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OZET

BULANIK KURAL TABANLI YAKLASIM VE BULANIK SIRALAMA iLE
EGITIMDE HiZMET KALITESININ OLCULMESINE YONELIK BiR MODEL
ONERISI VE BIR UYGULAMA

Kirikkale Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii
Endiistri Miihendisligi Anabilim Dali, Doktora tezi
Danisman: Dog. Dr. Adnan AKTEPE
Ortak Danisman: Prof. Dr. Siileyman ERSOZ
Ocak 2023, 113 sayfa

Universiteler giiniimiizde kurumsal rollerinin yaninda hizmet saglayici olarak da
degerlendirilmektedir. Sagladiklar1 hizmet ile iilkenin gelecegine yon vereceginden,
sunmus olduklar1 hizmetin kalitesinin bilimsel analizlerle 6lgiilmesi ve buna yo6nelik
iyilestirmelerin yapilmasi zorunlu hale gelmistir. Su anda iiniversite ¢caginda olan Z
kusaginin onceki nesillerden farkli 6zellikler gosterdikleri diistiniildiigiinde, 6grenme
ortamlarinin siirekli aragtirllmasi ve gozden gegirilmesi 6nem arz etmektedir. Bu
calismada, yliksek6gretim kurumlarinin  sunmus oldugu hizmet Kalitesinin
Olgiilebilmesi igin gelistirilen Slgekler ve g¢alismalar ayrintili olarak incelenmis,
kullanilan boyutlar analiz edilmis, Z kusaginin yiiksekdgretimden bekledigi hizmet
kalitesinin oOlgiilebilmesi maksadiyla 7 boyut ve 36 maddeden olusan o&lgek
gelistirilmistir. Gelistirilen 6lgegin yakinsak ve iraksak gegerlilik analizleri, agimlayici
faktor analizi (AFA) ve dogrulayict faktor analizi (DFA) yapilarak gecerlik ve
giivenirlilik testleri yapilmustir. Anketlere verilen cevaplar katilimcilarin kisisel
goriislerini yansitmasi sebebiyle ¢alisma bulanik mantik kapsaminda degerlendirilerek
bulanik modelleme ve bulanik siralama yontemleri kullanilmistir. Calisma sonunda
genel memnuniyet endeksi gelistirilmistir. Elde edilen skor sonucunda iyilestirme
Onerileri sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, yiiksekdgretim hizmet kalitesi, bulanik mantik,
bulanik siralama, Z kusagi.



ABSTRACT

A MODEL PROPOSAL FOR MEASURING SERVICE QUALITY OF
EDUCATION WITH FUZZY RULE-BASED APPROACH AND FUZZY
RANKING AND AN APPLICATION

Kirikkale University
Graduate School of Natural and Applied Sciences
Faculty of Engineering and Architecture/Industrial Engineering, Ph. D. Thesis
Supervisor: Assoc. Dr. Adnan AKTEPE
Co-Supervisor: Prof. Dr. Suleyman ERSOZ
January 2023, 113 pages

Universities are nowadays considered as service providers as well as their institutional
roles. Since the service they provide will shape the future of the country, it has become
necessary to measure the quality of the service they provide with scientific analysis
and to make improvements accordingly. Considering that the Z generation, who is
currently in university age, has different characteristics from previous generations, it
Is important to constantly research and review learning environments.In this study, the
scales and studies developed to measure the service quality offered by higher education
institutions were examined in detail, the dimensions used were analyzed, and a scale
consisting of 7 dimensions and 36 items was developed in order to measure the service
quality expected by the Z generation from higher education. Convergent and divergent
validity analyzes of the developed scale, exploratory factor analysis (EFA) and
confirmatory factor analysis (CFA) were performed and validity and reliability tests
were performed. Since the answers to the questionnaires reflect the personal views of
the participants, the study was evaluated within the scope of fuzzy logic and fuzzy
modeling and fuzzy sorting methods were used. At the end of the study, the general
satisfaction index was developed. As a result of the score obtained, improvement
suggestions were presented.

Key Words: Service quality, higher education service quality, fuzzy logic, fuzzy
sequencing, generation Z.
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1. GIRIS

Gegmiste, ilk tiretim faaliyetleri basladiginda kalite kavrami ortaya ¢ikmis ve bu kalite
kavrami zaman icinde teknolojik gelismelere, yonetim farkliliklarina, tiiketicilerin
istek ve algilarindaki degisikliklere ve rekabet ortamina bagli olarak farkli sekillerde

tanimlanmaistir.

Kalite, miisterilerin mevcut ve gelecekteki taleplerini dikkate almak ve ihtiyaglar
karsilamaktir (Deming,1998). Her gegen giin biiyiiyen hizmet sektoriinde bir isletmeyi
diger isletmeden ayiran en onemli unsur rakiplerinden daha iyi ve kaliteli hizmet
sunabilmesidir. Hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlarinin literatiirde gegen
tanimlamalarina baktigimizda hizmet saglayicilarin basarili olmasinda kaliteli hizmet

tiretebilmek 6nemli rol oynamaktadir (Yavuz, 2016).

Hizmet; gereksinimleri hizli, tatmin edici bir sekilde karsilama ve iiretildigi anda
tilketilme yani es zamanli iiretim ve tiiketime yonelik her tirli etkinlik olarak
tanimlanmaktadir (Abdullah, 2006). Hizmet, miisteri ile hizmet sunan arasinda gelisen
ve miisterinin diisiinceleriyle degerlendirilen faaliyetlerin tiimiinii ifade eder. Tarihsel
stire¢ igerisinde hizmet ile ilgili yapilan tanimlar degerlendirildiginde hizmetin soyut
bir kavram oldugu ve sunulan hizmet ile insanlarin kullandigi mallarin somut
ozelliklere sahip oldugu goriilmektedir. Sunulan hizmet karsisinda miisteri
memnuniyetini ve hizmetin Kkalitesinin daha iyi seviyeye getirilmesi kalitenin
Olgiilmesi ile gergeklestirilebilir. Bu sebeple kalite kavraminin yani sira kaliteyi

kontrol etmek ve kaliteyi 6lgmek i¢in farkli yontemler gelistirilmektedir.

Hizmet kavrami sadece bir tiir isletme grubu ile ilgili olmayip hizmet iireten tiim
kurumlar1 ilgilendirmektedir. Diinya {izerinde var olan tiim insanligin gelismesi,
zamana ayak uydurmasi ve nitelikli insanlarin yetistirilmesi egitim ile
gerceklestirilebilir. Bir devleti diger devletler karsisinda ayakta tutabilecek en biiyiik
silah kalemdir. Basogretmen M.Kemal ATATURK ’iin de belirttigi gibi “Egitimdir Ki
bir milleti ya hiir, bagimsiz, sanli, yiice bir millet halinde yasatir ya da bir milleti esirlik

ve yoksulluga diistiriir”. Bu sebeple en ¢ok yatirim yapilmasi gereken alan egitimdir.



Egitim insanoglunun var olusundan beri hayatina dahil olan bir siirectir. Giintimiizde
de egitim ve 6gretimin toplumsal yasam kalitesini toplum i¢in daha iyiye gétiirme roli
stirekli artmaktadir. Nitelikli bireylerin topluma kazandirilmasi yiiksekogretimin
kalitesine baghdir. Egitim sistemi Kaliteli olmadiginda tiim sektorlerde etkileri
goriilmektedir. Bu da yiiksekogretim kurumlarinin sorumlulugunun ne kadar 6énemli
oldugunu gostermektedir. Yiiksekogretim kurumlarinda sunulan hizmet Kkalitesi
sadece tiniversiteleri degil, igverenleri ve hatta toplumu ilgilendiren bir konu olarak
degerlendirilmelidir. Yiiksekogretim hizmet kalitesi, kaliteyi olusturan boyutlarin bir
sistem igerisinde biitiin olarak degerlendirilmesi ile yonetilebilir. Yiiksekogretim
sistemi stireci etkileyen dinamik faktorlerden olusmaktadir. Girdileri 6grencilere ait
ozellikler, 6gretim gorevlileri, ders igerik ve programlari, altyap: ve destek hizmetleri
ciktilar1 ise elde edilen basar1 olusturmaktadir. Sistemin kalitesini ise mezunlarin
kalitesi ve is hayatindaki basarisini degerlendirerek gorebiliriz. Ciktilarin sonuglarinin
olumlu olmasina bagl olarak kurumun basaris1 daha yiiksek olacaktir. Bir
yiiksekogretim kurumu hakkindaki diisiinceler olumlu oldugunda o kurumun prestiji
yiikselir, daha ¢ok tercih edilir ve o kuruma daha yetenekli 6grenciler kabul edilir.
Yiiksekogretim kurumlarinin hizmetleri diistiniildiigiinde akla tiniversitelerden alinan
hizmet gelmektedir. Universite yoneticileri de sektdrdeki varligini siirdiirebilmek ve

kalite yarisindan kopmamak igin ¢aba sarf etmektedir.

Onceki donemlere kiyasla diinyada yasanan ekonomik ve sosyal hareketlilik, bilginin
degisim hiz1 insanlarin beklentilerini ve ihtiyaglarini degistirmektedir. Bu durum da
insanlar1 kendisinden 6nceki veya sonraki donemlerde yasayan insanlardan ayirmakta
ve kusak kavramini ortaya ¢ikarmaktadir. Genel olarak 1995 ve sonrast dogumlulari
kapsayan Z kusagi bireyleri, bilgiye kolayca ulasabilen, 6grendikleri verileri birbiriyle
harmanlayarak kullanabilen, teknoloji ile i¢ ige olan zeki ve becerikli bireylerdir. Z
kusag1, gelecegin calisanlarini ve gelecegin miisterileri olarak is diinyasinda, siyasi
otoritenin secim siirecinde, gelecegi sekillendirmek agisindan olduk¢a onemlidirler

(Emese, 2016).

Gelistirilen 6lgegin tiim 6nceki nesillerden farkli niteliklere, beklentilere ve hedeflere
sahip olan Z kusagina uygun bir bakis a¢isiyla kullanilmasi, ¢alismanin 6ne ¢ikan
avantajlarindan biridir. Bu ¢alisma kapsaminda, Z kusaginin genel nitelikleri detayl
olarak incelenmistir. Neredeyse tamami Z kusag1 bireylerinden olusan yiiksekogretim

kurumlarmin hizmet kalitesini klasik ve standart 6lgeklerden farkli olarak Z kusagi



bireylerinin bakis agilarin1 dikkate alarak olgmek ve iyilestirme Onerileri
gelistirebilmek igin “Z kusagi Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgegi (ZGEN-
QUAL)" gelistirilmistir.

Diinyada insanoglunun karsilastigi hemen hemen tiim olaylar karmasiktir. Bu
karmasiklik genellikle belirsizlikten, kesinlikten veya karar verememekten
kaynaklanir (Jiang, Xie, Luo ve Tang, 2017). Bulanik mantik kavrami, insanlarin kesin
olmayan terimlerle diisinme yetenekleriyle ortiisen bir mantik sistemidir.
Universitelerin hizmet Kalitesi anlayisi, 6grenciler, akademik personel ve idari
personel arasindaki etkilesimin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum Kalite ile
ilgili  degerlendirmeleri  bulaniklastirmakta ve Kkesin  sonuglara ulasmay1
zorlastirmaktadir (Alsheyadi ve Albalushi, 2020). Bu nedenle calismada bulanik
mantik yaklasimi kullanilmistir. Bu ¢alisma ile o6grencilerin  yapmis oldugu
degerlendirmelere ait subjektifligin azaltilmasin1 ve 6grenci memnuniyetinin daha
objektif bir sekilde degerlendirilmesi saglanarak analizin hassasiyetinin arttirilmasi
hedeflenmektedir. Calismanin Z kusagi iizerinde yapilmasimin yaninda, bulanik
mantik ile analiz edilmesi, bulanik siralama ile elde edilen degerlerin
agirliklandirilmasi ve genel endeks puani hesaplamasina dahil edilmesi ile literatiire

katki sagladigi degerlendirilmektedir.

Tez ¢alismasinin miiteakip boliimleri su sekildedir: Ikinci boliimde yiiksekdgretim
hizmet kalitesi 6l¢imiine yonelik literatiirde bulunan ¢alismalar detayli bir sekilde
incelenmis, kullanilan boyutlar ve alt faktorler tek tek ele alinmis, her bir boyut ve alt
faktoriin literatiirde kullanim sikliklar1 tespit edilmistir. Calismanin odak noktasi olan
Z kusagi ile ilgili sosyolojik arastirmalar yapilmis ve kusaga ait nitelikler ortaya

cikarilmistir.

Uciincii boliimde, calismanim temelini olusturan kuramsal temeller anlatilmistir. Bu
boliimde hizmet, kalite, hizmet kalitesi, yiiksekogretimde hizmet kalitesi gibi

kavramlar iizerinde durulmustur.

Dérdiincii boliimde, galismada kullanlan ydntemler aciklanmistir. Olgek gelistirme
stireci, Ol¢egin uygulanmasi, veri toplama, istatiksel ve bulanik mantik ile yapilan

analizler gergeklestirilmistir.

Son boliimde ise galismanin sonug Ve onerileri sunulmustur.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

Hizmet sektorii ve hizmet sektoriinde kalite kavramlari literatiirde farkli alanlarda ¢ok
genis bir sekilde ele alinmigtir. Ancak yiiksekdgretimde kalite arayisi ve bu alanda

yapilan ¢alismalar farkli sektorlerde yapilan ¢alismalara kiyasla daha sinirli kalmustir.

Yiksekogretimde beklenen hizmetler ve bu baglamda Kkalite anlayisi diger
sektorlerden farkli 6zellikler igermektedir. Bu sebeple yiiksekogretimde ele alinan
boyutlar da farklilik géstermektedir (Anantharanthan Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985). Yiiksekogretim kurumlarinda sunulan hizmet kalitesi sadece iiniversiteleri
degil igverenleri ve hatta toplumu ilgilendiren bir konu olarak degerlendirilmelidir.
Universitelerde hizmet Kalitesi, dgrenciler, akademik personel ve idari personelin
karsilikli etkilesimiyle ortaya ¢ikan bir olgudur. Bu sekilde ortaya ¢ikan olgu ise
kaliteye iliskin degerlendirmeyi bulaniklagtirmakta ve net sonuglarin elde edilmesini
zorlastirmaktadir (Abdullah, 2006).

Hizmet kalitesi oOlglimiinde literatiirde siklikla karsimiza ¢ikan iki yontem
bulunmaktadir. Bunlardan ilki Parasuruman vd. (1988) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL o6lgegidir. 22 alt faktérden olusan dlgekte fiziki goriiniim, giivenilirlik,
heveslilik, giivence, empati olmak iizere 5 kalite boyutu ele alinmaktadir. Model,
eksiksiz bir hizmet Kkalitesi saglamanin yolunun miisterinin isteklerini eksiksiz
karsilama oldugu yaklagimini ortaya koymaktadir. (Ersoz ve Aktepe, 2018)
Ikinci ydntem ise Cronin ve Mor (1992) tarafindan gelistirilen ve “Service Quality
(SERVQUAL)” ile ayn1 alt faktorleri kullanan ancak beklenen-algilanan kalite yerine
performansa dayali bir olgiimii ele alan “Service Performance (SERVPERF)”
yontemidir. Bu iki yontem de yiiksekdgretim hizmet kalitesi 6l¢timii i¢in yaygin olarak
kullanilmistir. Fakat bu olgekler genel anlamda hizmet sektorii kalite 6l¢iim
caligmalarinda kullanilmakta ve yiiksekogretim kalite Ol¢limiinde yetersiz
kalmaktadir. Cilinkii yiiksekogretim kalite 6l¢timii diger sektorlerden farkli nitelikler
icermektedir (Y1lmaz, 2019).



Yiiksekogretim kurumlarmin sunmus oldugu kalitenin dlgiilebilmesi igin gelistirilmis
olan olgekler ve kullanilan boyutlara yonelik literatiir arastirmasi, hizmet kalitesi,
yiiksekogretimde hizmet Kkalitesi, yiiksekogretim hizmet kalitesi  dlgegi,
yiiksekogretimde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, tiniversitelerde hizmet kalitesi,
universitelerde hizmet kalitesinin ol¢timii gibi anahtar kelimeler ile Sekil 2.1°de

gosterilen teorik yap1 ¢ercevesinde yapilmistir.

Veri Tabanlarimin Taranmasi
(EBSCO,Scopus.Science
Direct_.Google_.Scho]ar.\'('jh' Veritabam
ProQuest)
n=786

Tekrarh Kayitlarin Silinmesi
n=454

* Tiirkce ve Ingilizce Yaym Dismdakilerin
. Cikarlmasi
* Icerigi Uygun Olmayan Kayitlarm
Cikarlmasi
n=356

Arastirma Kapsamina Almabilecek Kayitlar|
n=98

Cikarlmasi
n=19

f Tam Metnine Erisilemeyen Yaymlarm

Arastirma Kapsamindaki Yaymlar
n=79

Sekil 2.1. Literatiir aragtirmasi teorik yapi

Yapilan aragtirmalar ile ulasilan 786 calisma irdelenerek birden fazla kaydedilen
dosyalar silinmistir. Mevcut 454 calismadan yaym dili Tiirkce ve Ingilizce olmayan
ve igerigi uygun olmayan calismalar ¢ikarilmistir. Elde edilen 98 calismadan 19
calismanin tam metnine ulasilamamistir. Sonug¢ olarak 79 calisma arastirma
kapsaminda incelenmistir. Yapilan incelemelerde egitim sektoriinde kalite 6lgtimii
lizerine yapilan ¢aligmalarin bir kisminin hizmet sektoriinde Kalite olglimii igin
kullanilan dlgeklerden faydalanilarak yapildigi diger kismmin da egitim sektoriiniin
farkli dinamiklerinin oldugu degerlendirilerek gelistirilen yeni olgekler ile yapildigi
goriilmiistiir.  Hizmet sektoriinde kalite oOlgimii  ig¢in  gelistirilen 6lgeklerden

faydalanilarak yapilan ¢aligmalar ve bu galismalarda kullanilan boyutlar Cizelge



2.1°de gosterilmistir. Calismalar incelendiginde kullanilan boyutlarin SERVQUAL ve
SERVPERF  temel alinarak  olusturulmaya  ¢ahisildign  goriilmektedir.
Yiksekogretimde hizmet Kkalitesini 6l¢ebilmek igin aragtirmacilar tarafindan
gelistirilen Olgekler ve bu c¢alismalarda kullanilan boyutlar ise Cizelge 2.2°de
gosterilmistir. Bu 6l¢ekler ¢alismamizda gelistirilen 6lgege 151k tutmasi agisindan daha

ayrintili incelenmistir.

Abdullah (2006), ytiksekogretim hizmet kalitesini dlgebilmek igin yiliksekdgretim
dinamiklerini kapsayan faktorleri ele alan bir 6l¢iim araci gelistirmistir. Daha 6nce
yapilan ¢aligmalar yiiksekogretimde algilanan kaliteyi degerlendirebilmek igin yeterli
olmayan, genel hizmet kalitesi olgeklerine benzeyen, daha ¢ok akademisyenlerin
kalitesi tlizerinde duran, egitimin akademik yonii disindaki 6zelliklere deginmeyen
Olgeklerdir. Pazarlama sektorlerinde hizmet kalitesini 6lgmenin bir aracit olarak
mevcut Glgeklerin kullanimi bir dereceye kadar basariya ulagmis olabilir ancak bu,
ozellikle yliksek6grenim olmak tizere diger hizmet sektorleri igin gegerli olmayabilir.
Bu nedenle, ¢ok ¢esitli hizmetlere uygulanabilen standart bir 6l¢iim 6l¢eginin
gelistirilmesine devam etmek verimli olmayabilir. Bunun yerine, belirli bir endiistri
icin Ozel olarak tasarlanmis bir ara¢ takip edilmesi daha uygun bir arastirma
stratejisidir. Yeni bir hizmet kalitesi 6l¢iim araci1 olan HEAPERF (Higher Education
Performance- Yiiksekogretim Performansi) 'in ampirik olarak gelistirilmis olup test
edilmesi de bu zemine dayanmaktadir. Yapilan ¢alismanin amaci hem nitel hem de
nicel olgiiler kullanilarak 6zellikle yiiksek ogretim sektorii igin tasarlanmis yeni bir

hizmet kalitesi 6l¢tim 6l¢egi olan HEAPERF'i gelistirmek ve dogrulamaktir.



Cizelge 2.1. SERVQUAL ve SERVPERF temel alinarak gelistirilmis 6l¢ekler

S.Nu. Yazar(lar) Kullamlan Boyutlar
Egitim Disn  Hizmet Kalite  Boyutlar:
Ogrenci Yonetiminin Sorumlulugu, Ulasilabilirlik,
Maddi Varliklar, Yeterlilik, Gida Kalitesi ve
1 | Kocapmar (2002) Giivencesi
Egitim ile ilgili Hizmet Kalite Boyutlar:
Sorumluluk, Giivenilirlik, Fiziksel —Ozellikler,
Yeterlilikler, Giivence, Tutum ve Iletisim
) Ozgiil ve Devebakan (2005), Celik Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven,
(2011), Dursun (2011), Empati
Donglagic ve Fazlic (2015),
Shekarchizadeh (2011), Ong ve
Nankervis (2012), Cerri (2012),
Calvo-Porral vd. (2013),
3 Yousapronpaiboon (2014), Aytag Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Cevaplanabilirlik,
(2015), Teo Chui vd. (2016), Galeeva | Giivence, Empati
(2015), Tirkel (2017), Ayaz ve
Karakaya (2019), Dag (2019),
Alsheyadi ve Albalushi (2020),
Nojavan vd. (2020)
4 |Yilmaz vd. (2007) Ilgi, Y_gterlilik, Giivenirlilik, Somut Ozellikler,
Heveslilik
Kampiis ve Sosyallesme Imkanlari, Heveslilik,
5 | Bayrak (2007) Temel ihtiyaclar, Katkisal Faaliyetler, Gorsellik ve
Itimat
Guvenilirlik, Karsihk Verebilmek, Yeterlilik,
6 | Soganci (2012) Ulasilabilirlik, Saygi, fletisim, Inanilirlik, Giivenlik,
Ogrenciyi Anlamak, Fiziksel Varliklar
7 | Yiice (2013) Qg:g,retin.l Elemanl, Miifredat, Materyal, Fiziki Ortam,
Ogrencinin Yaklagim
Universite itibar/imaji, Program kalitesi, Ogretim
elemanlar1 ve ogretim kalitesi,
8 | Ahmad (2014) Ogrenci  6grenme ortami, Teknolojinin  etkin
kullanimi, Damigsmanlik ve Akademik damigmanlik
destegi, Sosyal yasam (dogrudan/dolayh) tesisleri.
Gorsellik ve Itimat, Heveslilik, Kampiis ve
9 | Aygiin (2014) Sosyallesme Imkani, Katkisal Faaliyet, Temel
Ihtiyaglar
. Fiziksel ~ Ozellikler, Insan Faktorii, Sosyal
10 | Zareinejad vd. (2014) Sorumluluk, Sistematik Hizmet, Oz Hizmet
Ogrenme, Ogretim, Taninma, Internet ve Kiitiiphane
11 | Rashid ve Rahman (2017) Olanaklart, Idari Yonetim,

Degerlendirme Sistemi ve Kampiis Hayat.




Cizelge 2.2. Yiiksekogretim hizmet kalitesi i¢in gelistirilen 6lgekler

S.Nu. Yazar(lar) Olcek Kullanilan Boyutlar
Akademik Yonler, Idari Yénler, Imaj, Sunulan
1 Abdullah (2006)  HedPERF Programlar, Erisilebilirlik, Empati.
2 Mahapatra ve EduQUAL Akademik Persogel, Duyarlilik, Fiziksel Ozellikler,
Khan (2007) Kisisel Gelisim, Ogrenim Ciktilari
Ogretim Elemanlari, Danigsmanlik, YO&netim,
3 Sahin (2009) EFOMO Kaynaklar, Bilgisayar Olanaklari, Dersler ve Ders
Programlari
Yildiz ve Kara S - o
4 (2009) PESPERF Akademik Hizmet, Empati, Ulasilabilirlik
5 Sultan ve Wong PHEJ Giivenirlilik, Etkinlik, Yetenek, Verimlilik, Yeterlilik,
(2010) Giivence, Olagandisi Durum Y 6netim, Ders Programi
6 Tsinidou vd. HOAA Akademik Personel, Yonetim, Kiitiiphane, Miifredat
(2010) yapisi, Konum, Tesisler, Kariyer Beklentileri
Annamdevuta ve | . dQUAL Ogretim ve Ders Icerigi, Yonetim Hizmetleri,
7 Bellamkonda Akademik Hizmetler, Kampiis Altyapisi, Destek
(2012) Hizmetleri.
.. Kurumun idari yonii, Kurumun Akademik Yond,
8 ](32%1‘;;;‘ ve Ulutiirk | 1o ipERF Kurumun imajs,” Erisilebilirlik, Kurumun Sundugu
Diploma Programlari, Kurumun Fiziki Imkénlari.
icli ve Aml Akademik Kalite, Mari Hizmet Kalitesi, Kitiiphane
9 (2014) HedQUAL Hizmet Kalitesi, Kariyer Olanaklar1 Saglama Kalitesi,
Destek Hizmetleri Kalitesi
Cano ve Vargas Giivenilirlik, Cevaplanabilirlik, Giivenlik, Empati,
10 1 (2016) SERVQUALITC | Eiziksel Ozellikler
Amin Y. Noaman Miifredat, Personel, Kariyer Beklentileri, Altyap:, E-
11 ) HEQAM Hizmetler,  Kiitiiphane  Hizmetleri,  Yo6netim
vd. (2016) Hi :
izmetleri, Konum.
12 Khawaja Fawad HiEduQual Ogretmen Kalitesi, Idari Hizmetler, Bilgi Hizmetleri,
Latif vd. (2017) Etkinlikler, Siirekli Gelisim ve Liderlik Kalitesidir.
Akademik Katilm, Biligsel Katilim, Ogretmenlerle
13 Zhoc vd. (2018) |HESES Sosyal Etkilesim, Arkadaglarla Sosyal Etkilesim,
Duygusal Etkilesim
Teeroovengadum Idari Kalite, Fiziksel Cevre Kalitesi, Temel Egitim
14 vd. (2016), HESQUAL Kalitesi, Destek Tesisleri Kalitesi ve Doniistiiriicii
Yilmaz (2019) Kalite.
15 '(\ggrlg‘o“ vd. UnivQUAL Miifredat, Beceri Gelistirme, Hizmet ve Olanaklar
Ogretmenlerin Profili, Miifredat, Altyap: ve Tesisler,
16 Abbas (2020) HEISQUAL Yonetim ve Destek Personeli, Istihdam Kalitesi,
Emniyet ve Giivenlik, Ogrencilerin Beceri Gelisimi
17 8%1;(’16; ve Gok DE-SERVQUAL | E-Ogrenme Ortami, Giiven, Erisebilirlik, Heveslilik,

Abdullah (2006), yiiksekogretim hizmet kalitesini dlgebilmek icin 41 maddeden

olusan alt faktor ve 7°1i likert olgegi ile yiiksekdgretim kurumunun akademik

yonlerini, idari yonlerini, erisilebilirligini, imajini, sundugu programlari, empati

ozelligini ele alan 6lcek gelistirmistir. Ozellikle, calisma birincil miisteriler olan

ogrenci agisindan hizmet kalitesinin 6nemli faktorlerini niteliksel olarak belirlemeye,

niteliksel olarak tiretilen hizmet Kalitesinin belirleyicilerini likert tipi bir olgek

kullanarak yiiksekogrenim kurumundaki 6grencilerden olusan 6rnekleme uygulamaya

calismaktadir. Aragtirma asamalari su sekildedir;

8




e Hizmet kalitesi kritik faktorlerinin veya belirleyicilerinin belirlenmesi

e Arastirma yontemlerinin gelistirilmesi ve pilot uygulama
o Anket

Arastirmada dogrulayict faktor analizi (DFA), giivenirlilik ve gecerlilik testleri
yapilmustir. Tiim boyutlarmn birbiriyle iliskili oldugu ve yiiksek korelasyon gosterdigi
tespit edilmistir. Ayrica hizmet kalite diizeyi, memnuniyet diizeyi ve sadakat ile ilgili

tiim boyutlar tizerinde pozitif korelasyona sahip oldugu tespit edilmistir.

Mahapatra ve Khan (2007) yapmis oldugu ¢alismada, Teknik Egitim Sistemindeki
paydaslarin gereksinimlerinin farkli dogasi sebebiyle tiim paydaslara uygun ortak
minimum kalite 6gelerinin belirlenmesi ve sistemin buna gore tasarlanmasi gerektigi,
boylelikle miisteri memnuniyetinin arttirilabilecegi tizerinde durulmustur. Bunun i¢in
EduQUAL (Education Quality) olcegi gelistirilmis ve hizmet kalitesini 6lgebilmek
i¢in yapay sinir aglarini kullanmistir. Calisma 3 farkli hedefe yonelmistir. Bunlar;

e Teknik egitim sektoriinde hizmet kalitesini 6l¢mek igin bir arag gelistirmek

e Yiiksekogretim paydaslarinin endiselerini ele alabilecek asgari hizmet kalitesi
kalemi sayisini belirlemek

e Egitimde hizmet kalitesinin miisteri degerlendirmesini modellemek igin sinir

aglarinin yeterliligini test etmek

Oncelikle teknik egitim sistemi alaninda bir grup uzmana danisilarak bir pilot ¢alisma
yapilmistir. Uzman goriisleri ve literatiirde bahsedilen kaliteli maddeler dikkate
almarak 43 anket maddesi igeren bir anket hazirlanmistir. Anketler farkli
tiniversitelerdeki 6grencilere uygulanmistir. Katilimcilardan 1'den 7'ye (1, kesinlikle
katilmiyorum ve 7, kesinlikle katiliyorum) likert tipi bir 6lgekte yanit vermeleri
istenmistir. Anketler yliksekogretimin 3 farkli paydasina uygulanmistir; 589 6grenciye
anket uygulanmis bunlardan 478’1 analize dahil edilmis, 478 mezuna anket
uygulanmis bunlardan 262’si analize dahil edilmis, 286 isverene uygulanmis
bunlardan 120’si analize dahil edilmistir. Anketlerden elde edilen veriler istatiksel
olarak analiz edilmis ve alt faktor sayisi nihai olarak 5 boyut altinda 28’e indirilmistir.
Calismada yapay sinir aglari, insan degerlendirme siireglerini yeterince simiile
edebildiginden dort sinir agr modeli gelistirilmistir. Gelistirilen modelin kalite

beklentilerini simule ederek belirleyebildigi oriilmiistiir.



Yildiz ve Kara (2009), yiiksek6gretim hizmet kalitesini 6lgmek igin literatiirde
bulunan HedPERF Kaliteyi makro diizeyde 6lgmek i¢in tasarlandigin1 ve daha genel
bir 6lgtim araci oldugunu belirtmistir. Bu kapsamda mikro diizeyde yani iiniversite
iceresinde ¢ok daha dar odakli bir 6l¢iim yapabilmek i¢in yeni dlgeklerin gelistirilmesi
gerektigini belirtmis ve Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Yiiksekokulu hizmet
kalitesini dlgebilmek icin PESPERF (Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Performans)
Olgegini gelistirmistir. Gelistirilen 6lgek 3 boyut ve 30 alt faktorden olugsmaktadir.
Boyutlar, “Akademik Yoénler”, “Empati” ve “Erisim” olarak belirlenmistir. Calismaya
katilimci olarak 300 6grenci dahil edilmistir. Anket hem agiklayict hem de dogrulayici
faktor analizleri kullanilarak tek boyutluluk, giivenilirlik ve gegerlilik agisindan test
edilmistir. Orneklem biiyiikliigii, kiiltiirel faktorler ve iiniversite miisterilerinin
karmasik dogasi, kisinin bu sonuglar1 daha genis popiilasyonlara genelleme yetenegini
siirlamaktadir. Bu ¢alismada sunulan hizmet kalitesi boyutlarinin kullanimi yoluyla,
Beden Egitimi ve Spor Bilimleri yoneticileri kurumlarindaki hizmet kalitesi algilarini
basarili bir sekilde olgebilir ve izleyebilir. Hizmet Kkalitesi iyilestirme onceliklerinin
alanlarimi belirledikten sonra yoneticiler, stirekli hizmet kalitesi iyilestirmelerini tesvik

etmek i¢in uygun kaynaklari tahsis edebilirler.

Sahin (2009) tarafindan yapilan ¢calismada Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesinde
ogretmenlik bolimiinde bulunan 6grencilerin egitim ile ilgili aldiklar1 hizmetlere
memnuniyet seviyeleri belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu kapsamda 6 boyut ve 40 alt
faktorden olusan EF-OMO (Egitim Fakiiltesi Ogrenci Memnuniyet Olgegi
gelistirilmistir. Calismada kullanilan boyutlar, “Ogretim Elemanlar1”, “Danismanlik”,
“Yonetim”, “Kaynaklar”, “Bilgisayar Olanaklar1” ve “Dersler ve Ders Programlar1”
dir. 3 yillik bir siireg igerisinde 3 ve 4’iincii sinif 6grencilerinden olusan ve rastgele
secilen 870 katilimciya 5°1i likert olgegi ile hazirlanmis 40 maddelik anket
uygulanmistir. Elde edilen veriler istatiksel olarak analiz edilmistir. Ardisik yillarda
gerceklestirilen calisma yil bazinda degerlendirildiginde 6grencilerin memnuniyet
diizeyleri arasinda farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Zaman icerisinde boliim diizeyinde
yapilan her tiirli degisim dgrenciler tarafindan fark edildigi ve bunun memnuniyet

diizeyine etkisinin elde edilen verilere yansidigi tespit edilmistir.

Sultan ve Wong (2010) calismalarinda performansa dayali yiiksekdgretim hizmet
kalitesi modelini gelistirmeyi ve deneysel olarak test etmeyi amaglamaktadir. Calisma,

ozellikle yiiksekogretim sektoriine odaklanarak performansa dayali hizmet kalitesini
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dlgmek icin 67 maddelik bir ara¢ gelistirmektedir. Olgek giivenilirligi, Cronbach's
alpha kullanilarak, faktor yiikleri ise Varimax yontemi kullanilarak analiz edilmistir.
Yapilan faktor analizi neticesinde, giivenirlik ve gegerlik testleri agisindan sonuglar
tatmin edicidir. Calismada 8 boyut ve 67 alt faktér kullanilmistir. Kullanilan 8 boyut
“Guvenirlilik”, “Etkinlik”, “Yetenek”, “Verimlilik”, “Yeterlilik”, “Giivence”,
“Olagandist Durum Yonetim”, “Ders Programi™ olarak belirlenmistir. Bu ¢alisma,
yiksekogretim kurumlarmin kaliteyi iyilestirmek icin c¢abalarimi yogunlastirmalari
gereken bazi kritik boyutlarin ve ilgili niteliklerin altin1 ¢izmektedir. Literatiir, Japon
tiniversitelerinin hizmet Kkalitesine iligkin uluslararas1 6grencilerin algisini arastirma
konusunda bosluklar birakmustir. Bu ¢alisma, bu boslugu doldurmaya ¢alismis ve
ardindan bir model olan PHEd-Performance-based Higher Education Model'i
gelistirmistir. Calisma neticesinde elde edilen sonuglar su sekildedir. Bu ¢alisma,
akademisyenlerin deger temelli yiiksekogretim sektoriiniin ¢ekirdegi oldugunu ortaya
koymaktadir. Universiteler, yetkin 6gretim gorevlileri/profesdrlerin ise almmasini
vurgulamalidir. Akademik program tasarimi, miifredat olusturma ve igerik tasarimi
uluslararas1 standartlar1 takip etmelidir. Personel, hizmet sunumunda proaktif
olmalidir. Sonuglar ayrica, reklamlarin ve agizdan agiza iletisimin Ogrencileri,
Ozellikle uluslararas1 6grenciler i¢in kabul aramaya motive ettigini belirtmektedir.
Yiiksekogretim yoneticileri, hizmet kalitesini daha da artirmak i¢in boyutlar1 ve

faktorleri 6n planda tutmali ve gabalarini yogunlagtirmalidir.

Tsinidou, Gerogiannis, Fitsilis (2010) tarafindan yapilan ¢alismada Yunanistan’daki
yiiksekOgretim kurumlari tarafindan saglanan egitim hizmetleri i¢in kalite boyutlarini
belirlemek ve &grencilerin goziinden goreceli Snemlerini 6lgmektir. Ogrenci
memnuniyetini etkileyen kalite boyutlarinin goreli 6nemini degerlendirmek igin ¢ok
kriterli karar verme yontemlerinden AHP kullanilmustir. Ogrenciler tarafindan
algilanan egitim hizmetlerinin kalitesine katkida bulunan boyutlarin goreli agirliklart
Ol¢iilmistiir. Calismada 40 alt faktor ve 7 kalite boyutu kullanilmistir. Kullanilan
boyutlar, “Akademik Nitelikler”, “Profesyonel Deneyim”, “Iletisim Yetenekleri”,
“Samimiyet”, “Ulasilabilirlik”, “Isletmelerle Baglantilar” ve “Arastirma Faaliyeti”
olarak belirlenmistir. Arastirmanin evrenini isletme boliimiinde okuyan 4478
olusturmaktadir. Hizmet kalitesini 6lgebilmek icin belirlenen boyutlar ile ilgili

sorulardan olusan ve Belogna siirecine uymak i¢in Yunanistan’da kurulan ve kalite

11



boyutlarin1 tanimlayan “Hellenic Quality Assurance Agency for Higher Education

(HQAA)” tarafindan gelistirilen anket yapilmig ve 298 gegerli anket analiz edilmistir.

Annamdevula ve Bellamkonda (2012), yiiksekogretim sektdriindeki hizmet kalitesini
degerlendirmek igin birincil misteri olarak degerlendirilen 6grencilerin bakis agisina
gore ¢esitli hizmet boyutlarini kapsayan “Higher Education Quality (HIEAQUAL)”
adli yeni bir ara¢ gelistirmistir. Calismada veriler olasilik dis1 yargisal drnekleme
teknigi ile 2012 yili mart ayinda tiniversitede en az bir yil egitimini tamamlayan son
siif 6grencilerinden toplanmistir. Calismada 6grencilere uygulanan anketlerden 358
anketin calismada kullanilabilecek nitelikte oldugu degerlendirilmistir. Ele alinan
boyutlarin 6grencilerin genel olarak algilanan hizmet kalitesi iizerinde 6nemli olumlu
etkisi olan 6nemli bir iligki bulunmustur. Yapilan anket 3 boliimden olugsmaktadir. A
boliimiinde {iniversitenin sundugu hizmetler ile ilgili 54 soru, B boliimiinde
ogrencilerin genel motivasyonu, memnuniyet diizeyi ve bagliligi ile ilgili 13 soru, C
boliimiinde ise tiniversite tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesiyle ilgili 12 soru
olmak tizere toplam 79 soru bulunmaktadir. Baglangicta belirlenen 79 alt faktor igin
Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ve Agiklayici Faktor Analizleri (AFA) yapilmis ve
calismada 27 alt faktor ve 5 kalite boyutu kullamilmustir. “Ogretim ve Ders igerigi”,
“Yonetim Hizmetleri”, “Akademik Hizmetler”, “Kampiis Altyapis1”, “Destek
Hizmetleri” yiiksekogretim hizmet kalitesi boyutlar1 olarak belirlenmistir. Caligma,
yapilarin tek boyutlulugunu olgmiis ve Ogretim ile ders igerigi, idari hizmetler,
akademik tesisler, kampiis altyapisit ve destek hizmetleri arasinda 6nemli bir iliski
bulmustur ki bu da genel 6grencilerin algilanan hizmet kalitesi izerinde 6nemli olumlu

etkiye sahiptir.

Bektas ve Akman (2013) tarafindan yapilan ¢alisma yiiksek 6grenim Ogrencilerine
sunulan hizmet Kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan “Higher Education Performance
(HEdPERF)” 6l¢eginin gecerlilik ve giivenilirligi belirlemektir. Calismada Agiklayici
Faktor Analizi ve Dogrulayici Faktor Analizi kullanilmistir. Elde edilen sonuglar,
Tiirkiye’de yiiksekdgretim kurumlar1 tarafindan sunulan hizmet kalitesi 6lgeginin
giivenilir ve gecerli bir arag olarak kullanilabilecegini gostermektedir. HEAPERF
Olgegi temel olarak SERVPERF 6l¢egini almistir. HEAPERF 6lgeginde kullanilan 41
alt faktor ve 6 boyut kullanilmustir.

Icli ve Amil (2014), iiniversitelerdeki farkli egitim seviyelerine yonelik (Yiiksek
Lisans, Doktora) egitim kalitesini 6l¢gmek i¢cin HEDQUAL (Higher Education Quality)
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Olgegini gelistirmistir. Calismada yiiksekogretimde hizmet Kalitesi {izerine 36
maddelik (Tiirkge) bir anket gelistirilmis ve hem agiklayici hem de dogrulayici faktor
analizleri kullanilarak tek boyutluluk, giivenilirlik ve gegerlilik agisindan test
edilmistir. Geri doniis oran1 %42 olan toplam 317 kullanilabilir anket toplanmistir.
SPSS 15 ve LISREL 8 kullanilmis, a¢imlayict ve dogrulayici faktor analizleri
uygulanmistir. Modelin tavsiye edilen uyum iyiligi indekslerinin tolere edilebilir
araliklar icinde olmas1 modelin verilere yakin bir uyum sagladigini diisiindiirmektedir.
Calismada “Akademik Kalite”, “Idari Hizmet Kalitesi”, “Kiitiiphane Hizmet Kalitesi”,
Kariyer Firsatlar1 Saglama Kalitesi” ve Destekleyici Hizmet Kalitesi” olmak tizere 5
boyut ve 26 alt faktor kullanilmistir. MBA programlari i¢in 6zel olarak tasarlanmis
HEDQUAL gibi bir hizmet kalitesi 6l¢iim aracinin mevcudiyeti literatiire ve

uygulayicilara 6nemli katki saglayacagi degerlendirilmistir.

Noaman, Ragab, Madbouly, Khedra ve Fayoumi (2016) tarafindan yapilan bu
calismada, {tniversitelerde sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi igin gelismis bir
yiiksekogretim hizmet kalite degerlendirme modeli (HEQAM)  gelistirilmistir.
Calismada yiiksekogretim hizmet kalitesi kriterlerini inceleyebilmek igin anket
uygulanmistir. Yiiksekogretimde Kaliteyi belirledigi diistiniilen Kriterlere modern
tiniversiteler ve sanal iniversite stratejik hedeflerine ulasmada 6nemli olan e-hizmet
kriteri eklenmistir. Boylece, e-hizmetler daha iyi etkilesim, mobilite, esneklik,
erisilebilirlik, taginabilirlik ve sosyal siire¢ elde edebilir. Literatiirde yiiksekogretim
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan yontemlerin, imalat ve endiistriyel sektorler
icin kullanilan SERVQUAL modeline dayanmasi ve yiiksekdgretim igin beklenen
ihtiyaglar1 karsilamadigindan yetersiz bulunmustur. Bu sebeple bu modelde
yiiksekdgrenim kurumlarinin gereksinimlerine uygun olacak bir sekilde bir model
Onerebilmek i¢in ¢alisma gelistirilmistir. Modelde 8 kalite boyutu ve 53 alt kriter
bulunmaktadir. Calismada 6ncelikle bir tiniversitede 15 fakiiltedeki 6grencilere anket
uygulanmistir. Ankete katilan 4205 kiz, 3413 erkek toplam 7618 6grenciden iiniversite
tarafindan sunulan hizmetlerin 6nem derecesine iligskin kisisel goriislerini belirtmeleri
istenmistir. Yapilan anketlerden elde edilen veriler dogrultusunda modelin boyutlarini
ve bunlara bagli alt kriterler ortaya ¢ikarilmistir. Daha sonra Analitik Hiyerarsi Prosesi
(AHP) kullanilarak kriter agirliklart ve ©Onceliklendirmesi yapilmustir. Ikili
karsilastirma matrisleri olusturulmus ve sonrasinda normalize edilerek tutarliliklar

hesaplanmugtir. Ikili karsilastirmalar neticesinde miifredatin  agirigimin - diger
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boyutlardan daha fazla oldugu goriilmektedir. Miifredat, Personel, Kariyer
Beklentileri, Altyap:, e-Hizmetler, Kiitiiphane Hizmetleri, idari Hizmetler ve Yer
Oonem seviyelerine gore sirastyla %19,7, %17,3, %15,9, %12,7, %11,7, %9,8, %7,2 ve
%5,9 seklinde siralanmistir. Tim sonuglar boyut ve alt faktor bazinda incelenerek
siralanmig ve hangi alt faktoriin gelistirilmeye ihtiyact oldugu tespit edilmis ve

tyilestirme Onerileri gelistirilmistir.

Teeroovengadum, Kamalanabhan ve Seebaluck (2016), bu calismada Olgiim / Faktor
modeli mevcut literatiiriin gézden gecirilmesi ve nitel veri toplama ve analizine
dayanilarak gelistirilmistir. Yiiksekogretim Hizmet Kalitesinin (HESQUAL) bes ana
boyutu, 6grenciler ve akademisyenlerle yapilan goriismeler ve odak gruplart seklinde
yapilan genis kapsamli literatiir taramasindan ve nitel veri toplamadan belirlenmistir.
Kullanlan boyutlar, “idari Kalite”, “Fiziksel Cevre Kalitesi”, “Temel Egitim
Kalitesi”, “Destek Tesisleri Kalitesi” ve “Dontstiriicti Kalite” olarak belirlenmistir.
Bu c¢alismada yiiksekogretimin Ogrenci {izerinde doniistiiriicti niteligi  yani
tiniversitenin 6grencilerin iizerindeki gelistirici niteligi onceki ¢aligmalardan farkl

olarak 6l¢iim boyutu olarak degerlendirilmistir.

Latif, Latif, 1., Farooq Sahibzada ve Ullah (2017) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci,
yiiksek ogretim (HE) kurumlarinda hizmet kalitesi diizeyini 6lgmek i¢in HiEduQual
(Yiiksek Ogretim Hizmet Kalitesi) yapisim gelistirmek ve dogrulamaktir. Olgek
gelistirme, 6grenciler, ebeveynler, 6gretmenler ve igsverenleri iceren dort farkli yliksek
ogrenim paydasiyla odak grup tartismalar: yoluyla gerceklestirilmistir. Olgek, yedi
farkli yiiksek ogretim kurumundan veri toplanarak dogrulanmistir. A¢imlayict ve
dogrulayic1 faktor analizine dayali olarak calisma, yiiksek oOgrenimde hizmet
kalitesinin alt1 boyutunu tespit etmistir. Bu boyutlar; “Ogretmen Kalitesi, “Idari
Hizmetler”, “Bilgi Hizmetleri”, “Etkinlikler”, “Siirekli Gelisim” ve “Liderlik”. Olgek
37 maddeden olusmaktadir. Calisma, mevcut ¢alismalardan ortaya ¢ikan li¢ 6nemli
smirlamay1 kapsamaktadir. {1k olarak, mevcut calismalar sadece anket maddelerinin
olusturulmasi i¢in ogrencilere odaklanmistir. Calisma, 6grencilere saglanan yiiksek
ogrenim hizmet kalitesi i¢in bir 6l¢ii gelistirmek igin diger paydaslart dikkate
almaktadir. Ikincisi, mevcut calismalar egitimde hizmet seviyesinin zaman i¢inde nasil
degistigi gercegini ihmal etmektedir ve {tgiincii olarak, mevcut c¢alisma yiiksek
ogrenimde Kalitenin 6nemli bir boyutu olarak liderligi bulmustur. Sinirlamalar ve

gelecekteki arastirma yonleri tartisilir. Yiiksekogretim hizmet kalitesi (HiIEduQual)
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icin ¢alisma evreni belirlendikten sonraki adim, yapiy1 6l¢ebilecek maddelerin
tiretilmesini  icermektedir. Arastirmada bu amagla bir dizi farkli prosediir
vurgulanmigtir. Maddelerin olusturulmasi igin literatiir taramasi ve grup tartismasi
kullanilmistir. Ogrencilerin birincil miisteriler ve mevcut hizmetlerin dogrudan alicisi
olmas1 hizmet kalitesinin temel boyutlarini belirleyebilmek igin esas teskil etmektedir.
Bu nedenle boyutlar 11 lisans, 14 yiiksek lisans ve 5 doktora diizeyindeki 6grencilerle
yapilan ayr1 odak grup tartismalariyla ti¢ farkli kategoriye ayrilmistir. Calismada 7°1i
likert 6l¢ek kullanilmistir (1; Kesinlikle katilmiyorum, 7; Kesinlikle katiliyorum).
Yiriitiilen calismaya 7 farkl yiiksekdgretim enstitiisiinden 543 6grenci katilmig, 340
anket gegerli sayilarak analize dahil edilmistir. Elde edilen veriler ile uygulanan faktor
analizleri, giivenirlilik analizleri yapilmistir. Caligma neticesinde dgretmen Kalitesi,
yiiksekogretimde hizmet kalitesinin belirleyici boyutu olarak bulunmustur. Faktor
analizi sonuglarina gére 6gretmen kalitesi boyutuna ait alt faktorler incelendiginde bir
Ogretmenin Ogrencilerini derse katilmaya tesvik etmesi alt faktoriiniin 6gretmen
kalitesi boyutu ile giiglii iliskiye sahip oldugu goriilmistiir. Diger boyutlar énem
sirasina gore su sekilde siralanmistir: idari Hizmetler, Bilgi Hizmetleri, Etkinlikler,
Siirekli Gelisim ve Liderlik. Onerilen 6lgegin hizmet kalitesinin ¢esitli boyutlar

tizerinden analiz edilmesine olanak sagladigi goriilmiistiir.

Zhoc, Webster, King, Li ve Chung (2019) tarafindan yapilan bu ¢aligma,
yiiksekdgretim literatiiriindeki baskin davranigsal perspektiften farkli olan 6grenci
katilimina psikolojik bir bakis acis1 getirerek, yiiksekogretimde 6grenci katilimina
iligskin yeni bir anlayisa katkida bulunmaktadir. Bu kapsamda yazarlar yiiksek6grenim
ogrenci baghiligi (HESES) o6lcegini gelistirmistir. Olgekte 5 boyut kullanilmistir.
Bunlar; “Akademik Katilim”, “Bilissel Katilim”, “Akranlarla Sosyal Katilim”,
“Duygusal Katilm” dir. Olgek baslangicta 61 alt faktdr olacak sekilde katilimcilara
uygulanmus ve elde edilen veriler ile gergeklestirilen istatiksel analizler neticesinde 28
maddelik bir dlgege doniistirilmiistir. Yiiksekogretimde 6grenci katilimimin baskin
davranigsal perspektifinden farkli olarak, HESES, &grencilerin 6grenme siirecine
katilim diizeyi ve akademik, bilissel, sosyal ve duyussal boyutlar1 olan ¢ok yonlii bir

yapi olarak 6grenci katilimini kolaylastiran psikolojik bir perspektife dayanmaktadir.

Yilmaz (2019), bu calismada Teeroovengadum vd. (2016)’un yapmis oldugu
HESQUAL (Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi) ol¢eginin lilkemize uyarlamasinin

gecerliliginin ve gilvenirliliginin testi yapilmis ve iilkemizdeki yiiksekogretim
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kurumlar tarafindan hizmet kalitesi ol¢iimii i¢in kullanilabilmesi hedeflenmistir.
Gelistirilen bu 6lgegin daha 6nce kullanilan 6l¢eklerden farkli tarafi ise yiiksekdgretim
kurumlarmin diger sektorlere gore Ogrenciler lizerinde gelistirici ve doniistiiriicii
etkisinin olmasidir. Bu 6zelligiyle HESQUAL’in yiiksekdgretime ile ilgili nitelikleri
icermesi agisindan daha gii¢lic bir 6l¢iim yontemi oldugu degerlendirilmektedir.
Calismada 5 boyut 48 alt faktor kullanilmustir. Kullanilan boyutlar “Idari Kalite”,
“Fiziksel Cevre Kalitesi”, “Temel Egitim Kalitesi”, “Destek Tesisleri Kalitesi” ve

“Dondstiiriicti Kalite” olarak belirlenmistir.

Marimon, Mas-Machuca, Berbegal-Mirabent ve Llach (2019) tarafindan yapilan
calismanin iki farkli amaci bulunmaktadir. Bunlardan ilki 6grenciler agisindan
tiniversitenin Kalitesini belirleyebilmek i¢in gelistirilen UnivQual (University Quality)
Olgeginin dogruluk ve gecerliligini test etmektir. Diger amaci ise ¢alisma kapsaminda
belirlenen kalite boyutlarinin rolii ve 6grenci memnuniyeti iizerindeki etkisinin
analizinin yapilmasidir. Calismada Kaliteyi 6l¢ebilmek igin 3 boyut ve 26 alt faktor
belirlenmistir. Boyutlar, “Miifredat”, “Beceri Gelisimi”, “Hizmet ve Tesisler” dir.
Calisma 2557 lisans 6grencisi tizerinde 5°1i likert 6lgegi kullanilarak anket seklinde
uygulanmistir. Elde edilen sonuglar tizerinden gelistirilen Oneriler ve iyilestirme
teklifler {niversite yoneticilerine ve kamu yonetimi Yetkililerine kaliteyi

arttirabilmeleri i¢in yol gosterebilecegi sonucuna varilmistir.

Abbas (2020) bu galismada, 6grencilerin bakis agisindan 6zellikle yiiksekdgretimde
hizmet kalitesine odaklanan bir arag gelistirmek ve dogrulamak oldugundan,
arastirmaci pragmatik aragtirma felsefesine baglh kaldi ve karma bir yontem teknigi
izledi. Karma yontem arastirmasinda, nitel ve nicel teknikler, aragtirma problemini ele
almak igin birbirini tamamlar. Bu teknik, problemin tam ve ayrintili bir sekilde
anlagilmasini saglama giiciine sahiptir, nitel ve nicel arastirmanin zayifliklarini telafi
eder ve ayrica daha baglama 6zel bir aracin gelistirilmesini kolaylastirir. ilk asamada
(niteliksel asama), literatiir taramasi, goriismeler ve odak grup oturumlari,
arastirmacilarin SQ faktorlerini 6grencilerin bakis acisindan belirlemesini sagladi ve
bu da aracin tasarimi igin temel sagladi. Ikinci asamada (niceliksel asama),
arastirmacilar yeni gelistirilen araci istatiksel olarak dogrulamasini gergeklestirdiler.
Calismada 7 boyut ve 63 alt faktdr kullanilmistir. Kullanilan boyutlar “Ogretmenlerin
Profili”, “Miifredat”, “Altyap1 ve Tesisler”, “Yonetim ve Destek Personeli”, “Istihdam

Kalitesi”, “Emniyet ve Giivenlik”, “Ogrencilerin Beceri Gelisimi” dir.
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Sengiil (2020), Z kusagmin bir iiniversiteden ve alacaklar1 egitimden beklentilerini
tespit etmek i¢in Istanbul’da bulunan bir vakif iiniversitesinde birinci simf égrencileri
tizerinde bir arastirma yapmustir. Calismada 6grencilerin liniversite tercih siirecinde
hangi kriterlere 6nem verdikleri, devlet ve vakif iiniversiteleri arasinda ne gibi farklilik
gordikleri, tUniversitede kazanmak istedikleri bilgi ve beceri alanlari, tiniversitede
olmasi gereken ozellikler yapilan bir anket ile sorgulanmistir. Ankete verilen cevaplar
tizerinden oOgrencilerin beklentilerinin  hangi ydnde oldugu tespit edilmeye

calisilmistir.

Gok ve Gokgen (2021), universitelerde sunulan uzaktan egitim hizmetinin kalite
algisini etkileyen bilesenler ve uzaktan egitim programinin en énemli misterisi olan
ogrencilerin 6nem sirasini yaptiklart ¢alisma ile belirlemek istemistir. Bu kapsamda
hizmet kalitesi, “e-6grenme ortami1”, “giiven”, “erisilebilirlik” ve “cosku” olmak iizere
toplam 4 boyutlu DE-SERVQUAL o6lgegi kullanilmistir. 457 gecerli cevabin
degerlendirildigi ¢alismada 6grenciler, hizmet Kalitesini belirleyen en 6nemli boyutun
erisilebilirlik oldugunu belirtmislerdir. Bunu sirayla e-6grenme ortami, giivenilirlik ve

cosku takip etmektedir. Ayrica dgrenciler kayitli olduklari programda en diisiik puani

e-0grenme ortami boyutuna vermislerdir.

Literatiirde yiiksekogretimin kalitesini 6lgmek i¢in yapilan ¢alismalarda bulanik
mantigin kullanildig1 goriilmektedir. Gelistirilen dlcek ile elde edilen verileri bulanik

mantik ile analiz edileceginden literatiirdeki bu ¢alismalar da incelenmistir.

Nojavan, Heidary ve Mohammaditabar (2020), egitim birimlerinin performans
degerlendirmesi igin hizmet kalitesine dayanan yeni bir karma bulanik yaklasim
sunmaktadir. Onerilen yaklagim dort asamadan olusmaktadir: Birincisi, dgrencilerin
beklentilerinin  ve  egitim  birimlerinin  hizmet  kalitesindeki  algilarinin
degerlendirilmesi ve bosluk analizi, bulantk SERVQUAL anketlerine dayanilarak
gerceklestirilmektedir. Ikinci asamada, SERVQUAL’in boyutlarinin ve alt
boyutlarmin karsilik gelen agirliklari, bulanik AHP ydntemi ile belirlenmistir. Ugiincii
asamada, egitim birimleri hizmet kalitesi alt boyutlarina gére bulanik TOPSIS yontemi
kullanilarak siralanmistir. Son olarak, egitim birimlerinin hizmet kalite puanlarina
gore verimliligini belirlemek i¢in bulanik bir DEA yontemi uygulanmaktadir. Bu
yaklasim, Iran’daki sekiz yiiksekdgretim kurumunun performans degerlendirmesi igin
kullanilmustir. 5 Boyut ve 27 Alt Faktor kullanilmistir. Kullanilan boyutlar; “Fiziksel

Ozellikler”, “Giivenilirlik”, “Heveslilik”, “Giiven” ve “Empati” olarak belirlenmistir.
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Wang, Ray ve Tseng, Ming-Lang (2011), uluslararasi arenada o6grencilerin
Tayvan'daki tniversitelerle ilgili memnuniyet algilarin1 6l¢gmek i¢in bulanik bir 6nem-
performans analizi yapmis, Darvish, Darvish, M. ve Esfehani (2011), Universitedeki
ogrencilerin memnuniyetini degerlendirmek igin istatistikte bulanik mantik yontemini
kullanmis, Mendonca, Chrun, Finocchio ve De Mello (2015), 6grencilerin kalite
algilarin1 degerlendirmek i¢in kavramlari ve nedensel iligkileri anlayabilen bulanik bir
biligsel harita gelistirmis, boylece memnuniyet diizeyini etkileyen olumlu ve olumsuz
noktalar1 belirlemis Alviani (2020), idari hizmetleri ve 6grenci memnuniyetini ortaya
cikarmak ic¢in bulanik mantik kullanan bir &grenci memnuniyeti analiz sistemi
gelistirmis, Nababan, Darsono ve Simarmata (2020), ogrencilerin akademik
hizmetlerden memnuniyetlerini 6lgmek i¢in bulanik mamdani yontemini kullanmus,
Najib, Liana ve Ahmad (2021), uzaktan egitimde 6grencilerin memnuniyeti icin bir
bulanik mantik ¢ikarim sistemi gelistirmis, Almasani, Qaid, Saif ve Alqubati (2021),
ogrencilerin tiniversite hakkindaki diisiincelerini anlamak ve analiz etmek i¢in bulanik
¢ikarim sistemi, destek vektor makineleri ve dogal dil isleme tekniklerini birlestirerek
bir model gelistirmis ve duygu faktorinii analize dahil etmis, Gagliardi, Neri, Shahu
ve Hoxha (2021), Arnavutluk'taki yiiksekogretim kurumlarinda memnuniyeti
belirlemek i¢in 3 boyutlu 6l¢ek ve bulanik mantik yaklasimini kullanmus, Liu, Bao
Zhao, Sang ve Fu (2022), yiiksekdgretim hizmet kalitesini 6lgmek icin sezgisel bulanik
kiime ve ¢ok Kriterli karar verme yontemi birlestirilerek hibrit bir kanitsal akil yiiriitme

algoritmasi gelistirilmistir.

Yapilan ¢alismada Z kusaginin yiiksekogretimden beklentilerini tespit edebilmek ve
kalite iyilestirme modeli onerisinde bulunabilmek hedeflenmistir. Bu sebeple
oncelikle Z kusagini iyi anlamak ve genel 6zelliklerini net olarak ortaya koyabilmek
gerekmektedir.

Jones ve Martin (2007), bu calismada Y ve Z kusak gruplarinin, teknolojik
degisikliklere ve 6grenme faaliyetlerinde nasil farkli bir yaklagima ihtiya¢ duyduklari
aragtirmistir. Ayrica, gelecekteki okullarda bireysel destek saglama potansiyeline

sahip ve her yerden erisilebilinen bir okul sisteminin olusturulabilirligi tartisilmistir.

Jaleniauskiene ve Jueviciene (2015), yaptiklar1 aragtirmada yiiksekdgretimde 6grenme
ortamlarinin gelistirilmesine odaklanma ihtiyacinin, egitim politikacilari tarafindan da
ifade edildigini, nesillerin degismesi ve dgrencilerin onlar1 6nceki nesillerden ayiran

benzersiz 6zellikler kazandiklar1 géz 6niine alindiginda, 6grenme ortamlarinin siirekli
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arastirtlmas1 ve Yyeniden goézden gegirilmesi Onemini ortaya koymaktadir. Bu
caligmada yeni neslin 6grencileri igin liniversite egitim ortaminin yeniden gézden
gecirilmesine ve Z kusagi Ogrencileri igin kabul edilebilir {iniversite ortaminin
Ozelliklerinin nasil olmasi gerektigi {izerinde durulmustur. Sonug olarak Z kusaginin
ihtiyag ve beklentilerini karsilayan ve 6grenmelerini kolaylastiran egitim ortamlari

gelistirmek icin bu fikirler gelistirilmistir.

Ozkan ve Solmaz (2015), bu calismada Z kusaginimn is algismin nasil islendigini
belirlemektedir. Is algisinin dlgiilmesi igin, Minnesota is doyumu 6lgeginde orgiitsel
davranis 6lgegi, kisilik envanteri 6lgekleri, ayn1 zamanda yeni bir 6lgek olusturulmasi
planlanmaktadir. Bu ¢alisma 276 iiniversite 6grencisi ile gergeklestirilmistir. Elde
edilen verilerin analizinde ki-kare testi ve ANOVA analizinde kullanilmistir. Yapilan
analiz sonucunda, sosyal ¢evrenin, takim ruhuna uyarlanan Z kusagi i¢in 6nemli
oldugu sonucuna varilmistir. Sosyal gevrenin etkisi, is diinyasina girdiklerinde orgiit
kiltirtini  olusturmak i¢in Onemli bir faktordiir. Takim ruhunu olustururken
igsverenlerin gorevi, hiyerarsinin i¢inde bulundugu is kiiltiirinden daha fazla konuskan

ve doyurucu iligkiler kurmay1 hedeflemektir.

Hariadi, Sunarto ve Sudarmaningtyas (2016), bu ¢alismada bir 6grenme devrimi
bi¢imi olarak web tabanli bir 6grenme uygulamasi gelistirmeyi amaglamistir.
Ogrenme devrimi bigimi, smrsiz 6gretim materyallerinin, ger¢ek zamanli simf
organizasyonunun saglanmasini igerir ve zaman veya Yyer ile smirli degildir.
Degerlendirme sonuglarindan, {iniversitelerin ag altyapisin1 daha da gelistirmelerini
gerektigi ve mobil 6grenmeye erisim de dahil olmak iizere uygulamalarin daha

kullanici dostu olacak sekilde gelistirilmesi gerektigi sonucuna ulasilmistir.

Seemiller ve Grace (2017) tarafindan yapilan bu ¢alismada Z kusaginin tanimlanmasi,
Ozellikleri, 6grenme tercihleri, kariyer beklentileri ele alinmistir. Hem arastirma
sonucunda hem de Z kusag1 6grencileri ile edinilen deneyimlerden 6grenilen en 6nemli
ders, bu kusagin ihtiyaglarmin, beklentilerinin, bakis agilari ve 06zlemlerinin,

kendilerinden 6nce tiniversiteye girenlerden farkli olan essiz bir grup olmasidir.

Hampton ve Keys (2017)’in yaptiklar1 bu ¢alismanin amaci, Z kusagi d6grencilerinin
ozelliklerine odaklanmak ve onlar i¢in nasil anlamli bir &grenme ortaminin
yaratilacagi konusunda oOneriler sunmaktir. Calismada Z kusagi Ogrencilerinin

ozellikleri, egitim ve is hakkindaki goriisleri, fakiiltelerin bu 6grenci grubu hakkinda
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anlamas1 gereken oOzellikler ve Z kusagi Ogrencileri ile ¢alisan hemsirelik

egitimcilerinin etkileri hakkinda bilgi sunulmaktadir.

Cicek ve Unlii (2019), Teknoloji ile i¢ ice olan Z kusagmin hayata dair beklenti ve
algilarinin farkli oldugunu degerlendirerek bu kusagin gelecek yasantilartyla ilgili
beklentilerini 6lgmeyi amag¢lamistir. Bu maksatla Isparta’da bulunan ortadgretim
kurumlarinda &grenim goren dgrenciler {izerinde ¢alismalarini yiiriitmiislerdir. Olgek
olarak daha 6nce McWhirter ve McWhirter (2008) tarafindan gelistirilmis olan FESA
(Future Expectations Scale for Adolescents) 6l¢eginin Tiirkge’ye uyarlamasi olan
Ergen Gelecek Beklentileri  Olgegi (EGBO) kullamlmugtir. Yapilan analizler
sonucunda Z kusagi bireylerinin kariyer beklentisinin alt boyutlar1 ile Z kusagi

bireylerin demografik verileri tizerinde anlamli bir iligkinin oldugu ortaya ¢ikmustir.

Sarioglu (2021) Z kusag: tizerinde yogunlastigi kitabinda, yavas yavas is diinyasinda
yerini alan bu kusagin gelecege sekil verecek olmasi sebebiyle onlarla nasil iletisim

kurulabileceginden bahsetmistir.

Igme, Yildirim ve Biiyiik (2022), Covid-19 siirecinde Z kusag1 6grencilerinin uzaktan
egitime yonelik algilarinin belirlnemesine yonelik bir ¢alisma yapmustir. Z kusagi
bireylerinin uzaktan egitim ile ilgili 6grenci ve 6gretmen rolii, ders igerikleri ve egitim
yonetimi, firsat esitsizligi ve yasanan teknik problemler gibi farkli konulara
odaklandiklar1 goriilmistiir. Ayrica calisma esnasinda tespit edilen bir diger konu ise

teknoloji kusagi olan bu kusagin uzaktan egitimi verimsiz bulmasidir.
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3. HIZMET KALITESI

Hizmet sektorii her gegen giin hizla biiyiiyerek daha iyi seviyeye ulasmaktadir.
Degisen sosyal yasam aliskanliklari ile teknolojik gelismeler hizmet sektoriinde yer
alan isletmelerin daha rekabetgi olmasini saglamaktadir. Sektorde yer alan isletmelerin
bu rekabet ortaminda gelismelerine devam edebilmeleri miisterilerin isteklerine hizli
bir sekilde cevap verebilmenin yaninda kalite standartlarina uygun mal ve hizmet

tiretebilmelerini gerektirmektedir.

Hizmet sektoriinde bulunan bir isletmeyi digerlerinden daha 6ne ¢ikaran en dnemli
konu sektordeki rakiplerinden daha iyi ve kaliteli hizmet sunabilmesidir (Ghobadian,
Speller ve Jones, 1994). Miisteriler hizmet sunucudan bekledikleri hizmet ile
algiladiklar1 hizmeti karsilastirmaktadirlar. Algiladiklar1 hizmet bekledikleri hizmetin
tizerinde ise tatmin seviyeleri yiiksek oldugundan ayni hizmet alma siireci devam
etmektedir. Rekabetin yiiksek oldugu hizmet sektoriinde hizmet kuruluslar: istenilen
cesit ve kalite seviyesinde hizmet verme kapasiteleriyle rakiplerine dstiinliik

saglamakta ve siirekliliklerini devam ettirmektedir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005).

Bu bolimde hizmet kavrami, hizmetin ozellikleri, hizmet ve mal arasindaki
farkliliklar, kalite kavrami ve boyutlari, hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin
boyutlar1 ve 6nemi, hizmet kalitesi 6l¢iim yontemleri, yiiksekogretimde hizmet kalitesi

konulari tizerinde durulmustur.

3.1. Hizmet Kavram

Hizmet ve hizmet kalitesi iizerinde ¢ok arastirma yapilan, ¢ok tartisilan kavramlardir.
Birgok insan bu kavramlari farkl: bir sekilde tanimlamaktadir. Bu konuda ¢alismalar
yiiriiten aragtirmacilardan bazilari hizmet ile ilgili kabul edilen genel bir tanimlamanin
yapilamayacagini belirtmektedirler. Gronroos (2000)’a gore ise hizmet sektorlerinin
iyl yonetilmesinin en biiyiik engeli hizmet kavraminin taniminin iyi bir sekilde

yapilamamasidir.
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Tiirk Dil Kurumu’na gére hizmet, birinin isini gérme veya birine yarayan bir isi yapma
olarak tanimlanmustir. Amerikan Pazarlama Birligi’nin hizmet ile ilgili yaptig
“mallarin satisi ile ilgili saglanan fayda ve doyum” tanimi sonrasinda hizmetin tanimi
ile ilgili yapilan literatiirde farkli tanimlara rastlanmaktadir. Cizelge 3.1°de tarihsel

stireg icerisinde hizmet ile ilgili yapilmis tanimlar gortilmektedir.

Cizelge 3.1. Hizmetin tarihsel siireg icerisindeki tanimlar1 (Gronross, 2000)

Yazar Hizmet tanim
Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim digindaki tiim faaliyetler
Adam Smith (1723-90) Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler.
J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler.
Alfred Marshall (1842-1924) | Yaratildigi anda varlik bulan mallar.
Bati iilkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler.
2000°li yillarda Dogrudan satisa sunulan veya mallarin satisiyla birlikte yerine

getirilen eylemler, yararlar ya da doygunluklardir.

Ancak genel bir ifadeyle hizmet kavrami; gereksinimlerin hizli ve tatmin edici bir
sekilde karsilamasi, hemen tiiketilme diger bir ifade ile ayn1 anda iiretim ve tiiketime

ait her tiirli etkinlik olarak tanimlanmaktadir (Ers6z ve Aktepe, 2018).

Hizmet Kkisilerin ve topluluklarin ihtiyaglarim1 gidermek maksadiyla belirli bir
bedelden satilan, miilkiyet gerektirmeyen, fayda saglayan faaliyetlerdir (Haksever ve
Render, 2013). Hizmet kavrami turizm sektorii, egitim sektorii, saghk sektori,
giivenlik alan1 vb. daha bir¢cok alanda ¢ok genis yelpazede karsimiza g¢ikan bir
kavramdir. Hizmet kavram ilk olarak turizm sektoriinde karsimiza ¢ikmustir. Turizm
sektorli isletmelerinin miisterilerine sunduklar1 olanaklar hizmet kavraminin ortaya
¢ikis noktasidir. Daha sonrasinda ise diger sektorlerde de nem kazanmistir. Bu durum
ise kalite kavramiyla hizmet kavramini bir araya getirmis ve kaliteli hizmet sunmak

icin sektorler arasi rekabet olusturmustur.

Hizmet, miisteri ile hizmet sunan arasinda gelisen ve miisterinin diigiinceleriyle
degerlendirilen faaliyetlerin tiimiinii ifade eder. Tarihsel siire¢ igerisinde hizmet ile
ilgili yapilan tanimlar degerlendirildiginde hizmetin soyut bir kavram oldugu ve
sunulan hizmet ile insanlarin kullandigi mallarin somut 6zelliklere sahip oldugu
goriilmektedir. Bir malin sagladigi yarar ve zarar insanlar tarafindan ortak bir ifadeyle
degerlendirildigi distiniilebilir. Ancak hizmet kavrami kisiden kisiye farkl
algilanabilir ve degerlendirilebilir. Malin en 6nemli 6zelligi elle tutulabilen, gozle

gortilebilen somut bir madde olarak ifade edilebilmesi iken hizmet elle tutulamayan,
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soyut bir olgudur. Ornegin bilgisayar satmn alan bir kisinin almis oldugu cihaz mal
olarak ifade edilebilirken, internete erisim faaliyeti ise faydalanilan hizmet olarak
distiniilmektedir. Baska bir 6rnekle, lokantaya giden kisinin yedigi yemek mal iken,
garsonun davranis sekli hizmettir (Yilmaz, 2007).

3.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri mallardan ayirt eden kendine 6zgii 6zellikleri vardir. Bu 6zellikler hizmet
sistemlerine avantaj ve dezavantaj saglamaktadir. Hizmet sistemlerine 6zgii olan ve
hizmet sistemlerini mallardan ayiran 6zellikler; soyutluk, sahiplik, es zamanli {iretim
ve tikketim (eszamanlilik, ayrilmazlik), dayaniksizlik, degiskenlik, madde veya kisi

hizmeti olma seklinde tanimlanabilmektedir (Ersoz ve Aktepe, 2018).

Soyutluk

Soyut olma, hizmetlerin fiziksel bir varlik olmamasi, elle tutulup gozle goriilememesi
bir 6lgti birimiyle ifade edilememesi yani hizmeti alan kisilerin aldigi hizmet ile ilgili
fiziki olarak fikir edinememesidir. Mal ve hizmet arasindaki en 6nemli ayirt edici
unsur hizmetin soyut olmasidir. Hizmetlerin soyut dogasi sebebiyle kalitelerinin ve
performanslarinin miisterilere anlatilmasi zor olabilir. Somut olmama kétii bir hizmeti
tersine gevirmeyi zorlastirabilir ¢linkii hizmetten memnun olmayan miisterileri

hizmetin daha iyi olduguna ikna etmek zor olabilir.

Sahiplik

Hizmetler satildiklarinda mallar gibi alan kisiler tarafindan sahiplenilmezler. Mallar
satildiklarinda alan kisi sahip olur ancak hizmette satis tiikketim faaliyetinin bittigi andir
(Wilson, Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2012). Mallar ile hizmetler arasindaki 6nemli
farklardan biri de hizmetlerin sahiplenilememesidir. Ornegin otoparka arabasimni park
eden bir kisi park siiresince aldig1 hizmetin bedelini 6demistir ve siire bittiginde aldig1
hizmet sona erecektir. Aslinda hizmetin sahiplik 6zelligi soyutluk 6zelligi ile dogrudan
iligkilidir. Mallarin somut olmasi sebebiyle miilkiyeti alan kisiye geger. Miilkiyetine

sahip olunan seyler tekrar satilabilir ya da devredilebilir.

Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Hizmet sistemlerinin ayni anda firetilmesi ve tiiketilmesi, hizmetin ayrilmazligi,
biitiinliigii olarak da ifade edilmektedir. Hizmet sektériinde diger mal tireten sektorler

gibi onceden iretip, stok yapip daha sonra satmak miimkiin degildir. Hizmet 6nce
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satilir sonra ise iiretim ve tiiketim faaliyeti beraber gerceklesir. Uretim ve tiiketim
birbirinden ayrilamaz. Hizmet sunucular sunduklari hizmetin kendilerine 6zgii bir
hizmet oldugunu ve hatta bu hizmeti baskalarinin sunamayacaklarini hizmete alanlara
kabul ettirip benimsetmeye calismaktadir (Altan, 2012). Ornegin bir 6gretmen egitim-
Ogretim hizmetini sunarken o6grenci de aymi anda bu hizmeti almaktadir yani

tuketmektedir.

Dayamksizhik

Zaman bakimindan ¢abuk bozulma olarak ifade edilmektedir. Hizmetler tiretim ve
tilketimin es zamanli olmas1 nedeniyle mallar gibi depolanamaz, iade edilemez ve
yeniden satis1 yapilamaz. Hizmet yapilmasi gereken zaman ve yerde degerlidir.
Sinemada bos kalan koltuklar, zamaninda meyvesi toplanmayan agag, satilamayan
ucak biletleri o esnada kullanilmaz tiiketilmez ise daha sonrasi i¢in saklanamaz. Cogu
hizmetin deneyimledigi olduk¢a degisken talep modelleriyle birlestiginde hizmetlerin
cabuk bozulabilirligi, yoneticilerin hizmet kapasitesini dikkatli bir sekilde tahsis

etmesini ve hizmet talebini aktif bir sekilde yonetmesini gerektirir (Haksever, 2000).

Degiskenlik

Hizmet sunucularin tiirdes hizmet sunmalari, belirli bir standardi yakalamalar1 ¢ok
giictiir. Hizmetlerin heterojen olusu; siirecin igerisinde bulunan kisilere, hizmetin
sunuldugu yer ve zamana gore degiskenlik gosterecektir. Hatta bir hizmet sektoriiniin
ayni kisiye sundugu hizmet bile bir 6ncekinden farklilik gosterebilir. Mallarin tiretimi
standart ve homojen olabilir. Hizmetin algilanmasi tiiketicinin beklentileri ve
tecriibeleri ile ilgili oldugu i¢in hizmetin degisken olmasi kagmilmaz olmaktadir.
Hizmeti alan kisi aldigi hizmeti daha once almis oldugu hizmetle karsilastiracak ve
buna gore karar verecektir. Sonug olarak hizmet sunucunun basarisi algilanan hizmet
ile beklenen hizmet arasindaki farka gore belirlenecektir. Olusan bu farklilik ise
aliciya, zamana, hizmeti sunana, hizmetin alindig: yere gore sekillenecektir (Mucuk,
2000). Ornegin bas agrisi ile doktora giden bir hastaya uygulanacak tedavi ile ayni
sikayetle giden bir baska hastaya ayni sekilde uygulanmayabilir. Ayn1 sa¢ modeli
isteyen iki miisterinin almis oldugu hizmet de farklilik gésterebilir. Ayni hizmet
sunucu tiim misterilerine ayni hizmeti sunmasina ragmen miisteriler bunu farkl

algilayabilir ya da hizmet sunucu ayni hizmeti sunamayabilir (Haksever, 2000).
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Madde Hizmeti ya da Kisi Hizmeti Olma

Uretim faaliyetinin sonucunda ortaya mal ve hizmet ¢ikmaktadir. Mal ve hizmeti net
olarak birbirinden ayirmak zor olmaktadir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994). Her
hizmet biinyesinde az da olsa mal yani madde bulundurmaktadir. Hizmet ile elde
ettigimiz faydayi iki unsur tizerinden degerlendirmek gerekmektedir. Bu unsurlar kisi
ve madde hizmetidir. Madde hizmetinin sonuglarinin degerlendirmesi kolaydir. Fakat
tek basina Kaliteli bir hizmet icin yeterli degildir. Toplam kalitenin istenen seviyede
olmast i¢in kisi ve madde hizmetinin birlikte belirli bir seviyeye ulasmasi
gerekmektedir. Ornegin lokantada servis edilen yemekler ile ilgili problem yasanmis
olsa da garsonun yaklagimi yemekler ile ilgili olumsuz hususu tolere edebilecektir.
Yani madde hizmeti ile ilgili beklentimiz kisi hizmeti ile dengelenebilir. Ancak bazi
durumlarda bu miimkiin olmayabilir. Ornegin lokantada temizlik ile ilgili yasanan bir

problem garsonun sunmus oldugu hizmet ile kapatilamayacaktir.

3.3. Hizmet ve Mal Arasindaki Farkhihiklar

Hizmetler ile mallar arasindaki farklarin net olarak ortaya cikarilmasi, hizmetin
Ozelliklerinin iyi anlagilmasi isletmelerin dogru planlar yapmasi igin fayda
saglayacaktir. Bundan onceki boliimlerde hizmete ait 6zellikler ve hizmetin mallardan
farklar1 ortaya koyulmaya calismigtir. Ancak genel anlamda hizmet ve mal arasindaki
farklar Cizelge 3.2’ de gosterilmistir (Ersdz ve Aktepe, 2018).
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Cizelge 3.2. Hizmet ve mal arasindaki farkliliklar

Hizmet Mal
Islemler insan odaklidir. Islemler teknik konulara odaklidir.
Genellikle emek yogundur. Genellikle sermaye yogundur.
Miisteri siirecin bir pargasidir. Miisteri slirecten ayridir.
Sistem miisteriyle dogrudan iliskilidir. Sistem miisteriyle dolaylh olarak iligkilidir.
Uretim Ve tiiketim faaliyetleri eszamanlidir. Once iiretim sonra tiikketim yapulir.
Genellikle stoklanamazlar. Stoklanabilir.
Hizmet tasinamaz, hizmet saglayici tagmabilir. Mallar tagmabilir.
Yeniden satilamazlar. Yeniden satilabilir.
Toptan iiretilemez. Toptan iiretilebilir.
Otomatiklestirme genellikle zordur. Otomatiklestirme genellikle kolaydir.
Genellikle patentle korunamaz. Patentle korunabilir.
Ciktis1 soyuttur. Cabuk bozulur. Ciktis1 somuttur. Dayaniklidir.
Genellikle ¢iktis1 daha az standarttir. Ciktis1 standarttir.
Cikt1 kalitesi 6l¢timii zordur. Cikt1 kalitesi 6l¢timii kolaydir.
Calisanlar1 denetlemek zordur. Calisanlar1 denetlemek kolaydir.
Biiylik 6l¢iide kisisel kararlar vardir. Kisisel kararlar daha smirhdir.
Caliganlarin miisteriyle iligkisi yogundur. Miisteriyle iliski cok az ya da hi¢ yoktur.
Gelir, esas olarak soyut hizmetlerden elde edilir. | Gelir esas olarak somut iiriinden elde edilir.
Tesisin mevkii miisteri temast i¢in 6nemlidir. Tesisin mevkii maliyet i¢in 6nemlidir.

3.4. Kalite ve Hizmet Kalitesi

Gecgmis giinlerden bugiine kadar iyilestirme siirecinin var oldugu her dénemde kalite
olgusu hayatimizin icinde olmustur. Kalite kavrammin MO. 2’nci yiizyila kadar
dayandig1 tahmin edilmektedir (Caglar ve Kilig, 2011). Eski medeniyetler tarafindan
da kullanilan kalite modern bir kavram degildir. Kalite Latin kokenli bir kelime olup
“Qualitas”, yani “Nitelik” anlaminda kullanilmistir. Kalite kavramu literatiirde ilk
olarak 1930’Iu yillarda karisimiza ¢ikmaktadir. Shewhart (1992) kaleme almis oldugu
“Economic Control of Quality of Manufactured Products” kitabinda kalite kavramu,
kalite yonetimin tarihsel gelisimi kavramlarina deginmistir. Sonrasinda Ingilizlerin
“Ingiliz Standartlar Enstitiisii”’nii kurarak kalitenin daha iyi seviyeye c¢ikarilmasi
calismalar1 yapilmaya, ikinci diinya savasinin bitmesiyle ise Amerika’da kalite

standartlarinin belirlenmesi siireci yasanmaya baglamustir.

Kalite kavramu ile ilgili farkli bir¢ok sektorde siirece dahil olmasi sebebiyle gesitli
tanimlamalar yapilmigtir. Kalite her alanda basarinin anahtar1 olarak karsimiza ¢iksa
da tanimlama ile ilgili netlik kazanamamustir. Cilinkii hizmet ve iiriinden beklenilen

nitelik siibjektif olmasi sebebiyle degisiklik gosterebilmektedir. Algilanan ve
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beklenilen kalite anlayisinda farkliliga neden olabilecek, reklam, imaj, egitim durumu,

yasanilan cografya vb. bir¢ok etken vardir.

Literatiirde kaliteyle ilgili ¢esitli tanimlar ile karsilagilmaktadir. Tanimlardan bazilar

su sekildedir;

e Feigenbaum (1956) kaliteyi ihtiyaglarin en ekonomik olarak karsilanmasini
hedefleyen 6zelliklerin bilesimi olarak tanimlamuistir.

e Juran (1974)’a gore kalite kullanima uygunluktur.

e Crosby (1979) kaliteyi gerekli sartlara uygunluk olarak tanimlamistir.
Crosby’ye gore hizmet alanin tiim isteklerinin karsilanmasi degil, tiriinlerin
Ozelliklerinin belirli standartlar1 saglamasi kaliteyi ifade etmektedir. Ciinki
miisterilerin algiladiklar1 standart konularda bile siibjektif olabilmektedir.

e Deming (1986), kaliteyi daha onceki tanimlamalara kiyasla daha genis bir
gergevede ele almistir. Deming’e gore kalite amaca uygunluk ve miisterilerin
isteklerinin karsilanmasi i¢in gosterilen ¢abadir.

e Garvin (1988) alinan hizmeti rakiplerinden ayiran ve ona deger veren sekiz

boyut 6ne stirmiistiir. Kalitenin sinirlarin1 bu boyutlar ile lgmiistiir.

Kalite, bir iiriiniin ortaya ¢ikis sebebine bagli olarak ulasmasi hedeflenen amaglar,
iriinlin miisteriler tarafindan algilanan giivenirliligi, goriiniisii, tamligi, onarim
kolaylig1 ve diger belirlenen o6zellikler bakimindan ortaya koyulan olgiittir. (Tek,
1990)

Kalite kavrami ile ilgili ¢ok fazla tanimin olmasi, kalitenin farkli sekillerde algilanmasi
ve ortak bir tanimlama yapilamamasi kalitenin ¢ok boyutlu olmasindan dolay1 olabilir.
Kalite boyutlari isletmeler tarafindan iyi bir sekilde bilinip anlasilirsa sunduklari
hizmetleri daha tst seviyeye cikaracaktir (Bakan ve Sekkeli, 2018). Literatiirde
kalitenin boyutlar1 konusunda birgok g¢alisma bulunmaktadir. Yapilan galigsmalarda
farkli boyutlar iizerinde odaklanilmistir ancak en yaygin olarak bilinen Garvin (1984)

tarafindan ortaya koyulan kaliteye ait sekiz boyut su sekildedir.

e Performans, iiriin ya da hizmet ile ilgili 6ncelikli 6zelligi ifade eder. Ornegin bir
televizyonun goriintii ve ses kalitesi.
e Uygunluk, iriin ya da hizmetin belirlenen kalite standartlarin1 karsilayabilme

durumudur.
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e  Giivenirlilik, Giriiniin kullanim siiresince performans 6zelliklerinin devamlilig ve
stirekliligidir.

e Dayamkhhk, hizmetin veya iriiniin kullanim 6mriiniin uzunlugu olarak ifade
edilmektedir. Teknik ve ekonomik boyutlar1 igermektedir.

e Hizmet Goriirliik, hiz, problem ve sorunlarin ¢abuk ¢oziilebilmesi, etkili servis
durumunu ifade etmektedir.

e Estetik, iiriin veya hizmetin duyulara hitap etmesi, albenisidir.

e Algilanan Kalite, imaj ve itibar olarak ifade edilebilir. Miisterinin algiladigi

kaliteyi gosterir.

3.4.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet sektoriinde kalite kavramina olan ilgi 1980°1i yillarda artmaya baslamustir.
Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi, Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi, Avrupa Kalite
Odiilii, 1SO 9000 Standartlar1 gibi faaliyetler kaliteye olan ilgiyi arttirmaya
baslamistir. Hizmet faaliyetlerinin ekonomiye katkilar1 ve yasam seviyesini arttirmasi
onceleri imalat sektoriinde uygulanmakta olan kalitenin hizmet sektoriinde de
uygulanmasima yol agmustir. Fakat son donemlere kadar kalite ile ilgili yapilan
calismalarin mal kalitesi tizerine odaklanmasi isletmelerin hizmet kalitesine ilgilerini
acikca gostermektedir. Mal kalitesine uygulanan temel gelistirme ve iyilestirme
tekniklerini aynmi1 sekilde hizmet kalitesine uygulamak dogru olmaz. Diger taraftan
hizmet alanlarinin ve gesitliliginin artmasi, biliylimesi hizmet sektoriinde var olan
problem sahalarin1 ortaya ¢ikarmistir. Bu sebeple de hizmet kalitesini arttirmaya
yonelik modellerin gelistirilmesi ve ¢esitlendirilmesi, hizmet kalitesi 6l¢lim araglarinin

olusturulmasi gibi ¢alismalar hizla artmustir.

Hizmet kalitesi ile ilgili tanimlama yapan ve ortaya kalite ilgili model koyan ¢alismalar
disiplinler arasi 6zellik tasimaktadir. Bu yiizden hizmet kalitesi ile ilgili tanimlama
yaparken ekonomi, isletme, pazarlama, tiretim gibi konularda yeterli bilgiye sahip
olmak gerekmektedir. Hizmet siireci karmasik bir siirectir. Yapilan tanimlar hizmetin
olustugu endiistri ve hizmet alanina gore de farklilik gosterebilir. Bu sebeple tiim
sektorlere uygun olacak sekilde ortak bir tanimda fikir birligi olusmamistir. Hizmet

kalitesinin tanimlanmasinin zorlugu yapilan tanimlamalar1 da ¢esitlendirmistir.
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Hizmet kalitesi, miisterilerin bekledikleri kalite ile algiladiklar1 kalite arasinda ¢ikan
degerdir yani hizmet sunucularin, kisilerin isteklerini karsilayabilme kabiliyeti veya

kisileri tatmin edebilme kabiliyeti olarak tanimlanabilir.

Hizmet Kalitesini olgmek isletmelerin verdikleri hizmetleri iyilestirebilmeleri
acisindan 6nemli bir konudur. Ciinkii kalite insanlarin 0 hizmeti ya da tiriinii satin alip
almayacaginin en dnemli Kriteridir. Hizmet kalitesi hizmet sunucusu tarafindan degil
hizmeti alan miisteriler tarafindan belirlenmektedir. Miisteriler alacaklar1 hizmet ile
ilgili net bir beklenti igerisinde olmayabilir ancak ¢cogu miisterinin aklinda bir beklenti
vardir. Beklentinin olmasi hizmeti alir almaz aldigi hizmet ile bekledigi hizmeti
karsilagtirmasina neden olacaktir. Bunun sonucu olarak ise hizmet kalitesi ortaya
cikacaktir (Lee ve Yom, 2007). Algt ve beklentinin degisimi ile hizmet kalitesi
degerlerinde de degisecektir. Bu degisim de hizmet sunucularin hizmet siireglerini
stirekli kontrol edip kendilerini gelistirmelerini ve iyilestirmelerini saglayacaktir.
Isletmeler kendilerini canl tutup degisime ayak uydurmak igin cesitli ¢dziim modeli

arayacaktir.

Hizmet kalitesi modelleri ile birgok ¢alisma mevcuttur. Gronroos (1984) tarafindan
gelistirilen modelde miisterilerin hizmet kalitesini algilama sekliyle ilgilenilmistir.
Hizmet kalitesi alaninda ilk modele Gronroos, hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel
ve imaj olmak iizere 3 boyutta incelenmesi gerektigini belirtmistir. “Gronroos Hizmet
Kalitesi Modeli” Sekil 3.1.de gosterilmistir. Burada “Teknik Kalite” miisterinin net
hizmetten ne aldigi, "Fonksiyonel Kalite” ise miisterinin hizmeti nasil aldig1 sorusuna
karsilik vermektedir. “Imaj” ise hizmet unsuruna ait “Fonksiyonel ve Teknik Kalite”
neticesinde olusmaktadir. Ornegin yemegin lezzetli olup olmayisi teknik Kaliteyi,
yemegin sunuldugu yerin ferah olusu ise fonksiyonel kaliteyi gostermektedir. Sunulan
hizmet neticesinde algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasinda olusan fark biiyiirse

miisteri agisindan olumsuz bir durum olusacak ve igsletme imaj kaybina ugrayacaktir.
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Beklenen Hizmet > Algllanap H¥zmet Algilanin Hizmet
Kalitesi
[maj
Teknik Kalite Fonk51yonel
Kalite

Sekil 3.1. Gronroos hizmet kalitesi modeli (Gronross,1984)

Hizmetler miisteri ile hizmet sunucunun karsilastig1 anda olusan canli performansin
olustugu siireglerdir. Bu nedenle mallarda oldugu gibi fiziki kontrol ve muayenesi
yapilamaz. Hizmet sunucularin ve hizmeti alanlarin insan oldugu hallerde kisilerin
canli performans anindaki performanslar1 hakkinda net bir tespit yapmak oldukca
zordur. Isletmelerin hizmet Kalitelerini siirekli olarak iyilestirebilmeleri ve rekabet
ortaminda One ¢ikabilmeleri igin verilen hizmetin oOlgiilebilmesi gerekmektedir.

Yapilan 6l¢iimler neticesinde gerekli iyilestirme tedbirleri alinabilecektir.

3.4.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet sunucularin kaliteli bir hizmet sunabilmesi icin hizmet kalitesine etki eden
hususlari iyi analiz etmesi gerekmektedir. Garvin (1984) kalite boyutlarini belirlerken

hizmet kalitesi boyutlarini da ele almistir ve belirledigi boyutlar,

e Hizmette Performans,
e  Uygunluk,

e Hizmet Gorurliik,

e [tibar,

e Diger Unsurlar seklinde olmustur.

Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990), hizmet kalitesini ele aldig1 c¢alismalarda
kaliteyi etkileyen konulari boyut olarak degerlendirmis ve kaliteyi belirleyen 10 boyut

belirlemistir. Bu boyutlar;

e Giivenirlilik, hizmet sunucunun vermis oldugu so6zii yerine getirmesi, dogru ve

diirtist hizmet sunmasidir.
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e  Duyarhlik, hizmet sunucunun daima istekli ve hizmeti sunmaya hazir olmasidir.
Hizli, gayretli ve ilgili olmak.

e Yeterlilik, hizmet sunucunun sundugu hizmet ile ilgili yetkinligi ve ehliyetli
olmasidir.

e Ulasilabilirlik, hizmetin miisterinin istedigi zamanda ve yerde kesintisiz olarak
sunulmasidir.

e Nezaket, hizmet verenin saygili ve kibar olmasi, ¢alisanlarin miisterilere karsi
saygi ve ciddiyet ¢ercevesinde hizmet sunmasidir.

e lletisim, hizmet sunucunun miisteriye verilen hizmet esnasinda miisteriye yeterli
bilgi vermesi, miisteriyi iyi dinlemesi ve anlamasidir. Hizmet sunucu miisteriye
iyi bir iletisim kurdugunu hissettirmelidir.

e ltibar, hizmet sunucunun miisteriye giiven duygusu vermesi ve inandirict
olmasidir.

e Giivence, verilen hizmet ile ilgili siiphe olusmamasi, risklerin olmamasidir.

e Empati, miisterinin hizmet sunucudan beklentilerini ve isteklerini anlamaktir.

e Fiziksel Varliklar, somut goriilenler olarak da ifade edilmektedir. Hizmetin elle

tutulabilir, gozle goriilebilir olmasidir.

Literatiirde hizmet Kkalitesi {izerine birgok c¢alisma yapilmistir. Yapilan ¢ogu
calismalarda farkli boyutlar gelistirilmis ve kullanilmistir. Kullanilan boyutlar
sektorlerle alakali olarak degisiklik gosterdigi gibi arastirmacinin bakis agisina gore

de degisiklik gostermektedir.

Hizmet sunan isletmelerin pazardaki rekabetlerini stirdiirmelerinin en 6nemli faktorii
sunduklart hizmetin kaliteli olmasidir. Miisterinin tekrar ayni hizmeti almak i¢in ayni
isletmeyi tercih edip etmemesi ise isletmenin sundugu hizmetteki kalite ile dogrudan
ilgilidir. Hizmet kalitesine énem veren isletmeler kuskusuz ki i¢inde bulunduklari

pazarda 6nemli pay elde edecektir.

Isletmelerin devamliligini siirdiirebilmeleri i¢in kalite kavrammm dikkate almalarina
sebep olan faktorler arasinda miisteri memnuniyeti, yiiksek getiri, pazarda sahip
olunan payin biiyiikliigili, ¢calisanlarin sadakati, maliyetlerin distikligi gosterilebilir
(Haksever, 2000). Kendini gelistiren, yenileyen isletmeler miisterilerine kaliteli hizmet
sunabilir. Bu sebeple kalite odakli gelisimler takip edilerek Kkalite Kkiiltiiri

olusturulmalidir. Sektordeki yenilikler ve gelismelerin  yaninda miisterilerin
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beklentileri de g6z oniine alinmalidir. Hizmet kalitesi miisterilerin verilen hizmetten
ne bekledigini anlamay1 ve daha ne gibi yenilikler kazandirilabilecegini belirlemeyi

kapsar (Ers6z, Pinarbasi, Tiirker ve Yiiziikirmizi., 2009).

Hizmeti misterilerin beklentileri ve isteklerine gore planlayarak, kesintisiz bir hizmet
sunacak sekilde iyi egitimli ¢alisanlarin performanslarini yoneterek, siirekli gelistirilen
hizmet kalitesi maliyetleri azaltip kaliteyi arttiracak ve hem miisterilere istedikleri

hizmeti almalarin1 hem de igletmelerin kar paylarini artiracaktir.

3.4.3. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yontemleri

Hizmet Kkalitesi, bir kurulusun hizmet sektériindeki rakiplerinden ayrilmasi i¢in temel
belirleyici bir faktordiir. Bir hizmetin kalitesini belirlemek bazen zor olsa da mal ve

hizmet aliminda kalitenin 6nemli oldugu kabul edilmektedir.

Mallarin kalitesini belirlemek ile bir hizmetin kalitesini belirlemek biiyiik 6lgiide
farklilik gosterir. Mallar somuttur; goriilebilir, tutulabilir ve dokunulabilir. Aksine
hizmetler soyuttur. Hizmet Kkalitesinin dlgiilmesi, mallarin Kalitesinin dl¢iilmesinden
farklidir. Uriinlerin dayaniklilig1, uzun émiirliiliigii ve iiriin kusurlarinn sayisi gibi
gostergeler kullanilarak mallarin kalitesi objektif olarak olgiilebilir. Hizmetlere ve
hizmet sunumuna 6zgii faktorler nedeniyle, hizmet kalitesinin l¢iilmesinin daha zor
oldugu kanitlanmustir. Hizmet kalitesi 6l¢tim yontemleri ile ilgili literatiirde bir¢ok
yontem vardir. Bu yontemlerden en yaygin olan1 Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988) tarafindan gelistirilmis olan SERVQUAL yo6ntemidir. Literatiirde bulunan bazi
hizmet kalitesi oOl¢iim yontemleri su sekildedir (Erséz, Pinarbasi, Tirker ve
Yiiziikirmizi, 2009);

e Toplam Kalite Endeksi Yontemi: Bir sirketin ¢alisanlarini ve miisterilerini
tatmin edebilmek i¢in kullanilan mal ve hizmet kalitelerin sistematik bir
yaklagimudir.

e Kritik Olaylar Yéntemi: Isverenler ya da degerlendiren kisiler tarafindan Kritik
olaylar siniflandirilarak ¢alisanlarin bu olaylar karisisindaki davranislarini
gozlemler ve kayit altinda tutulur. Odaklanilan olaylar performansi
belirleyebilecek, olumlu ya da olumsuz etki birakan olaylardir.

e Grup Miilakat Yontemi: Bir grubun belirli bir amag¢ dogrultusunda toplanmasi
ve karsilikli goriis bildirmesidir. Olusturulan gruplar hizmetlerin degerlendirmesi,

gelistirilip iyilestirilmesi i¢in kullanilir. Gruplarin degerlendirilecek hizmet ile
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ilgili tecriibeye sahip olmasi1 gerekmektedir. Grup Miilakat Y onteminde 6ncelikli
konular belirlenir ve bu konularda hizmetlerin nasil olmasi1 gerektigi ile ilgili
stratejiler gelistirilir.

e Istatiksel Yontemler: Hizmet Kalitesini Slgerken iiriin kalitesi &lgiimiinde
kullanilan istatistiksel yontemlerin neredeyse tamami kullanilir. Hizmet kalitesi
Ol¢limiinde insanlarin algiladiklar1 kalite ve yasadiklari tecriibe 6n plana ¢iktig
icin istatiksel yontemlerin kullanimi sinirl kalmaktadir. Istatiksel ydntemlerin
kullaniminda diger yontemlerden eldi edilen veriler i¢in gegerlilik, giivenirlilik ve
farkl istatistiki analizler yapilir.

e Hizmet Barometresi: Yontem Isveg’te havayolunu kullanan miisterilerin
aldiklar1 hizmeti degerlendirmek ve miisterilere hizli geri doniis saglamak, elde
edilen sonuglarla ilgili iyilestirme Yyapabilmek i¢in kullanilmistir. Farkli
zamanlarda ve farkli alanlarda yolculara yapilan anketler neticesinde yolcularin
hizmeti nasil algiladiklar1 tespit edilmistir.

e Benchmarking: Bu yontemde bilinenleri tespit edip bilinmeyenlere odaklanma
ele alinmaktadir. Tiirkgce karsiligi kiyaslamadir. Rakiplere ulasabilmek igin
onlarin 6ne c¢ikan Ozelliklerinin tespit edilmesini savunan bir yontemdir.
Benchmarking yonteminde iki énemli 6zellik vardir. Birincisi sadece rakiplerin
degil rakip olmayanlarm kiyaslanmasidir. Ikincisi ise sadece bitmis iiriin veya
hizmet iizerinde degil siirecin de takip edilmesidir.

e SERVPERF: Cronin ve Taylor (1992) hizmet Kkalitesinin kavram haline
getirilmesi ve kalitenin dl¢iilmesi ile ilgili olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1985) tarafindan gelistirilmis olan SERVQUAL ile ayn1 boyutlara sahip ancak
performansa dayali bir 6l¢iim yontemi gelistirmistir.

e SERVQUAL: Modele gore hizmet kalitesi kavrami soyut oldugu i¢in, miisterinin
beklentisinin sunulan hizmetin performansi ile kiyaslanmasi gerekmektedir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) hizmet kalitesiyle ilgili ¢igir acan
aragtirmalarinda hizmetlerin saglanmasinda bosluk analizi kullanmiglardir.
Hizmet kalitesini o6lgmek i¢in miisteri beklentileri ile bir hizmetin nasil
yapildigina dair algilar1 arasindaki boslugu belirleyen bir ¢er¢ceve sunmuslardir
(Gupta ve Chen, 1995).

Hizmet kalitesini iyilestirmek isteyen herhangi bir hizmet kurulusunun amaci, boslugu

kapatmak veya daraltmaktir. Hizmet kalitesi tizerine yapilan 6nceki arastirmalarda,
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esas olarak miisterilerin istenen beklentilerine (yani bir miisterinin bir hizmet
saglayicinin saglamasi gerektigini diisiindiigii sey) odaklanilmis ve gercek hizmet
performansiin miisteri memnuniyeti agisindan 6nemi gézden kagirilmistir. Mevcut
aragtirmalar, hizmet kalitesi modellerinde goklu beklenti standartlarinin kullanimini

desteklemektedir (Parasuraman, Zeithmal ve Berry, 1994).

Zeithaml, Parasuruman ve Berry (1990) bankacilik, kredi karti, onarim ve bakim ve
uzun mesafeli telefon hizmetleri dahil gesitli hizmet organizasyonlar1 igin ¢oklu
beklenti modelini kullanmigtir. Bireysel miisterilerin bu hizmet kuruluslarina yonelik
tutumlari, kuruluslar ile yasamis oldugu olumlu veya olumsuz deneyimlerini
yansitmaktadir. Zeithaml, Parasuruman ve Berry (1990), olgiilen hizmet
organizasyonuna ragmen miisterilerin hizmet Kalitelerini degerlendirirken benzer
kriterleri paylastiklarin1 bulmuslardir. Bu kriterler baslangigta yukarida belirtilen on
temel boyuta ayrilmistir. Daha sonra kapsamli faktor analizi yapilarak bes boyutta
toparlanmistir:  Maddi  Ogeler, Giivenirlilik, Duyarlilk, Giivence, Empati.
SERVQUAL boyutlarmin birlestirilmis hali Cizelge 3.3’te gosterilmistir.

Cizelge 3.3. Birlestirilmis SERVQUAL boyutlari

Maddi
Ogeler

Boyut Giivenirlilik | Duyarhhk | Giivence | Empati

Maddi Ogeler

Giivenirlilik

Duyarhhk
Giivence, Yeterlilik,
Nezaket, itibar
Empati,

5 Erisilebilirlik,
iletisim

A lw| |

SERVQUAL, hizmet kalitesini miisterinin bakis agisindan tanimlayan kavramsal bir
modeldir. Miisterinin hizmet kalitesi algilarina kiyasla miisteri beklentilerini 6l¢en
benzer sekilde ifade edilmis 22 sorudan olusur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985). Ayrica modelde Sekil 3.2°de gosterilen miisteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesi eksikliklerine yol agabilecek bes bosluk tespit edilmistir. Bu bosluklardan
5’inci bosluk diger bosluklar: da kapsayan bir bosluktur.
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Bosluk 1: Misteri beklentileri ile miusterilerin hizmet beklentilerine iliskin

Sekil 3.2. SERVQUAL bosluk modeli

yonetim algilar1 arasindaki tutarsizlik.

Bosluk 2: Miisteri beklentilerine iliskin yonetim algilar1 ile hizmet kalitesi

standartlar arasindaki tutarsizlik.

Bosluk 3: Hizmet kalitesi standartlar1 ile fiilen sunulan hizmet arasindaki

tutarsizlik.

Bosluk 4: Hizmeti tanimlayan miisterilerle iletisimler ile fiilen saglanan hizmeti

arasindaki tutarsizlik.

Bosluk 5: Miisteri hizmet beklentileri ve algilari arasindaki tutarsizlik.

Bosluklara sebep olan faktorler Cizelge 3.4’te gosterilmistir (ikiz, 2010).
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Cizelge 3.4. Bosluklara sebep olan faktorler (ikiz, 2010)

Bosluk Boslugun Tanimi Boslugun Olusmasina Neden Olan Faktorler
o Piyasa arastirmas ile ilgili yetersizlik
e  Yetersiz piyasa arastirmasi

B Miisteri beklentilerinin e  Yapilan arastirmadan elde edilen neticenin iyi

.Bosluk - . 1 - :

bilinmemesi degerlendirilememesi

o Dikey iletisim eksikligi
Dikey kademede ¢ok fazla pozisyonun olmasi
Yonetim kadrosunun kaliteye yonelik ¢abalarindaki
Hizmet kalitesi yetersizlik
2.Bosluk | standartlarinin yanlis Yapilabilir olduguna yeterince inanmamak
belirlenmesi Yapilan igin tanimlanmasinda yetersizlik
Net hedeflerin koyulmamasi
Kisiler arasindaki rollerin net olarak belirlenmemesi
Kisiler arasindaki rollerin tutarsizligi
Kisilere verilen islerin uyumsuz olmasi
Teknoloji yetersizligi
Caliganin hizmet tizerindeki kontrol eksikligi
Takim ruhunun olmayist

(@)

(@)

Hizmet performansinin

3-Bosluk yetersizligi

O 0O O O O 0|0 0 O

Taahhiit edilen ile

4 Bosluk | ortaya koyulan hizmetin
uyusmamast

Beklenen ve algilanan
hizmet farkliliklar

Yatay pozisyonlarda uygun olmayan iletisim
Cok fazla soz vermeye yonelik egilim

o O

5.Bosluk o Dort boslugun bilesimi

3.5. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Kiiltiirel, ekonomik, siyasal ve teknolojik alanlardaki degisimlerin egitime olan etkisi
bu degisimlerle dogru orantili olarak degismektedir. Insanlarin beklentilerinin artmasi
hizmet sektorlerini de siirekli degisim ve gelisime mecbur birakmaktadir. Hizmet
olgusu sadece bir isletme grubu ile ilgili degil hizmet tireten tiim kurumlar ile ilgili bir
olgudur. Bu sebeple egitim kurumlari da bu degisimlerden etkilenmektedir. Egitim ve
ogretimin toplumsal yasam Kalitesini toplum icin daha iyiye gétiirme roli siirekli
artmaktadir. Nitelikli bireylerin topluma kazandirilmasi yiiksekdgretimin kalitesine
baghidir. Nitelikli bireyler tiim sektorlerde nitelikli insan giiciinii olusturacak ve bu
sayede uzun vadede istenilen kalite seviyesine ulasilacaktir. Egitim sistemi kalitesiz
oldugu takdirde tiim sektorler iizerinde etkisini gosterecektir. Bu husus yiiksekdgretim
kurumlarmin sorumlulugunun ne kadar onemli oldugunu ortaya koymaktadir.
Yiksekogretim kurumlari da bu sorumluluklarinin tizerinden gelebilmek maksadiyla
diinya tizerindeki diger yiiksekdgretim kurumlarini ve egitim 6gretim ile ilgili kalite
standartlarim1 baz alarak ¢aligmalarini yiiriitmektedir. Yapilan ¢alismalarda egitim
ogretim kalitesinin arttirilmasinin yaninda egitim dis1 hizmetlerin de egitim kalitesini
arttirict faktdr oldugu tespit edilmistir. Ornegin, kiitiiphanenin yeterli kaynak

kapasitesi, kampiis hizmetlerinin doyuruculugu, dersliklerin giincel teknolojik
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ekipmanlarla desteklenebilme durumu gibi hususlar bir biitiin olarak egitim 6gretim

kalitesini etkileyen unsurlardir.

Yiiksekogretimde ortaya koyulan hizmetler ve dolayisiyla hizmet kalitesi diger tim
alanlardan farkli 6zellikler tasimaktadir. Bu sebeple yiiksekogretimde birgok faktoriin
dogrudan piyasayla iliskili kavram ve olgiitlerle degerlendirilmesi miimkiin degildir.
Genis ¢erceveden bakildiginda, hizmet kalitesi sadece yiiksekogretim kurumlari
tarafindan degil, iiniversitede okuyan ogrenciler, mezun ogrencilerin istihdamini
saglayan igverenler, politika yapicilar gibi birgok paydas tarafindan belirlenmektedir.
Yiiksekogretimde hizmet kalitesi kurum igerisindeki yonetim kadrosu, ogretim
gorevlileri, idari gorevliler olmak tizere tiim personel ve 6grencilerin etkilesimiyle
olusan bir siirectir. Yiiksekogretim kurumlarinda Kaliteyi etkiledigi disiiniilen ve

tizerinde ¢aligilan kalite belirleyicileri su sekildedir;

e Akademik Yapi,

e Idari Yap,

e Fiziki Altyap1 (Kampiis Olanaklari, Kiitiphane Hizmetleri vs.),
e Miifredat ve Ders Programi,

e Akademik ve Idari Personel Kalitesi,

e Sinav ve Degerlendirme Sistemi,

e  Kariyer Destegi.

Bilgi caginin gereksinimlerini karsilamak i¢in yiiksekogretim kurumlarinin egitim
seviyelerini korumanin yaninda siirekli olarak iyilestirilmeye ve gelistirilmeye ihtiyaci
vardir. Bilginin en iyi sekilde kullanilabilmesi dinamik bir yapiy1 gerektirmektedir.
Yiiksekogretim kurumlarinda bu dinamik yapiy1 saglayabilmek, 6grencilerin
akademik basarisi, O0gretim elemanlarmin egitici nitelikleri, &gretim ortam ve
materyallerinin gelecekte karsilasilacak ¢alisma ihtiyaglarini saglayabilecek 6zellikte
olmasina baghdir (Eroglu, 2004).

Kalite yonetimi klasik anlamda belirli bir standarda uygun olarak yapilan bir tiretimin
kontroliine dayanmaktadir. Fakat hizmet Kkalitesinin soyut, degisken yapisi
Ol¢iilebilmesini zorlastirmaktadir. Bu sebeple hizmet Kkalitesi 6l¢timii Klasik kalite
olgtim ve kontrol yontemleri ile sinirh bir sekilde yapilabilmektedir. Klasik bir kalite
Ol¢limii, miisterilerin ihtiyaclarmin tam olarak belirlenmesi, belirlenen ihtiyaclar

karsilayabilecek nitelikte irinlerin tiretilmesi, kalite standartlarinin en az maliyetle
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karsilanmasi, siirecin devamliliginin saglanmasini igermektedir. Yiiksekogretim
kurumlarinin sagladiklar1 hizmetler hizmeti alan kisinin degerlendirmelerine bagl

olarak degisken ve soyut niteliktedir.

Shostack (1977), soyutluk ve somutluk kavramlarini hizmetlerin niteliklerine gore

siniflandirmistir.  Farkli  iirinlerin ~ 6zelliklerine gore siralanmist  Sekil 3.3°te

gosterilmistir.
Tuz Egitim
Mesrubat Damismanlik
Yatirim
Deterjan Y onetimi
Otomobil Havayollan
Kozmetik  Reklam Ajansi
Fast-Food
Somutluk Baskm Soyutluk Baskin

Sekil 3.3. Farkli tirtinlerin somutluk ve soyutluk 6zelliklerinin siralanmasi

Sekli inceledigimizde egitimin diger hizmet tiirlerinden gorece daha soyut oldugu
goriilmektedir. Bu husus kurumlar tarafindan saglanan hizmetin degerlendirilmesini
giiclestirmektedir. Yiiksekogretim kurumlariin vermis olduklart hizmetlerin ¢iktisi

somut bir ¢ikt1 yerine hizmeti alan 6grencilerin gostermis oldugu performanstir.

Yiiksekogretimde hizmet kalitesi kavramini somut hale getirebilmek icin kaliteyi
belirleyen boyutlarin ortaya ¢ikarilmasi1 gerekmektedir. Hizmet kalitesinde meydana

gelen iyilesme, hizmetin boyutlarinda meydana gelen artiglarin bilesimidir.

Yiksekogretim hizmet kalitesi kaliteyi olusturan boyutlarin bir sistem igerisinde biitiin
olarak degerlendirilmesi ile yonetilebilir. Egitim sistemi bir¢ok faktoriin etkilesim
icinde oldugu bir siirectir. Bu siire¢ sadece egitici, egitilen ve egitim konularinin
yaninda egitimin verildigi ortami yani smiflari, laboratuvarlari, egitim ve ogretim

materyallerini, egitim programlarin1 ve diger tiim hizmetleri kapsamaktadir. Tiim bu
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faktorler bir sistemin pargalaridir. Her faktor sistem igerisinde onemlidir fakat en
Onemlisi sistemin bir biitiin olarak amaca ulasmada ahenk i¢inde ve devamli olmasidir.
Amag tiim bu faktorlerin optimum diizeyde egitilen kisilerin gelisimini saglamak ve

belirlenen hedeflere ulasabilmektir (Ozgiiven, 1997).

Yiiksekogretim sistemi siireci etkileyen dinamik faktorlerden olusmaktadir. Girdileri;
ogrencilere ait ozellikler, 6gretim gorevlileri, ders igerik ve programlari, altyapt ve
destek hizmetleri, siireci; uygulamalar, ¢iktilar: ise elde edilen basar1 olusturmaktadir.
Sistemin kalitesini ise mezunlarin kalitesi ve is hayatindaki basarisin1 degerlendirerek
gorebiliriz. Ciktilardan elde edilecek sonuglara gére kurumun basarist konusundaki
fikirler olumlu yonde etkilenecektir. Kurum hakkinda edinilen olumlu fikirler
kurumun itibarini, kurumun tercih edilmesini ve nitelikli 6grencilerin kuruma kabul
edilmesini saglayacaktir. Ayrica girdi-siirec-sonug sistemi geri besleme ile
desteklendiginde olumlu yondeki basari kaginilmaz olacaktir. Bahsedilen bu siire¢ tiim
girdi faktorleri i¢in aymi sekilde isletildiginde yiiksekogretim kalitesinde siirekli olarak
artig gozlenecektir. Yiiksekogretim ile ilgili kalite anlayis1 Rehber (2002) tarafindan

gelistirilen Sekil 3.4 teki sistem 6rneginde gosterilmistir.
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Mezunlarn
pratikteki
davraniglan

[Toplum tarafindan

algilama

Pazar payi

~

Mezunlarn
kalitesi J

Kayit olan
ogrencilerin niteligi

Ogretim

kalitesi

Ekipmanlar ve
destek

idari personelin
kapasitesi

)
Finansal gug

Personelin
segiciligi

Arastirma 1 fFinansal destek bulma
kapasitesi J 'L kapasitesi

Sekil 3.4. Yiiksekogretim kurumlarinda kalite sistemi 6rnegi

Pazar pay1 ile kaynaklarin arttirillmasi, arastirma Kalitesi ile bu kaynaklarin
desteklenmesi, egitim altyapis1 ve destek faaliyetlerinin arttirilmasi dongiiniin

tamamlanmasini saglayacaktir.

Yiksekogretimde siiphesiz ki 6grencilerin algiladiklart hizmet kalitesi ve bu algilama
neticesinde olusan fikirler kalitenin belirlenmesinde ¢ok 6nemli bir role sahiptir.
Sunulan hizmetin kalitesinin yiiksek olabilmesi i¢in hangi boyutun hangi 6zelliklere
sahip olmasi gerektigi, bu 6zelliklerin performansinin hangi seviyede olmasi gerektigi

belirlenmelidir.

Daha onceki boliimlerde hizmet kalitesi tanimlar1 yapilmis ve neticede hizmet kalitesi
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak belirtilmisti. Hizmet

kalitesi ile ilgili yapilan ¢calismalarda ii¢ 6nemli 6zellik 6ne ¢ikmaktadir. Bu 6zellikler;

e Hizmet kalitesinin 6l¢iimiiniin mal kalitesini 6lgmekten daha zor bir siirectir.
e Hizmet kalitesi beklenen hizmet ile alinan hizmetin karsilastirmasi sonucu ortaya

cikan degerdir. Yani canli performanstir.
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o Kalite sadece hizmetin bir ¢iktis1 olarak degil, sunulan hizmet siirecini de

kapsamaktadir.

Bu o6zelliklerden anlasilabilecegi gibi hizmet saglayan tiim kurum ve isletmelerin bu
stireci etkili bir sekilde yonetebilmesi igin sunulan hizmet kalitesinin dlgiilmesini

saglamalidir.

Egitim bir sektor olarak katlanarak biiylimekte ve kiiresel anlamda tam tesekkiillii bir
hizmet endiistrisi statiisii kazanmaktadir. Su anda, yiiksek6gretim kurumlarinin hizmet
endiistrisinin bir parcasi oldugu giderek daha fazla kabul edilmektedir. Taninmis
egitim sistemine sahip gelismis iilkeler, diinyanin her yerinden 6grencileri yiiksek
o6grenim Kurumlarinda Kaliteli egitim almasi igin stirekli iyilestirme ve gelistirme
faaliyetleri igerisindeler. Diinyada yiiksek6gretimin bu sekilde hizli yayilmasi kalite
konusunun iizerinde daha ¢ok durulmasini saglamistir (Ustiinliioglu, 2017).
Yiiksekogrenimi hizla degismeye zorlayan ulusal, bolgesel ve kiiresel ilerlemelerle
birlikte artan rekabet, egitimin sunumunda "miisteri olarak 6grenci" yaklasimini
benimsenmesine yol agmaktadir. Bu yaklasim, tarihsel olarak, yiiksek 0grenim
kurumlarinin ana odagmin, muhtemelen birincil paydaslar olan 6grencilerin
kendilerine odaklanmaktan ziyade, i¢ akademik ihtiyaclarma yonelik oldugu
gerceginden kaynaklanmaktadir. Saglanan hizmetlerin kalitesini yonetmek ve
iyilestirmek i¢in, tiniversitelerin hizmet kalitesini diizenli olarak 6lgmeleri gerekir.
Bunun ise yaramasi i¢in uygun bir 6l¢tim sisteminin uygulanmasi 6nem kazanmaktadir
(Chong ve Ahmed, 2012).

Onceki boliimlerde, yiiksekogretim kurumlarinda Kalite 6l¢iimiiniin diger sektorlerde
yapilan kalite 6lgtimlerinden farkli bir yapida incelenmesi gerektigi, yliksekogretim
kurumlarmin farkli dinamiklere sahip oldugundan bahsedilmis ve bu kapsamda

gelistirilen modeller anlatilmigtir.

Bu calismada Z kusagi yiiksekogretim hizmet kalitesi beklentileri bulanik mantik
tabanli bir modelleme ve bulanik siralama yontemleri ile ele alindigindan, kullanilan

modellerin yapisinin daha ayrintili incelenmesi faydali olacaktir.

3.6. Z kusag Ogrencileri ve Hizmet Beklentileri

Zaman igerisinde maruz kalinan degisim ve gelismeler ile birlikte insanlarin yasayis

sekilleri, gereksinimleri ve beklentileri de farklilik gostermektedir. Bunun sonucunda
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ise kusaklar olusmustur. Kusaklar tilkeden tilkeye, bulunulan cografyaya ve hatta ayni
tilkenin farkli sehirlerinde bile ortak 6zellikler gostermeyebilir. Her ne kadar kusak
kavrami i¢in smirlar tam olarak cizilemese de genel anlamda ortak 6zellikleri olan,
ayn1 deneyimlere veya tutumlara sahip olduklari diistiniilen benzer yaslardaki insanlar
bazi arastirmacilar tarafindan smiflandirilmistir. Cizelge 3.5°te literatiirde siklikla
kullanilan ve ilkemize de wuygun oldugu degerlendirilen smiflandirma

gosterilmektedir (Oblinger, Oblinger ve Lippincott, 2005).

Cizelge 3.5. Kusaklarin siniflandirilmasi

Siniflandirma

Bebek Patlamasi
Kusagi
(1947-1964)

Sessiz Kusak
<1946

X Kusagi Y Kusagi Z kusagi
(1965-1980) (1981-1995) (1995-2010)

Kusaklar ile ilgili 6zellikler kisaca su sekildedir:
Sessiz kusak (<1946)

Bu kusak adini insanlarin komiinizmden korktugu donemlerdeki tutumlarindan dolay1
almistir. Bu dénemin insanlar1 siirece yonelik herhangi bir itirazda bulunmamis ve
durumu kabullenmistir. Dénem olarak ya Biiyiik Buhran ile 2’nci Diinya Savasi
arasinda ¢ocukluk donemindeler ya da 2’nci Diinya Savasi’ni yasamistir. Erkeklerin
ve kadmlarm geleneksel rolleri vardir, esler ¢ocuk dogurup biiyiitirken kocalar

disarida ¢alismistir (Fourhooks, 2015).
Bebek patlamasi kusag: (1947-1964)

Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra yasanan niifus patlamasi nedeniyle patlamalar olarak
adlandirilmigtir. (Cottrell, 2020). Ebeveynlerinden farkli olarak, yasam deneyimleri,
tutumlar1, davraniglar1 ve biiyiidiikleri ve yasadiklari toplum tamamen farklidir. Bu
kusak basartya giden yolun ¢ok calismaktan gectigi teorisiyle biiytimiistiir. 1960'lar ve
70'lerin toplumsal hareketlerini biiyiik olciide etkileyen o6zgiir ruhlu, deneysel ve
toplumsal nedene yoneliktir. Bir 6nceki nesle kiyasla daha az iyimser, siipheci ve
hiikiimete kars1 giivensizdir. Bireycidir, giiclii bir is ahlakina sahip ve ekonomiye
hakimdirler. ABD'deki bu kusagin niifusu savastan hemen sonra artmistir fakat sonra
azalmistir. Ancak Tirkiye'de sayilar1 hi¢ azalmamistir. Ancak iiretken, galiskan ve
fedakar yapilar1 ile ABD'dekilerle ayni 6zellikleri paylasirlar (Cora, 2019).

42



X kusag (1965-1980)

Nereye ait olduklarindan emin olmadiklar1 i¢in “X” kusagi olarak adlandirilmistir.
Yani X” onlarin kimlik eksikligini gostermektedir. Kalici bir is ve aile sahibi olmaktan
cok felsefe yapmakla ilgilenmislerdir. Bebek patlamasi kusagi ebeveynleri,
cocuklarinin gece yarisina kadar sokakta oynamasina izin vermis ancak X kusagi

cogunlukla ¢cocuklarinin sosyal ve egitimsel gelisimine odaklanmistir (Cottrell, 2020).
Y kusagi (1981-1995)

Y kusagi biiyilirken teknoloji, bilgisayar, cep telefonu, internet vs. vardi. Bebek
patlamas1 ve X kusagi bireyi olan ebeveynleri 6zgiivenlerini gelistirmek igin Y
kusagini siirekli korumustur. Bu kusak olaylara siipheyle yaklasir ve nedenlerini
detayli bir sekilde arastirirlar. Her ortamda farkli olmaktan hoslanirlar. Belirli bir
zaman diliminde kisitlanarak calismayr sevmezler. Ozgiir olmay: ister, baski
kurulmasindan hoslanmazlar. Ayni1 anda birgok is ile ugrasabilirler. Dijital platformlari
iyi kullanirlar ve sosyal mecralarda diisiincelerini ifade etmeyi severler. Egitim

seviyeleri yiiksektir (Cora, 2019).
Z kusag (1995-2010)

Internet kusag: olarak da adlandirilan Z kusag: su anda genglik yillarindadir. Dijital
bir diinyanin igine dogan bu kusak egitimlerinden sosyal iligkilerine ve hatta duygusal
birlikteliklerine kadar teknolojinin olmadig: bir hayati hayal bile edemiyorlar. Erken
yasta egitim hayatina baglamakta ve zihinsel gelisimleri 6nceki kusaklara gore daha
hizli olmaktadir. X ve Y kusaklarina gore daha bireyseldirler. Ebeveynlerinin is
bulmak konusunda yasadiklar1 problemleri goérdiikleri i¢in maddi anlamda daha

dikkatli olmay1 6grenmislerdir (Seemiller ve Grace, 2016).

Z kusag tez ¢alismasiin odak noktasi oldugundan, kusagin 6zellikleri, beklentileri,

oncelikleri biraz daha detayli olarak ele alinmstir.

Bir ingaat is¢isi, kullanacagi santiye, malzeme ve ekipman hakkinda iyi bilgi sahibi
olmalidir. Benzer sekilde, bir cift¢i toprak, tohum veya iklim hakkinda bilgi sahibi
olmalidir. Benzer sekilde yiiksekdgretim kurumlarinda egitim ve dgretime dahil olan
herkes etkili bir 6grenme ortami elde etmek igin &grencilerini, yontemlerini ve
materyallerini bilmelidir. Bilgi Giigtiir. Etkili bir 6grenme ortami yaratmak, tim
paydaslarin ortak hedefidir. Egitim kalitesinin yiiksek olmasi da paydaslarin ortak

hedefleri i¢in gdsterdigi cabaya baghdir. Ogrenciler cansiz nesneler degildir; hepsi ¢ok
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karmasik organizmalardir, her biri benzersiz 6zelliklere sahiptir. Peki su anda

tiniversite ¢aginda olan Z kusagi kim?

Z kusagi i¢in kesin sinirlarimiz olmayabilir, ancak dogduklari ¢evrenin kesinlikle bir
gercegi var. Z kusaginin dogdugu ortam, bu kusaginin bugiinki haline gelmelerinde
belirleyici faktér olmustur. Z kusagi diinya niifusunun yiizde 33,7’sini, Tiirkiye
niifusunun % 31’ini olusturmaktadir. Literatiirdeki ¢alismalara gére Z kusag diger

kusaklardan su 6zelliklerle farklilik gostermektedir:

e Internetsiz, cep telefonsuz, tabletsiz bir diinya onlar igin yok.

e Teknolojide ustadirlar ve siirekli ¢evrimigi iletisim halindedirler.

e Sorunlarini kolayca ¢6zmeye yardimci olabilecek bir teknolojiyi arzularlar.

e Cevrimici bilgilere kolay erisimleri, kaynaklar1 degerlendirmek igin elestirel
diistinme becerilerinden yoksun olmalarina neden olur.

e Nadiren bir kiitiiphaneyi ziyaret ederler. Biitiin bir makaleyi okumak yerine
videosunu izlemeyi tercih ederler.

e Kol saati, kamera gibi cihazlar yerine cep telefonlarini kullanirlar.

e Ne istediklerini bilirler.

e Bagimsiz ve bireysel ¢alisma yetenegine sahiptirler.

e Kendilerini ifade etme ¢ekinceleri olmaksizin dogru ve anlasilirdirlar.

e Girisimcilik potansiyeline ve arzusuna sahiptirler.

e Daha az hiyerarsi ile canli bir calisma hayati talep ederler.

e  Cevrelerindeki farkliliklar takdir ederler.

e Ben merkezlidirler, bu da onlarin ve diger nesillerin ekip olarak ¢alismasini
zorlastirir.

e Standartlardan hoslanmazlar ve her zaman gergek yasam beklentileriyle uyumlu
olmayabilecek 6zgiin ve eglenceli gorevlerin pesinde kosarlar.

e  Ozgiinliige diger degerlerden daha fazla deger verirler ve kahramanlar yerine iyi
kalpli insanlar1 tercih ederler (Cora, 2019; Kasimay, 2021; Kuran, 2020;
Rothman, 2016; Soydan, 2016).

Seemiller ve Grace (2016)’in yaptiklari aragtirmaya gore Z kusaginin egitim ile ilgili
belirli 6zelliklerini ortaya ¢ikarmistir. Seemiller ve Grace (2016), yukarida bahsedilen
ozelliklerinin ¢oguna katilmalarina ragmen, yaraticilifa yonelik 6grenmeye maruz

kalmadiklar1 i¢in 0 kadar da yaratici olmadiklarini ifade etmistir. Kuran (2020)
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kitabinda Seemiller ve Grace (2016) ile aymi fikirde oldugunu ve verilen egitimin
gercek hayatin gereksinimlerini karsilamadigini iddia etmektedir. Ayrica Tiirkiye'deki
egitim sisteminin Z kusaginin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayamamasindan endise
duymaktadir ve bu durumun kayip bir nesile sebep olabilecegini diisiinmektedirler.
Z kusag1 6grencileri yalmzca 6grendiklerine degil, hangi baglamda 6grendiklerine de
biiyiik deger verir. Sosyal 6grenme, mikro-6grenme, karasal 6grenme ve karma
gerceklik bu kusagi egitirken faydali olabilir. Z kusaginin ihtiyag¢ duydugu sey, onlari
konfor alanlarindan ¢ikaracak ve onlart ger¢ek hayata hazirlayacak heterojen
gruplarda isbirlik¢i 6grenmedir. Isbirlik¢i 6grenmede gorevler 6grenci merkezlidir ve
kusak yiiksek oranda kendi kendine yonlendirildigi i¢in bu onlarin kendi
sorumluluklarini, farkindaliklarini, farkli bakis acilarina saygi duymalarimi ve takdir
etmelerini saglayabilir (Kuran, 2020). Z kusagi ayrica gergek diinya igin bir
simiilasyon olarak deneme yanilma yoluyla ¢6ziimlere ulagsmalarina yardimct olan

mantik temelli ve deneyimsel 6grenme talep etmektedir (Seemiller ve Grace, 2016).

Z kusag1, daha yasl nesillerin boyle bir likksten yoksun oldugu zamanlarda kendilerine
sunulan teknolojik olanaklardan yararlanma avantajma sahiptir. Ogrenciler derslere
dijital olarak dis diinyaya bagli diziistii bilgisayarlari, akilli telefonlari, tabletleri ile
gelirler. Bu, birgok egitmen icin dikkat dagitic1 olabilir ancak bu araglar, herhangi bir
egitmenin bir dmiir boyu 6gretmek i¢in sunmasi imkansiz olan ¢ok genis bilgiler
sergiler (Seemiller ve Grace, 2016). Z kusagi, yalnizca en son ve 6zgiin teknolojik
gelismelere agik bir nesil degil, ayn1 zamanda yeni alanlarin kesfiyle de ugrasan bir
nesildir. Ogrencilerin derse aktif katilimini saglamak icin 6gretmenlerin dgrenci
merkezli, ilgi ve tercih odakli miifredatlar olusturmasi elzem hale gelmektedir. Sonug
olarak, teknoloji, Z kusaginin egitiminde biiyiikk bir yardimci olacak sekilde i¢ ige
gecirilmelidir (Network, 2019). Ogrencilerin tercihi daha ¢ok gorsel bilgi oldugu icin
isitsel Ogrenmeyi (ders anlatimi ve tartisma) sevmezler. Isbirlik¢i projelerden,
etkilesimli oyunlardan, zorluklardan hoslanirlar (Rothman, 2016). Sasirtici bir sekilde,
Z kusag1 ogrencileri, teknolojinin hayatin normal bir pargasi olan siradan bir sey
oldugunu kabul ederler. Internet, &grencilerin 6grenme bicimlerine gore
uyarlanabilecek biiyiik miktarda bilgiye ulasmak i¢in kullanilabilir, ¢iinkii Z kusagi,
teknoloji temelli derslerden gercekten zevk alirlar.

Z kusagi ogrencileri video yoluyla 6grenmeyi, yeni bilgiler edinmeyi ve pratik

yapmay1 ¢ok seviyorlar. Ogrencilerin bu tercihleri ise egitimciler ve miifredat i¢in cok
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onemli degisimler gerektirebilir. Bu kapsamda geleneksel 6gretim modellerinden
teknoloji destekli derslere gegis sirasinda, 6gretmenlere acilen yardim saglanmasina
ihtiya¢ duyulmaktadir (Rothman, 2016). Yapilandirilms isitsel yontem, yerini gorsel
uygulamali yonteme birakmalidir. Problem ¢6zme becerilerinin gelistirilmesi ve akran
ogrenmesi i¢in dijital platformlar saglanmalidir. Ancak bu dijital platformlar sadece
ogretmenler tarafindan gergeklestirilemez. Yine de 6gretmenler, 6grencilerin kendi
egitimlerinin sorumlulugunu {stlenmelerini ve Z kusagi Ogrencilerinin hem
teknolojiden hem de okuldan en iyi sekilde yararlanmalarina yardimer olacak sosyal
beceriler gelistirmelerini saglamak i¢in mevcut teknolojiden faydalanabilir (Network,
2019).

Siniflar yenilik¢i 6grenme ortami saglamalidir, 6grenci ve 6gretmen sinifta 6zgiirce
hareket edebilmeli, mobilyalar sabit degil hareketli olmalidir. Cevrimigi araglarla

donatilmis, bagimsiz olarak ¢alismalarina olanak taniyan 6grenme ortamlari olmalidir.
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4. YONTEM

Bazi durumlarin sonuca kavusturulmasinda matematik eksik bilgiler sebebiyle yetersiz
kalmaktadir. Klasik olasilik yaklasimi ele alindiginda, olasilik kesin olmayani yani
belirsizligi ifade etmektedir. Ornek olarak bir kalem ya tiikenmez kalemdir ya da
degildir. Bu gibi durumlarda olasilik yaklagimi konuyu agiklayabilmek i¢in sinirlart
cizilebilen ve olaylar1 agiklayabilen iyi bir yaklasimdir. Fakat bir gomlegin rengi sari
veya sarimsi olabilir. Bu noktada sar1 ve sarimsi renklerin kiimesini belirleyebilmek
ve bunu modelleyebilmek olasilik yaklasimi ile ¢ok miimkiin olmayacaktir. Ayrica
bir¢ok bilim dalinda problemler kesin matematik kuramlar: ile modellenerek ¢6ziime
kavusturulmaktadir. Kullanilan bu modeller ile mevcut durumun gelecek zaman
igerisindeki durumu tahmin edilmeye ¢alisilmaktadir. Bulanik mantik, giinliik hayatta
karsilasilan bu ve benzeri durumlarin matematiksel olarak agiklanmasini bir fonksiyon

aracilifiyla miimkiin kilan yaklagimdir.

Bulanik mantik gergek hayatin belirsiz ve karmasik durumlarini ¢6zmek igin ortaya
atilmig bir paradigmadir. Boylece Kkarar veren kisinin sadece farkli kisitlar ile
alternatifleri kiyaslamasi ve optimum ¢oziime ulasmasi degil beraberinde yeni
alternatifler tiretmeye de araci olmaktadir. Bulanik mantik, insanlarin kesin olmayan
ve sayisal olmayan bilgilere dayali kararlar aldiklar1 gézlemine dayanmaktadir.
Bulanik modeller belirsizligi ve kesin olmayan bilgileri temsil etmek icin yapay zeka
ve uzman sistemler, yoneylem arastirmasi, yOnetim Ve bilisim bilimi, kontrol
sistemleri gibi alanlarda siklikla kullanilan matematiksel araclaridir. Klasik
modellemelerde belirli durumlar {izerinde c¢alisilmaktadir ve kesin sayilar
kullanilmaktadir. Ancak uygulama esnasinda eldeki parametre ve veriler ile net

sonuglara ulasabilmek her zaman miimkiin degildir.

Ihtiyaclara ve teknolojinin gelismesine bagl olarak siirekli degisen is siirecleri ve
karsilagilan problemler, sinirlar1 tam olarak gizilemeyen sistemler, yetersiz veya fazla
bilgi, siireglere ait siirekli degisken yap1 gibi sebeplerden dolay1 genellikle problem
¢oziimlerinde kullandigimiz Kklasik yontemleri yetersiz kilmaktadir. Ciinkii bu

sistemler kisilerin algilarin1 ve yargilarii yok sayamamaktadir (Jang, Sun ve
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Mizutani, 1997). Belirsiz ve karmasik yapis1 nedeniyle matematiksel olarak formiile
edilemeyen problemler sezgisel yaklagimlar kullanarak bilgisayarlar araciligiyla
coziilebilmektedir. Bilgisayarlarin insanlarin 6grenme, yargilama ve karar verme gibi
davraniglarin1 simiile ederek karmasik problemleri ¢ozebilme yetenegine kavusmasi
yapay zeka ile saglanmaktadir. Yapay zeka, bilgiyi nesne olarak alan, bilgi edinen,
bilginin ifade yontemlerini analiz eden ve inceleyen, bu yaklasimlari insanin
entelektiiel faaliyetlerini simiile etme etkisini elde etmek icin kullanan bir bilgi
projesidir (Oztemel, 2003). Yapay zeka; bilgisayar bilimi, mantik, biyoloji, psikoloji,
felsefe ve diger birgok disiplinin bir derlemesidir ve konusma, tanima, goriintii isleme,
dogal dil isleme, bulanik mantik, otomatik teoremlerin kanitlanmasi, uzman sistemler
ve akilli robotlar gibi uygulamalarda dikkate deger sonuclar elde edebilmektedir. Bu
uygulamalar arasinda bulanik mantik is diinyasi tarafindan en ¢ok benimsenen ve

piyasada kendine ¢ok fazla uygulama alan1 bulabilen bir yontemdir.

“Bulaniklik” kavrami ilk kez Amerikali bilim adami Black (1937) tarafindan
kullanilmig ve “belirsiz, kesin olmayan” olarak ifade edilmistir. Klasik mantik ile
hesaplama yontemlerinde say1 1-0 olarak belirlenmektedir. Yani bir sey ya vardir ya
da yoktur. Fakat ikili mantik ile hesaplamalarda “biraz”, “gogunlukla”, “az” gibi
ifadeler kullanilmaktadir. Yani kesinlik yoktur, belirsizdir. Black (1937) tarafindan
ortaya atilan fakat Zadeh (1978)’in bir ¢alismasinda temellerini ortaya attig1 “Bulanik
Kiime Teorisi” 6ncelikle uzak doguda uygulama alani bulmus ve basarili uygulamalari
sayesinde biitiin diinyaya yayilmis bir paradigma degisimidir. Klasik ikili kiime (1-0)
sisteminden bulanik kiime sistemine gegis de tipki vakum tiipleri yerine transistorlerin

kullanilmast gibi bir paradigma degisimdir (Daniel ve Paul, 1992).

Bulanik mantik, ikili kiime mantigina kars1 olarak ortaya koyulan, giinliik hayatta
kullandigimiz degisken yapilara tiyelik dereceleri vererek onlarin hangi oranda
gerceklestiklerini belirlemeye yarayan ¢oklu mantik yapisidir. Yani diger bir deyisle
bulanik mantik bulanik kiime teorisi temelli matematiksel bir disiplindir. Bulanik
mantik sistemine gére her seyin bir derecelendirme problemi vardir. Ornegin bir
elmamiz var. Elimizde tuttugumuz elmanin tamami elmadir. Bu elma her 1sirildiginda
biraz azalir. Bu devam ettigi siirece sonug olarak elma bitecek ve elimizde hi¢ elma
kalmayacaktir. Ilk basta “1” elma var iken en son “0” elma vardir. Bu durumu bir say1
dogrusu tizerinde oldugunu diisiiniirsek; say1 dogrusunun iki ucu “1-0” yani ikili

manti@1 temsil ederken koselerin arasinda kalan yerler ise bulaniktir. Modern

48



matematik islemlerinde say1 dogrusu arasinda kalan alan paradokstur (Daniel ve Paul,
1992).

Zadeh (1978) tarafindan fonksiyon haline getirilen bulaniklik, belirsizlik kavramlari
insan tarihi boyunca diisiiniilmemis veya karsilasilmamis olmasi ihtimali muhakkak
yoktur. Bundan 2500 yil 6nce Aristoteles, gelecekte karsilasilabilecek olasi olaylar
icin belirlenen dogru ve yanlislarin dereceleri oldugunu ifade etmistir. Zadeh (1978)’in
bulanik mantik yaklagmmi Ibrahim Mamdani tarafindan tasarlanan buhar makinesi
denetleyicisi ile uygulamaya gecirilmistir. Bulanik mantigin ilk olarak endiistride
uygulandigi alan ¢imento ocagi kontrol sistemi olmustur (Homblad ve Ostergaard,
1981). Bulanik sistemler tahmin ve karar verme problemleri, klima sistemleri, oto-
kontrol sistemleri, endiistriyel siire¢ kontrol sistemleri ve diger akilli sistemlerde
kullanilmistir. Japonya’da bulunan metroda 1987 yilindan beri kullanilan bulanik
kontrol sistemi, trenlerin hiz, fren, rota sistemlerini optimize ederek sistemin sorunsuz
olarak calismasini saglamaktadir. Japonya’da baska bir 6rnek ise Matsushi firmasinin
yikanacak kiyafetleri siniflandirarak deterjan miktarimi ve su sicakligini ayarlayabilen
camagsir makinesi {iiretmesidir. Sony’nin {iiretmis oldugu televizyon ortam 1sik
durumuna gore kendi 1sik, parlaklik ve Kkonstrast ayarimi otomatik olarak
ayarlamaktadir. Nissan ve Honda gibi otomobil markalar1 bulanik sanziman sistemleri
ile sonsuz vites kavramini sektére kazandirmiglardir. Cok biiylik bir yelpazede
birbirinden farkli sektdrlerde uygulama alanlari olan bulanik mantik giinlik
hayatimizin birgok alaninda yer almistir. Bulanik mantigin bugiinkii geldigi noktaya

temel teskil eden bazi uygulamalar Cizelge 5.1°de gosterilmistir.

Cizelge 4.1. Bulanik mantik temel uygulamalar

Bulanmik Mantik Uygulamasi

Uygulayan

Bulanik sistemler ile ilgili yapilan ilk ¢aligma

Zadeh (1965)

Bulanik sistemlere sozel yaklagim

Zadeh (1973)

Bulanik mantik destekli kontrol sistemi

Assilian ve Mamdani (1975)

Bulanik 1s1 degistirici kontrolii

Ostergaard (1977)

Cimento ocagi kontrol sistemi (ilk endiistriyel uygulama)

Homblad ve Ostergaard (1982)

Bulanik mantikla oriintii bulma

Bezdek (1981)

Japonya otoyol bulanik kontrol sistemi

Hitachi (1984)

Otonom sistemlerde kullanilan bulanik ¢ipler

Togai ve Watanabe (1986)

Takagi-Sugeno tipi bulanik modelleme

Takagi ve Sugeno (1985)

Bulanik tabanli sinir aglart

Kosko (1992)

49




4.1. Bulanik Kiime ve Bulamik Uyelik Fonksiyonlar1

Klasik mantik ile olusturulmus bir kiimede bir eleman ya kiimeye aittir ya da degildir.
Bu iki sonugtan bagkasi olamaz, her durum net olarak bellidir ve belirsizlik yoktur.
Ornegin, “boyu 175 cm. den uzun olan herkes uzundur” dnermesine gére 174 cm.
boyunda olan birisi kesinlikle uzun degildir fakat coklu mantiga goére boyu 175 cm.
altinda olan bazi kisilerde uzun sayilabilir yani net ¢izgiler yoktur. Giinliik iletisim
icerisinde kullandigimiz dil, kelimelere yiikledigimiz anlamlar ve kavramlar,
aramizdaki iletisime, kiiltirimiize, yaklasim bi¢imimize olduk¢a etki etmektedir.
Anadilimizde de belirsiz ve bulanik mantiga uyan ¢ok fazla ifade bulunmaktadir.
Kesin bir rengi belirtmeyen veya tam olarak rengi bilinmeyen bir nesne anlatilirken,
morumsu, kirmizims, sariya calan gibi ifadeler/sifatlar kullanilir. Iletisim kurulan kisi
daha once bu kelimelerle ile karsilastiysa ne demek istenildigini biiyiik bir oranda
algilayacaktir. Aslinda bu durum karmasik gibi goriinse de karmagik olan bir durumu
kolay hale getirme daha karmasik bir durumdur. Bulanik mantigin 6z de bu
sekildedir. Bulanik mantikta siire¢ 6nce mevcut durumu bulanik hale getirmek ve
sonra bulaniklig1 durulastirarak yeniden ifade etmek seklinde ilerlemektedir. Klasik
kiime mantiginda kiimeye ait olma ya vardir (1) ya yoktur (0). Yani kismi bir tyelik
s6z konusu olamaz. Bu durum cok net cizgilerle ayrilmistir. Coklu (bulanik) mantikta
bu husus daha esnektir ve kesin ¢izgilerle ayrilmazlar. Bu sebeple bulanik mantik
giinliik yasama daha uygundur. Bulanik mantik ile yapilan optimizasyon modellerinde,
karar verme siirecinde Vvs. sozel olarak ifade edilen bu belirsiz kelimeler (kesinlikle
katilmiyorum, biraz katiliyorum, kismen katiliyorum, az sicak, ¢ok sicak vb.) dnce
bulaniklastirma ve sonrasinda durulastirma gibi matematiksel islemlerden gegirilerek
rakamlara cevrilir ve cikt1 elde edilir. Klasik kiime, bulanik kiime ve bulanik

kiimelerde kesisim Sekil 4.1°de gdsterilmistir.
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Klasik Mantik Kiime Ornegi Bulantk Mantik Kiime Ornegi

Soguk Sicak Soguk Sicak

X X
0 5 10 15 20 25 30 35 40 Stcaklik (c) 0 5 10 15 20 25 30 35 40 Stcaklik ()

Bulanik Kimmelerde Kesisim

Soguk Sicak

X
0 5 10 15 20 25 30 35 40 Sicaklik (c)

Sekil 4.1. Klasik- bulanik kiime grafik 6rnegi

Klasik mantik ile bulanik mantik arasindaki temel farkliliklar Cizelge 4.2°de

goriilmektedir.

Cizelge 4.2. Klasik ve bulanik mantik temel farkliliklari (Yaralioglu, 2010)

Klasik Mantik Bulamk Mantik

A veya A Degil A ve A Degil

Kesin Kismi

Hepsi veya Higbiri Belirli Derecelerde
Oveyal 0 ve 1 Arasinda Siireklilik
ikili Birimler Bulanik Birimler

Klasik mantikta kesin sonuglarin “0” ve “1”, ¢oklu (sonsuz) mantikta sonuglarin [0.0,
1.0] araliginda olmasi gerektigi daha dnce belirtilmistir. Bu degerlere degiskenlere ait
tiyelik derecesi denir. “0” rakami kesin yanligi, “1” rakami ise kesin dogruyu ifade
etmektedir. Bu durum iiyelik derecesi bir fonksiyonla tanimlanabilir. A bir bulanik
kiime olmak tizere O ile 1 arasinda reel bir sayidir; uA(X) = [0,1]. Burada pA(X) x’in
iiyelik derecesini ifade etmektedir. Uyelik derecesi ise x’in A kiimesine ait olma

derecesini gostermektedir.

Bulanik kiimeler, net sayilarla ve ifadelerle belirtilemedigi i¢in Venn semasi
kullanilmaz, bunun yerine iyelik fonksiyon grafikleri ile gosterilmektedir. Sekil

4.2’de “insan yas1” dilsel degiskeni i¢in geng, orta yash ve yash olmak tizere 3 farkli
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dilsel ifade tanimlanmakta ve bu ifadelere ait iiyelik fonksiyonlarinin grafiksel

gosterimi bulunmaktadir (Aytag, 2011).

My

r 3

: Geng Orta Yash Yash

> X
0 20 50 70 Yas (yil)

Sekil 4.2. Insan yas1 sozel degiskeni

Uyelik fonksiyonlar1 farkli kisimlardan olusmaktadir. Sekil 4.3’te yamuk iiyelik

fonksiyonuna ait kisimlar gosterilmistir (Sen, 2003).

T P,
1 3
0 1 —> < > I X
Sinir Sinir
Destek (Dayanak)

Sekil 4.3. Uyelik fonksiyonu kisimlar

Sekilde goriildiigii iizere bulanik bir alt kiimede birden fazla 6genin iiyelik derecesi
1’¢ esit olabilmektedir. Yani 1 iiyelik derecesine sahip olan 6gelerin siiphesiz yalniz 0
alt kiimeye ait bir 6ge oldugu sonucuna ulasiimaktadir. Uyelik dereceleri 1’e esit olan

alt kiimelerin toplandig alt kiime kismina 0 bulanik kiimenin 6zii (core) denir. Bir alt
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kiimeye ait tiim 6gelere sahip olan aralik destek (dayanak) olarak ifade edilmektedir.
Destek bolgesinde her 6genin tiyelik derecesi vardir. Destek bolgesi matematiksel
olarak pA(X) > 0 seklinde gosterilir. Uyelik derecesi 1 ve 0 disinda bir bélgede olan
ogelerin olusturdugu kisimlara 0 iyelik fonksiyonunun sinirlart denir. Siirlar
matematiksel olarak 0 < puA(X) <1 seklinde gosterilir. Genellikle tyelik
fonksiyonlarin tamaminda bir sagda ve bir solda olmak {izere iki tane simir bolgesi
bulunmaktadir. Uyelik derecelerinin 0,5’¢ esit oldugu nokta o iiyelik fonksiyonunun
gecis noktasi (crossover) olarak tanimlanir. Bulanik kiimenin yiiksekligi 0 bulanik
kiimeye ait en yiiksek tiyelik derecesi ile gosterilir (Ross, 2005). Bulanik kiimeler
tiyelik fonksiyonlarinin en yiiksek tiyelik derecesine boliinmesiyle normallestirme
yapilmaktadir. Bulanik kiimelerin diger bir 6zelligi dis biikkey olmasidir. Digbiikey ve

disbiikey olmayan bulanik kiime 6rnegi Sekil 4.4’te gosterilmistir.

My My
1 1

S
e

r t s r t s

Digbiikey Digbiikey olmayan

Sekil 4.4. Digbiikey ve digbiikey olmayan bulanik kiimeler

Uyelik fonksiyon cesitlerine literatiire bakildiginda farkli sekilde ele alidig
goriilmektedir. Bazi kaynaklarda fonksiyon sekline gore farkli kaynaklarda ise
geometrik sekline gore benzerlik kurularak ele alinmustir. Literatiirde en sik kullanilan
iiyelik fonksiyonlar1 olan Uggensel, Yamuk, Gaussian ve Can Uyelik Fonksiyonlart

ayrintilar1 asagida agiklanmastir.

Ucgensel iiyelik fonksiyonu islem kolaylig1 agisindan literatiirde en sik rastlanilan
iiyelik fonksiyonudur. Uggensel bulanik sayilar, ii¢ parametre (az, az, as) ile tanimlanir,
a1 en kiigiik degeri, a2 orta degeri, as ise en biiyiik degeri ifade etmektedir. Uggensel

tiyelik fonksiyonu Es.4.1°de grafigi ise Sekil 4.5’te gosterilmistir.
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ais X< azise (x-a1) / (az- a1)

ux (a1, az, as) = < x<asise (a1- x) / (a3- a2) 4.2)
x> azveya X< ai ise 0
My
1 b
0 X
a ay as

Sekil 4.5. Ucgensel iiyelik fonksiyon grafigi

Yamuk iiyelik fonksiyonu dort parametre (ai, az, as, a4) ile tanimlanir. Yukarida
gosterilen tiggen tiyelik fonksiyonu yamuk tiyelik fonksiyonunun 6zel bir halidir.

Ucgensel iiyelik fonksiyonu Es.4.2°de grafigi ise Sekil 4.6’da gdsterilmistir.

— a<x<azise (x-a1) / (az- a1)
p<Xx<asise 1
ux (a1, az, as a4) = _ ) (4.2)

a<X<asise (as- x) / (a4- a3)
X> asveya x< ai ise 0

Ky

I

0 X
a a, a3 a,

Sekil 4.6. Yamuk tiyelik fonksiyon grafigi
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Gussian iiyelik fonksiyonu iki parametre (m,s) ile tanimlanir. Burada m, fonksiyonun
merkezini; 6 ise fonksiyonun genisligini ifade etmektedir. Yamuk iiyelik fonksiyonu
Es.4.3’te grafigi ise Sekil 4.7°de gosterilmistir.

(x —m)?

w(me) = exp | 2 (4.3)
6

X

Sekil 4.7. Gaussian iiyelik fonksiyon grafigi

Can egrisi iiyelik fonksiyonu ii¢ parametre (a1, az, as) ile tanimlanir. Burada a1 ve as
fonksiyona ait merkez noktay1 ve genisligi degistirmek, a2 fonksiyondaki gegislere ait
egimi belirleyebilmek igin kullanilmaktadir. Can egrisi iiyelik fonksiyonu Es.4.4’te

grafigi ise Sekil 4.8’de gosterilmistir.

Wy (xsa,a,,a;)=
(4.4)

My

0,5

Sekil 4.8. Can egrisi iiyelik fonksiyon grafigi
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4.2. Bulanik Kiime islemleri

Klasik kiime islemlerinde bulunan ¢ogu islem bulanik kiimelerde de yapilmaktadir.
Evrensel kiime “X”, olmak {izere kiimeye ait bir eleman1 X = {x} olarak gosterebiliriz.
Boylelikle evrensel kiimedeki A ve B bulanik kiimelerine ait tiyelik dereceleri uA(X)

ve uB(X) ile ifade edilebilir. Bulanik kiimelere ait 6zelliklerden bazilar1 asagida
gosterilmistir (Zadeh,1965):

A=Bise uAX) =uB(X) AlBise pAX)< uB(X)
e (AUB) (X)=max [uA(X),uB(X)] (Birlesim 6zelligi)

e (ANB)(X) =min[uAX),uB(X)] (Kesisim 6zelligi)
o uA(X)=1- uBX) (Ttimleme 6zelligi)

Sekil 4.9’da bulanik kiimeye ait birlesim, kesisim ve tiimleme islemleri grafikleri

gosterilmistir.

Hx A B

Birlesim islemi Kesisim islemi

Timleme 15lemi1

Sekil 4.9. Birlesim- kesisim- tiimleme grafigi
Toplama islemi:

iki iicgensel bulanik say1 i¢in toplamu islemi “+” ile gdsterilir, A = (a1, az, as) ve B =

(b1, b2, bs) olmak iizere;
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A+ B = (a1, az, a3) + (by, b2, b3)

= (a1 +b1, a2 + b2, az + bs)

Iki yamuk bulanik say1 i¢in toplami islemi “+” ile gdsterilir, A = (a1, a2, as, a4) ve B =

(b1, b2, bs, bs) olmak tizere;

A+ B = (a1, az, a3, a4) + (b, bz, bs, bs)

= (a1 +b1, a2+ bz, a3 + bs, as + ba)
Cikarma islemi:

Iki iiggensel bulanik say1 i¢in ¢ikarma islemi “-” ile gosterilir, A = (a1, az, as) ve B =
(b1, bz, b3) olmak tizere;

A- B = (a1, az, a3)- (b, bz, b3)

= (a1- bz, az- bz, as- bs)

Iki yamuk bulanik say1 igin ¢ikarma islemi - ile gosterilir, A = (a1, az, a3, as) ve B =

(b1, b2, bs, bs) olmak tizere;

A- B = (a1, az, as, a4)- (b, bz, bz, bs)
= (a1- bz, a2- bz, as- bs, as- ba)

Carpma islemi:

Iki iiggensel bulanik say1 i¢in ¢arpma islemi “x” ile gosterilir, A = (a1, a2, a3) ve B =

(b1, b2, bs) olmak tizere;

A X B = (a1, az, a3) x (b, bz, b3)

= (a1 X b1, a2x b2, a3 x bs)

Iki yamuk bulanik say1 i¢in ¢arpma islemi “x” ile gosterilir, A = (a1, az, a3, as) ve B =

(b1, b2, bs, bs) olmak tizere;

A X B = (a1, az, as, a4) X (b, bz, bs, ba)

= (a1 X b1, a2x bz, as x bs, a4 x ba)
Bulanik sayilarin gergek bir sayi ile garpim islemi ise;
rx A=AXr=rx(ai az as) = (ras, raz ras)
Bolme islemi:

Iki iiggensel bulanik say1 icin bolme islemi “/” ile gosterilir, A = (a1, az, a3) ve B = (by,

bz, bs) olmak iizere;
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A /B = (a1, az az) / (by, bz, b3)
=(a1/ b, az/ bz, as/ b3)

iki yamuk bulanik say1 igin bdlme islemi “/” ile gosterilir, A = (a1, a2, as, as) ve B =

(b1, b2, bs, bs) olmak iizere;

A /B = (a1, az, as, a4) / (b1, bz, bs, ba)
= (a1/ b1, a2/ b2, as/ bs, as / ba)

Bulanik sayilarin gergek bir sayiya bolimii r # 0 olmak tizere;

Alr=(1/r) A=1/r (a1, az as) = (aur, azr, asr)

4.3. Bulanik Cikarim Sistemleri

Bulanik ¢ikarim sistemleri, bulanik mantik kullanarak bir girdiyi ¢iktiya
doniistiirmenin gergek siirecini gosteren bir cergevedir. Bulanik ¢ikarim sistemi,
bulanik kiime teorisi, bulanik IF-THEN kurallarina dayanan bir hesaplama sistemidir.
Bulanik ¢ikarim sistemine gerekli girdiler bulanik veya belirli formda olabilir ancak
¢iktt her zaman bulanik formdadir. Bulanik ¢ikarim sistemi, sistemin tasarlandigi
hedef bazinda bulanik kural tabanli sistem, bulanik uzman sistem, bulanik kontrol,
bulanik model veya kisaca bulanik sistem olarak da adlandirilir. Ornegin, bir sistemin
hedefi sicaklik kontrol gérevlerinden olusuyorsa, bulanik sisteme bulanik denetleyici,
hedef tipta uzmanlik ise tasarlanan sisteme bulanik uzman sistem denir. Bulanik
cikarim sistem mimarisi Sekil 4.10°da gdsterilmistir (Oztemel, 2003). Bulanik sistem,

bulaniklastirma, ¢ikarim mekanizmasi ve durulagsma birimlerinden meydana

gelmektedir.
Girdi Ciktr
Bulamklastirma Cikarim > Durulastirma
.
A,
Bilgi Tabani
-Veri Tabam
-Kural Tabani

Sekil 4.10. Bulanik ¢ikarim sistemi
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Endiistri alaninda bulanik sistemler daha ¢ok kontrol birimlerine yoéneldigi igin
genellikle bulanik kontrol ad1 altinda karsimiza ¢ikmaktadir. Bulanik kontrol giivenilir
bir sekilde analitik modellemesi yapilamayan, dogrusal olmayan sistemler igin
kullanilan yaklasimlardan biridir. Bu baglamda, bulanik kontrol sistemi ile elde edilen
¢ikarimlar  insanlarin ~ yapmis  oldugu ¢ikarrm ve  benzetim  olarak

degerlendirilebilmektedir (Pappis ve Siettos, 2005).

Bulanik kontrol sistemlerinde, klasik kontrol sistemlerinin aksine matematiksel model
olusturmaya gerek yoktur. Sistemler, karar vericiler ve uzman kisilerin deneyimlerine
ve dilsel kurallara baghidir. Bu sekilde kurallar olusturularak yapilan kontrol islemleri
kural tabanli kontrol ya da akilli kontrol olarak isimlendirilmektedir (Cift¢ibasi, 2001).
Kural tabanl bulanik sistemlerde kurallar kolaylikla olusturulabilir, analiz edilir ve
yorum yapilabilir, sistem disardan miidahaleye siirekli aciktir ve diizenleme
yapilabilir, kuralar revize edilebilir, 1yi tanimlanamamis ve dogrulsa olmayan
problemler kolay bir sekilde islenebilir. Ancak bunun yaninda farkli kurallar arasinda
iliski agik degildir, kurallarin olusturulmasi uzman goriisiine dayaniyor olmasi standart
bir yontemin olmamasina sebep olmaktadir, veriler islenirken ve ¢ikarim yapilirken
esneklik yoktur, hangi tiyelik fonksiyonun ¢ikarim neticesinde elde edilen ¢iktiya ait
hata 6l¢timlerini en aza indirebilecegini belirleyebilecek bir yontem yoktur, sistemde
birden fazla girdi varsa gerceklestirilen ¢ikarim zorlasmaktadir. Bulanik sistemler
dilsel ifadelerin islenmesi ile kesin ve gercek bilgiye ulasmak icin kullanilir.
Genellikle bu kurallar EGER-ISE (IF-THEN) yapisim kullanarak olusturulur.
Boylelikle kesin bilgiler kullanmadan insanlarin diisiince ve ifadelerinin nitel yonden
modellenebilmesini saglamaktadir. Bulanik ¢ikarim sistemleri ¢ok disiplinli yapisi
sebebiyle birgok farkli alanda uygulanabilir niteliktedir. Olusturulan bulanik kurallar
modele dahil edilen girdiyi sezgisel yaklasim sayesinde ¢iktilar ile iliskilendirebilen
bir yapiya sahiptir. Bulanik ¢ikarim sistemleri girdileri, ¢iktilar ile dogrusal olmayan
bir sekilde haritalamaya yarayan bir aragtir. Karmasik sistemlerin matematiksel olarak
ifade edilmesi zorlastig1r i¢in bulanik mantik cercevesinde olusturulan kurallar
problemin ¢6zlimiinii kolaylastirmaktadir. Literatiirde farkli bulanik ¢ikarim sistemleri
bulunmaktadir. Bunlardan en onemlileri Mamdani ve Sugeno bulanik ¢ikarim

sistemleridir.

59



Mamdani Tipi Bulamik Cikarim Sistemi

Mamdani ve Assilian (1975)’mn yapmis olduklar1 buhar makinesi bulanik mantik
uygulamasi bu alanda gerceklestirilen ilk uygulamadir. Klasik bir Mamdani bulanik
cikarim sistemi uzmanin kurallar1 belirlemesi ve modele girmesi ile baslar. Bulanik
girdi verileri, belirli bir kural dahilinde kesisim ve birlesim islemi ile ¢iktilara
doniistiiriiliir. Kurallar genellikle birlesim islemi kullanilarak birlestirilir. Sonug olarak
elde edilen ¢iktilar tercih edilen durulastirma yontemi ile durulagtirilir (Sivanandam,
Sumathi ve Deepa, 2007). Mamdani bulanik ¢ikarim sistemi kullanimi ve
uygulanabilirligi agisindan en kolay sistemdir. Bu sebeple karar verme siire¢lerinde en
¢ok kullanilan bulanik ¢ikarim sistemidir. Mamdani bulanik ¢ikarim sistemine ait
kural modellerine ait 6rnekler Es.4.5 ve Es.4.6’da grafik gosterimi ise Sekil 4.11°de
gosterilmistir. Burada; x, y ve z dilsel degiskeni, A ve B onciil bulanik kiimeyi, ¢ikti

olarak elde edilen C ise bulanik kiimeyi temsil etmektedir.

EGER x=A:1 ve y=B: ISE z=C: (4.5)

EGER x=A: ve y=B: ISE z=C> (4.6)

Aok sA

>

Lol ST

1

—

1

Sekil 4.11. Mamdani bulanik ¢ikarim sistemi (Elmas, 2007)
Sugeno Tipi Bulamk Cikarim Sistemi

Sugeno tipi bulanik ¢ikarim sistemi literatiirde karsimiza Takagi-Sugeno-Kang (TSK)
olarak da ¢ikmaktadir. Sugeno (1985) tarafindan ¢ikarim sonucunun baslangigta

belirlenen degiskenlerin matematiksel fonksiyonu olabilecegi degerlendirilerek
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Onerilmistir. Mamdani tipi bulanik ¢ikarim sisteminde bulaniklastirma isleminden
gelen tliyelik fonksiyonlar1 en az iliski operatorleri ile ¢ikti iiyelik fonksiyonlarina
iliskilendirilirken, TSK’da bulaniklagtirma isleminden gelen {iyelik fonksiyonlar
polinom ¢ikt1 iiyelik fonksiyonlart ile iliskilendirilmektedir. TSK ¢ikarim yonteminde

kullanilan yapis1 Sekil 4.12°de gosterilmistir.

18
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Sekil 4.12. Sugeno tipi bulanik ¢gikarim sistemi (Elmas, 2007)
4.3.1. Bulaniklastirma

Bulaniklastirma, bir bulanik kiimenin bir bulanik kiimeye veya kesin kiimelerin bir
bulanik kiimeye doniistiiriilmesi olarak tanimlanabilir. Bulaniklastirma, tyelik
fonksiyonlar1 araciligiyla bir girdi verisinin uygun bulanik kiimelerin her birine ait
olma derecesini belirlemek i¢in bir adimdir. Bulaniklastirmanin amaci kesinlik
degerlerini bulanik dilsel degerlere kodlamaktir. Bulanik bir kontrol sistemi kullanmak
icin, girig parametrelerinin 6l¢iim degerleri (6rnegin, sensorlerden okumalar) genel
olarak her zaman nettir. Bu nedenle, karsilik gelen dilsel degiskenlerin uygun
terimlerine gevrilmeleri gerekir ve bu isleme bulaniklastirma veya kodlama girdisi

denir.

Girdiler bulanik ¢ikarim sistemine girdikten sonra bulaniklastirma islemi yapilir.
Cikarim biriminde karar verme islemi yiiriitiildiigii esnada bilgi tabanindan iiyelik
fonksiyonlarma ait bilgileri, girdilere ait kontrol ¢ikis bilgileri alinmaktadir. Bu
nedenle bu islem esnasinda veri tabani ve c¢ikarim Dbirimi siirekli etkilesim
icerisindedir. Diger bir ifadeyle denetlenen sistem ile ilgili bulaniklastirma, ¢ikarim ve

durulastirma islevleri esnasinda ihtiyag olan kural tablosu veri tabanindan alinmaktadir
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(Oztemel, 2003). Bilgi tabaninda bulunan kural tabani birimi, girdi ve ¢iktr arasindaki

iliskiyi tanimlayan bulanik kurallardan olusmaktadir.

4.3.2. Durulastirma

Bulanik kiime veya saymin tam sayiya doniistiiriillme siirecine durulastirma denir.
Bulanik sayilar ile islem yapildiktan sonra ortaya ¢ikan bulanik kiimenin Kkesin
sayilarla ifade edilmesi gerektigi icin bulaniklastirma isleminin tam tersi olan
durulastirma islemi yapilir. Uyelik degerine karsilik gelen en yiiksek degerli nokta
problemin ¢6ziim noktasidir. Bu bolgede tek ve kesin deger elde edilememesi halinde
ise en yiiksek degerlerin ortalamasi ya da agirlik merkezi noktasi problemin ¢6ziim
noktas1 olmaktadir. Yani fonksiyonun alacagi deger O ve 1 arasinda degil bunlar
arasinda degerlerden de olusur (Isikli, 2008). Durulastirma bulanik ¢ikarim siirecinin
son sathasidir ve literatiirde bu islem i¢in 30’dan fazla farkli yontem bulunmaktadir.

Uygun yontemin belirlenmesinde su kriterlere dikkat edilebilir:

e Sonucun kesin bir degerden olusmasi,
e Sonucun uygun aralikta olmast,

e Yontemin kolay hesaplanabilir olmasi.

Sekil 4.13’te gosterilen liggen ve yamuk bulanik say1 grafiginin birlesmesiyle olusan
grafikten yapilacak ¢ikarimin nasil olacagi noktasinda durulastirma siireci devreye

girmektedir.

Ly Hx
I ]

0.5 0,5

0,5

4 6 8 10

Sekil 4.13. Bulanik kiime ¢ikarimi
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Bulanik sayilar1 durulagtirma alaninda kullanilan bir¢ok yontem bulunmaktadir.

Literatiirde siklikla karsimiza ¢ikan yontemler (Paksoy, Pehlivan ve Ozceylan, 2013);

e  En Biiyiik Uyelik ilkesi Yontemi,

o  Agirlik Merkezi Y6ntemi,

e Agirlikl Ortalama Y 6ntemi,

e Ortalama En Biiyiik Uyelik Yontemi,
e Toplamlarin Merkezi Yontemi,

e En Biiyiik Alanin Merkezi Y 6ntemi,

e  En biiyiik Ik veya Son Uyelik Derecesi yontemidir.

Karar verici problemin yapisini degerlendirerek bu yontemlerden biri veya birkagini
kullanarak sonug elde edebilir. Yukarida verilen yontemlerden en ¢ok kullanilan En
Bilyiik Uyelik Ilkesi Yontemi, Agirhik Merkezi Yontemi ve Agirlikli Ortalama

YoOntemine ait esaslar sirayla asagida agiklanmustir.
En Biiyiik Uyelik Ilkesi Yontemi

Bulanik kiime 6gelerinden en yiiksek iiyelik dereceye ait nokta ¢6ziim noktasidir. Bu
yontemin kullanilmasi i¢in tepe noktalart olan bulanik ¢ikarim kiimesinin olmasi
gerekmektedir. Eger probleme ait ¢ikarim kiimesine ait tek bir tepe deger varsa en hizli
durulastirma yontemi olarak kullanilabilir. Matematiksel olarak Es. 4.7°de oldugu gibi

ifade edilirken grafiksel olarak Sekil 4.14’te gosterildigi gibidir (Ross, 2005).

u(z*) = maks { u(z),z e Z} 4.7)

N
*

Sekil 4.14. En biiyiik iiyelik derecesi yontemi grafigi
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Agirhik Merkezi Yontemi

Bu yontem durulastirma yontemleri arasinda siklikla kullanilan bir yontemdir. Bulanik
cikarim bolgesine ait agirlik merkezinin bulunmas: ile kesin deger elde edilir.
Yontemin ¢ok tercih edilmesinin en énemli sebebi ¢ogu ¢ikarim kiimesine yonelik
¢oziim bulabilmesidir. Agirlik merkezi yontemi kesin deger hesaplamasi Es. 4.8’de
gosterilen esitlik yardimiyla hesaplanir. Yonteme ait grafiksel gosterim Sekil 4.15’teki
gibidir (Ross, 2005).

- [u(2).zdz

[ u(@adz (4.8)

Sekil 4.15. Agirlik merkezi yontemi grafigi
Agirhkh Ortalama Yontemi

Durulastirilmis net degerin hesaplamasi bulanik ¢ikarim kiimesinde bulunan her
¢iktinin bulanik kiimede bulunan en biiyiik iiyelik fonksiyon degeri ile ¢arpilmasi ve
toplam tyelik fonksiyon degerine oranlanmasi ile yapilir. Yontem simetrik tyelik

fonksiyonlar i¢in kullanilabilir.

Agirlik ortalama yontemi Kkesin deger hesaplamasi Es. 4.9’da gosterilen esitlik
yardimiyla hesaplanir. Esitlikte bulunan pi, i’ nci bulanik kiimeye ait en biiytik tiyelik

fonksiyonu degerini, zi degeri ise i’nci bulanik kiimeye ait yatay eksendeki orta degeri
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ifade etmektedir. Yonteme ait grafiksel gosterim Sekil 4.16°da goriilmektedir (ROSS,
2005).
_ Zl' Ui Z;

z X Wi (4.9)

0,6

Sekil 4.16. Agirlikli ortalama yontemi grafigi
Grafikte verilen iki bulanik kiimeye gore hesaplanan agirlikli ortalama deger su sekilde

hesaplanir:

_a(0,6) +b(0,9)
T 06409

*

(4.10)

4.5. Bulanik Sayilarda Siralama

Karar vericiler bulanik mantik ile karar almadan 6nce mevcut alternatif durumlarin
kiyaslanabilmesini veya siralanabilmesini istemektedir. Bulanik mantik ile ele alinan
optimizasyon ve karar alma problemlerinde temel sorun olan siralama islemi; bulanik
kiimelere ait ¢ekim noktasi, iiyelik fonksiyonu altinda kalan alan veya iiyelik
fonksiyonlarina ait kesigim noktalariin kullanilmasi gibi farkli yontemler kullanilarak

yapilmaktadir (Oztiirk ve Baskaya, 2012).

Bulanik sayilarin siralamasi ig¢in farkli yontemler bulunmaktadir. Asagida bu
yontemlerden Liou ve Wang (1992), Abdel-Kader ve Dugdale (2001) ve Kareli

Ortalama agiklanmustir.
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4.5.1. Liou ve Wang’in Bulamik Siralama Yontemi

Liou ve Wang’in 1992 yilinda gelistirdikleri bu yontemde toplam entegral degeri
hesaplanmaktadir. Uyelik fonksiyonunun tipi ve normalize edilip edilmedigine

bakilmaksizin siralama yapilabilmektedir. o iyimserlik indeksi olmak iizere a € [0,1]

ve A= (I m u) iiggensel bulanik say1 icin toplam entegral deger Es.4.11’de oldugu
gibidir (Oztiirk ve Baskaya, 2012).

18 =

[au+m+ (1 —a)l] (4.11)

N| =

4.5.2. Abdel-Kader ve Dugdale’in Bulamik Siralama Yontemi

Diger siralama yontemlerinde bulanik sayilar sag ve sol kismi iiyelikler ile tam
tiyelikler olmak tizere ti¢ kisma ayrilir ve siralama bu sekilde yapilir. Ancak Abdel-
Kader ve Dugdale (2001) ile siralama yonteminde bulanik sayilara ait bu {i¢ kisimdan
olusan farkli bir siralama yapilmaktadir. Liou ve Wang (1992)’m ydnteminde

belirtildigi gibi o iyimserlik indeksi olmak iizere a € [0,1] dir.

A= (a1, by, c1), A,= (az bz, c2), A3= (as, bs, c3) icin S= (a1, by, 1, a2, bz, C2, as, b, c3),
V(A4y) ise A, nmn degeri olsun. Buna gore A;, 4,, A5 bulanik sayilari i¢in hesaplanan
deger Es. 4.12°de oldugu gibidir (Oztiirk ve Baskaya, 2012).

V(A0 = befa [T—ttui ] 4 (1 - @) [1 - et ]}

(4.12)
Xmin=inf S, Xmax=sup S

45.3. Kareli Ortalama Yontemi

Bu yontem bulanik sayilarin sinirlariin  pozitif olmamasi (sifir veya negatif)
durumunda kullamilir (Sengiil ve Eren, 2013). A= (a1, az, as) bulanik say1s1 olmak iizere

deger Es. 4.13 kullanilarak hesaplanir.

¥+ = J(al)z + (a;)2 + (a3)? (4.13)
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5. HIZMET KALITESIi OLCUMU iCIN GELISTIRILEN
MODEL

5.1. Arastirma Modelinin Olusturulmasi

Yiiksekogretimde hizmet Kkalitesinin iyilestirilmesi diinya iizerindeki tiim devletlerin
ve toplumlarin en temel hedefidir. Ciinkii egitim bir milleti 6zgiir, bagimsiz olarak
yiiksek bir refah igerisinde yasatabilecek en biiyiik giictiir. Cagin gerektirdigi degisime
ayak uydurmak, bilimsel arastirma yapmak, insanlarin bilgi ve becerilerini arttirarak
mesleki yonde hazirlamak tiniversitelerin en temel amacidir. Teknolojinin giiciiniin
hayatin her alaninda hissedilmeye basladig1 gectigimiz yirmi yil igerisinde dogmus ve
bir kismi tiniversite ¢aginda olan “Z kusag1” ¢alismanin dérneklemini olusturmaktadir.
Z kusagi’nin tiniversite Ve is hayatindan beklentilerinin detayl bir sekilde arastirilmasi
ve Dbelirlenmesi, bu dogrultuda beklentilerinin karsilanmasi i¢in iyilestirme

stratejilerinin gelistirilmesi ¢ok 6nemlidir.

Bu kapsamda, arastirmanin amaci Z kusaginin yiiksekogretim hizmet kalitesi
beklentilerini belirleyebilmek icin yeni bir 6lgek gelistirmek ve yapilan uygulama

neticesinde elde edilen veriler 1s181nda iyilestirme stratejileri ortaya koyabilmektir.

Z kusag1 yiksekogretim hizmet Kalitesi beklentilerinin belirlenebilmesi ve kalite
iyilestirme model dnerisinin gelistirilebilmesi igin yapilan ¢alismaya ait siire¢ akis

diyagrami Sekil 5.1°de gosterilmistir.

Calismanin 1. asamasinda literatiir detayli bir sekilde incelenmis, arastirmanin odak
noktast orneklemi yiiksekogretim siirecinde olan Z kusagi bireyleri ile yiiz yilize
goriismeler yapilmis ve konu ile ilgili uzman goriisiine bagvurulmustur. 2. asamada
kalite 6l¢timii igin gelistirilmesi planlanan dlgege ait taslak ortaya koyulmus ve pilot
uygulamasi yapilmigtir. Yapilan analiz ve degerlendirmelerden sonra 6lgek gozden
gegirilerek  diizenlemeler yapilmis ve uygulamaya gegilmistir. 3. asamada
uygulamadan elde edilen veriler ile dlgegin gegerliligi, glivenirliligi ve uyumuna

yonelik istatistiksel analizler yapilmistir. 4. asama ¢alismanin modelleme ve hizmet
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kalitesi olgiim safhasidir. Anketlere verilen cevaplarin 6znel olmasi ve kisisel
diistinceleri yansitmasi nedeniyle Klasik yontemlerden farkli olarak bulanik mantik ile

degerlendirilmesi yapilan analiz i¢in daha uygun olacagi degerlendirilmektedir.

3 N

Z kusag Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi
Memnuniyetinin Belirlenmesi

. 5 >
A 4
3 ~
Hizmet kalitesi indekslerinin belirlenmesi
1.ASAMA Literatur aragtirmasi

Yiz yiize gdriigme
Uzman gorasta

h 4

élgegin gelistirilmesi
Taslak Slgegin geligtirilmesi
2.ASAMA Pilot uygulamanm yvapilmas:
Olgezin diizenlenmesi geligtirilmesi
Urgulama

h 4

Istatistiksel analizler
3.ASANA Acmmlavict FaktSr Analizi
Dogrulayvic: Faktor Analizi
Yakinsak-Iraksak Degrulayvic: Analizi

v

\
Kalite 6lctim analizi
Verilerin bulanmiklagtirma ve durulagtinlma iglemm
RASANEN Bulamk memnunivet skoru bulunmas: (MATLAB)
Bulamk siralama

-

Elde Edilen Agirhk ve
Puanlar ile Beklenti
. Bosluklarmin ve
Iyilestirme Onerilerinin
Belirlenmesi

Sekil 5.1. Calismaya ait siire¢ diyagram

Bu sebeple katilimcilarin 5°1i likert 6l¢egine gore cevapladiklari sorulardan elde edilen
veriler i¢in bulaniklagtirma-durulastirma islemi yapilmis ve MATLAB Fuzzy
ToolBox (MATLAB) ile yapilan modele girdi olarak kullanilmistir. Sonug olarak her

boyut igin memnuniyet skorlar1 elde edilmistir. Yapilan anketin 2’nci boliimiinde
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katilimcilardan, tasarlanan kalite boyutlarim1i 6nem derecesine gore siralamalari
istenmistir. Buradan elde edilen veriler bulanik siralama metodu kullanilarak boyut
bazinda agirlik degerleri bulunmustur. MATLAB’tan elde edilen skorlar ile agirliklar
kullanilarak genel endeks skoru elde edilmistir. Modelleme siireci Sekil 5.2°de
gosterildigi gibidir.

1.Yenilik¢i Ogretmen Bulanik Kural Tabanli 7 Gizli Degisken
Yaklasim1 —> Sistem 1 (Boyutlar)

!

2.Akadmeik Bulanik Kural Tabanli
Hizmetler Sistem 2 Bulanik Siralama
3.Kariyer Planlama Bulanik Kural Tabanl
—> Sistem 3

4.Unv.imk.ve

- Bulanik Kural Tabanl:
Sos. Yasamin R

e Sistem 4
Yeterliligi
Bulanik
puanlarm ve
5.Bilgi Sistem Bulanik Kural Tabanh bulanik
Hizmetleri » Sistem 3 agirliklarin
entegrasyonu
A Bulanik Kural Tabanli
! > Sistem 6 l
HIiZMET
idari Hiz - Bulanik Kural Tabanlh KALITE
7.1dari Hizmetler R et ENDEKSI

Sekil 5.2. Bulanik modelleme ve Kkalite 6l¢tim siireci

5.2. Bulanik Degerlendirme ve Veri Hazirlama Siireci

Insanlarin sdzel olarak ifade ettikleri diisiinceleri, karsilasilan belirsiz durumlar klasik
mantik ile ifade edilemezken bulanik mantik buna imkan tanimaktadir. Calisma
kapsaminda elde edilen veriler 6grenci degerlendirmelerini igerdiginden dogasi geregi
subjektiftir. Bu verileri herhangi bir modelde girdi degiseni olarak kullanmak igin
bulanik degerlendirme siirecine tabi tutmak gerekmektedir. Arastirmada kullanilan
veriler, 7 boyut ve 36 sorudan olusan anketin bir kamu tiniversitesinde 6grenim goren
ogrencilere 5'li likert 6lgegi ile yiiz ylize uygulanmasi sonucunda elde edilmistir. Sekil
5.3’te calisma kapsaminda 6grencilerin degerlendirmelerinde kullanilan bulanik 6lgek

gosterilmektedir.
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Mx
sinli Kesinlikle
T Kesinlikle Katiliyorum Kararsizim Katiliyorum .
katilmiyorum katiliyorum
1
0] X
1 2 3 4 5

Sekil 5.3. Bulanik likert 6lgek

Elde edilen bulanik verilerin durulastirma islemi igin Aktepe (2019) tarafindan
gelistirilen ~ “Optimistik-Pessimistik ~ Kombinasyonu”  kullanilmistir.  Bu
kombinasyonda Sekil 5.4’te goruldiigii gibi tiggensel bulanik sayiya ait pessimistik (Pi)
ve optimistik (Oi) noktalar vardir. Durulastirma neticesinde elde edilen deger ise “Qi”
olarak ifade edilmis ve geometrik ortalama ile hesaplanmistir. Bulanik analitik
hiyerarsi prosesi kriterlerin nemlerini hesaplarken grup kararlari i¢in olusturulan ikili
karsilastirma matrisi olusturulurken katilimcilar/karar vericilerden elde edilen

degerlerin geometrik ortalamasi alinir.

0 a, P a O, a3

1

Sekil 5.4. Pessimistik - optimistik kombinasyonu grafigi

Gelistirilen kombinasyonda bulanik likert olgegine gore katilimcilarin verdigi

cevaplarda bulanik orta degerin her iki tarafa iz diisiimiine gore belirlenen noktalar
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Es.5.1 ve Es. 5.2 ile bulunur. Durulastirma yapilarak belirlenen deger ise Es.5.3 ile
hesaplanir (Aktepe, 2019).

P=a,.a+a,.(1—a) (5.1)

0;=az.a+a, (1—a) (5.2)

Qi =P * Q; (5.3)

Durulastirma ile elde edilen veriler gelistirilen bulanik kural tabanli sistemde girdi
olarak kullanilmistir. Bulanik kural tabanli sistem i¢cin Mamdani tipi bulanik ¢ikarim
sistemi kullanmilmistir. Bu yontemde kullanilan iliski operatorii Es. 5.4°te gosterildigi

gibidir.
Z; = (i (1) 0 g1y () O g1y (a0) (5.4)

Esitlikte kullanilan indisler agagidaki gibidir.

Ux Ve Ly . girdi tiyelik fonsiyonlari
Uz . ¢ikt1 Giyelik fonksiyonlari
Z . c¢ikarim sonucu

i . kural say1s1

n . polinom derecesi

Cikarim sisteminde biitiin kurallar i¢in elde edilen toplam sonug biitiin ¢ikarimlarin
birlesimdir ve Es.5.5’te gosterildigi gibidir. Burada k kural sayisini, Z ¢ikarim

degerlerini belirtmektedir.

Zi=UL Z; (5.5)

Kural tabanli sistemde kullanilan durulagtirma yontemi agirlik merkezi yontemidir.
Durulagtirma yontemine ait detayli bilgi ve kullanilan esitlik 6nceki boliimde

aciklanmustir.

Sekil 5.2°de gosterildigi gibi bulanik kural tabanli sistem ile elde edilen puanlarin,
bulanik siralama ile elde edilen agirliklara entegrasyonu ile hizmet kalitesi endeksi
olusturulacaktir. Katilimeilara uygulanan anketin ikinci boliimiinde yiiksekogretimde
hizmet kalitesi boyutlarin1 6nem derecelerine gore siralamalar1 istenmistir. Yapilan

siralamalar bulanik olarak degerlendirilerek agirlik degerleri ortaya koyulacaktir.
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Bulanik sayilar belirsiz durumlar1 sayisallagtirmak amaciyla kullanildiklarindan bazi
durumlarda bu sayilarin birbirleriyle kiyaslanabilmesi ya da siralanabilmesi 6nem
tastyabilmektedir. Ozellikle kriterler ve alternatiflerin aldiklar1 son degerlerin bulanik
say1 olarak ortaya ¢iktig1 bulanik mantikla karar almada bu 6nem daha da artmaktadir.
Bulanik optimizasyon ve bulanik karar alma yontemlerinin temel problemi olan
bulanik sayilarin siralanmasi; bulanik kiimelerin ¢ekim merkezi, iyelik derecesi
fonksiyonu altinda kalan alan veya bazi kesisim noktalart gibi degisik 6zelliklerine
dayali olarak farkl sekillerde yapilabilmektedir (Chen and Ching-Lai, 1992). Bulanik
sayilar, reel sayilarda oldugu gibi dogal bir sira olusturmadiklari igin, bulanik sayilari

siralamak i¢in ¢ok ¢esitli yontemler kullanilmaktadir.

Tez galismast kapsaminda kullanilan, Liou ve Wang (1992) tarafindan gelistirilmis
olan yontem bir 6nceki bolimde Es. 4.9°da gosterilen toplam entegral deger esitligi ile

yapilmaktadir.

Bu esitlikte;

o €[0,1] iyimserlik indeksi,

A= (I m u) iiggensel bulanik sayisilar olarak kullamlmistir.

Karar vericinin iyimserlik indeksi olarak adlandirilan o, [0,1] araliginda deger alir.
o’nin bitylimesi iyimser bir karar vericiyi, kii¢iilmesi ise kotiimser bir karar vericiyi

ifade etmektedir.

Esitlikte kullanilan bulanik sayilar katilimcilarin 6nem derecelerine gore yapmis
olduklari boyut siralamalarindan elde edilmistir. Bu siralamalar bulanik sayilarla ifade

edilmis ve Es. 5.6, Es. 5.7 ve Es. 5.8 kullanilarak geometrik ortalamalar1 alinmistir.

xgeolij = 7i/lil * lig * lig * ok Ly (5.6)
xgeomij = 7{/Tnil ¥ Mip * M3 * ... *x My (5.7)
xgeouij = 7i/uil ¥ Uy * Uiz * .. * Ujp (5.8)
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Esitlikte kullanilan indisler;

IL,m,u :  Bulanik sayilarn alt, orta ve iist degerleri

i : 1’nci boyut

n :  n’nci katilimcinin yapmis oldugu siralama
Hesaplanan degerlerin entegral denkleminde yerin koyulmas ile her bir boyut icin
ortalama degerler belirlenecek ve bu degerler 0-1 arasinda normalize edilerek

agirliklar ortaya koyulacaktir.

5.3. Kalite Ol¢iim Endeksinin Olusturulmasi

Bulanik kural tabanli model ile elde edilen skorlarin, bulanik siralama ile elde edilen
agirliklar ile entegrasyonu neticesinde yiiksekogretimde hizmet kalitesi 6l¢tim endeksi

gelistirilmistir.

Bu kapsamda;

Wa: Akademik Hizmetler Boyutuna Ait Agirlik Degeri

Wo: Yenilik¢i Ogretme Yaklasimi ve Yontemi Boyutuna Ait Agirlik Degeri

Wi Idari Hizmetler Boyutuna Ait Agirlik Degeri

We: Bilgi Sistem Hizmetleri Boyutuna Ait Agirlik Degeri

Ws: Universite Imkanlarinin ve Sosyal Yasamin Yeterliligi Boyutuna Ait
Agirlik Degeri

Wk : Kariyer Planlamas1 Boyutuna Ait Agirlik Degeri

Wr: Imaj Boyutuna Ait Agirlik Degeri

XA Akademik Hizmetler Boyutuna Ait Kalite Skoru

Xo: Yenilik¢i Ogretme Yaklasimi ve Yontemi Boyutuna Ait Kalite Skoru

Xi Idari Hizmetler Boyutuna Ait Kalite Skoru

XB: Bilgi Sistem Hizmetleri Boyutuna Ait Kalite Skoru

Xs: Universite Imkanlarinin ve Sosyal Yasamim Yeterliligi Boyutuna Ait
Kalite Skoru

Xk: Kariyer Planlamas1 Boyutuna Ait Kalite Skoru

Xr: Imaj Boyutuna Ait Kalite Skoru
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olmak iizere yliksekogretimde hizmet kalitesi 6l¢lim endeksi Es.5.9°da gosterilmistir.

Wyp.X4 +Wp.Xg + oo+ Wp. X
Hizmet Kalitesi Endeksi = ——= 070 rer (5.9)
WA+W0 ++WT
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6. UYGULAMA

6.1. Veri Toplama Metodu

Calismada, veri elde edebilmek igin kapsamli literatiir arastirmasi, 6grencilerle ve
uzman kisilerle yapilan goriismeler neticesinde gelistirilen “Z kusagi Yiiksekogretim
Hizmet Kalitesi Olgegi (ZGEN-QUAL) kullanilmustir. Olgek  gelistirme
calismalarinda birgok faktor dikkate alinarak, izlenilmesi gereken adimlar atlanmadan
uygulanmalidir. Aksi takdirde gelistirilmeye ¢alisilan Slgegin istatiksel analizlerinin
anlamsiz ¢ikmasi yani 6lgegin gecersiz olmasi ve giivenilir olmamasi sonuglart ile

karsilasilabilinir.

ZGEN-QUAL o6lgegi 7 boyut ve 36 maddeden olusacak sekilde tasarlanmustir.
Kullanilan boyutlar; “Akademik Hizmetler (A)”, “Yenilik¢i Ogretme Yaklasim ve
Yéntemi (0)”, “Idari Hizmetler (I)”, “Bilgi Sistem Hizmetleri (B)”, “Universite
Imkanlarinin ve Sosyal Yasamin Yeterliligi (S)”, “Kariyer Planlamasi (K)”, “Imaj (T)"
olarak belirlenmistir. Boyutlar ve alt faktorler belirlenirken, Z kusagmin bakis
acisindan Dbir tniversitenin Kalitesini etkileyebilecek tiim faktorler géz Oniinde
bulundurulmaya c¢alisilmis, tiim boyut ve alt faktorlerin literatiirde kullanilma

durumlari arastirtlmis ve detaylar1 EK-4’teki ¢izelgede gosterilmistir.

Gelistirilen 6lgek esnektir ve bu nedenle boyutlar i¢in belirlenmis olan alt faktorlerde
degisiklik yapilabilir. Boyutlara ait alt faktorler Sekil 6.1°de gosterilmistir. Kullanilan

boyutlar ve alt faktorler ile ilgili ayrintilar asagida verilmistir:
Akademik Hizmetler

Akademik hizmetler yiiksekdgretim hizmet Kkalitesini dogrudan etkileyen boyutlar
arasindadir. Boyut Sekil 6.1°de gosterildigi gibi bes adet (A1-Ab) alt faktorden
olusmaktadir. Ogretim elemanlarinin dgrencilerle ders ici, ders disi etkilesimi, tutum
ve davranislari, genel performanslari, teknolojiye yonelik ilgi ve becerileri akademik

hizmetler boyutu altinda ele alinmaktadir.
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Yenilik¢i (")gretme Yaklasimi ve Yontemi

Yenilik¢i 6gretme yaklasimi ve yontemi literatiirde bulunan yiiksek6gretim hizmet
kalitesi Olgeklerinden farkli olarak calismanin odak noktasi olan Z kusagi
beklentilerinin analiz edilmesi ile ortaya ¢ikan bir boyuttur. Sekil 6.1°de gosterildigi
gibi alt1 adet (O1-O6) alt faktorden olusmaktadir. Boyut, Klasik 6grenme
metotlarindan daha ¢ok yenilik¢i yani gelecekte fayda saglayabilecek, gergek yasam
ile iligkilendirilebilen, kesif ve analize imkan taniyan, teknoloji ile i¢ ice ve interaktif
bir 6gretim ortami bekleyen Z kusagimin bu konuda beklentilerini anlayabilmek igin

ele alinmaktadir.
idari Hizmetler

Idari hizmetler bir {iniversitenin verimli bir sekilde calismasini saglayan genis bir
hizmet yelpazesini kapsar. Ogrenci 6zliik haklari, resmi yazismalar, giivenlik, bakim
ve onarim gibi birgok alanda yapilan bu hizmet birden fazla yoénetici birime sahip
olabilmektedir. Egitim 6gretim yuvasi olan bir kurumun perde arkasi gibi goriinen bu
hizmet esasinda kaliteyi arttiran 6nemli bir alandir. Boyut Sekil 6.1°de gosterildigi gibi

alt1 adet (11-16) alt faktérden olusmaktadir.
Bilgi Sistem Hizmetleri

Teknoloji ¢ag1 bireyleri olan Z kusaginin yiiksekogretimden beklentileri de bu
dogrultuda olusmaktadir. Her zaman ve her yerden internete erisim, bilgi sistem
araglari ile donatilmis derslik ve laboratuvarlar, erigimi ve iletisimi kolaylastiran dijital
platformlar, g¢evrimi¢i egitim hizmeti gibi konular bir tniversitenin Kkalitesini
belirleyici onemli unsurlar olarak goriilmektedir. Bilgi sistem hizmetlerinin yeterliligi
ve Kkalitesi oOgrencilerinin almig olduklar1 egitim kalitesini, &gretimin seklini
etkileyebilir ¢iinkii siiregler 6gretmen odakli degil 6grenci odakli olmaktadir. Bu da
Ogrencileri yasam boyu 6grenmeye daha iyi hazirlayacaktir. Boyut, bu beklentiler
1s18inda Sekil 6.1°de gosterildigi gibi sekiz adet (B1-B8) alt faktérden olugmaktadir.

Universite Imkanlarimin ve Sosyal Yasamin Yeterliligi

Universitenin Kkalitesi tiim faktdrlerin ihtiyaclarin yeterli seviyede karsilanmasi
miimkiindiir. Barinma ve kisisel ihtiyacglarin saglanmasi egitim ve 6gretime hazirlayici
unsurdur. Kampiis igerisinde bulunmasi gereken sosyal alanlar, kiitiiphane, kafeterya,
market, kirtasiye, baka, kargo firmasi, revir, RDM birimi ve spor alanlar1 gibi tesisler,

ders ¢alismak i¢gin yeterli kapasitede uygun alanlar, yurt ve misafirhane imkanlarinin
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yeterliligi, tiniversite i¢i ve dist ulasim imkanlar1 bu boyut altinda gelistirilen alt
maddeler ile belirlenmektedir. Boyut Sekil 6.1°de gosterildigi gibi bes adet (S1-S5) alt

faktorden olusmaktadir.

uégmhm lan Sgrencilerle ders da yeterli sevivede iletigim kurar.
LOgrehm lan ders dist lardz dzrencilerle yeterli sevivede iletizim kurar.
Momemﬂméwmmwmmmdgh)mmm

» Akademik Hizmetler (A) >
A4 Ogretim elemanlarmm efitim ve 32retim konusundaki genel performans: veterli

S Ooratan elariianiars aistuons desfeicheyss Seinitonte alt yapiys knllarsmcakate’

101 Ders sgerikleri d2rencilerin hedeflerine yonelik zelecekte fayda sazlayabilecesi ve

vetensklering destekleyicl miteliktedir.

102 Derslerds konular gergek yasam ile iligkilendirilersk anlatilmaktadur.

~ OSDmhrdAst&xtpwfogrmmemetothnndmﬁlﬂlohnkgmp;ﬂmﬂmomk
Yenilikci Ogretme =) o_ye lan ve dErencinin ethan olduZu ogrenci merkezli

‘Yaklasimi ve Yontemi (O) iktad

NDeﬂadeégrmﬂainbes&duekvemlizwpuﬂ:" mi sazlayan yaklagml

fkullamlmaktadur.

|05 Dearsin sleyis Talidl ncls Asaneilern fkivies aliuenakiuk

MSqmdldmmmfmwmhr;dz)xakmnemﬂMedn

11 {dari 1 6Zrencilers kars: ilzili ve yardimer tavir icensindeds
12 Idari lin 6grencilere kars: d: lan naziktir.

13 Idari 1 gorevleniyle ilgili yeterli bilgive sahuptin
Iﬂdzihimeﬂuh:zhve etk ekilde yiirar.

15 Idari hizmetler geffaf olarak yiritalir.

16 Idarip ] ile okul digt lardz da e-mail ile ilatizim kurulabilir.

B1 Universitede intemet altyapis1 veterlidir ve gogu yerden internete erigim
saglanabilmektedir.
B2 Universitenin internet sitesi gincel ve yeterli seviyededir.
B3 Derslikler ve laboratuvarlar internet erigimi olan telmolo_]lk alt yapi ile
o Kn;;g Ynheh;grgm desteklenmektedir.
Hizmet Kalitesi ow = B4 Ders dist zamanlarda da dersliklerde ve laboratuvarlarda bulunan bilgi sistem
(ZGEN-QUAL) - araglan kullamlabilmektedir.
B3 Ders di51 zamanlarda da siirekhi ve hizh geri bildirim saglayan sanal iletisim
lan kullamimaltadir. (Ogrencilerin cep telefonu. tablet gibi araglarla soru sorup
cevap alabilecekleri, ders notlan ve derse ait videolara erigebilecekleri uygulamalar
gibi.)
B6 Uzaktan gevrimici egitim altyapisi yeterlidir ve smav, ddev, proje sunumlan gibi
konularda aksakhk vaganmamaktadir.
B7 Bilgi sistem altyapis: (internet erigimi.anza vs) ile ilgili teknik destek aksamadan
viiritilmektedir.
BS Elektronik kiitiiphaneye erisim saglanarak ulusal ve uluslararas akademik veri
tabanlarna ve lisansh programlara ficretsiz erigim saglanabilmektedir.

Bilgi Sistem Hizmetleri (B)

v

S1 Universite igerisinde bulunan sosyal alanlar ve hizmet binlmlen (kutuphane, kafeterya,
market, kantin, kartasiye, banka, karzo firmasi. revir, rdm, spor alanlan vb.) yeterl

Uinivercite T nlarmm seviyededir.
s enne_:]“;:‘ R S2 Universitede ders ¢ahsmak i¢in uygun kogulda ve yeterli kapasitede ortam vardir.
= ) '_;. S3 l;' rversitenin yeterh sayida konaklama imkam (yurt, misafirhane vb.) vardw.
Yeterliligi (S) S4 Universitenin sazlams; olduu sosyal etkinlikler (sanat ve spor aktivitsleri, Sgrenci
ulinlerd) vetarlids

S& Universitenin ulagm unke!an veterli sevivadedir.

K1 Mezun ve oZrenc: seminerlen duzenlenerek 13 hayat haklanda bilzi almas
2lanmaktadur

532! i
T K2 Universite dgrencilert 3 da istthdam edilmesini kolaylastirmak igin
Kariyer Planlamas (K) aguncxyx datek]zvxcl, 1; damyanlu;blﬂih;l vaklagim sergilemaktedir.

K30 sta) 1gin farkh kurum ve kuruluglarla koordineli

c:hsmzlzxy\mxtulmgkhedu

- T1 I;'nx\'ezsmenm topluma saglamis oldugu bilimsel katl iyi seviyededir.
—> Imaj (T) % T2 Universitenin topluma saglamu oldugu sosyal katka iyi seviyededir.
T3 Universitenm dig gevrade tanmma dizey: 1y1 seviyedadir.

Sekil 6.1. Gelistirilen ZGEN-QUAL Olgegi
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Kariyer Planlamasi

Universitenin egitim kalitesi mezun o&grencilere ¢ok iyi kariyer firsatlari
saglamaktadir. Ayrica farkli disiplin alanlarindan gelen isgiicii piyasasi ihtiyaglar da
dikkate alinmalidir. Ciinkii buna gére yapilan yol haritas1t mezunlar i¢in daha fazla is
firsati  yaratacaktir. Universiteler iginde bulunulan donemin ihtiyaclarmni
karsilanmasinda ve 6grencilerin bu kapsamda yetistirilmesinde rolii ¢ok biiyiiktiir.
Mezunlar ile 6grencilerin ortak platformlarda bir araya getirilmesi, mezuniyet 6ncesi
yapilan zorunlu staj egitimlerinin dikkatli bir sekilde planlanmasi, {iniversitenin kurum
ve kuruluslarla koordine igerisinde olmasi ¢ok 6nemli hususlardir. Kariyer planlamasi

boyutu Sekil 6.1’de gosterildigi gibi ti¢ adet (K1-K3) alt faktérden olusmaktadir.
Imaj

Universitenin toplum iizerinde yarattig1 etki, akademik anlamda saglamis oldugu
katkilar, mezunlarin is diinyasindaki yeri gibi faktorler ile degerlendirilebilir ve bu da

tercih edilme oranina katki saglayabilir. imaj boyutu Sekil 6.1°de gosterildigi gibi iic
adet (T1-T3) alt faktorden olusmaktadir.

Olgek katilimeilara uygulanmak iizere anket haline getirilmistir. iki boliimden olusan
anketin birinci bolimiinde yer alan maddeler 5°li likert ile derecelendirilmis ve
katilimcilardan kendilerine sorulan sorulara “Kesinlikle katiliyorum”, “Katiliyorum”,
“Kararsizim”, “Katilmiyorum”, “Kesinlikle katilmiyorum” seklinde cevap vermeleri
istenmistir. Ikinci boliimde ise katilimcilarin tasarlanan Slgek boyutlarmi &nem
derecelerine gore acik uglu olarak siralama yapacaklari sekilde tasarlanmustir.
Uygulanan anket Ek-1’de sunulmustur.

6.2. Orneklem Biiyiikliigiiniin Hesaplanmasi

Aragtirma evrenini iilkemizde bulunan bir {iniversitenin 6n lisans ve lisans 6grencileri
olusturmaktadir. Uygulamada hedef Kitle olan grencilerin say1s1 24603 tiir. Oncelikle
Es.6.1 (Yazicioglu ve Erdogan, 2014) kullanilarak arastirmaya dahil edilmesi gereken
orneklem sayis1 hesaplanmistir. Esitlikte n: Orneklem biiyiikliigii, N: Evren
biyiikligi, p: Evrende arastirma biriminin gériinme orani, ¢: Evrende arastirma
biriminin  gériinmeme oranm, z: Z-degerini, d: Orneklem hata yiizdesini
gostermektedir. N: 24603, p ve g: 0.50, z:1.96 ve d: %5 olarak esitlikte yerlerine

yazildiginda drneklem biiyiikliigiiniin 379 olmas1 gerektigi bulunmustur. Orneklem
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blyikligi “http://www.surveysystem.com” adresinde bulunan program ile tekrar
hesaplanmis ve yine ayni sonug¢ bulunmustur. Ayrica arastirmada kullanilan 6rneklem
biiyiikligii Z kusagr yiiksekogretim hizmet kalitesi 6l¢eginin madde toplam sayisindan
10 kat daha fazladir.

— N.p.q.z2
p.q.z2+(N-1).d?2

(6.1)

6.3. Katiimeilarin Demografik Istatistikleri

Aragtirmaya katilan Ogrencilerin demografik bulgularina yonelik frekans analizi
sonuglar1 Cizelge 6.1°de gosterilmektedir. Bulgulara gore, 6grencilerin %45,4’1 erkek,
%54,6’s1 kadindir. Ogrenim gordiigii sif diizeylerine gére dgrencilerin %39,9’u 1.
smif, %32,8’1 2. sinif, %11,9’u 3. sinif, %15,4’1 ise 4. sinifta oldugu bulunmaktadir.
Ayrica Ogrencilerin %12,7’si Fen-Edebiyat Fakiiltesi, %54,4’ti Miihendislik ve
Mimarlik Fakiiltesi, %9,4’ti Saglik Bilimleri Fakiiltesi, %23,5’1 Sosyal Bilimler
Fakiiltesinde, Ogrenim gormektedir. Bir diger bulgu ise o&grencilerin yas
ortalamalarini 20.375+2.003 oldugudur. Orneklemin homojenligini saglamak igin
kadin-erkek orani dikkate alinmis, 6 fakiilte ve 8 farkli anabilim dalinda uygulama
yapilmistir. Bu kapsamda arastirmaci tarafindan gelistirilen 7 boyut ve 36 maddeden
olusan ol¢egin gegerlilik ve giivenirlilik analiz galismalari i¢in bir {iniversitesinde
ogrenim gormekte olan 412 dgrenciye yiiz yiize anket uygulanmistir. Uygulanan

anketler arasindan gegerli oldugu diisiiniilen 401 anket ¢alismaya dahil edilmistir.

Cizelge 6.1. Ogrencilere ait demografik bulgular

n %

Cinsiyet

Erkek 187 45.4

Kadin 225 54.6
Swnif

1.smf 164 39.9

2.smif 135 32.8

3.smf 49 11.9

4. smf 64 15.4
Fakiilte

Fen Edebiyat Fak. 17 4.1

Miih.ve Mim.Fak. 285 69.4

Sag.Bil.Fak. 35 8.7

Sos.Bil.Fak. 73 17.8

Yas* 20.375+2.003
*Ortalamaz+standart sapma
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6.4. Verilerin Analizi

Calismada anketlerden elde edilen verilerin analizi R Project yazilimi ile
gerceklestirilmistir (R Core Team, 2020). Analiz siirecinde R programinda yer alan
psych ve lavaan paketleri kullanilmistir. Olgegin alt boyutlarmni ve veri matrisindeki
temel yapiy1 belirlemek i¢in A¢imlayici Faktor Analizi (AFA) uygulanmistir (Yue,
2019). Verilerin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigini ve drneklemin yeterliligini
belirleyebilmek icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMOQO) o6rneklem yeterliligi istatistigi
incelenmistir. Veri setindeki degiskenlere ait korelasyon Bartlett kiiresellik testi ile test
edilmistir. Yap1 gecerligi calismalarinda gelistirilen 6lgme aracinin boyut sayisini
belirlemek kritik kararlar vermeyi gerektirir ve bu kararlarin dayanagini gesitli teknik
ve yontemler olusturur. Yapir gegerliligi ¢alismalart igin arastirmacilarin  kendi
aldiklar1 kararlardan ziyade istatistiksel alt yapisi olan teknik ve yontemleri
kullanmalar1 yap1 ¢alismasmin daha kaliteli olmasini saglamaktadir. Bu sebeple
yapilan son g¢alismalarda daha yaygin kullanilan ve diger agimlayic1 faktor analizi
yontemlerine gore daha iistiin oldugu ifade edilen Horn’un paralel metodu kullanilarak
boyut sayist belirlenmistir (Horn, 1965). Olgek gelistirme ve yapr gecerliligi
tespitinden oncelikle AFA uygulanir (Brown, 2015). AFA ile elde edilen 6l¢egin igsel
tutarliligini degerlendirmek i¢in Cronbach Alfa giivenilirlik analizi ve gegerliligini
simnamak i¢in ise DFA uygulanmistir. DFA’nin tahmin asamasinda veriler likert tipli
oldugu i¢in Kosegen Agirlikli En Kiigiik Kareler (DWLS) teknigi tercih edilmistir.
Analizin son asamasinda Z kusag1 yiiksekogretim hizmet kalitesi 6lgegi igin uyum
gecerliligi analizi yapilmistir. Uyum gecerliligi analizinde Ek-2 de bulunan,
gelistirdigimiz 6lgege benzer bir o6lcek olan “Kirikkale Universitesi Ogrenci
Memnuniyet Endeksi (KKUME)” ile farkl1 bir kavrami dlgmek iizere gelistirilen Ek-
3’teki “Kovid-19 Korkusu Olgegi (KKO)” (Kaya, Diinder, Cakiroglu ve Uzdil, 2019)
kullanilmistir. Her Gi¢ anket ayn1 6grencilere uygulanmustir. Yakinsak gecerlilik analizi
icin Z kusag yiiksekogretim hizmet Kalitesi olgegi ile KKUME 6lcegi, 1raksak
gecerlilik analizi i¢in Z kusagi yiiksekogretim hizmet kalitesi olgegi ile KKO
arasindaki iliskiler Pearson korelasyon analizi ile incelenmis ve elde edilen katsayilar
yorumlanmistir. Bu analizin yapilmasindaki amag gelistirilen dlgegin gegerliligini

farkl1 bir istatistiksel analiz yontem ile teyit etmektir.

Cizelge 6.2°de AFA sonucunda elde edilen faktor yiikleri, komiinalite ve varyans

aciklama oranlar1 gosterilmektedir. Horn Paralel analizine gore dlgek 7 alt boyut
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altinda temsil edilmektedir. Analiz sonuglar1 incelendiginde, faktor yiikleri tiim
faktorlerde 0.40’1n altinda oldugu i¢in O4, O5, 06, B1, B2, B3, S1 ve S2 maddeleri
analizden cikartilmigtir. Diger tiim faktor yiiklerinin 0.50°den yiiksek ve tiim
komiinalite degerlerinin ise 0.30’un istiinde degerlere sahip oldugu goriilmektedir.
Ayrica varyans aciklama oranlari sirasiyla 0.107, 0.066, 0.151, 0.151, 0.078, 0.066 ve
0.117 olarak bulunmaktadir. AFA sonuglarina gore Z kusagi yiiksekogretim hizmet
kalitesi 6l¢eginin 6l¢cek maddeleri, toplam %73.6 varyans agiklama orani ile 7 faktor

altinda toplanmaktadir.

Cizelge 6.2. AFA sonuglari

Boyut Madde Faktor yiikleri Komiinalite VAO
Al 0.798 0.813
A2 0.801 0.748
Akademik Hizmetler A3 0.807 0.804 0.107
Ad 0.737 0.809
Ab 0.646 0.669
o N 01 0.581 0.728
Y;ﬁ;ﬁfl\giﬁﬁm 02 0.607 0.717 0.066
03 0.724 0.760
11 0.784 0.782
12 0.765 0.788
L 13 0.792 0.826
Idari Hizmetler 14 0.792 0.799 0.151
15 0.717 0.766
16 0.611 0.567
B4 0.605 0.566
Bilgi Sistem B5 0.668 0.671
Hizmetleri B6 0.795 0.698 0.151
B7 0.794 0.730
B8 0.564 0.562
.. . S3 0.761 0.700
Universite Imkanlarinin
ve Sosyal Yagamin Yeterliligi 4 0.555 0.678 0.078
S5 0.723 0.711
K1 0.813 0.785
Kariyer Planlamasi K2 0.786 0.824 0.066
K3 0.616 0.715
T1 0.741 0.805
Imaj T2 0.756 0.803 0.117
T3 0.807 0.782

VAQO: Varyans aciklama orani

Cizelge 6.3’te AFA bulgularina ait temel varsayimlari iceren Bartlett kiiresellik testi
ve Kaiser Meier Olkin (KMO) sonuclar1 gosterilmektedir. Analiz sonuglarina gore,
KMO istatistigi 0.7’nin iizerinde (KM0=0.910>0.7) oldugu goriillmektedir. KMO
degeri 0.60-0.70 aras1 zayif, 0.70-0.80 aras1 orta, 0.80-0.90 aras1 iyi, 0.90 ve tizeri

miikemmel olarak degerlendirilmektedir. Bu bulgu 1s1ginda 6rneklem agisindan yeterli
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oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Ayrica bartlett kiiresellik testi incelendiginde 6lgek

maddeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir korelasyon bulunmaktadir (p<0.05).

Cizelge 6.3. AFA siirecine ait temel varsayim sonuglari

KMO 0.910
Bartlett Kiiresellik testi 6639.668
p <0.001

Cizelge 6.4 olgege ait alt dlgekler iizerinden elde edilen tanimlayict istatistikler ve
Cronbach Alfa giivenilirlik analizi sonuglar1 gosterilmektedir. Z kusagi yiiksekogretim
hizmet kalitesi 6lgegine ait maddeler i¢in diizeltilmis korelasyon degerlerinin tamami
pozitif olarak bulunmustur. Bu bulgular 1s1¢inda 7 boyut i¢in Cronbach Alfa
katsayilar1 sirasiyla 0.886, 0.780, 0.890, 0.814, 0.712, 0.797 ve 0.865 olarak
hesaplanmistir. Ayrica, Z kusagi yiiksekogretim hizmet kalitesi olgegi i¢in genel
Cronbach Alfa katsayis1 0.933 olarak bulunmustur.

Cizelge 6.4. Olgek giivenilirlik analizi sonuglari

Boyut Madde X SS DR MSA

Al 3.866 0.992 0.827 0.853

) A2 3.630 1.092 0.774 0.862

ﬁ:;arﬂzwé'r‘ A3 3.701 1.056 0.810 0.853

Ad 3.833 1.053 0.799 0.858

A5 3.528 1.121 0.670 0.884

L 01 3.466 1.069 0.739 0.675

Yenilikei Ogretme 02 3.493 1.086 0.758 0.654
Yaklagimi ve Yontemi

03 3.487 1.140 0.616 0.777

11 3.513 0.991 0.813 0.863

12 3.549 0.933 0.797 0.867

. 13 3.603 0.994 0.840 0.857

Idari Hizmetler

14 3.296 1.026 0.795 0.863

15 3.299 1.072 0.706 0.878

16 3.564 1.106 0.601 0.894

B4 2.719 1.165 0.621 0.790

Bildi Si B5 3.069 1.218 0.732 0.760

Hlizgnlwetllse}fim B6 3.107 1.130 0.701 0.771

B7 2.979 1.136 0.671 0.779

B8 3.063 1.142 0.631 0.787

Universite imkanlarinin S3 2.946 1.261 0.503 0.671

ve Sosyal Yasamin S4 2.513 1.259 0.639 0.542

Yeterliligi S5 2.943 1.214 0.654 0.524

K1 3.012 1.189 0.690 0.756

Kariyer Planlamasi K2 2.973 1.151 0.807 0.638

K3 2.887 1.142 0.672 0.770

T1 3.096 0.998 0.826 0.797

imaj T2 2.982 1.021 0.844 0.779

T3 2.770 1.126 0.745 0.858

SS: Standart sapma, DR: Diizeltilmis R, MSA: Madde silindiginde alfa
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Cizelge 6.5’te Z kusag yiiksekogretim hizmet kalitesi 6lgegine ait dogrulayici faktor
analizi sonucunda elde edilen uyum iyiligi degerleri gosterilmektedir. Bu bulgulara
gore, x?/sd= 0.697 degeri 2’nin altindadir ve RMSEA degeri de 0.05’ten kiigiiktiir.
Diger bulgular incelendiginde, SRMR degeri 0.05’in altinda ve GFI, CFl, AGFI
degerleri 0.975’in {stiindedir. Genel olarak bakildiginda, gelistirilen Z kusagi
yiiksekogretim hizmet kalitesi 6l¢egi igin gegerlilik sonuglart miikemmel uyuma isaret

etmektedir.

Cizelge 6.5. DFA bulgularinin uyum indeksleri

Uyum indeksi Kabul Edilebilir Deger Elde Edilen Deger
x?/sd <5.00 0.697
GFlI
(Goodness-of-fit Index) >0.90 0.988
AGFI
(Adjusted Goodness-of-fit Index) =085 0.985
CFlI
(Comperative Fit Index) >0.90 1
SRMR
(Standardized Root Mean Square Residual) <0.10 0.047
RMSEA

(Root Mean Square Error of Approximation) = 0.012

Cizelge 6.6’ da Z kusag yiiksekogretim hizmet kalitesi 6l¢egine ait DFA istatistikleri
gosterilmektedir. Bu bulgular 1s183inda, Z kusagi ytiksekogretim hizmet Kalitesi
Olgeginin tim alt maddeleri istatistiksel olarak anlamli bir sekilde toplandigi
goriilmektedir (p<0.05).
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Cizelge 6.6. Olgek DFA istatistikleri

Boyut Madde Beta SH z-istatistigi p
Al 1
A2 1.115 0.060 18.681 <0.001
Akademik A3 1.236 0.064 19.340 <0.001
Hizmetler
Ad 1.267 0.066 19.299 <0.001
A5 1.366 0.071 19.337 <0.001
o1 1
Yenilikei Ogretme 02 0916  0.043 21.219 <0.001
Yaklagimi ve Yontemi
03 0.948 0.047 20.313 <0.001
11 1
12 0.873 0.045 19.501 <0.001
. 13 0.969 0.047 20.507 <0.001
Idari Hizmetler
14 1.040 0.050 20.753 <0.001
15 0.979 0.049 20.110 <0.001
16 0.810 0.043 18.731 <0.001
B4 1
B5 1.064 0.054 19.688 <0.001
Bilgi Sistem B6 1.026 0.054 19.169 <0.001
Hizmetleri
B7 1.028 0.053 19.389 <0.001
B8 0.929 0.049 18.904 <0.001
S3 1
Universite imkanlarinin
ve Sosyal Yasamin Yeterliligi 4 1.167 0.070 LS <0.001
S5 0.944 0.061 15.458 <0.001
K1 1
Kariyer Planlamasi K2 1.161 0.061 19.054 <0.001
K3 1.117 0.059 18.964 <0.001
T1 1
Tmaj T2 1.008 0.044 22.925 <0.001
T3 1.085 0.048 22.798 <0.001

Beta: Katsay1, SH: Standart hata

DFA sonucunda elde edilen Sekil 6.2°deki grafiksel yapiya gore tiim maddelerin

standardize yiik degerleri 0.40’1n iizerindedir.
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Sekil 6.2. Z kusag yiiksekogretim hizmet kalitesi 6l¢egine ait DFA sonuglari

Cizelge 6.7°de uyum gegerliligine yonelik uygulanan Z kusagi yiikksekogretim hizmet
kalitesi olgegi puanlari ile yakimsak (UOME) ve iraksak (KKO) &lgegi puanlari
arasindaki Pearson korelasyon analizi sonucu gosterilmektedir. Test sonuglarina gore,
Z kusag yiksekdgretim hizmet kalitesi 6lcegi ile yakinsak dlcegi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. (p<0.05). Ayrica, Z kusagi
yiiksekogretim hizmet kalitesi 6lgegi ile raksak Glgegi arasinda istatistiksel olarak
anlamli diizeyde bir iligski olmadig1 goriilmektedir (p>0.05). Z kusagi yiiksekogretim
hizmet kalitesi olgegi ile wraksak Olcegi icin yapilan Pearson korelasyon analizi
sonucunda korelasyon katsayisinin negatif ve anlamli olmamasi sebebi ile Z kusagi

yiiksekogretim hizmet kalitesi 6lgeginin uyum gegerliliginin saglandigi goriilmektedir.

Cizelge 6.7. Olgek uyum gegerliligi sonuglar

UOME KKO
ZGEN-QUAL r 0,019 -0,009
p 0.032 0.819

UOME: Universite Ogrenci Memnuniyet Endeksi, KKO: Korona viriis (Covid-19) korkusu 6lgegi,
ZGEN-QUAL: Z kusag yiiksek 6gretim hizmet kalitesi 61gegi

6.5. Boyutlara Gore Memnuniyet Puanlarimmin Hesaplanmasi

Anketlerden elde edilen sonuglara ait dilsel ifadelere karsilik gelen iiyelik fonsiyon

degerleri Sekil 5.3’te gosterilen bulanik 6lgege gore bulaniklastirilmigtir. Elde edilen

85



bulanik sayilar 5’inci boliimde agiklanan “Pessimistik-Optimistik Kombinasyonu”
aracihigi ile Es.5.1, Es.5.2 ve Es.5.3 kullanilarak durulastirilmis, elde edilen tiim alt
faktorlere ve boyutlara ait skorlar Cizelge 6.8’de gosterilmistir. Aktepe (2019)
tarafindan farkli o kesim degeri ile giivenirlilik analizleri test edilmis ve a=0,2 veya
a=0,3 degerlerinin en iyi degerleri tirettigi gdzlemlenmistir. Bu sebeple c¢alismada

a=0,3 olarak hesaplamalara dahil edilmistir.

Cizelge 6.8. Qi skorlar

Alt Faktorler Qi Alt Faktorler QiBoyut
11 3,7
12 3,8
13 3,7
14 3,4 36
15 3,5
16 3,6
Al 4
A2 3,8
A3 3,8 3,8
Ad 3,9
A5 3,8
01 3,5
02 3,6 35
03 3,4
B4 31
B5 3,3
B6 3,4 32
B7 3,2
B8 33
S3 29
sS4 2,6 2,8
S5 3,0
K1 2,8
K2 2,9 2,9
K3 3,0
T1 31
T2 3,1 31
T3 2,9

Bu boliime kadar elde edilen verilen Excel ortaminda analiz edilmis ve hesaplanmstir.
Bu béliimden sonra, elde edilen Qi degerleri MATLAB Fuzzy ToolBox (Gagliardi,
Neri Shahu ve Hoxha, 2021) ile yapilan bulanik modellemede girdi degiskenleri olarak
kullanilmistir. MATLAB Fuzzy Logic kural tabaninda her boyut kendi igerisindeki alt

maddelere verilen cevaplara gore degerlendirilerek Kkurallar olusturulmus, iyelik
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fonksiyonlar secilmis ve sonug olarak her boyuta ait skorlar elde edilmistir. Ornegin
Akademik hizmetler boyutu icin kalite skoru elde edebilmek igin Sekil 6.3’de
gosterilen 5 alt faktor girdi olarak kullanilmistir. Modelleme yapilirken durulagtirma
yontemi olarak “centroid” yontemi se¢ilmistir. Literatiir arastirmasinda MATLAB
programinda bulanik mantik ile yapilan anket analizilerinde en iyi sonucun centroid

durulasgtirma metodu ve iiggensel iiyelik fonksiyonunun (trimf) verdigi goriilmiistiir.

File Edit View

T
-~
Al S S
~
\\
| e S B |
<
A2 =

-

o akademik hizmetler

A3 - {(mamdani)

-
- P -
-
-
-

Al -
| " .- Akademik_Hizmet_Kalitesi
A5
FIS Name: akademik hizmetler FIS Type: mamdani
And method min & Current Variable
o Name
r method max AP
Type
Implication o 7
Range
Aggregation max 5
Defuzzification i
centroid ~ Help ci
Saved FIS "akademik hizmetler” to file

Sekil 6.3. Akademik hizmetler boyutu bulanik mantik diizenleyici ara yizi

Girdiler i¢in ankette katilimcilarin cevapladiklart segenek etiketleri “Kesinlikle
katilmiyorum”  (Kes.Ktlmyrm),  “Katilmiyorum”  (Ktlmyrm), “Kararsizim”
(Kararsizim), “Katiliyorum” (Katiliyorum), “Kesinlikle katiliyorum” (Kes.Ktlyrm)
tiyelik fonksiyonlar1 se¢ilmistir. Girdilere ait range degerleri ise [1 5] olarak
belirlenmistir. Uyelik fonksiyonu parametreleri Sekil 6.4’de gosterildigi gibi
“Kesinlikle katilmiyorum” [1 1 2], “Katiliyorum” [1 2 3], “Kararsizim” [2 3 4],
“Katiliyorum” [3 4 5], “Kesinlikle katilmiyorum” [4 5 5] olarak kullanilmstir.
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File Edit View

plot points:
Mambersti functonpos
T T T T T

FIS Variables it
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n  EEES
@mﬁ_ﬂw_mm
2 05+
A

Sekil 6.4. Uyelik fonsiyonlar diizenleyici girdi arayiizii

Cikt1 i¢in “Memnun Degil” (MD), “Kararsiz” (KRSZ) ve “Memnun” (M) olarak {i¢
iyelik fonsiyonu deger belirlenmistir. Elde edilen sonuglarin 100 puan iizerinden skor
olarak elde edilebilmesi igin range degerler [1 100] olarak se¢ilmistir. Ciktilar igin

parametreler ise Sekil 6.5’te goriildiigii gibi MD [1 1 35], KRSZ [25 50 75], M [65
100 100] olarak belirlenmistir.
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10 20 30 40 50 60 70 80 %0 100
AN output variable “Akademik_Hizmet_Kalites™

Sekil 6.5. Uyelik fonsiyonlar1 diizenleyici ¢ikt1 arayiizii

Akademik hizmetler boyutuna ait alt faktorlere katilimcilar tarafindan cevaplara gore
if-then yapisi kullanilarak 318 adet kural tabani olusturulmustur. Olusturulan Kural
tabanlar1 Sekil 6.6’da gosterilmistir.

Sekil 6.6. Kural tabani arayiizii
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EGER x=A: ve y=B1 ISEz=C:

EGER x=A: ve y=B: ISEz=C

Es. 4.5 ve Es. 4.6°da belirtilen yukaridaki EGER-ISE (IF-THEN) yapis1 kullanilarak

gelistirilen baz1 kurallar asagidaki gibidir;

If (Al is Kararsizim) and (A2 is Kesinlikle Katiliyorum) and (A3 is Kesinlikle
Katiliyorum) and (A4 is Kaesinlikle Katiliyorum) and (A5 is Kesinlikle
Katiliyorum) then (Academic Service Quality is Memnun)

If (Al is Kesinlikle Katiliyorum) and (A2 is Kararsizim) and (A3 is Kararsizim)
and (A4 Kararsizzim) and (A5 Kesinlikle Katiliyorum) then (Academic Service
Quality is Kararsiz)

If (Al is Kesinlikle Katiliyorum) and (A2 is Kararsizim) and (A3 is Katilmiyorum
and (A4 is Kesinlikle katilmiyorum) and (A5 Kesinlikle Katiliyorum) then
(Academic Service Quality is Memnun Degil)

If (Al is Agree) and (A2 is Kesinlikle Katiliyorum) and (A3 is Kesinlikle
Katiliyorum) and (A4 is Kesinlikle Katiliyorum) and (A5 is Kararsizim) then
(Academic Service Quality is Memnun)

If (Al is Katilmiyorum) and (A2 is Katilmiyorum) and (A3 is Kararsizim) and
(A4 Kesinlikle katilmiyorum) and (A5 Kararsizim) then (Academic Service

Quality is Memnun Degil)

Akademik hizmetler boyutu i¢in MATLAB ‘da yapilan tim asamalar diger tiim

boyutlar iginde yapilmistir. Boyut bazinda elde edilen skorlar ve kullanilan kural

sayilar1 Cizelge 6.9’da gdsterilmistir.

Cizelge 6.9. Boyut bazinda elde edilen skorlar

_ Universite
Skor ve Akademik ¥(illlllk§l idari Bllgl Imkanlariin Kariyer . .
Kural - Ogretme . Sistem ve Sosyal Imaj
Hizmetler Hizmetler . . Planlama
Sayisi Yaklasim Hizmetleri Yasamin
Yeterliligi
Skor 75.8 69.7 71.2 61.1 53.9 56 62
Kural 318 373 369 474 302 169 181
Sayisi
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6.6. Bulanik Siralama (Fuzzy Ranking) Yontemi

Agirhiklarimin Hesaplanmasi

ile Boyut

Katilimcilardan boyutlar1 6nem derecesine gore Sekil 6.7°de gosterildigi gibi 1’den

7’ye kadar siralamalari istenmistir.

2.BOLUM

Universite Imkanlarinin ve Sosyal Yasammn Yeterliligi, Kariver Planlamast, Imaj

diistindiigiimiiz 7 boyutu 6nem sirasina gore asagidaki bosluklar kullanarak siralayiniz.

Akademik Hizmetler, Yenilik¢i Ogretme Yaklasim: ve Yontemi, Idari Hizmetler, Bilgi Sistem Hizmetleri,

o Yukarida verilen “Z Kusag Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi” hakkinda belirleyici oldugunu

Anketimiz bitmistir. Tesekkiir ederiz.

Sekil 6.7. Boyutlarin 6nem derecelerine gore siralanmasi

Cizelge 6.10. Onem siralarinin bulanik degerleri

Katiimcinin Onem Siralamasi Bulanik Sayiya Doniisiim
1. (7.8,9)
2. (6,7,8)
3. (5.6,7)
4. (4,5,6)
5. (3,4,5)
6. (2,3,4)
7. (1,2,3)

Ilk olarak siralama sayilar1 Cizelge 6.10'daki gibi bulanik sayilara doniistiiriilmiistiir.

Ik sira en yiiksek bulanik degere, son sira en diisiik bulanik degere sahiptir. Sekil

6.8’de tiim boyutlar i¢in hesaplanan bulanik geometrik ortalamalar (I, m, u)

gosterilmistir.
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My

2.15 314 330 335 425 437 451 467 531 5.60 577 579 6.83 6.85

———— Idari Hizmetler Bilgi Sistem Hizmetleri Kariyer Planlama Yeniliksi Ogretme Yaklagimi

Universite imk.ve Sos. Akademik Hizmetler

Yasamin Yeterliligi

imaj

Sekil 6.8. Boyutlara ait tiggensel bulanik sayilar

Cizelge 6.11°de boyutlara ait agirliklar, Liou ve Wang (1992)’1n entegral degerler

esitligi ile bulunmus ve O ile 1 arasinda normalize edilerek gosterilmistir.

Cizelge 6.11. Boyutlara ait agirliklar

Integral _Universite
Value Idari Akademik Y-eimhkgl E"Ig' Imkanlarigg Kariyer . .
. . - Ogretme Sistem ve Sosyal Imaj
(Liouand  Hizmetler  Hizmetler . leri Planlama
Wang) Yaklagimi Hizmetleri Yasamin
Yeterliligi
0,34 0,52 0,52 0,37 0,39 0,46 0,31
(0=0,6)

6.7. Genel Memnuniyet Skorunun Hesaplanmasi

Genel memnuniyet skoru katilimcilarin 5°1i likert 6lgegine verdigi cevaplardan elde
edilen veriler ile boyutlarin siralanmasi neticesinde bulunan agirliklarin olusturdugu
Es. 5.8°de bulunan endeks ile hesaplanmaktadir. Boyutlara ait skor ve agirlik degerleri

endekste yerine koyuldugunda;

(0,34 x 71,2) + (0,52 X 75,8) + (0,52 x 69,7) + (0,37 X 61,1) + (0,39 x 53,9) +
(0,46 X 56) + (0,31 X 62)
0,34 + 0,52 + 0,52 + 0,37 + 0,39 + 0,46 + 0,31

endeks degeri 64,768 olarak bulunmustur.

Hesaplama sonucunda elde edilen puanin 100 puana olan uzakligi 35.232 puandir. Bu

durum, yiiksekdgretim hizmet kalitesindeki beklenti boslugunu gostermektedir.
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7. SONUC VE DEGERLENDIRME

Hizmet sektoriiniin - birincil amaci kaliteli hizmet {iretebilmek ve misteri
memnuniyetini saglayabilmektir. Kalitenin arttirilabilmesi ihtiyacin tespit edilmesi ve

tespit edilen ihtiyaca yonelik dogru adimlarin atilmasi ile gergeklestirilebilir.

Egitim bir toplumun daha verimli ve giiclii olmasini saglayan, kisilere yeteneklerinin
farkinda olmasini saglayarak gelistirmesine imkan taniyan en énemli aragtir. EZitim,
insanlarin kisiliklerinin gelismesine katki sagladigi gibi toplum olarak kalkinmada da
biiyiik etkendir. Egitimde hizmet Kkalitesinin saglanmasi egitim kurumundaki
akademisyen, yonetici ve idari personel dahil olmak iizere tiim herkesin sistemi stirekli

iyilestirmek i¢in ¢aba sarf etmesi ile miimkiin olabilir.

Mevcut hizmet kalitesinin daha iyi seviyeye ¢ikarilabilmesi i¢in 6l¢iim yapilmasina
ihtiya¢ vardir. Literatiirde birgok kalite dl¢im teknigi mevcuttur. Problem yapisina
uygun olarak secilen ve hassas bir sekilde yapilan bir analiz neticesinde anlamli
sonuglar elde edilebilir. Hizmet kalitesi gerceklesen kalite ile algilanan kalite
arasindaki fark ile ortaya c¢ikmaktadir ki bu da kisilerin yapmis oldugu

degerlendirmeler neticesinde belirlenebilmektedir.

Diinyada insan oglunun karsilastigi olaylarin hemen hemen hepsi karmasiktir. Bu
karmagiklik genel olarak belirsizlik, kesin diisiince veya karar verilemeyisten
kaynaklanmaktadir. Bulanik mantik (Fuzzy Logic) kavrami, insanlarin kesin olmayan
ifadelerle diisiinme yetenegiyle ortlisen mantik sistemidir. Giintimiiz teknolojisi
ozellikle yapay zeka tabanli gesitli yazilimlar sayesinde insanlarin sahip olduklar
algilama yeteneginin bilgisayarlar tarafindan taklit edilebilmesine ve belli 6lgiilerde
O0grenmesine imkan saglamaktadir. Bulanik mantik, yapay sinir aglari, uzman
sistemler ve genetik algoritmalar gibi yapay zeka yontemleri basta miihendislik ve tip
olmak iizere farkli bilim dallarinda basari ile uygulanmaktadir. Son yillarda, bulanik
mantik tabanli yontemler belirsizlik ve nesnelligin oldugu durumlarda, miithendislik,
tip ve biyoloji alanlarinda oldugu gibi tarim ve hayvancilik alaninda da basarili bir

sekilde uygulanmaktadir.
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Yiksekogretimde hizmet kalitesi tiniversitelerin sundugu hizmetlere yonelik 6grenci
memnuniyeti tizerinden belirlenmektedir. Diger bir ifadeyle hizmet kalitesi dogrudan
performanslar {izerinden 6lgiilmektedir. Bu ¢alismada Z kusaginin yiiksekdgretimden
bekledigi hizmet kalitesinin olgiilebilmesi igin kusagin kisisel Ozellikleri ve
beklentileri dikkate alinarak Ol¢ek gelistirilmistir. Gelistirilen Olgek katilimcilara
uygulanmis ve alinan boyut bazinda en diisiik puan 53,9; en yiiksek puan ise 75,8
olmustur. Puanlarin yiikselmesi yiiksekogretimde sunulan hizmetlerin kalitesine
yonelik 6grencilerin memnuniyetlerinin yiiksekligini ifade etmektedir. Benzer sekilde
diismesi ise yiiksekogretimde sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik 6grencilerin

memnuniyetlerinin distigiini ifade etmektedir.

Calismada kullanilan bulanik degerlendirme modeli ile insan yargilarinin farklilig
dikkate alinmis ve sozel veriler sayisallastirilarak analizler yapilmistir. Analizler
neticesinde elde edilen veriler degerlendirildiginde Z kusagi’nin yiiksekogretim
hizmet kalitesi memnuniyet endeks skorunun yaklasik 65 oldugu goriilmiistiir. Yani
yiizde 35 oraninda bir beklenti agig1 ortaya ¢ikmistir. Boyut bazinda incelendiginde
sirastyla “Akademik Hizmetler (75,8)”, “Idari Hizmetler (71,2)”, “Yenilik¢i Ogretme
Yaklagimi (69,7)”, “Imaj (62)”, “Bilgi Sistem Hizmetleri (61,1)”, “Kariyer Planlamas1
(56)”, “Universite Imkanlarinin ve Sosyal Yasamin Yeterliligi (53,9)” memnuniyet
skoru elde edilmistir. Z kusagimin yiiksekogretim siirecinde beklentilerinin daha az
karsilandig1 ve genel memnuniyet ortalamasinin altinda kalan alanlarin bilgi sistem
hizmetleri, tiniversite imkanlarinin ve sosyal yasamin yeterliligi ve kariyer planlamasi
oldugu, buna karsilik akademik hizmetler, idari hizmetler, yenilikgi 6gretme yaklasimi
alanlarinda beklentilerinin daha ¢ok karsilandigi goriilmiistiir. Z kusaginin 6nceki
kusaklardan farkli olarak 6grenme siirecinde dogrudan yaparak ve yasayarak dahil
olabilecekleri sosyal 6grenme ortamlarini benimsedigi, diger kusaklara gore daha
kariyer odakli oldugu gibi hususlar goz 6niine alindiginda bu kapsamda yapilacak

iyilestirmelerle mevcut beklenti agiklar: giderilebilir.

Uygulanan anketin son boliimiinde katilimcilardan gelistirilen 6lgege ait boyutlari
onem derecelerine gore siralayarak yazmalari talep edilmistir. Cevaplar bulanik
siralama yoOntemi ile analiz edilmis ve katilimcilar yiiksek6gretimde hizmet kalitesi
boyutlarini, akademik hizmetler, yenilik¢i 6gretme yaklasimi, kariyer planlama,
iniversite imkanlarinin ve sosyal yasamin yeterliligi, bilgi sistem hizmetleri, idari

hizmetler ve imaj olarak 6nem sirasina gore siralamistir.
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Bu ¢alismada, katilimcilarin cevaplarinin bulanik degerlendirme yontemi ile analizi,
boyutlarin  6nem  siralamasinin  bulanik  siralama  yontemi  kullanilarak
agirliklandirmas: ve sonug olarak genel memnuniyet endeks skoru hesaplanmasi
literatiirde bulunan yiiksekogretimde hizmet kalitesi degerlendirme ¢alismalarina yeni
bir boyut kazandirmistir. Z kusagi’nin 6ne ¢ikan karakteristik o6zellikleri, egitim
hayatindan beklentileri dikkate aliarak gelistirilen “Yenilik¢i Ogretme Yaklagimi” ve
Bilgi Sistemleri Hizmetleri” boyutlar1 ve farkli yaklasimlar1 igeren alt boyutlar

literatiire katki saglamustir.

Gelecekte yapilacak ¢aligmalarda, bu ¢alismada kullanilan tiggen iiyelik fonksiyonu
yerine farkli {yelik fonksiyonlar1 kullanilabilir ve sonuglar Kkarsilastirilabilir.
Katilimcilarin verdigi kararsiz cevaplar diisiiniildiigiinde bulaniklik sezgisel bulanik
mantik yontemi ile ele alinabilir. Olgek farkli kiiltiir, cografya ve bolgelerde bulunan

tiniversitelerde ve farkli fakiiltelerde uygulanabilir, veriler kiyaslanabilir.
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EK-1. Anket Formu

Degerli Katilimct;

Bu anket calismasi, Kirikkale Universitesi Endiistri Miihendisligi doktora dgrencisi
Ufuk ALTINSOY' un "'Z kusag Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Beklentilerinin
Belirlenmesi ve Arastirmaci Yapay Zeka Modeli ile Tyilestirme Model
Onerilerinin Gelistirilmesi" konulu doktora tezi kapsaminda istatiksel veri elde
edilmesi amaciyla hazirlanmigtir. Anket ile ilgili veriler hi¢bir platformda
paylasilmayacaktir. Ankette 43 soru bulunmakta ve anketi cevaplama siiresi 20 dk.y1
gecmemektedir.

Her soruya uygun goérdiigiiniiz cevabi isaretlemenizi rica ederim. Degerli zamaninizi
ve goriislerinizi bizimle paylastiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Bu boliimde Kisisel bilgileriniz ile ilgili size uygun cevabi isaretleyiniz.

Erkek Kadin
1 | Cinsiyetiniz () ()

2 | Yasmz

3 | Universiteniz

Hazirlik 1.Simf 2.Smif 3.Smf 4.Sm1
Sinifi f
4 | Smifiniz
() () ()
Q) Q)
Miihendislik ve Mimarlik Fakiiltesi
Egitim Fakiiltesi
Sosyal Bilimler Fakiiltesi
Tip Fakiiltesi

Islami Ilimler Fakiiltesi

5 | Fakiilteniz Spor Bilimleri Fakiiltesi
Giizel Sanatlar Fakiiltesi
Fen-Edebiyat Fakiiltesi
Hukuk Fakiiltesi

Dis Hekimligi Fakiiltesi
Veteriner Fakiiltesi
Saglik Bilimleri Fakiiltesi

NN NN AN AN AN AN NN N
N N N N N N N N N N N N
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EK-1. Anket Formu (devami)

1.BOLUM

SORU
NO

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Biraz

Katillyorum

Katihlyorum

Kesinlikle
Katihlyorum

Idari personel 6grencilere kars1 ilgili ve yardimer tavir
igerisindedir.

—~
~—

~
~

Idari personelin 6grencilere kars1 davramslari naziktir.

b~
IN—

)
IN—

Idari personel gérevleriyle ilgili yeterli bilgiye
sahiptir.

—~
~—

~
~—

Idari hizmetler hizl ve etkin sekilde yiiriir.

b~
N—

I~
N—

Idari hizmetler seffaf olarak yiiriitiiliir.

b~
N—

b~ —~ |~ —
N | ~ [~ ~

I~
N—

o (O] W N -

Idari personel ile okul dis1 zamanlarda da e- mail vb.
yollarla iletisim kurulabilir.

—~ |~ ~ |~
~ N~ ~ N~ ~

—~
~

~
~

~
~

~ |~ ~ |~ ~
~ N~ ~ [~ ~

Idari hizmetler Kkalitesi hakkinda yukarida belirtilen
faktorler ile ilgili beklentinizi ve bu beklentinizin
hangi faktor ile ilgili oldugunu belirtiniz.

Ogretim elemanlar1 6grencilerle ders esnasinda yeterli
seviyede iletisim Kurar.

()

()

)

()

()

Ogretim elemanlar1 ders dis1 zamanlarda 6grencilerle
yeterli seviyede iletisim kurar.

()

()

()

()

()

10

Ogretim elemanlar1 6grencilere kararsiz kaldiklart
konular ile ilgili yonlendirici tutum icerisindedir.

()

()

)

)

()

11

Ogretim elemanlarmin egitim ve dgretim konusundaki
genel performansi yeterli seviyededir.

)

)

()

()

)

12

Ogretim elemanlar egitimi destekleyici teknolojik alt
yapiy1 kullanmaktadir

)

)

()

()

)

13

Akademik hizmetler hakkinda yukarida belirtilen
faktorler ile ilgili beklentinizi ve bu beklentinizin
hangi faktor ile ilgili oldugunu belirtiniz.

14

Ders igerikleri 6grencilerin hedeflerine yonelik
gelecekte fayda saglayabilecegi ve yeteneklerini
destekleyici niteliktedir

)

)

()

()

)

15

Derslerde konular gergek yasam ile iliskilendirilerek
anlatilmaktadir.

)

)

()

()

)

16

Derslerde klasik ve pasif 6grenme metotlarindan farkli
olarak grup calismalari, ortak proje ¢alismalar1 ve
6grencinin etkin oldugu 6grenci merkezli aktif
O0grenme yontemleri kullanilmaktadir.

)

)

()

)

)

17

Derslerde 6grencilerin kesfederek ve analiz yaparak
O0grenmesini saglayan yaklagimlar kullanilmaktadir.

)

)

()

)

)

18

Se¢meli ders sayisi ihtiyaci karsilayacak say1 ve
cesitliliktedir.

)

)

()

()

)

19

Dersin igleyis metotlariin belirlenmesinde
ogrencilerin fikirleri alinmaktadir.

)

)

()

()

)

20

Yenilik¢i 6gretme yaklagimi ve yontemi hakkinda
yukarida belirtilen faktorler ile ilgili beklentinizi ve bu
beklentinizin hangi faktor ile ilgili oldugunu belirtiniz.

21

Universitede internet altyapisi yeterlidir ve cogu
yerden internete erisim saglanabilmektedir.

)

)

)

()

)

22

Universitenin internet sitesi giincel ve yeterli
seviyededir.

)

)

)

()

)
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EK-1. Anket Formu (devami)

SORU
NO

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Katillyorum

Biraz

Katillyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

23

Derslikler ve laboratuvarlar internet erisimi olan
teknolojik alt yap1 ile desteklenmektedir.

—~
~—

—~
~—

—~
~

—~
~

—~
~

24

Ders dis1 zamanlarda da dersliklerde ve
laboratuvarlarda bulunan bilgi sistem araglari
kullanilabilmektedir.

—~
~—

—~
~—

—~
~

—~
~

—~
~

25

Ders dig1 zamanlarda da siirekli ve hizli geri bildirim
saglayan sanal iletisim araglar1 kullanilmaktadir.
(Ogrencilerin cep telefonu, tablet gibi araclarla soru
sorup cevap alabilecekleri, ders notlar1 ve derse ait
videolara erigebilecekleri uygulamalar gibi.)

)

)

)

)

()

26

Uzaktan ¢evrimigi egitim altyapist yeterlidir ve sinav,
ddev, proje sunumlari gibi konularda aksaklik
yasanmamaktadir.

)

)

)

()

()

27

Bilgi sistem altyapisi (internet erisimi, ariza vs) ile
ilgili teknik destek aksamadan yiiriitiilmektedir.

)

)

)

()

()

28

Elektronik kiitiiphaneye erisim saglanarak ulusal ve
uluslararasi akademik veri tabanlarina ve lisansl
programlara iicretsiz erisim saglanabilmektedir.

)

)

()

()

()

29

Bilgi sistem hizmetleri hakkinda yukarida belirtilen
faktorler ile ilgili beklentinizi ve bu beklentinizin hangi
faktor ile ilgili oldugunu belirtiniz.

30

Universite igerisinde bulunan sosyal alanlar ve hizmet
birimleri (kiitiphane, kafeterya, market, kantin,
kirtasiye, banka, kargo firmasi, revir, rdm, spor alanlari
vh.) yeterli seviyededir.

()

()

)

)

()

31

Universitede ders ¢alismak igin uygun kosulda ve
yeterli kapasitede ortam vardir.

)

)

)

)

()

32

Universitenin yeterli sayida konaklama imkam (yurt,
misafirhane vb.) vardir.

)

)

)

)

()

33

Universitenin saglamis oldugu sosyal etkinlikler (sanat
ve spor aktiviteleri, 6grenci kuliipleri) yeterlidir.

()

()

)

()

()

34

Universitenin ulagim imkanlar1 yeterli seviyededir.

Q)

Q)

Q)

Q)

Q)

35

Universite Imkanlarinin ve Sosyal Yasamin Yeterliligi
hakkinda yukarida belirtilen faktorler ile ilgili
beklentinizi ve bu beklentinizin hangi madde ile ilgili
oldugunu belirtiniz.

36

Mezun ve 6grenci seminerleri diizenlenerek is hayati
hakkinda bilgi almasi saglanmaktadir.

()

()

)

)

()

37

Universite dgrencilerin mezuniyet sonrasinda istindam
edilmesini kolaylastirmak igin 6grenciyi destekleyici,
is diinyasi ile igbirlik¢i yaklagim sergilemektedir.

()

()

)

()

()

38

Universitede dgrencilerin staj calismalari igin farkl
kurum ve kuruluslarla koordineli ¢aligmalar
yiriitiilmektedir.

()

()

)

()

()

39

Kariyer planlamasi hakkinda yukarida belirtilen
faktorler ile ilgili beklentinizi ve bu beklentinizin hangi
faktor ile ilgili oldugunu parantez icerisinde belirtiniz
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EK-1. Anket Formu (devami)

E| E
5| =5
SORU o8| 8 g é k) é
NO x = = S| o X S
=E| E 2| 2 |2
SEZ2| B NE| E S =
S =| = =8| = 8 =
X | X m | X X
Universitenin topluma saglamis oldugu bilimsel katk1
40 iyi seviyededir. () () ) () )
Universitenin topluma saglamis oldugu sosyal katk1
4l iyi seviyededir. () () ) ) )
Universitenin dis ¢evrede taninma diizeyi iyi
42 seviyededir. ) ) ) () ()
Universitenin imaj1 hakkinda yukarida belirtilen
43 faktorler ile ilgili beklentinizi ve bu beklentinizin
hangi faktor ile ilgili oldugunu parantez igerisinde
belirtiniz.
2.BOLUM

Akademik Hizmetler, Yenilik¢i Ogre;me Yaklagimi ve Yontemi, Idari Hizmetler,
Bilgi Sistem Hizmetleri, Universite Imkanlarinin ve Sosyal Yasamin Yeterliligi,
Kariyer Planlamasi, Imaj

e Yukanda verilen “Z kusag1 Yiksekogretim Hizmet Kalitesi” hakkinda
belirleyici oldugunu disiindiigiimiiz 7 boyutu 6nem sirasina gore asagidaki
bosluklar1 kullanarak siralayiniz.

Anketimiz bitmistir. Tesekkiir ederiz.
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EK-2. Universite Ogrenci Memnuniyet Olgegi

Asagida yer alan ifadelere ne ol¢iide katildiginizi fakiiltenizde ve iniversite genelinde size
sunulan hizmetleri géz 6niinde bulundurarak 6lgek tizerinde isaretleyiniz.

SORU 2 -
NO > =
s E| 8. |
O ¥ | O |2 | ©
Fakiilte/Okulun dis fiziksel ¢cevre (binalarin dig goriiniist,
1 | otopark, bahge diizenlemesi vb.) olanaklarimi T OTO1TO1 0
degerlendiriniz.
5 Fakiilte/Okulun i¢ fiziksel ¢evre (binalarin i¢ mekani, OlOTOTO!1O
derslikler, laboratuvarlar vb.) olanaklarin1 degerlendiriniz.
Fakiiltenizin/Okulunuzun teknik donanim, yazilim hizmeti
3 | altyapisi ve internete kolay erisim olanaklarini OREOREOREORE®)
degerlendiriniz.
4 Universitemizin sosyal, kiiltiirel faaliyetler ve 6grenci kuliip OlOTOTO!1O
aktivite olanaklarini degerlendiriniz.
5 Ogretim elemanlarmin egitim ve dgretim konusunda genel OlOTOTO!1O
performansini degerlendiriniz.
6 Ogretim elemanlarinin derse zamaninda gelmesi ve diizenli OlOoTOTO!O
bir sekilde ders isleme diizeyini degerlendiriniz.
7 Ogretim elemanlarinin 6l¢me ve degerlendirmede adaletli OlOTOlTO!1O
ve objektif olma diizeyini degerlendiriniz.
8 Ogretim elemanlarmin genel davranisi, 6grenciye ilgisi ve OloOTO OO
iletigim diizeyini degerlendiriniz.
Idari personel ve yéneticilerin genel davranisi, grenciye
9 " : ; oy o lolololo

ilgisi ve iletisim diizeyini degerlendiriniz.

Ogrenci isleri ve diger idari islemler ile ilgili
10 |ihtiyaglarmizin zamaninda ve etkin bir sekilde kargilanma OO0 0
diizeyini degerlendiriniz.

Dersler ile ilgili ve ders dis1 faaliyetlerde duyuru ve
11 | bilgilendirmelerin zaman ve etkin bir sekilde yapilma OO0 O
diizeyini degerlendiriniz.

Fakiiltenizdeki/Okulunuzdaki 6gretim elemani ve se¢meli
° ¢ OlOTOTO]O

12 ders sayisinin yeterlilik diizeyini degerlendiriniz.

13 Universitemizin egitim ve dgretim hizmetlerindeki OloTOTO!O
degisime agik olma ve yenilikgilik diizeyini degerlendiriniz.
Universitemizin kariyer hedeflerinizi karsilama diizeyini

14 degerlendiriniz. O1070]1070

15 Universitemizin topluma ve gevreye bilimsel, sosyal OlOTOTO!1O
katkilar1 ve dis ¢cevrede taninma diizeyini degerlendiriniz.

16 | Universitemiz ile ilgili genel memnuniyet dereceniz. OOTOTOTO 1O

17 Universitemizin sundugu hizmetler in genel olarak OlOoTOTO!O
beklentilerinizi kargilama diizeyini degerlendiriniz.

18 Sikayet, istek veya onerilerinizin zamaninda Ve etkin olarak OlOoTOTO!O
dikkate alinmasini degerlendiriniz.

19 Su an ilk kez Universite tercihi yapiyor olsaniz, Kirikkale OlOTOTO!O
Universitesi’ni tekrar tercih etme diizeyiniz.
Universitemizi ve Universitemizde aldigimiz hizmetleri

20 ¢ OLO[O[O]O

bagkalarina tavsiye etme dereceniz.
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EK-3. Koronaviriis (Covid-19) Korkusu Olgegi

Degerli Katilimci, asagida sizinle ilgili ifadeler bulunmaktadir. Liitfen her bir maddeyi
dikkatlice okuyunuz ve sizi en iyi tanimlayan seg¢enegi isaretleyiniz. Dogru ya da
yanlig cevap yoktur. Sizden beklenen ictenlikle cevap vererek bilimsel bir ¢alismaya

yardime1 olmaniz. Liitfen biitlin sorularla ilgili goriislerinizi ifade ediniz.

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katihyorum, 5: Kesinlikle
katiliyorum

1. Koronavirtisten (Covid-19) ¢ok korkuyorum.

2. Koronaviriisii diisiinmek beni rahatsiz ediyor.

3. Koronaviriisii diisiindiigiimde ellerim soguk soguk
terliyor.

4. Koronaviriis nedeniyle hayatimi1 kaybetmekten
korkuyorum.

5. Sosyal medyada koronaviriisle ilgili hikayeleri ve
haberleri gordiigiimde gerilir veya endiselenirim.

6. Koronaviriise yakalanacagim korkusundan dolay1
uyuyamtyorum.

7. Koronaviriise yakalanacagim diisiindiigtimde kalbim
hizla ¢arpmaya bagliyor.
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EK-4. Z kusag: Yiiksek Ogretim Hizmet Kalitesi Olcegi (ZGEN-QUAL)

Z KUSAGI YUKSEKOGRETIM HIiZMET KALITESI OLCEGI (ZGEN-QUAL)

FAKTOR -
ALT FAKTORLER
BOYUT KOD
Bektas ve Akman (2014),Khan(2007),Sahin (2009),Y1ldiz ve Kara
. (2009), Sultan ve Wong (2010),Tsinidou vd. (2010),igli ve Anil|
Al Ogretim elemanlar1 6grencilerle ders esnasinda yeterli seviyede iletisim kurar. (2014), Teeroovengadum vd. (2016), Yimaz (2019),Abbas
(2020),Go6keen ve Gok (2021)
Bektas ve Akman (2014),Khan(2007),Sahin (2009),Y1ldiz ve Kara
R (2009),Sultan ve Wong (2010),Tsinidou vd. (2010),i¢li ve Anil
A2 Ogretim elemanlar ders dis1 zamanlarda 6grencilerle yeterli seviyede iletisim kurar.
1. BOYUT (2014),Teeroovengadum vd. (2016), Yiimaz (2019),Abbas (2020)
(Akademik Hizmetler )
A3 O gretim elemanlar Sgrencilere kararsiz kaldiklar: konular ile ilgili ydnlendirici tutum igerisindedir. Sahin (2009),Yildwz ve Kara (2009),Abbas (2020)
Sahin  (2009),Yidiz ve Kara (2009),Sultan ve Wong
A4 O gretim elemanlarmmn egitim ve dgretim konusundaki genel performanst yeterli seviyededir. (2010), Tsinidou vd. (2010),icli ve Anil (2014),Amin Y.Noaman vd.
(2016),Teeroovengadum vd. (2016), Yiimaz (2019),Abbas (2020)
A5 Ogretim elemanlari egitimi destekleyici teknolojik alt yapiy1 kullanmaktadir. Abbas (2020)
o X o X 5 . . Khan(2007),Sahin (2009),Y1ldiz ve Kara (2009),Amin Y.Noaman
o1 Ders igerikleri 6grencilerin hedeflerine yonelik gelecekte fayda saglayabilecegi ve vd. (2016), Teeroovengadum vd. (2016), Yilmaz (2019),Abbas
yeteneklerini destekleyici niteliktedir (2020)
02 Derslerde konular ger¢ek yasam ile iliskilendirilerek anlatiimaktadir. Yazar tarafindan gelistirilmistir.
2. BOYUT pryey -
e e O3 Derslerde klasik ve pasif 6grenme metotlarmdan farkh olarak grup ¢ahsmalari, ortak proje ¢ahsmalar: gt
v, (:]:mlﬂ(ql OYgf etme. ve Ogrencinin etkin oldugu 6grenci merkezli aktif 6grenme yontemleri kullamlmaktadir. Yazar tarafindan gelistirilmistir.
aklasmmu ve Yontemi ) O — . ) e . Yazar tarafindan gelistirilmistir.
Derslerde 6grencilerin kesfederek ve analiz yaparak 6grenmesini saglayan yaklasmmlar kullamlmaktadir.
05 Dersin igleyis metotlarmmn belirlenmesinde 6grencilerin fikirleri almmaktadir. Sahin (2009)
Bektas ve Akman (2014),Tsinidou vd. (2010),Amin Y.Noaman vd.
o6 Sec¢meli ders sayisi ihtiyac: karsilayacak say1 ve cesitliliktedir. (2016)
Bektas ve Akman (2014),Annamdewvuta ve Bellamkonda
11 Idari personel 6grencilere karst ilgili ve yardimer tavrr igerisindedir. (2012),Teeroovengadum vd. (2016), Yimaz (2019),Gdkgen ve
Gok (2021)
Yidiz ve Kara (2009),Sultan ve Wong (2010),Annamdevuta ve
12 Idari personelin 6grencilere karsi davranislari naziktir. Bellamkonda  (2012),Teeroovengadum vd. (2016), Yilimaz|
(2019),Abbas (2020)
Bektas ve Akman (2014),Yildiz ve Kara (2009),Annamdevuta ve
. 3",39YUT 13 Idari personel gérevieriyle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. Bellamkonda (2012), Teeroovengadum vd. (2016), Yiimaz (2019)
(Idari Hizmetler)
< L ) . . - Bektas ve Akman (2014),Khan(2007),Sultan ve Wong
14 Idari hizmetler hizh ve - etkin sekilde ylirtir. (2010), Tsinidou vd. (2010), i¢li ve Amil (2014)
fa T Khan(2007),i¢li ve Amnil (2014) Teeroovengadum vd. (2016),
15 Idari hizmetler seffaf olarak yiirtitiiliir. Yilmaz (2019), Abbas (2020),
. . . e . Bektas ve Akman (2014),Y1maz (2019)
16 Idari personel ile okul dis1 zamanlarda da email ile iletisim kurulabilir.
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Sahin (2009),Y1ldiz ve Kara (2009)

Bl Universitede internet altyapisi yeterlidir ve gogu yerden internete erisim saglanabilmektedir.
B2 Universitenin internet sitesi giincel ve yeterli seviyededir. Tsinidou vd. (2010),l¢li ve Anil (2014)Marimon vd. (2019)
. . L = i . Amin Y.Noaman vd. (2016), Abbas (2020),Gok¢en ve Gok (2021)
B3 Derslikler ve laboratuvarlar internet erigimi olan teknolojik alt yap1 ile desteklenmektedir.
B4 Ders dis1 zamanlarda da dersliklerde ve laboratuvarlarda bulunan bilgi sistem araglar1 kullanilabilmektedir. Sahin (2009),Y1ldz ve Kara (2009),Gokgen ve Gk (2021)
4.BOYUT . azar tarafindan celistirilmisti
(Bilgi Sistem Hizmetleri) B5 Ders dis1 zamanlarda da siirekli ve hizh geri bildirim saglayan sanal iletisim araglari kullaniimaktadir. (Ogrencilerin cep telefonu, tablet gibi Yazar tarafindan geligtirimistir.
araglarla soru sorup cevap alabilecekleri, ders notlar1 ve derse ait videolara erisebilecekleri uygulamalar gibi.)
B6 Uzaktan gevrimici egitim altyapisi yeterlidir ve smav, ddev, proje sunumlari gibi konularda aksaklk yasanmamaktadr. Yazar tarafindan gelistirilmistir.
B7 Bilgi sistem altyapisi (internet erisimi,ariza vs) ile ilgili teknik destek aksamadan yiiriitiilmektedir. Yazar tarafindan gelistirilmistir.
o .. - . . . L Sahin (2009), Tsinidou vd. (2010),igli ve Anil (2014), Amin
B8 El:iktronlilc kutupl?ancyc erisim saglanarak ulusal ve uluslararasi akademik veri tabanlarma ve lisansh programlara {icretsiz erisim Y Noaman vd. (2016),Amin Y.Noaman vd. (2016),Gékgen ve Gok
saglanabilmektedir.
(2021)
Bektas ve Akman (2014),Khan(2007), Tsinidou vd.
s1 Universite igerisinde bulunan sosyal alanlar ve -hizmet birilmleri (kiitiiphane, kafeterya, market, kantin, kirtasiye, (2010)’Ann_amdevma ve Bellamkonda (2012).Icli ve Ani
banka, kargo firmasy, revir, rdm, spor alanlar1 vb.) yeterli seviyededir. (2014),Amin Y.Noaman vd. (2016),Teeroovengadum vd. (2016),
Yilmaz (2019),Abbas (2020)
5.BOYUT S2 Universitede ders ¢alismak igin uygun kosulda ve yeterli kapasitede ortam vardir. Teeroovengadum vd. (2016), Yiimaz (2019)
éU“WTr;“e lmkagam‘_“__‘{e Bektas Ve Akman  (2014),Khan(2007),Tsinidou  vd.
osyal Yasamn Yeterliigi) S3 Universitenin yeterli sayida konaklama imkani (yurt, misafirhane vb.) vardir. (2010),Annamdewvuta ve Bellamkonda (2012),Amin Y.Noaman vd.
(2016),Abbas (2020)
S4 Universitenin saglanus oldugu sosyal etkinlikler (sanat ve spor aktiviteleri, grenci kuliipleri) yeterlidir. Tsinidou vd. (2010),Amin Y.Noaman vd. (2016)
S5 Universitenin ulagim imkanlar1 yeterli seviyededir. $ahin (2009), Tsinidou vd. (2010)
Yazar tarafindan gelistiriimistir.
K1 Mezun ve 6grenci seminerleri diizenelenerek is hayat: hakkmda bilgi almasi saglanmaktadr.
6.BOYUT Ky  |Oniversite grencilerin mezuniyet sonrasida istihdam edimesini kolaylstrmak igin dgrenciyi destekleyici, is diinyas: ile isbirlki yaklasm Sahin (2009),Sultan ve Wong (2010),Igli ve Anil (2014)
(Kariyer Planlamasi) sergilemektedir.
. Y tarafind istiriimistir.
K3 Universitede 6grencilerin staj ¢alsmalart igin farkh kurum ve kuruluglarla koordineli galismalar yiiriitiilmektedir. azar tarafindan gelisti g
. in (2
T1 Universitenin topluma saglamis oldugu bilimsel katki iyi seviyededir. Sahin (2009)
7.BOYUT . o ] Sahin (2009)
T2 Universitenin topluma saglamis oldugu sosyal katki iyi seviyededir.
(imaj ) ——
L . . Yazar tarafindan gelistirilmistir.
T3 Universitenin dis ¢evrede tanmma diizeyi iyi seviyededir.
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Sosyal ve Beseri Bilimler Araghrmalart Etik Kurulu, Kurul Bagkam Prof. Dr. Mustafa OZEN
bagkanlifinda giindemdeki maddeleri gériismek iizere toplanarak agagidaki kararlar: almugtir.

GUNDEM 26-Kurikkale Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Endiistri Miihendisligi Bolimi Doktora
ogrencisi Ufuk ALTINSOQY tarafindan yiiriitiilen “"Z Kusag Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi
Beklentilerinin Belirlenmesi ve Aragtrmaci Yapay Zeki Modeli ile lyilestirme Model
Onerilerinin Gelistirilmesi" konulu proje bagvurusunun goriigiilmesi.

KARAR 26- Kinkkale Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Endiistri Miihendisligi Béliimii Doktora
Ggrencisi Ufuk ALTINSOY tarafindan yiiriitiilen “"Z Kusag Yiiksekégretim Hizmet Kalitesi
Beklentilerinin Belirlenmesi ve Aragtrmact Yapay Zekd Modeli ile [yilestirme Model
Onerilerinin Geligtirilmesi" konulu proje incelenmis olup, Kirikkale Universitesi Sosyal ve
Beseri Bilimler Arastirmalar Etik Kurulu Yonergesinde belirtilmis olan Etik llkelere uygun
olduguna karar verildi.

Bu belge, giivenli elektronik fmza ile imzalanmistir.
Rvrak soreulamasi httn://dasrilama kki.edn. tr/envision soreula/heloedosnitama.asnx 2eD=RSPRMTIT 9 | P&#S=64945 adresinden vamlahilir,
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OZGECMIS

Adi1 Soyadi
Dogum Tarihi
Yabanc Dil
Egitim Durumu
Lisans

Yiksek Lisans

Calistig1 Kurum/Kurumlar ve Yil/Yillar:

Yaynlari (SCI)
Yaymlar (Diger)
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