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Arastirma Makalesi

Spor Egitimi Alan Ogrencilerin Kurumsal Hizmet Kalite Algilarinin

Incelenmesi’

flker KABAN? Hanifi UZUM?

Oz

Bu arastirma; spor egitimi alan Universite 6grencilerinin okuduklar1 boliim tarafindan saglanan hizmetin
kalitesine yonelik algilarini tespit etmek amaciyla yapilmistir. Calisma nicel arastirma modellerinden biri olan
genel tarama yaklagimi ve iliskisel tarama modeli ile yapilmistir. Arastirmanin ¢alisma evreni Ege, Marmara,
Karadeniz ve Anadolu bolgelerinde bulunan {iniversitelerden spor egitimi alan 6grencilerinden olugmustur.
Omeklem grubu ise; rastgele érnekleme ydntemi ile segilen 747 dgrenciden olusmustur. Calismada veri
toplama araci olarak; 14 alt boyut ve 45 sorudan olusan ve giivenirlik katsayis1 (a=0,99) olan *’Ogrenci
Memnuniyeti Anketi’’ kullanilmustir. Olgekten elde edilen verilerin ¢dziimlenmesinde, Pearson Korelasyon
analizi, t-testi ve ANOVA testleri kullamlmistir. Sonug olarak; ikinci 6gretimde okuyan 6grenciler birinci
ogretimde okuyan 6grencilere gore okullarini gilivenlik alt boyutunda yetersiz bulurken, Spor Yoneticiligi
boliimiinde okuyan dgrencilerin Beden Egitimi Ogretmenligi ve Antrendrliik boliimiinde okuyan dgrencilere
gore kalite algilart daha yiiksek cikmistir. Akademik not ortalamasi diisiik olan Ogrencilerin kalite algi
diizeyleri diiserken, sinif degiskenine gore 4. ve 3. simif 6grencilerinin kalite algilart 1. ve 2. siniflara gére daha
yiiksek bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Egitim, Hizmet Kalitesi, Universite 6grencisi

Investigation of Institutional Service Quality Perceptions of
Sports Education Students

Abstract

The aim of this study was to determine the sport department university students’ service quality perceptions
about the service provided by their department. Quantitative research model (general survey approach and
correlational survey model) was used in the study. The population of the study was consisted of students
studying in sports education departments of universities in Ege, Marmara, Karadeniz and Anadolu regions. The
sample composed of randomly selected 747 students (297 female, 450 male). As a data collection tool in the
study; The "Student Satisfaction Questionnaire”, which consists of 14 sub-dimensions and 45 questions, was
used. Reliability coefficient of the scale is (0=0.99). Pearson Correlation analysis, t-test and ANOVA tests
were used to analyze the data. As a result; the students attending in the evening education found their schools
insufficient in the security sub-dimension compared to the students attending in the daytime education. The
quality perceptions of the students studying in the Department of Sports Management were higher than both
the students studying in the Department of Physical Education and Sport Teaching and students studying in the
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department of Training . While the quality perceptions of the students with low academic grade point average
was decreasing, the quality perception levels of 4.th and 3.rd grades were higher than 1.st and 2.nd grades.

Keywords: Education, Service quality, University student

GIRIS

Giiniimiiz diinyasinda toplumlarin
gelismesinde rol oynayan en biiylik etken
egitimdir. Egitim; Kiginin herhangi bir konuda
kendisini gelistirmesi, bilgi ve beceri diizeyini
arttirarak  kisiliginde olumlu degisiklikler
meydana getirme slireci olarak tanimlanabilir
(Giindiiz, 2017). Bireylerin egitim alaninda
yetistirilmesi ve topluma kazandirilmasini
saglayan en iist kurum ise iiniversitelerdir.

Universitelerin ~ topluma  yararli  bireyler
yetistirmeleri ve insanlarin beklentilerini
karsilayabilmeleri icin belli bir kalite
standartti iceresinde olmalar1 ve bu Kkalite
standartlarin1 6lgerek eksikliklerini belirleyip
kendilerini  gelistirmeleri  gerekmektedir
(Ozdemir, 2002).

Utkutug’a (2006) gore Kalite; tiiketicinin istek
ve ihtiyaglarini karsilamak igin {iretilen mal
veya hizmetlerin belirlenen 6zelliklerinin
timii olarak tanimlanmustir. Hizmet Kkalitesi
ise insan giicliyle veya makinalar yardimiyla
tiretilen, insanlarin istek ve ihtiyaglarimi soyut
olarak karsilayan, direk fayda saglayabilen
tirtinlerin kalitesi olarak tanimlanir (Aygiin,
2014).  Uretilen bir {iriiniin veya hizmetin
kalitesi i¢in tim kurum veya isletmelerde
calisgan yonetici ve personellerin siirekli
iyilestirmeye yonelik caba sarfetmelerini
kapsayan faaliyetlerin biitiiniine ise toplam
kalite yonetimi denilmektedir (Imai, 1999).

Universiteler bilimsel anlamda &zerk bir
yapiya sahip, egitim ve 6gretim anlaminda en
ist diizey kurumlarin basinda gelen, bilime
katki saglayan, bir¢cok alana hizmet eden
cesitli fakiltelerin igersinde bulundugu ve
toplumlarin gelismesinde 6énemli rol oynayan
yiiksek dgretim kurumlaridir (Arap, 2010). Bu
kurumlar toplam kalite anlayis1 igerisinde tiim
birimleri ile siirekli bir iyilesme c¢abasi
icerisinde olmak zorundadir. Bu birimlerden
biri olan Spor Bilimleri Fakiilteleri: Spor
alaninda bilimsel calismalar yapan, toplumun
spor elemani ihtiyacin karsilayan, insanlarin

serbest  zamanlarinin  degerlendirilmesini
saglayan, aktiviteler {ireten, saglikla ilgili
ortaya ¢ikan yeni alanlardaki nitelikli insan
giiclinli yetistiren, sporun gelismesini ve
yayllmasini saglayan, spor ile ilgili cesitli
arastirmalar, uygulamalar yaparak insanlari
spor yapmaya tesvik eden, liniversitelerin spor
egitimi  veren bolimleridir  (Sener ve
Imamoglu, 2019).

Temel amaci egitim ve toplumsal katki
saglamak olan bu birimler, hizmet verirken
insanlarin  beklentilerini  karsilamak igin
yeterli  hizmet  Kkalitesi  standartlarina
ulagmalar1 ve buna uygun olarak siireci
yonetmeleri gerekmektedir. Egitim
kurumlarindaki hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi
ise; Ogrencilerin Ogretim gorevlileri ile
arasindaki iliskiler, Ogretim gorevlilerinin
yeterli sayida olmasi, dersliklerin yeterliligi,
idareciler ile Ogrencilerin arasinda saglanan
iletisim, ders silirelerinin  ve derslerde
kullanilan materyallerin yeterliligi, okulun
fiziksel  yeterliligi, okulun  gilivenligi,
ogrencilere s6z hakki ve kendilerini temsil
etme haklarmin taninmasi, 6grencilerin etik
ve ahlaki ilkelere uygun olarak egitim
almalari, danigsmanlik hizmetleri vb. Kriterlere
bakilarak saglanabilir (Yildiz, 2006; Yanik ve
Sunay, 2007; Saydan, 2008; Tsinidou,
Gerogiannis ve Fitsilis 2010; Sultan ve
Wong, 2014; Yilmaz, 2019). Ogrencilerin
hizmet kalite algilan ile ilgili bilgi eksikligi,
universitelerin  kalitesini artirmaya ¢alisan
yoneticileri yanlig karar almaya
yonlendirebilir. Bu durum Ogrencilerin
memnuniyetsizliklerine neden olabilir. Bunun
sonucunda  Ogrenciler  kendi egitim
kurumlarimi diger kurumlar ile karsilastirarak
kotiileyebilir (Ong ve Nankervis, 2012).
Ogrenci memnuniyeti ayn1 zamanda kurumsal
sadakati de etkileyebilir. Yani Ogrenciler
yiiksek kalite algisina sahip ise kendi
kurumunun marka savunucusu veya disiik
kalite algisina sahip ise aleyhtar1 olabilir
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(Marimon, Machuca, Mirabent ve Llach,
2019).

Yiksekogretim kurumlarinin  hem mevcut
hem de mezun olan &grenciler ile uzun siireli
iligkilerini ~ siirdiirebilmesi  i¢in  6grenci
sadakatini giiclendirmesi gerekmektedir. Bu
sadakat duygusu iiniversitenin marka imajini
da  etkilemektedir ~ (Annamdevula  ve
Bellamkonda, 2016).

Ogrencilerin kalite algilarinin 6lgiilmemesi ve
iiniversitelerin bu kriterleri goz ardi ederek
kendilerini gelistirmemeleri durumunda ise;
hem toplumun hem de kurumlarin istek ve
ihtiyaglarini karsilayacak bireylerin
yetistirilmesi konusunda yetersiz kalinacaktir.
Bu nedenle, universite Ogrencilerin
beklentileri dogru tespit edilmeli ve etkin bir
yonetim anlayisiyla, ihtiyaca doniik hizmet
kalitesini arttiracak iyilestirmelere yoOnelik
eylem planlar1 hazirlanmalidir.

Bu noktadan hareketle yapilan bu ¢alismanin
problemi; tniversitelerin spor egitimi veren
boliimlerinin kalite anlaminda ne derece
yeterli oldugunun ogrenciler tarafindan
degerlendirilmesi olarak belirlenmistir. Bu
nedenle bu c¢alismada; elde edilen bulgular
dogrultusunda gerekli kurum ve kisilere bilgi
saglanmast  ve bulunan  yetersizliklerin
Toplam Kalite Yonetimini yakalamak igin
iyilestirilmesi ve daha 1iyi bir hizmet
saglanmas1  acisindan  olduk¢a  Onemli
goriilmektedir.

Arastirmanin Amact

Bu arastirma, Spor Bilimleri Fakiilteleri veya

BESYO’larda okuyan liniversite
Ogrencilerinin hizmet kalitesi algt
diizeylerinin  (ulasilabilirlik,  O6neri  ve

sikayetler, gilivenirlik, gilivenlik, karara
katilim, Ogrenci isleri, ders programlari,
yontem ve teknikler, ders ara¢ ve gerecleri,
ders aras1 molalar, fiziki ortam, sosyal ortam,
degerlendirme) boyutlar kapsaminda
incelenmesi ve bu kurumlarin  kalite
diizeylerinin tespiti ile iyilestirmeye agik olan
alanlariin belirlenmesi ve Oneriler getirilmesi
amaci ile yapilmistir.

YONTEM
Arastirma Modeli

Bu calisma, nicel arastirma modellerinden biri
olan genel tarama yaklasimi ve iligkisel
tarama modeli ile yapilmistir. Bu ¢alisma
Helsinki bildirgesi ile uyumludur. Arastirma
Bolu Abant Baysal Unversitesi Sosyal
Bilimlerde  Insan  Arastirmalari  Etik
Kurulundan (15.11.2020/ tarih ve 2020/252
protokol no) onaylidir.

Calisma Evreni ve Orneklem

Arastirmanin Calisma evreni 2022 yili YOK
verilerine  gore; Tiirkiye de bulunan
iiniversitelerin spor bilimleri fakiilteleri ve
BESYO’larinda okuyan yaklastk N=61713
dgrenciden olusmustur. Orneklem grubu ise
rastgele 6rnekleme yontemi ile segilen ve veri
toplama izni alinan Ege, Marmara, Karadeniz
ve Anadolu bdlgelerindeki Tiniversitelerin
Spor yoneticiligi, Beden Egitimi
Ogretmenligi, Rekreasyon ve Antrendrliik
boliimlerinde okuyan 297 kadin, 450 erkek
olmak  iizere toplam n=747 lisans
ogrencisinden olusmustur. Krejcie ve Morgan
(1970)’nin hesaplamalarina gore 75.000 bin
kisilik bir evrende en az 6rneklem sayisinin
382 kisi olmasi gerektigini gbéz Oniinde
bulundurdugumuzda, 747 katilimecidan
toplanan verilerin evreni temsil edecek
biiyiikliikte oldugunu soyleyebiliriz.

Veri Toplama Araclar

Arastirmada kullanilan 6l¢gme araglari  iki
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde,
katilimeilarin demografik ozelliklerini
belirlemek amaciyla 11 soru sorulmustur.
Ikinci boliimde ise; Milli Egitim Bakanligi,
Egitim Arastirma ve Gelistirme Daire
Bagkanliginca gelistirilmig, Yanik ve Sunay
(2007) tarafindan {iniversite Ogrencilerine
yonelik yeniden uyarlanmis 14 alt boyut ve 45
sorudan olusan ve giivenirlik katsayisi
(2=0,99) olan “Ogrenci Memnuniyet Anketi”
kullanilmigtir. Bu ¢alisma kapsaminda;
aragtirmanin amact dogrultusunda 6lgmek
istedigimiz ozelligi olgmeyen ve 6 sorudan
olusan bir boyut degerlendirme dig1 tutulmus
ve 13 alt boyut ve 39 sorudan olusan 6lgek
uygulanmistir. Olgek 5°1i likert tipinde “Cok
Yetersiz=1, Yetersiz=2, Az Yeterli=3,
Yeterli=4, Cok  Yeterli=5" seklinde
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puanlanmustir.  Olgekte  ters  cevrilerek
puanlanan madde bulunmamaktadir.

Olgegin bu calisma igin yapilan giivenirlik
analizi sonucunda; Ulagilabilirlik (0=0,78),
Dilek, Oneri ve Sikayetler (a=0,76),
Giivenirlik (0=0,69), Giivenlik (0=0,72),
Kararlara Katilm (0=0,50), Ogrenci Isler
(0=0,68), Ders Programlar1 (¢=0,67), Yontem
ve Teknikler (a=0,80), Ders Ara¢ ve Geregleri
(0=0,80), Ders Aras1 (0=0,81), Okulun Fiziki
Ortami (0=0,78), Okulun Sosyal Ortami
(a=0,84), Degerlendirme (Odiil, Tesekkiir ve
Takdir Belgeleri) (0=0,80), en yiiksek degerin
Okulun Sosyal Ortam1 (0=0,84) alt
boyutunda oldugu, en diisiik degerin ise
Kararlara Katiim (0=0,50) alt boyutunda
oldugu bulunmus ve toplam Cronbach’s
Alpha degeri 0,95 olarak hesaplanmistir.
Olgegi gelistiren arastirmacidan 7 Kasim 2020
tarihinde 6l¢ek kullanim izni alinmistir.

BULGULAR

Tablo 1. Tanimlayici Istatistikler

Veri Toplama Teknikleri

Verilerin toplanmasi i¢in katilimcilara anket
uygulamasi yapilmistir. Anket katilimcilara
internet {lizerinden mail veya sosyal medya
araciligl ile ulastinlmistir. Ayrica yliz yiize
goriigme teknigi kullanilarak da wveriler (1
Subat 2022—-10 Mayis 2022) tarihleri arasinda
toplanmustir.

Verilerin Analizi

Verilerin ¢bziimlenebilmesi i¢in  Oncelikli
olarak kurtosis ve skewness degerlerine
bakilmistir. Bu analiz sonucunda; skewness
ve kurtosis degerlerinin (+1 ile —1) arasinda
oldugu ve verilerin normal dagilhim ozelligi
gosterdigi  tespit edilmistir. Bu nedenle
verilerin  analizinde parametrik hipotez
testlerinden, betimleyici (Yiizde, frekans ve
Aritmetik ortalama) istatistik, Bagimsiz
gruplar T-testi, Pearson Korelasyon, Tek
Yonli Varyans Analizi (ANOVA) ve Tukey
Post-Hoc testleri kullanilmaistir.

f %
Cinsiyet Kadin 297 39,8
Erkek 450 60,2
1.smf 161 21,6
Smif 2.smif 160 21,4
3.smmf 179 24,0
4. .simf 247 33,1
Okudugunuz Program 1. Ogretim 488 65,3
2. Ogretim 259 34,7
Ogretmenlik 201 26,9
Antrenorlik 216 28,9
Bolim Spor Yoneticiligi 330 44,2
Toplam 747 100

Tablo 1 incelendiginde; toplamda 747
katilimcinin %39,8’inin kadin, %60,2’sinin
erkek, %21,6’sin 1. smf, %21,4’{iniin 2.
sinif, %24 iniin 3. siif, %33,1’inin 4. Simf
Ogrencisi oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan &grencilerin  okuduklari
programlar ile giivenlik alt boyutu arasinda 2.
Ogretimde okuyan Ogrenciler aleyhine

Ogrencilerin %65,3’ii 1. gretim, %34,7si 2.
Ogretimde okumaktadir. Boliim degiskenine
gore;  %26,9’u  Ogretmenlik,  %28,9’u
antrendrliik ve %44,2’si spor yoneticiligi
boliimiinde okumaktadir.

istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur
(Tablo 2).
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Tablo 2. Program Degiskeninin Alt Boyutlara Gore Karsilastirilmasi

Alt Boyut Program n X ss sd t p

Ulasilabilirlik 1. 6gretim 488 3,58 0,81 -0,22 0,82
2. 6gretim 259 3,59 0,85 745

Dilek, Sikayet ve Oneri 1. 6gretim 488 3,74 0,88 -1,68 0,09
2. 6gretim 259 3,85 0,84 745

Guvenirlik 1. 6gretim 488 3.90 0,82 -1,04 0,29
2. 6gretim 259 3.97 0,84 745

Guvenlik 1. 6gretim 488 3,95 0,81 1,97 0,04*
2. 6gretim 259 3,82 0,94 745

Kararlara Katilim 1. 6gretim 488 3.18 1.14 0,16 0,86
2. gretim 259 3.16 1.06 745

Ogrenci Isleri 1. 6gretim 488 3.41 0,92 1,42 0,15
2. 6gretim 259 3,30 1,05 745

Ders Programlart 1. 6gretim 488 4.01 0,76 -0,39 0,69
2. 6gretim 259 4.03 0,88 745

Yontem ve Teknikler 1. 6gretim 488 3.88 0,70 0,88 0,37
2. 6gretim 259 3.83 0,82 745

Ders Arag ve Geregleri 1. 6gretim 488 3.85 0,82 1,76 0,07
2. 6gretim 259 3.74 0,93 745

Ders Arast 1. 6gretim 488 3.88 0,88 -0,03 0,96
2. 6gretim 259 3.88 0,99 745

Okulun Fiziki Ortamu 1. 6gretim 488 3.90 0,72 0,27 0,78
2. 6gretim 259 3.88 0,81 745

Okulun Sosyal Ortami1 1. 6gretim 488 3.62 0,83 1,26 0,20
2. 6gretim 259 3.54 0,90 745

Degerlendirme 1. 6gretim 488 3.65 1.02 0,72 0,46
2. 6gretim 259 3.59 111 745

*p<0.05

Tablo 3. Akademik Ortalamalar ile Alt Boyutlar Arasindaki liski

ot
L
k54 g= =i =
> . 3 = g
« 1) —_—
-~ — [59 = <
= ~ o ) =
ur g =) = B — O
g 2 = = £ o 3 = o
g = = 5 5 g = 2 = = E
= = 5 s M 7 & 0 o 7 = =) k=
£ = = = i) ) = o0 > s 3 o n =
e QO =) - = . o S s
o 9 =] = = S = g c =} 2
= . = = = 2 ~ 5 < < =} = 5
= z 5 2 2 g 8 @ = z @ E E 2
IS = = =] H=] < on O o) 5 j9) X = |5)
3 ) A O O Y o) o) > a o) (e} o a
g
<
roo-11%* -,09* -,09* -,04 -, 12%* -,08* ,00 -,03 -,09* -,02 - 12%* - 13%* -,08*
**p<0,01

Universite dgrencilerinin akademik ortalamalari ile 6grenci memnuniyeti dlgegi alt boyutlarindan;
ulasilabilirlik dilek, oneri ve sikayetler, giivenirlik, kararlara katilim, &grenci isleri, ders ara¢ ve
gerecleri, okulun fiziksel ortami, okulun sosyal ortami, degerlendirme arasinda negatif yonde ve
diistik diizeyde bir iliski oldugu saptanmigstir (Tablo 3).
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Tablo 4. Simif Degiskenine Gore Alt Boyutlarin Karsilastirilmasi

Alt Boyutlar Siniflar n X SS sd F p n2 Tukey
1.smf 161 3,32 ,90
2.simf 160 3,63 75

Ulagilabilirlik 3.smif 179 3,64 74
4 sif 247 3.70 '35 3,743 7,781 0,00 0,03 1<2<3<4
1.smmif 161 3.57 ,94

Dilek, Oneri ve 2.smif 160 3,87 ,85 1<2

Sikayetler 3.smf 179 3,83 75 3,743 4,198 0,00 0,01 2>3
4. smif 247 3,83 ,89 2>4
1.smmf 161 3,79 ,93

Giivenirlik 2.simf 160 4,06 ,80
3.smf 179 3,94 72 3,743 3,072 0,02 0,01 1<2
4 .smf 247 3,92 ,83
1.smf 161 3,75 1,00

Giivenlik 2.smmf 160 4,00 7
3.simf 179 3,90 J79 3,743 2,598 0,05 0,01
4.smif 247 3,97 ,87
1.smf 161 3,18 1,03

Kararlara 2.simf 160 3,15 ,99

Katilim 3.smuf 179 3,18 92 3,743 ,018 0,99 7,26
4.smif 247 3,18 1,37
1.smf 161 3,32 1,00

Ogrenci Eleri 2.smif 160 3,47 ,99
3.smuf 179 3,31 90 3,743 ,808 0,49 0,00
4.simf 247 3,40 1,00
1.smf 161 3,81 ,93

Ders Programlart 2.smf 160 4,16 74
3.smf 179 4,00 ,63 3,743 5535 0,00 0,02 2>4>1
4. simf 247 4,07 ,84
1.smf 161 3,60 ,87

Yontem ve 2.smif 160 3,97 ,68

Teknikler 3.smuf 179 3,86 62 3,743 9,341 0,00 0,03 2>4>3>1
4.smif 247 3,96 74
1.smf 161 3,52 ,97

Ders Arag ve 2.smif 160 3,91 ,80

Geregleri 3.smuf 179 3,82 82 3,743 8,418 0,00 0,03 4>2>3>1
4 simif 247 3,93 ,82
1.smf 161 3,88 ,85

Ders Arasi 2.smif 160 3,87 1,00
3.smf 179 3,84 92 3,743 ,264 0,85 0,00
4. simf 247 3,92 ,93
1.smf 161 3,73 ,81

Okulun Fiziki 2.smif 160 3,96 76

Ortamu 3.smif 179 3,91 03 3,743 3,468 0,01 0,01 1<4<2
4 smf 247 3,95 71
1.smf 161 3,38 93

Okulun Sosyal 2.s1mif 160 3,70 ,80

Ortamui 3.smf 179 3,64 ,80 3,743 4,283 0,00 0,01 2>3>4>1
4 .smf 247 3,62 ,87
1.smuf 161 3,49 1,11

Degerlendirme 2.smif 160 3,73 1,06
3.smf 179 3,76 ,89 3,743 2,737 0,04 0,01 3>2>1
4 .smf 247 3,57 1,11

*p<0,05
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Tablo 4 incelendiginde smif degiskeni ile
ulagilabilirlik ve ders ara¢ ve gerecleri alt
boyutlarinda 4. siiflar lehine istatistiksel
olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir.
Dilek, oneri ve sikayet, giivenirlik, ders
programlari, yontem ve teknikler, okulun
fiziksel ortami ve okulun sosyal ortami alt
boyutlarinda, 2. siniflar lehine istatiksel olarak

Boliim degiskeni ile dilek, dneri ve sikayetler
(F2,72=4,95; p<.01), guivenirlik
(F2,74=4,35;p<.05), kararlara katilim
(F74=3,40;p<.05) ve okulun sosyal ortami
alt boyutlarinda (F274=5,02;p<.01) spor
yoneticiligi bolimii lehine istatistiksel olarak
anlamh farkliliklar saptanmistir. Anlamli fark
cikan boyutlarin etki biiytikliikleri
incelendiginde dilek, oOneri ve sikayetler

TARTISMA ve SONUC

Caligmaya katilan 6grencilerin hizmet kalitesi
algilar1 ile ilgili bulunan sonuglara gore;
ogrencilerin cinsiyetleri, lisansli sporcu olma
durumlari ile alt boyutlar arasinda anlamli bir
fark bulunmamustir.

Ogrencilerin okuduklar1 program ile dlgek alt
boyutlar karsilastirildiginda  giivenlik  alt
boyutuna yonelik ikinci 6gretimler aleyhine
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur
(Tablo 2). Hizmet kalitesi ile ilgili yapilan
caligmalarda giivenlik alt boyutu en fazla
faktor yiikii alan boyutlar igerisinde yer
almaktadir (Cant ve Wiid, 2012; Li ve Suomi,
2008). Yapilan literatiir taramasi sonucunda;
Ataman ve Adigizel (2019) tarafindan
gerceklestirilen caligma neticesinde;
Ogrencilerin 1. Ogretim veya 2. Ogretimde
okumalarinin kalite algilar1 {izerinde anlamlh
bir fark yaratmadigi, algilarimin oldukca
benzestigi sonucuna varmiglardir. Altag
(2006)  tarafindan  yapilan  calismanin
sonucunu gore; okulun fiziki yeterliligi,
temizligi, yemekhane, uygulanan ders
programlar1 ve kullanilan ders arag-gerecleri
gibi etkenlerin 2. 6gretimde okuyan 6grenciler
aleyhine anlaml farklilik gosterdigi sonucuna
ulagsmistir. Bu sonuglara gore ikinci 6gretim
hizmeti veren fakiiltelerde sunulan egitim
Ogretim hizmetlerinin ve servis hizmetlerinin
standartlarinin diistiigiinii ve 6zellikle

anlamli  farkliliklar ~ tespit  edilmistir.
Degerlendirme alt boyutunda ise 3.siniflar
lehine istatiksel olarak anlamli farklilik
saptanmistir.  Anlamli fark ¢ikan boyutlarin
etki biiytikliikleri incelendiginde ulasilabilirlik
yontem ve teknikler, ders arag ve gerecleri
boyutlarin diger boyutlara goére daha etkili
oldugu tespit edilmistir.

(F,74=4,95;p<.01,n2=0,01), givenirlik
(F74=4,35;p<.05,n2=0,01), okulun sosyal
ortami (F,747=5,02;p<.01,n2=0,01)
boyutlariin diger boyutlara gore daha etkili
oldugu tespit edilmistir.

givenlik alt boyutu ile okulun diger
imkanlarina ulagma konusunda o6grencilerin
sikint1 yasadigini soyleyebiliriz.

Bir diger alt problem olan 6grencilerin
akademik not ortalamalari, dilek o6neri ve
sikayetler, giivenirlik, kararlara katilim,
Ogrenci isleri, ders ara¢ ve geregleri, okulun
sosyal ortami ve degerlendirme sistemi alt
boyutlart arasinda negatif yonde disiik
diizeyde iligki oldugu tespit edilmistir (Tablo
3). Konu ile ilgili Yousapronpaiboon (2014)
iiniversite  Ogrencileri  lizerinde  yaptigi
calismasinda; gilivenirlik ve kara katilma
boyutlarinda akademik ortalamasi yliksek
olan 6grenciler lehine anlaml fark bulmustur.
Farahmandian, Minavand ve Afshardost,
(2013) yapmis olduklar1 c¢alismalarinda
iiniversite Ogrencilerinin memnuniyeti
lizerinde; tesislerin, danigmanlik
hizmetlerinin, miifredatin ~ ve  finansal
desteklerin  pozitif yonde etkili oldugu
sonucuna ulasmuglardir. Akademik  not
ortalamast diisiikk olan Ogrenciler genellikle
ogrenciligin vermis oldugu sorumluk ve
gorevleri aksattiklari, Ogrencilige yeterince
zaman ayirmadiklart i¢cin okulun sunmusg
oldugu egitim ogretim hizmetleri, fiziki ve
sosyal imkanlar gibi vb. olanaklar1 yeterince
degerlendirmedikleri igin hizmet kalite
algilar1 diisiik ¢ikmus olabilir.
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Caligmaya katilan oOgrencilerin okuduklari
sinif ile ulasilabilirlik, ders ara¢ ve geregleri
alt boyutlar arasinda 4. smiflar lehine, dilek,
oneri ve sikayet, giivenirlik, ders programlari
yontem ve teknikler, okulun fiziksel ortam1 ve
okulun sosyal ortami alt boyutlarinda 2.
smiflar lehine, degerlendirme alt boyutunda
ise 3. smuflar lehine istatistiksel olarak anlaml
fark tespit edilmistir. Anlamli fark ¢ikan
boyutlarin etki biiyiikliikkleri incelendiginde
ise ulasilabilirlik, yontem ve teknikler, ders
ara¢ ve gerecleri alt boyutlariin diger
boyutlara gore daha etkili oldugu goriilmiistiir
(Tablo 4). Elde edilen bu sonuglar ile ilgili
literatiir ~ incelendiginde; Yanik  (2007)
tarafindan yapilan calismada, 1. ve 4. smif
Ogrencilerinin ulagilabilirlik alt boyutunu
yetersiz  bulduklarini, Saydan (2008)’m
arastirmasinda ogrencilerin  siif seviyeleri
artttkca kalite algilarin  yiikseldigi tespit
edilmigtir. Karakaya, Kilig ve Ucar (2016)
tarafindan yapilan calismada ise arastirmaya
katilan 1. ve 2. simif 6grencilerinin siniflari ile
ogretim kalitesi algisina yonelik herhangi bir
fark bulunmadigi, o6grencilerin okuduklari
siniflarin ~ kalite algilarimi  degistirmedigi
sonucuna varilmistir. Bu g¢alismada, 4. siif
ogrencilerinin yiiksek kalite algilarini, 1. 2. ve
3. siniflara gore daha tecriibeli olmalarindan
kaynakli olarak, dgretim elemanlar1 ve idare
ile daha rahat iletisim kurmalarina ve okulun
fiziki ve sosyal imkanlarini daha verimli
kullanmalarma  baglanabilir.  Ikinci  sinf
ogrencilerin 6zellikle sorunlarinin ¢oziimiinde
1. 3. ve 4. siniflara gore ogretim elemanlarini
daha giivenilir bulmalari, kariyer ve
danismanlik hizmetleri kapsaminda ogretim
elemanlar1  ile = daha  fazla ~ zaman
gecirmelerinden kaynaklanabilir.

Ogrencilerin okuduklar1 béliim ile dilek, 6neri
ve sikayetler, giivenirlik, giivenlik, kararlara
kattm ve okulun sosyal ortami alt
boyutlarinda  spor  yoneticiligi  boliimi
Ogrencileri lehine istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar saptanmistir. Cikan bu farkin etki
biiyiikliigiine bakildiginda ise dilek, 6neri ve
sikayetler, giivenirlik, okulun sosyal ortam alt
boyutlarinin daha etkili oldugu sdylenebilir
(Tablo 5). Konu ile ilgili Yilmaz ve
arkadaslar (2007)  tarafindan  farkh
fakiiltelerin ~ boliimleri  iizerinde yapilan
arastirmada; boliim degiskeni ile yeterlilik ve

heveslilik alt boyutlar1 arasinda istatistiksel
olarak  anlamli  fark  bulduklarin1i  ve
ogrencilerin okuduklar1 bdéliimlerin  hizmet
kalitesi ~ algilarim1  degistirdigini  tespit
etmislerdir. ~ Altas  (2006)  Universite
Ogrencileri Memnuniyet Arastirmas1 adli
calismasinda: Ekonometri, Maliye ve Isletme
boliimlerinde okuyan Ogrencilerin
memnuniyet diizeylerinin birbirlerinden farkl
oldugu sonucuna ulagmistir. Bu c¢aligmanin
bulgularima gore; beden egitimi 6gretmenligi
boliimii ve antrenérliik boliimlerine kiyasla
spor yoneticiligi bolimii  6grencilerinin
yiksek kalite algisinin  miifredatlarindan
kaynaklanabilecegi soyleyebilir. Ciinkii spor
yoneticiligi boliimiinde okuyan &grenciler;
yonetim bilimi, rekreasyon, liderlik vb.
dersler kapsaminda bir¢ok sportif ve sosyal
etkinlige katilmakta veya organizasyonun
icerisinde aktif olarak yer alarak liderlik
etmektedir.

Arastirmaya  katilan  &grencilerin - gelir
diizeyleri  artikca;  ulasilabilirlik,  ders
programlari, yontem ve teknikler ile
degerlendirme  alt boyutlarinda  kalite
algilarmin yiikseldigi tespit edilmistir. Geliri
diisiik olan ogrenciler ise giivenirlik alt
boyutunda diistik kalite algisina sahip oldugu
gorlilmektedir. Konu ile ilgili literatiir
incelendiginde; insanlarin gelir diizeylerinin
algiladiklart hizmet kalitesini etkiledigi, Gelir
diizeyi yiiksek olan miisterilerin hizmet
kalitesi algt puanlan gelir diizeyi diisiik olan
miisterilere goére daha yiiksek oldugu ve
insanlarin gelir diizeylerinin artmasi ile hayat
kalitesinin artt1g1 ve dolayisiyla
beklentilerininde yiikseldigi tespit edilmistir
(Sevimli, 2006; Dalgig, 2013; Karagoz,
Dogan ve Kogyigit, 2016). Bu calismada;
gelir diizeyi yiiksek olan 6grencilerin hizmet
kalitesi  algilarimin ~ yiiksek  olmasini,
gilintimiizde iilkemizin ekonomik anlamda zor
sartlar igersinde olmasi ve buna bagh olarak
Ogrencilerin maddi sikintilar ¢ekmesi nedeni
ile onceliklerini degistirmesine baglayabiliriz.
Ciinkii gelir diizeyi diisiik olan 6grenciler ayni
zamanda ekonomik durumlarimi diizeltmek
icin calismak zorunda kalmaktadir. Bu durum
Ogrencilerin spor yapma, sosyallesme, okulun
imkanlarindan yararlanabilme gibi
durumlarint geri plana atmalarina neden
olmakta ve Kkalite algilari olumsuz yonde
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etkilenmektedir. ~ Fakat maddi  sikintt
yasamadan, gelir derdine diismeden egitim
hayatini siirdiirebilen 6grenciler her anlamda
okuduklari okullarin kaynaklarindan
yararlanmaktadirlar. Bu durum da gelir diizeyi
yiiksek olan 0Ogrencilerin okullarin1 kalite
bakimindan  degerlendirdiklerinde  yeterli
bulmalarina neden olabilir.

Arastirmadan elde edilen sonuglara gore;
Ogrencilerin  cinsiyetleri hizmet kalitesi
algilarinda herhangi bir farklilik
olusturmamaktadir. Ogrencilerin okuduklart
siif degiskenine gore, 4. siniflarin 1. 2. ve 3.
siniflara gore okullarini ulasilabilirlik ve ders
arag-gerecleri  anlaminda  daha  yeterli
bulduklari, boéliim degiskeni bakimindan spor
yoneticiligi boliimiinde okuyan Ogrencilerin
beden egitimi Ogretmenligi bolimi ve
antrenorliik boliminde okuyan Ogrencilere
gore kalite algi puanlarinin daha yiiksek
oldugu, gelir diizeyi degiskeni agisindan geliri
yikksek olan Ogrencilerin hizmet Kkalitesi
algilart geliri diisiik olan Ogrencilere gore
daha yiiksek bulunmustur. Ogrencilerin
akademik  not  ortalamalar1  diistiikge
memnuniyetsizlik diizeylerinin arttig1 tespit
edilmistir.

Sonug¢ olarak bu arastirma sonucunda elde
edilen bulgular dogrultusunda asagidaki
Oneriler gelistirilmistir.

«Ozellikle 1. ve 2. simflarm okula daha iyi
adapte  olabilmeleri  i¢in  oryantasyon
egitimlerine 6nem verilmelidir.

« Ikinci 6gretimde okuyan dgrenciler icin okul
binalarindaki giivenlik tedbirleri arttirilarak
Ogrencilerin  kendilerini daha  giivende
hissetmeleri saglanmalidir.

*Akademik not ortalamas: diisik olan
ogrencilerin kalite algilarin1 yiikseltmek ve
fakiiltelerine olan baghliklarim arttirmak igin
danismanlik faaliyetlerine yoneticiler ve
akademisyenler daha fazla zaman ayirmalidir.

*Gelir diizeyi diisiik olan Ogrencilere okul
icersinde bulunan agik ve kapali sosyal
alanlarda yar1 zamanli c¢alisma olanaklar
sunularak, égrencilerin hem ekonomik olarak
desteklenmeli ve tesislerden daha fazla
faydalanma imkan1 sunulmalidir.

*Konu ile ilgili daha genis kapsamli bir
arastirma i¢in daha fazla iniversiteye ve
Ogrenciye ulagilabilir.

*Tirkiye’deki 6zel ve kamu iiniversiteleri
karsilastirilabilir.

*Spor  Bilimleri  Fakiiltelerine = 6zgiin
Ogrencilerin hizmet kalitesi alg1 diizeylerinin
Olciilebilmesi  igin  yeni  bir  Olgek
gelistirilebilir.
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