elemanlarmin Yoneticilik Deneyimleri

Yoneticilik Deneyimi Frekans Yiizde (%)
'Yoneticilik yaptim 21 20,8
Haynr, yoneticilik yapmadim 30 79,2
Toplam 101 100,

Ankete katilan Ogretim elemanlarina daha onceden herhangi bir yerde yoneticilik yapip
yapmadiklant soruldugunda, Cizelge 8’de goriilen cevaplar alnmistir. Buna gore,
%20,8’inin

saptanmugtir. Bu tiir bir sorunun sorulmasmmun nedeni, yoneticilik yapmus Ogretim

Ogretim  elemanlanmin  sadece yoneticilik  deneyimlerinin  oldugu

elemanlaninin yapmamig 6gretim elemanlanina oranla verilen hizmetlerle ilgili olarak
daha farkl: bir beklenti diizeyinin olabilecedi; dolayisiyla da verilen hizmetlerin kalitesi
lle ilgili olarak daha farkli bir algilama diizeyinin ortaya ¢ikabilecegi tahmin

edildigindendir.

Cizelge 9. Ogretim Elemanlaninn Yiiksek Lisans Egitimi

Yiiksek Lisans Egitimi Frekans Yiizde (%)

Yiiksek lisans yapmadim 6 5,9
lAnadolu Universitesi’nde devam ediyorum 25] 24,
lAnadolu Universitesi’nde yaptim 41 40,6
Yurtiginde bagka bir iiniversitede yaptim 26 25,
[Yurtdisinda yaptim 3 3

Toplam 101 100

Yapilan ankete katilan ofretim elemanlarimn, Cizelge 9’dan da

gorildigi gibi,

%5,9’unun yiiksek lisans yapmadii ortaya gikmaktadwr. Buna karsm, yiksek lisansmt
Anadolu Universitesi’nde yapmis veya halen devam etmekte olanlarin oram ise bir hayk
yiltksek bir orandir; %65,4’tiir. Yurtiginde bagka bir ﬁniversifede yapanlann sayisi ise
katihmctlarin dortte birl civanindadir. Yurtdiginda yiiksek lisans egitimini tamamiayan
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ogretim elemanlanmn oram ise, diger somuglarla kargilagtnldifinda hayli digitk bir
orandir; %3’tir. Ilerleyen gizelgelerde yiiksek lisans egitimini yapmamis, Anadolu
Universitesi'nde yapmus, yurtiginde bagka bir iiniversitede yapmis veya yurtdiginda
yapmug Ofretim elemanlaninin kendilerine verilen hizmetlerin kalitesi ile ilgili olarak

algilamada anlamh bir fark olup olmadig incelenecektir.

Cizelge 10. Ogretim Elemanlarimn Doktora Egitimi

Doktora Egitimi Frekans Yiizde (%)
oktora yapmadim 44 43,6
Anadolu Universitesi’nde devam ediyorum 19 18,8
Anadolu Universitesi’nde yaptm 15 14,9
iYurticinde bagka bir iiniversitede yaptim 17 16,8
'Yurtdisinda yaptim 6| 5,9
Toplam 101 10

Ankete katilan Ofretim elemanlannnin  doktora yapma durumuna bakildiginda,
katihmcilanin %43,6’smin  doktora yapmadiklan ortaya ¢ikmisgtir. %14,9’u Anadolu
Universitesi’'nde yaptigim belirtirken, %yurtiginde bagka bir tniversitede yaptigim
belirten Ogretim eleman: oram ise %16,8’dir. Yurtdiginda yapan katithmci oram ise
%5,9’dur.

4.3. Hizmetlerin Genel Olarak Algilanma Durumu

Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’ndeki 6gretim elemanlanna uygulanan anket,
kendi icerisinde 4 ana bolimden olusmaktadir. Birinci ana bolim “Genel Gorilniim”
olarak adlandirimaktadir. Bu boliimde yer alan sorular genellikle 6gretim elemantarmin
iiniversite rektorhigii tarafindan verilen hizmetler ile ilgili gonis ve disiincelerini
ogrenmek amaciyla hazirlanmis olan sorulardan olugmaktadir. Ikinci ana bolam
“Anabilim Dali Baskanligr Tarafimdan Verilen Hizmetler”, uginci bolam “Bolim
Baskanhg Tarafindan Verilen Hizmetler” ve dordiinci boliim ise “Dekanlik Tarafindan
Verilen Hizmetler” bash@ ile adlandinlmaktadir. Bununla birlikte, bu son tig bolim,
yani ikinci, ugiincii ve dordincii bolimler kendi iglerinde de aym baslklarla
adlandinlan iki alt bolimden olugmaktadr. Bu alt bolimlerden ilki “Jletisim

Hizmetlerinin Goriiniimii> ve ikincisi de “Fiziksel Hizmetlerin Goriiniimii” olarak
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bashklandirilmaktadir. Bundan sonra verilecek ilk 7 (yedi) ¢izelgede bu 4 ana boliime
ve ikinci, Uglincii ve dordiincii boliimlerin alt boliimlerine, 101 6Zretim elemam

tarafindan verilen cevaplarin genel dagilimlan verilecektir.

Cizelge 11. Ogretim Elemanlarinin “Genel Goriiniim” Boliimiiyle Ilgili Gorisleri

Kesinlikle Katlmmyorum Katitlmiyorum Kararsiam Katihyorum Kesinlikle Katthyorum
Soru | Kisi Yiizde (%) | Kisi| Yizde (%) | Kisi| Yiizde (%) | Kisi] Yiizde (%) | Kisi Yiizde (%)
1 3] 3} 15 149 12 11,99 60 594 11 10,9
2 2 2 10 9.9 7 6,9 56 55,4 26| 25,7
3 2 21 20 198 17 16,8 46 45,5l 16 15,8
4 3 3 8 7.9 5 5| 46 45,5] 39 38,6
5 2 2 3 3 4 4 39 38,6 53] 525
6 9 8.9 33 32,71 14 13,9 33 32,7 12 11,9
7 2 2 S 5 13 12,91 56 55.4 25 24.8
] 3 3 13 129 16 15,8 52 51,5 17 16,8
9 8 79 20 19.8 22 21,8 43 42.6 8! 7.9
10 2 2 5 3 4 4 52 51,5 38l 37.6]
11 3 3 19 18,8 10 9.9 44 43,6 25 248
12 16 15,8 24 238 20 198 25 24 8 16 15,8
13 4 4 5 5 7 6,9 50 49,5 35 34,7
14 3 3] 9 8,9 51 50,5 34 33,7
15 4 4 10 9.9 30 2971 44 43.6 13 12,9
16 7 6,9 12 11,99 19 18,8 52 51,5 11 10,9
17 7 69 11 10,9 15 14,99 55 54,5 13] 12,9
18 2 2 5 54 6,9 58§ 57,4 29 28,7
19 10 9.9 30 297 21 20,8 30 29,7 10 9.9
20 2 2 19 18,8 24 238 50 49,5 & 5,9

Cizelge 11, Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’ndeki dgretim elemanlarimin “Genel
Goriiniim”  baghklh Bolim 1’e verdikleri cevaplarm genel bir dagiimm
olusturmaktadir. Bu boliimde yer alan sorular, ashnda 6gretim elemanlanmn fakilteyle
ilgili gorislerinden daha ¢ok Gniversite ile ilgili goriig ve diisincelerini ortaya ¢ikarmayi
amaglamaktadir. Cizelgeye genel olarak bakildiginda, Bolim 1’de yer alan 20 soruya
verilen cevaplar arasinda, ug noktalarda bulunup dikkati Uzerine toplayan sonuglann

oldugu gorilmektedir.

Ankete katilan 101 6retim elemanmn %91,1’i Anadolu Universitesi’nin bulundugu
sehirde ve cevrede kurumsal bir sayginhg olduguna katildiklanm belirtmiglerdir. Bu
sonug, ashinda her iiniversitenin ulagmak istedigi bir noktadir. Bu noktamn sonucu
olarak, iiniversitenin ¢evrede bulunan ve hem kendisi gibi olan diger egitim kurumlan
ile hem de diger sektorlerde faaliyet gosteren birgok kamu/6zel kurum ve kuruluglarla
stk bir isbirligi icinde oldugunun gostergesi olarak anlagilabilir. Buna karsm, gevrede
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bulunan kurum ve kuruluglanin, Anadolu Universitesi’nin kurumsal saygmhigim kabul

ettigi digiiniilebilir.

Yukaridaki oram, %89,1 oram ile “kampusta, temizlik iglerinin yeterli ve diizenli bir
bicimde yapildig1” gorigii takip etmektedir. Fakﬁlted¢ ankete katilan O6gretim
elemanlanimin 90 tanesi bu goriige katildigim veya kesinlikle katildigim belirtmektedir.
Sozkonusu bu orana kargin, katiimcilann %41 kararstz olduklanm, %5°i de bu goriige
katilmadigin belirtmektedir. Bu goriigiin dogrulugunu zaten, son zamanlarda tniversite
ile ilgili olarak yazili ve gorsel basinda ¢ikan tamtict haberler desteklemekte; Anadolu
Universitesi’'nin akademik baganisindan bahsedildigi kadar, cevre diizenlemesi ve
temizligi de alti ¢izilerek ifade edilmektedir. Topluma her konuda onciilik etmeyi
hedefleyen bir tniversitenin, ¢evre duyarliligim kendi biinyesinde yaptign temizlik
calismalan ile Ozendirmesi ve 6rnek olmaya ¢aligmast goz ardi edilemeyecek bir

durumdur.

Bunun yam swa, ankete katilan 6gretim elemanlanmin %86,1’i de Anadolu
Universitesi’'nde kiltir ve sanat (sergi, konser, tiyatro, sinema vb.) calisma ve
gosterilerinin diizenli bir bigimde yapildigini, bu hizmet ile ilgili beklentilerinin yeterli
bir diizeyde kargilandigim belirtmiglerdir. Universitenin bu konuya 6zen gostermesi ve
yilin belirli donemlerinde ve diizenli olarak cesitli kiiltiirel ve sanatsal faaliyetleri
kampus ortaminda yagatma imkani sunmas: birgok 6gretim elemamt tarafindan kabul
goren bir gergektir. Ayrica, bu tiir ¢ahgmalar igin {iniversitenin alt yapist ve fiziksel
imkanlan da buna olabildikge etkili bir bigimde firsat vermektedir.

Bu sonuglarin yam sira, 6gretim elemanlanmn %84,1°i Anadolu Universitesi’nin iilkede
egitim-6gretim hizmeti veren diger universiteler arasinda kurumsal bir sayginlia sahip
oldugunu belirtmektedirler. Bununla birlikte, katihmcilanin  %81,1’i  Anadolu
Universitesi Egitim Fakiiltesi’nin, diger tniversitelerdeki esdeger fakiilteler arasinda
kurumsal bir sayginhga sahip oldugu diisiindiiklerini ifade etmektedirler. Hem kurumsal
sayginh@ oldugu disiniilen bir tniversitede hem de egdeger fakiilteler arasinda
kurumsal saygmmh@ oldugu diginilen bir fakiltede akademik personel olarak

caligmamin &gretim elemanlanm motive edici bir unsur olarak disiinilmesi ve
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degerlendirilmesi mimkindiir. Akademik anlamda kaliteli olan 6gretim elemanum
kurumda tutmada bu goriigiin etkili olabilecegi diisiiniilebilir. Bu soruya “katilmiyorum”

veya “kesinlikle katilmiyorum” cevabit veren 6gretim elemanlarmin  oram ise
%11,9°dur.

Egitim Fakiiltesi’ndeki ogretim elemanlanimin  %84,2’si de Anadolu Universitesi
kampusunun ¢evre dizenlemesinin samimi bir ortamun 6zelliklerini yansittifim ve
ayrica Uiniversite kampusunun gerekli fiziksel ve teknik alt yapiya (bina, bahge, kres,
spor merkezleri, otopark, ortak kullanim alanlari, kanalizasyon sistemi vb.) sahip

oldugunu ifade etmektedirler.

Kiitiiphane, bir tniversite i¢in ya da herhangi bir egitim kurumu igin bilgiye ulagma
kaynagi olarak gorilen ve vazgegilmez bir unsur olarak nitelendirilen etkin bir
bolimdur. Caligmada, 6gretim elemanlanna iiniversitedeki kiitiiphane ve sahip oldugu
sistem ile de ilgili birtakim sorular sorulmugtur. Katihmcilann %44,6’st ana
kitiiphanede bulunan kitap, siireli yayin ve diger materyallerin yeterli oldugunu
belirtmektedirler. Buna karsin, %41,6’s1 ise bu goriise katilmadiklarim, kitap, sireli
yayin ve diger materyallerin yeterli olmadigiu ifade etmektedirler. Oranlara
bakddiginda, bu goriige yan yanya bir katim oldugunu soylemek miimkiindir.
Bununla birlikte, kiitiiphanenin yayin ismarlama sistemi ile ilgili olarak ortaya gikan
sonu¢ da pek farkh degildir. Cizelge 11°de, katihmcilann %50,5’1 {niversite
kutiiphanesinin ogretim elemanlanimin taleplerini diizenli olarak kargilayan bir yaymn
ismarlama sistemine sahip oldufunu ortaya koymaktadir. %27,7°si ise buna
katlmadigim belirtmekte; %21,8’i ise bu konu ile ilgili kararsiz kaldigim ifade
etmektedirler.

Kiitiiphane ile ilgili olan bu fiziksel materyal yetersizliine kargin, katihmcilarin
%80,2’si kiitiiphanenin agik oldugu giin ve saatlerin, dgretim elemanlannmn ihtiyacim
kargilayabilecek bir bicimde diizenlendigini belirtmektedirler. Aynca, Ogretim
elemanlarinin %68,3’0, kiitiphaneye erigimi, internet aracilifiyla sorunsuzca ve etkin

olarak yapabildiklerini belirtmektedirler.
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Birinci boliim ile ilgili olarak, en ilging sonug, 19. soruda kendisini gostermektedir.
Ankete katilan 6gretim elemanlanimn %39,6’s1 “6gretim elemanlanmin kampus igindeki
hastanede saghkla ilgili her tiirlii sorununa ¢oziim bulur” goriigiine katidmadiklarim
veya kesinlikle katilmadiklarint belirtmektedirler. Oteki yandan, ogretim elemanlannm
diger %39,6’s1 da bu goriise katildiklarini ifade etmektedirler. Bu géﬁisle ilgili olarak

kararsiz kalan katilimcilarin oram ise % 20,8’ dir.

Avadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’'nde gorevli olup ankete katilan ogretim
elemanlarinin bir ¢ogu kampustaki yemekhane, kantin ve kafeterya birimlerinin sayica
yeterli oldugunu belirtirken; katihmcilann %39,6’s1 s6zkonusu olan yemekhane, kantin
ve kafeterya hizmetlerinin alm giicine uygun olmadigim belirtmektedirler. Ogretim
elemanlarinin  %40,6’s1 ise bu hizmetlerin alim giiciine uygun oldugunu ifade

etmektedirler.

Bu sonuglara ve yapilan yorumlara bakilarak, ogretim elemanlan kampusun fiziksel
olanaklan ve universite rektorliigii tarafindan personele verilen hizmetlerle ilgili olarak,
genelde yiiksek bir algilama diizeyine sahiptirler. Bu da iiniversite kampusunun fiziksel
anlamda, akademik yagama uygun bir ortamin oOzelliklerini banndirdifmn bir

gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Literatiir boliimiinde de belirtilmeye ¢aligldigs gibi, egitim sektoriinde beklenen hizmet
kriterleri iki ana bolim igerisinde ele ahnabilir. Bunlardan birincisi “iletisim hizmetleri”
digeri ise “fiziksel hizmetler”dir. Ogretim elemanlarmmn, birer i¢ miisteri olarak
yaptiklari ige motive olabilmeleri ve verdikleri hizmetleri daha kaliteli sunabilmeleri
sadece fiziksel hizmetleri beklenen diizeyde alabilmelerine degil, aym: zamanda ilefisim
hizmetleri olarak adlandirdigimiz hizmetleri de etkili bir bicimde alabilmelerine
baghdir. Bu nedenden dolay, i¢ miisteri konumunda olan 6gretim elemanlarina, fakilte
icerisinde hizmet aldiklani ve iligki ierisinde olduklan tiim yonetim kademeleri ile ilgili
olarak s6zkonusu olan bu iki beklenen hizmet kriterlerini olugturan sorular sorulmustur.
Bu nedenden dolayi, Cizelge 12, Anadolu Universitesi Egitim Fakiltesi'nde gorevli
olan ve ankete katilan 6Zretim elemanlarinin anabilim dali bagkanh: tarafindan verilen

hizmetler ve hizmetlerin verilmesi stirecinde anabilim dali bagkanlan ve yardimcdan
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tarafindan ortaya konan performans ile ilgili goriislerini igeren cevaplan genel olarak
ortaya ¢ikarmaktadir. Yalmz, bu Cizelge 12°de 6gretim elemanlarma, sadece anabilim

dali baskanliklan tarafindan verilen “iletisim hizmetleri’nin durumunun sorgulandig

unutulmamalidir.

Cizelge 12. Anabilim Dali Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Goriiniimii

Kesinlikle Katdmiyorum | Katilmiyorum Kararsizzm Katthyoram Kesinlikle Katilyyorum
Soru | Kisi Yiizde (%) | Kisi | Yiizde (%) | Kisi| Yiizde (%) | Kigl| Yiizde (%) | Kisi |  Yiizde (%)
1 3 3 14 158 19 18,8 54 53,5 9 3.9
2 21 208 2 26,7 32 31,70 17 16, 4
3 1 178 21 208 24 23,8 33 32,7 5 5
4 15| 149 16 158 26 257 37 36,6 7 69
5 11 109 1 168 17 168 44 43, 12 119
6 19 18,8 21 20,8 29 287 24 25,7 6 5,9
7 13 12,9 21 20,8 26 25,7 34 33,7 7 6.9
8 15 149 22 21, 22 218 3 35,6 6l 5,9
9 16] 158 21 208 2 27,7 29 28,7 7 6,9)
10 59 22 21, 2 2771 32 31,7 13 12,9
11 69 18 178 17 168 4 465 12 11,9
12 18 17,8 20 198 32 31,7 25 24, 6 59
13 11 109 14 139 17 16,8 51 50,5 g 79
14 14 139 17 168 33 327 29 28,7 g 79
15 1 17,8 19 184 25 248 27 267 12 11,9
16 12 1,9 11 109 27 26,7 35 347 16 15,8
17 5 s| 14 139 2% 277 44 43, 10 9.9
18 10 99 14 139 18 1780 M 436 15 14,9
19 12 11,9 1 12,9 27 26,7 44 39,6 9 89
20 14 139 7 69 20 1981 47 465 13 12,9
21 15 149 40 39,6 20 198] 21 20, 5 5
22 12 1,9 1§ 15.8 36 356 30 29,7 7 6,9
23 12 1,9 20 198 2 277 34 33,7 7 6.9
24 11 109 12 11,9 19 18,8 50 49,5 9 8.9
25 1 149 14 13,9 20 19,8 44 43,6 | 7.9
26 13 129 16 158 30 29,7 34 33,71 | 79
27 14 158 17 16,8 29 28,71 34 33,7 5} 5
28 13 12,9 25 248 31 30,7 29 24, 7 6,9
29 10 99 12 119 13 129 43 426 23 22,8
30 13) 129 10 99 27 261 37 366 14 13,9
31 12 11, 69 15 149 55 545 12 11,9
32 20 198 10 99 27 26,7 37 36,6 7 6.9
33 % 69 20 198 14 158 50 49,5 79
34 16 158 12 1,9 21 20,8] 44 43,6} g 7.9
35 16 158 11 109 23 228 41 40,6 10 9,9
36 1 178 31 307 24 238 22 218 6 5.9
37 15 149 2 248 30 297 29 24,8 4 5.9
38 7 69 13 129 17 16,8 46 455 1 17,8
39 4 4 26 257 20 198 41 406 10 9,9
40 11 109 18 17,8 31 30,7 39 34,7 6 59
41 11 109 21 208 15 149 47 46,5 7 6.9
42 7 69 7 69 25 248 49 48,5 13 12,9
43 1 99 10§ 99 20 19,8 50 49, 11 10,9
44 11 109 15 149 21 20,8 43 426 11 10,9
45 7 69 12 11,9 36 356 37 36,6 9 8,9
46 1 11,9 20 198 23 22,8 39 38, 69
47 5 s 20 198 23 22,8 48 47,5 5 5
48 4 4 14 158 29 287 47 465 5 5
49 6 ICHE 89 20 198 54 53,5 12 11,9

144



Cizelge 12’ye bakiddiginda, ankete katilan 6gretim elemanlarnimn %66,4’liik gibi biiyiik
bir yiizdesi, anabilim dah bagkanliklarinda gorevli olan yoneticilerin, gorev dagihmi
yaparken Ogretim elemanlarimin uzmanbk alanlarma duyarlh  davrandiklanina
katddiklarii  belirtmektedirler. Bu durum, ogretim elemanlanimin kendilerine verilen
hizmetlerle ilgili olarak oﬁaya ¢ikan beklentileri kar§1lad1g1mn acik bir gostergesidir.
Buna karsmn, bu gorige katilmadiklanm ifade eden o6gretim elemanlarmin oram ise
%18,8°dir. Yoneticilerin gérevlendirmeleri ve igbdliimiini, Ogretim elemanlarimn
uzmanhk alanlarina duyarh davranarak yapmaya caligmasi, yapilan iglerde etkili ve
basarih olma olasihiint bir hayli yiikseltmektedir. Egitimde kalite konusunda ¢aligmalar
yapan ve bu konuda da pilot fakiilte secilen Anadolu Universitesi Egitim
Fakiiltesi'ndeki Ogretim elemanlanimin biyiik bolimiiniin bu konuyla ilgili olumlu
alglamalani, fakiiltenin iyilegtirme caligmalannda baganlhi olmasi igin atilan Onemli

adimlardan biri olarak diigtiniilebilir.

Herhangi bir kurumda, herhangi bir konu ile ilgili olarak alinan kararlanin, vazgegilmesi
igin gegerli bir neden olmadikga, kararlilikla uygulanmasi gerekmektedir. Bu durum,
tim cahganlar tarafindan beklenen bir siiregtir. Bununla birlikte, Egitim Fakiiltesi’nde
ankete katilan kigilerin %65,4’0c ise “yoneticiler, alman kararlan, vazgegilmesi igin
gegerli ve mantikli bir nedeni olmadikga, uygular” gorigiine ya katildiklanm ya da
kesinlikle katildiklarim belirtmektedirler. Mantikli veya gegerli bir nedeni olmadan iptal
edilen veya uygulanmayan kararlarm caliganlarin motivasyonunu olumsuz bigimde
etkiledigini, onlarda memnuniyetsizlife ve bogvermiglige neden olabilecegini soylemek
mimkiindir. Bu bakimdan, yoneticilerin alman kararlarin uygulanmasinda takipgi
olmalan gerekmekte ve uygulamada karglagilan engellerin agimasinda da gerekli

¢abay1 gostermesi beklenmektedir.

Fakiiltedeki ogretim elemanlaninin biiyiikk ¢ogunlugunun katidigi ve aym diisiinceyi
paylastign goriislerden biri de “anabilim dalindaki yoneticilerin kendi akademik
alanlarinda yeterli diizeyde bilgi sahibi olduklar”dir. Bu goriige, ankete katilan 6gretim
elemanlarmmn  %65,4’0 katildiklanm veya kesinlikle katildiklanm belirtmektedirler.
Diger sektor ve alanlardan farkl olarak akademik caliyma alam olarak adlandiniian
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tiniversite birimlerinde yoneticilik yapmak daha zordur. Cinkii, &gretim elemanlarn,
kurumdaki yonetici adaylanindan veya yoneticilerden hem liderlik konuiarmda bilgi ve
tecriitbe sahibi olmasim beklerken hem de onlarin kendi akademik alanlarinda da bilgi
ve tecriibe sahibi olmasim talep etmekte ve aramaktadir. Bu durum, 6zellikle anabilim
dali bagkanliklannda ve bolim bagkanhiklaninda kendisini agr bir bigimde
hissettirmektedir. Diger bir deyisle, bu tiir birimlerde ybnetiéi olan kigilerin sorunsuzca
ve yiksek kalitede algillanir bir iletisim hizmeti verebilmesi, ancak yoneticilerin kendi
akademik alamnda yeterli bir diizeyde bilgi ve beceri sahibi olmasina bagh bir

durummusg gibi gériinmektedir.

Ankette yer alan sorularla ilgili olarak, bir diger yiiksek sonug da “yoneticiler, kurum
kiltirind  benimsemigtir” gorigii ile ilgili ortaya c¢ikomstir. Sozkonusu goriige,
fakiiltedeki 6gretim elemanlarmin %6247 olumlu cevap vermis, bir diger deyisle, bu
goriige katildiklanm  vurgulamaktadirlar. Kurum  kiltiiriinii  benimsemeyen  bir
yoneticinin, kurumu bir yerden alip daha iyi yerlere tagtmas: ve kuruma bir dinamizm
kazandirmas: beklenemez. Egitim Fakiiltesi’'ndeki 6gretim elemanlanmn gogunlugunun
bu konuyla ilgili goriiglerinin yiiksek algilama kalitesine sahip olmasi, Egitim
Fakiiltesi’nin arzu edilen tipte yoneticilerle galigtiklarmnin bir gostergesi sayilabilir. Bu

soruya katilmadiklarini belirten dgretim elemaniarinin oram ise %18,8’dir.

Yine Cizelge 12°ye bakildiginda, bir diger dikkat ¢ekici sonug, kendisini 20. soruda
gostermektedir. Fakiiltede ankete katilan 6gretim elemanlanmin %59,4°1, yoneticilerin
gevrelerinde olumlu bir gii¢ ve hava yarattiklanini ve bu yaratilan olumlu gii¢ ve havamn
kendilerine de yansitildigim belirtmiglerdir. Tiirkiye gibi, sartlant zor olan bir iilkede bu
tirlin bir meslegin siirdiiriilebilmesi i¢in motive edici bir unsur olarak meslekle ilgili
olarak olumlu bir giiciin ve havamn yoneticiler tarafindan yaratilmas: ve daha sonra da
ogretim elemanlanina aktarimas: gerekir. Sarekli iyilestirmeyi amaglayan bir fakiilte

igin de bu tiir bir siire¢ bulunmaz bir nimet olarak degerlendirilebilir.
Cizelge 12°deki sorularin hepsini tek tek yorumlamak zor bir istir. Bu nedenden dolayy,

gerekli gorillen ve yiizdeleri yitksek ¢ikan sorular ile ilgili agiklama yapilmas: tercih
edilmektedir. Fakiiltede ankete katilan 6@retim elemanlanmn %63,3’( anabilim dalinda
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biirokratik iglemlerin agiriya kagmadan gerektigi gibi uygulandigint, %61,4°G Hgretim
elemanlan ile ilgili kayitlarin ve 6zel bilgilerin yoneticiler tarafindan gizli tutuldugunu;
%58,5°1 yoneticileri, 63retim elemanlarina yardimc: olmaya her zaman istekli oldugunu;
%58,4’1i yoneticilerin 6gretim elemanina yeterli bilgi vermeye caligtigim, gereksiz bilgi
bombardiman: ile zaman kaybma. neden olmadiklarim; %58,4’i1 yoneticilerin, 6gretim
elemanmna yeterli ve gerekli zamam ayirdiklanimi; %55,5’i yoneticilerin, 6gretim
elemanlan ile aralarindaki iligkinin kargihkhi saygi temelinde geligmis oldugunu; ve
%53,5’i de anabilim dallanindaki yoneticilerin, diger yonetim birimleri ile isbirligi

icinde caligtiklarim belirtmektedirler.

Cizelge 12, ogretim elemanlanmn olumlu olarak gordikleri ve beklentilerini
karsiladigim ifade ettikleri sonuglarin yam sira, katilmadiklanm ifade edip bir gekilde
beklentilerini bulamadiklan hizmet kriterlerini de igermektedir. Bu tiir sonuglar arasinda
en dikkat c¢ekici olam 21. soruya verilen cevaplardir. Soruya verilen cevaplara
bakildiginda, ankete katilan Ogretim elemanlarinin %54,5’i, anabilim dali bagkanlig
kademesinde bulunan yoneticilerin, ¢aliganlarin boliimiin is ortams, saghk, giivenlik,
iletisim, kariyer olanaklart, degerlendirme ve tatmin diizeylerine iliskin gesith
konulardaki goriiglerini 6grenmek amaciyla anket ve goriigme gibi yollan kullanarak
geribildirim almadiklanini ifade etmektedirler. Bununla birlikte, bu soruya “kararsizim”
cevabiu igaretleyip olumlu ya da olumsuz herhangi bir fikri olmadigim belirten
katihimc oram ise %19,8°dir. Tiim siireglerinde mugteri odakli olmayr amaglayip
iyilestirme g¢aligmalannin yapilmasinda pilot fakiilte olarak belirlenen bir kurumda,
hergeyden once yoneticilerden beklenen i¢ miigterinin beklentilerinin kargilanarak
memnuniyetinin sajlanmasi, daha sonrasmda da dig miisteri gruplarina beklenen kaliteli
hizmetin sunulmasidir. Bu siirecin ilk asamasmin gergeklestirilmesi ise Ogretim
elemanlariin beklentilerinin ne oldugunun 6grenilmesinden gegmektedir. Bunun yolu
da 6gretim elemanlan ile goriigmeler yapmak veya bu amagla anketler uygulamaktir. Bu
aym zamanda yonetimde bilimsellige ulasmanin ilk ve kagmlmaz yoludur. Bu sekilde
izlenecek bir yolla, yonetici, dgretim elemanlarimn beklentilerini belirleyebilecefi gibi
aym zamanda yoneticilik uygulamalarinda varsa eksik ve olumsuz yanlarim da 6Zrenme

sansim yakalar.
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Cizelge 12°de yer alan cevaplar ile ilgili olarak, bir diger dikkat gekici sonug da soru
2’ye verilen yamtlardir. Anabilim dali bagkanliklarinda gorevli yoneticilerin kendi
hatalanim kolayca kabullenemediklerini, ankete katilan ogretim elemanlarimn %47,5%1

ifade ederken; bu soru igin kararsiz olduklarini belirten 6gretim elemanlarnin orani ise

%31,7’dir.

Cizelge 13. Anabilim Dali Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Goriiniimii

Kesinlikle Katilmiyorum Katidmyorum Kararsizzan Katihyerum Kesinlikle Katthyorum
Soru | Kisi Yiizde (%) Kisi | Yiizde (%) | Kisi| Yiizde (%) | Kisi| Yiizde (%) | Kisi Yilzde (%)
1 9 8.9 30 29,7 16 15,8 40 39,6 6 5,9
2 1 17,8 27 26,71 33 32,7 19 18,8 4 4
3 11 10,9 21 20,8 29 28,7 29 28,7 11 10,9
4 26 25,7 31 30,7 21 20,8 18 17,8 5 5
5 17 16,8 21 . 208 22 21,8 37 36,6 4 4
6 20 19.81 21 20, 26 25,7 28 27,7 6 5,9,
7 304 29,7 29 28,7 7 6,9 33 32,7 2 2]
8 144 13,9 20 19,8 8 79 5} 50,5 8 7.9
9 25 24.8 35 347 11 10,9 27 26, 3] 3
10 17 16,8 37 36,6/ 23 22,8 21 20,8 3] 3
11 9 8,9 12 11,9 4 4 58 574 18 17
12 17 16,81 30 297 11 10,9 37 36,6 6 5.9
13 21 20,8 20 198 18 17.8] 36 35,6 o 5,9
14 8 79 20 19.8 28§ 27, 40 39, 5 5

Cizelge 13, anabilim dali tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin 6gretim elemanlarinca
algilanma durumunu gostermektedir. Cizelgeye gore, beklentiyi karsilayan ve kalitesi
en yitksek algilanan hizmet olarak 11. soruda yer alan hizmet goriilmektedir. Bu soruya
gore, ankete katilan Ogretim elemanlaninin %75,2°si faks, fotokopi ve yazici tiiri
donammlarin §gretim elemanlannin kullanimma agik oldugunu belirtmislerdir. Buna
kargin, Ogretim elemanlarnin %46,5’1 de kullanima agik olan faks, fotokopi ve yazici
tiiriindeki hizmetlerin hesaph olmadigim ifade etmektedirler. Faks, fotokopi ve yazci
tiirtindeki araglar, gesitli nedenlerden dolay1 6gretim elemanlan tarafindan sik kullanilan
teknolojiler arasinda yer almaktadir. Bu yiizden, bunlar gibi araglann kullamma agik

olmasi kadar, kullaniminin da hesaph olmasi gerekmektedir.

Akademisyenlik, diger pek ¢ok meslekten farkh olarak, yapilabilmesi igin cesith
donanimlara sahip olmay: gerektiren bir ig koludur. Bu donanimlann baginda ise masa,
kitaplik, telefon gibi benzeri temel egyalar gelmektedir. Bu nedenden dolay1 da, bu tir
esyalarin fakultedeki yoneticiler tarafindan bir gekilde 6gretim elemanmin kullammna
sunulmasi beklenmektedir. Buna karsin, ankete katilan dgretim elemanlarimn %58,4°0
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“yoneticiler, 6gretim elemanmna gerekli olan donamm saglar” goriisiine katidiklarmi
belirtmislerdir. Bu tir olumlu goriise ve algillamaya karsin, artik ¢afimuzin bir geregi
olarak bu donamimlar arasinda 6nem agisindan ilk siraya oturan bilgisayara sahip olma
konusunda, oOgretim elemanlan aym yiikseklikte bir algilamayr hissetmediklerini
belirtmiglerdir. Bununla ilgili olarak, ankete katilan 6gretim elemanlarmin %59,5%,
yc‘inetidilerin kendilerinin her birine teknik donamm diizeyi yeterli ve islevsel bir
bilgisayar saglayamadigim belirtmektedirler. Ayrica, bu katihmcilarin %53,4’i de,
sahip olduklari bilgisayarlarin ve benzeri donanimlarin giincellestirilemedigini

savunmaktadirlar.

Bu tiir arag ve gereclere sahip olmak, bunlan belirli arabklarla giincellegtirmek ve
anabilim dalindaki galigma kogullanim olumlu bir havada yiiriitebilmek, toplam kalite
yaklagimumin bir geregi oldugu gibi amaglara ulagma yolunda da $gretim elemanlarim
motive etmektedir. Buna karsm, fakiltede goérevli olup ankete katilan Ogretim
elemanlannin  %40,6’s1 yéneticilerin, olumlu ¢ahgma kosullani saglayarak is stresini
duisiremediginden sikayet etmektedirler. Bu konu ile ilgili herhangi bir fikri olmadigim

ve kararsiz oldugunu belirten katilimci oram ise %22,8 gibi yiiksek bir orandir.

Ogretim elemam olma, kisilere hem iiniversitede akademisyen olarak ¢aligtp hem de
aym zamandg ‘g:esitli projeler ureterek bilgi ve deneyimini Universite digindaki
kurumlarla paylagma imkam tamyan esnek meslekler arasinda yer almaktadir. Bu
paylagmanin yam sira 6gretim elemanlan, kendilerine de cesitli ek gelirler saglarlqr. Bu
projeler bireysel yapilabildigi gibi, cesitli kisilerin koordinatorligiinde anabilim dalinda,
bolimde veya fakiiltedeki birtakim ogretim elemanlarimin bir araya gelmesiyle de
yapilmakta; bu da elde edilen faydanin da paylagilmasi anlamina gelmektedir. Hatta
yoneticiler, bu tir bir yolla, anabilim dalina proje getirerek Ogretim elemanlanmn
ekonomik gelir diizeyini yiikseltmek/iyilestirmek icin gesitli katkilar saglamaya
galigirlar. Bu konuyla ilgili olarak ankette ikinci boliminiin fiziksel hizmetler alt
boliimiindeki 4. soruya bakildiginda, 6gretim elemanlarmin %56,4’ii anabilim dalt
bagkanhklarinda goérevli yoneticiler tarafindan kendilerine bu gesit bir katkimn
saglanmadigint belirtmektedirler. Bu soruya kararsiz oldugunu belirten kisi orani ise

%20,8’dir. Katlddigim beliten Ogretim elemam oram ise %22,8’dir. Katilan ki
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oranmin bu sekilde yiiksek sayilabilecek bir diizeyde olmasi, bu tiir iglerin anabilim

dallarinda yapildifimn ve gesitli katkilarin saglandiginin bir gostergesi olabilir.

Universitenin amaci, hem Ogrencilere kaliteli bir egitim hizmeti vererek onlarm
istihdam edilebilir bir diizeyde mezun olmalarina yardimeci olmak hem de bilgi iretmek
amaciyla bilimsel aragtirmalar yapmaktir. Ama her tilkede oldugu gibi, iilkemizde de,
bilimsel aragtirma yapmak zor ve maliyetli bir galismadir. Bu agidan bakildiginda,
ogretim elemanlarina, sozii edilen tniversite amaglanmin gergeklestirilmesinde,
ozellikle ikinci amaca ulagilabilmesinde maddi destegin saglanmasi ve bu konuda
tesvikin araliksiz stirdirilmesi gerekmektedir. Ankette yer alan sorulardan biri de bu
konu ile ilgilidir. Ankette ikinci béliimiiniin fiziksel hizmetler alt boliimtindeki 2. soruya
bakildiginda, katiimcilanin %44,5’i anabilim dali bagkanliklart tarafindan bilimsel
aragtirma yapilirken ihtiya¢ duyulan maddi destegin yeterli diizeyde saglanmadifim
belirtmektedirler. Buna kargin, iiniversitenin yukanida bahsedilen amacinmn birinci
kismunin gerektigi gibi yerine getirilmesinde, yani egitim-6gretim hizmetlerinde ihtiyag
duyulan materyalin de yeterli diizeyde saglanmadigim katthmeilarin  %38,67st
belirtmektedirler. Bu orana kargin, katihmcilarn %45,5’i de egitim-0gretim
hizmetlerinin daha kaliteli bir bigimde yerine getirilebilmesinde ve Ogrencilerin
istihdam edilebilir yeterliklerle mezun edilmesinde ihtiyag duyduklan her tiirlii

materyalin kendilerine saglandifini ifade etmektedirler.

Buraya kadar aktarilan sonuclar, ogretim elemanlarimin anabilim dah bagkanliklan
tarafindan verilen hizmetler ile bu birimlerde gorevli yoneticilerin performanslan
hakkindaki goriiglerini 6zetler niteliktedir. Bunun yam sira, 6gretim elemanlarimn en az
bu birimde gorevli yoneticiler ve verdikleri hizmetler kadar, bolim baskanhklarindaki
yoneticiler ve verdikleri hizmetlerle de ilgili olarak bir beklenti igerisinde olduklan
unutulmamalidir. Bu nedenle Cizelgel4 ve Cizelge 15, bolim baskanliklart tarafindan
verilen hizmetlerin genel olarak ogretim elemanlari tarafindan nasil alglandigin

gostermesi agisindan 6nemlidir.
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Cizelge 14. Boliim Bagkanlig: Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Goriiniimii

Kesinlikle Katitmiyorum Katilmiyorum Kararsizzm Katiliyorum Kesinlikle Katthyorum
Soru Kisi Yiizde (%) | Kisi Yiizde Kigi Yiizde Kisi Yiizde Kisi Yiizde (%)
(%) (%) (%)

1 11 10,9 14 13,9 18 17.8 .50 49,5 8 7,9
2 21 20,8 29 28,7 32 31,7 14 13,9 5 5
3 21 ‘ 20,8 22 21,8 23 228 30 29,7 5 5
4 17 16,8 - 20 19,8 21 20,8 33 37,6 5 5
5 i1l 10,9 18 17.8 9 8,9 49 48,5 14 13,9
6 12 11,9 30 29,7 23 228 29 28,7 7 6,9
7 12 11,9 21 20,8 30 29,7 34 33,7 4 4
8 15 14,9 23 228 28 27,7 29 28,7 6 5,9
9 17 16,8 26 25,7 27 26,7 27 26,7 4 4
10 12 11,9 20 19,8 29 28,7 32 31,7 8 7.9
11 13 12,9 15 14,9 18 17,8 49 48,5 6 5,9
12 23 22,8 22 21,8 27 26,7 25 248 4 4
13 13 12,9 15 14,9 22 21,8 44 43,6 7 6,9
14 7 6,9 31 30,7 29 287 26 25,7 8 7.9
15 17 16,8 20 19,8 34 33,7 21 20,8 9 8,9
16 8 7.9 14 13,9 21 20,8 40 39,6 18 17,8
17 3 3 18 17,8 37 36.6 36 35,6 7 6,9
18 12 11,9 14 13,9 23 228 43 42,6 9 8.9
19 14 13,9 15 14,9 28 27,7 36 35,6 8 7,9
20 13 12,9 15 14,9 23 228 38 37.6 12 11,9
21 24 238 31 30,7 15 14,9 25 24,8 6 5,9
22 17 16,8 20 19,8 28 27,7 31 30,7 5 5
23 18 17,8 30 297 13 12,9 37 36,6 3 3
24 17 16,8 15 14,9 21 20,8 42 41,6 6 5,9
25 19 18,8 15 14,9 17 16,8 41 40,6 9 8.9
26 16 15,8 17 16,8 27 26,7 34 33,7 7 6,9
27 18 17.8 26 25,7 30 29,7 23 22,8 4 4
28 16 15,8 29 28,7 30 29,7 23 228 3 3
29 10 9.9 8 7.9 18 17.8 48 47,5 17 16,8
30 12 11,9 19 18,8 20 19,8 44 43,6 6 5.9
31 8 7.9 12 11,9 21 20,8 52 51,5 8 7.9
32 19 18,8 16 15,8 26 25,7 34 33,7 6 5,9
33 15 14,9 18 17,8 18 17 45 44.6 5 5
34 18 17,8 20 19,8 21 20,8 36 35,6 6 5,9
35 15 14,9 17 16,8 27 26,7 36 35,6 6 5,9
36 19 18,8 29 28,7 29 28,7 14 13,9 10 9,9
37 16 15,8 33 32,7 25 24,8 23 228 4 4
38 9 8.9 8 7.9 19 18,8 48 47,5 17 16,8
39 7 6,9 22 21,8 30 29,7 38 37,6 4 4
40 12 11,9 20 19,8 30 29,7 35 34,7 4 4
41 14 13,9 27 26,7 17 16,8 39 38,6 4 4
42 6 5,9 11 10,9 24 238 52 51,5 8 7,9
43 11 10,9 18 17,8 20 19,8 44 43,6 8 7.9
44 8 7,9 18 17,8 27 26,7 42 41,6 6 5,9
45 11 10,9 22 21,8 32 31,7 31 30,7 5 S
46 14 13,9 17 16,8 27 26,7 38 37,6 5 5
47 10 9.9 22 21,8 25 24.8 40 39,6 4 4
48 9 8,9 24 23,8 21 20,8 43 42,6 4 4
49 7 6,9 20 19,8 31 30,7 38 37,6 5 5
50 3 3 18 17.8 27 26,7 41 40,6 12 11,9

Cizelge 14°de, Anadolu Universitesi Egitim Fakiltesi’ndeki ankete katilan 101 &Zretim
elemanmnin bolim baskanliklan tarafindan verilen hizmetlerle ilgili gorislerini ve bu
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hizmetlerin verilmesi siirecinde o birimlerde goérevli yoneticilerin performanslarimn

degerlendirilmesini aktarmaktadir.

Cizelgeye bakildiginda, 6gretim elemanlarimin anabilim dah bagkanhklan ile ilgili
verdikleri cevaplar ile bolim bagkanhklanyla ilgili verilen cevaplar arasinda baz
noktalarda benzerlikler oldugu fark edilmistir. Bu benzerlikleri  yagsandigi sorulardan
ikisi 29. ve 38. sorulandir. Boliim bagkanli: ile ilgili olarak, ankete katilan 6gretim
elemanlaninm  %64,3’4, tipki anabilim dali bagkanligi sonuglaninda oldugu gibi,
boliimde biirokratik iglemlerin gerektigi gibi, abartilmadan ve olmas: gerektigi gibi
yuritaldigini ve uygulandifim wvurgulamaktadir. Bu durum, boliimde yapilmasi
gereken 1idari ve birtakim benzeri iglerin herhangi bir gecikmeye ugramadan ve gerektigi
gibi yerine getirildiginin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir. Anabilim dali
bagkanhigi sonuglan ile bir diger benzer nokta, kendisini 29. sorudé gostermektedir. Bu
soruya verilen yamitlara gore, ogretim elemanlanmn %64,3’i “bolim bagkanhklarinda
gorevli yoneticilerin kendi akademik alanlarinda yeterli diizeyde bilgi sahibi
olduklarim” belirtmiglerdir. Daha once de belirtildigi gibi, 6zellikle akademik ortamda,
yoneticilerin, yonetim konusunda bilgi ve deneyim sahibi olmas: kadar kendi akademik
alanlarinda da yeterli diizeyde bilgi sahibi olmasi arzu edilen bir durumdur. Bu durumun
gerceklesmig olmasi, Ofretim elemanlanimn yoneticilerini daha inamlr, peginden
gidilebilir ve giivenilir gormelerine olumlu etkide bulunmaktadir. Belki de bu
nedendendir ki, ankete katilan 6gretim elemanlarnmin %62,4’ii, bolim bagkanhginda
gorevli yoneticiler ile dgretim elemanlan arasindaki iligkinin karsgihklhi saygi temelinde
gelistirildigini, verdikleri cevaplarla ifade etmektedirler.

Ankete katilan 6gretim elemanlanmin %59,4’i yoneticilerin, herhangi bir igle ilgili
olarak gorev dagiminda ogretim elemanlarinin  uzmanhk alanlarma  duyarh
davrandiklanim belirtirken; 6gretim elemanlanimin %20,8’i ise bu konu ile ilgili olarak
kararsiz olduklarimi ifade etmektedirler. Yoneticilerin gorev dagiimyla ilgili sorularla
devam etmek gerekirse; uzmanlik alanlarmin algilanan yiiksek oranmna karsmn, 6gretim
elemanlarmin  sadece %49,5’i yoneticilerin gorev dagihmu yaparken, Ogretim
elemanlaninin  bireysel farkhiliklanna ve kigisel ilgi alanlarna duyarh davrandigim
belirtmistir. Bununla birlikte, katihmecilarin %41,5’i de yoneticilerin gorev dagihmi
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yaparken Ogretim elemanlanimin mesleki gelisimlerini engellememeye dikkat ettigini
belirtirken; katthimcilann %31,7 gibi bir bolimi de yoneticilerin ayni konuda benzer

hassastyeti gostermediklerini ifade etmektedir.

Hangi kurumda olursa olsun, yoneticiler tarafindan kurulmas: gereken ve beklenen
otoritenin hangi diizeyde ve hangi yollar kullanilarak kurulduunun 6nem ta§161§1n1
belirtmekte yarar vardir. Ogretim elemanlan tarafindan beklenen, yoneticilerin agik,
tutarh ve durumun gereklerine uygun bir otorite tutturmalandir. Ugiincii boliimiin
birinci alt bolimiinde, konuyla ilgili olarak sorulan 4. soruya ogretim elemanlarimn
%42,6’s1 katildiklanini ve boliim bagkanhiklarinda gorevli olan yoneticilerin tutarl ve

durumun gereklerine uygun bir otorite ¢izgisi tutturabildiklerini belirtmiglerdir.

Bunun yam sira, 6gretim elemanlarimn %57,4°l boliim bagkanliklanindaki yéneticilerin,
ozel hayatlanyla ilgili kigisel sorunlan ig ortamuna yansitmadiklarim belirtmektedirler.
%20,8 oraninda Ogretim elemam ise bu konuyla ilgili herhangi bir kararlari olmadigm
ifade etmektedir. Katiimcilarin %50,5%1 ise, yoneticilerin kendi 6neri ve sikayetlerini
dikkate aldiklarina Kkatildiklarim ifade etmektedirler. Bununla birlikte, Ogretim
elemanlarmnm  %51,5°1 de bolim bagkanhifinda gﬁrevli yoneticilerin, Ogretim
elemanlarma kargt yardimct olmaya her zaman istekli olduklarma inandiklarm

soylemektedirler.

Bu olumlu algilamalarin yan: sira, bolim bagkanliklaninda verilen hizmetlerle ve ortaya
konan performans ile ilgili bir takim diigiik algillamalar da Cizelge 14’den goriilebilir.
Mesela, ankete katillan ogretim elemanlannin %49,5°i yoneticilerin kendi hatalarim
kolayca kabullenebildikleri gorisiine katilmadiklarni belirtmiglerdir. Bununla birlikte,
katihmcilann  %43,5’i bolim bagkanh@indaki yoneticilerin  6gretim  elemanlaninin
beklenti ve gereksinimlerinin ne oldugunu bilmediklerini belirtmislerdir. Ayrica, %54,5
gibi bir orandaki katthmc: da, yoneticilerin, Ogretim elemanlariin gereksinim ve
beklentilerinin ne oldugunu 6Zrenmek igin anket ve goriigme gibi bir takim yollan hig
kullanmadiklarim ifade etmektedir.
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Cizelge 14’de dikkat geken bir diger durumda, soru 34 ile ilgilidir. Bu soruya verilen
cevaplara gore, katihmcilarin %37,67s1, yoneticilerin, 6gretim elemanlarmu kendileri

igin varolan mesleki geligtirme olanaklan hakkinda yeteri kadar bilgilendirmediklerini

ifade etmektedirier.

Cizelge 15. Bolim Bagkanligi Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Gortiniimil

Kesinlille Katihtmyoram Katdmyorum Kararsizan Katihyorum Kesintikle Katthyorum
Soru Kisi Yiizde (%) Kisi Yilzde Kisi Yiizde Kigi Yiizde Kisi Yiizde (%)
(%) %) (%)
1 4 4 34 33,7 25 248 35 34,7 3 3
2 16 15.8 33| 327 321 317 17] 168 3 3
3 14 13,9 31 30,7 27 26,7 23 228 6 5,9
4 29 28,7 39 38,6 18 17,8 13 12,9 2 2
5 14 13,9 29 287 24 23,8 29 28,7 5 5
6 15 14,9 28 27,7 30 29,7 25 24.8 3 3
7 25 248 31 30,7 11 10,9 31 30,7 3 3
8 12 11,9 21 20,8 10 9,9 51 50,5 7 6,9
9 33 32,7 30 29,7 11 10,9 23 22,8 4 4
10 24 23,8 38 37.6 15 14,9 22 21,8 2 2
11 10 9,9 14 13,9 11 10,9 55 54,5 11 10,9
12 18 17,8 29 28,7 11 10,9 37 36,6 6 5,9
13 18 17,8 21 20,8 13 12,9 41 40,6 8 7,9
14 12 11,9 12 11,9 28 27,7 43 42,6 6 5,9
15 10 9,9 21 20,8 32 31,7 36 35,6 2 2
16 6 5,9 18 17,8 29 28,7 46 45,5 2 2

Ankette yer alan 3. Bolimiin ikinci alt bolimi, Ogretim elemanlariin kendilerine
verilen fiziksel hizmetlerle ilgili goriiglerini ortaya ¢tkarmak amactyla hazirlanmus bir
boliimdiir. Cizelge 15°te de, ankete katilan 101 gretim eleman: tarafindan, bu bolim ile

ilgili olarak verilen cevaplarin genel bir gériiniimi yer almaktadir.

Cizelgede yer alan cevaplara bakildiginda, dikkat geken ilk nokta, 4. soruya verilen
cevaplardir. Ankete katilan ogretim elemanlaninin %67,3’4, bolim bagkanhklarinda
gorevli olan yoneticilerin, oOfretim elemanlarinin  ekonomik gelir  dizeyini
yiikseltmek/iyilegtirmek icin maddi destegi yeterli diizeyde yaratip saglayamadikiarnt
ifade etmektedirler. Bu durum, aym sorunun anabilim dali bagkanhgma verilen
cevaplanyla kargilagtinldiginda, algilamanin daha da digiik durumda oldugu rahathikia
goriilebilmektedir. Aynica, bu soruya kararsizim cevabim veren Ogretim elemam orani
ise %17,8’dir.
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Katiimacilarin %55,5%1, 6gretim elemanlanimn yeterli sayida ve uygun ¢aligma odasma
sahip olmadigim belirtmektedir. Bununla birlikte, katihmcilarin %62,7’sinin  6gretim
elemanlaninin her birine ait teknik donanim yeterli ve iglevsel bir bilgisayar olmadigt
konusunda; %61,4’lintin de ogretim elemanlanimn sahip oldugu her donammun belirli

arahklarla giincellestirilmedigi konusunda sikayetleri vardir.

Ankete katdan Ogretim elemanlarinin  %48,5’i, bolim bagkanliklannda gorevli
yoneticilerin derslik sikintisi ¢ekilmemesi igin ¢aba harcadiklanina inandiklanm ifade
etmektedirler. Buna kargin, bu konuyla ilgili, katlimcilarm %27,7’si de kararsiz
oldugunu belirtmektedir.

Egitimde kaliteyi artirmak sadece derslik sikintisim ortadan kaldirmakla basarilabilecek
bir durum degildir. Bunun yam sira birgok girisimin yapilmasi gerekmektedir.
Bunlardan biri de dersliklerde ogrenme sireglerinde etkili olan uygun ogretim
teknolojilerinin kullanilabilmesi i¢in teknolojik alt yapmn yeterli olmasim saglamaktir.
Bu agidan bakildiginda, ankete katilan 6gretim elemanlarimin %47,5’inin yoneticilerin
sozkonusu tiirde teknolojik bir alt yapiyr hazirlama konusunda girisimleri ve gabalan

olduguna katildiklan goriilmektedir.
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Cizelge 16. Dekanlik Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Goriiniimii

Kesinlikle Katthniyorum Katlmiyorum Kararszom Katihyorum Kesinlikle Katthiyorum
Soru Kisi Yiizde (%) |  Kisi Yiizde Kisi Yiizde Kist Yiizde Kigi Yiizde (%)
(%) (%) (%)

1 10 - 99 7 6,9 15 14,9 60 594 9 89
2 14 13,9 28 27,7 24 23,8 28 27,7 7 6,9
3 13 12,9 18 17,8 34 33,7 30 29,7 6 5,9
4 10 9,9 19 18,8 25 24,8 38 37,6 9 8,9
5 9 8.9 14 13,9 19 18,8 47 46,5 12 11,9
6 13 12,9 8 7,9 33 32,7 12 41,6 5 5
7 9 8,9 15 14,9 27 26,7 45 44,6 5 5
8 13 12,9 16 15,8 21 20,8 46 45,5 5 5
9 11 109 22 21,8 27 26,7 38 37,6 3 3
10 5 5 15 14,9 35 34,7 40 39,6 6 5,9
11 4 4 12 11,9 22 21.8 49 48.5 14 13,9
12 12 11,9 20 19,8 25 24.8 33 32,7 11 10,9
13 5 5 13 12,9 25 248 47 46,5 11 10,9
14 10 9.9 16 15,8 30 29,7 36 35,6 9 8,9
15 13 12,9 16 15,8 23 22,8 39 38,6 10 9,9
16 5 5 14 13,9 38 37,6 34 33,7 10 9,9
17 4 4 10 9,9 25 24,8 46 45,5 16 15,8
18 7 6,9 13 12,9 23 22,8 48 47,5 10 9,9
19 13 12,9 18 17,8 22 21,8 36 35,6 12 11,9
20 8 7.9 16 15,8 25 24.8 12 41,6 10 9,9
21 12 11,9 35 34,7 22 21,8 28 27,7 4 4
22 9 8,9 17 16,8 33 32,7 36 35,6 6 59
23 12 11,9 21 20,8 22 21,8 39 38,6 7 6,9
24 9 8,9 10 9,9 26 25,7 48 47,5 8 7.9
25 10 9,9 16 15,8 21 20,8 44 43,6 10 9,9
26 11 10,9 15 14,9 30 29,7 34 33,7 11 10,9
27 10 9,9 24 23,8 35 34,7 26 25,7 6 5,9
28 11 10,9 22 21,8 32 31,7 32 31,7 4 4
29 3 3 5 5 25 24 8 47 46,5 21 20,8
30 2 2 18 17,8 35 34,7 37 36,6 9 8.9
31 2 2 11 10,9 32 317 43 42,6 13 12,9
32 10 9,9 15 14,9 37 36,6 32 31,7 7 6,9
33 10 9.9 16 15,8 25 248 42 41,6 8 7.9
34 10 99 17 16,8 29 28,7 37 36,6 8 7,9
35 5 5 11 10,9 35 34,7 43 42,6 7 6,9
36 14 13,9 24 23,8 34 33,7 23 22,3 6 5,9
37 11 10,9 17 16,8 36 35,6 30 297 7 6,9
38 6 5,9 7 6,9 17 16,8 56 55.4 15 14,9
39 6 5,9 20 19.8 31 30,7 38 37,6 6 5,9
40 7 6,9 19 18,8 40 39,6 29 28,7 6 5,9
41 3 3 20 19,8 25 24,8 46 455 7 6,9
42 4 4 10 9.9 24 23.8 51 50,5 12 11,9
43 8 7,9 14 13,9 34 33,7 36 35,6 9 8,9
44 2 2 16 15,8 41 40,6 32 31,7 10 9,9
45 7 6,9 15 14,9 39 386 33 32,7 7 6,9
46 5 5 9 8,9 12 41,6 39 38,6 6 59
47 6 5,9 17 16,8 30 29,7 38 37,6 10 9.9
48 4 4 21 20,8 32 31,7 39 38,6 5 5
49 3 3 13 12,9 34 33,7 46 45,5 5 5
50 4 4 11 10,9 31 30,7 45 44.6 10 9,9
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Fakiiltelerde O6gretim elemanlanina hizmet veren yonetim kademelerinin {istiinde
dekanlik birimi ve bu birimde gorevli olan yoneticiler gelmektedir. Cizelge 16 ise, bu
birim tarafindan verilen ve “iletisim hizmetleri” olarak adlandirilan hizmetlerin Anadolu
Universitesi Egitim Fakiltesinde gorevli ogretim elemanlarinca nasi algilandigim

genel olarak gosteren bir tablodur.

Sozkonusu olan ¢izelgeye bakildiginda, ilk olarak dikkatimizi geken nokta, Ogretim
elemanlani tarafindan soru 11’e wverilen cevaplardir. Ankete katilan ogretim
elemanlarinin % 62,4°1, dekanlik biriminde gorevli yoneticilerin, §gretim elemanlarina
yeterli ve gerekli zamam aywrdigiu belirtmektedirler. Fakiiltenin ust dizey yonetimi
olarak degerlendirilen dekanlik birimindeki yoneticilerin ¢ahganlara yaklagmmnin
olumlu oldugunu gostermekte; onlarin sorunlanim ve isteklerini dinlemek igin yeterli

zamant ayirdiklarim bir gostermektedir.

Bunun yam sira, fakiiltede kendileriyle ilgili yapilan akademik ve idari islerin yerine
getirilmesinde, ankete katdan 101 o&gretim elemaninn %70,3 gibi bityiik bir oram
biirokratik islemlerin gerektigi gibi uygulandigina katildiklani ifade etmektedirler. Bu
hizmet ile ilgili olarak ortaya gikan sonug, diger anabilim dal ve boliim bagkanliklarina
verilen cevaplar ile neredeyse aym yonde algllanmaktadir. Ama tek farki, oranlara

bakildiginda, dekanligin bu konuya daha 6zen gosterdigidir.

Egitim Fakiltesi’'ndeki ankete katilan ogretim elemanlannin %68,3’4 de dekanhk
biriminde goérevli olan yoneticilerin kurum kiiltiiriinii benimsediklerine inandiklarm .
belirtmektedir. Bir yoneticinin kurum kiiltiiriinii benimsemesi, altinda ¢alisan idari ve
akademik  personelin  kurum  kiltorini  benimsemesini  kolaylasgtirmakta,
hizlandirmaktadir. Tiim g¢ahganlar tarafindan kurum kiltiiriiniin  benimsenmesi ise
kurumsal amaglarin igsellestirilmesi ile hedeflere daha kisa ve etkin bir bigimde
ulagiimasinda olumlu katkida bulunmaktadir.

Diger yonetim birimleriyle benzer bir sonug da, kendisini 29. soruya verilen cevapta

gostermektedir. Katthmeilarin %67,3 gibi bityiik bir boliimii, dekanlik biriminde gorevii
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olan yoneticilerin, kendi akademik alanlarinda yeterli diizeyde bilgi sahibi oldugunu
ifade etmektedir. Akademik yeterliklerinin istiine yoneticilik konusunda da bilgi ve
tecriibesini koymay: basarabilen yoneticiler, i¢ migteriler tarafindan aranan kigiler
haline gelmigtir. [Egitim Fakiiltesi’ndeki yoneticiler igin bu sonuglanin olumiu
algilandiginin yiiksek ¢ikmasi, toplam kalite galigmalaninda pilot fakiilte olarak segilen
kurum igin bulunmaz bir firsattir. Bunun yami sira, ankete katilan 6gretim elemarﬂaﬁxﬁn
%61,3’t dekanlik birimindeki yoneticilerin, fakiiltenin difer yonetim kademesindeki
yoneticilerle igbirligi icinde caligtiklarimi belirtmektedirler. Bu igbirligi sirasinda hem
akademik yeterliklerin hem de yoneticilik konusundaki yeterliklerin diger yonetim

kademelerindeki kisilere dekanlik tarafindan aktarilmasi olast bir durumdur.

Bu sonuglara ek olarak, 6gretim elemanlarinin %62,4’0 ise dekanlk biriminde gorevli
olan yoneticilerin sir tutmay: bagarabildiklerini; 6gretim elemanlanyla ilgili kayitlan ve
ozel bilgileri gizli tuttuklanint ifade etmektedir. Sonucun bu kadar yitksek g¢ikmasi
sevindiricidir; ¢iinkii gizlilik ve sir tutmamn herhangi bir kurumda birlikte ¢alisabilmek

igin vazgegcilmez bir unsur oldugu unutulmamahdir.

Bu olumlu algilamalara kargin, Egitim Fakiiltesi'/nde ankete katdan o6gretim
elemanlarinin %41,6’s1 dekanlik biriminde gorevli yoneticilerin, kendileri tarafindan
yapilan olas1 hatalan kolayca kabullenemediklerini ifade etmektedir. Sozkonusu durum,
daha oOnceki gizelgelerde de agiklandifi gibi, anabilim dali ve bolim bagkanhklaninda

gorevli yoneticiler igin de gegerlidir; benzerlik gostermektedir.

Bununla birlikte, Cizelge 16’ya gore, katilimcilarin %46,6°s1, yoneticilerin, ¢aliganlarin
fakiiltenin i ortamu, saghk, giivenlik, iletigim, kariyer olanaklan, deZerlendirme ve
tatmin diizeylerine iligkin cesitli konulardaki goriiglerini 6grenmek amaciyla anket ve
goriigme gibi yollarla geribildirim aldiklanna katilmadiklanm ifade etmektedirler.
Ayrica, katiimeilarin %40,6’s1 yoneticilerin ogretim elemanlanm fakiilteyle ilgili tim
iyilegtirme ve gelistirme galiymalarina etkin olarak kattig1 goriigiyle ilgili; ve %41,6’ da
fakiiltenin yonetim organlarinda bolimlerin dengeli bir bigimde temsil edildigi

gorigiyle ilgili olarak kararsiz olduklarim belirtmektedir.
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Dekanlik tarafindan verilen hizmetler ilgili olarak simdiye kadar yapilan agiklamalar,
sadece “iletisim hizmetleri” boyutunda yapilmus acgiklamalardir. Asagidaki Cizelge
17°de yer alan veriler ise ankete katilan 6gretim elemanlarimn dekanlk tarafindan

verilmesi beklene “fiziksel hizmetler” ile ilgili sonuglan gézler 6niine koymaktadir.

Cizelge 17. Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Goriiniimii

Kesinlikle Katibmyoram Katlmuyorum Kararszam Katihyorum Kesinlilde Katiltyorum
Sorn | Kisi Yiizde (%) Kisi| Yiizde (%) | Kisi| Yiizde (%) | Kist| Yiizde (%) | Kisi Yiizde (%)
1 4 4 33 32,74 17 16,8 41 40,6 [ 59
2 14 139 31 30,7 23 22,8 24 25,7 7 6,9
3 13 129 21 20,8 21 20,8 35 347 11 10,9
4 25 248 34 33,7 20 19.8 14 14,9 7] 6.9
5 12 1.9 1 149 29 28,7 37 36,6 8 79
6 12 1,9 20 19,8 30 297 32 31,7 7 6,9
7 23 228 36 356 4 4 34 33, 4 4
8 7 6,9 23 28 6 59 53 52,5 12 11,9
9 29 28,7 30 29,71 10 9.9 24 25,7 6 5.9
10 19 18,81 32 31,7 22 21,8 24 23,8 4 4
11 g 59 19 149 5 5| 58 574 17 16,8
12 17 16,8 30 297 10 99 38 37.6 59
13 13 12,9 36 356 2 21,8 29 28,7 1 1
14 25 248 33 27 4 4 31 30,7 8 7.9
15 5 s 20 19,8 25 24,8 46 45.5] 5 5
16 2 21 15,8 24 23,8 48 475 11 10,9
17 3 3 15 149 29 28,7 50 495 14 4
18 2] 2 20 19,8 24 23,8 48 47,5 7 6.9
19 2) 2 1§ 158 11 10,9 59 584 13 12,9
20 8 79 9 89 33 32,7 46 45,5 5 5
21 2 2l 1§ 15,8 22 21,8 53 52, g 7.9

Cizelge 17’ye bakildiginda, ilk dikkati tizerine toplayan sonuglar, diger yonetim
kademelerinde oldugu gibi, soru 11’¢ verilen cevaplardir. Ankete katilan oOgretim
elemanlarimin  %74,2’si  fakiiltede bulunan faks, fotokopi ve yazicr tirindeki
donanmlann kullammlarina agtk olduguna katildiklarim belirtmektedirler. Buna kargin,
yine katiimcilarn %46,5’i de bu donanmmlanin hesaph olduguna katiimadiklarin
belirtmektedirler.

Bununla birlikte, katiimcilann %71,3 gibi biiyikk bir oram, fakiiltenin gerekli fiziksel
ve teknik alt yapiya (bina, bahge, otopark, ortak kullamm alanlan, vb.) sahip olduguna
inandiklanmni ifade etmektedirler. Bu sonuca karsin, %58,4’ii de ogretim elemanlarnin
yeterli sayida ve uygun galisma odasina sahip olmadiklannt belirtmektedirler. Yine bu
sonuglarla ilgili dikkat cekici bir difer sonug ise, kendisini 8. soruda gostermektedir.

Her ne kadar katihmcilarn yandan fazlast uygun sayida ve yeterli ¢aligma odasina
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sahip olmadiklarim belirtseler de, dgretim elemanlaninin %64,4’4 de gahgma odalaninda
gerekli olan ve ihtiyag duyduklann donanimin (masa, kitaphk, telefon vb.) oldugunu
ifade etmektedirler.

Bununla birlikte, katihmcilarn %58,4°ti dekanlik birimindeki yoneticilerin, derslik
sikintis1 gekilmemesi igin ¢aba harcadiklarim ve gerekli girisimleri yerine getirdiklerini
belirtmektedirler. Yine, ankete katilan 6gretim elemanlanimn %59,9°u, gesitli teknoloji
ve donammlann kullanilmasinda kargilagtiklari sorunlarin fakiiltedeki deneyimli ve
bilgili teknik personel tarafindan ¢éziildiigine katildiklanim ifade etmektedirler. Buna
karsin, Egitim Fakiltesi'ndeki ankete katilan oOfretim elemanlanmn %57,5’1 ise
fakiiltede ve Ogretim elemanlanmn odalarmda temizlik iglerinin yeterli ve diizenli bir

bigimde yapimadigin belirtmektedirler.

“Bulgular ve Yorum” boliimiiniin bu kismma kadar, 6gretim elemanlarmn, tammlayict
sorularda yer alan degigkenler (boliimii, unvam, vyasi, cinsiyeti, yOneticilik
deneyimi,....... vb.) dikkate alinmayarak, tiim sorulara verdikleri cevaplar yuzdelik
oranlan ile aktarilmaya ve uygun yorumlan yapilmaya g¢ahgilmustir. Caligmanin bundan
sonraki boliminde ise, tammlayici sorular da goz oniinde bulundurularak, ogretim
elemanlariin kendilerine verilen hizmetleri algilama diizeyleriyle ilgili bir kargilastirma

yapilarak anlaml farklar bulunup bulunmadids aragtirilacaktir.

44. “Genel Goriiniim” Bolimiiniin Tammlayict Sorular Baglaminda

Degerlendirilmesi

S6z konusu olan ilk tammlayici soru ise dgretim elemanlarmn sahip olduklart unvanlar
ile ilgilidir. Asagida yer alan Cizelge 18a, ankete katilan dgretim elemanlarmn unvanlar
bazinda, anketin birinci bolimii olan “Genel Goriiniim™in nasil degerlendirildigini

gostermektedir.
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Cizelge 18a. Unvanlar Bazinda “Genel Goriiniim” Boliimiiniin Degerlendirilmesi

Unvan Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Smirlan | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Stur | Ust Siar
Okutman 5 3,4500 0,5042 0,2255 2,8639 4,1161 2,80 3,85
Aragtirma Gorevlisi 24 3,6604 | 06633 0,1354 3,3803 3,9405 1,30 435
Ogretim Gorevlisi 36 3,5361 0,5197 | 8,662E-02 3,3603 3,7120 2,15 4.45
Yrd. Dog. 9 4,0167 | 0,5105 0,1702 3,6243 4,4091 3,40 4,70
Yrd. Do¢.Dr. 22 3,8136 0,3977 | 8,478E-02 3,6373 3,9900 3,15 4,35
Dog. Dr. 4 3,5875 0,6600 0,3300 2,5373 4,6377 2,75 425
Prof. Dr. 1 3,8500 0 0 0 0 3,85 3,85
Toplam 101 3,6718 0,5450 | 5,423E-02 3,5642 3,7794 1,30 4,70

Cizelge 18a’ya bakildiginda, ankete katdan o6gretim elemanlanmn 5°inin okutman,
24’linlin aragtirma gorevlisi, 36 tanesinin 6gretim gorevlisi, 9 tanesinin yardimc: dogent,
22’sinin yardimei dogent doktor, 4’iiniin dogent doktor ve 1 tanesinin de profesér doktor
unvaninda oldugu goriilmektedir. Tabloda yer alan aritmetik ortalama kavram, “Genel
Goriiniim” boliimiinde yer alan sorulara (20 tane soru) okutman kadrosunda
bulunanlarin verdikleri cevaplarin (ki her cevaba bir skor verilmistir) toplammn soru

sayisina ve kigi sayisina boliinmesini ifade etmektedir.

Ormek vermek gerekirse, verilen cevaplann skorlan asagidaki puanlar dikkate alinarak
hesaplanmus ve ilerleyen cizelgelerdeki yorumlar da aritmetik ortalama puanma bagh

olarak olumsuz/orta/olumlu bigiminde yapilougtir:

o Kesinlikle Katilmiyorum : 1 Puan (Cok Olumsuz)
e Katilmiyorum : 2 Puan (Olumsuz)

e Kararstzim : 3 Puan (Orta)

e Katihyorum : 4 Puan (Olumlu)

» Kesinlikle Katihyorum  : 5 Puan (Cok Olumlu)

Ortaya ¢ikan sonug da, okutmanlarin o bolim sorulan i¢in ne diglindiiklerinin ve
hizmetleri nasil algiladiklarimn bir kargihfini olusturmaktadir. Bu tiir bir hesaplama her
unvandaki 6fretim elemam igin ve aynca ilerleyen ¢izelgelerde gorilecek olan her
degisken ve kisi sayisi igin yapilmugtir. Yukandaki puanlama sisteminden de
anlagilabilecedi gibi, cizelgelerde yer alan aritmetik ortalamalann 1 ile 5 arasinda bir
skordan olusmast beklenmektedir. Aritmetik ortalama, 5 rakamina ne kadar yakinsa, o

degiskeni olusturan grup igindeki ve ankete katilan Ogretim elemanlan kendilermc
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verilen hizmetin Kkalitesini o kadar yitksek algiliyor anlamna gelmektedir. Tersine
diigtiniildugiinde de, 1 rakamina ne kadar yakmsa, o degiskeni olusturan grup igindeki
ve ankete katillan Ofretim elemanlan kendilerine verilen hizmetin kalitesini o kadar
diigiik algihyor olarak dugiiniilebilir. Zaten, cizelgelerle ilgili olarak, bu aritmetik
ortalama skorlarindan yola ¢ikilarak yorum yapilacaktir. Buna ék olarak, Cizelge 18a’da
yer alan degiskenler arasinda anlamhi bir fark olup olmadif: ise Cizelge 18b’de
aktarilacaktir.

Cizelge 18a’da yer alan verilere baktigimizda, “Genel Goriinim” boélumii ile ilgili
olarak en yiiksek algilamaya yardimci dogent kadrosunda bulunan katihmer ogretim
elemanlaniin sahip oldugu goriilmektedir. Yardmmc dogentler, 4,0167 aritmetik
ortalamast ile, “Genel Goriinim” boliminde yer alan sorulara katildiklarim
(Katihyorum=4 oldugu unutulmamahdir) ifade etmektedirler. Bu unvandaki
katilimeilan, 3,8500 skoru ile profesér doktor kadrosunda olan 6gretim elemanlan
izlemektedir. Bu skor, 3,5%in iistiinde ve 4’e¢ yakin oldugundan, profesor doktor
kadrosunda bulunan katihimcilann da anketin birinci bolimiiyle ilgili olumlu goriigleri

oldugu diisinilmelidir.

Yine Cizelge 18a’dan yola ¢ikilarak, 6gretim iiyelii kadrosunda bulunan katiimcilarn,
anketin birinci boliimiinde yer alan ve kendilerine verilen hizmetlerle ilgili olarak,
Ofretim iiyesi olmayan o@retim elemanlanina oranla daha olumlu distindikleri
goriilmektedir. Bu ¢izelgede yer alan degigkenler arasinda anlamh bir fark olup
olmadig ise asagidaki Cizelge 18b’den goriilebilir.

Cizelge 18b. “Genel Goriiniim” Boliimiiyle figili Unvanlar Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplam: Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 2,404 6 0,401 1,380 0,231
Gruplar igi 27,303 94 0,290
Toplam 29,707 100

Cizelge 18b, ankete katidan 6gretim elemanlannm unvanlan arasinda, anketin birinci
boliimiinde yer alan sorularla ilgili olarak ve kendilerine verilen hizmetlerle ilgili olarak

algilama diizeylerinde anlamh bir fark olup olmadifi goriilmektedir. Eger cizelgede, (P
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degeri), 0,05’ten kiigiikse veya 0,05’e esit ise istatistiksel olarak gruplar (okutman,
aragtirma gorevlisi, 6gretim gorevlisi, yardimc1 dogent, yardimer dogent doktor, dogent
doktor ve profesor doktor) arasinda anlamh bir fark vardir. Buna karsin, , eger 0,05’ten
biyiikse anlamht bir fark olmadifi anlamina gelmektedir. Bu gizelge ile ilgili olarak,
0,231°dir; bu nedenle de unvanlar arasinda, “Genel Goriiniim” baghg altinda olgiilen
hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda anlamli bir fark yoktur. |

Cizelge 19a. Fakiiltedeki Boliimler Bazinda “Genel Goriiniim” Béliimiiniin

Degerlendirilmesi
Bolum Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Stmirlan | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Smur | Ust Smur

kb6gretim 24 3,6896 0,5413 0,1105 3,4610 3,9182 2,15 445
Orzel Egitim 16 | 3,7406 | 0,4005 | 0,1001 35072 | 3.9540 3,00 4,30
Egitim Bilimleri 16 | 3,7156 | 04867 | 0,1217 3,4563 | 3,9750 2,80 435
Yabanc: Diller Egitimi]| 25 3,4580 0,6087 0,1217 3,2067 3,7093 1,30 4,25
Giizel Sanatlar Egitimi; 16 3,9125 0,4945 0,1236 3,6490 4,1760 3,20 470
Bilgisayar ve Ogretim | 4 | 34875 | 0,8420 | 04210 | 2,0477 | 48273 2,30 425
Teknolojileri

Toplam 101 | 3,6718 | 05450 | 5423502 | 3,642 | 3,7794 1,30 270

Ankete katilan OZretim elemanlaninin, fakiltedeki bolimlere gore dagiimina
bakildiginda, 101 katthmewn 2470 ilkogretim Bolimii, 16’st Ozel Egitim Boliumi,
16’s1 Egitim Bilimleri Bolimii, 25’ Yabanci Diller Egitimi Bolimt, 16’s1 Giizel
Sanatlar Egitimi Bélimii ve 4’4 de Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Bolimii
kadrosunda bulunmaktadir. Bu bolimler arasinda, Giizel Sanatlar Egitimi Bolimi
ogretim elemanlari, “Genel Gériinim” boliimiinde yer alan hizmetleri 3,9125 aritmetik
ortalama ile olumluya yakin bir bigimde algilamaktadir. Birinci bolimle ilgili olarak,
olumlu ya da olumsuz olarak adlandinlamayacak, yani kararsiz goriige sahip olan
bolimler ise Yabanc: Diller Egitimi Bolumit (3,4580) ile Bilgisayar ve Ogretim
Teknolojileri Bolimudiir (3,4875). Cizelge 19a’dan da goriildigi gibi, Egitim Fakiiltesi
biinyesinde bulunan béliimlerin aritmetik ortalamalan arasinda fazla bir algilama farks
bulunmamaktadir.
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Cizelge 19b. “Genel Goriiniim” Boliimiiyle Iigili Béliimler Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F P

Toplam Derecesi Ortalama | Istatistizi Degeri
Gruplararasi 2,320 5 0,464 1,609 0,165
Gruplar ici 27,387 95 0,288
Toplam 29,707 100

Cizelge 19b, sahip oldugu 0,165 gibi bir P degeri, istatistiksel olarak fakiiltede yer alan
boliimler arasmda, “Genel Goriiniim™ boliimiinii algilamada anlamh bir fark olmadig:
gorilmektedir. Bu durum, 6gretim elemanlan bin'néi boliimde yer alan hizmetlerle ilgili
beklentilerine bagl olarak, kendilerine verilen hizmetleri, fakiltenin hangi boliimiinde

olursa olsunlar benzer ve birbirine yakin bigimlerde algiladiklart olarak yorumlanabilir.

Cizelge 20a. Yas Gruplan Bazinda “Genel Goriiniim” Boliimiiniin Degerlendirilmesi

Yas Kisi | Aritmetik [Standart| Standart | %95 Giiven Sinirlar: | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Simr | Ust Siir
20-29 yas arasi 32 3,6875 0,6245 0,1104 3,4623 3,9127 1,30 445
30-39 yay arasi 22 | 3,5214 | 04967 | 7.664E-02 | 33666 | 3,6762 2,15 435
40-49 yas arasi 23 3,8413 0,4731 | 9,864E-02 3,6367 4,0459 2,75 4,70
50-59 yas arasi 4 4,1500 0,1225 | 6,124E-02 3,9551 4,3449 4,00 425
Toplam 101 3,6718 0,5450 | 5,423E-02 3,5642 3,7794 1,30 4,70

Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’nde ankete katilan ogretim elemanlanmin yag
gruplarma bakildiginda, katdimcilanin biiyiikk ¢ogunlugunun 30-39 yag arasinda oldugu
goriilmektedir. Buna kargin, 32 tanesi 20-29 yas, 23 tanesi 40-49 yas ve 4 tanesi de 50-
59 yas arasinda bulunduklarim belirtmektedirler. Cizelge 20a’ya bakildiginda, ilk dikkat
geken nokta, 50-59 yas grubunda bulunan katihmct 6gretim elemanlanmin “Genel
Gorunim” bolumii ile ilgili algilamalarinin ¢ok yiiksek oldugudur. Bu gruptaki 6gretim
elemanlani, 4,1500 aritmetik ortalama ile birinci bolimde yer alan hizmetlerin
verildigine “kesinlikle katdiyorum” goriigiine yakin bir cevap vermiglerdir. Onlan, bu
sonuca en yakin takip eden yag grubu ise 40-49 yag arasi Ogretim elemanlarmin
olusturdugu gruptur. Cizelge 20a’da yer alan diger yas gruplan ise, bu gruptan oldukca
dugiiktir. Bu verilerden, ankete katilan Ogretim elemanlarinin  yaglan biyiikge,
kendilerine verilen hizmetlerin kalitesini alglama diizeyleri dogru orantih olarak
artmaktadir. Aynica, yas grubu daha biiyilk olan ogretim elemanlarmmn, “Genel
Goriiniim” bolimiiyle ilgili olarak, yas grubu daha kiigiik olan 68retim elemanlarma
oranla daha olumlu diisiincelere sahip olduklarini sdylemek miimkiinddir.
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Cizelge 20b. “Genel Goriiniim” Bolimiiyle Igili Yas Gruplant Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F |

Toplam Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 2,533 3 0,844 3,014 0,034
Gruplar i¢i 27,174 97 0,280
Toplam 29,707 100

Bir onceki paragrafta, Cizelge 20a ile ilgili yapilan yorumlann dogrulugu ve gegerliligi,
kendisini Cizelge 20b’de gostermektedir. P degeri 0,034 ¢iktifindan, istatistiksel olarak
yas gruplan arasinda, “Genel Goriiniim” boliimiinii algilama agisindan anlamh bir fark

vardir.

Cizelge 21a. Cinsiyet Bazinda “Genel Goriiniim” Boliimiiniin Degerlendirilmesi

Cinsiyet Kisi | Aritmetik {Standart| Standart | %95 Giiven Simrlan | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Simr | Ust Sir
Kadin 60 3,7333 | 04446 | 5,740E-02 | 3,6185 3,8482 2,75 445
Erkek 4] 3,5817 | 0,6611 0,1033 3,3730 3,7904 1,30 4,70
Toplam 101 | 3,6718 0,5450 | 5,423E-02 | 3,5642 3,7794 1,30 - 4,70

Egitim Fakiiltesi’nde uygulanan anketin sonuglarma bakildiginda, Cizelge 21a’dan
ankete katilan 6gretim elemanlanimin 411 erkek iken 60 tanesinin kadin 6Zretim elemant
olduklart gorilmektedir. Bununla birlikte, “Genel Goriinim” bolimini kadin 6gretim
elemanlaninin algilama skoru 3,7333 iken, erken olan ogretim elemanlarinin algilama
skoru 3,5817 olarak gikmugtir. Bu durum kadin ogretim elemanlarmmn erkek 6gretim
“Genel Goriniim” bolimii hakkinda biraz daha olumlu

digtindiiklerini gostermektedir.

elemanlarina oranla

Cizelge 21b. “Genel Goriiniim” Bélimiiyle Iigili Cinsiyet Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F P

Toplam: Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 0,560 1 0,560 1,902 0,171
Gruplar igi 29,147 99 0,294
Toplam 29,707 100

Cizelge 21a’da erkek

ve kadin katiimcilarin sahip oldufu aritmetik ortalamalann

birbirine ¢ok yakin olmasmdan da anlagilabilecegi gibi, Cizelge 21b’de yer alan P
degeri (0,171), “Genel Gorinim” bolimiyle ilgili olarak, kadin ve erkek Ogretim
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elemanlanmin  algilamalan arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadii

goralmektedir.

Cizelge 22a. Kurumda Bulunma Siiresi Bazinda “Genel Goriiniim” Boliimiiniin

Degerlendirilmesi
Kurumda Bulunma | Kisi | Aritmetik |Standart]| Standart | %95 Giiven Smirlann | Minimum | Maksimum
Siiresi Ortalama | Sapma | Hata Alt Sir | Ust Smir
5 yil ve daha az siiredir| 54 3,5741 0,5852 | 7.963E-02 34144 3,7338 1,30 4,40
6-10 yil arasi 15 3,6200 0,4292 0,1108 3,3828 3,8577 2,80 4,45
11-15 w1l aras 13 3,9038 | 0,5528 0,1533 3,5698 4,2379 3,15 4,70
16-20 yil aras: 16 3,7906 0,4688 0,1172 3,5408 4,0404 2,75 4,25
21-25 y1l arasi 2 3,9500 0,2121 0,1500 2,0441 5,8559 3,80 4,10
26 ve daha fazla siire 1 4,2500 0 0 0 0 425 4,25
Toplam 101 3,6718 0,5450 | 5,423E-02 3,5642 3,7794 1,30 4,70

Cizelge 22a, ankete katilan ogretim elemanlariun kurumda bulunma siirelerinin,
kendilerine verilen ve “Genel Goériiniim” boliimiinde yer alan hizmetlerle ilgili algilama
diizeylerini gostermektedir. Genel olarak bakildifinda, 6gretim elemanlarimn kag yildir
caligtyorlarsa caligsinlar, hizmet kalitesiyle ilgili orta, olumluya yakin veya olumlu
gorigleri oldugu gozlenmektedir. 26 veya daha fazla bir siiredir kurumda bulunan
ogretim elemanlanimin kendilerine verilen hizmeti algllania skoru ise 4,2500’diir. Bu
durum, bu gruba giren ogretim elemanlanimn beklentilerini kargilamak igin verilen
hizmetlerin kalitesi ile ilgili olarak olumlunun da ustinde bir goris tasidiklanm
gostermektedir. Cizelge 20a’da yer alan yas grubu ile kargilagtinldiginda, bir geligki
gorilmemekte; yagi biyilk olup kurumda da uzun bir siiredir bulunan Ogretim
elemanlannin, yagt geng olup kurumda da daha az bir zamandir bulunan Ogretim
elemanlarina oranla “Genel Goriinim” boliimiinde belirtilen hizmetleri olumlu

gordikleri anlagiimaktadir.

Cizelge 22b. “Genel Goriiniim” Bolimiiyle Iigili Kurumda Bulunma Siiresi Bazinda

Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F |
Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 1,971 5 0,394 1,350 0,250
Gruplar igi 27,736 95 0,292
Toplam 29,707 100

166



“Genel Goriiniim” bolimiiyle ilgili kurumda bulunma siiresi bazinda varyans analizi
caligmasi sonucunda, P degeri 0,250 olarak ¢ikmugtir. Bu sonug ise, istatistiksel olarak,
kurumda bulunma siireleri arasinda algilama agisindan antamli bir fark olmadigim

acikca gostermektedir.

Cizelge 23a. Daha Once Bagka Bir Kurumda Bulunma Bazinda “Genel Goriniim”

Boliminiin Degerlendirilmesi

Daha Once Bir Kisi | Aritmetik |Standart| Standart | %95 Giiven Smirlan | Minimum | Maksimum
Kurumda Cahsma Ortalama | Sapma Hata Alt Smir | Ust Smur
Cahsmadim 48 3,6865 0,4555 | 6,575E-03 3,5542 3,3187 2,75 445
Kamu Kurumunda 24 3,7625 04299 | 8,776E-02 3,5810 3,9440 3,15 4,70
Ozel Sirkette 13 3,6269 | 0,6512 0,1806 3,2334 4,2040 2,30 4,30
Bagka Universitede 10 3,7600 0,6389 0,2020 3,3029 42171 2,15 435
Valaf Universitesinde 2 3,9250 0,1061 | 7,500E-02 | 29720 4,8780 3,85 4,00
Yurtdigindaki Unv.’de 1 2,8000 0 0 0 0 2,80 2,30
Yurtdigndaki Kurnonda 2 2.4000 2 1,1000 -11,5768 16,3768 1,30 3,50
Diger 1 3,4000 0 0 0 0 3,40 3,40
Toplam 101 3,6718 0,5450 | 5,423E-02 3,5642 3,7794 1,30 4,70

Cizelge 23a’dan da goriildiigii gibi, ankete katilan 101 ogretim elemamnin 48 tanesi
daha onceden bagka herhangi bir kurumda g¢ahigmadiklarim belirtmektedirler. 53 tanesi
ise gahstiklarim ifade etmektedirler. “Genel Goriiniim” béliimiinde belirtilen hizmetleri
algilama agisindan, daha onceden herhangi bir yerde galigmadigim ifade eden Ogretim
elemanlar ile daha 6nceden kamu kurumunda ve ozel bir girkette gahigtifim soyleyen
Ogretim elemanlarimin  benzer ve yakin aritmetik ortalamalara sahip oldugu
gorilmektedir. Bu gruba giren dgretim eleménlanmn genel olarak ortanin biraz iistiinde
bir algilama gosterdikleri sdylenebilir. Buna kargin, yurtdisinda bir universitede veya
yurtdiginda herhangi bir kurumda caligmis olan O6gretim elemanlarmn, “Genel
Goriiniim” bolimiinde verilen hizmetlerle ile ilgili algilamasi, diger gruptaki ogretim
elemanlarma oranla daha diigitk gtkmigtir. Yurtdiginda bir iiniversitede g¢ahisanlar 2,8000
ve yurtdiginda herhangi bir kurumda ¢ahsmig olan kigiler de 2,4000 gibi bir algilama
skoru (aritmetik ortalama) ile anketin “Genel Gorinim” boliminde yer alan

hizmetlerle ilgili olarak olumsuza yakin diisiindiiklerini gozler oniine sermektedirler.
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Cizelge 23b. “Genel Goriiniim” Béliimiiyle ilgili Bagka Kurumda Caligrug Olma

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplami Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: 4,509 7 0,644 2,377 0,028
Gruplar igi 25,198 93 0,271
Toplam 29,707 100

Cizelge 23b’den gornildugii gibi, P degeri 0,028 olarak ¢ikmugtir. Bu sonug, tanimlayic
soruda yer alan gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark oldufunu
gostermektedir. Zaten, Cizelge 23a’da da agiklanmaya c¢aligildign gibi, yurtdiginda bir
kurumda ¢aligmis olanlanin olumsuz bir gorilg iginde olmasi ve buna kargin bagka bir
yerde cahismanug, kamu kurumunda gahgmis veya ozel bir girkette galigmig 6gretim
elemanlaninin da olumluya yakin bir goriig igerisinde olmasi anlamh bir fark oldugunun
acik bir ispatidir.

Cizelge 24a. Eskigehirli Olma Bazinda “Genel Goriiniim” Bolimiiniin

Degerlendirilmesi
Eskisehir'li Misiniz? | Kisi | Aritmetik {Standart| Standart | %95 Giiven Smirlar1 | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Smir | Ust Simr
Evet 46 3,5978 0,5949 | 8,771E-02 34212 3,7745 1,30 445
Hayir : 55 3,7336 0,4967 | 6,697E-02 3,5994 3,8679 2,15 4,70
Toplam 101 3,6718 0,5450 | 5,423E-02 3,5642 3,7794 1,30 4,70

Cahgmada, ogretim elemanlarimn Eskigehirli olup olmamalaniun kendilerine verilen
hizmetin kalitesini etkileyip etkilemediZi merak edilen degiskenlerden biri idi. Ankete
katilan Ogretim elemanlarina bakildiginda, bunlarn 55 tanesinin Eskigehirli olmadig
gorilmektedir. Buna kargin, 46 tanesi de Eskigehirli oldugunu belirtmigtir. “Genel
Goriiniim” boliimiinde verilen hizmetlerle ilgili diisiincelerine bakildiginda, Eskigehirli
olan ogretim elemanlan, bu boliimde yer alan hizmetler ilgili olarak orta ile olumlu
arasinda bir goriig belirtmistir (algilama skoru 3,5978°dir). Buna kargin, Eskigehirli
olmadiim belirten OFretim elemanlann ise, aym hizmetlerle ilgili olarak, Eskisehirli
olanlara oranla biraz daha olumlu diigiinmektedir. Diger bir deyisle, Eskigehirli
olmayanlarin “Genel Goriiniim” boliimiinde yer alan hizmetlerle ilgili algilama skoru
3,7336’dir. Tam olarak olumlu olmasa da, olumluya yakm bir ¢izgi ¢cizmektedir.
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Cizelge 24b. “Genel Goriiniim” Bolimiiyle ilgili Eskisehirli Olma Bazinda Varyans

Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: 0,462 1 0,462 1,564 0,214
Gruplar ici 29245 99 0,295
Toplam 29,707 100

Bu tammlayict soru ile ilgili olarak ortaya gikan 0,214 olarak ortaya grkmustir. Bu

deger, “Genel Gorunim” bolimiinde yer alan hizmetlerin algilanmasinda, 6gretim

elemanlanmin Eskigehirli olmas: veya Eskigehirli olmamasi arasinda istatistiksel olarak

anlamh bir fark yaratmadigim g6stermektedir.

Cizelge 25a. Yoneticilik Deneyimi Bazinda “Genel Gorinim” Bolimiintin

Degerlendirilmesi
Yoneticilik Deneyimi | Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Simrlann | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Simr | Ust Simir
Evet 21 3,7571 0,4506 | 9,834E-02 3,5520 3,9623 2,75 435
Hayir 80 3,6494 0,5676 | 6,346E-02 3,5231 3,7757 1,30 4,70
Toplam 101 3,6718 0,5450 | 5,423E-02 3,5642 3,7794 1,30 4,70

Ankete katilan Ogretim elemanlarimin kendilerine verilen hizmetlerin kalitesini algilama

diizeyini etkileyebilecegi dusiiniilen bir diger degisken de yoneticilik deneyimleriydi.

Diger bir deyisle, yoneticilk yapmig ogretim elemanlanmin kendilerine verilen

hizmetleri, yoneticilik deneyimi olmayan 6gretim elemanlarma oranla daha olumlu

olarak algilayacaklan diigiinilmekteydi. Ama, Cizelge' 25a’da yer alan veriler, bu

diigincemizi dogrulamamaktadir. Yoneticilik yapanlann algilama skorlan 3,7571 iken,

yapmayan Ogretim elemanlanmn algillama skoru ise 3,6494’tiir. Deneyimi olan dgretim

elemanlar, olmayanlara oranla biraz daha olumlu olarak “Genel Goriiniim” bolimiinde

yer alan hizmetleri olumlu algilamaktayken, bu oran anlamlt bir fark yaratacak kadar

degildir.
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Cizelge 25b. “Genel Goriiniim” Boliimiiyle Iigili Yoneticilik Deneyimi Bazinda

Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplanm Derecesi Ortalama istatistigi Degeri
Gruplararasi 0,193 1 0,193 0,648 0,423
Gruplar ici 29,514 99 0,298
Toplam 29,707 100

Cizelge 25b, 0,423 P degeri nedeniyle, “Genel Goriiniim” boliimiinde yer alan
hizmetlerin  kalitesinin algilanmasinda, yoneticilik deneyimi olmakla yoneticilik

yapmamak arasinda anlamli bir fark olmadigini ortaya koymaktadir.

Cizelge 26a. Yiiksek Lisans Egitimi Bazinda “Genel Gorintim” Bolimiiniin

Degerlendirilmesi
Yiiksek Lisans Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Simrlari | Minimum | Maksimum
Egitiminiz Ortalama | Sapma Hata Alt Simr | Ust Smur
Yapmadim 6 3,7333 | 0,4834 0,1973 32261 4,2406 3,00 4,10
A.U. Devam Ediyorum| 25 3,6460 0,6341 0,1268 3,3843 3,9077 1,30 4735
A.U. Yaptim 41 3,6829 | 0,48065 | 7,598E-02 | 3,8365 3,8365 2,30 4,45
Yurtici Bagka Unv. 26 3,6423 0,6003 0,1177 3,3998 3,8848 2,15 4,70
Yurt disinda Yaptim 3 3,8667 | 0,3403 0,1965 3,0212 4,7121 3,60 425
Toplam 101 | 3,6718 | 0,5450 | 5,423E-02 | 3,5642 3,7794 1,30 4,70

Cizelge 26a’dan ankete katilan Ogretim elemanlarinin 6 tanesinin heniiz yiksek lisans
yapmadifi, 25 tanesinin Anadolu Universitesi’nde yiiksek lisans egitimine halen devam
ettigi, 41 tanesinin Anadolu Universitesi’'nde yaptigi, 26 tanesinin yurtiginde bagka bir
tniversitede yaptigi ve sadece 3 tanesinin yurtdiginda bir universitede® yapmug oldugu
belirlenmektedir. Cizelgeden, yiiksek lisans egitimi ile ilgili durum ne olursa olsun,
“Genel Goriinim” boliimiinde yer alan hizmetlerin algilanmasi skorlant arasmda siki
benzerlikler oldugu gorillmektedir. Hatta yurtdiginda yiiksek lisans egitimini
tamamlamug ogretim  elemanlannin  algllama skoru, tammlayict sorunun diger
segeneklerindeki 6gretim elemanlanyla kargilastinldiginda, az da olsa digerlerine oranla
daha olumludur. Bu durum, gagdas olarak adlandirilan ve her tiirlii imkana sahip oldugu
soylenen yurtdigi Universitelerinde bulunup orada verilen hizmetlerden faydalanan
ogretim elemanlanimin daha olumlu digiinmeleri ve alglamalanmin digerlerine oranla
yiiksek ¢ikmasi Anadolu Universitesi’nin ve Egitim Fakiiltesi’nin hakh bir basans
olarak degerlendirilebilir.
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Cizelge 26b. “Genel Goriniim” Boliimiiyle Ilgili Yiiksek Lisans Egitimi Bazinda

Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplam: Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 0,181 4 | 4,524E-02 0,147 0,964
Gruplar igi 29526 | 3 0,308
Toplam .- 29,702 100

Cizelge 26b’de de goriildiigii gibi, P degerinin 0,964 olarak ¢ikmasi nedeniyle, yiiksek
lisans egitimi degiskeni bazinda, istatistiksel olarak 6gretim elemanlarmin “Genel

Goriiniim™de yer alan hizmetleri algilamalaninda anlamh bir fark bulunmamaktadir.

Cizelge 27a. Doktora Egitimi Bazinda “Genel Goriiniim” Bolimiiniin

Degerlendirilmesi
Doktora Kisi | Aritmetik {Standart] Standart | %95 Giiven Smirlart | Minimum | Maksimum
Egitiminiz Ortalama | Sapma Hata Alt Smir | Ust Siuir
Yapmadun 44 3,6057 | 0,5886 | 8,873E-02 | 34267 3,7846 1,30 4,40
AU. Devam Ediyorum| 19 3.4868 { 0,5201 0,1193 3.2362 3,7375 2,15 4,45
A.U. Yaptim 15 3,7200 | 04021 | 1,038E-01 3,4973 3,9427 3,15 425
Yurtici Baska Unv. 17 | 4,0059 | 04670 0,1133 3,7658 4,2460 3,00 4,70
Yurt disinda Yaptim 6 3,6750 | 0,5317 0,2171 3,1170 4,2330 2,75 425
Toplam 101 | 3,6718 | 0,5450 | 5,423E-02 | 3,5642 3,7794 1,30 4,70

Cizelge 27a’ya bakildifinda, ankete katilan 6gretim elemanlarimin 44 tanesinin doktora
egitimini yapmadiklan belirlenmigtir. Yine g¢izelgeye dikkat edildiginde, “Genel
Goriiniim” boliimiiyle ilgili olarak en yiiksek algillama skorunu (4,0059 ile), doktorasim
yurtiginde bagka bir iiniversitede yapan 6gretim elemanlannin aldigt gorilmektedir.
Doktorasim yurtiginde bagka bir iniversitede tamamlayan ogretim elemanlari, “Genel
Goruniim” baghg: altinda yer alan hizmetlerle ilgili olarak olumlu goriisiin de Gstiinde
bir go6riiy bildirmektedirler. Bu gruba giren oOgretim elemanlarimin, Anadolu
Universitesi’'nden ve FEgitim Fakiiltesi'nden olan beklentilerini, doktora yaptiklan
iiniversite ortamu ve yagamindan esinlenerek olugturduklann  dugtnildiigtinde,
beklentilerinin olumlunun istiinde bir algllama skoru ile kargilandigim belirtmeleri
sadece Anadolu Universitesi'nin ve Egitim Fakiiltesi'nin bir basansi olarak

degerlendirilebilir.
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Cizelge 27b. “Genel Goriiniim” Boliimiiyle ilgili Doktora Egitimi Bazinda Varyans

Analizi
Kareler Serbestlik Kareler ¥ P
Toplam: Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 2,775 4 0,694 2473 0,050
Gruplar igi 26,932 96 0,281
Toplam 29,707 100

Cizelge 27b’de yer alan P degeri (0,050), doktora egitimi ile ilgili degiskenler arasinda
istatistiksel olarak anlamh bir fark oldugunu gostermektedir. Bu anlamli fark: yaratan
ise doktora egitimini yurticinde bagka bir iiniversitede yaptifiu belirten Ogretim

elemanlarinin “Genel Goriiniim” boliimiindeki sorulara verdikleri cevaplardir.

4.5. Anabilim Dah Baskanliklari Tarafindan Verilen Detisim Hizmetlerinin

Tanmimlayici Sorular Baglaminda Degerlendirilmesi

Cizelge 18a’dan itibaren yapilan yorumlar, 6gretim elemanlanmin tamimlayici sorularda
belirttikleri  degigkenlerine gore, “Genel Goriinim” bolimiyle ilgili algilama
diizeylerini ve aralanindaki farklan igermektedir. Cizelge 28a’dan itibaren yapilacak
yorumlar ise, tammlayict sorular bazinda, ogretim elemanlanmin anabilim dal
bagkanhg: tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin algilanma diizeylerini ve

aralarindaki farklan igerecektir.

Cizelge 28a. Anabilim Dalllari Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Unvan

Bazinda Degerlendirilmesi

Unvan Kisi | Aritmetik {Standart| Standart | %95 Giiven Sumrlanrn | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Smir | Ust Smr
Okutman 5 3,9551 1,0177 0,4551 2,6915 52187 2,94 5,00
Arastirma Gorevlisi 24 32662 | 0,9290 0,1896 2,8739 3,6585 1,35 4,86
Ogretim Gorevlisi 36 2,9688 | 0,9250 0,1542 2,6558 32818 1,22 4,86
Yrd.Dog. 9 2,3288 | 0,7958 0,2653 1,7171 2,9405 1,29 333
Yrd.Do¢.Dr. 22 34722 | 0,5375 0,1146 3,2339 37105 | 2,37 447
Do¢.Dr. 4 3,1327 | 0,7007 0,3504 2,0176 42477 2,47 4,12
Prof.Dr. 1 4,0204 0 0 0 0 4,02 4,02
Toplam 101 | 3,1578 | 0,8967 | 8,922E-02 | 2,9808 3,3348 1,22 5,00
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Anketin ikinci bolimiinii olugturan “Anabilim Dah Tarafindan Verilen Hizmetler”
bolumiiniin iletigim hizmetleri kismu 49 sorudan olugmaktadir. Aritmetik ortalamalara
gore hareket ettigimizde, profesor doktor olup ankete katilanlarin anabilim dallan
tarafindan verilen iletisim hizmetlerini 4,0204 algllama skoru ile olumlu olarak
degerlendirdigini ifade etmektedirler. Olumlu goriis olarak adlandirabilecegimiz bir
diger algilama skoru da 3,9551 ile okutman kadrosunda gorevli 6gretim elemanlarina
aittir. Buna karsin, unvanlar bazinda bakildiinda, anabilim dallant tarafindan verilen
iletisim hizmetlerinin algilanma diizeyi en disiik yardimer dogentlere aittir. Bu unvanda
bulunan 6gretim elemanlarnin iletisim hizmetleriyle ilgili olarak aritmetik ortalamast
2,3288 olarak ¢ikmustir. S6zkonusu olan bu algilama skoru da, yardimer dogentlerin

iletisim hizmetleriyle ilgili olumsuza yakin digiindiiklerini gostermektedir.

Cizelge 28b. Anabilim Dallari Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Unvan

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler ¥ P
Toplam Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 13,852 6 2,309 3,261 0,006
Gruplar ici 66,548 94 0,708
Toplam 80,400 100

P degerinin 0,006 olarak ¢ikmasi, anabilim dallan tarafindan verilen iletigim
hizmetlerinin algilanmas: agisindan, ankete katilan Ogretim elemanlanimn unvanlan
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Profesor doktor olan
Ogretim elemanlant ve okutmanlar olumlu bir algllama sergilerken, yardimer dogent olan

6gretim elemanlan olumsuza yakmn bir algilama diizeyi gostermektedirler.

Cizelge 29a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Fakiiltedeki
Boliimler Bazinda Degerlendirilmesi

Bolim Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Sinirlarn | Minimum | Maksimum
Ortalama { Sapma Hata Alt St | Ust Smur

dgretim 24 2,9949 | 0,9627 0,1965 2,5884 3,4014 1,22 4,86
Ozel Egitim 16 3,1416 | 0,6436 0,1609 2,7986 3,4845 1,61 4,12
Egitim Bilimleri 16 3,8342 0,4709 0,1177 3,5833 4,0851 2,96 4,86
Yabana Diller Egitimi| 25 3,4000 | 0,7455 0,1491 3,0923 3,7077 1,67 5,00
Giizel Sanatlar Egitimi| 16 22832 0,7951 0,1988 1,8595 2,7068 1,29 3,33
Bilgisayar ve Ogretim | 4 3,4796 1,2441 0,6221 1,5000 5,4592 1,65 4,33
Teknolojileri
Toplam 101 3,1578 | 0,8967 | 8,922E-02 | 29808 3,3348 1,22 5,00
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Cizelge 29a, ankete katilan Ogretim elemanlanimn bulunduklari bolimler bazinda,
kendilerine verilen iletigim hizmetlerinin algllanma diizeyini ve skorunu belirtmektedir.
Aritmetik ortalama yardimyla algllama skorlarma bakildiginda, Egitim Bilimleri
Boliimii’'nde olan 6gretim elemanlan, diger bolimlerde olanlara oranla, anabilim dallar
tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini, 3,8342 skoru nedeniyle daha yiiksek
ve olumluya yakm'olarak alglamaktadirlar. Sozkonusu iletisim hizmetlerinin kalitesini
diger bolimlere oranla en diigik algilama diizeyi Ilkogretim Bolimi’ne aittir. Bu
boliimde yer alan Ogretim elemanlanmin, kendilerine verilen iletigim hizmetleriyle ilgili
sorulara verdikleri cevaplarn algilama skoru 2,9949°dur. Bu skor, bu béliimde bulunan
ogretim elemanlarinin kendilerine verilen iletigim hizmetlerinin kalitesini ne olumlu ne

de olumsuz, yani orta diizeyde algiladiklaninin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Cizelge 29b. Anabilim Dallan1 Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Fakiiltedeki
Bolumler Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplam Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 22,082 5 4,416 7,194 0
Gruplar i¢i 58,318 95 0,614
Toplam 80,400 100

Ankete katilan Ogretim elemanlanmin, anabilim dallan bagkanliklanindan aldiklan
iletigim hizmetlerinin kalitesinin algilanma diizeylerine, bulunduklan bolumler bazinda
bakildiginda, béliimler arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark bulundugu rahathikla

sOylenebilir.

Cizelge 30a. Anabilim Dallar Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Yag Gruplan

Bazinda Degerlendirilmesi
Yas Kisi | Aritmetik [Standart| Standart | %95 Giiven Smirlar1 | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Smir | Ust Stmr
20-29 yas arasi 32 3,2691 0,9749 0,1723 2,9176 3,6206 1,35 5,00
30-39 yas aras: 42 3,0418 | 0,9946 0,1535 2,7319 33517 122 5,00
40-49 yas arasi 23 3,1313 | 0,5765 0,1202 2,8820 3,3806 1,57 447
50-59 yas arasi 4 3,6378 | 0,6236 0,3118 2,6455 4,6300 2,82 4,12
Toplam 101 | 3,1578 | 0,8967 | 8,922E-02 | 2,9808 3,3348 1,22 5,00

Yas gruplarina gore bakildiginda, ankete katilan 6fretim elemanlannin 50-59 yas
grubuna girenleri, anabilim dallart tarafindan verilen iletisim hizmetlerini diger yas
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gruplanina  oranla daha olumlu olarak alglamaktadirlar. Bu gruptaki o6gretim
elemanlarmin, iletigim hizmetleriyle ilgili sorulara verdikleri cevaplarm aritmetik
ortalamast 3,6378 olarak ¢ikmaktadir. Bu algdama skoru da, bu yag grubunda
bulunanlarin olumluya yakin bir algilamada bulunduklarimi gostermektedir. Buna bagh

olarak, 6zellikle en diisiik algilama skoru, 20-29 yas grubu ile 30-39 yas grubuna giren

Ogretim elemanlan tarafindan gergeklesmektedir. Yine de her yas grubunun arasinda,

kendilerine verilen hizmetlerin kalitesini algilamada biiyiik farklar yoktur.

Cizelge 30b. Anabilim Dallan1 Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Yas Gruplan

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplam Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 1,899 3 0,633 0,782 0,507
Gruplar ici 78,500 97 0,809
Toplam 30,400 100

Bu degiskenle ilgili olarak, varyans analizi ¢izelgesine baktigimizda, anabilim dah

baskanliklan

tarafindan

verilen

iletisim  hizmetlerinin  yas

gruplart  bazinda

degerlendirilmesinde, istatistiksel olarak gruplar arasmda anlamli bir fark bulunmadig:

gozlenmektedir.

Cizelge 31a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Cinsiyet

Bazinda Degerlendirilmest

Cinsiyet Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Simirlari | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Smr | Ust Siir
Kadm 60 3,3007 | 0,8572 | 1,107E-01 3,0792 3,5221 1,33 4.86
Erkek 41 2,9487 | 0,9223 0,1440 2,6576 3,2398 1,22 5,00
Toplam 101 { 3,1578 | 0,8967 | 8,922E-02 | 29808 3,3348 1,22 5,00

Cizelge 31a, ankete katilan &Fretim elemanlarinin anabilim dallan tarafinda verilen

iletisim hizmetlerinin Kkalitelerini algillamalannda cinsiyete goére bir fark bulunup

bulunmadigim ortaya koymaktadir. Cizelgeye gore, bayan Ogretim elemanlarin

verilen hizmetlerin kalitesini erkek ogretim elemanlarna oranla daha olumlu olarak

algiladiklan ortaya ¢ikmugtir. Ciinkii, ¢izelgedeki aritmetik ortalamalara gore, erkek

ogretim elemanlannin  algilama skoru 2,9487 iken bayan Ogretim elemanlanmn
algilama skoru 3,3007 olarak goriilmektedir.
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Cizelge 31b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Cinsiyet

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F |
Toplami Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 3,017 1 3,017 3,860 0,052
Gruplar ici 77,383 99 0,782
Toplam -80,400 100 '

Cizelge 31b’de P degerine bakildiginda, ankete katidan ogretim elemanlanimn verilen
iletisim hizmetlerinin kalitelerini algilamada cinsiyetler arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir fark bulunmaktadir. Bu fark zaten kendisini bir 6nceki cizelgede belirtilen

algilama skorlan ile de hissettirmektedir.

Asagida yer alan Cizelge 32a, Ogretim elemanlariin anabilim dallan tarafindan
kendilerine verilen ve iletisim hizmetleri olarak adlandinlan hizmetlerin kalite
duzeylerini kurumda bulunma siireleri agisindan ortaya koymaktadir. Cizelge 32a’ya
bakildiginda, “Genel Goriiniim” bagh@ altinda belirtilen hizmetlerin kurumda bulunma
sureleri agisindan algilanma durumu ile neredeyse aym oldugu gozlenmektedir. Diger
bir deyigle, anabilim dallar1 tarafindan verilen iletigim hizmetlerinin 6gretim elemanlan
tarafindan, kurumda bulunma siireleri arttikga, daha olumlu olarak algilandig
goriilmektedir. Ozellikle 26 yil ve iistiinde bir siiredir kurumda bulunduklanm belirten
ogretim elemanlaninin  algilama skoru 4,1224 olarak g¢iktigindan, bu dgretim
elemanlarimn olumlunun da iistiinde bir alglama diizeyine sahip olduklarm belirtmek
miimkiindiir. Bu grubu, 3,4184 algilama skoru ile 21-25 yil arasmda kurumda

bulunduklarin belirten 6gretim elemanlan izlemektedir.

Cizelge 32a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Iletigim Hizmetlerinin Kurumda

Bulunma Siiresi Bazinda Degerlendirilmesi

Kurumda Bulunma | Kisi | Aritmetik [Standart] Standart | %95 Giiven Smirlann | Minimum | Maksimum
Stiresi Ortalama | Sapma Hata Alt Smir | Ust Smir .
5 yil ve daha az sfiredir 54 3,1036 | 0,9986 0,1359 2,8310 3,3761 1,22 5,00
6-10 yl arast 15 32272 } 09173 0,2368 2,7192 3,7352 1,33 4,86
11-15 yil aras1 13 3,1429 | 0,7590 02105 2,6842 3,6015 1,29 4,20
16-20 yil aras: 16 3,1952 | 0,6979 0,1745 2,8233 3,5670 1,57 447
21-25 yil aran 2 34184 | 0,4762 0,3367 -8,6030 7,6970 3,08 3,76.
26 yil ve daha fazla silre 1 4,1224 0 0 0 0 4,12 4,12
Toplam 101 | 3,1578 | 0,8967 | 8,922E-02 | 2,9808 3,3348 1,22 5,00
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Cizelge 32a’ya ek olarak, Cizelge 32b de, anabilim dallan tarafindan verilen iletigim
hizmetlerinin kurumda bulunma siireleri bazinda varyans analizini gostermektedir.
Cizelgeye bakildiginda, P degerinin 0,901 olarak ¢ikmasi, ankete katdan ogretim
elemanlarmin verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini algilamalarinda, bu tammlayict
soru (kurumda bulunma siiresi) igifinda istatistiksel olarak anlamh bir fark olmadi

sOylenebilir.

Cizelge 32b. Anabilim Dallant Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Kurumda

Bulunma Sireleri Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplami Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 1,323 5 0,265 0,318 0,901
Gruplar ici 79,077 95 0,832
Toplam 80,400 100

Asagida yer alan Cizelge 33a, ankete katilan o6gretim elemanlariin hem Anadolu
Universitesi’ne gelmeden once bagka bir kurumda gahsip gahgmadiklarim hem de
caligtiklan kurumun niteligine gore anabilim dali bagkanliklarmdan verilen iletisim
hizmetlerinin kalitesini algilama skorunu gostermektedir. Sozkonusu olan ¢izelgeye
bakidiginda, en yiiksek algilama skoruna sahip olan grup 4,4694 aritmetik ortalama ile
daha oOnceden yurticinde bir vakif iniversitesinde ¢alistigiu belirten OFretim
elemanlarindan olusmaktadir. Diger bir deyisle, daha onceden bir vakif Gniversitesinde
caligmig olan Ogretim elemanlari, daha once higbir kurumda g¢aligmayan, kamu
kurulusunda c¢alisan, 6zel bir sirkette cahsan, yurtdiginda bir universitede veya bir
kurumda g¢ahisan o6fretim elemanlarma oranla, anabilim dallant tarafindan verilen
iletigim hizmetlerinin kalitesini daha olumlu olarak algladiklarim belirtmektedirler. Bu
durum, ashnda her ne kadar bir devlet iiniversitesi olarak nitelendirilse de Anadolu
Universitesi Egitim Fakiiltesi’ndeki anabilim dallan bagkanliklani tarafindan verilen
iletisim hizmetlerinin kaliteli oldugunun ve Ogretim elemanlariiin  beklentilerini

karsiladigimn bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.
Buna karsin, yine Cizelge 33a’dan yola cikilarak, Anadolu Universitesi’ne gelmeden

once yurtdiginda bir universitede ¢ahgmis 6gretim elemanlan (algllama skoru 2,9388)
ile yurtdiginda bir kurumda caligmig Ogretim elemanlani (alglama skoru 2,561}
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anabilim dallan tarafindan verilen iletigim hizmetlerini olumlu olarak degil de orta

diizeyde bir algilamann altinda hissettiklerini belirtmektedirler.

Cizelge 33a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Daha Once
Calistigs Kurum Bazinda Degerlendirilmesi

%95 Giiven Smirlar:

Daha Once Calistigy Kisi | Aritmetik {Standart} Standart Minimum | Maksimum
Kurum Ortalama | Sapma Hata Alt Smir | Ust Smir
Calismadim 48 3,0514 1,0259 0,1481 2,7536 3,3493 1,22 5,00
Kamu 24 3,3435 0,6556 0,1338 3,0667 3,6204 1,69 4,86
Ozel Sirket 13 32779 | 0,7775 0,2157 2,8080 3,7471 1,65 433
Baska Universites 10 3,1020 0,6161 0,1948 2,6613 3,5428 1,69 3,84
Valaf Universitesi 2 4,4694 | 0,7504 0,5306 -2,2727 11,2115 3,94 5,00
Yurtdist Universite 1 2,9388 0 0 0 2,94 2,94
Yurtdigi Bir Kurum 2,5612 1 0,8878 -8,7188 13,8412 1,67 3,45
Diger 1 1,5918 0 0 0 1,59 1,59
Toplam 101 3,1578 0,8967 | 8,922E-02 | 2,9808 3,3348 1,22 5,00

Bununla birlikte, Cizelge 33b’ye bakildiginda ise anabilim dallann tarafindan verilen
iletistm hizmetlerinin algilanmasinda daha énce bagka bir kurumda ¢aligma degiskenine
gore istatistiksel olarak anlamh bir fark olmadig gozlenmektedir.

Cizelge 33b. Anabilim Dallant Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Daha Once

Bulundugu Kurum Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: 8,242 7 1,177 1,518 0,171
Gruplar i¢i 72,158 93 0,776
Toplam 80,400 100

Ankete katilan ogretim elemanlarmin Eskisehirli olma durumlarnmn anabilim dallant

tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini daha olumlu olarak algilamalarina bir

neden olugturup olusturmadig incelendiginde, Eskigehirli olan 6gretim elemanlannin

algilama skorunun 3,1100 oldugu saptanirken, Eskigehirli olmaya 6gretim elemanlannin

algilama skorunun da 3,1978 oldugu belirlenmigtir. Her ne kadar Eskisehirli olmayan

ogretim elemanlarimn algilama skoru digerine oranla biraz yitkksek de olsa, aralaninda

algilama agisindan gok da bir fark yoktur.
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Cizelge 34a. Anabilim Dallar: Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Eskigehirli
Olma Durumu Bazinda Degerlendirilmesi

Eskisehir'li misiniz? | Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Siurlar | Minimum ] Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Simr | Ust Siar
Evet 46 3,1100 0,8758 0,1291 2,8499 3,3701 1,22 4,86
Hayir 55 3,1978 0,9199 0,1240 2,9491 3,4464 1,29 5,00
Toplam 101 3,1578 0,8967 | 8,922E-02 2,9808 3,3348 1,22 5,00

Zaten, Eskigehirli olma degiskeni agisindan bakildiginda, 0,627 P degeriyle, anabilim
dali bagkanhklani tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin algilanmasinda gruplar

arasinda istatistiksel olarak anlamb bir fark bulunmadign Cizelge 34b’den rahathkla

gorilmektedir.

Cizelge 34b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Eskigehirli

Olma Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler ¥ P
Teplam Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: 0,193 1 0,193 0,238 0,627
Gruplar igi 80,207 99 0,810
Toplam 80,400 100

Cizelge 35a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Yo6neticilik

Deneyimi Bazinda Degerlendirilmesi

Yoneticilik Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Smmrlann | Minimum | Maksimum
Deneyimi Ortalama | Sapma Hata Alt Smr | Ust Smir
Evet 21 3,3596 0,5322 0,1161 3,1173 3,6018 2,37 4,37
Hayir 80 3,1048 0,9656 0,1080 | 2,8900 3,3197 1,22 5,00
Toplam 101 3,1578 0,8967 | 8,922E-02 \ 2,9808 3,3348 1,22 5,00

Yukanida yer alan Cizelge 35a, ankete katilan égre‘tim elemanlarinin, yoneticilik yapma

veya yapmama durumunun anabilim dali bagkant

iklari tarafindan verilen iletigim

hizmetlerin kalitesinin algilanma skorunu ortaya gikarmaktadir. Cizelgeye gore, daha

onceden yoneticilik yapmus ogretim elemanlan, ‘anabilim dallari tarafindan verilen

iletigim hizmetlerinin kalitesini, yoneticilik yapmamig o

lanlara oranla daha olumlu

olarak algilamaktadir. Ama yine de aralarinda, bu hizmetlerin kalitesini algilama

agisindan gok bir fark yoktur.

J
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Cizelge 35b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Yoneticilik

Deneyimi Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler ¥ P
Toplam Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 1,079 1 1,079 1,347 0,249
Gruplar i¢i 79,320 99 0,301
Toplam 80,400 - 100

Cizelge 35b’de de gorildugii gibi, P degerinin ,249 olarak ¢ikmasi, az 6nce yapilan
yorumu dogrulamakta;, difer bir deyigle, ankete katilan o6gretim elemanlan arasinda,
yoneticilik deneyimi bazinda, gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark

bulunmamaktadir.

Opretim elemanlanmin algilamalarimin kargilagtinldigs bir diger baz da yiiksek lisans
egitimi ile ilgilidir. Yiiksek lisans egitimi baz alnarak, ankete katilan &fretim
elemanlarimin  anabilim dallann tarafindan verilen iletigim hizmetlerinin kalitesi
hakkindaki goriislerine bakildiginda (Cizelge 36a), en diigik algilama skorunu (2,9617
ile) yiksek lisans egitimini Anadolu Universitesi'nde yaptigim belirten Ogretim
elemanlarmm olusturdugu goriilmektedir. Diger bir deyisle, yiiksek lisans egitimini
Anadolu Universitesi’'nde tamamlayan 6gretim elemanlan, anabilim dallan tarafindan
verilen iletigim hizmetlerinin kalitesini orta diizeye yakin bir bicimde algilamaktadirlar.
Bu grubu, yakindan takip eden bir diger grup ise yiiksek lisans egitimini, heniiz
yapmadigiu  belirten ogretim elemanlarindan olusmaktadir. Bu gruptaki ogretim
elemanlan da, 3,0714 algilama skoru ile, anabilim dallari tarafindan verilen hizmetlerin
kalitesini orta dizeyde algiladiklanm belirtmektedirler. Bunun yam sira, verilen
hizmetlerin kalitesini difer gruplardaki ogretim elemanlarina oranla daha olumlu olarak
algiladigint belirten grup ise, 3,4049 alglama skoru ile yitksek lisans egitimine halen
Anadolu  Universitesinde devam ettiklerini  belirten  ofretim  elemanlarindan

olugmaktadir.

Cizelge 36a’ya dikkatli olarak bakildiginda, ilging bir sonugla kargilagitmaktadir. Bu
sonuca gore, vyikksek lisans egitimini yurtdignda tamamlanug olan Ogretim
elemanlarimin  anabilim dallann  tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini,

yitksek lisans egitimini yapmamus, Anadolu Universitesi'nde yapmis ve yurtiginde
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bagka bir tniversitede yapmig ogretim elemanlarma oranla daha olumlu algiladiklan
gorilmektedir. Ortaya gikan bu sonug, Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi'ndeki
anabilim dallarmin, yurtdigindaki benzer olan anabilim dallanmin bazilarna oranla

oOgretim elemanlanimn beklentilerini kargilamada daha etkili oldugu soylenebilir.

Cizelge 36a. Anabilim Dallari Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Yitksek Lisans

Egitimi Bazinda Degerlendirilmesi

Yiiksek Lisans Kist | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Stmrian | Minimum | Maksimum
Egitiminiz Ortalama | Sapma Hata Alt Smir | Ust Simr
Yapmadum 6 3,0714 | 0,4537 0,1852 2,5953 3,5476 2,53 3,7
A.¥. Devam Ediyor 25 3,4049 | 0,9682 0,1936 3,0053 3,8045 1,22 5,00
A.U. Yaptim 41 2,9617 | 0,9843 0,1537 2,6510 32723 1,29 4,86
Yurtici Baska Unv. 26 3,2261 0,7431 0,1457 2,9259 3,5262 1,65 4,37
Yurt dist 3 3,3605 | 0,6797 0,3924 1,6720 5,0491 2,82 4,12
Toplam 101 | 3,1578 | 0,8967 | 8,922E-02 | 2,9808 3,3348 1,22 5,00

Bu sonugla benzerlik tagiyan bir diger sonug da yiiksek lisans egitimini yurtiginde
tamamlamug 6gretim elemanlan ile ilgilidir. Egitimini yurtiginde bagka bir Gniversitede
tamamlamg 6gretim elemanlan da, yitksek lisans egitimi heniiz yapmanmug ve Anadolu
Universitesi’'nde tamamlamig olan oOfretim elemanlarina oranla, anabilim dali
bagkanlhiklann tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini daha olumlu
bulduklarim belirtmektedirter.

Cizelge 36b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Yiiksek Lisans

Egitimi Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler ¥ P
Toplami Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: 3,393 4 0,848 1,057 0,382
Gruplar igi 77,007 96 0,802
Toplam 80,400 100

Cizelge 36b’ya bakildiginda, yiiksek lisans egitimi bazinda ele alindiginda, anabilim
dali bagkanliklan tarafindan verilen iletigim hizmetlerinin algilanmasinda, gruplar
arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark olmadif: goriilmektedir. Ama gruplar kendi
iclerinde ek tek ele alinip digerleri ile bire bir kargilagtinldiginda (Cizelge 36a’da
yapildigi gibi), aralarinda az da olsa algilama farklan oldugu goriilebilir. '
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Cizelge 37a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Doktora

Egitimi Bazinda Degerlendirilmesi

Doktora Kisi | Aritmetik [Standart| Standart | %95 Giiven Stmrian | Minimum | Maksimum
Egitiminiz Ortalama | Sapma Hata Alt Simir | Ust Smir
Yapmadim 44 3,2621 0,8879 0,1338 2.9921 3,5320 1,22 5,00
A.U. Devam Ediyor 19 2,6112 1,0838 0,2486 2,0888 3,1335 1,33 4,86
AU. Yaptim 15 3,1714 | 0,8546 0,2207 2,6981 3,6447 1,29 . 4,47
Yurtici Bagka Unv. 17 3,4070 0,5743 0,1393 3,1117 3,7022 2,37 437
Yurt dist 6 3,3844 0,6836 0,2791 2,6669 4,1018 2.47 4,12
Toplam 101 3,1578 0,8967 | 8,922E-02 2,9808 3,3348 1,22 5,00

Cizelge 37a, ankete katilan 6gretim elemanlarmn, doktora egitimi degiskeni baz
alinarak, anabilim dallani tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kaliteleri ile ilgili
algilama goruglerini icermektedir. Cizelgeye bakildiginda, en olumlu algilama doktora
egitimini yurtiginde bagka bir {iniversitede yaptiim belirten Ofretim elemanlarindan
(algilama skoru 3,4070) gelmektedir. Bu grubu yakindan takip eden diger grup
(algllama skoru 3,3844) ise doktora egitimini yurtdiginda yaptigim ifade eden 6gretim
elemanlanindan olugmaktadir. En diigiik alglama skoru ise doktora egitimine halen

Anadolu Universitesi’nde yaptigim belirten 6gretim elemanlarina aittir.

Cizelge 37b. Anabilim Dallan1 Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Doktora

Egitimi Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: 7.522 4 1,880 2,477 0,049
Gruplar igi 72,878 926 0,759
Toplam 80,400 100

Bu baglamda, doktora bazinda incelendiginde, anabilim dallan tarafindan verilen
iletisim hizmetlerinin kalitesinin algilanmasinda, gruplar (doktora egitimini yapmamus,
Anadolu Universitesi’nde yapmakta olan, Anadolu Universitesi’nde yapmus, yurtiginde
bagka bir iiniversitede yapmus, yurtdigmda bir iiniversitede yapms ogretim elemanlarr)
arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmaktadir. Bu fark ise Anadolu
Universitesi FEgitim Fakiiltesi'ndeki anabilim dallani tarafindan verilen iletigim
hizmetlerinin, dier Universitelerdeki anabilim dallanna oranla, kaliteli oldugu ve
beklentileri kargilar nitelikte oldugu yoniindedir.
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4.6. Anabilim Dah Baskanhklar1 Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin

Tanmlayic: Sorular Baglaminda Degerlendirilmesi

Hatirlanabilecegi gibi, ankette yer alan ikinci, ii¢iinci ve dordiincii ana boliimler kendi
iclerinde de iki alt boliimden olugmaktadir. Bunlardan biri iletisim hizmetleri diger ise
fiziksel hizmetlerdir. Ankete verilen cevaplar da bu baglamda, iki alt bolimden
olusmaktadir. Diger bir deyigle, 63retim elemanlanimin sadece iletisim hizmetleri ile
ilgili beklentilerini kargilamak, onlariin tatmin edilmesi ve mutlu edilmesi igin yeterli
degildir. Bu tiir hizmetlerin yam sira, i¢ miigteri baglaminda biitiinsel kalitenin
saglanabilmesi i¢in Ogretim elemanlaniun fiziksel hizmetlerle ilgili beklentilerinin de

kargilanmasi gerekmektedir.

Su ana kadar verilen Cizelge 28a ile Cizelge 37b arasindaki ¢izelgeler, 6gretim
elemanlariun anabilim dallan tarafindan verilen iletisim hizmetleriyle ilgili algilama
diizeylerini ortaya koyan g¢izelgelerdi. Cizelge 38a ile Cizelge 47b arasindaki
cizelgelerde ise, ankete katilan ogretim elemanlarmin anabilim dallan tarafindan verilen

fiziksel hizmetlerle ilgili algilama diizeylerini ortaya koyan gizelgeler olacaktir.

Cizelge 38a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Unvanlar

Bazinda Degerlendirilmesi
Unvan Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Smurlar1 | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Siir | Ust Smir
Okutman 5 3,3000 1,1599 0,5187 1,8598 4,7402 1,64 4,86
Arastirma Gorevlisi 24 2,7798 | 0,7174 0,1464 2,4768 3,0827 1,50 436
Ogretim Gorevlisi 36 2,6329 0,6513 0,1086 2,4126 2,8533 1,36 421
Yrd.Dog. 9 2,8492 0,7917 0,2639 2,2406 3,4578 1,36 3,64
Yrd.Do¢.Dr. 22 3,2500 | 0,7081 0,1510 2,9361 3,5639 1,79 4,07
Do¢.Dr. 4 2,7500 | 0,7342 0,3671 1,5817 3,9183 1,93 3,71
Prof.Dr. 1 3,2857 0 0 0 0 329 3,29
Toplam 101 § 2.,8656 0,7468 | 7431E-02 { 2,7182 3,0131 1,36 4,86

Cizelge 38a, ankete katilan Ogretim elemanlarnin, unvanlar bazinda, anabilim dallan
tarafindan verilen fiziksel hizmetlerle ilgili olarak algillamalarim ve birbirleri arasindaki
farki ortaya koymaktadir. Cizelgeye gore, anabilim dallarmin verdigi fiziksel hizmetler,
diger unvanlara oranla daha olumlu olarak algiladiklarini belirten ogretim elemanlar
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fakultedeki okutmanlardir. Cizelgede, okutmanlarn aritmetik ortalamalanndan yola
gikilarak, alglama skorunu 3,3000 olarak gormek mimkindir. sadece bu skora
bakilarak da, okutmanlarin, anabilim dallann tarafindan kendilerine verilen fiziksel
hizmetleri orta diizeyde kaliteli olarak algiladiklan belirtilebilir.

Bund kargmn, anabilim dallani tarafindan verilen fiziksel hizmetleri difer unvanlara
oranla daha olumsuz algilayan 6gretim elemanlan ise, 2,7500 algilama skoru ile dogent
doktor unvanina sahip 6gretim elemanlandir. Bu skor ise, dogent doktor olan 6gretim
elemanlarimn anabilim dallart tarafindan verilen fiziksel hizmetleri orta diizeyin altinda
algiladiklarinin bir gostergesidir.

Bununla birlikte, dogent doktor olan 6gretim elemanlan gibi, aragtirma gorevlileri,
ogretim gorevlileri ve yardimc1 dogentler de, anabilim dallan tarafindan verilen fiziksel
hizmetleri orta diizeyin altinda ve olumsuza yakim bir bigimde algiladiklanim ifade
etmektedirler. Bu durum, Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi yonetim birimlerinde
gorevli olan kisiler tarafindan dikkate alinmasi gereken bir sonugtur.

Cizelge 38b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Unvanlar

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F 4
Toplam Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 6,552 6 1,092 2,085 0,062
Gruplar ici 49226 94 0,524
Toplam 55,778 100

Cizelge 38b, anabilim dallan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin unvanlar bazinda
istatistiksel olarak anlamb bir fark bulunup bulunmadifim ortaya gikarmaktadir. P
degerine baktigimzda, oFretim elemanlarmm unvanlar bazinda, fiziksel hizmetleri
algilamalarinda anlamh bir fark bulunmamaktadir.
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Cizelge 39a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Fakiiltedeki
Bolumler Bazinda Degerlendirilmesi

Boliim Kisi | Aritmetik |Standart| Standart | %95 Giiven Simrlar | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata “Alt Smir | Ust Sur

Iké@retim 24 2,6042 0,5099 0,1041 2,3889 2,8195 1,36 3,43
Ozel Egitim 16 3,0045 0,9212 0,2303 2,5136 3,4953 1,50 436
Egitim Bilimleri 16 2,9420 0,7502 | . 0,1875 2,5422 3,3417 1,64 3,7
Yabanci Diller Egitimi] 25 2,9771 0,7926 0,1585 2,6500 3,3043 1,64 4,86
Giizel Sapatlar Egitimi} 16 2,7813 0,7226 0,1806 2,3962 3,1663 1,36 3,64
Bilgisayar ve Ogretim | 4 32143 0,9601 0,4800 1,6866 4,7420 1,86 4,07
Teknolojileri

Toplam 101 | 2,8656 0,7468 | 7431E-02 2,7182 3,0131 1,36 4,86

Anabilim dallann tarafindan verilen fiziksel hizmetler ilgili olarak, unvanlar bazinda

ortaya ¢ikan sonucun bir benzeri, béliimler bazinda da kendisini gostermektedir. Bu

yOnetim birimi tarafindan verilen fiziksel hizmetlerinin kalitesini diger béliimlere oranla

daha olumsuz olarak algilayan bolim, 2,6042 algilama skoru ile Ikogretim

Bolumi’dir. Boliimler arasinda, fiziksel hizmetler ilgili olarak, en olumlu goriise sahip

olan bolim ise, 3,2143 algilama skoru ile Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri

Bolumu’diir. Cizelgeye genel olarak bakildiginda ise, boliimler bazinda, anabilim

dallan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin algilanmasi orta veya olumsuza yakin bir

seviyede ortaya ¢ikmugtir.

Cizelge 39b. Anabilim Dallari Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Fakiiltedeki
Bolumler Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F P

Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: 2,953 5 0,591 1,062 0,386
Gruplar ici 52,825 95 0,556
Toplam 55,778 100

Fakiiltedeki boliimlerin fiziksel hizmetleri algilama diizeyleri birbirine yakin giktig: igin

ve P degerinden de yola ¢ikarak gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamlt bir fark

bulunmadig1 ortaya ¢ikmaktadir.
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Cizelge 40a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yag Gruplan

Bazinda Degerlendirilmesi

Yay Kisi | Aritmetik {Standart] Standart | %95 Giiven Simrlan | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Siur | Ust Smr
20-29 yas aras) 32 2,6964 0,7425 0,1313 2.4287 2,9641 1,50 436
30-39 yas arasi 42 2,8418 0,8053 0,1243 2,5909 3,0928 1,36 486
4049 yas arast 23 3,0497 0,5986 0,1248 2,7909 3,3085 1,93 3,79
50-59 yas arasi 4 3,4107 0,6608 0,3304 2,3593 4,4622 2,43 3,86
Toplam 101 2,8656 0,7468 | 7431E-02 2,7182 3,0131 1,36 4.86

Cizelge 40a, anabilim dallan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin yas gruplan bazinda
algilanmasiyla ilgili sonuglart ortaya koymaktadir. Yag gruplan bazinda incelendiginde,
iletisim hizmetlerinin algilanmasiyla benzer bir sonucu hatta daha dizenli bir sonucu
ortaya koydugu gorilmektedir. Diger bir deyigle, ankete katilan ogretim elemanlarinin
yaslan arttikga, anabilim dallann tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini daha
olumlu olarak algilladiklan ortaya ¢tkmaktadir.

Bununla birlikte, ankete katilan ve 20-29 yag grubu arasinda olan ogretim elemanlary,
diger yas grubundaki Ogretim elemanlarina oranla anabilim dallan tarafindan verilen
fiziksel hizmetlerin kalitesini, 2,6964 aritmetik ortalama ile, daha olumsuz bigimde
algilamaktadirlar. Ay kategoriye giren hizmetleri en olumlu algilayan &gretim

elemanlari ise 50-59 yag grubu arasinda bulunan 6gretim elemanlaridir.

Cizelge 40b. Anabilim Dallart Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yag Gruplan

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplam Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: 2,908 3 0,969 1,778 0,156
Gruplar igi 52,871 97 0,545
Toplam 55,778 100

Yas gruplan bazinda bakildiginda, Cizelge 40bden, gruplar arasinda istatistiksel agidan
anlamlt bir fark bulunmadigs gozlenmektedir. Diger bir deyisle, yas gruplan arasinda

ugurum sayilabilecek tiirde algilama skorlar1 bulunmamaktadir.
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Cizelge 41a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Cinsiyet

Bazinda Degerlendirilmesi
Cinsiyet Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Sinirlart | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Siur | Ust Siur
Kadmn 60 2,9310 0,6880 | 8,2882E-02 2,7532 3,1087 1,50 421
Erkek 41 2,7700 0,8249% 0,1288 2,5097 3,0304 1,36 4,86
Toplam 101 2,8656 0,7468 | 7431E-02 2,7182 3,0131 1,36 4,86

Ankete katilan Ogretim elemanlarimin anabilim dallant tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesini cinsiyetleri bazinda nasil degerlendirdiklerini Cizelge 4la’da
gormek miimkiindiir. Bayan ogretim elemanlan, anabilim dallan tarafindan verilen
fiziksel hizmetleri 2,9310 skoru ile algilarken, erkek 6gretim elemanlan 2,7700 skoru
ile algdamaktadir. Diger bir deyigle, anabilim dallari tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin algilanmasinda erkek Ogretim elemanlarma oranla bayan ogretim elemanlan
daha olumlu distinmektedirler.

Cizelge 41b. Anabilim Dallar1 Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Cinsiyet

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplamm Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 0,631 1 0,631 1,132 0,290
Gruplar i¢i 55,148 99 0,557
Toplam 55,778 100

Cizelge 41b, anabilim dallan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin algilanmasmda
'cinsiyet bazinda anlamh bir fark bulunup bulunmadigim olgmektedir. P degerine
bakildiginda, fiziksel hizmetlerin algilanmasinda cinsiyet bazinda, gruplar arasinda
istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmamaktadir.

187



Cizelge 42a. Anabilim Dallari Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Kurumda

Bulunma Siireleri Bazinda Degerlendirilmesi

Kurumda Bulunma | Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Smurlan | Minimum | Maksimum
Siiresi Ortalama | Sapma Hata Alt Stmr | Ust Simir
5 yil ve daha az siiredir| 54 2,7288 0,7479 0,1018 2,5247 2,9330 1,36 4,86
6-10 w1l arasi 15 2,8524 0,6627 0,1711 2,4854 32193 1,79 4,00
11-15 y1l aras: 13 2.,8022 0,9101 0,2524 22522 3,3522 1,36 | = 4,07
16-20 y1l arasy 16 3,3259 0,4983 0,1246 3,0604 3,5914 2,36 3,86
21-25 yil arasi 2 2,9643 1,0607 0,7500 -6,5654 12,4939 221 3,71
26 yil ve iistii siiredir 1 3,7143 0 0 0 0 3,71 3,71
Toplam 101 2,8656 0,7468 | 7.431E-02 2,7182 3,0131 1,36 4,86

Cizelge 42a, ankete katilan ogretim elemanlanimin anabilim dallan tarafindan verilen
fiziksel hizmetlerin kalitesinin kurumda bulunma siireleriyle ilgili olarak algilanma
diuzeyini gostermektedir. Cizelgeye bakildiginda, kurumda 26 ve istii bir siiredir
bulunan 6gretim elemanlaninin kendilerine verilen sézkonusu hizmetlerin kalitesini
algilamalari, daha az bir siiredir kurumda bulunan 6gretim elemanlanina oranla daha
olumlu oldugu gorillmektedir. Bu gruba giren ogretim elemanlanmn fiziksel hizmetleri
algilama skoru, 3,7143’tiir, diger bir deyisle olumluya yakindir. Ama az once de
belirtildigi gibi, diger gruba giren 6gretim elemanlarina oranla daha olumludur.

Buna kargin, 5 yil ve daha az bir siiredir kurumda bulunan ogretim elemanianinin ise,
anabilim dallani tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini algillamalan, diger
gruplarda bulunan o6gretim elemanlanna oranla daha olumsuzdur. Bu gruba giren
ogretim elemanlarimin algilama skoru ise 2,7288°dir, diger bir deyisle, orta ve olumsuz
bir gorils arasinda algilama diizeylerine sahiptirler. Bu grupta bulunan Ogretim
elemanlarim ise 6-10 yildr kurumda bulunan Ogretim elemanlan ile 11-15 yildir

kurumda bulunan 6gretim elemanian olugturmaktadir.

Cizelge 42b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Kurumda
Bulunma Siiresi Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F P

Toplami Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 5,195 5 1,039 1,951 0,093
Gruplar ici 50,584 95 0,532
Toplam 55,778 100
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Cizelge 42b’ye bakildigmda, anabilim dallan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin
kalitesinin algilanmasinda, kurumda bulunma siireleri agisindan, gruplar arasinda

istatistiksel olarak anlamlt bir fark bulunmamaktadir.

Cizelge 43a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Daha Once Bir
Kurumda Caliyma Durumu Bazinda Degerlendirilmesi

Daha Once Cahstigr | Kisi | Aritmetik [Standart] Standart | %95 Giiven Smirlar: | Minimum | Maksimum
Kurum Ortalama | Sapma Hata Alt Smr | Ust Sumir
Caliymadim 43 2,8259 | 0,8136 0,1174 2,5896 3,0621 1,36 4,36
Kamu 24 2,7321 0,5416 0,1106 2,5034 2,9609 1,50 3,71
Ozel Sirket 13 2,8407 | 0,7605 0,2109 2,3811 3,3002 1,86 3,86
Baska Universites 10 3,2071 0,6393 0,2022 2,7498 3,6645 1,93 421
Vakaf Universitesi 2 4,0357 1,1617 0,8214 -6,4015 14,4729 321 4,86
Yurtdigi Universite 1 3,6429 0 0 0 0 3,64 3,64
Yurtdigt Bir Kurum 2 2,5714 1 0,5000 -3,7817 8,9245 2,07 3,07
Diger 1 2,357 0 0 0 0 2,36 2,36
Toplam 101} 2,8656 | 0,7468 | 7.431E-02 2,7182 3,0131 1,36 4,86

Ankete katilan ogretim elemanlanimn, anabilim dallart tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesi ile ilgili goriiglerine daha 6nceden bagka bir kurumda galisma
durumu agisindan bakildiginda, 4,0357 algllama skoru ile, daha 6nceden bir vakif
iniversitesinde ¢aligmig 6Zretim elemanlariin kendilerine verilen bu tir bir hizmeti
diger gruplarda bulunan Ogretim elemanlanina oranla daha olumlu bir diizeyde
kargiladiklan gorilmektedir. Bununla birlikte, daha dnceden yurtiginde 6zel bir sirkette
caligmug, yurtiginde kamu isinde ¢alismug ve su ana kadar bagka bir yerde hig
calismamig olan ogretim elemanlarina oranla hem yurtiginde bagka bir devlet
iiniversitesinde galigmis veya yurtdiginda bir Universitede g¢aligmig Ofretim
elemanlarinin  anabilim dallant tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini daha
olumlu bir dizeyde algiladiklan ortaya g¢ikmaktadr. Bu durum, Anadolu
Universitesi’nin yurtigindeki ve yurtdigindaki benzer universitelerle kalite agisindan
yarigabildigini hatta bazi durumlarda 6gretim elemanlarmin beklentilerini onlardan daha
etkili olacak bir bicimde karsilayabildigini gostermektedir. Buna kargin, su ana kadar
baska bir kurumda calismadigim belirten 6Fretim elemanlanmn, anabilim dallan
tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini diSer gruplarda bulunan ogretim
elemanlanna gore daha olumsuz olarak algiladiklan ortaya gikmaktadir.
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Cizelge 43b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Daha Once
Cahlistigi Kurum Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F P

Toplam1 Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 5,452 7 0,779 1,439 0,199
Gruplar ici 50,327 93 0,541
Toplam 55,778 100

Yukandaki kargilagtirmalar isiginda bakildiginda, daha once gahstii kurum bazinda

ankete katilan Ogretim elemanlarmin anabilim dallart tarafindan verilen fiziksel

hizmetlerin  kalitesinin  algilanmasinda, gruplar arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir.
Cizelge 44a. Anabilim Dallan1 Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Eskigehirli
Olma Durumu Bazinda Degerlendirilmesi
Eskigehir'li misiniz? | Kisi | Aritmetik {Standart| Standart | %95 Giiven Smrlann | Minimum | Maksimum
Ortalama | Sapma Hata Alt Smur | Ust Smur

Evet 46 | 2,8137 | 0,7079 | 0,1042 2,6038 | 3,0236 1,36 3,93
Hayir 55 2,9091 0,7825 0,1055 2,6975 3,1206 1,36 4,86
Toplam 101 | 2,8656 | 0,7468 | 7431E02 | 2,7182 3,0131 1,36 4,86

Cizelge 44a, ogretim elemanlanmn, anabilim dallant tarafindan verilen fiziksel

hizmetlerin algllanmasinda Eskigehirli olmalarmin etkisinin bulunup bulunmadig
aragtinlmaktadir. Bu dogrultuda, ankete katilan ve Eskisehirli olmadifim belirten
ogretim elemanlarimn anabilim dallant tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini,
Eskigehirli olan 6gretim elemanlarina oranla daha olumlu bir bigimde algiladiklan
ortaya ¢ikmaktadir. Eskigehirli olan 6gretim elemanlarinin algilama skoru 2,8137 iken

Eskigehirli olmadifim ifade eden ogretim elemanlanmin algilama skoru 2,9091°dir.

Diger bir agidan bakildiginda ise, bu iki skor da verilen hizmetlerin orta diizeyde

algilanmasimn altindadir.

Cizelge 44b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Eskigehirli

Olma Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplamu Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 0,228 1 0,228 0,407 0,525
Gruplar ici 55,550 99 0,561
Toplam 55,778 100
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Bir onceki gizelgede de goriildiigii gibi, algilama skorlan birbirine gok yakindir. Bu
agidan bakildiginda, P degerinin de 0,525 olarak ¢iknmg olmasi, ankete katillan 6gretim
elemanlarinin  anabilim dallan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesinin
- algilanmasinda, Eskigehir ohna bazinda gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

fark bulunmadig gozlenmektedir.

Cizelge 45a. Anabilim Dallar1 Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yo6neticilik

Deneyimi Bazinda Degerlendirilmesi

Yineticilik Kisi | Aritmetik |Standart] Standart | %95 Giiven Sourlart | Minimum | Maksimum
Deneyimi Ortalama | Sapma Hata Alt Simr | Ust Simir
Evet 21 3,0034 0,6883 | 10,1502 2,6901 3,3167 1,79 4,00
Hayir 80 2,8295 0,7614 | 8,513E-02 | 2,6600 2,9989 1,36 4,86
Toplam 101 § 2,8656 | 0,7468 | 7431E02 | 2,7182 3,0131 1,36 4,86

Cizelge 45a, ankete katilan ogretim elemanlanimin, anabilim dallan tarafindan verilen
fiziksel hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, yoneticilik deneyiminin fark yaratip
yaratmadigi aragtinlmaktadir. Cizelgeye gore, yoneticilik deneyimi olan o6gretim
elemanlarimin, yoneticilik deneyimi olmayan Ogretim elemanlanina oranla anabilim
dallant tarafindan verilen fiziksel hizmetlerinin kalitesini daba olumlu bir bigimde
algiladiklant goriilmektedir. Buna kargin, yoneticilik deneyimi olan 6gretim elemanlan,
fiziksel hizmetlerin kalitesini 3,0034 algilama skoru ile hissettiklerini belirtmekte, bu
skor da orta diizeyde bir algilamaya karsilik gelmektedir.

Cizelge 45b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yoneticilik

Deneyimi Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplann Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 0,503 1 0,503 0,901 0,345
Gruplar ici 55,275 99 0,558
Toplam 55,778 100

Bir onceki ¢izelgede de goriildiigi gibi, algilama skorlart birbirine g¢ok yakndir. Bu
agidan bakildiginda, P degerinin de 0,345 olarak ¢ikmmg olmasi, ankete katilan 0gretim
elemanlarinin  anabilim daflan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesinin
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alglanmasinda, yoneticilik deneyimi bazinda gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlambh bir fark bulunmadig gozlenmektedir.

Cizelge 46a. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yiiksek Lisans

Egitimi Bazinda Degerlendirilmesi

Yiiksek Lisans Kisi | Aritmetik {|Standart]| Standart | %95 Giiven Sinirlann | Minimum | Maksimum
Egitiminiz Ortalama | Sapma Hata Alt Smur | Ust Siir
Yapmadim 6 3,3690 06768 0,2763 2,6589 4,0792 2,57 436
A.U. Devam Ediyor 25 2,7029 0,7723 0,1545 2,3841 3,0216 1,36 4,86
A.U. Yaptim 41 2,8136 | 0,7816 0,1221 2,5669 3,0603 1,36 407
Yurtici Bagka Unv. 26 29176 0,6229 0,1222 2,6660 3,1692 1,79 3,86
Yurt disa 3 34762 0,8816 0,5090 1,2862 5,6662 2,50 421
Toplam 101 | 2,8656 0,7468 | 7,431E-02 2,7182 3,0131 1,36 4,86

Cizelge 46a’ya bakiddiginda, ankete katilan Ogretim elemanlarmun anabilim dallan
tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini, yiiksek lisans egitimleri bazinda
degerlendirdigimizde, ilgingtir ki, yine yiksek lisans egitimini yurtdiginda bir
universitede yapmus olan 6gretim elemanlaninin, diger 6gretim elemanlarina oranla daha
olumlu olarak algiladiklari ortaya ¢ikmaktadir. Bu grupta bulunan 6gretim
elemanlanmn algilama skorlan ise 3,4762°dir. Bu skor tek bagina degerlendirildiginde,
yurtdiginda yiiksek lisans yapmig 6gretim elemanlarimn verilen fiziksel hizmetleri, orta

ve biraz tistiinde bir diizeyde algiladiklan goriilebilir.

Buna kargin, yitksek lisans egitimi bazinda bakiddiginda, en diisiik algilama diizeyini,
2,7029 aritmetik ortalama ile, yiiksek lisans egitimine Anadolu Universitesi’'nde devam
eden Ogretim elemanlan olugturmaktadir. Bu diigilk algilama diizeyini ise, 2,8136
algllama skoru ile yiiksek lisans egitimini Anadolu Universitesi'nde tamamladigim

belirten 6gretim elemanlar olusturmaktadir.

Cizelge 46b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yiiksek Lisans

Egitimi Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplamu Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: 3,483 4 0,871 1,598 0,181
Gruplar i¢i 52,296 96 0,545
Toplam 55,778 100
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Bir onceki gizelgede de gorildigi gibi, algilama skorlan birbirine gok yakindir. Bu
agidan bakildiginda, P degerinin de 0,181 olarak ¢ikmms olmasi, ankete katilan dgretim
elemanlarinin  apabilim dallann tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesinin

algilanmasinda, yiksek lisans egitimi bazinda, gruplar arasinda istatistiksel olarak

anlamh bir fark bulunmadigy gdzlenmektedir.

Cizelge 47a. Anabilim Dallani Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Doktora Egitimi

Bazinda Degerlendirilmesi

Doktora Kisi { Aritmetik {Standart| Standart | %95 Giiven Smrlar1 | Minimum | Maksimum
Egitiminiz Ortalama { Sapma Hata Alt Simr | Ust Simir
Yapmadim 44 2,6964 | 0,7204 0,1086 24774 2,9155 1,36 486
A.U. Devam Ediyor 19 2,5940 0,6340 0,1454 2,2884 2,8996 1,86 421
A.U. Yaptim 15 2,9476 0,8783 0,2269 2,4610 3,4343 1,36 4,07
Yurticinde Bagka Unv.| 17 3,4370 | 0,5544 0,1345 3,1519 3,7220 1,93 4,36
Yurtdisinda Bir Unv. 6 3,1429 | 0,5873 0,2398 2,5266 3,7592 2,57 3,93
Toplam 101 28656 | 0,7468 | 7431E-02 | 2,7182 3,0131 1,36 4,86

Cizelge 47a, ankete katilan 6gretim elemanlanmin doktora egitimleri bazinda, anabilim
dallann tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesinin algilanma diizeylerini gozler
Oniine sermektedir. Cizelgeden hareketle, 3,4370°lik algilama skoru ile yurtiginde bagka
bir universitede doktora egitimlerini tamamlamug oOgretim elemanlarmmn  diger
gruplardaki ogretim elemanlarina oranla daha olumlu bir bigimde verilen hizmetleri
algiladiklant soylenebilir. Buna kargin, en dugiik algldama dizeyine ise, 2,5940’lik bir
algilama skoru ile doktora egitimlerine halen Anadolu Universitesi’nde devam ettigini

belirten 6gretim elemanlan sahiptir.

Cizelge 47b. Anabilim Dallan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Doktora Egitimi

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplami Derecesi Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 8,773 4 2,193 4479 0,002
Gruplar ici 47,005 96 0,490
Toplam 55,778 100

Cizelge 47b ile doktora bazinda incelendiginde, anabilim dallani tarafindan verilen
fiziksel hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, gruplar (doktora egitimini yapmamus,
Anadolu Universitesi'nde yapmakta olan, Anadolu Universitesi’nde yapmus, yurtiginde
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baska bir tniversitede yapmus, yurtdiginda bir iiniversitede yapms ogretim elemanlari)
arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmaktadir. Bu fark ise Anadolu
Universitesi Egitim Fakiiltesi'ndeki anabilim dallan tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin, diger universitelerdeki anabilim dallarina oranla, kaliteli oldugu ve

beklentileri kargilar nitelikte oldugu yonindedir.

Su ana kadar verilen Cizelge 38a ile Cizelge 47b arasindaki ¢izelgeler, Anadolu
Universitesi Egitim Fakiiltesi’ndeki anabilim dallari tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesinin Oretim elemanlann tarafindan nasil algilandigim ortaya
koymaktaydi. Ayrica bu gizelgeler olugturulurken gruplar arasinda anlamh bir fark olup
olmadigma bakilmaksizin tiim tammlayici sorularla ilgili sonuglar verilmigti. Bu yol
tercih edilen bir yol, ama hem zaman alici hem de okuyucuyu c¢ok sik ¢izelgelerle
kargilagtirdigy igin sikicidir. Bu tiir engelleri ortadan kaldirmak i¢in, bundan sonraki
bolimlerde, bolim bagkanliklart ve dekanlik tarafindan verilen iletigim ve fiziksel
hizmetlerin kalitesinin algilanma diizeylerini aktarirken tammlayici sorularla ilgili her
cizelge verilmeyecek; sadece gruplan arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar
bulunan tammlayict sorular ve aynca ilging sonuglant oldugu disiinilen gizelgeler
aktarilacaktir.

4.7. Boliim Baskanhklar: Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Tanimlayici

Sorular Baglaminda Degerlendirilmesi

Herhangi bir fakiiltede i¢ miisteri olarak degerlendirilen 6gretim elemanlarina, anabilim
dallan gibi bolim bagkanliklan da hizmetler vermekte, bir anlamda onlann
beklentilerini kargilamaya ¢aligmaktadir. Sozkonusu beklentiler, diger yOnetim
kadrolarinda oldugu gibi, hem iletigim hizmetlerini hem de fiziksel hizmetleri
binyesinde barindirmaktadir. “Bulgular ve Yorum” kismunin bu bolimiinde ise, 6gretim
elemanlarinin  boliim bagkanliklan tarafindan kendilerine verilen iletisim hizmetlerinin

kalitesini,tammlayici sorular baglaminda, nasil algiladiklan aragtirilacaktir.
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Cizelge 48a. Bolim Bagkanliklart Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Unvanlar
Bazinda Degerlendirilmesi

. | Aritmetik [Standart| Standart |%95 Giiven Simrlan|__ . .
Unvan Kist Ortalama| Sapma Hata Alt Stmr | Ust Smur Minimum  Maksimum
lOkutman 5 | 35720 [ 1,0544 | 04715 | 22628 | 48812 2,20 4,98
Aragtirma Gorevlisi | 24 | 32933 (09352 01909 | 28984 | 3,6882 1,68 4.96
Opretim Gorevlisi | 36 | 2,9250 |0,8449 | 0,1408 | 2,6391 | 32109 1,28 4,20
Yrd.Dog. 9 | 2,3267 [0,7959| 02653 | 1,7149 | 2,9385 1,14 3,66
'Yrd.Dog.Dr. 22 | 3,209 [ 07762 | 0,1655 | 2,7767 | 3.4651 1,16 4,20
Dog.Dr. 4 | 26200 {1,3183] 06591 | 0,5224 | 4,7176 1,04 4,14
Prof.Dr. 1 | 4,0200 0 0 0 0 4,02 4,02
Toplam 101 | 3,0327 [0,9072 [9,027E-02| 2,8536 | 32118 1,04 4,98

Cizelge 48a’ya gore, bolim baskanlklan tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin
kalitesinin algilanma diizeyini, unvanlar bazinda degerlendirdigimizde, ankete katilan
ogretim elemanlanimin iginde, difer Ofretim elemanlarma oranla, en olumlu ve en
yiiksek algilama diizeyinin profesor doktor unvamnda olan ogretim elemanlanna ait
oldugu agik bir bicimde gorilmektedir. Hatta 4,0200 gibi yiiksek bir algilama skoruna
sahiptir. En diigiik algilama skoru ise yardimci dogent unvamnda olan ogretim
clemanlarma aittir. Hatirlanacag gibi, yardimci dogent unvaminda ola ogretim
elemanlan, ankete Giizel Sanatlar Egitimi Boliimii’nden katilimglardi. Diger bir deyisle,
ankete katilan ogretim elemanlan arasinda yardimc: dogent unvamnda olan 6gretim
elemanlan, diger unvanlardaki ogretim elemanlanna oranla, bolim bagkanliklan
tarafindan verilen iletisim hizmetlerini daha olumsuz olarak degerlendirmektedirler.
Zaten Cizelge 48a’da, bu unvandaki 6gretim elemanlanmin da alglama skoru 2,3267
cikarak, yardimci dogentlerin iletisim hizmetlerini orta dizeyin de altinda, hatta
olumsuza yakin bir algilama durumu sergiledigini belirtmektedir.

Bununla birlikte, okutman unvamnda bulunan o6gretim elemanlanun da, profesor
unvaninda bulunanlardan sonra, ikinci en iyi algilama skoruna sahip oldugu goriilmekte;
boliim bagkanhklan tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini diger unvandaki

&gretim elemanlanna oranla daha olumlu bir bigimde algiladiklan ortaya gikmaktadir.
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Cizelge 48b. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Unvanlar

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | Kareler F P
Toplamm Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
\Gruplararasi 9,816 6 1,636 2,122 0,058
Gruplar ici 72,482 94 0,771
Toplam - 82,297 100

Cizelge 48b, bolim bagkanliklan tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesinin
algilanmasmda, unvanlar bazinda anlamht bir fark bulunup bulunmadigim ¢ikarma
agisindan 6nem tagimaktadir. Gruplar arasinda (unvanlar) anlamli bir fark olabilmesi
igin, P degerinin 0,050’ye esit veya bu degerin altinda olmasi beklenir. Cizelgeye
bakidldiginda, bu grup igin, 0,058 olarak ¢iknmgtir. Bu deger, her ne kadar az once
belirtilen anlamhlik araliginda olmasa da ¢ok yakin bir anlam ifade etmektedir. Bu
baglamda, Cizelge 48b unvanlar bazinda incelendiginde, boliim bagkanliklan tarafindan
verilen iletisim hizmetlerinin Kkalitesinin algilanmasinda, gruplar (unvanlar) arasinda

istatistiksel olarak anlamh bir fark bulundugunu séylemek miimkiindiir.

Asagidaki Cizelge 49a, boliim bagkanhklan tarafindan verilen iletigim hizmetlerinin
kalitesinin, fakultelerdeki boliimler bazinda, 6gretim elemanlan tarafindan nasi
algilandigim gostermektedir. Cizelgeye bakildiginda, bolim bagkanliklanindan alinan
iletigim hizmetlerinin kalitesini, diger boliimlere oranla daha olumlu buldugunu belirten
bolim, Egitim Bilimleri Béliimii’diir. Bu béliim tek bagina degerlendirildiginde ise,
bolimde bulunan O6gretim elemanlari, bolim bagkanligindan aldiklan iletisim
hizmetlerinin kalitesini orta diizeyin iistiinde ve olumluya yakin bir diizeyde (algilama
skoru 3,6038°dir) algladiklani ifade etmektedirler. Buna kargin, fakultenin bir diger
boliimii olan Giizel Sanatlar Egitimi Bolimii’ndeki o6gretim elemanlan, diger
boliimlerdeki dgretim elemanlanna oranla kendi boliim baskanligindan aldiklan iletigim
hizmetlerinin kalitesini ortamn altinda, hatta olumsuza yakin bir diizeyde algiladiklarim
belirtmektedirler. Giizel Sanatlar Egitimi Boliimii’niin algilama skoru ise 2,3175’tir. Bu
skor, olumsuz bir algilama diizeyi olarak diigiiniilebilir. Bununla birlikte, boliim
bagkanhklarindan  verilen iletisim  hizmetlerinin  kalitesini, Egitim  Bilimleri
Bolimi’nden sonra, yitksek algilayan bir difer bolim de Bilgisayar ve Ogretim

Teknolojileri Bolimii’dur.
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Cizelge 49a. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin
Fakiltedeki Boliimler Bazinda Degerlendirilmesi

repee . . |Aritmetik {Standart| Standart %95 Giiven Smurlan|__. . .
Bolim Kisi Ortalama| Sapma Hata Alt Sir | Ust Siur Minimum Maksimum

Tkogretim 24 3,0325 | 0,8078 | 0,1649 2,6914 3,3736 1,32 4,58
Ozel Egitim 16 | 3,0638 | 0,7240 0,181 2,6779 | 3,4496 1,60 4,14
%gitim Bilimleri 16 | 3,6938 | 0,6061 | 0,1515 33708 | 40167 | 220 4,96

abanci Diller Egitimi| 25 | 29632 | 0,9711 | 0,1942 2,5624 | 3,3640 1,04 4,98
(Giizel Sanatlar Egitimil 16 [ 2,3175 [ 0,8169 | 0,2042 1,8822 | 27528 1,14 3,66

ilgisayar ve Ogretim | | 3,5600 | 12711 06356 | 1,5374 | 55826 | 1,66 432
Teknolojileri
Toplam 101 | 3,0327 | 0,9072 | 9,027E-02 | 2,8536 3,2118 1,04 498

Cizelge 49a’da yer alan aritmetik ortalamalardan da anlagildigi iizere, bolim
bagkanhiklari tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesi, fakiiltede bulunan
bolimler bazinda farkh bigimlerde algilanmaktadir. Bu c¢izelgeyle ilgili hazirlanan
varyans analizi ¢izelgesine (Cizelge 49b) bakildiginda, P degerinin 0,001 olarak
¢tkmasi, bu farkh bigimde algilanmayr dogrulamaktadir. Diger bir deyisle, bolim
bagkanliklani tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesinin algilanmasinda,
gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmaktadir.

Cizelge 49b. Boliim Bagkanhklan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin
Fakiiltedeki Boliimler Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik [ Kareler F P

Toplann Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
iGruplararasi 16,424 5 3,285 4,737 0,001
Gruplar ici 65,873 95 0,693
[Toplam 82,297 100

Cizelge 50a. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Yag
Gruplan Bazinda Degerlendirilmesi

Ya Kigi | Aritmetik Standarf Standart |%95 Given Suurlart . L L
Ortalama| Sapma | Hata | Alt Smur | Ust Siir
20-29 yas grubu 32 3,2181 | 0,9070 | 0,1603 2.8911 3,5451 1,60 4,96
50-39 yas grubu 42 | 29781 | 10149 | 0,1566 | 26618 | 32944 | 1,14 4,98
40-49 yas grubu 23 | 2,8357 |0,7047 | 0,1469 2,5309 3,1404 1,04 3,70
50-59 yas grubu 4 3,2550 ] 0,6646 1 0,3323 2,1975 4,3125 2,66 4,14
Toplam 101 | 3,0327 | 0,9072 § 9,027E-02 | 2,8536 32118 1,04 4,98

Cizelge 50a, yas gruplan agisindan bakildiginda, boliim bagkanhklan tarafindan verilen

iletisim hizmetlerinin Kalitesinin 6gretim elemanlan tarafindan nasil algilandi@mi gozler
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oniine sermektedir. Hatirlanacak olursa, anabilim dali bagkanliklarnindan ahinan iletigim
ve fiziksel hizmetlerin kalitesi, yas grubu biyidikge daha olumlu olaak
algilanmaktaydi. Buna kargmn, boliim bagkanhklarindan ahnan iletisim hizmetlerinin
kalitesinin alglanmasinda aynt seyi sdylemek mimkiin degildir. Bu tiir hizmetlerin
algllanma diizeylerine bakildiginda, dier hizmetlerde oldugu gibi, 50-59 yas grubu
icine giren Ogretim elemanlarmm diger yas grubunda olan 6gretim elemanlarina oranla
boliim baskanbklanindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini daha olumlu olarak
algiladiklan goriilmektedir. Ama bu yag grubunu, 20-29 yag arasinda bulunan 6gretim
elemanlant izlemektedir. Diger bir deyigle, diger hizmetlerin algilanmasindan farkh
olarak 20-29 yas grubu arasinda bulunan ogretim elemanlan, bolim bagkanliklan
tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini 30-39 ve 40-49 yas grubu arasinda
bulunan  Ogretim elemanlanna oranla daha olumlu olarak algiladiklarm
belirtmektedirler. Her ne kadar sonug bu gekilde ¢iksa da hangi yag grubunda olursa
olsun, tim Ogretim elemanlarinin bu hizmetleri algilama diizeyleri neredeyse aymdur,
birbirine ¢ok yakindir. Daha da agiklamak gerekirse, 20-29 yag grubu ile 50-59 yas
grubu arasindaki 6gretim elemanlari bolim bagkanbklan tarafindan verilen iletigim
hizmetlerinin kalitesini ora diizeyin biraz iistiinde algilarken; aymi hizmetleri 30-39 yas
grubu ile 40-49 yas grubu arasindaki dgretim elemanlan da orta diizeyin biraz altinda

algilama skoruna sahiptir.

Cizelge 50b. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Yag

Gruplan Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | Kareler F P
Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 2,316 3 0,772 0,936 0,426
Gruplar ici 79,981 97 0,825
Toplam 82,297 100

Cizelge 50b, yas gruplan bazinda incelendiginde, P degerinin 0,426 olarak ¢ikmasi
nedeniyle bolim bagkanhklari tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesinin
algilanmasinda, gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.
Zaten bir dnceki gizelgede de agiklanmaya gahgildigt gibi, tiim yas gruplanmn algilama
skorlan birbirine ¢ok yakind:.
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Cizelge S1a. Boliim Baskanliklan Tarafindan Verilen Iletigim Hizmetlerinin Kurumda

Bulunma Siireleri Bazinda Degerlendirilmesi

Kurumda Bulunma . . |Aritmetik Stan(ﬁr—t‘ Standart }%95 Giivep Sinirlart]_ .
Siiresi Kisi Ortalama| Sapma | Hata | Alt Suur | Ust Smur Minimum | Maksimum

yil ve daha az siiredin} 54 | 30444 | 0,9101 | 0,1238 2,7960 3,2928 1,32 4,98

-10 y1l arasi 15 | 3,2907 | 09467 | 0,2444 2,7664 3,8149 1,28 4,20
11-15 il aras 13 | 2,7585 10,9505 02636 2,1841 3,3328 1,14 4,20
16-20 yil arasy 16 | 2,9187 | 0,8772 ] 02193 2,4513 3,3862 1,04 4,02
21-25 y1l arasi 2 2,9200 |0,1697 | 0,1200 1,3953 4,4447 2,80 3,04
26 yil ve iistii siiredir 1 4,1400 0 0 0 0 4,14 4,14
[Toplam 101 | 3,0327 | 0,9072 | 9,027E-02 | 2,8536 32118 1,04 4,98

Cizelge Sla, ankete katilan oOfretim elemanlanmin bolim bagkanhklan tarafindan
verilen iletisim hizmetlerinin kalitesinin algilanmasinda kurumda bulunma siirelerinin
ne yonde fark yaratifim gostermektedir. Hatirlanacak olursa, anabilim dal
bagkanliklan tarafindan verilen hizmetlerin algilanmasinda, kurumda bulunma siirest
arttikca algilama diizeyinin de olumlu yonde arttifn goriilmiigti. Ama aym durum,
bohim bagkanhklari tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesinin algilanmasmda
kendisini gostermemektedir. Cizelgeye bakildigmda, kurumda 26 yil ve daha fazla bir
siiredir bulunan 6gretim elemanlanimin, boliim bagkanliklar tarafindan verilen iletigim
hizmetlerinin kalitesini diger gruplarda bulunan 6gretim elemanlarma oranla daba
olumlu olarak algiladiklan ortaya g¢ikmaktadir. Bu gruptaki ogretim elemanlanni ise
sirastyla 6-10 yidir ve 5 yil veya daha az bir siiredir kurumda bulunan Ogretim
elemanlan izlemektedir. 11-15 yildir kurumda bulunan 6gretim elemanlart ise bolim
bagkanhklar tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini diZer gruplarda bulunan
ogretim elemanlarma gore en diigiik diizeyde algllayan katihmcilan olusturmaktadirlar.
Diger bir deyisle, 26 yil veya iistiinde bir siiredir kurumda bulunan 6gretim elemanlart
verilen bu hizmetlerin kalitesini 4,1400 gibi bir algilama skoru ile olumlunun iistinde
oldugunu vurgularlarken; 11-15 yildir kurumda bulunan 6gretim elemanlan ise aym
hizmetleri, 2,7585 algilama skoru ile, ortann altinda bir diizeyde hissettiklerini ifade
etmektedirler.
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Cizelge 51b. Bolim Baskanliklart Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Kurumda
Bulunma Siireleri Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik | XKareler F P

Toplamm Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
IGruplararasi 3,443 5 0,689 0,829 0,532
iGruplar ici 78,855 95 0,830
Toplam 82,297 100

Cizelge 51b, kurumda bulunma siireleri bazinda incelendiginde, P degerinin 0,532
olarak ¢ikmasi nedeniyle bolim bagkanliklan tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin

kalitesinin algilanmasinda, gruplar arasmmda istatistiksel olarak anlamh bir fark
bulunmamaktadir.

Cizelge 52a. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Daha Once
Bagka Bir Kurumda Caligma Durumu Bazinda Degerlendirilmesi

Daha Once Bir . | Aritmetik [Standard Standart %95 Giiven Smirlan Mi Maksi
Kurum Kisi Ortalama| Sapma | Hata | Alt Simr | Ust Smur m | Faksimum

Cahismadim 48 | 28779 (11,0306 | 0,1488 2,5787 | 3,1772 1,04 4,58
u 24 | 3,2000 |0,6556| 0,1338 2,9232 | 34768 1,68 4,96
Ozel Sirket 13 3,3554 {0,8069 | 02238 2,8678 3,8430 1,66 4,32
agka Bir Universitede 10 | 2,9900 10,5381 0,1702 2,6051 3,3749 220 3,86
alaf Universitesinde 2 44600 |0,7354 1 0,5200 2,1472 | 11,0672 3,94 4,98
Yurtdipinda Bir Oniversitedd 1 | 2.2000 0 0 0 0 2,20 2,20
Yurtdiginda Bir Kurumda 2 24900 11,1455} 0,8100 -7,8020 | 12,7820 1,68 3,30
Diger 1 1,7400 0 0 0 0 1,74 1,74
[Toplam 101 | 3,0327 }0,9072 | 9,027E-02 ) 2,8536 | 3,2118 1,04 4,98

Ankete katilan ogretim elemanlanmn, Anadolu Universitesi’'ne gelmeden cahgtiklan
bagska kurumlar varsa, buralarda aldiklan hizmetlerin kalitesinin, Egitim Fakiiltesi
tarafindan verilen hizmetlerin kalitesini algilamalanm etkiledigi digintilmektedir.
Nitekim Cizelge 52a’da, bagka bir kurumda caligma durumu agisindan Ogretim
elemanlarinin boliim bagkanhklari tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini
algilama diizeylerini gostermektedir. Cizelgeye bakildifinda, daha 6nceden yurtiginde
vakif universitesinde ¢ahgmug olan 6gretim elemanlannin difer Ogretim elemanlarina
oranla, boliim bagkanliklan tarafindan verilen iletisim hizmetlerini olumlu (hatta 4,4600
algilama skoru ile neredeyse “cok olumlu”ya yakin) bir duzeyde algiladiklarim
belirtmektedirler. Bu sonug, kaliteyi 6n planda tutarak hem i¢ hem de dis miisteri

memnuniyetini amag edinen vakif iniversitelerine karst Anadolu Universitesi Egitim

200



Fakiiltes’'nin Ogretim elemanlanimin  beklentilerini kargilamada ve algilamalarm
yikseltmede basarth oldugunun bir gostergesidir.

Buna kargin, bolim bagkanliklan tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini,
diger gruptakl Ogretim elemanlarma oranla daha disiik olarak algiladiklanmi belirten
Ogretim elemanlarimn ise daha onceden yurtdiginda bir iiniversitede veya yurtdiginda
bir bagka kurumda calistiklan goriilmektedir. Bu gruptaki ogretim elemanlan, diger
Ogretim elemanlanna oranla daha olumsuz olarak algilasalar da, tek baglarina
degerlendirildiginde bolim baskanhklan tarafindan verilen hizmetlerin kalitesini orta
diizeye yakin bir bigimde algilamaktadiriar.

Cizelge 52b. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen iletisim Hizmetlerinin Daha
Once Bagka Bir Kurumda Calisma Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik | Kareler F r

Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 10,221 7 1,460 1,884 0,081
Gruplar ici 72,076 93 0,775
Toplam 32,297 100

Cizelge 52b, daha once bagka bir kurumda ¢alisma durumu bazinda incelendiginde, P
degerinin 0,081 olarak ¢ikmast nedeniyle boliim bagkanliklar tarafindan verilen iletigim
hizmetlerinin kalitesinin algilanmasinda, gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir
fark bulunmamaktadir. Ama 0,081 degeri gruplar arasinda anlamh bir fark bulunmasina
¢ok yakin bir degerdedir.

Cizelge 53a. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Eskigehirli
' Olma Durumu Bazinda Degerlendirilmesi

Aritmetik [Standart| Standart |%95 Giiven Smrlan

Eskigehir'li misiniz? | Kisi Minimum | Maksimum

Ortalama| Sapma | Hata | Alt Smr | Ust Smur
vet 46 | 29130 | 09424 | 0,1390 2,6332 3,1929 1,04 4,96
Hayir 55 3,1327 {08727 | 0,1177 2,8968 3,3686 1,14 4,98
Toplam 101 | 3,0327 | 0,9072 | 9,027E-02 | 2,8536 32118 1,04 4,98

Caliymanin baginda, ankete katilan ogretim elemanlanmin Eskisehirli olmalannin,
kendilerine verilen hizmetlerin Kkalitesini algilamalarinda olumlu bir etki yapacag
distinilmigtir. Cizelge 53a da, bizlere, 6gretim elemanlarinin Eskigehirli olmalan ile
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olmamalarmmn, bolim bagkanliklan tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesinin
algilanmasinda etkisinin ne yonde oldugunu gostermektedir. Cizelgeye gore, Eskigehirli
olmayan ogretim elemanlar, boliim bagkanliklan tarafindan verilen iletisim hizmetlerini
Eskigehirli olan 6gretim elemanlarina oranla daha olumlu bir bicimde algilamaktadirlar.
Eskigehirli olanlarin algllama skorlari 2,9130 (orta diizeyin biraz alt) iken, Eskisehirli
olmayan Ggretim elemanlariun algilama skoru 3,1327 (orta diizeyin biraz Gstii) olarak
ctkmugtir.  Gorildiga gibi, har iki grubun da algillama diizeyleri birbirlerine ¢ok
yakmndir.

Cizelge 53b. Boliim Bagkanhklari Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Eskigehirli

Olma Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | Kareler ¥ P
Toplami Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararast 1,209 1 1,209 1,476 0,227
iGruplar ici 81,088 99 0,819
Toplam 82,297 100

Cizelge 53b, Eskisehirli olma bazinda incelendiginde, P degerinin 0,227 olarak ¢ikmasi
nedeniyle boliim bagkanhklan tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesinin
algilanmasinda, gruplar (Eskisehirli olma ve Eskigehirli olmama) arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmamaktadir.

4.8. Bilim Bagkanlhklan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Tanumlayici
Sorular Baglaminda Degerlendirilmesi

Bu baglik altinda, ankete katilan 6gretim elemanlarmm tanimlayic: sorular baglammda,
boliim bagkanliklan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesinin nasil algilandigma
dair elde edilen sonuglar aktarilacaktir. Daha once de belirtildigi gibi, s6zkonusu olan
sonuglar aktarihrken tiim tammlayici sorularla ilgili ¢izelgeler degil de gruplan arasmda
istatistiksel olarak anlamh fark bulunan ve ayrica ilging sonuglant olan cizelgelere yer
verilecektir.
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Bu konuyla ilgili ilk ¢izelge ise Cizelge 54a’dir. Bu ¢izelgede, ankete katilan 6gretim
elemanlanimin  unvanlar bazinda, bolim baskanliklan tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesi ile ilgili diigiinceleri kargilagtiriimaktadir.

Cizelge 54a. Boliim Bagkanliklar Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Unvanlar
Bazinda Degerlendirilmesi

. . | Aritmetik |Standart] Standart |%95 Given Smrlan|__. . .
Unvan Kist Ortalama| Sapma Hata Alt Smir | Ust Star Minimam | Maksimum
iOkutman 5 3,8250 109115 04076 2,6932 4,9568 294 5,00
Aragtirma Gorevlisi | 24 | 2,7682 | 0,6523 | 0,1331 2,4928 3,0437 1,63 3,94
Ogretim Gorevlisi 36 | 26233 {06724 0,1121 2,3958 2,8508 1,56 4,00
Yrd.Dog. 9 2,6667 |0,8244 | 0,2748 2,0330 3,3004 1,44 3,81
Yrd.Do¢.Dr. 22 | 30852 |0,7244 | 0,1544 2,7640 3,4064 1,44 4,06
Do¢.Dr. 4 2,6250 {09312 04656 1,1432 4,1068 1,50 3,75
[Prof.Dr. 1 3,3750 0 0 0 0 3,38 3,38
Toplam 101 | 2,8292 | 0,7531 | 7,493E-02 | 2,6805 2,9779 1,44 5,00

Cizelge 54a’ya gore, okutman unvaninda olan 6gretim elemanlan, difer unvanlarda
bulunan o&gretim elemanlanna oranla, bolim bagkanliklan tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesini daha olumlu olarak algilamaktadirlar. Ankete katilan okutmanlar,
bu hizmetlerin kalitesini 3,8250 algilama skoru ile beklentilerinin kargilandifim ifade
etmektedirler. Bu skor ise, goriildidii gibi olumluya ¢ok yakin bir algldamanin
yasandigim gostermektedir. Okutmanlan, orta diizeyin istiinde bir algillama diizeyi ile,
sirastyla profesor doktor ve yardimer dogent doktor unvaninda olan katihmar ogretim
elemanlan takip etmektedir. |

Bu sonuglara kargin, ankete katilan 6gretim gorevlisi unvaninda olan 6gretim elemanlar
da, diger 6gretim elemanlarina oranla boliim bagkanhklan tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesini daha olumsuz olarak algiladiklarim belirtmektedirler. Ogretim
gorevlisi olan 6gretim elemanlanmn algilama skoru ise 2,6233 olarak ¢ikmustir ve bu
nedenden dolayr da ortanm altinda olumsuza yakin bir algilama dizeyi olarak
diigtiniilebilir.
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Cizelge 54b. Boliim Baskanliklari Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Unvanlar

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | Xareler F P
Toplan Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasy 8,719 6 1,453 2,846 0,014
Gruplar i¢i 47,991 94 0,511
Toplam 56,710 100

Cizelge 54b, ogretim elemanlarim unvanlan bazinda incelendiginde, P degerinin 0,014
olarak ¢ikmast nedeniyle bolim bagkanhklart tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin
kalitesinin algilanmasinda, gruplar (unvanlar) arasinda istatistiksel olarak anlamh bir
fark bulunmaktadir. Zaten bir nceki gizelge ile ilgili yapilan agiklamadan da goriildigii
gibi, baz1 unvanda olan ogretim elemanlan olumlunun istinde bir alglama dizeyi

sergilerken, bazilanmin da aksine olumsuza gok yakin bir algilama diizeyleri oldugu
gorilmektedir.

Cizelge 55a. Bolim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Fakiiltedeki
Bohimler Bazinda Degerlendirilmesi

sy . , |Aritmetik [Standartf Standart |%95 Giiven Smirlan .
Bolim Kist Ortalama| Sapma { Hata | Alt Simr | Ust Sumr Minimum, Maksimum

dgretim 24 ) 26927 | 0,5034 0,1027 2,4802 2,9053 1,56 3,56

1 Egitim 16 | 2,7578 | 0,7685 0,1921 2,3483 3,1673 1,56 4,00

gitim Bilimleri 16 3,0430 | 0,7429 0,1857 2,6471 3,4388 1,63 4,00

Yabana Diller Egitimi] 25 | 2,8800 | 0,.8737 | 01747 | 2,5194 | 32406 | 144 5,00

Giizel Sanatlar Egitimi] 16 | 26836 | 0,7734 | 0,1934 22715 3,0957 1.44 3,81

[Bilgisayar ve Ogretim |, 33438 | 1,1151| 05576 | 15694 | 51181 | 1,69 4,06
[Teknolojileri

Toplam 101 | 2,8292 | 0,7531 | 7,493E-02 | 2,6805 2,9779 1,44 5,00

Cizelge 55a, ankete katilan 6gretim elemanlaninin fakiiltedeki bolimleri bazinda, boliim
bagkanbklar: tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini nasil algiladiklarim
kargilagtirmalaniyla gostermektedir. Cizelgeye gore, Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri
Bolimii'ndeki ogretim elemanlan, diger boliimlerdeki 6gretim elemanlanina oranla,
bolim bagkanliklari tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini daha olumlu bir
bigimde algiladiklanim ifade etmektedirler. Tek basma ele aindiginda ise, Bilgisayar ve
Ogretim Teknolojileri Bolimi'niin algllama skoru 3,3438°dir. Diger bir deyisle,
fakiltedeki diger bolimlere oranla daha olumlu olarak algilasa da, tek bagna, boliim
bagkanhig tarafindan verilen hizmetlerin kalitesini orta diizeyde algilamaktadir.

204



Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Bolimii’nii izleyen ve orta diizeyde algiladigim
belirten diger bolim de Egitim Bilimleri Bolimi’diir. Buna kargm, bu iki boliimiin
disinda kalan ve fakiiltede bulunan diger 4 bolim ise, bolim bagkanliklan: tarafindan
verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini ortanin altinda, hatta olumsuza yakin bir diizeyde
algllamaktadirlar. Sonug olarak, fakiiltedeki boliimler bazinda bakildiginda, boliimler
arasinda fiziksel hizmetlerin kalitesinin algilanma diizeyi arasinda birbirlerinden ¢ok da
farkh diizeyler yoktur.

Cizelge 55b. Bolum Bagkanliklart Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Fakiiltedeki
Boliimler Bazinda Varyans Analizi '

Kareler Serbestlik | Kareler F P
Toplamm Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
iGruplararasi 2,723 5 0,545 0,958 0,448
ruplar igi 53,987 95 0,568
Toplam 56,710 100

Cizelge 55b,
incelendiginde, P degerinin 0,448 olarak ¢ikmast nedeniyle bolim bagkanliklan

ogretim elemanlannin  fakiiltede bulunduklan bolimleri baznda

tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, gruplar (fakiiltedeki
boliimler) arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmamaktadir.

Cizelge 56a. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yas
Gruplan Bazinda Degerlendirilmesi

. . |Aritmetik [Standar{ Standart [%95 Giiven Smurlan|_ . .
Yas Kisi Ortalama FSapma Hata | Alt Suur | Ust Smr Minimum | Maksimum
20-29 yas arasi 32 ] 2,6992 |0,6695| 0,1183 24578 2,9406 1,56 3,94
0-39 yas arasi 42 | 2,8497 | 0,8818 | 0,1361 2,5749 3,1245 1,44 5,00
40-49 yas arasi 23 | 29185 | 06472 § 0,1349 2,6386 3,1983 1,50 3,81
50-59 yas aras: 4 3,1406 | 04430 | 02215 | 2,4357 3,8456 2,81 3,75
'Toplam 101} 2,8292 {0,7531 | 7,493E-02 | 2,6805 2,9779 1,44 5,00

Cizelge 56a, ankete
bagkanliklan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin

katilan 6gretim elemanlariun yas gruplant bazinda, bolim
kalitesini genel olarak nasil
algiladiklanni  gostermektedir. Cizelgeye gore, ankete katilan ogretim elemanlanimn
yaslari artttkga, bolim bagkanhklan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesi

algilama diizeyleri de artmaktadir. Bu baglamda, ankete katilan ve 50-59 yas grubu
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icerisinde bulunan Ogretim elemanlar, difer yas grubunda bulunan Ggretim
elemanlarma oranla, bolim bagkanhklan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin
kalitesini daha olumlu bir bigimde algiladiklanm ifade etmektedirler. En dugiik algillama
diizeyi ise, 2,6992 algilama skoru ile, 20-29 yas grubunda bulunan 6gretim elemaniarina
aittir. Bu durum, boliim .baskanlanmn, herhangi bir fiziksel hizmeti verirken, 6nceligi

yast ve buna bagh olarak unvam da biiyitk olan 6gretim elemanlarma verdigini
gosterebilir.

Cizelge 56b. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yas

Gruplan Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | Kareler F P
Toplami Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 1,130 3 0,377 0,657 0,580
Gruplar ici 55,581 97 0,573
Toplam 56,710 100

Cizelge 56b, Ogretim elemanlannmin yas gruplan bazinda incelendiginde, P degerinin
0,580 olarak ¢ikmast nedeniyle boliim bagkanliklann tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesinin algllanmasinda, gruplar (yas gruplan) arasinda istatistiksel olarak
anlamh bir fark bulunmamaktadir. Zaten bir onceki cizelgede yas gruplanmin sahip
olduklan aritmetik ortalamalar (algilama skorlari) birbirlerine ¢ok yakindir; orta veya
biraz altinda bir algilama diizeyini ifade etmektedirler.

Cizelge 57a. Boliim Bagkanliklart Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Daha Once
Baska Bir Kurumda Caligma Durumu Bazinda Degerlendirilmesi

Daha Once Bir . . |Aritmetik [Standart] Standart |%95 Giiven Simrlan]_. . . .
Kisi Minimum | Maksimum
Kurum Ortalama| Sapma | Hata | Alt Simr | Ust Smr

ICalismadim 48 | 2,7604 | 08167 | 0,1179 2,5233 2,9976 1,44 4,06
mu 24 | 2,7682 |0,5416 | 0,1105 2,5395 2,9969 1,63 3,75
Ozel Sirket 13 | 3,0240 | 0,8752 | 02427 2,4952 3,5529 1,69 4,50
agka Bir Universitede 10 } 2,9375 10,4429 | 0,1401 2,6207 3,2543 2,25 3,63
Valkaf Universitesinde 2 4,1563 | 1,1932 | 0,8438 -6,5646 | 14,8771 3,31 5,00
Yurtdigmda Bir Universitd 1 | 29375 0 0 0 0 2,94 2,94
Yurtdismda Bir Kurumdal 2 24375 | 0,8839 | 0,6250 -5,5039 | 10,3789 1,81 3,06
Diger 1 2,0000 0 0 0 0 2,00 2,00
Toplam 101 | 2,8292 | 0,7531 } 7493E-02 | 2,6805 2,9779 1,44 5,00

Daha once de belirtildigi gibi, ankete katdan Ofretim elemanlarmmn, Anadolu
Universitesi'ne gelmeden ¢alistiklan bagka kurumlar varsa, buralarda aldiklan
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hizmetlerin kalitesinin, Egitim Fakiiltesi tarafindan verilen hizmetlerin kalitesini
alglamalanm etkiledigi digiinilmektedir. Nitekim Cizelge 57a’da, baska bir kurumda
¢alisma durumu agisndan ogretim elemanlarmin boliim bagkanliklari tarafindan verilen
fiziksel hizmetlerin kalitesini algilama diizeylerini gostermektedir. Cizelgeye
bakildiginda, daha onceden yurticinde vakif iiniversitesinde galigmug olan 6§retim
elemanlaninin diger 6gretim elemanlanna oranla, bolim bagkanhklan tarafindan verilen
fiziksel hizmetleri olumlu (hatta 4,1563 algilama skoru ile olumlunun da dstiinde) bir
diizeyde algiladiklarim belirtmektedirler. Bu sonug, kaliteyi 6n planda tutarak hem ig
hem de dis mugteri memnuniyetini amag¢ edinen vakif iiniversitelerine karst Anadolu
Universitesi Egitim Fakiiltesi'nin ogretim elemanlarmm beklentilerini kargilamada ve
algilamalarim yokseltmede bagarili oldugunun bir gostergesidir. Hatirlanacagt gibi
(Cizelge 52a’da belirtilen sonuglar), vakif tniversitesinde ¢ahgmis ve deneyim elde
etmis Ofretim elemanlani, bu fiziksel hizmetlerde oldugu gibi, boliim bagkanliklan
tarafindan verilen iletigim hizmetlerinin da kalitesini dier gruplardaki ogretim
elemanlarina oranla daha olumlu algitadiklarim belirtmiglerdi.

Buna kargin, boliim bagkanliklan tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini, diger
gruptaki ofretim elemanlarina oranla daha diigiik olarak algiladiklarm belirten dgretim
elemanlarinin  ise daha oOnceden yurtdiginda bir bagka kurumda ¢aligtiklan
goriilmektedir. Bu gruptaki 6gretim elemanlan, diger 6gretim elemanlarina oranla daha
olumsuz olarak algilasalar da, tek baglanina degerlendirildiginde bolim bagkanlhiklan
tarafindan verilen hizmetlerin kalitesini orta dilzeye yakm bir bigimde algilamaktadirlar.

Cizelge 57b. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Daha Once
Bagka Bir Kurumda Caligma Durumu Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplanu Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
iGruplararasi 5,455 7 0,779 1,414 0,209
Gruplar ici 51,255 93 0,551
[Toplam 56,710 100

Cizelge 57b, Ogretim elemanlarin daha 6nce baska bir kurumda ¢aligma durumu
bazinda incelendiginde, P degerinin 0,209 olarak ¢ikmast nedeniyle boliim bagkanlhklar
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tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, gruplar arasinda
istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmamaktadir.

Cizelge 58a. Bolim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yiksek

Lisans Egitimi Bazinda Degerlendirilmesi

Yiiksek Lisans Aritmetik [Standart] Standart |%?95 Giiven Simrlar
Egitiminiz Kisi Ortalama| Sapma | Hata | Alt Stmr | Ust Sur Minimum) Maksimum

Yapmadnn 6 2,8229 | 0,4301 0,1756 2,3715 3,2743 2.31 3,56
A.ﬁ. Devam Ediyor 25 2,8325 | 0,8671 0,1734 2,4746 3,1904 1,56 5,00
AU, Yaptim 41 2,8277 | 0,8223 0,1284 2,5682 3,0873 1,44 4,06
Yurticinde Baska UOniver 26 2,8173 | 0,6217 0,1219 2,5662 3.0684 1,44 4,00
Yurtdisinda Bir Univer. | 3 2,9375 |0,7043 0,4067 1,1878 46872 2,50 3,75

oplam 101 | 2,8292 | 0,7531 | 7,493E-02 | 2,6805 2,9779 1.44 5,00

Cizelge 58a, Ogretim elemanlarmin yiiksek lisans egitimleri durumlarina gore, boliim
bagkanliklani tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesinin nasi algilandigim
gostermektedir. Cizelgeye bakildiinda, yiiksek lisans egitimi durumlarmna gore
olusturulan gruplar igin, 6gretim elemanlarinm tiimiiniin bolim bagkanhklan tarafindan
verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini orta diizeyin altinda algiladiklani ortaya
ctkmaktadir. Diger oOgretim elemanlanna oranla en dusik alglama diizey:, 2,8173
algilama skoru ile yiksek lisans efitimini yurtiginde bagka bir umiversitede yaptigim
beliten Ggretim elemanlanma aitken; difer Ogretim elemanlarna oranla en yiiksek
algilama diizeyi ise, 2,9375 algilama skoru ile, yiiksek lisans egitimini yurtdiginda bir

tumiversitede yaptigim belirten 6gretim elemanlanina aittir.

Cizelge 58b. Boliim Bagkanliklar1 Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yitksek
Lisans Egitimi Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik | Kareler F P

Toplami Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: | 3,946E-02 4 | 9,865E-03 0,017 0,999
Gruplar igi 56,671 96 0,590
Toplam 56,710 100

Cizelge 58b, dgretim elemanlarin yiiksek lisans egitimleri bazinda incelendiginde, P
degerinin 0,999 olarak ¢ikmasi nedeniyle boliim bagkanhklan tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir
fark bulunmamaktadur.
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Cizelge 59a. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Doktora

Egitimi Bazinda Degerlendirilmesi

Doktora Kisi Aritmetik [Standart] Standart |%95 Giiven Simrlari Mipimum | Maksimum
Egitiminiz Ortalama| Sapma | Hata | Alt Suur | Ust Simr
Yapmadim 44 § 27940 10,7591 ] 01144 2,5632 3,0248 1,56 5,00
IA.U. Devam Ediyor 19 | 24770 10,6371 1 0,1462 2,1699 27841 | 163 4,00
A 0. Yaptim 15 2,8417 | 0,8224 0,2123 2,3863 3,2971 1,44 4,06
urtiginde Bagka Unv.]| 17 | 3,2868 | 0,5083 | 0,1233 3,0254 3,5481 2,44 4,00
'Yurtdisinda Bir Oov. | 6 2,8750 | 1,0039 0,4098 1,8215 3,9285 1,50 3,94
Toplam 101 | 2,8292 | 0,7531 | 7,493E-02 | 2,6805 2,9779 1,44 5,00

Cizelge 59a, ankete katilan ogretim elemanlarnin doktora egitimleri bazinda, 6liim
bagkanliklant tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesinin algillanma diizeylerini
gozler oniine sermektedir. Cizelgeden hareketle, 3,2868’lik algilama skoru ile
yurtiginde bagka bir Universitede doktora egitimlerini tamamlammg Ogretim
elemanlannin diger gruplardaki 6gretim elemanlanna oranla daha olumlu bir bigimde
verilen hizmetleri algiladiklari goriilmektedir. Buna kargin, en diisitk alglama dizeyine
ise, 2,4770’lik bir algilama skoru ile doktora egitimlerine halen Anadolu

Universitesi’nde devam ettigini belirten 6gretim elemanlan sahiptir.

Cizelge 59b. Boliim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Doktora

Egitimi Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | Kareler F P
Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 5,986 4 1,496 2,832 0,029
IGruplar igi 50,724 96 0,528
[Toplam 56,710 100

Cizelge 59b, ogretim elemanlanmin doktora egitimleri bazinda incelendiginde, P
degerinin 0,029 olarak gikmas: nedeniyle boliim bagkanhiklan tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, gruplar (doktora egitimlerini yapma durumlarina
gore) arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark bulunmaktadir.
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4.9. Dekanlik Tarafindan Verilen lletisim Hizmetlerinin Tammlayica Sorular

Baglaminda Degerlendirilmesi

Herhangi bir fakiiltede, Ogretim eclemanlan anabilim dali bagkanlan ve boliim
baskanlarmdan hizmet aldiklari gibi, belki de daha fazla bir hizmeti dekanhk
| kadrosunda bulunan yoneticilerden beklemektedirler. Bu boliimde ise, aﬁkete katilan
ogretim elemanlannin, fakiiltenin #ist yonetimi tarafindan verilen hizmetlerle ilgili
alglama diizeyleri, yine tammlayici sorular baglaminda aktanlacaktir. Algilanma
diizeyi ilk 6l¢iilecek hizmetler ise dekanlik tarafindan verilen iletigim hizmetleridir.

Cizelge 60a. Dekanlik Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Unvanlar Bazinda

Degerlendirilmesi
Unvan Kisi Aritmetik [Standart| Standart |%95 Giiven Simirian Minimum | Maksimum
Ortalama| Sapma | Hata | Alt Smur | Ust Smur
‘Okutman 5 3,6600 | 0,8769 0,3922 2,5712 4,7488 2,66 5,00
Arastirma Gorevlisi | 24 3,1608 | 0,7035 0,1436 2,8638 3,4579 1,66 4,74
Ogretim Gorevlisi 36 3,0522 10,8049 0,1341 2,7799 3,3246 1,42 4,90
'Yrd.Dog. 9 3,0400 | 1,1461 0,382 2,159 3,921 1,88 4,50
Yrd.Do¢.Dr. 22 3,6109 | 0,6709 0,1430 3,3135 3,9083 1,96 4,50
Do¢.Dr. 4 3,4250 | 1,0478 0,5239 1,7577 5,0923 2,00 428
Prof.Dr. 1 3,0400 0 0 0 0 3,04 3,04
Toplam 101 | 32434 | 0,8139 | 8,099E-02 | 3,0827 3,404 1,42 5,00

Cizelge 60a, ankete katilan o6gretim elemanlarinmn, unvanlar bazinda, dekanlik
tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini nasil algiladiklan gostermesi
agisindan onemlidir. Cizelge 60a’ya gore, okutman unvamnda olan 6gretim elemanlan,
diger unvanlarda bulunan ogretim elemanlanna oranla, dekanhk tarafindan verilen
iletisim hizmetlerinin kalitesini daha olumlu olarak algilamaktadirlar. Ankete katilan
okutmanlar, bu hizmetlerin Kkalitesini 3,6600 algilama skoru ile beklentilerinin
kargilandigim ifade etmektedirler. Bu skor ise, gorildiigii gibi olumluya gok yakin bir
algilamanin yagandigim géstermektedir.

Ankete katilan tiim o63retim elemanlani, hangi unvanda olurlarsa olsunlar, dekanhk
tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini orta diizeyin ustiinde bir algilamayla

hissetmektedirler. Okutmanlan, orta diizeyin iistiinde bir algilama diizeyi ile, sirasiyla

Raafoig
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yardimer dogent doktor ve dogent doktor unvaninda olan katihmei dgretim elemanlan
takip etmektedir.

Bu sonuglara kargin, ankete katilan yardimet dogent ve profesér doktor unvaninda olan
ogretim elemanlan da, difer ogretim elemanlanma oranla dekanlik tarafindan verilen
iletisim hizmetlerinin kalitesini daha blumsuz olarak algiladiklarimi belirtmektedirler.
Yardimer dogent ve profesor doktor unvaninda olan 6gretim elemanlarmin algilama
skoru ise 3,0400 olarak gtkmustir ve bu nedenden dolayi da orta bir algilama diizeyi
olarak diigiiniilebilir.

Cizelge 60b. Dekanlik Tarafindan Verilen iletisim Hizmetlerinin Unvanlar Bazinda

Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | Kareler F P
Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararast 5,864 6 0,977 1,521 0,180
Gruplar ici 60,385 94 0,642
[Toplam 66,250 100

Cizelge 60b, ankete katilan 6gretim elemanlarimin unvanlar bazinda incelendifinde, P
degerinin 0,180 olarak ¢ikmasi nedeniyle dekanlik tarafindan verilen iletisim
hizmetlerinin kalitesinin algllanmasinda, gruplar (unvanlara gore) arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir fark bulunmamaktadir.

Cizelge 61a. Dekanlik Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Yas Gruplan Bazinda

Degerlendirilmesi
. . | Aritmetik [Standarf] Standart }%95 Giiven Smirian;___ . .
Yas Kist Ortalama| Sapma | Hata | Alt Simur | Ust Smur Minimum| Maksimum
20-29 yas arasi 32 1 3,1644 ] 0,7327} 0,1295 2,9002 34285 1,66 4,90
30-39 yas arast 42 | 30567 | 09025 01393 | 2,7754 | 33319 | 142 5,00
1049 yas arast 23 | 36174 | 06733 | 0,1404 | 373262 | 3,9086 | 1,38 4,50
50-59 yas arasi 4 3,6850 04398} 02199 2,9852 4,3848 3,26 4,14
Toplam 101 | 32434 | 0,8139 | 8,099E02 | 3.0827 | 34040 | 142 5,00

Cizelge 6la, dekanhk tarafindan verilen iletigim hizmetlerinin dgretim elemanlarmin
yas gruplanina gore nasil algilandiim gostermektedir. Bu cizelge de diger ydnetim
kademelerinden verilen hizmetlerin algilanma durumuyla benzerlik gostermektedir.

Diger bir deyigle, 6gretim elemanlarinin yas gruplan biyidikge, dekanhk tarafindan
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verilen iletisim hizmetlerini alglama diizeyleri de artmaktadir. Bu durum, yagt biiyiik
olan ogretim elemanlanimin verilen hizmetlerin kaliteleri ile ilgili daha olumlu
olduklarmin bir gostergesidir. Yas gruplanna gore, Cizelge 6la’da tim ofretim
elemanlanmin benzer bir algilama diizeyi gostererek, dekanlik tarafindan verilen iletisim
hizmetlerinin kalitesini orta diizeyin iistiinde ve neredeyse olumluya yakn bir dﬁzeydé
algiladiklan ortaya gikmgtir. |

Cizelge 61b. Dekanlik Tarafindan Verilen iletisim Hizmetlerinin Yas Gruplan Bazinda

Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | Kareler F P
Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararas: 5,661 3 1,887 3,021 0,033
Gruplar ici 60,588 97 0,625
Toplam 66,250 100

Cizelge 61b, ankete katilan 6gretim elemanlaninm yag gruplan bazinda incelendiginde,
P degerinin 0,033 olarak ¢tkmasi nedeniyle dekanbk tarafindan verilen iletisim
hizmetlerinin kalitesinin algilanmasinda, gruplar (yas gruplanna gore) arasinda
istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmaktadir.

Cizelge 62a. Dekanhk Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Daha Once Baska Bir

Kurumda Bulunma Durumu Bazinda Degerlendirilmesi

Daha Once Bir _ . |Aritmetik|Standart] Standart |%95 Giiven Sinirlan .
Kisi Minimum | Maksimum
Kurum Ortalama| Sapma | Hata | Alt Sir | Ust Simr
Calismadim 48 3,1046 | 0,8327 0,1202 2,8628 3,3464 1,58 4,90
Kamuda 24 3,3317 | 0,6687 0,1365 3,0493 3,6140 1,90 4,50
Ozel Sirkette 13 3,5431 | 0,8755 0,2428 3,1400 40721 142 4,74
aska Universitede 10 3,3260 | 0,6497 0,2055 2,8612 3,7908 1,74 4,26
Vakif Universitesinde 2 44900 10,7212 0,5100 -1,9902 | 10,9702 3,98 5,60
Yurtdipinda Universitedey 1 | 3,4200 0 0 0 0 3,42 3,42
Yurtdiginda Bir Kurum | 2 2,5000 | 1,1879 0,8400 -,1732 | 13,1732 1,66 3,34
Diger 1 1,8800 0 0 0 0 1,88 1,88
[Toplam 101 | 3,2434 | 0,8139 | 8,099E-02 | 3,0827 3,4040 1,42 5,00

Cizelge 62a, ankete katilan ogretim elemanlarmin daha onceden bagka bir kurumda
caliyma durumuna gore, dekanhk tarafindan verilen iletigim hizmetlerinin algilanma
durumunu ve aralanndaki algilama farkim ortaya koymaktadir. Cizelgeye gore,
dekanlik tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini en yiiksek algilayan dgretim
elemanlan, daha Onceden vakif universitesinde cahigtiklanm belirtmektedirler. Bu
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ogretim elemanlar, 4,4900 algilama skoru ile en yiiksek algilama oranma sahiptirler.

Bu skor ile verilen hizmetleri olumhu bir algilamanin gok iistiinde hissettiklerini ifade
etmektedirler.

Buna kargi, dekanlik tarafindan verilen iletigim hizmetlerini en diisiik diizeyde algilayan
Ogretim elemanlan ise daha onceden yurtdiginda Gniversitede diginda bagka kurumlarda
calignms 6gretim elemanlandir. Bu 6gretim elemanlarnin algilama skoru 2,500 oldugu
i¢in, dekanhk tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini olumsuza yakin bir

diizeyde hissetmektedirler.

Cizelge 62b. Dekanlik Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Daha Once Bagka Bir

Kurumda Bulunma Durumu Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik | Kareler F P

Toplamu Derecesi | Ortalama | Istatistigi Deperi
iGruplararasi 8,451 7 1,207 1,943 0,071
IGruplar ici 57,799 93 0,621
Toplam 66,250 100

Cizelge 62b, ankete katilan Ofretim elemanlannmm daha Once bagka bir kurumda
bulunma durumuna gore incelendiginde, P degerinin 0,071 olarak ¢ikmasi nedeniyle
dekanlik tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesinin algilanmasinda, gruplar
arasinda istatistiksel olarak anlamh bir fark bulunmamaktadir, ama anlaml bir fark
olmaya gok yakindir.

Cizelge 63a. Dekanlk Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Doktora Egitimi

Bazinda Degerlendirilmesi

]'.')?l:xto'ra. Kisi Aritmetik [Standart] Standart |%95 Giiven“Smlrlan Minimum | Maksimum
Egitiminiz Ortalama| Sapma { Hata | Alt Suur | Ust Siur
Yapmadim 44 | 32082 |0,74081 0,1117 29829 | 34334 1,42 5,00
A.U. Devam Ediyor | 19 | 2,7421 | 08585 | 0,1970 2,3283 | 3,1559 1,74 4,90
A.U. Yaptim 15 1 32213 [ 0,8672 | 02239 2,7411 3,7016 1,88 4,50
Yurticinde Unv. 17 | 3,8753 |0,4402 | 0,1068 3,6490 | 4,1016 3,14 4,50
Yurtdiginda Unv. 6 | 3,3533 | 0,9009 | 0,3678 2,4079 | 4,2988 2,00 4,28
oplam 101 { 3,2434 | 0,8139 | 8,099E-02 | 3,0827 | 3,4040 1,42 5,00

Cizelge 63a, ankete katilan 6gretim elemanlannin, doktora egitimleri bazinda, dekanbk
tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesinin nasil algilandifint  ortaya
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koymaktadir. Cizelgeye gore, doktora egitimini yurticinde baska bir iiniversitede
tamamlayan Ogretim elemanlan, dier gruplardaki ogretim elemanlarina oranla,
dekanlik tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini daha olumlu bir diizeyde
algilamaktadir. Doktora egitimini yurtiginde bagka bir iniversitede yapan Ogretim
elemanlanimin  verdikleri cevaplardan hareketle, bu tir hizmetler icin algilama
skorlariin 3,8753 oldugu gorilmektedir. Bu skor da, onlarin dekanlik tarafindan
verilen iletisim hizmetlerinin kalitesi ile ilgili olarak ortanmn iistinde ve olumluya ¢ok
yakin bir algilamaya sahip olduklarini géstermektedir.

Bu cizelge ile ilgili olarak, dekanlik tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesini
doktora egitimi bazinda, diger 6gretim elemanlarina oranla daha diigiik ve olumsuz
algllayan Ogretim elemanlan ise doktora egitimine halen Anadolu Universitesi’nde
devam eden Ogretim elemanlanidir. Bu gruba giren ogretim elemanlannin algilama
skorlani ise 2,7421°dir. Diger bir deyisle, algilama agisindan orta diizeyin biraz
altindadr.

Cizelge 63b. Dekanlik Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetlerinin Doktora Egitimi

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | Kareler F P
Toplanu Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararasi 11,697 4 2,924 5,146 0,001
IGruplar ici 54,553 96 0,568
Toplam 66,250 100

Cizelge 63b, ankete katilan 6gretim elemanlanmin doktora egitimleri durumuna gore
incelendiginde, P degerinin 0,001 olarak ¢ikmas: nedeniyle, dekanlik tarafindan verilen
iletisim hizmetlerinin kalitesinin algilanmasinda, gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlamh bir fark bulunmaktadir.
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4.10. Dekanhk Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Tammlayici Sorular

Baglaminda Degerlendirilmesi

Diger yonetim kademelerinde (anabilim dali bagkanliklann ve bolim bagkanhklan)
oldugu gibi, dekanlik tarafindan iletigim hizmetleri verilirken, aym zamanda Ogretim
elemanlarina yonelik fiziksel hizmetler de verilmeye cahigiimaktadr. Cizelge 64a il
Cizelge 69b arasindaki bulgu ve yorumlar, 6gretim elemanlarinin, tammlayic1 sorular
baglammnda, fiziksel hizmetlerinin dekanhk tarafindan ne diizeyde karglandigimn bir

gostergesi olmaktadir.

Cizelge 64a. Dekanhk Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Unvanlar Bazinda

Degerlendirilmesi
. . |Aritmetik |Standart] Standart {%95 Giiven Smrlaryj_ .. . .
Unvan Kisi Ortalama| Sapma Hata Alt Sinir | Ust Simr Minimum | Maksimum
Okutman 5 3,5714 ] 0,8664 | 0,3874 24957 | 4,647 2,76 4,90
Arastirma Gorevlisi | 24 | 28492 10,5895 | 0,1203 2,6003 | 3,0981 1,52 429
Ogretim Gorevlisi 36 { 2,8810 | 0,7074 | 0,1179 2,6416 | 3,1203 1,67 4,62
'Yrd.Dog. 9 32857 10,9636 | 03212 2,545 4,0264 2,43 4,81
'Yrd.Do¢.Dr. 22 | 34264 {06274 ] 0,1338 3,1483 | 3,7046 2,00 429
Do¢.Dr. 4 3,0476 | 0,7579 | 03790 1,8416 | 42536 2,00 3,81
Prof.Dr. 1 3,3333 0 0 0 0 3,33 3,33
Toplam 101 | 3,0736 | 0,7275 | 7,239E-02 | 2,9299 | 32172 1,52 4,90

Cizelge 64a, ankete katilan 6gretim elemanlanmn, unvanlar bazinda, dekanlik
tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini nasil algiladiklan gostermesi agisindan
onemlidir. Cizelge 64a’e¢ gore, okutman unvamnda olan ogretim elemanlan, diger
unvanlarda bulunan oretim elemanlarma oranla, dekanlik tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesini daha olumlu olarak algilamaktadirlar. Ankete katilan okutmanlar,
bu hizmetlerin kalitesini 3,5714 algilama skoru ile beklentilerinin karsilandifim ifade
etmektedirler. Bu skor ise, goriildiigi gibi olumluya yakin bir algilamamn yasandigim
gostermektedir.

Bu sonuglara karsin, ankete katilan aragtirma gorevlisi ve ogretim gorevlisi unvanmnda
olan ogretim elemanlant da, diger Ofretim elemanlarma oranla dekanlik tarafindan
verilen fiziksel hizmetlerini  kalitesini daha olumsuz olarak algiladiklanim
belirtmektedirler. Bu diigiik algilama, dekanlik tarafindan verilen ve birgok zaman kisith
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olanaklarla saglanan fiziksel hizmetlerin dagitilmasinda unvani bilyilkk olan ofretim
elemanlarmin 6ncelik tegkil ediyor olmasindan kaynaklanabilir.

Cizelge 64b. Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Unvanlar Bazinda

Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | XKareler F | 3
Toplan Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
(Gruplararas 6,997 6 1,166 2,387 0,034
Gruplar igi 45,926 94 0,489
Toplam 52,923 100

Yukandaki cizelgeden de gorildiugii gibi, dekanlik tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin unvanlar bazinda algilanmasinda (algllanma skorlar, aritmetik ortlamalar)
baz: farklar vardir. Cizelge 64b, ankete katilan 6gretim elemanlarimin unvanlarma gore
incelendiginde, P degerinin 0,034 olarak ¢ikmast nedeniyle, dekanlik tarafindan verilen
fiziksel hizmetlerin kalitesinin algllanmasinda, gruplar arasinda istatistiksel olarak
anlamh bir fark bulunmaktadir

Cizelge 65a. Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yas Gruplan Bazinda

Degerlendirilmesi
. |Aritmetik [Standart| Standart |%93 Giiven Siirlary| . . .
Y Kist Ortalama Sapms:ﬁ Hata | Alt Str | Ust Simr Minimum | Maksimum
20-29 yas arasi 32 | 2,7857 10,5894 | 0,1042 2,5732 | 29982 1,52 429
30-39 yas arasi 42 | 2996 |0,7763 | 0,1198 2,7547 | 3,2385 1,67 4,90
40-49 yas aras: 23 | 3,5445 | 06135 | 0,1279 32792 | 3,8098 2,57 4,81
50-59 yas arasi 4 34762 | 04133 | 02067 2,8185 | 4,1338 3,10 3,86
Toplam 101 | 3,0736 | 0,7275 | 7239E-02 | 2,9299 | 32172 1,52 4,90

Cizelge 65a, ankete katilan Ogretim elemanlariin, yag gruplan bazinda, dekanlik
tarafindan  verilen fiziksel hizmetlerin  kalitesini nasil degerlendirdiklerini
gostermektedir. Cizelgeye bakildiginda, 40-49 yas grubu iginde bulunan ogretim
elemanlarinin, dekanlik tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini, diger yas
gruplarindaki  Ogretim  elemanlanna oranla daha olumlu olarak algiladiklan
goriilmektedir. Bu gruba giren 63retim elemanlaninin algilama skoru 3,5445’tir ve orta
diizeyin ustiinde olumluya yakin olarak diigiiniilebilir. Bu gruptaki 6gretim elemanlarin,
yine diger cizelgelerde oldugu gibi, 50-59 yas grubu igine giren 6gretim elemanlart
izlemektedir.
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Buna kargin, dekanlik tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini diger yas
gruplarindaki ogretim elemanlanina oranla daha olumsuz olarak algiladigim belirten
ogretim elemanlan ise 20-29 yas grubu iginde bulunan ogretim elemanlandir.
Hatirlanacak olursa, dekanhik tarafindan verilen iletisim hizmetlerinin kalitesinin
algilanmasinda da 20-29 yag grubundaki &gretim elemanlan en olumsuz gorise Sahip
grubu olusturmaktayddar. Daha énce de yapildigi gibi, bu durum, dekanhk kadrosunda
gorevli yoneticilerin, fiziksel hizmetlerin dagitilmasinda onceligi yas grubu ve unvam

biiyiik dgretim elemanlarina verdikleri seklinde yorumlanabilir.

Cizelge 65b. Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yas Gruplan Bazinda

Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
(Gruplararas: 8,650 3 2,883 6,317 0,001
Gruplar igi 44273 97 0,456
'Toplam 52,923 100

Cizelge 65b, ankete katilan Ggretim elemanlar, yag gruplarina gore incelendiginde, P
degerinin 0,001 olarak ¢ikmasi nedeniyle, dekanhk tarafindan verilen fiziksel
hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamh bir

fark bulunmaktadir.

Cizelge 66a. Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Kurumda Bulunma

Stuireleri Bazinda Degerlendirilmesi

Kurumd“a Bl.xlunma Kisi Aritmetik|Standart| Standart |%95 Giiven Simrlan Minimum | Maksimum
Siiresi Ortalama/ Sapma Hata Alt Simr | Ust Sir

S yil ve daha az siivedin) 54 | 2,8607 | 0,6421 | 8,738E-02 | 2,6854 3,0359 1,52 4,90
6-10 1l arasi 15 § 2,9905 }0,7708 § 0,1990 2,5636 | 3,4173 1,71 4,00
11-15 yl arasy 13 | 34908 [03768 | 02432 | 29610 | 4,0207 2,14 4381
16-20 y1l aras1 16 | 3,3661 | 0,5347 0,1337 3,0811 3,6510 2,00 3,95

1-25 yil aras1 2 4,0238 | 0,3418 | 0,5952 -3,5394 | 11,5870 343 4,62

6 v1l ve distii stiredir 1 3,8095 0 0 0 0 3,81 3,81
[Toplam 101 | 3,0736 | 0,7275 | 7,239E-02 | 2,9299 32172 1,52 4,90

Cizelge 66a, ogretim elemanlanmn kurumda bulunma siireleri bazinda, dekanhk
tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini nasil algiladiklaru gostermektedir.
Cizelgeye bakildiginda, 21-25 yil arast bir siiredir kurumda bulundugunu belirten
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Ogretim elemanlarmin, dekanhk tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini, diger
gruplarda bulunan 6gretim elemanlanna oranla daha olumlu olarak algiladiklan ortaya
gikmaktadir. Bu gruba giren 6gretim elemanlanmin algilama skoru nedeniyle, dekanhik
tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini olumlunun istiinde bir diizeyde
algiladiklarim soylemek miimkiindiir. Buna karsin, diger cizelgelerle benzer bir nokta
olarak, 5 yil ve daha az bir siiredir kurumda bulunan ogretim elemanlann dekanhk
tarafindan kendilerine verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini diger 6gretim elemanlarma
oranla daha az olumlu bulmaktadirlar. Bu durum kurumda bulunma siirelerinde kendini
gosterdigi gibi, unvan ve yag gruplan bazinda da aym sonuglarla kargilagiimaktadir. Bu
nedenden dolayr dekanhk biriminde gorevli olan yoneticilerin bu duruma gerekh

hassasiyeti gostermeleri gerekmektedir.

Cizelge 66b. Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Kurumda Bulunma

Stireleri Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
: Toplami Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
iGruplararasi 8,531 5 1,706 3,651 0,005
Gruplar ici 44392 95 0,467
[Toplam 52,923 100

Cizelge 66b, ankete katillan 6gretim elemanlan, kurumda bulunma siirelerine gore
incelendiginde, P degerinin 0,005 olarak ¢ikmasi nedeniyle, dekanlik tarafindan verilen
fiziksel hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, cizelgedeki gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir fark bulunmaktadir.

Cizelge 67a. Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Daha Once Bagka Bir

Kurumda Bulunma Durumu Bazinda Degerlendirilmesi

Daha Once Bir Kisi Aritmetik [Standart| Standart [%95 Giiven Surlar Minimum | Maksimum
Kurum Ortalama| Sapma | Hata | Alt Simr | Ust Siur

Cahgmadim 48 | 29643 |0,6928 | 9,999E-02 | 2,7631 | 3,1654 1,67 429
mu 24 | 31528 107432 01517 | 2,8390 | 3,4666 224 4,81
Ozel Sirket 13 | 3,1538 [0,7899 { 02191 | 26765 | 36312 1,67 4,00
agka Bir Unv. 10 | 32429 |0,5305] 01678 | 28634 | 3,6223 2,48 429
Valaf Universitesindd 2 | 4,1905 |1,0102 | 0,7143 | -4,8854 | 132663 | 348 4,90
Yurtdiginda Bir Onv.| 1 | 3,523%8 0 0 0 0 3,52 3,52
Yurtdiginda Kurum | 2 { 23571 [ 1,1785| 0,8333 | -82314 | 129456 | 1,52 3,19
Diger 1 | 24286 0 0 0 0 243 243
Toplam 101 | 3,0736 |0,7275 | 7239802 | 2,9299 | 32172 1,52 4,90

218



Cizelge 67a, Anadolu Universitesi'ne gelmeden énce bagka bir kurumda ¢alismug olan
Ogretim elemanlannm, dekanhk tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini nasil
algiladiklanim gostermektedir. Cizelgeye bakildiginda, vakif iiniversitelerinde ¢aligmg
Ogretim elemanlarmmm dekanlk tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini diger
gruplarda bulunan 6gretim elemanlarina oranla daha olumlu bulduklan gozlenmektedir.
Buna ek olarak, dekanhik tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini digér Ogretim
elemanlarna oranla daha disgtik diizeyde algilayan dgretim elemanlarmm ise yurtdiginda
bir kurumda galigtiklan belirlenmektedir.

Cizelge 67b, Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Daha Once Basgka Bir

Kurumda Bulunma Durumu Bazinda Varyans Analizi

Kareler Serbestlik { Kareler F P

Toplant Derecesi | Ortalama | Istatistigi | Anlamhlik Katsayist
Gruplararasi 5,234 7 0,748 1,458 0,192
iGruplar igi 47,689 93 0,513
[Toplam 52,923 100

Cizelge 67b, ankete katilan &fretim elemanlari, daha onceden bagka bir kurumda
galisma durumlanna gore incelendiginde, P degerinin 0,192 olarak ¢ikmast nedeniyle,
dekanlik taraﬁndan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, ¢izelgedeki
gruplar arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark bulunmamaktadir.

Cizelge 68a. Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yoneticilik Deneyimi

Bazinda Degerlendirilmesi
Yoneticilik . . |Aritmetik [Standart] Standart |%95 Giiven Smirlan| . . .
Minimum | Maksimum
Deneyiminiz Kisi Ortalama| Sapma | Hata | Alt Smur | Ust Smr
{Evet 21 34263 10,6219 0,1357 3,1432 3,7094 2,05 4,62
‘gaylr 80 | 29810 |0,7282 | 8,141E-02 | 2,8189 | 3,1430 1,52 4,90
mlplam 101 | 3,0736 | 0,7275 | 7239E-02 | 2,9299 32172 1,52 4,90

Cizelge 68a, ankete katilan Ogretim elemanlanmin yoneticilik deneyimleri 1:1i§inda,
dekanlik tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini algilama diizeyleri
goriilmektedir. Cizelgeye bakildiginda, dogal olarak, su ana kadar yoneticilik
yapmadiZim belirten ogretim elemam sayisi daha fazladir. Ama buna kargm, yoneticilik
yaptigint belirten 6gretim elemanlarmin, dekanlik tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin
kalitesini, yoneticilik yapmamg 6gretim elemanlanina oranla daha yiiksek ve olumlu bir
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diizeyde algiladiklan goriilmektedir. Yoneticilik yapan dgretim elemanlar, tek baglanna
degerlendirildiklerinde, fiziksel hizmetlerin kalitesini orta diizeyin istiinde (3,4263
skoru ile) algilamaktadirlar. Buna kargin, yoneticilik yapmayan ogretim elemanlanmin

algilama skoru 2,9810°dur. Diger bir deyisle algilama agisindan orta diizeye ¢ok
yakindir.

Cizelge 68b, Dekanhik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Yoneticilik Deneyimi

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik | Kareler F P
Toplam Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
Gruplararast 3,299 1 3,299 6,582 0,012
Gruplar ici 49,624 99 0,501
Toplam 52,923 100

Cizelge 68b, ankete katilan Ogretim elemanlan, yoneticilik yapma durumlarma gore
incelendiginde, P degerinin 0,012 olarak ¢ikmasi nedeniyle, dekanhk tarafindan verilen
fiziksel hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, gizelgedeki gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir fark bulunmaktadir.

Cizelge 69a. Dekanhk Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Doktora Egitimi

Bazinda Degerlendirilmesi

lgol;cto‘ra. Kisi Aritmetik [Standart] Standart [%495 Giiven Smurlari|__. . um | Maksimum
Egitiminiz Ortalama| Sapma | Hata | Alt Str | Ust Smir
'Yapmadim 44 | 29156 {07133 ] 0,1075 2,6987 3,1324 1,52 4,90
A.U. Devam Ediyor | 19 | 27368 | 0,5646 | 0,1295 2,4647 3,0090 1,71 3,95
A.U. Yaptim 15 | 3,1048 [ 0,6545| 0,169 2,7423 34672 2,00 4,00
'Yurtici Bagka Unv. 17 | 3,7843 {0,5515| 0,1338 3,5007 4,0679 3,10 4,81
urt disi 6 32063 {0,7048 | 0,2877 2,4667 3,9460 2,00 3,95
Toplam 101 | 3,0736 | 0,7275 | 7,239E-02 | 2,9299 32172 1,52 4,90

Cizelge 69a, ankete katilan 6gretim elemanlarimn doktora egitimleri bazinda, dekanlik
tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini nasil algladiklanm gostermektedir. Bu
cizelgeye gore, doktora efitimlerini yurtiginde bagka bir uUniversitede tamamladigim
belirten ogretim elemanlariin, dekanlik tarafindan verilen fiziksel hizmetlerin kalitesini
diger ogretim elemanlarina oranla daha olumlu olarak algiladiklari goriilmektedir. Bu
durum yurtic;indeki Gniversiteler arasinda Anadolu Universitesi’nin yerini ve konumunu

belirtmektedir.
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Cizelge 69b. Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetlerin Doktora Egitimi

Bazinda Varyans Analizi
Kareler Serbestlik Kareler F P
Toplamm Derecesi | Ortalama | Istatistigi Degeri
iGruplararasi 11,961 4 2,990 7,008 0
iGruplar ici 40,962 96 0,427
Toplam 52,923 100

Cizelge 69b, ankete katilan ogretim elemanlan, doktora egitimlerine gore
incelendiginde, P degerinin 0 olarak ¢ikmast nedeniyle, dekanhik tarafindan verilen
fiziksel hizmetlerin kalitesinin algilanmasinda, ¢izelgedeki gruplar arasinda istatistiksel
olarak anlamh bir fark bulunmaktadir.

Su ana kadarki gizelgelerle verilen bulgular, ankette yer alan boliimlerin genel hatlariyla
ve tammlayict sorular baglamindaki degerlendirmelerini igermektedir. Bunlann
yamsira, bir de sorularla ilgili tek tek durumun incelenmesi gerekmektedir. Yalmz
anketteki soru sayismin goklugu nedeniyle, her sorunun, her tammlayict soru
baglaminda tek tek incelenmesi zaman ve fiziksel gartlarin yetersizlifinden dolayr gok
zordur. Bu nedenden dolayi birkag soruyla ilgili olarak g¢apraz karsilagtirma
(crosstabulation, 6megin unvan sorusuna verilen cevaplarla bolim 1’in 2. sorusuna
verilen cevaplann karglagtirilmas: gibi) islemleri yapilacaktir. Bununla ilgili olarak, ilk
once unvanlar bazinda “fakiilte, difer universitelerdeki esdeger fakiilteler arasinda
kurumsal bir saygmliga sahiptir” sorusuna verilen cevaplarin dagilimlani agagida yer
alan Cizelge 70’de goriillmektedir.

Cizelge 70’¢ gore, “Egitim Fakiiltesi’nin difer tniversitelerdeki esdeger fakiilteler
arasinda kurumsal bir saygmhg: oldugu” gorigiine, okutmanlarm %40'min katildi,
%60’mn da kesinlikle katildign gorilmektedir. Ayrca, aym soruyla ilgili olarak,
yardimer dogent doktor unvamndaki 6gretim elemanlarimin da %63,6’smin katildig: ve
%31,8’inin de kesinlikle katildigs goriilmektedir. Buna kargin, arastirma gorevlilerinin
%4 2si kesinlikle katiimadiklanm belirtitken; aragtirma gorevlileri ile aym gorigl

paylagan ogretim gorevlilerinin oram ise %2,8’dir. Bu durum 6gretim elemanlarimin
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kendilerini , kurumsal sayglifa sahip bir fakiiltede g¢ahgtiklanm hissettiklerini

gostermektedir.

Cizelge 70. Unvanlar Bazinda Fakiltenin Kurumsal Sayginhik Durumu

Kesinlikle KaulnuyorumKararsum\*Katﬂlyorum Kesinlikle TOPLAM
tilmiyorum K atiliyorumy
Say1 2 3 5
OKUTMAN [Eendi iginde 400% | 60.0% | %100
oruya Verilen
3,6% 1L,5% | %5
Cevaplar fginde 70 ? °
Sayi 1 2 14 7 24
ARASTIRMA [Kendiiginde | 4.2% 8.3% 583% | 292% | %100
GOREVLISt Veri
poruya Verilen| 5/ 20,0% 250% | 269% | %238
Cevaplar Iginde]
Say1 1 3 7 19 5 36
OGRETIM  [Kendi iginde 2.8% 1,1% | 194% | 52.8% | 13.9% | %100
GOREVLISI {S Veri
c:?yjmzie; 50,0% 400% | 1000% | 339% | 192% | %356
ap!
Say1 3 4 2 9
onvanl veo endi iginde 33.3% 444% | 222% | %100
DOg. | :
oruya Verilen 30,0% 7,1% 77% | %89
Cevaplar Iginde
Say1 1 14 7 22
YRD pog R [Kend iginde 4,5% 63.6% | 31,8% | %I00
ya Verilen 10,0% 250% | 269% | %218
Cevaplar Iginde)
Say1 2 2 4
pogpr,  [Kendi iginde 50,0% | 50,0% | %100
Soruya Verilen 3,6% 7,7% %4
Cevaplar Iginde
Say1 1 1
e 00,09 %100
PROF.DR. 'Is(endl u‘;Imd'tla 100,0% (3
oriya Verlen 1,8% %1
evaplar Iginde]
Say: 2 10 7 56 26 101
TOPLAM endi iginde 2.0% 9.9% 6.9% | 554% | 257% | %100
C‘:’yj V?le:e 1000% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | %100
aplar Igin

Asagida yer alan Cizelge 71, unvanlar bazinda, 6gretim elemanlannn “Universite

kiitiiphanesinde bulunan kitap, siireli yaymlar ve dier materyaller yeterlidir”” gorugi ile

ilgili diiglincelerini ortaya koymaktadir.
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Cizelge 71. Unvanlar Bazinda Kiitiiphanedeki Materyallerin Durumu

K © [Kaulxmyo ararsizomiKatiliyorum Kesinlikle TOPLAM
K atilm1yorum, #Kauhyurum
ISays 1 2 1 1 5
OKUTMAN [Kendi iginde %20 %40 %20 %20 %100
Soruya Verdlen| o %6,1 %3 %83 %5
Cevaplarlginde] ’ ° o 7
Say1 2 7 2 8 5 24
ARASTIRMA [Kendi iginde %83 %292 | %83 | %333 | %208 | %100
GOREVLIS! Soruya Veril
Ccva’sar ; g:;‘e %222 %212 | %143 | %242 | w417 | %238
Say1 4 10 6 13 3 36
OGRETIM [Kendiiginde | %l1.1 %278 | %167 | %361 | %83 | %100
GOREVLISI IS Veril
orlya VEIenl  oi44.4 %303 | %429 | %394 | %25 | %356
Cevaplar icinde
Say1 4 5 9
UNVAN| YRD.DOC [Kendi iginde %A44.4 %55,6 %100
¥ ISoruya Veril
Tuya Verten %12,1 %152 %8.9
Cevaplar Iginde
Say1 2 8 4 6 2 7
vRDDOG pr [Kendiisinde | %91 %364 | %182 | %273 | %91 | %100
" ISoruya Veri
ya Verilen| o 02 %242 | %286 | %182 | %67 | w21
Cevaplar Iginde
Say1 1 2 1 4
pogpr  [endiisinde %25 %50 %25 | %100
. 5 :
oruya Verilen %3 %14,3 %8,3 4
ICevaplar Iginde]
Say1 1 1
1107 o, 0, 0
PROF.DR. endi 19md.e %100 %100
Soruya Verilen %3 %1
(+]
Cevaplar Iginde >
Says 9 33 14 33 12 101
TOPLAM [Kendi iginde %8.,9 %327 | %139 | %327 | %119 | %I00
Soruya Veri
r“yj ‘;‘ﬂe‘; %100 %100 | %100 | %100 | %100 | %100
evaplar Igin

Cizelge 71’e bakildiginda, ankete katilan 6gretim elemanlarindan okutman unvamnda

olanlannin %40°1 kiitiphanede bulunan kitap, siireli yaymn ve diger materyallerin yeterli

oldugu gorisiine katilmadiklarimi belirtirken, %20’si de kesinlikle katilmadiklarini

belirtmiglerdir. Bu %20’lik oran ankete katilan ve bu soruya “kesinlikle katilmtyorum™

cevabim verenlerin %11,1’ini olugturmaktadir. Buna argm, yardimei dogent unvaninda

bulunan ofretim elemanlannin da %44,4’ic bu goriige katilmadiklanim belirtirken,
%55,6’s1 da katildiklarim ifade etmektedirler. Bununla birlikte ankete katilan 6gretim

elemanlanindan, aragtirma gorevlisi unvamnda olanlan ise kitiiphanenin durumu ile
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ilgili olan bu soruya %33,3 ile katiddiklanm ve %20,8’lik bir oranla da kesinlikle
katildiktaring belirtmektedirler.

Cizelge 72. Unvanlar Bazinda Kiitiiphanenin Yayimn Ismarlama Sisteminin Durumu

Ke ¢ lKatﬂn:uyo arslemll(auhyorum Kesinlikle TOPLAM
{Katilmiyorum IKatihyorum
[Say1 1 4 5
OKUTMAN [Kendi iginde %20 %80 %100
Soruya Veri
yaVerllen| o 1rs %182 %S5
Cevaplar Iginde
Say1 2 6 4 9 3 24
ARASTIRMA {Kendi iginde %83,3 %25 %167 | %375 | %125 | %100
GOREVLIS! [Soruya Veril
Czrvl:;;ar;:ine;le %25 %30 | %182 | %209 | %375 | %23g
Say1 2 8 6 17 3 36
OGRETIM [Kendi iginde %5,6 %22 | %167 | %472 %83 | %100
GOREVLIsI Veri
i:rv“aﬁar;rfle;e %25 %40 %273 | %395 | %375 | %3se
Gin
Say1 3 6 9
unvan| YRD.DOC Kendi iginde | %333 %66,7 %100
¥ Soruya Veri
ruya Verdlen| o o %14 %8,9
Cevaplar Iginde
Say1 5 6 9 2 22
VRD.Doc. DR [Kendi iginde %227 | %273 | %409 %9,1 | %100
T MSoruya Veri
oruya Verilen %2s | %273 | %209 | w2s | w218
Cevaplar Iginde
Sayr 1 1 2 4
pocpr, gendi iginde %25 %25 %50 %100
% ISoruya Veri
oruya Verilen %5 %45 | w7 4
Cevaplar Iginde]
Say1 1 1
—— - 4100
PROF DR Send: 13:;15 %100 %1
orlya Verlen %4,5 %1
Cevaplar fcinde
Say1 8 20 22 43 8 101
TOPLAM endi iginde %7,9 %198 | %218 | %426 %79 | %100
S :
C°r“yj;’;rfk;’ %100 %100 | %100 | %100 | %100 | %100
evaplar Igin
Cizelge 72, kitaphanenin yaymn 1smarlama sistemi ile ilgili olarak, ogretim

elemanlarinin unvanlar bazinda ve unvanlarin kendi iglerindeki cevaplann durumunu

gostermektedir. Ankete katilan 6gretim elemanlanindan aragtirma goérevlisi unvamnda

olanlarmin %8,3’ii “kiitiiphanenin Ogretim elemanlarmin taleplerini duzenli olarak

kargilayacak bir yaym ismarlama sistemi oldugu” gorisine kesinlikle katiimadiklarim
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belirtirken; %25°i de bu gériise katilmadiklarm: ifade etmektedirler. Bu %25°lik oran,
bu soruyla ilgili olarak tiim Ogretim elemanlan tarafindan verilen ve “katilmiyorum”
olarak belirtilen cevaplarn %30’unu olugturmaktadir. Bununla birlikte, ankete katilan
Ogretim elemanlannin  %5,6’st  kiitiphanenin diizenli bir yaymn ismarlama sistemi
olduguna kesinlikle katimadiklarim belirtirken; %22,2’si de bu gorise katilmadiklarim
belirtmektedirler. | |

Buna karsin, ankete katilan yardimci dogent doktor unvamnda olan dgretim
elemanlarin %40,9’u kiitiiphanenin talepleri diizenli bir bigimde kargilayacak yayin
ismarlama sistemine sahip olduguna katildiklanmt belirtirken; %9,1’i de bu gorige
“kesinlikle katildiklarim” ifade etmektedirler.

Asagida yer alan Cizelge 73, ankete katilan ogretim elemanlarimn, unvanlar bazinda,
dekanhikta gorevli olan yoneticilerin “Ofretim elemanlarim nesnel bir bigimde
degerlendirme” durumlanyla ilgili goriglerini gostermektedir. Cizelgeye bakildiginda,
ankete katillan Ggretim elemanlanindan yardimci  dogent unvamnda olanlan
“dekanhktaki yoneticilerin, 6gretim elemanlanim nesnel bir bigimde degerler” goriigtine
kesinlikle katilmadiklanim ifade ederken; %22,2’si de bu goriise kesinlikle katildiklarim
belitmektedirler. Bununla birlikte, okutman olan oOgretim elemanlarmin %401
katildiklarim ve %20’si de kesinlikle katildiklarini belirtmektedirler.

Buna kargin, yardimci dogent doktor unvamnda olan 6gretim elemanlarmm %59,1’1,
dekanlik biriminde gérevli olan yoneticilerin, 6gretim elemanlarm nesnel bir bigimde
degerledikleri goriigiine katildiklanm  aktarmaktadirlar. Bu oran, bu soruya
“katiltyorum” cevabmi veren ogretim elemanlarmmn %43,3%ini  olugturmaktadir.
Yardime: dogent doktor unvaninda olan ve ankete katdan dgretim elemanlarmm %4,5’1
ise bu goriise kesinlikle katildiklanm belirtmektedir. Bu %4,5’lik oran ise, tiim 6gretim
elemanlari arasmda soruya “kesinlikle karihyorum” cevabim verenlerin %16,7 sini
teskil etmektedir.
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Cizelge 73. Unvanlar Bazinda, Dekanliktaki Yoneticilerin Ogretim Elemantarim

Degerlendirme Durumu
esinlikle katthyonmll(a:arsxzun!l(a&hyorum Kesinlikle TOPLAM
K atilmiyorum] tiliyorum)
Isay _ 2 2 1 5
OKUTMAN [Kendi iginde %40 %40 %20 %100
" 1Soruya Verilen
cevaplar Igindd %5,9 %6,7 %167 %5
Say1 3 6 11 4 24
ARASTIRMA [Kendi iginde %12,5 %25 %458 | %164 %100
GOREVLIS! {Soruya Veril
Cevaﬁm;:mz %23,1 %333 | %324 | %133 %238
yi 5 7 14 9 1 36
OGRETIM {Kendi iginde %13,9 %19,4 %389 | %25 %28 | %100
GOREVLISI |Soruya Verilen
) %38,5 %389 | %412 | %30 %167 | %356
Cevaplar Iginde]
Say1 4 2 1 2 9
unvaN| YRDDoG. e icinde %A44.4 %222 | %11 | %222 | %100
’ " ISoruya Veril
o yj ‘;Qne;‘e %30,8 %9 | w33 | %333 | %89
aplar Iging
Say1 1 3 4 13 1 22
YRD.DOG D fendi iginde %4.,5 %136 | %182 | %59.1 %4,5 | %100
’ " ISoruya Veril
Ceva’;:ar Igi;“e %7,7 %167 | %118 | %433 | %67 | %218
Say1 2 1 1 4
pocpg,  [Kendi isinde %20 %25 %25 %100
| Soruya Verilen 0
% %3,3 %16,7 4
Cevaplar Iginde ol o7 o
Say1 1 1
11ct 0, 0,
PROF DR. Sendl 13:;1; %100 %100
oruya Vertlen %2,9 %1
kevaplark:mde
Sayr 13 18 34 30 6 101
TOPLAM endi iginde %12,9 %178 | %337 | %297 %59 | %100
Soruya Veri
Cmyz; ;’rﬂe; %100 %100 | %100 | %100 | %100 | %100
evaplar Iginde

Asagida yer alan Cizelge 74, unvanlar bazinda, 6gretim elemanlaninin, dekanhktaki
yoneticilerin agik, tutarli ve durumun gereklerine uygun bir otorite kurabilme becerileri

ile ilgili gorislerini icermektedir.
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Cizelge 74. Unvanlar Bazinda, Dekanbiktaki Yéneticilerin Otorite Kurma Becerileri

Kesinlikle [Ka mJKﬂI Kesinlikle
tilmyyo: arsizim{Katiliyorum TOPLAM
|§ Katilmiyoram y Y [Katiliyorum;
ay1 2 1 2 5
OKUTMAN [Kendi iginde %40 %20 %40 %100
Soruya Verilen :
0, 0, 0,
Cevaplar I¢inde 4,3 #2.6 %222 %5
Say1 2 5 11 5 1 24
ARASTIRMA [Kendi i¢inde %38.3 %20,8 %45,8 %20,8 %42 %100
GOREVLIS! {Soruya Verilen
. %20 %26,3 %44 %132 %11,1 %23.8
Cevaplar I¢inde
Say1 3 11 6 15 1 36
OGRETIM [Kendi iginde %38.,3 %30,6 %16,7 %A41,7 %2,8 %100
GOREVLISI {Soruya Verilen
¥ . %30 %57.9 %24 %39,5 %11,1 %35,6
Cevaplar Iginde]
Sayi 4 2 1 2 9
unvaN| YRD.DOG [Kendi iginde | %444 %222 | %Il | %222 | %100
’ " |Soruya Verilen
‘Vo40 o, 8 0, [+) 0,
Cevaplar Iginde % %2,6 %22,2 %8,9
Say: 1 2 3 14 2 22
VRD.DOG DR JSendi isinde %45 %91 | %136 | %636 | %91 | %100
.DOC.DR| Vi
Soruya Verlen| %105 | %12 | %368 | w222 | %218
Cevaplar Icinde]
Say1 1 2 1 3
DR. g e:ludi i({‘,ind: %25 %50 %25 %100
; oruya
va veren %s,3 %s3 | %l 4
Cevaplar Iginde]
Say1 1 1
— - :
PROF.DR. endi 1<;md_e %100 %100
Soruya Verilen
%4 %1
Cevaplar Iginde
y1 10 19 25 38 9 101
TOPLAM endi iginde %9.,9 %18,8 %248 %37,6 %38,9 %100
Soruya Veril
oriya Yerien| - o100 %100 %100 | %100 | %100 | %100
Cevaplar f¢inde

Cizelge 74’¢ bakildiginda, ankete katilan o6fretim elemanlanindan yardimer dogent
unvaminda olanlarimn %44,4’ i “dekanlikta gorevli olan yoneticiler, agik, tutarh ve
durumun gereklerine uygun otorite kurar” goriisine kesinlikle katilmadiklarnm
belirtmektedirler. Bu oran, tiim dgretim elemanlan igerisinde soruya bu sekilde verilen
cevaplarin %40 gibi bityik bir oranmnt olugturmaktadir. Buna kargin, yine bu unvanda
olan ogretim elemanlanmn %22,2’si ise aym goriige “kesinlikle katihiyorum” cevabini
vermiglerdir. Bir onceki cizelgede (Cizelge 73) yer alan ve yoneticilerin 6gretim

elemanlanini nesnel bir bigimde dederlendirdifiyle ilgili gorigleri iceren cevaplara
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bakildiginda da, yardimer dogent unvaninda olan 6gretim elemanlannin kendilerine bu

konuda verilen hizmeti diger unvanda bulunan 6gretim elemanlarina oranla daha disiik
olarak algiladiklar goriilmekteydi.

Yine digik unvandaki 63retim elemanlani agisindan bakildiginda, otorite kurmayla ilgili

olan bu goriise okutman kadrosunda bulunan katihimcilarn, %40°min kesinlikle

katildiklan ve %20’sinin de katildiklan gozlenmektedir.

Cizelge 75. Unvanlar Bazinda, Dekanliktaki Yoneticilerin Ekip Calismasina Yaklagimm

Kesinlikle yo trly Kesinlikle TOPLAM
tilmiyorum [Katiliyorumy
Isays 1 2 2 5
OKUTMAN {Kendi iginde %20 %40 %40 %100
Soruya Verilen %67 | %57 %333 | %S
Cevaplar Iginde
Sayt 1 1 1 10 1 24
ARASTIRMA [Kendi iginde %42 %42 | %458 | Y%al7 | %2 | %100
GOREVLIS! Soruya Verllen| %6 | w7 | w2s | wie7 | %238
Cevaplar Iginde]
- 3 8 12 1 2 36
OGRETIM {Kendi iginde %83 %222 | %333 | %306 | %56 | %100
GOREVLISt i"?ay‘; V;n-lzn %60 %s33 | %343 | w275 | %333 | %3se
evaplar Iginde]
Say1 2 2 5 9
unvan| yrppog, [<endiisinde %222 | %222 | %556 %100
z‘m‘y j V;rfle:e %133 | %57 | %125 %8.9
evaplar Igin
Say1 1 1 7 13 22
YRD.DOCDR [Kendi iginde %4,5 %A,5 %31,8 | %59,1 %100
oruya Verilen| o, %6,7 %20 | %325 %21,8
Cevaplar Iginde]
Say1 1 1 1 1 4
pogpr, [Kendi isinde %25 %25 %25 %25 | %100
oruya Verilen %6,7 %9 | %25 | %167 4
Cevaplar Igindel
Say1 1 1
i igi %100 %100
PROF.DR. Se“d‘ 'f]‘:gle i
ontya Verflen %6,7 %1
Cevaplar Iginde
Say1 5 15 35 40 6 101
TOPLAM {Kendi iginde %5 %149 | %347 | %396 | %59 | %I00
zmyal V?len %100 %100 | %100 | %100 | %100 | %100
evaplar Icinde
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Cizelge 75, ankete katlan OZretim elemanlarmm unvanlar bazinda, dekanbk
birimindeki yoneticilerin ekip g¢ahgmasma yaklagimm nasit degerlendirdiklerini
gostermektedir. Cizelgeye bakildiginda, ilk dikkat c¢eken nokta, ogretim gorevlisi
unvaninda olan katihmcilarin %8,3’iniin “dekanhk birimindeki yoneticiler, onemli
kararlar vermeden once ekip arkadaslarina danigir” gorisiine kesinlikle katilmadiklarim
belirtmeleridir. Bu oran, bu soruya “kesinlikle katimiyorum” yamtmi veren
katibmcilann  %60’1m  olusturmaktadir. Bununla birlikte, o6gretim gorevlilerinin

%22,2’si ise bu gorige katilmadiklarim belirtmektedirler.

Aym cizelgeden yola ¢ikilarak, yardimci dogent doktor unvamnda olan 6gretim
elemanlaninin da %4,5’unun bu goriise kesinlikle katilmadiklant gorilmektedir. 4,5’k
olan bu oran ise, bu soruya “kesinlikle katilmtyorum” cevabmu verenlerin %20’sini

olugturmaktadir.

Buna karsin, diger sorulanin durumunda oldugu gibi, bu soruda da okutman unvannda
olan ogretim elemanlan, difer ogretim elemanlanina oranla daha olumlu bir goriis
bildirmektedirler. Diger bir deyigle, ankete katilan okutmanlann %40°1 “yéneticilerin,
Onemli kararlar vermeden once ekip arkadaglarina damstiklar” gorigiine kesinlikle
katildiklarini  belirtmektedirler. Bu oran ise, goriise “kesinlikle katihyorum” yanitim
veren Ogretim elemanlanmn %33,3%inii olugturmaktadir. Bununla birlikte, arastirma

gorevlisi olan katilimcilanin %41,7’si de bu goriise katildiklanim ifade etmektedirler.

Ogretim elemanlarinin  verdikleri hizmetlerin kalitesinin  yitksek olabilmesi ve
kendilerinden beklenen gorevleri yerine getirebilmeleri ancak yonetimin odgretim
elemanlanna yonelik verdikleri hizmetlerin hatasiz ve gabuk yerine getirilebilmesine
baghdir. Asagida yer alan Cizelge 76 da, Ogretim elemanlannm unvanlar baznda,
dekanhk birimindeki yoneticiler tarafindan verilen hizmetlerin durumu ile ilgili
goriiglerini igermektedir. Cizelgeye bakildiginda, okutman unvamnda olan Ogretim
elemanlaninin %40’mmn “yonetimin verdigi hizmetler hatasiz ve c¢abuk gergeklesir”
- gorugiine kesinlikle katildiklan goriilmektedir. Bununla birlikte, yine aym gruba giren
ogretim  elemanlarmin %60 da gorigle ilgili olarak kararsiz olduklan
goriilmektedir.
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Cizelge 76. Oretim Elemanlanmin Unvanlar Bazinda, Dekanliktaki Yoneticilerin

Verdigi Hizmetlerle Iigili Goriileri

esinlikle I}(aulmlyo ars tiliyorum Kesinlikle TOPLAM
tulmiyorurm tiliyorutm,
Say1 3 2 5
OKUTMAN [Kendi icinde %60 %40 %100
Soruya Verilen %10 %22 %5
Cevaplar Icinde ’ 0222 ’
Say1 2 4 10 6 2 24
ARASTIRMA {Kendi iginde %8.3 %16,7 | %417 %25 %83 | %100
GOREVLISI [Soruya Verilen '
. %20 %25 %333 | %167 | %222 | %238
Cevaplar Igindej
Say1 5 ) 10 12 1 36
OGRETIM [Kendi iginde %13,9 %222 | %278 | %333 %28 | %100
GOREVLIS! Veril
f;::’aﬁar;‘ ) e;‘e %50 %50 %333 | %333 | %Il | %356
Gind
Say1 3 1 2 1 2 9
uNVAN| YRDDOG endi iginde %333 %Il | %222 | %I1,1 | %222 | %100
¥ ISoruya Veri
C:yalar?le:e %30 %3 | %67 | w2s | w22 | wso
aplar I¢in
Say: 2 5 14 1 22
YRD.DOG.DR [Kendi iginde %9,1 %227 | %63,6 %4,5 %100
DOC.DR. Vo
C‘m’yj ‘;“]e: %125 | %167 | %389 | %L1 | %218
evaplar Icindel
Say1 1 2 1 4
DOC.DR. ﬂs(oerr:ldiaiz/indi %25 %50 %25 | %100
ya verien %6,3 %56 | %il,1 4
Cevaplar I¢indel
Say1 1 1
endi iginde %100 %100
PROFDR. ot
ortya Verten %2,8 %1
Cevaplar Iginde
Sayi 10 16 30 36 9 101
TOPLAM [Kendi iginde %9,9 %158 | %297 | %356 %89 | %100
Soruya Veri
orya Verdlen| o o %100 | %100 | %100 | w100 | %100
iCevaplar Iginde]

Diger gérislerde oldugu gibi, 6gretim goérevlisi unvaninda olan 6gretim elemanlarmin

diger gruplardakilere oranla daha olumsuz diisiindiikleri gorilmektedir. Ogretim

gorevlilerinin % 13,9°u yonetimin hatasiz ve ¢abuk bir hizmet verdifi goriigiine
kesinlikle katilmadiklari goriilmektedir. Bu oran, ankette ye alan bu goriige “kesinlikle

katilmiyorum” yanttim veren 6gretim elemanlarinin %50’sini olugturmaktadr.
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Buna kargin, dogent unvaninda olan 6gretim elemantarmm %25% de,

“yoénetimin

verdigi hizmetler hatasiz ve ¢abuk gerceklesir” goriisiine kesinlikle katidiklarm

belirtmektedirler. Bu oran kendi iginde yitksek bir algilama durumu yansitirken; tiim

ogretim elemanlan iginde bakddiginda da, bu goriige “kesinlikle katihyorum” yamtim

verenlerin %11,1%ini teskil etmektedir.

Cizelge 77. Unvanlar Bazinda, Dekanliktaki Yoneticilerin Is Ortamumin Kalitesiyle Tlgili

Geribildirim Alma Goriigleri

Kesinlikle

Kesuﬂlklr:n}l(atﬂmlyo arsiz atithyorum| TOPLAM
tilmiyo tilryorumy
Say1 1 3 1 5
oKUTMAN [Kendiisinde %20 %60 %20 | %100
S .
ortya Verilen %2,9 %107 | %25 %5
Cevaplar Iginde;
Say1 3 9 7 5 24
ARASTIRMA [Kendi iginde | %125 %375 | %292 | %208 %100
GOREVLIS! {Soruya Veri
orya Verilen| 5 %257 | %318 | %179 %238
Cevaplar Iginde]
Say1 3 17 6 8 2 36
OGRETIM  [Kendi iginde %83 %AT2 | %167 | %222 | %56 | %100
GOREVLISt Veri
orya Verllen| o5 %486 | %213 | %286 | ws0 | %3se
Cevaplar Iginde
Sayt 3 1 2 3 9
unvaN| YRDDOg, [KeRdiisinde | %333 %Il | %222 | %333 %100
DOC. e
Soruya Verilen| %9 | %1 | w07 %8.9
Cevaplar Igindel
Sayl 3 5 5 8 1 22
YRD Do, pR [CoRdiisinde | %136 %227 | %227 | %364 | %45 | %100
DOCDRE :
ortya Vetilen| o5 %143 | %227 | %286 | %25 | %218
Cevaplar Iginde
Say1 2 1 1 4
poc DR, [Sendisinde %50 %25 %25 %100
" Koruya Veril
ruya Vertlen %57 %45 | %36 4
Cevaplar f¢inde]
Say1 1 1
i ici %100 %100
PROF.DR. Kendi lgmd‘e b1 )
Soruya Verilen %45 %1
YA, )
Cevaplar I¢inde]
Say1 12 35 2 28 4 101
TOPLAM endiiginde | %119 %347 | %218 | %277 %4 | %100
poruya Verilen| 0 %100 | %100 | %100 | %100 | %100
Cevaplar Iginde]

231




Fakiiltede bulunan yoneticiler, 6gretim elemanlarmin algiladifi hizmet kalitesini
yikseltmek amacinda iseler, bunun tek yolu oncelikle 6gretim elemanlanmn
beklentilerini belirlemekten ge¢mektedir. Bu nedenden dolayt da, anketteki sorulardan
biri Ogretim elemanlarinin beklentilerini belirlemede yoneticilerin yaklagimint konu
edinmekteydi.

Cizelge 77°ye bakildiginda, okutman unvamnda olan &gretim elemanlarmin %60’1mn,
unvan bazinda, “yoneticiler, galiganlanin fakiiltenin ig ortanm, saglk, givenlik, iletisim
kariyer olanaklari, degerlendirme ve tatmin diizeylerine iliskin cesitli konulardaki
goriglerini Ogrenmek amaciyla anket ve gorigme gibi yollarla geribildirim alir”
gorigine katildiklarini belirtmektedirler. %20’si ise kesinlikle katildigimu belirtmektedir.
Buna kargin, yine difer %20’si de bu goriige katilmadiklanm ifade etmektedirler.
“Kesinlikle katiliyorum” cevabmi veren okutmanlar, bu soruya aymt yamti veren

6gretim elemanlarimn %25’i gibi bityiik bir boliimiinii olusturmaktadir.

Okutmanlarm bu algilamalarina kargin, aragtirma gorevlilerinin %37,5’1, ogretim
gorevlilerinin de %47,2’si, dekanhk biriminde gorevli yoneticilerin, 6gretim
elemanlarmin  beklentilerini belirlemek amaciyla girigimlerde bulunduklan goriisiine
katilmadiklarim ifade etmektedirler.

Etkili bir iletisim kurabilme becerisi, hangi sektorde galigirsa galigsin, tiim yoneticilerde
bulunmas: gereken bir ozelliktir. Asagida yer alan Cizelge 78, ankete katilan 6gretim
elemanlanmin, unvanlar bazinda, “yoneticiler, 6gretim elemanlan ile etkili bir iletigim
kurar” gorugiyle ilgili diigtincelerini aktarmaktadr.

Cizelgeye bakildiginda, yardime1 dogent unvaminda olan dgretim elemanlarnm %33,3’0
bu gorise katildiklanm belirtirken; yine %22,2’si de aym goriige kesinlikle
katildiklanim ifade etmektedirler. Buna kargin, aym unvanda bulunan Ogretim
elemanlanmn %33,3’( ise yoneticilerin, etkili bir iletisim kurabildikleri goriigiine
kesinlikle katdmadiklarim vurgulamaktadirlar.
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Cizelge 78. Unvanlar Bazinda, Dekanliktaki Yoneticilerin Ogretim Elemanlaryla Etkili

Tetisim Kurma Becerileri
Kesinlikl inli
estnlikle b imiyorum{Kar talayorum] K&K |ropr AM
{Katilm1yorum [Katiliyorum]
ISay1 3 1 1 5
OKUTH endi iginde %60 %20 %20 | %100
Soruya Verilen
: %10 | %29 %9,1 %5
Cevaplar Iginde
Sayt 3 7 3 4 2 24
ARASTIRMA [Kendi iginde | %12,5 %292 | %333 | %167 | %83 | %100
GOREVLIS! [Soruya Veril
yaveren| o073 w67 | %267 | w118 | %182 | %238
Cevaplar Iginde
v 1 5 16 9 2 36
OGRETIM [Kendiiginde | %l11,1 %139 | %A | %25 %5.6 | %100
GOREVLIS! IS Veri
CZ’K;M‘;‘“IQ %36,4 %333 | %533 | %265 | %182 | %356
s
[Say1 3 1 3 2 9
unvan| yrDDog, [Seadiisinde | %333 %111 %333 | %222 | %100
¥ Soruya Veril
Tuya Verlen! - o273 %6,7 %88 | w182 | %89
Cevaplar Iginde
Sayt 1 1 3 15 2 22
vRD pOg.pR [Kendiisinde | %85 %45 | %136 | %682 | %91 | %100
poruya Verilen| o | %6,7 %10 | %41 | %82 | %218
Cevaplar fginde
Say1 1 1 2 4
DOCDR [Kendi iginde %25 %25 %50 %100
Soruya Verilen %6,7 %29 | w182 4
Cevaplar Iginde}
Say1 1 1
ici D %100
PROF.DR. Kendi 19md.e %100 o1
Soruya Verilen 9%2.9 %l
0L,
Cevaplar Iginde
Say1 1 15 30 . 34 11 101
TOPLAM [Kendi iginde | %10,9 %149 | %297 | %337 | %109 | %100
Soruya Verilen| o) 0 %100 | %100 | %100 | %100 | %100
Cevaplar Iginde

Etkili iletisim kurabilme becerisi ile ilgili olarak en yiiksek katithm, yardimci dogent

doktor unvaninda olan dgretim elemanlanndan gelmektedir. Yardimeci dogent doktor
unvaninda olanlarin %68,2’si, yoneticilerin etkili bir iletisim kurabildikleri goriigiine
katildiklarim belirtmektedirler. Bununla birlikte, aym unvanda olanlarm %9,1’i de bu
goriige kesinlikle katildiklarini ifade etmektedir.
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Cizelge 79. Unvanlar Bazinda, Dekanliktaki Yoneticilerin Gorev Dagihiminda

Uzmanlk Alanlarina Duyarlihk Durumu

— —
o © lI(atx1xmyonxm[((arm'mzxm tilyyorum K €| ToPLAM
E atilmiyorum h(auhyonnn
aylL 3 1 1 5
OK hs(cndi i%i:fielz %60 %20 %20 %100
o1ya en i
Ceva;ar teind %94 | %23 %7.7 %5
Sayt 2 9 10 3 24
ARASTIRMA [Kendi iginde %83 | %375 | %417 | %125 | %100
GOREVLIS! jSoruya Verilen
Covaptar fondd %182 | w281 | %233 | %231 | %238
ayl 2 5 11 15 3 36
OGRETIM {Kendi iginde %3,6 %13,9 %30,6 | %41,7 %3,3 %100
GOREVLIS! [Soruya Veril
C;:’Sar Igm‘:; %100 %455 | %344 | %349 | %231 | %356
Say1 2 4 1 2 9
UNVAN| YRDDOG, [Kendi iginde %222 | %444 | %IL1 | %222 | %100
’ " {Soruya Veri
emyj ;";; %182 | w25 | %23 | %isa | %89
vaplar Ig
ay 5 15 2 2
YRDDOGDR endi iginde %227 | %682 | %91 | %100
.DOC.DR. e
C:’:‘aﬁ ?ﬂe: %156 | %349 | %154 | %218
ar Iginde;
Sayt 1 1 2 4
pogpg,  [Kendiginde %25 %25 %50 | %100
DR [
Cem:afm;;k:e %9,1 %23 | %154 4
10
Say1 1 1
— - -
PROF.DR. endi ui;zij %100 %100
va veren %9,1 %1
ICevaplar Iginde
Say1 2 11 32 43 13 101
TOPLAM endi iginde %2 %109 | %317 | %426 | %129 | %100
pemij;rfl’:: %100 %100 | %100 | %100 | %100 | %100
vaplar Iginde

Cizelge 79, ankete katidan ogretim elemanlannin goziinde, unvanlar bazinda,

yoneticilerin gorev dagiiminda ogretim elemanlanimin uzmanlik alanlanna ne kadar

duyarh davrandiklanm gostermesi agisindan onemlidir. Cizelgeye bakildiginda, ilk

dikkati geken durum, d@retim gorevlisi unvaninda olan §gretim elemanlarimn verdikleri

cevaplardir. Bu cevaplara gore, Ogretim gorevlisi unvaninda olanlann %5,6’st

“yoneticiler, gorev dagiimnda Oretim elemanlanmn uzmanbk alanlarma duyarh
davranir” goriigiine kesinlikle katdmadiklanni belirtmektedirler. Aslinda bu durum, tek
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bagma diginildiginde pek de dikkat gekici degildir. Ama bu soruya “kesinlikle
katilmiyorum” cevabmi verenlerin oram iginde ogretim gorevlileri %100’ tegkil
etmektedir. Diger bir deyigle, tim oOgretim elemanlant arasinda sadece bu orandaki
ogretim gorevlileri, bu goriige kesinlikle katilmadiklanm belirtmislerdir. Ogretim
gorevlisi unvaminda olup “katilmiyorum” yamtim verenlerin oram ise %13,9’dur. Bu
orana tiim ogretim elemanlarmin verdikleri cevaplar agisindan bakildigmda, bu oran
“katilmiyorum”™ cevabiu verenlerin %45,5’ini olugturmaktadir. daba da agiklamak
gerekirse, Ogretim gorevlisi unvaminda olan o6gretim elemanlarmin bu soruyla ilgili

beklentilerinin karsilanmadigim séylemek miimkiindiir.

Buna karsin, yardimer dogent unvamnda olanlarin %22,2’si ve dogent doktor unvamnda
olan ofretim elemanlanmin da %50’si, “yoneticiler, gorev dagiliminda Ogretim
elemanlaninin uzmantk alanlarina duyarh davranin” goriigiine kesinlikle katildiklarm
belitmektedirler. Buna ek olarak, aym goriigle ilgili olarak aragtirma gorevlisi olanlarm
%41, 7’si ve Ogretim gorevlisi unvaninda olan ogretim elemanlanmn da %41,7’si
katldiklanm ifade etmektedirler. Bu durum, dekanhk biriminde gorevli olan
yoneticilerin, gorev dagiliminda 6gretim elemanlannin uzmanlk alanlarina duyarh ve
dikkatli davrandi@im g6stermektedir.

Buna kargmn, ankete kathlan ve tek profesor unvanmnda olan Ofretim elemam ise
“yoneticiler, gorev dagiiminda o6fretim elemanlannm uzmanlik alanlarina duyarh
davramr” gorigiine katilmadigim belirtmektedir.

Asagrda Cizelge 80 goriulmektedir. Cizelge, ankete katilan Ogretim elemanlannm
goziinde, unvanlar bazinda, yoneticilerin gorev da@ihminda ogretim elemanlannin
mesleki geligimlerini engeﬂemeﬁeye ne kadar duyarh davrandiklanm gostermesi
agisindan énemlidir. Bu cizelgede de, aynen Cizelge 79°da oldugu gibi, Ogretim
gorevlisi unvaninda olan 6gretim elemanlarinin verdikleri yamtlar dikkatleri Gizerlerinde
toplamaktadir. Ankete katilan ve Ofretim gorevlisi unvamnda olan Ogretim
elemanlannin  %11,1’i, “yéneticiler, ogretim elemanlarina yonetsel veya diger
etkinliklerle ilgili ek goérev verirken, onlarin mesleki gelisimlerini engellememeye
dikkat eder” goriigine kesinlikle katilmadiklarim ifade etmektedirler. Bu oran,
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“kesinlikle katilmiyorum” cevabim veren katitmcilarin %80’ini olusturmaktadir. Diger

%20’yi

olusturan

olusmaktadir.

grup

ise aragtirma gorevlisi

olan oOgretim elemanlanindan

Cizelge 80. Unvanlar Bazinda, Dekanhiktaki Yoneticilerin Gorev Dagiliminda Mesleki

Geligimi Engellememeyé Duyarlilik Durumu

Kesinlikle !Kz imayo }Eiarars iy Kesinlikle TOPLAM
K(atxlnuyo HKatlhyorum
lsays 1 2 1 1 5
oKUTMAN [Kendiiginde %20 %40 | %20 %20 | %100
s
i‘:}:’;{ ;me; %9,1 %s7 | w23 | %143 %5
cin
Say i 1 10 11 1 24
ARASTIRMA [Kendiiginde | %42 %42 | %7 | Y458 | %4z | %100
GOREVLISt i
VLISt Soruya Verilen |, %9,1 | %286 | w256 | %143 | %238
Cevaplar Ic;mdA
ISay1 4 6 14 11 1 36
OGRETIM |Kendiiginde | %I1,1 %167 | %389 | %306 | %28 | %lo00
GOREVLIST C‘::;ﬁ;’z‘;e: %830 %54,5 %40 | %256 | %143 | %356
C]
Say1 1 4 4 9
unvaN| YRDDoG, [Sendiisinde %IL1 | %#as | %dad %100
Soruya Verilen %9,1 %114 | %93 %8.9
Cevaplar Iginde
Sayn 1 3 15 3 2
YD DOG DR [end iginde %45 | %136 | w682 | %36 | %I00
(S:"myj V?fl‘z‘ %9,1 %36 | %349 | wazo | %218
evaplar Iginde
Say1 1 1 1 1 4
pocpR, [Kendiinde %25 %25 %25 %25 | %100
zzz‘;ﬁ;a\r’;“le; %9,1 %29 | w23 | %13 4
cinde]
Say1 1 1
PROF.DR [Kendi iginde %100 %100
lSoruya Verilen %2.9 %1
Cevaplar I¢inde ’
Say1 2 11 32 43 13 101
TOPLAM endi iginde %2 %109 | %317 | %az6 | %129 | %100
2:’“’; V?le; %100 %100 | %100 | %100 | %100 | %100
vaplar I¢in

Buna kargin, yardimci dogent doktor unvaninda olan ogretim elemanlanimn da %68,2’si
bu gorige kesinlikle katildiklarim ve %13,6’s1 da katildigim belirtmektedir.
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SONUC VE ONERILER

isletmeier, son donemlerde kalitenin geligtirilmesi konusunda hemfikir olmus
durumdadirlar. Cunki, kalitenin geligtirilmesi, ¢aliganlarin ve bir anlamda da kurumun
su anki performans diizeyi ile arzu edilen performans diizeyi arasindaki farkin

kapatilmas: siireci seklinde algilanmaya baglanmugtir.

Giderek artan bu Kkalite anlayig, kuruluglan kalite konusunda daha yogun gaba.
gostermeye yoneltmektedir. Konu, hizmetler agisindan ele alindiginda, hizmet Giretim ve
titketiminin ayrilmazhi, genellikle miigterilerin iiretin bir pargas: olmalari, hizmetlerin
dayaniksizhg gibi nedenlerle hizmetlerin yapi olarak mallardan farkhlagtikian
gorilmektedir. Bu nedenle hizmetlerde Kkalite, mallarda kaliteye gore, ilk bakista

gorindiginden ¢ok daha soyut iligkiler sistemini igermektedir.

Hizmetlerde kalite; kimi zaman bir hissedis siireci olabilirken, kimi zaman da
tanimlanmas1 oldukga karmagik bir etkinlikler siireci olarak ortaya gikabilmektedir.
Kisaca “misteri ozelliklerine uygunluk” diye de tammlanabilen kalite, kagimlmaz
olarak, hizmet iiretiminden titketimine dogrudan etkili olan bir kilit degisken ozelligi
tagimaktadir.

Guntmiizde isletmeler igin miigteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla, sunduklan
hizmet kalitesinin belirlenmesi, diger bir deyigle hizmet kalitesinin dlgiimi, oldukga
onemli bir faktor haline gelmistir. Bu goriig ii@inda 6nem kazanan asil goriis ise; dis
miigteri memnuniyetinin 6ncelikle i¢ miisteri memnuniyetinden gectigi ve bu baglamda
insan etkilesimine dayali bir sistemin igletme iginde gelistirilmesi geregidir. Bu

nedenlerden dolayi, toplumda herkes tarafindan kabul edilen, bilyilk 6nemi olan ve
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biyiik olgiide insan etkilegimine dayali kurumlar olan egitim kurumlarinda da hizmet

kalitesinin belirlenmesi geregi ortaya ¢ikmaktadr.

Bu tiir nedenlerden dolayi, bu aragtirma, Anadolu Universitesi Egitim Fakiiltesi’nin ig
miisteri konumunda olan 6gretim elemanlarina sundugu hizmet kalitesinin algilanma
diizeyini beiirlemek amaciyla fakﬁltedé bulunan ogretim elemanlanmn katthimit ile
gergeklestirilmistir. Arastrmada, ogretim elemanlanimn beklentilerinin neler oldugu
belirleﬁmis ve bu beklentiler dogrultusunda da Likert 6lgegine uygun bir anket formu
gelistirilmigtir. Anketin uygulanmasi ile 6gretim elemanlarinin, fakiltenin sundugu
hizmetler hakkindaki goriigleri belirlenmistir.

Ankette yer alan sorulara bakildiginda, bu sorulann tamamina yakimmn hem anabilim
dali hem bolim bagkanligs hem de dekanlk tarafindan verilen hizmetlerin nasil
algilandiginin  arasgtinldig1  boliimlerde (ikinci bolim, ugincii bolim ve dérdiincii
boliimdeki sorular) aynen yer aldign goriilmektedir. Cinki, iiniversitelerde yer alan
fakiiltelerde, bu ii¢ farkh yonetim kademesi, i¢ miigterisi olan Ogretim elemanlanna
neredeyse aym hizmetleri vermekte, dgretim elemanlarin benzer beklentilerine yeterli
bir diizeyde yamt vermeye ¢abalamaktadir. Aynica, egitimde kaliteyi yakalama ve tim
sireglerde iyilestirmeyi hedefledigi de dusiinildiigiinde, bu ii¢ yonetim kademesinin
birbirinden farkh olarak ayn ayn kulvarlarda caligmas: ve hizmet vermesi diisiiniilemez.
Bu nedenden dolayi, oOgretim elemanlarmmn beklentilerini kargilamada gesithi
nedenlerden dolayt yetersiz kalan yonetim kademesinin yetersizligini, diger yonetim
birimlerinin gidermesi gerekmektedir. Ciinkii yonetim, kurum igindeki tim yonetim
kademelerinin bir bitiin igerisinde ve etkili bir igbirligi igerisinde yiiriitiiimesi gereken
en Onemli verimlilik fonksiyonudur. Baghkta belirtilen kargilastirma da, bu baglamda
iki alt bolim igerisinde yapilacaktr. Bunlardan biri “iletiim hizmetlerinin
kargilagtirilmas1,” digeri de “fiziksel hizmetlerin kargilagtudmasi”dir.

A, ileti;im Hizmetlerinin Karsilastirilmasi

e Ankete katllan 6gretim elemanlaninim %57,47 boliim baskanhigindaki, %62,4°u
anabilim dah bagkanhigindaki ve %68,3’i de dekanlik birimindeki yoneticilerin,
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kurum kultirini benimsemis olduklarina ya katildiklanm ya da kesinlikle
katildiklarint belirtmektedirler.

Ankete katilan 6gretim elemanlaninin %47,5’inin anabilim dali bagkanh@indaki
ve %49,5'min de bolim bagkanlipinda gorevli yoneticilerin, kendi hatalarm
kolayca kabullenebildigine katilmadiklarim belirtirken; Egitim Fakiiltesi’ndeki
ogretim elemanlarinin %34,6’s1 da, digerleﬁnin aksine, dekanhk birimindeki
yoneticilerin kendi hatalarini kolayca kabullenebildigini ifade etmektedirler.
Ankete katlan ogretim elemanlannin %32,7’si anabilim dalt bagkanhgindaki,
%34,7’si  bolim bagkanligindaki ve %35,6’st da dekanhk birimindeki
yoneticilerin, Ogretim elemanlarim nesnel bir bigimde degerlendirdikleri
gorigine katildiklanm ifade etmektedirler.

Ankete katilan §gretim elemanlarimin %42,6’st bolim bagkanligindaki, %43,5’i
anabilim dah baskanligmmdaki ve %46,5’i de dekanlik birimindeki yoneticilerin
her agik, tutarlh ve durumun gereklerine uygun bir otorite gizgisi
tutturabildiklerine katildiklarim belirtmektedirler.

Ankete katilan ogretim elemanlanimn %55,5°i anabilim dali bagkanliklarindaki,
%58,4°i dekanhk birimlerindeki ve %62,4’4 de bolim bagkanliklanndaki
yoneticilerin, Ogretim elemanlan ile aralanndaki iligkinin kargiikli sayg:
temelinde gelistirildigi goriigiine katildiklarim belirtmektedirler.

Ankete katilan 68retim elemantarmin %31,6’s1 anabilim dah bagkanhklarindaki,
%35,6’st bolim bagkanliklarindaki ve %46,6’st da dekanhk birimindeki
yoneticilerin, her zaman verdikleri sozii yerine getirdiklerini ifade etmektedirler.
Ankete katllan ogretim elemanlarmmm %37,7’si bolim bagkanliklanindaki,
%40,6’s1 anabilim dah baskanliklanndaki ve %49,6’s1 da dekanhk birimindeki
yoneticilerin, herkesin uygulamaya c¢ahgtift etkin bir yarattift goriisiine
katildiklarim ifade etmektedirler.

Ankete katilan oOgretim elemanlarmin %34,6’st bokim baskanhiklarindaki,
%41,5’i anabilim dali bagkanliklanindaki ve %50,5’i de dekanhk biriminde
gorevli olan yoneticilerin, 6gretim elemanlanm baskidan g¢ok bilgi ile
etkilemeye ¢aligtifi goriigiine katildiklanim belirtmektedirler.

Ankete katdan oOgretim elemanlarmn %30,4 bolim bagkanliklarindaki,
%35,6’s1 anabilim dah bagkanliklarindaki ve %40,6’s1 da dekanlik birimindeki
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yOneticilerin, siirekli olarak Ogretim elemanlan igin ufuk acan is planlan
hazirladiklan goriigiine katildiklarint belirtmektedirler.

Ankete katilan oOgretim elemanlanmin  %39,6’st bolim baskanliklanindaki,
%44,6’s1 anabilim dali bagkanliklanndaki ve %45,5’1 de dekanlik birimindeki
yéne_ticilerin, 6hemli kararlar vermeden once birlikte g¢alistiklan ekip
arkadaglanna damstiklan goriigiine katidiklarim ifade etmektedirler. |
Ankete katilan Ogretim elemanlarmin  %54,4ii bolim  baskanhklanindaki,
%58,4 1 anabilim dali bagkanliklarindaki ve %62,4%i de dekanhk kademesinde
gorevli olan yoneticilerin, 6gretim elemanlanna yeterli ve gerekli zamam
aywdiklan gorigiine katidiklarim belirtmektedirler.

Ankete katlan Ogretim elemanlarmin  %28,8i boliim bagkanliklarindaki,
%30,7’si anabilim dali bagkanliklarindaki ve %43,6’s1 da dekanlik kademesinde
gorevli olan yoneticilerin, kendisini 6gretim elemanlarinin yerine koyabildigi
(empati kurabildigi) goriigiine katildiklarim ifade etmektedirler.

Ankete katilan oOgretim elemanlanmn %%350,5’1 boliim bagkanliklarndaki,
%5740 dekanhk birimindeki ve %58,4’t de anabilim dali bagkanhklarinda
gorevli olan yoneticilerin, O6gretim elemanlanimn Oneri ve sikayetlerini
onemsedikleri goriisiine katildiklarint belirtmektedirler.

Ankete katilan Ogretim elemanlarnimn %%33,6’s1 bolim baskanliklarindaki,
%36,6’s1 anabilim dali bagkanliklarindaki ve %44,5’i de dekanhk
kademesindeki yoneticilerin, verdikleri hizmetlerin, hatasiz, ¢abuk ve
zamanimda gergeklestigi gorigiine katildiklarin belirtmiglerdir.

Ankete katilan 6gretim elemanlanmin  %29,7°si bolim baskanhklarindaki,
%38,6’st anabilim dah bagkanliklanindaki ve %48,5’i de dekanlik birimindeki
yénéticiler igin, ©Ofretim elemanlannin beklentilerini kargilayip onlan tatmin
etmenin 6nemli oldugu goriigiine katildiklanim ifade etmektedirler.

Ankete katdan 6gretim elemanlanmin %43,6’st dekanlik birimindeki, %50,5%i
anabilim dali bagkanhklanndaki ve %5740 de bolim bagkanliklarindaki
yoneticilerin, kendi ©zel hayatlanyla ilgili kigisel sorunlan is ortamina
yansitmadiklan gorigiine katildiklanint belirtmektedirler.

Ankete katdan oOgretim elemanlannin  %42,5°i bolim bagkanhklanndaki,
%53,5’1 anabilim dali bagkanliklanindaki ve %61,3’ii de dekanlik kademesinde

240



gorevli yoneticilerin, difer yonetim birimleri ile isbirligi icinde calistiklan
goriisiine katildiklanimt ifade etmektedirler.

Ankete katilan ofretim elemanlarinin  %51,5’i bolim baskanliklarindaki,
%57,40 dekanhk birimindeki ve %58,5’i de anabilim dali baskanliklanindaki
yoneticilerin, ogretim elemanlarina yard1inc1 olmaya ve sorunlarini ¢6zmeye her
zaman istekli olduklan goriigiine katildiklarim belirtmektedir.

Ankete katilan Ogretim elemanlanmin  %43,5’i bolim  bagkanhklarindaki,
%47,5°1 dekanhik kademesindeki ve %48,5’1 de anabilim dal baskanliklarmdaki
yoneticilerin, otoritelerini kullanmalan gerektiginde 6gretim elemanlarimn
saygisim yitirmedikleri goriigiine katildiklarint vurgulamaktadirlar.

Ankete katillan ogretim elemanlanmin  %49,5’i bolim bagkanliklarindaki,
%51,5’1 dekanbk birimindeki ve %59,5’i de anabilim dali bagkanliklarindaki
yoneticilerin olumlu giicii ve havasinin 6gretim elemanlarina da yansidif
gorugiine katildiklarim belirtmektedirler.

Ankete katilan dgretim elemanlaninin %25,7’si anabilim dali bagkanhklanndaki,
%30,7’si bolim bagkanliklarindaki ve %31,7’si de dekanlhk kademesinde
gorevli yoneticilerin, Ogretim elemanlanmin, kurumun ig ortami, saglik,
guvenlik, iletisim, kariyer olanaklan, degerlendirme ve tatmin diizeylerine
iliskin gesitli konulardaki diisiincelerini 6grenmek amaciyla anket ve gorisme
gibi yollarla geribildirim aldiklant goriigiine katildiklarimt belirtmektedirler.

Ankete katilan Ofretim elemanlariin  %30,7’si  boliim bagkanhiklarindaki,
%36,6’st anabilim dah bagkanliklanindaki ve %41,5’i de dekanhk
kademesindeki yoneticilerin, verdikleri her hizmeti ve gorevi isteyerek yerine
getirdigini hissettiklerini ifade etmektedirler.

Ankete katilan Ogretim ‘elemanlarinin %39,6’s1 bolim bagkanbiklanindaki,
%40,6’s1 anabilim dah bagkanliklarmndaki ve %45,5’i de dekanlik birimindeki
yoneticilerin,6gretim elemanlaninn  gereksinim ve beklentisini belirlemek igin
hizmet 6ncesi goriigtiikleri goriigiine katildiklarin belirtmektedirler.

Ankete katdan Ogretim elemanlarnin  %47,5’1i bolim bagkanlklarindaki,
%55,4’i  dekanlik kademesindeki ve %58,4°ii de anabilim dah
baskanbiklanndaki yoneticilerin, 6gretim elemanlarina yeterli bilgi vermeye
caligtiklar1 goriigiine katildiklanim ifade etmektedirler.
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Ankete katilan Ogretim elemanlarnin %49,5’i bolim bagkanhklanndaki,
%51,5’1 anabilim dali bagkanliklarindaki ve %53,5’i de dekanlik birimindeki
yoneticilerin, 6fretim elemanlarma karst bireysel dikkat gosterdigi gorilgiine
katildiklarint aktarmaktadarlar.

Ankete katilan Ogretim elemanlanmn %40,6’s1 boélim bagkanliklarindaki,
%41,6’s1  anabilim dah bagkanlklanndaki ve %44,6’st da dekanhk.
kademesindeki yoneticilerin, 6gretim elemanlan ile etkili bir iletigim kurabildigi
gorigsine katildiklarin belirtmektedirler.

Ankete katilan Ogretim elemanlanmin  %26,8’i boliim bagkanliklanndaki,
%31,6’st  dekanhk kademesindeki ve %38,7’si de anabilim dak
bagkanhklanindaki  yoneticilerin, 6gretim  elemanlannmn  gereksinim  ve
beklentilerinin ne oldugunu bildigi goriisiine katildiklan ifade etmektedirler.
Ankete katilan Ogretim elemanlarimn  %25,8’1 boliim bagkénhklanndaki,
%31,7’si anabilim dabi bagkanhklanndaki ve %35,7’si de dekanhk
kademesindeki yoneticilerin, 6gretim elemanlarinin gereksinim ve beklentilerini
tatmin edici bir bigimde karsiladigi gorigiine katildiklarini vurgulamaktadirlar.
Ankete katlan  6gretim elemanlarmin  %64,3’G bolim  bagkanliklarindaki,
%65,4’0 anabilim dah bagkanliklarmdaki ve %67,3’i de dekanlik birimindeki
yoneticilerin, kendi akademik alanlannda yeterli diizeyde bilgi sahibi
olduklarina katildiklarin: belirtmektedirler.

Ankete katilan 6gretim elemanlaninin %45,5°1 dekanlik kademesindeki, %49,5’1
boliim bagkanliklarindaki ve %50,5’i de anabilim dali bagkanliklarinda gorevli
olan yoneticilerin, goérev daghminda oOfretim elemanlanmin  bireysel
farkhiliklanna ve kigisel ilgi alanlarma duyarh davrandiklan goriigine
katildiklarmy ifade etmektedirler. |
Ankete katlan 6gretim elemanlarmin %55,5°1 dekanhk birimindeki, %59,4’0
boliim bagkanliklanndaki ve %66,4’ii de anabilim dali bagkanliklarmdaki
yoneticilerin, gérev dagilminda 6gretim elemanlannin uzmanlik alanlanina
duyarl davrandiklan goriigiine katildiklarnim belirtmektedirler.

Ankete katilan oOgretim elemanlannin  %38,6’st dekanlik kademesindeki,
%39,6’s1  bolim  bagkanliklarindaki ve %43,5’i de anabilim dah
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baskanliklarmdaki  yoneticilerin, 6gretim elemanlarmm kariyer gelisimini
planladiklan ve gergeklegtirdikleri goriigiine katildiklarim belirtmektedirler.
Ankete katillan 6gretim elemanlanmin %49,5%i dekanlik birimindeki, %49,6’st
bolim bagkanliklarindaki ve %57,4’ii de anabilim dah bagkanlhklarinda gorevli
olan yoneticilerin, 6gretim elemanlanm egitim-6gretim alamndaki gelismelerden
haberdar ettiéi gorigine katildiklari belirtmektedirler.

Ankete katilan Ogretim elemanlarmin  %41,5’i bélim bagkanlklarindaki,
%44,5’1 dekanlik kademesindeki ve %51,5°i de anabilim dali baskanhklanndaki
yoneticilerin, ogretim elemanlan ile ilgili varolan mesleki gelistirme olanaklan
hakkinda, Ogretim elemanlanm bilgilendirir goriigine katildiklarnm  ifade
etmektedirler.

Ankete katilan o&gretim elemanlarimn %41,5’1 bolim bagkanliklarindaki,
%49,5’1 dekanlik kademesindeki ve %50,5’i de anabilim dali bagkanhiklarindaki
yoneticilerin, Ogretim elemanlanina yonetsel veya diger etkinliklerle ilgili ek
gorev verirken, onlarn mesleki gelisgimlerini engellememeye dikkat ettikleri
gorisiine katttdiklarim belirtmektedirler.

Ankete katilan oOgretim elemanlarmin %23,8’1 boliim bagkanhklanndaki,
%27,7’si anabilim dali bagkanliklanindaki ve %28,7’si de dekanhk birimindeki
yoneticilerin, yeteneklerine ve verimlilik diizeylerine ogretim elemanlarim
odullendirdigi goriisiine katddiklannt belirtmektedirler.

Ankete katilan Ogretim elemanlanmin  %26,8’i bolim bagkanliklarindaki,
%30,7’si anabilim dah bagkanhklarindaki ve %36,6’s1 da dekanlik biriminde
g(’)revlir yoneticilerin, her tiirli geligtirme ve iyilestirme etkinlikleri i¢in kaynak
yaratmada enerjik ve vyaratict olduklan goriigine katildiklanm  ifade
etmektedirler.

Ankete katilan dgretim elemanlarmin %63,3’i anabilim dah bagkanliklanndaki,
%64,3’ii bolim bagkanhiklarindaki ve %70,3’G de dekanlik kademesindeki
yoneticilerin, birokratik islemleri gerektigi gibi, abartmadan uyguladiklan
goriigiine katildiklarini belirtmektedirler.

Ankete katilan ogretim elemanlanmin %42,6’s1 bolim bagkanliklarmdaki,
%43,5’1 dekanhk kademesindeki ve %650,5°i de anabilim dali bagkanliklarninda
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gorevli yoneticilerin, yagilan iglere ve galigmalara 6gretim elemanlanmin goniilli
olarak katilimim tegvik ettikleri gériigiine katddiklarini ifade etmektedirler.
Ankete katilan ogretim elemanlarinin %34,6’s1 dekanlik birimindeki, %38,7’si
boliim bagkanhklanindaki ve %40,6’s1 da anabilim dah baskanliklannda gorevh
olan yoneticilerin, ogretim elemanlarmn  birbirlerini  gonilli  olarak
destekleyebilmeleri i¢in gerekli olan ortamu ve .kosullan sagladiklann goriigiine
katildiklarint belirtmektedirler.

Ankete katildan ogretim elemanlarmin %42,6’st boliim  bagkanliklanindaki,
%52,4t.  dekanhk kademesindeki ve %53,4%ii de anabilim dak
baskanhklarindaki yoneticilerin,yapilan her yeni ¢aligmayi ve projeleri ogretim
elemanlarina duyurduklan goriigiine katildiklanm ifade etmektedirler.

Ankete katilan Ogretim elemanlannin  %59,4’i  bolim bagkanhklarindaki,
%61,4’4 anabilim dali bagkanliklarindaki ve %62,4’ti de dekanlik biriminde
gorevli olan yoneticilerin, 6gretim elemanlan ile ilgili kayitlan ve 6zel bilgileri
gizli tuttuklan gorigiine katildiklanim belirtmektedirler.

Ankete katilan ogretim elemanlarimn %44,5°1 dekanhk kademesindeki, %51,5%1
bolim bagkanhklanndaki ve %60,4’ii de anabilim dali bagkanliklarinda gorevli
olan yoneticilerin, Ogretim elemanlarina, anabilim dalmn/boliimin/fakiitenin
hedeflerinin benimsenmesi konusunda 6nciiliikk yaptiklan goérigiine katildiklarim
belirtmektedirler.

Ankete katilan ogretim elemanlarmin  %30,7’si bolim bagkanliklanindaki,
%41,6’st  dekanhk kademesindeki ve %53,5'i de anabilim dah
bagkanhklanindaki yoneticilerin, Ogretim elemanlarim anabilim
daliyla/bolumle/fakiilteyle ilgili tim iyilestirme ve gelistirme ¢ahgmalarina
kattig1 goriigiine katildiklanini ifade etmektedirler.

Ankete katilan 6retim elemanlannin %45,5°1 bolimiin yonetim organlarinda
anabilim dallanmin dengeli bir bigimde temsil edildigi goriisiine katildiklanm
belirtirken; Ogretim elemanlarnmin %44,5’1 ise fakiiltenin yonetim organlannda
bolimlerin dengeli bir bigimde temsil edildigi gorigine katildiklarmi ifade
etmektedirler.

Ankete katilan ogretim elemanlanmin %43,6’st bolim bagkanhklanndaki,
%45,5%1 anabilim dali bagkanhklarindaki ve %47,5’i de dekanlik kademesindeki
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yoneticilerin, ogretim elemanlarimin alinan kararlara katthmi igin uygun bir
ortam hazirladiklan goriigiine katildiklarm belirtmektedirler.

Ankete katdan oOgretim elemanlarmin %43,6’st  dekanlik kademesindeki,
%46,6’s1 boliim bagkanhklanndaki ve %52,5°1 de anabilim dah baskanliklarinda
gc‘jre\}li olan yoneticilerin, 6gretim elemanlarmin alinan kararlara katihmt tesvik
ettigi goriigine katildiklanim ifade etmektedirler. '

Ankete katilan oOZretim elemanlannin %42,6’st boliim bagkanliklanindaki,
%350,5’1 dekanhik birimindeki ve %51,5’1 de anabilim dah baskanhklanndaki
yoneticilerin, dgretim elemanlan ile birlikte alman kararlarin uygulanmasm ve
gelisimini  izlediklei ve kontrol ettikleri  goriisine  katildiklarim
belirtmektedirler.

Ankete katdan ogretim elemanlarmin  %52,5’i bolim bagkanliklarmdaki,
%54,5’1 dekanlik birimindeki ve %65,4’li de anabilim dal bagkanliklarindaki
yoneticilerin, alinan kararlan, vazgecilmesi igin gegerli ve mantikli bir neden
olmadik¢a uyguladiklan goriigiine katildiklarim belirtmektedirler.

Bu sonuclara karsm, anabilim dali bagkanliklarindan alman hizmetlerle ilgili
sonuglara baktigimizda, anketi dolduran 6gretim elemanlart tarafindan en az
katihmin %20,8 oram ile “yoneticiler, kendi hatalanm kolayca kabullenir”
gorusiinde oldugu gornilmektedir. En fazla katthmm ise %66,4 orém ile
“yoneticiler, gorev dagiminda Ofretim elemanlarinin uzmanlk alanlanna
duyarh davramr” goriigiinde toplandif1 gézlenmektedir.

Bu sonuglara kargin, boliim bagkanhklarindan ahnan hizmetlerle ilgili sonuglara
baktigimzda, anketi dolduran 6gretim elemanlan tarafindan en az katimin
%18,9 oram ile “yoneticiler, kendi hatalarim kolayca kabullenir” goriigiinde
oldugu goriilmektedir. En fazla katthmin ise %64,3 oram ile “yoneticiler, kendi
akademik alanlarinda yeterli diizeyde bilgi sahibidir” ve “bolim baskanhgmda
birokratik iglemler gerektifi gibi uygulanu” gorigslerinde toplandig
gozlenmektedir.

Bu sonuglara karsin, dekanhk biriminden ahnan hizmetlerle ilgili sonuglara
baktifimzda, anketi dolduran &fretim elemanlan tarafindan en az katiimin
%31,6 oram ile “yoneticiler, Ofretim elemanlanmn gereksinim ve

beklentilerinin ne oldugunu bilir” goriiginde oldugu goriilmektedir. En fazla
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katthmin ise %70,3 oram ile “fakiiltede biirokratik islemler gerektigi gibi
uygulanir” goriisiinde toplandigh gdzlenmektedir.

Fiziksel Hizmetlerinin Karsilagtirilmas:

Ankete katilan 6gretim el_emanlarmlﬁ %37,7’si bolim bagkanliklanindaki,
%45,5i anabilim dali baskanliklanndaki ve %46,5% de dekankk birimindeki
yoneticilerin, egitim-6gretim hizmetlerin ihtiyag duyulan her tirli materyali
sagladigi goriigiine katildiklarm belirtmektedirler.

Ankete katilan Ogretim elemanlarmm %19,8’i bolim bagkanliklarindaki,
%22,8’1 anabilim dal baskanbiklarindaki ve %32,6’st da dekanlik kademesinde
gorevli olan yoneticilerin, bilimsel aragtirmalarda ihtiyag duyulan maddi destegi
yeterli dizeyde sagladiklan goriigiine katildiklarim ifade etmektedirler.

Ankete katilan oOgretim elemanlannn %28,7’si boluim bagkanhiklarindaki,
%39,6’s1 anabilim dali bagkanliklanindaki ve %45,6’st da dekanlik biriminde
gorevli olan yoneticilerin, sempozyum, konferans gibi ¢aligmalara katilim igin
ithtiyag duyulan maddi destegi vyeterli diizeyde sagladiklan gorisiine
katildiklarint belirtmektedir.

Ankete katilan Ofretim elemanlannin  %14,9’u  boliim bagkanhklanndaki,
%22,8’1 anabilim dali baskanlklarindaki ve %51,8’i de dekanlik kademesindeki
yoneticilerin, Ogretim elemanlarmin ekonomik gelir diizeyini
yikseltmek/iyilestirmek i¢in cesitli katkilar sagladiklant gorisiine katildiklanm
ifade etmektedirler.

Ankete katilan o6@retim elemanlarmin  %33,7°si bolim bagkanliklarindaki,
%40,6’st  anabilim dali bagkanlklarindaki ve %44,5’i de dekanlik
kademesindeki yoneticilerin, nitelikli 6gretim elemanlanm kuruma cektikleri ve
kurumda tutmay basardiklan gorigine katiddiklann: belirtmektedirler.

Ankete katilan 6gretim elemanlanmin  %27,8’i bolim  bagkanhklanndaki,
%33,6’st anabilim dali bagkanhklarindaki ve %38,6’st da dekanlik biriminde
gorevli yoneticilerin, olumlu ¢ahgma kogullan saglayarak is stresini disirdikleri
gorastine katildiklarim belirtmektedirler.

Ankete katllan oOgretim elemanlarmin  %33,7’si bolim baskanliklarindaki,
%34,7’si anabilim dah bagkanliklanndaki ve %37,7’si de dekanhk
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kademesindeki yoneticilerin, 6gretim elemanlarma yeterli sayida ve uygun
calisma odas: sagladiklar goriigiine katildiklarim ifade etmektedirler.

Ankete katilan Ofretim elemanlarinin  %57,4’0 bolim bagkanliklarindaki,
%58,471 anabilim dali bagkanhklarmndaki ve %64,4’i de dekanlik birimindeki
yoneticilerin, ogretim elemanlarma gerekli donammu (masa, kitaplk, telefon,
bilgisayar, vb.) sagladiklan goriigiine katildiklarini belirtmektedirlér.‘

Ankete - katilan o6gretim elemanlarmin  %26,8’i bélim baskanhklanindaki,
%29,7’si anabilim dali bagkanliklarindaki ve %31,6’s1 da dekanlik kademesinde
gorevli olan yoneticilerin, Ogretim elemanlariin her birine teknik donamm
diizeyi yeterli ve islevsel bir bilgisayar sagladiklan gorigiine katildiklanim ifade
etmektedirler.

Ankete katilan Ogretim elemanlarimn %20,3’ anabilim dah bagkanhklanndaki,
%27,8’1 boliim bagkanliklarindaki ve %27,8’i de dekanhik biriminde gorevli olan
yoneticilerin, Ogretim elemanlanmn  sahip oldugu her turli donammm
gincellestirdigi goriigiine katildiklarini belirtmektedirler.

Ankete katilan Ofretim elemanlaninin  %55,4’0  boliim bagkanbklanndaki,
%74,2’si dekanlik birimindeki ve %74,4’G de anabilim dali bagkanliklarindaki
yoneticilerin faks, fotokopi, yazici gibi donammlar, ogretim elemanlanmn
kullantmina agtiklan goriigiine katildiklarim belirtmektedirler.

Ankete katillan 6gretim elemanlarmin %42,5°i anabilim dali bagkanliklarindaki,
%42,5’i boliim bagkanliklanindaki ve %43,5’1 de dekanlik kademesinde gorevli
olan yoneticilerin, 6gretim elemanlarina hesaph ve nitelikli fotokopi, faks, ¢ikt
vb. hizmetleri sagladiklan goriisiine katildiklarim ifade etmektedirler.

Ankete katdan 6gretim elemanlarnmin %29,7’si dekanlik birimindeki, %41,5’1
anabilim dali bagkanhklanndaki ve %48,5’i de bolim bagkanliklarindaki
yoneticilerin, dgretim elemanlarmin kaynagmasm saglayacak gesitli sosyal ve
kulturel etkinlikleri diizenledikleri goriigiine katildiklarm belirtmektedirler.
Ankete katilan dgretim elemanlannin %44,6’s1 anabilim dali bagkanhklanndaki,
%47,5’i bolim bagkanliklanindaki ve %54,4’G de dekanlik biriminde gorevli
olan yoneticilerin, dersliklerde uygun 6retim teknolojilerinin kullamlabilmesi
igin teknolojik alt yapmmn yeterli olmasim sagladiklani goriigiine katddiklarint
ifade etmektedirler.
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e Ankete katilan Ogretim elemanlarimn %48,5’i bolim bagkanliklarindaki ve
%58,4’t de dekanlik kademesindeki yoneticilerin, derslik sikintisi gekilmemesi
igin gaba harcadiklan goriigtine katildiklarini belirtmektedirler.

e Ankete katilan o&gretim elemanlanmin %37,6’s1 bolim baskanliklarindaki ve
%58,4’t de dekanlik birimindeki yoneticilerin, simf ortamim etkileyen g¢evresel
faktorlerin (i1s1, 1gik, havalandirma, gorilti, vb.) uygun olmasi icin g¢aba
harcadiklan gériistine katildiklarim belirtmektedirler.

e Bu sonuglara karsm, apabilim dali bagkanhklanindan alinan hizmetlerle ilgili
sonuglara baktigimizda, anketi dolduran Ogretim elemanlan tarafindan en az
katihmin %20,3 oram ile “yoneticiler, 6gretim elemanlarmin sahip oldugu her
donamm guncellestirir” goriigiinde oldugu gonilmektedir. En fazla katiimin ise
%74,4 oram ile “faks, fotokopi, yazici tiiri donammlar gretim elemanlarimin
kullanimina agiktir” goriigiinde toplandig1 gozlenmektedir.

e Bu sonuglara kargin, béliim bagkanhklarindan alinan hizmetlerle ilgili sonuglara
baktifinuzda, anketi dolduran 6gretim elemanlan tarafindan en az katthmn
%14,9 oram ile “yoneticiler, ogretim elemanlannn ekonomik gelir diizeyini
yilkseltmek/iyilestirmek i¢in gesitli katkidar saglar” goriginde oldugu
gorilmektedir. En fazla katihmin ise %57,4 oram ile “yoneticiler, 6gretim
elemanlanna gerekli olan donanimi (masa, kitaphk, telefon, bilgisayar, vb.)
saglar” gorigiinde toplandigi gozlenmektedir.

e Bu sonuglara kargin, dekanlik biriminden alinan hizmetlerle ilgili sonuglara
baktigimzda, anketi dolduran 6fretim elemanlan tarafindan en az katiimin
%27,8 oram ile “yoneticiler, 6gretim elemanlarimin sahip oldugu her donanimt
giincellestirir” goriiginde oldugu gorilmektedir. En fazla katimun ise %74,2
oram ile “faks, fotokopi, yazct tiiri donanimlar §gretim elemanlarimin

kullammina agiktir” gorigiinde toplandig gozlenmektedir.
Hletisim  hizmetlerinin  algllanmast  ile  fiziksel hizmetlerin  algilanmasinm

kargilagtinlmas: sonrasinda, benzer bir degerlendirmeyi de tammlayict sorular

baglaminda yapmak yerinde olacaktir:
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“Genel Goriintim” bagh@ altinda belirtilen hizmetlerin algilanma skoru
(aritmetik ortalamadan hareketle) 3,6718’dir. Olumluya yakin bir
dizeyde algilanmaktadir.

“Anabilim Dal Bagkanliklan Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetleri”nin
algilanma skoru 3,1578dir. Orta diizeyde algilanmaktadir.

“Anabilim Dah Bagkanhklann Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetler”in
alglanma skoru 2,8656’dr. Orta diizeye yakin bir bicimde
algilanmaktadir.

“Boliim Bagkanhiklari Tarafindan Verilen Tletisim Hizmetleri”nin
algilanma skoru 3,0327°dir. Orta diizeyde algilanmaktadir.

“Bolim Bagkanliklan Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetler’in
alglanma  skoru 2,8292°dir. Orta diizeye yakin bir bigimde
algilanmaktadir.

“Dekanhk Tarafindan Verilen Iletisim Hizmetleri’nin algilanma skoru
3,2434°tiir. Orta duizeyde algilanmaktadir.

“Dekanlik Tarafindan Verilen Fiziksel Hizmetler”in algilanma skoru
3,0736’drr. Orta diizeyde algillanmaktadr.

Tletigim hizmetleri agisindan baktigimizda;

* En yiksek algilama, 4,0200 algilama skoru ile, profesor doktor
unvaninda olan Ggretim  elemanlanmm  bolim  bagkanliklan
tarafindan verilen hizmetleri algilamasina aittir. Okutmaniar
anabilim dali bagkanbklan, aragtrma gorevlileri bolim
bagkanliklari, Ogretim gorevlileri dekanlik, yardimci dogentler
dekanlik, yardimct dogent doktorlar dekanlik ve dogent doktor
olan 6gretim elemanlan da dekanhk tarafindan verilen iletigim
hizmetlerini digerlerine oranla daha olumlu olarak algilamaktadir.

= En yiksek algilama, 3,8342 algilama skoru ile, Egitim Bilimleri
Boliimii’ndeki ogretim elemanlanmin anabilim dali bagkanliklan
tarafindan verilen hizmetleri algilamasina aittir. {lkdgretim
Boliimii dekanlik, Ozel Egitim Boliimi dekanlik, Yabanci Diller
Egitimi Bo6limi anabilim dah bagkanliklart, Giizel Sanatlar
Egitimi Bolimii dekanlik ve Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri
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Bolimi de bolim bagkanhklani tarafindan verilen iletigim
hizmetlerinin kalitesini digerlerine oranla daha olumbu olarak
algilamaktadir.

En yiiksek algilama, 3,6850 algilama skoru ile, 50-59 yas grubu
arasinda olan ogretim elemanlannin dekanlik tarafindan verilen
hizmetleri algilamasma aittir.20-29 yas grubundakiler anabilim
dal bagkanhklan, 30-39 yas grubundakiler dekanlik, 40-49 yas
grubundakiler de dekanhk tarafindan verilen iletisim
hizmetlerinin kalitesini digerlerine oranla daha olumlu olarak
algilamaktadirlar.

En yiiksek algilama, 3,3007 algilama skoru ile, bayan ogretim
elemanlarmin  anabilim dali tarafindan verilen hizmetleri
alglamasma aittir. Erkek olan o6gretim elemanlan ise dekanhk
tarafindan verilen iletigim hizmetlerini difer grupta bulunan
Ogretim elemanlanna oranla daha olumlu olarak algilamaktadir.

En yiksek algllama, 4,4900 algilama skoru ile, daha Onceden
vakif tniversitesinde ¢ahgmis Ofretim elemanlarmin dekanhk
tarafindan verilen hizmetleri algilamalanna aittir. Daha onceden
herhangi bir yerde ¢ahgmams olanlar dekanlik, daha onceden
kamuda galigmug olanlar anabilim dali bagkanliklar, 6zel sirkette
caligmig olanlar dekanlik, bagka bir Giniversitede galigmis olanlar
dekanlik, yurtdigindaki bir Gniversitede galignug olanlar dekanlik
ve yurtdiginda bagka bir kurumda c¢ahgmg olanlar da anabilim
dali bagkanliklart tarafindan verilen iletigim hizmetlerinin
kalitesini  digerlerine oranla daha olumlu bir bigimde
algilamaktadirlar.

Yoneticilik deneyimi olan gretim elemanlart dekanlik tarafindan
verilen iletisim hizmetlerini daha olumlu olarak algilarken;
yoneticilik deneyimi olmayan Ogretim elemanlart da diger
gruptakiler gibi dekanlik tarafindan verilen iletisim hizmetlerini
daha olumlu olarak algilamaktadirlar.
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Bu béliim altinda buraya kadar anlatilan bir sonug olarak degerlendirilebilir. Sonugclara

ve bulgular bolimiinde yer alan cizelgelerdeki oranlara bakildiginda, o6gretim

elemanlarmin gerek unvanlar bazinda gerekse diger tammlayici sorular baglamnda

kendilerine verilen hizmetlerin kalitesini algilama diizeyleri ne yiiksek ne de diisik

olarak degerlendirilebilir. Bu baglamda, Egitim Fakiiltesi’ndeki yoneticilere yonelik

olarak, o6gretim elemanlarinin algxladlgl hizmet kalitesi diizeyini arttirmak igin su

Oneriler gelistirilebilir:

Yoneticiler ogretim elemanlanm degerlerken, 6gretim elemammnin igindeki
bagarisim o isin gereklerine gore degerlendirmelidir. Diger bir deyisle,
personelin, yaptifi isin  gereklerine degerlendirilmesidir.  Ogretim
elemanlanm igle ilgili olmayan faktorlere gore (sinirli, ige kapanik, inatgi,
vefakar, diriist gibi) degerlemek ¢agdas anlamda bir degerlendirme olamaz.
Bunun yanisira, degerléndirme yapilirken, bu agiklamalar ipginda, nesnel
davramlmasi gerekmektedir.

Fakiltedeki yoneticilerin verdikleri sozleri yerine getirmeleri Ogretim
elemanlan tarafindan beklenen bir durumdur. Ama ¢esitli nedenlerden dolay:
bunun gergeklestirilmesi sozkonusu oldugunda da, durumun uygun bir
bigimde Ogretim elemanlarma anlatilmasi gerekmektedir. Verilen sozlerin
yerine getirilmesi motivasyonu arttiran bir unsurdur.

Yoneticiler, Ogretim elemanlarindan kurum iginde etkin bir tempo
yaratmalarnim beklemektedir. Ama bunun yaratiabilmesi igin, Oncelikle
yoneticilerin etkin bir tempo yaratmalan gerekmektedir.

Hangi kurum olursa olsun, i¢ miigteri konumunda olan personel, bask:
altinda galigmaktan pek hoglanmazlar. Bu sekilde bir durumun personelin
motivasyonunu ve sonrasinda da verimliligini olumsuz bigimde etkiledigi
diistiniilmektedir. Ozellikle akademik ortamlarda ogretim elemanlar,
kendilerine baskiyla yaklagan yoneticilerden ¢ok bilgi ile yaklasan ve
etkilemeye ¢alisan yoneticileri tercih etmektedir.

Fakiiltedeki yoneticilerin, ogretim elemanlarmin beklenti ve gereksinimlerini
belirlemek i¢in hizmet oncesinde goriigmeleri; miimkiinse anket ve benzeri

yollar1 kullanmalan gerekmektedir.
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Ogretim elemanlarmin beklentilerini belirleyip, bu beklentileri kargilayacak
kalitede hizmet vermek fakiiltedeki yonmeticiler igin 6nemli ve oncelikli
olmalidur.

Yoneticilerin her verdigi hizmeti ve goérevi, OFretim elemanlan isteyerek
yerine getirdiklerini diigiinmelidirler. Daha dogrusu, yoneticiler bu sekilde.
hissetmelerine neden olacak davranislan sergilemelidirler. |
Yoneticiler, Ogretim elemanlannin icinde etkin olarak yer alabildiklerini
hissedebildikleri bir iletigim ortam1 yaratmahdirlar.

Fakultedeki yoneticiler gerek fiziksel gerekse iletisim hizmetlerinin
verilmesinde adam kayirmamaya caba gostermelidirler; hatta unvan faki
gozetmeksizin verilen hizmetlere dikkat etmelidirler.

I¢ miisteri konumunda olan ofretim elemanlarna yonelik yapilan bu
calismanin bir benzeri de fakiiltenin diger miigterilerine de uygulanmalidir.
Algilanan hizmet kalitesini belirlemeye yonelik olgiimler, fakultenin sunmug
oldugu hizmetlerin kalitesini, bunlart olugturan her boyutun kalitesini ve
zaman igerisinde kalite degisimlerini belirlemenin yamsiwra, fakiltenin ig
miisterisi olan odretim elemanlarmi  algilanan kalite dogrultusunda
siuflandirma olanag: verecektir. Bu smiflandirmadan yola ¢ikilarak da
Ogretim elemanlarinn sikintilarina kolayca ¢oziimler bulunabilecektir.

Bu ¢alismammn, fakiiltede belirli araliklarla tekrar edilmesi yararl olacaktir.
Bu sayede fakiilte sunmus oldugu hizmet kalitesinin gelisimini ortaya
koyabilecek, kaliteyle ilgili su anki durumunu belirleyebilecek, bu da uzun
vadeli ve etkili plan ve degerlendirmeler yapmaya olanak saglayacaktir.

Bu c¢alismamn diizenli olarak tekrarlanmasi, hizmet kalitesindeki inig
gikislann izlemede ve miigteri goziyle kalite degisimleﬁnin‘ nedenlerini

belirlemede yardumc olacaktir.
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Sayin Ogretim Elemani,

Bu arastirma, Anadolu Universitesi yonetim birimleri tarafindan verilen hizmetlerin,
ygretim elemanlarinca algilanma diizeyini ve yonetim performansinin nasil deger-
endirildigini saptamak amaciyla yapilmaktadir.

Bu aragtirma, doktora ¢alismas: kapsaminda gerceklestirilmektedir. Toplanan veri-
er, yalnizca arastirma amaclar: dogrultusunda kullanilacak ve bagka hic¢bir kisi ya
la kuruluga iletilmeyecektir. Bununla birlikte, anket sonucunda elde edilen verilerin
>0ziimlenmesi sirasinda, kesinlikle kigi ad1 belirtilmeyecektir. Bu nedenle, ankette
1d ve soyad sorulmamakta; yalnizca arastirmaya konu olan akademik unvaninizi be-
irtmeniz ve birka¢ tanimlayici soruyu cevaplamaniz istenmektedir. Aragtirma so-
1unda elde edilecek veriler ve belgeler, aragtirmanin amaclar1 disinda baska hicbir
amacla kullanilmayacaktir.

Sizden istenen, iligikteki anketi doldurup en kisa siirede ilgili kigiye iletmenizdir.
Anketi doldururken liitfen her soruyu dikkatle okuyunuz ve gorU§unuzu en iyl yansi-
an secenegi 1§aret1ey1nlz Bu arastirmanin giivenilirligi, sizin vereceginiz yanitlarin
logru ve 1(;ten olmasina baglidir. Anketin zamaninda geri alinabilmesi de sorulara
vereceginiz yanitlar kadar 6nemlidir. Yapilan 6n denemelerde, anketi doldurma igle-
minin yak1a§1k 20 dakika siirdiigii saptanmigtir. Sizin i¢in zamanin son derece deger-
i oldugunu bilerek, kisa ve anlasilir sorular hazirlanmaya 6zen gosterilmistir. Ister-
seniz, bu caligmada elde edilen sonuclar, 6zetlenerek size iletilebilir.

S0z konusu anket, dort farkli bolimden olugmaktadir. Birinci boliimde yer alan so-
‘ularla, liniversiteyi ve fakiilteyi genel goriiniimii itibariyle degerlendirmeniz isten-
nektedir. Diger boliimlerde yer alan sorular ise sirasiyla anabilim dal bagkanligi,
»6liim baskanligi ve dekanlik kademesi tarafindan sizlere verilen hizmetlerle ilgili
blarak tutumunuzu dlgmeye yonelik "Likert Olgegi"ne uygun ve 5 secenekten olusan
sorulardir. Bu ii¢ ana boliimde yer alan sorular kendi i¢inde "Iletisim Hizmetleri" ve
'Fiziksel Hizmetler" olmak iizere iki alt b6liimden olugmaktadir.

Anketi yanitlayarak aragtirmaya saglayacaginiz degerli katkilar i¢in gimdiden
esekkiir eder, caligsmalarinizda basarilar dilerim.

Ogr. Grv. Erhan Eroglu
Anado]u Universitesi
Iletisim Bilimleri Fakiiltesi

lel:(0222) 335 05 80 - 2531
Faks: (0222) 320 45 20
>-mail: eeroglu@anadolu.edu.tr
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29. Y 6neticiler, kendi akademik alanlarinda yeterli diizeyde bilgi sahibidir............cc.c.c.......

30. Yoneticiler, gorev dagiliminda 6gretim elemanlarinin bireysel farkliliklarina ve kisi-

31. Y Oneticiler, gorev dagiliminda 68retim elemanlarmin uzmanlik alanlarina duyarl: davranr.
32. Y Oneticiler, 68retim elemanlarinin kariyer gelisimini planlar ve gerceklestirir..............
33. Y Oneticiler, 68retim elemanlarini egitim-63retim alanindaki gelismelerden haberdar eder
34. Y Oneticiler, 6gretim elemanlarini kendileri igin varolan mesleki gelistirme olanaklari
hakkinda bilGHendirir.........ccceuiivueeeiiiieececetee ettt ettt sa s s s e aanen
3S. Y bneticiler, gretim elemanlarina yonetsel veya diger etkinliklerle ilgili ek gorev ve-
rirken, onlarin mesleki gelisimlerini engellememeye dikkat €der.........c.ccocecererercrnnenerennee.
36. Y Oneticiler, yeteneklerine ve verimlilik diizeyine gore 68retim elemanlarim &diillendirir..
37. Yoneticiler, her tiirflii geligtirme ve iyilegtirme etkinlikleri i¢in kaynak yaratmada
CNETJIK VE YATAUICIAIN c..eveireeiecetete ettt ettt eae e e v ens s sessessesae b et e see e emessenees
38. Boliimde biirokratik islemler gerektigi gibi uygulanir..........ccooeeveermeeiccinccnncniiincnne
39. Y 6neticiler, 6gretim elemanlarinin yapilan iglere ve ¢alismalara goniillii olarak katili-
MUNE EESVIK ©ACT...c.eieteiete ettt ettt en et
40. Y 6neticiler, 6gretim elemanlarinin birbirlerini goniillii olarak destekleyebilmeleri icin

gerekli ortami ve KoSullar: SaBIar...........ccooeeioiiovieieiceeeeee e

42. Y dneticiler, 6gretim elemanlan ile ilgili kayitlan ve ozel bilgileri gizli tutar ................
43. Y Sneticiler, 6gretim elemanlarina béliimiin hedeflerini benimsemesi konusunda onciiliik eder
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15. Yoneticiler, 6gretim elemanlarimi boliimle ilgili tiim iyilestirme ve gelistirme calig-
nalarina etkin Olarak Katar.........cc.cooereeieniiniiiiciicienrece ettt en et aaeas
46. Boliimiin yonetim organlarinda anabilim dallari dengeli bir bi¢imde temsil edilir.........
17. Y bneticiler, 6gretim elemanlarinin alinan kararlara katilimi icin uygun bir ortam hazirlar.
18. Y oneticiler, 6gretim elemanlarimn alinan kararlara katilimini tegvik eder...........o.o......
49. Y 6neticiler, birlikte alinan kararlarin uygulanmasini ve gelisimini izler..........c.ccoveeeie.

50. Y oneticiler, alinan kararlar, vazgecilmesi icin gegerli ve mantikli bir nedeni olmadikea, uygular

B. Fiziksel Hizmetlerin Goriiniimii

1. Y6neticiler, egitim-ogretim hizmetlerinde ihtiyac duyulan her tiirlii materyali saglar......
2. Y 6neticiler, bilimse] arastuma yapilirken ihtiyac duyulan maddi destegi yeterli diizeyde saglar..
3. Yoneticiler, sempozyum, konferans vb. caligmalara katilim i¢cin maddi destegi yeterli
liizeyde saglar........cccocveveverceeeenennn eeeetreererereereseesteeraerasere e et et e eate st ea e e s ere e e renr e sanserees
4. Yoneticiler, 68retim elemanlarimin ekonomik gelir diizeyini yiikseltmek/iyilestirmek
Cin Cesitli KatKilar SABIAT.........cccceviiceeecie ettt se e st
5. Y oneticiler, nitelikli 6gretim elemanlarini boliime geker ve boliimde tutmay bagarir.....
5. Yoneticiler, olumlu calisma kosullari saglayarak ig stresini dlgliriir.......cccovveeeiiriennnnne.
7. Ogretim elemanlar: yeterli sayida ve uygun galigma odasina sahiptir..........cceeeervernennes
3. Yoneticiler, 6gretim elemanlanina gerekli olan donanimi (masa, kitaplik, telefon, vb.) saglar.
). Yoneticiler, 6gretim elemanlarinin her birine teknik donanim diizeyi yeterli ve iglevsel

T DI GISAYAT SABLAT.......ceiieeeeeeteeeeeeceeete st e et se e st st a s s snn s r e ns

12. Y Sneticiler, 68retim elemanlarina hesapli ve nitelikli fotokopi, faks, cikt1 vb. hizmeti saglar
£3. Yoneticiler, 68retim elemanlarinin kaynagmasini saglayacak cesitli sosyal ve kiiltiirel
2KINIKIET QUZENIET......coneeviieieieieeee et er b s
L4. Yoneticiler, derslik sikintist ¢cekilmemesi i¢in ¢aba harcar...........ooeeveepicvncnineinninnnn
L5. Yoneticiler, sinif ortamini etkileyen cevresel faktorlerin (1s1, 151k, havalandirma, gii-
-iltii vb.) uygun olmasi icin ¢aba harcar.........c.c.eceevveincriiniiiccente e

L6. Y 6neticiler, dersliklerde uygun dgretim teknolojilerinin kullanilabilmesi igin teknolo-
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A. Iletisim Hizmetlerinin Gériiniimii

1. Yoneticiler kurum Kiltiriind benimsemistir..........coeeruererrririnnnirmeneeresecsccnans

2. Y Oneticiler, kendi hatalarini kolayca kabullenir..............coceueeurnmierirecscrenrenneieiec e

S. Y oneticilerin gretim elemanlar ile aralarindaki iligki kargilikli sayg1 temelinde gelistirilmigtir...
6. Y Oneticiler, her zaman verdikleri sOzili yerine getirir.........coeveecrreenreirecinvinneiccceeneennn
7. Y oneticiler, herkesin uygulamaya calistig1 etkin bir tempo yaratir.........cccoeevviveeiienrennen.
8. Yoneticiler, 6gretim elemanlarin baskidan ¢ok, bilgi ile etkilemeye caligir...........co........
9. Yoneticiler, 68retim elemanlar i¢in ufuk acan is planlar: hazirlar.........cccooveveeicnnnnn.

10. Y 6neticiler, 6nemli kararlar vermeden 6nce ekip arkadaglarina danigir.............ccceveveenee

13. Y 6neticiler, 6gretim elemanlarinin 6neri ve sikayetlerini SnemSer..........ccoveeveveeienienienne
14. Y 6netimin verdigi hizmetler hatasiz ve cabuk gerceklesir...........cc.coovveiinininiicrnnnnnnne.
15. Ogretim elemanlarini tatmin etmek, yoneticiler icin SNEMIAIr..........c.ccereeerurrrmececnnees
16. Y 6neticiler, 6zel hayatlanyla ilgili kisisel sorunlarini is ortamina yansitmaz.................
17. Y 6neticiler, kurumun diger yonetim birimleri ile igbirligi icinde ¢aligir...........c.cceevneeie.
18. Y dneticiler, 68retim elemanlarina kars: yardimcei olmaya her zaman isteklidir..............

19. Yoneticiler, otoritelerini kullanmalan gerektiginde 6gretim elemanlarinin saygisini yitirmez

21. Y oneticiler, caliganlarin fakiiltenin ig ortarm, saghk, giivenlik, iletisim, kariyer ola-
naklari, degerlendirme ve tatmin diizeylerine iligkin cesitli konulardaki goriiglerini 6gren-
mek amaciyla anket ve goriisme gibi yollarla geribildirim alir..........ccoooveeriieiiiinnnn
22. Ogretim elemanlart, yoneticilerinin her verdigi hizmeti ve gorevi isteyerek yerine ge-
Hrdigini hisseder......cooovvvevicceceneeeeecceeenes ettt ettt sas et n s
23. Y oneticiler, 6gretim elemanlarinin gereksinim ve beklentisini belirlemek i¢in hizmet

SNCEST BOTUSUT. e eeirrerireree e e riteetreteseserersraersrsrresrtessresseseeeesresseessannessae s srssssssaesrnnesarassraass

27. Y neticiler, 6gretim elemanlarinin gereksinim ve beklentilerinin ne oldugunu bilir......
28. Y 6neficiler, 6gretim elemanlannin gereksinim ve beklentilerini tatmin edici bir bigimde kargilar...
29. Yoneticiler, kendi akademik alanlarinda yeterli diizeyde bilgi sahibidir.............oeoc..c.
30. Yoneticiler, gorev dagiliminda 6gretim elemanlannin bireysel farkliliklarina ve kisi-

sel ilgi alanlarina duyarll dAVIANIL.............ovivveiierrieirernnererer et s esse s srese s s s s sesener s
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1. Y Oneticiler, gorev dagiliminda 6gretim elemanlarinin uzmanlik alanlarina duyarl davranir..
2. Y Oneticiler, 6gretim elemanlarinin kariyer gelisimini planlar ve gerceklestirir..............
3. Y Oneticiler, 6gretim elemanlarim egitim-6gretim alamindaki gelismelerden haberdar eder
4. YOneticiler, 6gretim elemanlarini kendileri i¢in varolan mesleki gelistirme olanaklari
1AKKINAA DIGIENAINIT. .......v.cveovoveceoeeeeeeee et eea st ses s s saesnseesssssssnsansss s

5. Y Oneticiler, 6gretim elemanlarina yonetsel veya diger etkinliklerle ilgili ek gbrev ve-

6. Y Oneticiler, yeteneklerine ve verimlilik diizeyine gore 6gretim elemanlarimi 6diillendirir...
7. Y Oneticiler, her tiirlii gelistirme ve iyilestirme etkinlikleri icin kaynak yaratmada
NELJIK VE YATATICIAIT ... oottt ee st b e saaeane
8. Fakiiltede biirokratik islemler gerektigi gibi uygulamir........cccoovvvenciveiiiiinncieinee.
9. Y oneticiler, 6gretim elemanlarinin yapilan iglere ve caligmalara goniillii olarak katili-
NI EESVIK EABT c.veineiviieetieceecett et ee e et s e see s e e eseeess e s ssesssessnessanse e e st e e ntasebesamesaenenane
10. Y Gneticiler, 6gretim elemanlarinin birbirlerini goniillii olarak destekleyebilmeleri igin

erekli ortami ve Kosullar: SaBlar........oooececeveeveriieieccec e

12. Y dneticiler, 6gretim elemanlar ile ilgili kayitlari ve 6zel bilgileri gizli tutar .................
13. Y oneticiler, 6gretim elemanlanna kurumun hedeflerini benimsemesi konusunda onciiliik eder
4. Y 6neticiler, 6gretim elemanlarini fakiilteyle ilgili tiim iyilestirme ve gelistirme ¢alig-
nalarina etkin Olarak Katar.............cccecvvveeieercicniniriereieisteees ettt se e
15. Y 6neticiler, fakiiltedeki boliimlerin geligmesine esit olarak destek verir..............cc........
16. Fakiiltenin yonetim organlarinda boliimler dengeli bir bicimde temsil edilir..................

7. Y 6neticiler, 68retim elemanlarimin alinan kararlara katilimi igin uygun bir ortam hazirlar.

. Y 6neticiler, sempozyum, konferans vb. ¢aligmalara katilim i¢in maddi destegi yeterli
HIZEYAE SABIAT......ceiiieieeicieeteeieeee et st e see s et e e e st s s sbn s e s se e ne s bn e s ne s samsenanassbsnesate
l. Yoneticiler, 6gretim elemanlarinin ekonomik gelir diizeyini yiikseltmek/iyilestirmek

cin cesitli KatKilar SABIAL..........ccoermeeeniriceee et
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. Y Oneticiler, nitelikli 68retim elemanlarin fakiilteye ceker ve fakiiltede tutmayi basarr..
. Y 6neticiler, olumlu caligma kogullar saglayarak i stresini diilirir.........cocoeeericvenennnes
. Ogretim elemanlar: yeterli sayida ve uygun aligma odasina sahiptir..........ccccoevevecnnnn.
. Y Sneticiler, 6gretim elemanlarina gerekli olan donanimi (masa, kitaplik, telefon, vb.) saglar...
. Y 6neticiler, 6gretim elemanlarimin her birine teknik donanim diizeyi yeterli ve islevsel

I DIlISAYAT SABIAT........ecteeieieeeiririet ettt e se e sar e e e sme e e sanens

2. Yoneticiler, 6gretim elemanlanna hesapl ve nitelikli fotokopi, faks, ¢ikti vb. hizmeti saglar
3. Yoneticiler, 6gretim elemanlarinin kaynagmasini saglayacak cesitli sosyal ve kiiltiirel
tKINLKIET QUZENIET.......coeieeeee ettt sb e rens
4. Fakiiltede ve 6gretim elemanlarinin odalarmda temizlik isleri yeterli ve diizenli bir bi-
TNAE YAPIIIT. ...ttt e e e e e e e sra s e s e san e e e e s rerane s st e s saaasane

5. Fakiilte ici cevre diizenlemesi samimi bir ortamin &zelliklerini yansitir........occeevveeeenenns

7. Yoneticiler, stmf ortamun etkileyen cevresel faktorlerin (is1, 151k, havalandirma, gii-
iiltii vb.) uygun olmasi igin ¢aba harcar............cccceevvrrrcenes e
8. Yoneticiler, dersliklerde uygun dgretim teknolojilerinin kullanilabilmesi icin teknolo-
ik alt yapinin yeterli olmasini SAZIAT........cocceveveeeiererieriiniineeneieteies e
9. Fakiilte gerekli fiziksel ve teknik alt yapiya (bina, bahge, otopark, ortak kullanim alan-
ar1, kanalizasyon sistemi vb.) SahiptiL.........cecerveeiierreeierieerce
0. Y 6neticiler, fakiilte iginde olasi tehlike ve kazalara karsi gerekli 6nlemleri alir.............

1. Cesitli teknoloji ve donamumlarin kullanilmasinda d8retim elemanlarinin karsilagtigi

11
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