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ISO 9001:2000 Kkalite yonetim sistemi belgeli hizmet isletmelerinde hizmet
kalitesinin ylikseltilmesi ve siirekli gelisim yolu ile hizmet alanlarin tatmin
diizeylerinin artirilmasi sistemin odak noktasini olusturmaktadir. Hizmet
kullananlarin tatmin diizeyinin artirllmasinda en 6nemli araglardan biri diizeltici
ve Onleyici faaliyetlerdir. S6z konusu faaliyetlerin belirlenmesi, uygulanmasi ve
izlenmesi kadar etkinlik degerlendirmesi de son derece biiyiikk Onem
tagimaktadir. Diizeltici ve Onleyici faaliyetler sistem tanimlamalar ile ilgili
uygunsuzlugun giderilmesinin daha o6tesinde hizmet kullananlarin tatmin
diizeyine iligskin etkinlik degerlemesinin stratejik bir bilesenini olusturmaktadir.
Bu caligma Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’'nde 2003 -
2004 ve 2005 - 2006 egitim - 6gretim yillarinda hizmet alan 6grencilerin tatmin
diizeylerinin Olgiilmesi ve donemler arasi kiyaslamalar yapilarak ilgili
donemdeki diizeltici dnleyici faaliyetlerin etkinliklerinin belirlenmesi amaciyla
ele alinmistir. Bu amagla tiiketici memnuniyeti, diizeltici ve onleyici faaliyet
kavramlar1 ele alinmistir. Bu dogrultuda Enstitii personeli ve yonetimi bagimsiz
degiskenleri ile s6z konusu bagimsiz degiskenlerin Enstitii memnuniyeti
bagimli degiskeni iizerine olan etkileri belirlenmistir. 2003 - 2004 ve 2005 -
2006 egitim - ogretim yillarinda belirlenen ve dogrulamasi gerceklestirilen

diizeltici Onleyici faaliyetlerin Enstitii memnuniyetine olan etkisi incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Tiiketici, tiiketici tatmini, hizmet, hizmet kalitesi, 6grenci
tatmini.
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GIRIS

Kalitenin baz1 yonleri kolayca belirlenebilir ve Olciilebilir. Bir iiriiniin
giivenilirligi veya bozulmadan kullanma siiresi bu kapsamdaki &zelliklerdir
(Aguayo, 1994; 47).  Ancak kalitenin diger yonlerine iliskin olglimlerin
yapilmasi son derece giictiir. Hizmet kavramimin mal kalitesine kiyasla tasidigi
farkliliklar beraberinde hizmet kalitesi ve Ol¢limii kavramlarina da farkliliklar
kazandirmaktadir. Soyutluk, beklenti ve algilama arasindaki kiyaslamalar gibi
farkli ozellikler hizmet kalitesinin Olglimiindeki hassasiyeti vurgulamaktadir.
Hizmetten yararlananlarin hizmet kalitesi iizerindeki belirleyici rollerinin
ustiinliigii hizmet kalitesi Ol¢lim g¢aligmalarinin siirekli olmasi gerekliligini
artirmaktadir. Ciinkii hizmetten yararlananlar i¢in tanimlanan bu roliin niteligi
hizla degismekte ve bu degisikligin hizmet kalitesi bilesenlerine yansitilmasi
zorunlulugu dogmaktadir.

ISO 9001:2000 kalite yonetim sisteminin uygulandigi hizmet igletmelerinde de,
kamu veya 06zel sektorde faaliyet gostermesi fark etmeksizin, hizmet kalitesinin
Olclimii ve gelistirilmesi hayati bir 0l¢iit olarak ifade edilmistir. S6z konusu
Ol¢iimlerin siirekliligi, kiyaslanmasi ve sistem faaliyetlerinin hizmet kalitesi
tizerindeki etkinliginin belirlenmesi geligsim siirecinin en 6nemli parcalarindan
birini olusturmaktadir. Calismada Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti'nde 2003 - 2004 ve 2005 - 2006 yillarinda hizmet alan dgrencilerin
tatmin diizeylerinin Olgiilmesi ve kiyaslanarak ilgili donemdeki diizeltici
Onleyici faaliyetlerin etkinliklerinin belirlenmesi yaklasimi bu nedenle
benimsenmistir.

Boylelikle ISO 9001:2000 kalite yonetim sistemi kapsaminda gergeklestirilen
iyilestirmelerin hizmetlerden yararlanan 6grencilerin tatmin diizeyine etkileri
belirlenmistir. Bu yaklagim ISO 9001:2000 ¢alismalarindaki etkinligin yani1 sira
Ogrencilerin tatmin dilizeyindeki gelismenin yoniinii de ortaya ¢ikarmak
agisindan da 6nem tasimaktadir.

TUKETICi TATMINI OLCUMU ve KALITE YONETIM SISTEMI
TLISKiSI

Tiiketici tatmini kavram, Ozel veya kamu ayrimi yapilmaksizin, tim
isletmelerde oncelikli kavramlardan biri haline gelmistir. Ozel sektdrde mal
ve/veya hizmetleri satin alan bireyler tiiketici olarak anilirken, kamu sektoriinde
genellikle bu kavram kullanilmamaktadir. Ancak kamu hizmetlerinden
yararlanan bireyler vatandas olarak vergi yolu ile bu hizmetlerin bedelini
onceden 6demis bulunmaktadirlar. Bu nedenle, kamu hizmetlerinin sunumunda
da tiiketici odak noktasinda yer almalidir (Tiitiincii ve Ipekgil Dogan, 2003;
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130).

Kamu sektorii ve 6zel sektdr genel kurulus yapisi genel olarak farkliliklar
gostermektedirler. Farkliliklara ragmen iki 6rgiit yapist arasinda benzerlikler de
bulunmaktadir. Kamu sektoriinde hizmetlerin tekeller tarafindan sunulmasi ve
tiikketici tatmini konusunda hassasiyetin diisiik olmasi1 dikkat ¢ekici bir noktadir.
Tiiketici kitlesinin daimi varligr yoniindeki bakis agis1 kamu Orgiitlerinde
tiiketici tatmini Ol¢iim g¢aligmalarm  zorlastirmaktadir (Ipekgil Dogan ve
Tiitlinct, 2003; 15).

Tiiketici tatmini; trliiniin kullanimindan sonra tiiketicinin olumlu, nétr veya
olumsuz yargilar1 olarak tanimlanabilir (Harrel, 2002; 33). Bir baska sdylemle
tiikketici tiilketim siireci boyunca pozitif delillerle karsilagirsa tatmin olmus,
negatif delillerle karsilagirsa tatmin olmamis hissetmektedir (Ha, 2006; 139).

Tatmin olmus ve bagl tiiketiciler icin orgiit veya hizmetleri hakkinda iyi seyler
anlatmak onemli bir konudur (Anton ve Petouhoff, 2002; 13). Hizmetlerden
yararlanan tiiketiciler i¢in oncelikli olan hizmet anm1 ve tiiketimin gergeklestigi
ortamda saglanan prosediirsel ve davranigsal Ogelerdir. Hizmet tiiketenler
genellikle karmasik is akislar1 veya hizmet saglamasinin geri planinda yer alan
karmagik sistemlerle ilgili degillerdir. Temel olan beklentilerinin karsilanmasi
veya daha da Gtesi asilmasidir.

Literatiirde tliketici tatmini tanimlamalari arasinda farkliliklar bulunmakla
birlikte tamaminin ele aldig {i¢ ortak nokta bulunmaktadir. Bunlardan birincisi,
tatmininin duygusal bir geri déniis, bir yanit oldugudur. ikincisi, bu yanitin
beklentiler, iiriin, tiikketim deneyimi gibi 6zel odaklarla ilgili olusudur.
Uciinciisii ise bu yanitin deneyimler toplami bazinda tiiketim sonrasi
olugmasidir (Giese ve Cote, 2000; 1).

Anderson ve Suillivan (1993) tiiketici tatmini ya da tatminsizliginin hizmeti
satin almadan 6nceki tiiketici beklentileri ve satin almadan sonraki performans
arasindaki kiyaslamaya bakilarak olciilebilecegini belirtmislerdir. Woodroff,
Cadotte ve Jenkins (1983) tiiketici tatmini modeli normlarini tanimlamislardir.
Woodroff ve digerleri tiiketicilerin farkli hizmetlere iligkin normlara dayali
degerlendirme yaptiklarini belirlemiglerdir. Perkins (1993) tiiketici tatmini
karakteristiklerini endiistrilere gore ayirmistir. Bu yontemle tiiketici tatminine
iliskin ii¢ farkl1 boyut {iretmistir. Bu boyutlar operasyonel (zamaninda dagitim,
fiyat vb.), hizmet (teknik destek) ve firiin (teknik deger, tasarim vb.)
boyutlarindan olugmaktadir (Lin, 2006; 1).

Tiiketicinin yargilamay1 iiriin veya hizmetin farkli bilesenlerini dikkate alarak
gerceklestiriyor olmas1 ve konunun igsel bir nitelik tagimasi ayni iiriin veya
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hizmet i¢in iki farkli tatmin diizeyinin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir.
Gergekte tiiketicilerin 6nceki tecriibeleri bu algilamadaki farkliligi artirmaktadir
(Arnould ve digerleri, 2004; 757). Tatmin duygusunun i¢selligi ve karmagik bir
grup duyguyu temsil ediyor olmasi tiikketicinin hizmeti kullanirken farkli boliim
veya kullanim anlarinda degisik tatmin diizeylerinde olabildigi gercegini de
gostermistir (Hom, 2000;102).

Parasuraman 1980’lerin ortalarinda hizmet kalitesinin Ol¢imii i¢in bir seri
arastirma baglatmistir. Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan SERVQUAL
orgiitlerin tiiketici beklentilerinin ne derecede karsiladiginin 6l¢iilmesinde en
¢ok kabul goren modellerden biri haline gelmistir. Model tiiketici tatmininin
hizmet kalitesi eksiklikleri ile tiiketici beklentisi arasinda ortaya ¢ikan agiklara
bagli oldugunu ortaya koymustur. Parasuraman’in SERVQUAL modelinde de
vurgulandig1 gibi teknoloji ve tiiketici beklentileri degismektedir. Buna baglh
olarak hizmet kalitesi ve tiliketici tatmini siirekli olarak degismektedir. Bunun
anlamu tliketici tatminine yonelik olarak dogru karar vermek igin statik
degerleme yaklagimlarinin yararli olamayacagidir. Bu nedenle, tiiketici tatmin
modelleri siirekli olarak iyilestirilmelidir (Yeon ve digerleri, 2005; 653).

Zeithaml ve Bitner (1996) hizmet kalitesi, iiriin kalitesi, fiyat, durumsal ve
bireysel faktorlerin tiiketici tatmini {izerinde etkili oldugunu belirtmislerdir. Bu
nedenle algilanan kalitenin hizmet kalitesinin belirleyicilerinden sadece birisi
olabilecegini ifade etmislerdir. Hizmet sektoriinde somut iirlin ve soyut
hizmetlerin birlikte sunuluyor olmasi tirlin, hizmet ve fiyat faktdrlerinin tatmin
tizerindeki etkilerinin belirlenmesini gerekli kilmaktadir (Bei ve Shang, 2006;
3).

Leonard Firestone Jr. tarafindan aktarilan bir 6ykil de tiiketici tatminin
Ol¢iilmesinin dayanagini ortaya koymaktadir. Firestone, bazi igyerlerinin ve bazi
insanlarin nigin basarili olabildiklerini agiklarken, haksizliklara ugramis ancak
yine de umudunu yitirmemis bir kisinin sansinin ne olduguna iliskin felsefi
aciklamasimi dile getirmistir. Bu kisi “Sans, insanlara nasil davrandiginizdir !
derken, basarmin son derece gercek ve belirleyici yOniinii vurgulamustir.
Tiiketici tatmini Ol¢iimii tam da “ insanlara nasil davrandiginizi”
degerlendirmeye yarayan bigimsel, nesnel bir aragtir. Tatmin diizeyi yiiksek
miisteriler, bir kurulusun kaliteye yonelik ¢alistiginin kanitidir (Vavra, 1999;
17). Kaliteye yonelik calisan tiim isletmeler i¢in tiiketici isteklerinin 6grenilerek
onlarin tatmin edilmesinden daha da Gteye gegilmesi ve gelecekte ortaya
cikabilecek ihtiyaglar1 Onceden belirlemek stratejik Onem tasimaktadir.
Beklentileri asacak bu kalite diizeyi beraberinde yiiksek hizmet kalitesi
algilamasini da olusturacaktir.
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Tiiketici tatmini ve hizmet kalitesi arasinda giiglii bir iligki bulunmaktadir
(McQuitty ve digerleri, 2000, 1). Tiiketici tatmininin saglanmasinda tiiketici ve
tilketici ile yliz yiize ¢alisan personelin etkilesimi son derece Snemlidir. Bu
nedenle yetki gogerilmis, katilime1 ve orgiit kiiltiiriinii benimsemis yiiksek
motivasyonlu calisanlar tiiketici tatmini agisindan Oncelikli bir gerekliliktir.
Schlesinger ve Heskett (1991) ve Schlesinger ve Zomitsky (1991) yaptiklar
aragtirmalarda personelin hizmet kalitesine iligkin pozitif algilamalarimin gerek
is tatminini gerekse personel hizmet kapasitesini olumlu etkiledigini
belirlemiglerdir. Fulford ve Enz (1995) personelin yetkilendirme ile ilgili
algilamalarinin personel sadakati ve tiliketici tatmini iizerinde etkili oldugunu
gormiiglerdir. Tornow ve Wiley (1991) yaptiklar1 aragtirmalarda personelin
yonetim uygulamalari, performans, is tatmini, ¢alisma iklimi ve orgiit kiiltiirii
gibi konulardaki algilama ve diislincelerinin tiiketici tatmini iizerinde etkili
oldugunu ortaya ¢ikarmislardir (Ugboro ve Obeng, 2000; 251).

Kalite yonetim sistemlerinde tiiketicilerle etkin iletisim aglar1 olusturmak
oncelikli ve temel bir gereklilik olarak goriilmektedir. Tiiketicilerin
beklentilerini karsilayabilmek {izere gerek duyulan veri saglayacak geri besleme
sisteminin olusturulmasi ve sistem icerisinde tiiketici tatmini saglayacak gerekli
iyilestirilmelerin yapilmasi gerekmektedir (Forza ve Filppini, 1998; 3).

Kalite yonetim sistemlerinin hizmet kalitesinin ve dolayisi ile tiiketici tatminin
artirtlmasina yonelik dogasi bu alanda biiylik etkinlik saglamaktadir. S6z
konusu etkinligin olusturulmasinda stratejik araglardan biri sistemin
iyilestirilmesine hizmet eden diizeltici ve onleyici faaliyetlerdir.

Onleyici faaliyetler potansiyel bir uygunsuzlugun nedeninin veya diger
istenmeyen potansiyel durumlarin giderilmesi igin gergeklestirilen faaliyetlerdir.
Diizeltici faaliyetler ise belirlenen bir uygunsuzlugun nedenini veya diger
istenmeyen durumu yok etmek icin gerceklestirilen faaliyetleri ifade etmektedir
(TSE, 2005; 10).

ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sistemi 8.5. Iyilestirme maddesi altinda 8.5.1.
Siirekli Iyilestirme’de kuruluslarin kalite politikalarini, kalite hedeflerini, tetkik
sonuglarini, verilerin analizini, diizeltici ve Onleyici faaliyetleri ve yonetimin
gbzden gecirmesini kullanmak yolu ile kalite yonetim sisteminin etkinligini
stirekli iyilestirmelidir vurgusunu yapmaktadir. 8.5.2. Diizeltici Faaliyet
maddesinde ise kuruluslarin, tekrarim1 Onlemek amaciyla uygunsuzluklarin
nedenini giderecek diizeltici faaliyetlerin baslatilmasi1 gerekliligi agiklanmistir.
8.5.3. Onleyici Faaliyetler maddesinde de potansiyel uygunsuzluklarin
olusmasin1  Onlemek igin, sebepleri ortadan kaldiracak faaliyetlerin
belirlenmesine isaret edilmistir (TSE, 2001; 13).
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Diizeltici faaliyet calismalariyla miisteri sikayetlerini de kapsayacak bigimde
tim uygunsuzluklarin nedenleri belirlenmeli, bunlara iliskin olarak yeni
diizenlemeler yapilmali ve bu diizeltici uygulamalarin etkinlikleri izlenmelidir.
Onleyici faaliyet ¢aligmalar1 kapsaminda ise potansiyel uygunsuzluklar iizerinde
durulmalidir.  (TSE, 2001; 41). Orgiitler diizeltici ve onleyici faaliyetleri
uygulamak i¢in belgelenmis prosediirler hazirlamali ve bu prosediirlere uygun
calisilmasimi saglamalidir. Ayrica, mevcut veya olabilecek uygunsuzluklarin
nedenlerini ortadan kaldirmak i¢in yapilan herhangi bir diizeltici veya Onleyici
faaliyet, sorunun biiyiikligiine ve karsilasilan riske uygun diizeyde olmalidir
(Bozkurt ve Odaman, 2000; 31).

Tiiketici ihtiyaglarmin karsilanmasi olarak tanimlanan kalite yonetim sistemi,
tilketicinin ifade edilen veya beklenen ihtiyaglarim belirleyebilen bir yapida
olmalidir (Sanders ve Digerleri, 1994; 36). Hizmet sunan orgiitlerde miisteri
tatminine yonelik olarak uygunsuzluklar belirlendiginde kayit analiz ve
diizeltme ile ilgili islemler baslatilmalidir. Oncelikle tiiketici ihtiyaglarmi tatmin
edecek bicimde acil iglemler yapilmali, sonra sorunun tekrarini dnleyici uzun
vadeli diizeltici islemler arastirilmalidir (Kavrakoglu, 1993; 88).

Deming’e gore kalite tliketicinin istedigi herhangi bir seydir. Siire¢ tliketicinin
istek ve ihtiyaglarina uygun tasarlanmalidir. Ancak tiiketici ihtiyaglarinin hizla
degisiyor olmasi1 da gozden uzak tutulmamalidir. Bu durum kalite iyilestirme
cabalarmin da siirekliligine isaret etmektedir (Kovanci, 2004; 84). Kalite
yonetim sistemi igerisinde gerek duyulan iyilestirilmelerin gerceklestirilmesinde
etkin yollardan biri de diizeltici ve dnleyici faaliyetlerdir.

Diizeltici ve Onleyici faaliyetler tiiketici tatminine yonelik olarak o6l¢lim
calismalari ve diger kanallarindan gelen bilgilere uygun olarak
gerceklestirildiginde olumlu sonuglar saglayacaktir. Ozellikle tatmin Slgiimleri
ile uygulanan diizeltici-6nleyici faaliyet iliskisinin titiz bir bicimde arastirilmasi
gerekmektedir. Diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin sistem yapisinda saglayacagi
olgunlagsmanin tiiketici tatmini iizerindeki etkinliginin Ol¢iisii biiyiik onem
tagimaktadir.

Bilgi yonetim sistemi anlayisi igerisinde tiiketici tatmin Ol¢limii sonuglari,
diizeltici faaliyetler ve onleyici faaliyetler ilgili donemler dikkate alinarak
kiyaslanmalidir. Kiyaslama diizeltici ve onleyici faaliyetin sistem dokusunda
islemeye bagladigi tarihten itibaren tiiketici tatmininde ne diizeyde iyilesme yol
actigint belirlemelidir. Eger diizeltici ve Onleyici faaliyetler tatmin ol¢iim
modelinde yer alan ilgili 6l¢iitler de iyilesmeye neden olamiyorsa dikkate deger
bir kalite kaybindan ve sistem hatasindan soz edilebilir.
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Diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin  uygunsuzlugu giderme ve sistem
dokiimantasyon yapisini ve/veya isleyisini iyilestirmesinin yaninda agik
Olgiitlerle tiiketici tatmininde iyilesmelere neden olmasi gerekmektedir. Kalite
yOnetim sistemi igerisinde kurulacak bu izleme ve kiyas yontemi ayni zamanda
bir¢ok iyilestirme firsatinin belirlenmesine yardimci olacaktir.

ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirma, Sosyal Bilimler Enstitiisii’niin tiiketicilerin (6grencilerin) mevcut
memnuniyet diizeylerini 6lgmek, gecmis yilin benzer arastirma sonuclari ile
kiyaslayarak hizmet kalitesindeki gelismeyi izlemek ve ilgili donemlerde
gerceklestirilen diizeltici Onleyici faaliyetlerle aralarindaki iliskiyi belirlemek
amaci ile yapilmistir. Arastirma bir taraftan tiiketici tatmininin Ol¢limiinii
gerceklestirirken diger taraftan kalite yonetim sistemi igerisindeki diizeltici ve
onleyici faaliyetlerin etkinligini belirleme amacina yonelmistir.

ARASTIRMANIN YONTEMIi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Programme for Social
Sciencies) progranu ile analiz edilmistir. Oncelikle, demografik sorularin
frekans dagilimlar1 ele alinmis ve verilerin giivenilirligi (Cronbach alpha) test
edilmistir. Olusturulan hipotezler Anova, T test ve Ki kare testleri ile
degerlendirilmistir. Bagimsiz degiskenler arasindaki iligkinin diizeyini ve
yOniinii belirlemek igin korelasyon analizi yapilmistir. Daha sonra bagimsiz
degiskenlerin bagimli degisken {iizerindeki etkilerini belirlemek amaci ile
regresyon analizi gerceklestirilmistir.

ANKET FORMUNUN HAZIRLANMASI

Calismada Enstitii kalite yonetim sistemi kapsaminda Ogrenci tatmininin
Ol¢iilmesine yonelik olarak kullanilan anket uygulanmistir. Yapilan anket 5°li
Likert 6l¢eginin uygulandigi enstitiiniin dis miisteri memnuniyetini 6l¢gmeye
yonelik 12 adet bagimli degisken ve 1 adet bagimsiz degiskeni kapsayan 13
ifadeden olugsmaktadir. Ayrica ankette; siniflama 6lgeginin uygulandigi 1 soru,
demografik ozelliklerin saptanmasina yonelik 5 soru ve genel olarak anketin
degerlendirilmesine yonelik bir soru bulunmaktadir.

Anketin ilk 12 adet sorusu dis misterilerin memnuniyetini degerlendirmeye
yonelik ifadeleri kapsayan iki grup bagimsiz degiskenden olugmaktadir. Ilk
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grupta yer alan ifadeler ¢alisanlara iligkin memnuniyeti dl¢gmeye yonelik olup 7
ifadeyi icermektedir.

Bu amagla:

a) Calisanlarin giiler ylzluligi,

b) Calisanlarin yardimseverligi,

¢) Calisanlarin ulasilabilirligi,

d) Calisanlarin 6grencilik sorunlari ile ilgilenmesi,

e) Calisanlarin temel konularda bilgi vermesi,

f) Ogrencilik islemlerinin kisa bir siirecte bitirilmesi,
g) Isteklere yeterli yanit alinabilmesi,

ifadeleri yer almaktadir

Ikinci grupta yer alan ifadeler yonetime iliskin memnuniyeti dlgmeye y&nelik
olup 5 ifadeyi icermektedir.

Bu amagla;

a) Erisim sayfalarindan gerekli bilgilere ulagilabilmesi,

b) ISO 9001 belgesinin sistemi etkinlestirmesi,

¢) Oneri ve sikayetlerin dikkate alinmasi,

d) Enstitiiniin teknolojik altyapisinin yeterliligi,

e) Enstitliniin fiziksel ortaminin islemlerin yiiriitiilmesi i¢in yeterliligi,

ifadeleri bulunmaktadir.

Ayrica ankette “Genel olarak Enstitii hizmet kalitesinden memnun olma”
ifadesi, bagimli degisken olarak kullanilmistir.

Ankette yer alan 3. soru gurubu demografik yapinin belirlenmesine yonelik olup
asagidaki 5 ifadeyi kapsamaktadir:

a) Program

b) Cinsiyet

¢) Anabilim dah

d) Calisma durumu

e) Akademik kadroda ¢aligma durumu

Ankette yer alan 13 sorunun cevaplandirilmasinda kullanilan 5°1i Likert dlcegi
degerleri olumludan olumsuza dogru olacak bigimde Tablo 1’deki gibidir.
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Tablo 1: Anket Formu Likert Olcegi

Olcek Siralamasi Olcek Degeri

Kesinlikle Katiliyorum 1

Katiliyorum 2

Ne katiliyorum ne katilmiyorum 3

Katilmiyorum 4

Kesinlikle Katilmiyorum 5
ARASTIRMA BULGULARI

Demografik Degerlendirme

Arastirmaya katilan toplam 617 dis miisterinin demografik dagilimi ve profili
Tablo 2’de gosterilmektedir. Tablo 2 incelendiginde; aragtirmaya katilanlarin %
16,7’si (103 kisi) doktora, % 68,9’u (425 kisi) tezli yiliksek lisans ve %12,3’1
(76 kisi) tezsiz yiiksek lisans programina kayith bulunmaktadir.

Ankete katilanlarin % 54,81 (338 kisi) erkek ve % 44,41 (274 kisi) kadinlardan
olugmaktadir.

Calisma durumu agisindan demografik veriler incelendiginde katilimcilarin %
58,81 (363 kisi) calismakta olup %39,7’si (245 kisi) ¢aligmamaktadir.

Katilimcilarin % 14,9’u (92 kisi) akademik kadroda ¢alistigini belirtirken %
68.9u (425 kisi) akademik kadroda bulunmadiklarini ifade etmislerdir.
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Tablo 2: Orneklem Profilinin Sayisal ve Yiizdesel Dagilimi

Say1 Yiizde
PROGRAM
Doktora 103 16,7
Tezli Yiiksek Lisans 425 68,9
Tezsiz Yiiksek Lisans 76 12,3
Yanitsiz 13 2,1
Toplam 617 100,0
CINSIYET
Erkek 338 54,8
Kadmn 274 444
Yanitsiz 5 8,0
Toplam 617 100,0
CALISMA
Evet 363 58,8
Hayir 245 39,7
Yanitsiz 9 1,5
Toplam 617 100,0
AKADEMIK
Evet 92 14,9
Hayir 425 68,9
Yanitsiz 100 16,2
Toplam 617 100,0
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Cikarimsal istatistik bazinda verilere oncelikle giivenilirlik testi uygulanmstir.
Test sonucunda verilerin genel Cronbach alpha’st 0,924 olarak saptanmistir. Bu
sonu¢ kabul edilebilir sinirlar i¢cindedir (Sekaran, 1992; 174).

Calismada ayrica katilmcilarin bagimsiz degiskenlere verilen yanitlarin
ortalamalar1 grup ve tek tek ifade bazinda alinmistir. S6z konusu ortalamalar
Tablo 3 ’de sunulmaktadir. Grup ortalamalari ise Tablo 4’de yer almaktadir.
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Tablo 3: 2003-2004 ve 2005-2006 Bagimsiz Degisken Ortalamalari

2003-2004 2005-2006
CALISANLAR Say1 Ortalama Say1 Ortalama
Calisanlar giiler yiizlidiir. 571 1,61 612 1,94
Calisanlar yardimseverdir. 571 1,65 614 1,92
Calisanlara kolayca ulasilabilir. 570 1,85 611 2,07
Calisanlar 6grencilik sorunlarimla
yakindan ilgilenmektedir. 367 1,84 607 211
Calisanlar 'temel konularda bilgi 567 1.81 609 1,99
vermektedir.
Ogrencilik islemlerim kisa bir
stirecte bitirilmektedir. 370 1,68 612 1,85
Isteklerlme ygterll yanit 569 1.89 602 2.10
alabilmekteyim.
YONETIM
Erigim (web) sayfalarindan gerekli
bilgilere ulasilabilmektedir. 366 2,37 611 2,50
ISO 9001 b.elgjc51. sistemi daha etkin 560 2.16 505 2,49
bir hale getirmistir.
Oneri ve sikayetlerimiz dikkate 565 227 604 2,51
almmaktadir.
Enstlt'ur}un teknolojik altyapist 568 204 607 2,60
yeterlidir.
E.I.IS.FIF}lnun .ﬁ.21.ksel ortgml islemlerin 564 1.96 606 2.3
yiriitiilmesi i¢in yeterlidir.
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Tablo 4: 2003-2004 ve 2005-2006 Grup Ortalamalari

2003-2004 2005-2006
Say1 Ortalama Say1 Ortalama
CALISANLAR 561 1,76 584 2,00
YONETIM 547 2,20 577 2,46

2003-2004 yillar1 agisindan bir degerlendirme yapildiginda gerek calisanlar
gerekse yonetim agisindan verilen yanitlar olumludur. 1,6 ve 1,8 sinirlarinda
yer alan yanitlar katiliyorum anlamini tagimaktadir. Bu durum hizmet alanlarin
calisanlar ve yonetim uygulamalari ac¢isindan tatmin oldugunun bir
gostergesidir. Enstitiiniin bu donemde sagladig1 basarida diizeltici ve onleyici
faaliyetlerin dikkat ¢ekici bir rolii oldugu soylenebilir. Bu dénemde Enstitii
etkin diizeltici ve Onleyici faaliyet gerceklestirmistir. Ornegin Akademik
Birimde alman dis egitimlerin hizmet i¢i egitim uygulamalar1 ile Enstitii
personeline  yeterince etkin  aktarilamamas1  {lizerinde bir caligma
gergeklestirilmistir. Yine Akademik Birimde tez 6zetlerinin bilgisayar ortamina
eksiksiz ve uygun zamanlamayla aktarilmasi iizerine bir ¢alisma yapilmaistir.

Enstitiiniin bu dénemde diizeltici ve onleyici faaliyet ger¢eklestirdigi alanlardan
bir digeri kiitiiphanedir. Kiitiiphanede sozlik, tez yazim kilavuzu gibi temel
materyalin giincellenmesi, aramalar icin otomasyon sisteminin olusturulmas,
tim kiitiiphane kayitlarmin eksiksiz bir big¢imde otomasyon ortamina
aktarilmasi gibi ¢aligmalar gerceklestirilmistir. Benzer olarak insan kaynaklari
biriminde i¢ miisteri memnuniyet anketlerinin etkin bi¢imde uygulanmasi ve
orgiitsel iletisim kalitesini yiikseltmek iizere File Maker otomasyon programinin
prosediirlere uygun bigimde kullanilmasinin saglanmasi {izerine g¢alismalar
yapilmstir.

Tim bu caligmalar yaninda bilgi islem biriminde bilgisayar laboratuarinin
belirlenen standarda uygun olarak donaniminin tamamlanmasi, evrak kayit
biriminde 6grenci adreslerinin giincel bigimde tutulmasi, kurul isleri biriminde
mezun Ogrenci kayitlarinin otomasyon ortaminda standart olarak arsivlenmesi,
6grenci iglerinde tez kabuliinde talep edilen CD’lerin uygun bi¢cimde toplanmasi
ve muhafazasi lizerine faaliyetler gerceklestirilmistir.
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S6z konusu diizeltici ve onleyici faaliyetlerin hizmet kalitesi tizerindeki olumlu
degerlendirmelere katkis1 oldugu sdylenebilir. Ornegin; akademik birimin
alinan egitimleri hizmet i¢i egitimler yolu ile personele daha etkin aktarmasi
beraberinde egitim kalitesini de yiikseltmistir. Izleyen bir etki olarak anket
katilimcilart bu donemde personeli giiler yiizlii, yardimsever, ilgili ve iyi niyetli
olarak tanimlamustir. Orgiitsel ve bireysel gelisim egitimlerinin etkinligi
beraberinde hizmet kalitesini de artirmistir. Yine kiitiiphane, bilgi islem ve
ogrenci isleri gibi birimlerde bilgilerin giincellenmesi, kayit ve otomasyon
sistemlerinin etkinlestirilmesi ve donanimin yenilenmesi gibi uygulamalarda bu
olumlu etkiyi artirmistir. Bu ¢aligmalar sonucu anket katilimcilar1 Enstitliniin
fiziksel ve teknolojik altyapisinin tatmin edici oldugu ve kalite yonetim sistemi
uygulamalarmin kaliteye olumlu katkida bulundugu yoniinde degerlendirmeler
yapmiglardir.

Bu donem kalite yonetim sistemi belgesinin ilk donemleri oldugu i¢in giiglii bir
motivasyon saglandigi, diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin yiiksek etkinlik
derecesinde gergeklestigi soylenebilir. Gerek personel gerekse yonetim bu
donemde sistemin uygulamalardaki ilk etkilerini hizmet kullananlara fark edilir
bicimde yansitmay1 basarmistir. Uygulamalardaki iyilesmeler diizeltici ve
Onleyici faaliyetlerle siire¢ icerisindeki destekle birlikte sistemi tatmin edici bir
kalite seviyesine tasimay1 basarmistir.

2005-2006 yili grup ortalamalarina iliskin tabloda ‘Calisanlar’ faktdrii altinda
yer alan sorularla ilgili olarak katilimcilar 2,00 ortalama vermislerdir. Likert
Olgegine gore (1=Kesinlikle Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum)
katilimcilarin yanitlariin ortalamasi 2,00 ile katiliyorum olarak gergeklesmistir.
Bu sonug olumlu diizeyde bir gostergedir.

S6z konusu gosterge kalite yonetim sisteminin personel, iletisim, bilgi yonetimi
ve sorun ¢ozme alanlarinda etkin bir bicimde uygulandiginin isaretidir. Kalite
yonetim sistemi igerisinde gergeklestirilen egitim c¢alismalari, bilgi yonetimine
iligkin uygulamalar ve siireglerin siirekli olgunlastirilmasi ¢aligsmalar1 sonucu
calisanlara iliskin degerlendirme olumlu bir bigimde ortaya ¢ikmistir. Bu sonug
ayni zamanda begsli likert dikkate alindiginda “katiliyorum” degerlendirmesinin
daha tist seviyelerini ifade eden gelisim alanlarini da vurgulamaktadir.

2005-2006 y1l1 grup ortalamalarina iligkin tabloda ‘Yonetim’ faktorii altinda yer
alan sorulara katilimeilarin yanitlarinin ortalamasi 2,46 ile “katiliyorum ile ne
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katiliyorum ne katilmiyorum” arasinda gerceklesmistir. Sonu¢ detaylari ele
alindiginda, yonetimin 6ncelikle dijital ve fiziksel alt yapiya yaptig1 yatirimlarin
Ogrenciler tarafindan tatmin edici olarak degerlendirilmedigi goriilmektedir.
Bunun yaninda, yonetim bilgi yOnetiminin en Onemli bileseni olan erisim
sayfasinda tasarim kalitesi yiiksek ancak uygunluk kalitesi diisiik bir model
yapilandirmistir. Bu nedenle dijital tabanli bilgi saglama konusunda dis
miisterilerin neredeyse kararsiz oldugu goriilmektedir. Ayrica, yonetimin kalite
yonetim sistemine iligkin sorunlarin ¢dziilmesi konusunda gosterdigi ¢cabalarin
ogrenciler tarafindan yeterince tatmin edici olarak algilanmadig1 gériilmektedir.

2005-2006 doneminde diizeltici ve dnleyici faaliyetler incelendiginde yukarida
yapilan degerlendirmeyi destekleyen bir durum gozlemlenmektedir. Bu
donemde de anket katilimcilari personel ve yoOnetimi olumlu olarak
degerlendirmislerdir. Ancak sistem etkinligi a¢isindan bir degerlendirme
yapildiginda hem hizmet kalitesi ve memnuniyet degerlendirmesi agsindan bir
onceki doneme gore diisiis yasanmakta hem de kalite kayiplar1 ortaya
¢ikmaktadir.

Bu déneme ait diizeltici ve Onleyici faaliyetler incelendiginde genellikle sistem
dokiimantasyonunun gelistirilmesine yonelik oldugu goriilmektedir. Bu durum
hizmet kullananlarin fark edebilecegi ve gelisim kapsaminda yer alacak
faaliyetlerin diisiik diizeylerde kaldigina isaret etmektedir.

Bu donemde bilgi islem birimi genellikle erisim sayfasinin eksiklerinin
giderilmesi ve  aksamalara miidahale etme yoOniinde faaliyetler
gergeklestirmistir. Bunun yaninda insan kaynaklar1 biriminde otomasyon
iizerinde bir calisma baslatmis ancak belirlenen siirelerde s6z konusu caligma
tamamlanamamustir. Kiitiiphane biriminde ise genel olarak ortaya g¢ikan tez
kaybolmalar1 veya kayit altina alinmama gibi sistem aksakliklar1 {izerinde
faaliyetler gerceklestirilmistir. Benzer olarak 6grenci islerinde de kayit ve takip
sistemleri gibi konularda calismalar yapilmistir. Yine akademik birimde Enstitii
Dergisinin isleyisine iligkin faaliyetler gerceklestirilmistir.

2005-2006 doéneminde diizeltici ve Onleyici faaliyetler sonucunda yogun kalite
kayb1 ortaya c¢ikmustir. Sistem etkinligi agisindan caliganlar ve yoOnetim
katilimcilar tarafindan tatmin edici olarak degerlendirilmis olsa da etkinligin bir
donem oOncesine gore azalmis olmasi kalite kaybina isaret etmektedir.
Gergeklestirilen diizeltici ve Onleyici faaliyetler sistem iizerinde beklenilen
olumlu etkiyi yaratamamistir. Bu donemde sisteme ait biirokrasinin artmis
oldugu, smirlar1 genisleyen uygulamalarda ¢alisanlarin zorluklar yasadigi ve bu
geligsmelere bagli olarak motivasyonun kismen azalmis oldugu degerlendirmesi
yapilabilir.
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Grup ortalamalar1 degerlendirildiginde tablo 4’de de goriildiigi gibi 2005-2006
periyodu kalite yonetim sistemi ¢aligmalar1 agisindan etkinligin azaldigi bir
donem olmustur. Calisanlar kapsamindaki degerlendirmede yaklasik 0.3,
yonetim kapsaminda yaklasik 0,2’lik olumsuz gelisme sistem igerisindeki
¢abalarin bir kisminda kayip oldugu ve bir kisim iyilestirme alanlarinin fark
edilemedigi ger¢egini ortaya koymaktadir.

Grafik 1 : 2003-2004 ve 2005-2006 Enstitii Hizmet Kalitesi Memnuniyeti
Karsilastirmasi
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Yonetim ve ¢alisanlar alaninda detaylar acisindan yapilan bir inceleme tiim
faktorlerde ortalama bir olumsuzluk gelisimi oldugu ve herhangi bir faktoriin 6n
plana  ¢ikmadigi  goriintiisiinii  sergilemektedir. Bu nedenle, genel
degerlendirmede biitlinsel bir yaklasim sergilemek ve miisterinin olumsuz
yaklasimindaki kok nedenleri arastirmak oncelik tagimaktadir. Grafik 1°de s6z
konusu gelisim ve yillara gore yilizdeler goriilmektedir.

Bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin diizeyini ve yoniinii belirlemek i¢in
yapilan korelasyon analizi Tablo 5’de yer almaktadir.
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Tablo 5: Korelasyon Matrisi

Calisanlar Yonetim
Pearson Correlation 1 ,052 (*%)
Calisanlar Sig. (2-tailed) ,000
N 584 557
Pearson Correlation ,0652 (*%) 1
Yonetim Sig. (2-tailed) ,000
N 557 577

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 5 incelendiginde, calisanlar ile yonetim bagimsiz degiskeni arasinda
pozitif yonlii anlamli bir iliskinin bulundugu gériilmektedir (r= 0,652 ve p=
0,0001). Caliganlar ile yonetim arasindaki pozitif yonli iliski dis miisterilerin
calisanlara iliskin memnuniyetinin yonetimin sistem {izerinde sagladig
etkinligin bir sonucu oldugunu ifade etmektedir.

HiPOTEZ TESTLERI

Calismada olusturulan hipotezler Anova, T test ve Ki kare testleri ile
degerlendirilmistir.  Olusturulan  hipotezler =~ ve  sonuglari  asagida
aciklanmaktadir:

Doktora ve yiiksek lisans diizeyine gore enstitii siralamasi arasindaki hipotez su
sekilde olusturulabilir:

Ho =  Enstitlinliin siralamas1 bakimindan doktora ve yiiksek lisans
ogrencileri arasinda fark yoktur.
H; = Enstitiiniin siralamas1 bakimindan doktora ve yiiksek lisans

Ogrencileri arasinda fark vardir.

Yapilan Ki kare testine gore programa goére Enstitii siralamasinda farklilik
bulunmaktadir ( Pearson x’= 37,273 p= ,0001). Capraz tablo incelendiginde
doktora 6grencilerinin 19’u  (%21,8) tezli yiiksek lisans dgrencilerinin 27’si
(%8,0) ve tezsiz yiiksek lisans Ogrencilerinin 5’1 (% 7,5) Enstitii’yii birinci
sirada degerlendirmistir.
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Doktora dgrencilerinin 2’si (% 2,3) tezli yiiksek lisans 6grencilerinin 14’1
(%4,2) ve tezsiz yiiksek lisans 6grencilerinin 7°si (% 10,4) Enstiti’yi 51 ve
daha tizeri sirada degerlendirmistir.

Ankete katilanlarin toplami agisinda bakildiginda 373 kisi (%76,0) Enstitii’yl
benzer kurumlar arasinda ilk 10 igerisine yerlestirirken 118 kisi (% 24) 11 ve
iizeri igerisine yerlestirmistir.

Enstitiiden hizmet alma siiresi arttik¢a kalite yonetim sisteminde kritik kabul
edilebilecek hatalarin ve siireglerde ortaya cikan aksakliklarin dis miisteri
tarafindan daha az 6nemli algilanmasinin bir sonucu olarak doktora diizeyine
ulasan dis miisterilerin sisteme yonelik elestirilerinin azaldig1 ve kalite diizeyini
daha yiiksek belirledigi goriilmektedir. Ancak, tezsiz yiiksek lisans programi
sistem i¢inde tanimlanmis yapisi itibari ile dis miisteri tarafindan Enstiti’niin
ifade ettigi denklik diizeyinde algilanmadigi goriilmektedir.
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Tablo 6: Programa Gore Enstitii Siralamasi

SIRALAMA
PROGRAM S1ve
1 25 6-10 11-20 21-50 daha TORI:[LA
iizeri
SAYI 19 36 23 4 3 2 87
0,
% program 21,8% 41,4% 26,4% 4,6% 3,4% 2,3% 100,0%
i¢inde
DOKTORA
0,
% 3,9% 7,3% 4,7% 8% 6% A% 17,7%
Toplamda
SAYI 27 136 89 41 30 14 337
0,
% program 8,0% 40,4% 26,4% 12,2% 8,9% 4,2% 100,0%
i¢inde
TEZLI YL
0,
% 5,5% 27,7% 18,1% 8,4% 6,1% 2,9% 68,6%
Toplamda
SAYI 5 14 24 13 4 7 67
0,
iﬁ’i]fg‘;g‘am 7,5% 20,9% 35,8% 19,4% 6,0% 10,4% | 100,0%
TEZSiZ YL
0,
% 1,0% 2,9% 4,9% 2,6% 8% 1,4% 13,6%
Toplamda
SAYI 51 186 136 58 37 23 491
0,
% 104% | 379% 27,7% 11,8% 7,5% 4,7% 100,0%
Toplamda

Akademik kadroda ¢alisma ile enstitil siralamasi arasindaki hipotez su sekilde
olusturulabilir

Hy = Enstitiiniin siralamas ile akademik kadroda ¢alisma arasinda fark yoktur.

H, = Enstitiiniin siralamasi ile akademik kadroda ¢alisma arasinda fark vardir.
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Yapilan Ki kare testine gore akademik kadroda ¢aligma durumuna gore Enstitii
siralamasinda farklilik bulunmaktadir (Pearson x’= 21,242, p= ,0001). Tablo
7’de yer alan capraz tablo incelendiginde akademik kadroda g¢alisanlardan 19
kisi (% 24,6), akademik kadroda bulunmayanlardan 26 kisi (% 7.7) Enstitii’yl
birinci sirada degerlendirmistir.

Akademik kadroda bulunanlardan 1 kisi (% 1,3), akademik kadroda
bulunmayanlardan 20 kisi (% 6,0) Enstiti’yii 51 ve daha iizeri sirada
degerlendirmistir.

Diger bir deyisle akademik kadroda bulunan toplam 77 kisinin 65’1 (% 84.,4) ,
akademik kadroda bulunmayan toplam 338 kisinin 249°u (% 73,6) Enstiti’yli
benzer kurumlar arasinda ilk 10 icerisine yerlestirmistir. Akademik kadroda
bulunan 77 kisinin 12’si (%15,5) akademik kadroda bulunmayan 338 kisinin
89°u (% 26,4) Enstitiiyli benzer kurumlar arasinda siralamada 11 ve {izeri olarak
degerlendirmistir.

Veriler dogrultusunda akademik kadroda c¢alisanlarin bir kisminin kurumu
bizzat bir kisminin da bu tarz kurumlar1 genel olarak tanimasindan kaynaklanan
esnek bir degerlendirme oldugu sdylenebilir. Buna karsin akademik kadroda
olmayan ve bu tarz kurumlarla ilgili deneyimi diisiik seviyede olan
katilimcilarin  daha kati  bir degerlendirme yaklasimi  benimsedikleri
sOylenebilir. Akademik kadroda caligsanlarin benzer kurumlardan hizmet almis
olma olasilig1 veya diger akademisyenler kanali ile bilgi sahibi olma durumlar
da degerlendirmenin olusmasina énemli etkide bulunmus olabilir. Ancak ¢ogu
ilk kez bu tarz kurumla tanigmis ve hizmet alan ve ¢ogu 6zel sektor deneyimine
dayali degerlendirme yapan akademik kadroda olmayan katilimcilar kurumu
daha diisiik sevilerde degerlendirmislerdir.

Tablo 7: Akademik Kadroda Bulunma Durumuna Gore Enstitii Siralamasi

SIRA
11- 21- 51 ve daha
1 2-5 6-10 20 50 uzeri TOPLAM

. EVET 19 29 17 7 4 1 77
AKADEMIK

HAYIR 26 132 91 40 29 20 338

TOPLAM 45 161 108 47 33 21 415

T TESTLERI
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Calisma durumu ile ¢alisanlar bagimsiz degiskeni arasindaki hipotez su sekilde
kurulabilir.

Ho= Calisma durumu ile ¢alisanlar bagimsiz degiskeni arasinda fark
yoktur.

H, = Calisma durumu ile ¢aligsanlar bagimsiz degiskeni arasinda fark
vardir.

Tablo 8: Grup Istatistikleri

CALISMA SAYI ORTALAMA
Evet 342 1,9002
CALISANLAR
Hayr 234 2,1416

Yapilan T testine gore ankete katilanlarin ¢alisma durumlaria gore calisanlari
degerlendirmeleri farklilik gostermektedir ( F= ,697; p: ,001 ). Tablo 8’de yer
alan grup istatistikleri incelendiginde, ¢alisan 6grencilerin enstitii ¢alisanlarina
1,90 caligmayan Ogrencilerin ise 2,14 ortalama verdikleri goriilmektedir.
Ortalamalar arasinda farklilik bulunmakla birlikte her iki grupta yer alan
Ogrencilerin enstitii ¢caligsanlarindan genel olarak memnun olduklar1 séylenebilir.
Bu agidan bir degerlendirme yapildiginda calisan katilimcilarm kendi
sirketlerinin veya iliskide olduklar1 sirketlerin temel hizmet 6zellikleri, isleyisi
ve misteri yaklasimlarini temel alarak c¢alisanlar1 degerlendirdikleri
sOylenebilir. Calismayan katilimcilarin ise daha ¢ok hizmet aldiklari kamu
kurumlan ile karilagtirma yapmalari nedeni ile daha esnek olduklari ifade
edilebilir. Bu durum c¢alisanlar dikkate alindiginda kurumun kamu ve o0zel
sektor arasinda 6rnek bir sentez yaratabildigi bicimde degerlendirilebilir.

Akademik kadroda olma veya olmama durumu ile ¢alisanlar bagimsiz degiskeni
arasindaki hipotez su sekilde kurulabilir.

Hyp = Akademik kadroda olma yada olmama durumu ile c¢alisanlar
bagimsiz degiskeni arasinda fark yoktur.

H; = Akademik kadroda olma yada olmama durumu ile ¢alisanlar
bagimsiz degiskeni arasinda fark vardir.
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Yapilan T testine gore ankete katillanlarin akademik kadroda c¢aligma
durumlarina gore ¢alisanlar1 degerlendirmeleri farklilik gosterdiginden ( F=
,349; p: ,003 ) H, hipotezi kabul edilir. Tablo 9’da yer alan grup istatistikleri
incelendiginde, akademik kadroda calisan 6grencilerin enstitii ¢alisanlarina 1,77
calismayan 6grencilerin ise 2,04 ortalama verdikleri goriilmektedir. Ortalamalar
arasinda farklilik bulunmakla birlikte her iki grupta yer alan 6grencilerin enstitii
calisanlarindan genel olarak memnun olduklar1 sdylenebilir. Akademik kadroda
gorev yapanlarin ¢esitli nedenlerle kurum c¢alisanlar1 ile sik ve yogun bir
iletisim kuruyor olmalarinin bu degerlendirme {izerinde etkin oldugu
sOylenebilir. Ayrica, akademik nedenler disinda kurumun akademisyenler
tarafindan cesitli nedenlerle ziyaret ediliyor olmasi da sosyal bir etkilesim
alaninin olugumuna neden olmaktadir. Boylelikle calisanlar ve akademik
kadroda calisanlar arasinda yaratilan etkin iletisim ortami akademik kadroda
bulunanlarin kurum ¢alisanlarindan akademik kadroda bulunmayanlara kiyasla
daha memnun olduklar1 sonucunu dogurmaktadir.

Tablo 9 : Grup Istatistikleri

AKADEMIK
KADRO SAYI ORTALAMA

Evet 85 1,7664
CALISANLAR

Hayir 403 2,0457

Evet 88 2,2523
YONETIM

Hayir 396 2,5227

Akademik kadroda olma yada olmama durumu ile yonetim bagimsiz degiskeni
arasindaki hipotez su sekilde kurulabilir.

Ho= Akademik kadroda olma yada olmama durumu ile yonetim
bagimsiz degiskeni arasinda fark yoktur.

H,= Akademik kadroda olma yada olmama durumu ile yonetim
bagimsiz degiskeni arasinda fark vardir.

Yapilan T testine gore ankete katillanlarin akademik kadroda c¢aligma
durumlarina gore enstitii yonetimini degerlendirmeleri arasindan onemli bir
farklilik bulunmadigindan ( F= ,664; p: ,008 ) H, hipotezi kabul edilir. Tablo
9’da yer alan grup istatistikleri incelendiginde, akademik kadroda calisan
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Ogrencilerin enstitli yonetimine 2,25 ¢aligmayan 6grencilerin ise 2,52 ortalama
verdikleri goriilmektedir. Akademik kadroda c¢alisanlarin tipki  kurum
calisanlarina yonelik olarak sergiledigi yaklasimi tekrar ettikleri varsayilabilir.
Yonetim kadrosundaki yoneticileri sahsen tanmiyor olmalarn ve/veya
caligmalarin1 akademik ¢evrede bulunmalarindan dolayi izleyebiliyor olmalar
bu degerlendirmeyi ortaya c¢ikarmaktadir. Bu nedenle akademik kadroda
calisanlar enstitil yOnetimini katiliyorum seviyesinde olumlu
degerlendirmektedir. Ancak, akademik kadroda bulunmayan katilimcilar fikrim
yok degerlendirmesi yapmaktadirlar. Bunun kismen iyilestirmeye yonelik
cabalarin bir kisminin siirliyor ve sonuglanmamis olmasindan kismen de hizmet
alaninda yasanan olumsuz deneyimlerin sonu¢ olarak yoOnetime yansimasi
durumundan kaynaklandig1 varsayilabilir.

ANOVA TESTI

Doktora veya yiiksek lisans programi 6grencisi olma ile ¢alisanlar bagimsiz
degiskeni arasindaki hipotez su sekilde kurulabilir.

Hy= Doktora veya yiiksek lisans 6grencisi olma ile ¢alisanlar bagimsiz
degiskeni arasinda fark yoktur.

H, = Doktora veya yiiksek lisans 6grencisi olma ile ¢alisanlar bagimsiz
degiskeni arasinda fark vardir.

Tablo 10 : Bulunulan Programlar Bazinda Calisanlar ve Yonetim
Bagimsiz Degiskenleri Degerlendirmelerine Iliskin Ortalamalar

SAYI ORTALAMA

Doktora 100 1,7386

Tezli YL 401 2,0103
CALISANLAR

Tezsiz YL 71 2,3521

TOPLAM 572 2,0052

Doktora 101 2,2970

Tezli YL 393 2,4570
YONETIM

Tezsiz YL 71 2,7493

TOPLAM 565 2,4651
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Yapilan ANOVA testine gore doktora veya yiiksek lisans programi 6grencisi
olma ile calisanlar bagimsiz degiskenin degerlendirilmesi arasinda fark
bulunmaktadir ( F=11,911; p=,0001). Diger bir deyisle lisansiistii programlarin
calisanlar bagimsiz degiskenini degerlendirmelerine iliskin yanitlar farklilik
gostermektedir. Bu nedenle H; hipotezi kabul edilir. Tablo 19°da yer alan farkli
programlarda yer alan Ogrencilerin calisanlar bagimsiz degiskenine iliskin
verdikleri yanitlarmn ortalamalarina bakildiginda; doktora dgrencilerinin 1,71,
Tezli Yiiksek Lisans 6grencilerinin 2,01 ve Tezsiz Yiiksek Lisans dgrencilerinin
2,35 ortalama verdikleri goriillmektedir.

Doktora veya yiiksek lisans programi Ogrencisi olma ile yonetim bagimsiz
degiskeni arasindaki hipotez su sekilde kurulabilir.

Ho= Doktora veya yliksek lisans 6grencisi olma ile yonetim bagimsiz
degiskeni arasinda fark yoktur.

H;= Doktora veya yiiksek lisans 6grencisi olma ile yonetim bagimsiz
degiskeni arasinda fark vardir.

Yapilan ANOVA testine gore doktora veya yiiksek lisans programi 6grencisi
olma ile yonetim bagimsiz degiskenin degerlendirilmesi arasinda fark
bulunmaktadir ( F= 6,463; p=,002). Diger bir deyisle lisansiistii programlarin
yonetim bagimsiz degiskenini degerlendirmelerine iligkin yanitlar farklilik
gostermektedir. Bu nedenle H; hipotezi kabul edilir. Tablo 10°da yer alan farkli
programlarda yer alan Ogrencilerin yonetim bagimsiz degiskenine iliskin
verdikleri yanitlarmn ortalamalarina bakildiginda; doktora dgrencilerinin 2,29,
Tezli Yiiksek Lisans 6grencilerinin 2,45 ve Tezsiz Yiiksek Lisans dgrencilerinin
2,74 ortalama verdikleri goriillmektedir.

Enstitii siralamasi ile ¢alisanlar bagimsiz degiskeni arasindaki hipotez su sekilde
kurulabilir.

Hy = Enstitii siralamasi ile ¢aliganlar bagimsiz degiskeni arasinda fark
yoktur.

H, = Enstitii siralamasi ile ¢aliganlar bagimsiz degiskeni arasinda fark
vardir.
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Tablo 11 : Enstitii Siralamasina Gore Calisanlar ve Yonetim Bagimsiz
Degiskenleri Degerlendirmelerine Iliskin Ortalamalar

SAYI ORTALAMA
1 53 1,1968
2-5 180 1,7437
6-10 132 2,1894
CALISANLAR 11-20 57 2,4787
21-50 37 2,7297
51 ve daha iizeri 21 2,4626
TOPLAM 480 2,0006
1 52 1,5154
2-5 186 2,2968
6-10 127 2,6205
YONETIM 11-20 55 2,9200
21-50 35 3,0629
51 ve daha iizeri 22 3,1000
TOPLAM 477 2,4629

Yapilan ANOVA testine gore enstitliniin hizmet kalitesinin benzer kurumlarla
kiyaslandiginda aldigi siralama ile calisanlar bagimsiz  degiskenin
degerlendirilmesi arasinda fark bulunmaktadir ( F= 35,432; p=,0001). Bu
nedenle H; hipotezi kabul edilir.

Enstitli siralamasi ile yonetim bagimsiz degiskeni arasindaki hipotez su sekilde
kurulabilir.
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Hy = Enstitii siralamasi ile yonetim bagimsiz degiskeni arasinda fark
yoktur.

H, = Enstitii siralamasi ile yonetim bagimsiz degiskeni arasinda fark
vardir.

Yapilan ANOVA testine gore enstitliniin hizmet kalitesinin benzer kurumlarla
kiyaslandiginda aldigi  siralama ile  yonetim bagimsiz  degiskenin
degerlendirilmesi arasinda fark bulunmaktadir ( F= 34,692; p=,0001). Bu
nedenle H; hipotezi kabul edilir.

REGRESYON ANALIZI

Calismada bagimsiz degiskenlerin  “genel olarak enstitii kalitesinden
memnunum” bagimli degiskeni {izerindeki Onemlerini belirlemek amaci ile
regresyon analizi yapilmistir. Dis miisterilerin enstitiiniin hizmet kalitesinden
memnuniyetini etkileyen faktorlerin regresyon analizi Tablo 12 ve 13’de yer
almaktadir.

Tablo 12 : Dis Miisterilerin Enstitiiniin Hizmet Kalitesinden
Memnuniyetini Etkileyen Calisanlar Faktoriiniin Regresyon

Analizi
Degiskenler B T Sig T
Calisanlar ,871 28,495 ,000
Sabit ,392 5,909 ,000

Not: Multiple R=,760; R Square=,578; Adjusted R Square=,578 F=811,954; Signif F=, 000

Tablo 13 : Dis Miisterilerin Enstitiiniin Hizmet Kalitesinden
Memnuniyetini Etkileyen Yonetim Faktoriiniin Regresyon
Analizi

Degiskenler T Sig T
Yonetim ,995 32,278 ,000
Sabit -,180 -2,386 ,017

Not: Multiple R=,806; R Square=,650; Adjusted R Square=,650 F=1041,901; Signif F=, 000
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Tablo 12 ve 13 degerlendirildiginde regresyon analizi sonuglarina gore gerek
calisanlarin gerekse yonetimin kalite yonetim sistemi {izerinde yiiksek kabul
edilebilecek katkilar1 oldugu sdylenebilir. Bu durum yonetimin etkin kaynak
kullanimi, ¢aligsanlarin bilin¢lendirilmesi ve sistemin gelistirilmesi konusunda
olumlu ¢aligmalar gergeklestirdigi ve bu caligmalarin sistem kalitesi lizerine
belirgin bir bi¢imde yansidig1 sOylenebilir.

SONUC

Sosyal Bilimler Enstitlisiinde 2003-2004 ve 2005-2006 yillar1 i¢in hizmet
kalitesi Ol¢imii yapilarak bu doénemlerdeki diizeltici ve Onleyici faaliyetlerle
olan iligkisi belirlenmeye ¢alisilmigtir. Boylelikle hizmet isletmelerinde tiiketici
tatminin ylkseltilmesinde kalite yonetim sisteminin etkinligi ve bunun en
onemli araglarindan olan diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin stratejik rolii
vurgulanmustir.

Hizmet kalitesi ve tiiketici tatmininin 6l¢limii sonucunda 2003-2004 ve 2005-
2006 yillarinin her iki i¢inde gerek personel gerekse yonetim agisindan sonuglar
olumlu ¢ikmistir. Ancak donemler arasi karsilastirma yapildiginda tiiketici
tatmini ve sistem etkinligi agisindan 2005-2006 yilinda bir diislis oldugu
gozlemlenmektedir. Paralel olarak diizeltici ve dnleyici faaliyet etkinliginde de
bir azalma oldugu ifade edilebilir.

2003-2004 doneminde tiiketici tatmini anketi sonuglari hem personel hem de
yonetim agisindan olumludur. Bu donem kalite yOnetim sistemi kurulus ve
belgelendirmesinin ilk yillarini ifade etmektedir. Bu donemde personel, iletigim,
bilgi yonetimi ve sorun ¢dzme alanlarinda dikkat ¢ekici bir basar1 saglanmis ve
sonuglart ankete de yansimustir. Ayrica alt yapi, erisim sayfast ve ISO 9000
Kalite Yonetim Sisteminin olumlu etkilerinin uygulamalara yansitilmasi gibi
yonetim gorevlerinin  yliksek diizeyli bir basariyla gergeklestirildigi
gozlemlenmektedir.

2003-2004 doneminde s6z konusu basariyla uyumlu bir bagka gelisme diizeltici
ve Onleyici faaliyetlerin sisteme sagladigi olumlu katkilardir. Bu dénemde
gerceklestirilen diizeltici ve oOnleyici faaliyetlerin etkinligi tiiketici tatmini
anketleriyle de izlenebilmektedir. S6z konusu dénemde diizeltici ve Onleyici
faaliyetler sistemin etkinlestirilmesi yaninda tiiketicilerin temel beklentilerini de
karsilamaktadir.

2005-2006 doneminde tiiketici tatmin anketlerinde personel ve ydnetim
acisindan yapilan tiiketici degerlendirmeleri olumludur. Ancak bir onceki
donemle kiyaslandiginda tiiketici tatmini ve sistem etkinligi agisindan diisiis
yasandig1 gozlemlenmektedir. Bu donemdeki diizeltici ve onleyici faaliyetler
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irdelendiginde daha ¢ok dokiimantasyon agisindan sistemin iyilestirilmesine
odaklanildigr soylenebilir. Bu durumun sistem agisindan iyilesme saglamakla
birlikte bu iyilesmelerin tiiketicilere yansitilmasi saglanamamistir. Bu dénemde
genel bir motivasyon eksikligi ve genisleyen sistem uygulamalarinin neden
oldugu c¢ok sayidaki hatanin diizeltilmesi ¢abalarinin tiiketici tatminini
dogrudan etkileyecek uygulamalarin ger¢eklestirilmesini yavaglatmistir.

Enstiti’niin sundugu hizmet kalitesi agisindan yapilan degerlendirme 2003-
2004 ve 2005-2006 yillar1 agisindan olumludur. Ancak donemler arasi
kiyaslama yapildiginda 2005-2006 déneminde bir 6nceki doneme gore sistem
etkinligi ve tiiketici tatmininde azalma ortaya ¢ikmustir. Her ne kadar 2005-2006
doneminde hizmeti kullanan anket katilimcilart personel ve yonetim agisindan
olumlu bir degerlendirme yapmis olsa da sistem icerisinde dikkate deger bir
kalite kayb1 oldugu belirlenmektedir.

Enstitiiniin gelecek yillarda tiiketici tatmin anketlerinin sonuglarim diizeltici ve
Onleyici faaliyetler i¢in ¢ok daha etkin bir girdi olarak ele almasi onerilebilir.
Bu yolla diizeltici ve onleyici faaliyetlerin uygunsuzluklari gidermesi yaninda
s6z konusu durumun tiiketici tatmini {izerinde yaratacagi deger de
izlenebilecektir. Bu tiir bir izlenebilirlik diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin
onerilmesinde kalite kaybina neden olmayacak ve kalite adina deger yaratacak
uygulamalarin 6ncelik kazanmasini saglayacaktir.

Ayrica gerceklestirilecek diizeltici ve Onleyici faaliyetlerin ortaya ¢ikan
uygunsuzlugun onemi ve yarattigr riskle dogru orantili olmasi ilkesine de
uyulmalidir. S6z konusu faaliyetler kok nedeni giderme yaninda tiiketicinin
tatmin diizeyini artiracak sonuclara da ulagabilmelidir. Gergeklestirilecek
diizeltici ve Onleyici faaliyetlerde sistem etkinliginin artirilmasi ile tiiketici
tatmininin yiikseltilmesi yaklasimi paralel bir bi¢imde gergeklestirilebilmelidir.

Enstitii’de gelecek donemlerde diizeltici ve Onleyici faaliyetler ve tiiketici
tatmin yaklasimi arasinda etkin bir etkilesim modeli olusturmalidir. Bu modele
iglerlik kazandiracak caliganlara egitimler verilmelidir. Ddnemsel olarak
diizeltici ve Onleyici faaliyet sayisi, sonuglari, birimler, faaliyet tiirleri ve ilgili
calisanlar gibi konularda istatistiksel veriler diizenlenmelidir. Donemler arasi
diizeltici ve oOnleyici faaliyet istatistikleri kiyaslamalar1 yapmali ve sonuglar
tilketici tatmin degerleri ile karsilikli analiz edilmelidir. So6zii edilen hedefi
gerceklestirmek amaciyla her donem bu calisma kapsaminda bir calistirma
gergeklestirilmeli ve yani bakis acilar1 gelistirilerek etkilesim modeli
giincellenmelidir. Gerek kalite yOnetim sisteminin revizyonlar1 gerekse
ogrencilerin farklilasan beklentileri ve daha 6tesi bu etkilesim modelinin temel
girdilerini olusturmalidir.
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