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OZET

Kurum . BEU Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Anabilim Dali
Tez Bagligi : Egitim Sektoriinde Algilanan Hizmet Kalitesi: Biilent Ecevit

Universitesi Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma

Tez Yazan . Ibrahim Cakir

Tez Danisman1  : Dog. Dr. Ramazan Aksoy
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Sayfa Adedi . 122

Universiteler iilkelerin kalkinmasi ve geligsmesi i¢in gerekli bilgilerin iiretildigi
ve insan kaynaklariin yetistirildigi kurumlardir. Bu nedenle {niversiteler artik
uluslarin gelecegini belirleyen belli baslhh kurumlar arasinda yerlerini almiglardir.
Egitim kurumlarinin hizmet kalitesi iiniversitelerde Ogrenim goren Ogrencilerin
tiniversitelerinden gerek egitim-6gretim diizeyi, gerek sosyal kiiltiirel aktiviteler ve
gerekse kendilerine gosterilen ilgi bakimindan memnuniyetlerinin  6l¢lilmesiyle

belirlenebilir.

Bu calismada, Yiiksekogretim kurumlarinda sunulan hizmetin kalitesini
Ol¢mek {tizere, Parasuraman vd., (1985) tarafindan gelistirilen Servqual olgegi
kullanilmistir. Servqual 6l¢egi’nin 22 algir ve 22 beklenti ifadesine sadik kalinarak
hazirlanan anket formu, Biilent Ecevit Universitesi Farabi kampiisiinde okuyan
ogrencilere uygulanmustir. Arastirmadaki amag¢ Biilent Ecevit Universitesi
ogrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalite diizeylerine yonelik beklentilerinin ve
algilarinin Sl¢iilmesi ve genel olarak yiiksekdgretim kurumlarinda sunulan hizmet
kalitesinin 6grenci beklentilerini ne derecede karsiladigini Olgerek, bu beklentiler
icerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangisinin 6grenci agisindan daha Onemli
oldugunu belirleyerek yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesini iyilestirme

cabalarina katki saglamaktir.

Calismada, alg1 ve beklenti i¢in hizmet kalitesinin tiim boyutlarinda anlaml1 bir

farklilik vardir. Ogrencilerin, {iniversitenin verdigi hizmetler icinde beklenti ve alg



ortalamalar1 en yiiksek hizmet kalitesi boyutu “Giivenilirlik” boyutu ¢ikmustir.
“Giivenilirlik” boyutunun Ogrencilere gore en Onemli kalite boyutu oldugu

sOylenebilir.

Sonug olarak Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesini artirmak ig¢in
Ogrencilerin beklentilerini en iyi sekilde belirlenmeye calisilmistir. Kaliteli bir hizmet
sunmay1 amaglayan yiiksekogretim kurumlari, 6grenci istek ve gereksinimleri dogru
tespit ederek bu istek ve gereksinimleri karsilayacak ozellikleri tasiyan mal ve

hizmetleri tiretmeleri, beklentilerin karsilanmasi acisindan 6nemlidir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Modelleri, Servqual Olgegi,
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The universities are institutions which provide the necessary knowledge and
training of human resources for the development and improvement of countries.
Therefore, they are among the leading intuitions establishing the future of nations. The
service quality of institutions of higher education can be evaluated by assessing university
students’ satisfaction regarding level of education, social activities as well as concern

offered by the universities they attended.

In this study, Servqual Scale developed by Parasuraman vd., (1985) was used to
measure the service quality presented in institutions of higher education. The
questionnaire prepared according to 22 perception and expectation items of Servqual scale
was applied to the students on Farabi Campus at Bulent Ecevit University The aim of this
research is to measure those students’ perceptions and expectations in terms of the level
of service quality they receive and to contribute to the efforts of developing the service
quality in institutions of higher education in general by determining to what extent

students’ expectations are met and which expectation is more important than others.

It has been observed in this study that there is a significant difference in all
dimensions of service quality for perception and expectation. The service quality
dimension regarding the highest averages of students’ perception and expectation among
services offered at the university has been evaluated as the dimension of “Reliability”.
Thus, it can be said that “Reliability” is the most important quality dimension for the

students.



As a result, in order to increase the service quality in institutions of higher
education, the expectations of students observed were tried to be well determined. It is
important for institutions of higher education aiming at a service of good quality to meet
students’ expectations by detecting their wishes and requirements well, and producing

goods and services having essential features to satisfy their demands.

Keywords: Service Quality, Models of Service Quality, Servqual Scale,
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ONSOZ

Universiteler toplumlarin bilimsel, ekonomik, teknolojik, sosyal ve kiiltiirel
gelismelerinde 6nemli rol oynamaktadir. Universite dgrencilerinin iiniversiteden
cesitli diizeylerde egitsel (akademik), sosyal, kiiltiirel, sportif vb. beklentileri vardir.
Universite dgrencilerinin beklentilerine uygun ve amaglarini karsilayan nitelikli bir
egitim siirecinden gecerek mezun olmalari, toplumun gereksinim ve beklentilerinin
karsilanmasina, toplumsal ve bireysel yasam kalitesini iyilestirmesine, bilimsel ve

teknik bilgi ile mesleki becerileri saglamasina neden olmaktadir.

Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin 6grenci beklentilerini ne
derece karsilandiginin dl¢iilmesi hizmet kalitesinin iyilestirilmesine ve yliksekogretim

kurumlarinin daha iyi hizmet sunmasina olanak saglamaktadir.

Bu ¢aligmamda bilginin ve tecriibenin paylasildikca arttig1 diislincesi ile bana
yardimci olan degerli hocam Dog. Dr. Ramazan AKSOY’a ve Yrd. Dog. Dr. Umit
BASARAN’a bu tezi olusturmamda emegi gecen Biilent Ecevit Universitesi
personelleri ve 6grencilerine ve beni yetistiren bugiinlere gelmeme destek olan sevgili

aileme ve ¢ok sevdigim esim Sultan CAKIRa tesekkiirlerimi sunarim.
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GIRIS

Gelisen ve degisen ekonomik kosullar, hizla gelisen teknoloji ve insanlarin
daha iyi yasanir bir hayati arzu etmeleri nedeniyle hizmet sektorii her gegen giin
biyiiyen bir 5neme sahip olmaktadir. Isletmelerin tatmin edici bir hizmeti verebilmek
icin, somut Ogeler faktorli, miisteri ihtiyaglarina cevap verebilme durumu, iletisim
faktorii, hatasiz ve zamanli iglem faktorii, miisteriyi tanima ve anlama faktorii, hizmeti
veren personelin bilgi ve deneyimi faktorii gibi 6nemli etkenleri goz oniinde tutarak

hizmetlerini sunmasi gerekmektedir (Karahan, 2000: 10).

Universitelerde verilen hizmetin kalitesini artirmak, toplumsal ve bireysel
yasam kalitesini iyilestirilmesine, bireylerin yetistirildikleri alanda, bilimsel ve teknik
bilgi ile mesleki becerilere sahip olup en yiiksek fayday1 saglamasina etken olmaktadir.
Bu baglamda c¢alismada devlet {iniversitelerinde hizmet kalitesinin 0grenci

beklentilerini ne derece karsiladiginin 6l¢iilmesi amaglanmastir.

Ogrencilerin 6grenim gdrmiis oldugu kuruma yonelik kalite beklentileri
temelde ¢ok boyutlu bir olgudur. Bu olgu; egitim kalitesi, fiziki mekanlar, sunulan
uygulama olanaklari, sosyal kiiltiirel ve sportif olanaklar ve &grencinin bireysel
ozellikleri gibi farkli boyutlar1 icermektedir. Kaliteli bir hizmet sunmay1 amaglayan
yiiksekogretim kurumlarinin istek ve gereksinimleri dogru tespit ederek, bu istek ve
gereksinimleri karsilayacak 6zellikleri tasiyan mal ve hizmetleri iiretmeleri,

beklentilerin karsilanmasi agisindan énemlidir (Saydan, 2008: 65).

Tez ¢aligmasinin temel amaci, yliksekogretim kurumlarinda okuyan {iniversite
ogrencilerinin kendi {iiniversitelerine yonelik hizmet Kkalitesi algilarinin  ve
beklentilerinin  olgiilmesi ve karsilastirilmasidir. Bu  karsilastirma sonucunda
okuduklar tliniversitenin hizmet kalitesi beklenti diizeyine ulasilip ulasilmadiginin
analizlerinin yapilarak {iniversitenin kalite faaliyetlerinin iyilestirilmemesine katki
saglamaktir. Tezin amacina uygun olarak Yiiksekogretim kurumlarinda sunulan
hizmetin kalitesini 6lgmek iizere, Parasuraman, vd. (1985) tarafindan gelistirilen
Servqual 6lgegi kullanilmistir. Servqual 6lgegi’nin 22 algi, 22 beklenti ifadesine sadik

kalinarak hazirlanan 5°li likert Slgegi ile hazirlanmis anket formu, Biilent Ecevit



Universitesi Farabi kampiisiinde okuyan 500 dgrenciye uygulanmigidir. Yanitlanan
anketlerin incelenmesi sonucunda gecgersiz oldugu tespit edilen 35 anket

degerlendirme dis1 birakilmis ve 465 anket degerlendirilmistir.

Tez calismasinin birinci boliimiinde, hizmet kavrami ve Ozelliklerinden,
hizmetin smiflandirilmast ve hizmet pazarlamasinin O6zellikleri ve yararina
deginilmistir. Ikinci boliimde kalite konusu iizerinde durulmus, kalitenin tanimu,
Oonemi ve hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi ile ilgili modeller incelenmis ve tanimlanmustir.
Ayrica Servqual modeli boyutlar1 hakkinda bilgi verilmeye c¢alisilmistir. Tez
calismasinin t¢lincii bolimde ise ogrencilerin hizmet diizeyine iliskin algi ve
beklentilerinin  Ol¢iilmeye ¢alisildigr arastirmanin  uygulama kismi olusturan
arastirmanin amaci ve katkisina, hipotezlerine, Olgeklerine, ana kiitlesi ve

orneklemine, veri toplama yontemi ve analiz yontemine deginilmistir.

Tez calismasinin son kisminda ise arastirmanin evrenini olusturan Biilent
Ecevit Universitesine kayitl ve hala 6grenim gérmekte olan Farabi Kampiisiindeki
ogrenciler tizerinde uygulanan 465 anket formu tizerinde SPSS Programi kullanilarak

istatistiksel islem yapilmis ve elde edilen bulgular degerlendirilmistir.



1. HIZMET KAVRAMI VE HiZMET PAZARLAMASI

1.1. Hizmet Kavram

Hizmet kavrami ilk defa 1700’li yillarda Fransiz filozoflar tarafindan
sistematik olarak ele alinmistir. Bu yillarda hizmet, tarimsal faaliyetlerin disinda kalan
tiim faaliyetler olarak tanimlanmistir. Adam Smith bu tanimlamanin yetersizligini fark
etmis ve hizmeti “somut elle tutulabilir iiriin meydana getirmeyen tiim faaliyetler”
olarak tanimlamistir (Ekici ve Uraltas, 2010:3). Bir bagka tanima gore hizmet; insan
ihtiyaglarini karsilamaya yonelik es zamanli olarak elde edilen (iiretilen) ve tiiketilen,
stoklama ve tasimaya elverisli olmayan, miilkiyet aktariminin olmadig1 soyut yapidaki
bir faaliyet ve fayda olarak ifade edilmektedir (Altunisik, vd., 2011:147). Kotler
(1997) ise hizmeti; herhangi bir seyin sahiplenilmesiyle sonuglanmayan, temelde
parasal olmayan, bir kisinin diger bir kisiye sundugu is (fayda) veya faaliyetlerdir
(Kotler, 1997:469).

Giinlik hayatimizda istek ve ihtiyaclarimizi karsilayan pek c¢ok hizmet
almaktayiz. Ornegin egitim, bankacilik, restoran, konaklama, danismanlik ve kuafor
hizmeti gibi birgok hizmetten yararlanmaktayiz. Aldigimiz bu hizmetler soyut
olduklar1 i¢in tiiketiciler tarafindan bir fayda ya da bir tatmin olarak algilanmakta ve
hizmet kalitesi tiiketicinin beklentilerine gore degismektedir. Bu ifadeler 1s1ginda
yapilan tanima gore, hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve

tiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziki olmayan iirtinlerdir (Karahan, 2000:21).

Tiiketiciler isletmelerin kendilerine vermis oldugu hizmet ile beklentilerindeki
hizmeti karsilastirdiklarinda, verilen hizmet beklentilerin iizerinde gergeklesmis ise
tilketici memnuniyeti ortaya c¢ikmaktadir. Bu memnuniyet tiiketicinin isletmeye
bagimliligin1 ve sadakatini artirmaktadir. Verilen hizmet beklentilerin altindaysa
miisteri memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmaktadir ve bu durum isletmeler i¢in olumsuz

etkilere neden olmaktadir (Ene ve Tatar, 2010:1).



1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri iiriinlerden ayiran temel ozellikler, hizmetlerin pazarlanmasmda
geleneksel pazarlama anlayisindan farkli pazarlama anlayislarinin olmasidir. Hizmetin
ozellikleri; Soyutluk, degiskenlik, dayaniksizlik ve boliinmezlik (Altunisik, vd., 2011:
149). Hizmet kalitesinin tam olarak anlasilmasi1 i¢in hizmetin 6zelliklerinin ¢ok iyi

anlasilmasi1 gerekmektedir(Tiirk, 2009:400).

1.2.1. Soyutluluk

Hizmetler, fiziksel varligi olmayan, elle tutulamayan, gozle goriilemeyen,
tatma, isitme ve koklama duyulart ile tiiketicinin hakkinda fikir edinemeyecegi tiirden,

kisaca “soyut” mallardir (Armstrong ve Kotler, 2000:246).

Hizmetler performans ile degerlendirildiklerinden satin alinmadan once
goriilemez, hissedilemez, tadilamaz ve koklanilamaz 6zelliktedirler (Ekici ve Uraltas,
2010:8). Dolayistyla hizmetlerin 6ziinde tiiketici igin yaratilan tecriibe yatmaktadir.
Soyutluluk tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmesinde ve hizmetlerin
algilamalarinda 6nemli zorluklara sebep olmaktadir. Bu zorluklari asmak icin
isletmeler, pazarlama faaliyetlerinde hizmetlerin sembolik yonlerini 6n plana
cikarmaya calismakta, hizmetin kalitesini algilatabilecek isaretler aramakta ve
hizmetin saglayacagi faydayi daha belirgin hale getirmeye calismaktadirlar (Altunisik,
vd., 2011:149). Hizmet sunumundaki araglar, hizmetin sunum yeri, hizmeti sunan
personelin o6zellikleri tiiketicilere hizmet kalitesi ile ilgili 6n bilgi sunmaktadir
(Karahan, 2000:48).

1.2.2. Degiskenlik

Hizmetlerin degisken olmasi birbirlerine benzememeleri ve hizmetlerin
standartlastirilamamasini agiklayan 6nemli bir 6zelliktir. Hizmetler insanlar tarafindan
iiretilmekte ve bir performans olarak sunulmakta oldugu icin birbirlerine benzemez.
Degiskenlik ayni zamanda miisterilerin hizmet kalitesini algilama 6zelliginden de
kaynaklanabilmektedir. Cilinkii miisteri hizmeti kendine 0zgii deneyimlerle

algilamaktadir (Yikselen, 2008:436).



Hizmetin kalitesi hizmeti alan miisterinin i¢cinde bulundugu duruma gore
degisebilecegi gibi, hizmeti veren personelin i¢inde bulundugu duruma ve izledigi
stratejiye gore de degisebilmektedir (Karahan, 2000:51). Tiiketicilerin bilgi, yetenek,
beceri, karakter agisindan farkliliklar1 dikkate alindiginda hizmet kalitesi algilamalari
tiiketicilerde farkli etkilere sebep olmaktadir (Altunisik, vd., 2011:150).

Hizmetlerin her birimi, ayni hizmetin diger birimlerinden bir parca farklidir.
Ornegin bir havayolu isletmesi her ugusta, aym hizmet kalitesini tutturamayabilir.

Hizmeti veren isletmenin her seferinde aymi hizmet standardini yerine getirmesi

miimkiin degildir (Tek, 1999:430).

1.2.3. Dayamksizhik

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi
ve yeniden satilamamasi anlamima gelmektedir. Hizmetler performans olarak
nitelendirildiginden saklanmas1 ve saymnin yapilmasi miimkiin olmamaktadir. Ornegin
bir 6nceki giin bos kalan otel odalari, hareket etmis bir ugaktaki bos koltuklar, zamaninda
satilmayan konser, sinema, tiyatro biletleri, belirli bir zamanda verilecekken verilmemis
olan hizmetlerin, daha sonra sunulmak iizere depolanmasi ve saklanmasi miimkiin
olmamaktadir (Karahan, 2000:52).

Hizmetlerin depolanamaz olmasindan dolayr arz talep yontemi zor bir
durumdur. Fiziki nitelige sahip {iriinler depolanabilir. Bu tiir {rinler dretilip
depolanabilir ve daha sonra tiiketilebilir. Hizmetler ise 6nce satin alinir, daha sonra
uretilir ya da tiiketilir. Hizmetlerde arz ve talebi dengelemek i¢in cesitli yontemlere
bagvurulabilir. Fakat bu yontemlerle tam bir denge olusturma séz konusu degildir

(Karafakioglu, 2006:136).
1.2.4. Boliinmezlik

Hizmetin  ortaya ¢ikarilmasi ile kullammmi es zamanli  olarak
gergeklestirildiginden hizmet kavramini hizmeti iiretenden ayri1 tutmak miimkiin
olmamaktadir (Ekici ve Uraltas, 2010:9). Ornegin avukatlik, egitim ve kuaforliik

hizmetleri hem {retilir ve tiretildigi anda tiiketilir. Bu tlir hizmetlerin sunumunda



kisisel performanslar miisteri memnuniyeti i¢in onemli Ozelliklerdir (Karahan,
2000:49). Baska bir ornekte ise, O0gretmenin sinifta Ogrencilere ders anlatmasi
faaliyetinde hizmetin iiretilmesi ve tiiketilmesinin ayni zamanda gerceklesmesidir

(Yiikselen, 2008:436).

Hizmet siirecinde hizmeti iireten ve tiikketen birbiriyle etkilesimde bulunmakta
ve birbirlerinin hizmet deneyimini etkilemektedir. Ornegin 6gretim eleman1 smnifta
dersi anlatirken 6grencinin de dersi dinleyerek gostermis oldugu eylemler hizmetin es

zamanl tiretilmesini ve tiiketilmesini gosterir(Eroglu, 2004:78).

Hizmetler topluma agik olan yerlerde yapildig: icin taklit edilme imkanlar
daha ¢oktur. Hizmetlerin kalite ve igerikleri sektorlere ve tiiketicinin hizmet kalitesi
algisina gore farkliliklar arz etmektedir. Mamiiller satin alindiginda alicilara s6z
konusu mala sahip olma hakki verilir, hizmetlerde ise kisa siireli bir sahiplenme s6z
konusudur. Oregin otopark hizmeti kullanan bir tiiketici sadece kullanim siirecini
satin alir ve kullanim siiresi bittiginde farkli bir zamanda ayni hakki elde etmek igin
yeniden bedel ddemek zorundadir. Hizmetlerde zamanlama 6nemli bir durumdur.
Ornegin bir otel isletmesi &gle yeme@ini zamaminda vermezse miisteri

memnuniyetsizligine neden olabilmektedir (Ekici ve Uraltas, 2010:13).
1.3. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin = simiflandirilmast  gesitli  sekillerde yapilmistir.  Lovelock
C.(1992)’un yapmis oldugu smiflandirma giiniimiizde en ¢ok kullanilan
siniflandirmadir. Bu siiflandirmada yapilan tiim siiflandirma yontemlerini kapsayan
ayrintili ve aciklayici bir siniflandirma yontemi gelistirilmistir. Bu yontemdeki

hizmetler bes maddede siniflandirilmistir (Ekici ve Uraltas, 2010:15-16).
Bu maddeler;

Hizmetin yapisina gore; Bu smiflandirma yonteminde tiiketicilerin hangi tiir
ithtiyaglarinin giderildigi noktasindan hareket edilmektedir. Burada 6nemli olan

eylemin kime ya da neye yonelik ve somut veya soyut oldugudur.



Hizmet isletmesinin miisteri ile olan iligki tiiriine gore; Bu smiflandirmanin
amaci hizmet isletmesinin miisterilerini daha iyi tanimasi ve daha etkin bir pazar
boliimlemesi yapmasina imkan saglamaktir. Miisterilerin isletme ile olan iiyelik
durumu ve hizmetin siirekliligi agisindan yapilan siiflandirmalardir. Uyelik durumlari
misteri bagimliligina, miisteri bagimliligi da isletmelerin misteriden uzun dénemli

kar elde etmesine neden olmaktadir.

Hizmet talebinin yapisina gore; Hizmetler yapilar itibariyle stoklanamaz. Bir
havayolu sirketinde satis1 yapilmayan biletlerden elde edilebilecek gelir isletme i¢in

kayiptir.

Hizmetin dagitim yontemine gore; Hizmetlerin liretim ve tiiketiminin es
zamanli olmasindan dolayi, bazi hizmetlerde miisterinin hizmeti almak i¢in isletmeye

gitmesi veya igletmenin miisteriye gelmesi gerekmektedir.

Hizmetin kisiye ozel olmasina gore ve hizmet isletmesinin insiyatifine gore ;
Hizmetin kisiye 6zgii olmas1 hizmetin kendisiyle, insiyatif derecesi ise hizmeti sunan
personel ile ilgili konular1 kapsamaktadir. Miisteriye daha iyi hizmet sunmak ve
miisteri memnuniyetini artirmak i¢in hizmet personelinin egitimli ve yetenekli olmasi

gerekmektedir.

Hizmetleri farkli sekilde siiflandiran Yiikselen (2008)’in degerlendirmesine
de asagida yer verilmektedir(Yiikselen, 2000:441).

Insan bedenine yonelik hizmetler; Bu hizmetler insanin bedenine yonelik olan
hizmetlerdir. Ornegin bir miisterinin lokantada yemek yemesi, kuaforde sac
kestirmesi, otelde konaklamasi, otobiis yolculugu yapmasi, hastanede tedavi
gormesi gibi hizmetlerdir. Miisterilerin bu tiir hizmetleri elde edebilmesi i¢in
hizmetlerin hazir olmasi ve miisterinin bu hizmeti almak i¢in belli bir zaman

ve bedel harcamaya hazir olmas1 gerekmektedir.

Fiziksel varliklara yonelik hizmetler; Misteriler fiziksel varliklarina yonelik
islemler icin hizmet satin almaktadirlar. Ornegin elbiselerinin temizligi icin

kuru temizleme hizmeti satin almasi gibi.



Insan zihnine yonelik hizmetler; Hizmetin sunulacagi hedef insanin
bellegidir. Bu hizmetler miisteri ile karsilikli zihinsel iliskiye girmeyi
hedeflemektedir. Bu hizmetler satin alinirken énemli olan nokta musterilerin

hizmeti alirken zihnen buna acik ve hazir olmasidir.

Soyut varliklara yonelik hizmetler; Bu tiir hizmetler, finansal hizmetler,
muhasebecilik, avukatlik, tibb1 teshis, sigortacilik gibi hizmetler olarak

bilinmektedir.
1.4. Hizmet Pazarlamasi

Pazarlama kavramimin geleneksel pazarlama anlayisindan ¢ikip, modern
pazarlama anlayisina ge¢mesi sonucunda tiiketicilerin, sadece iirline degil aym
zamanda iirline bagli ve {lirline baghh olmayan hizmetlere de ihtiya¢ duyduklari
goriilmektedir. Bu durumda pazarlama isletme faaliyetlerini iceren bir kavram

olmaktan ¢ikmus, bir sosyal siire¢ olarak da goriilmeye baslamistir (Karahan, 2000:8).

Kiiresellesmenin etkisiyle, gelisen diinyada rekabetin ulusal ve uluslararasi
boyutta artmasiyla isletmeler tiiketiciler tarafindan tercih edilebilmek igin, tiiketici
odakli olarak c¢aligmak ve hizmet kalitesini gelistirip tliketiciye kaliteli hizmet
sunmaya 6zen gostermek zorundadirlar. Bir hizmet isletmesini bagka bir isletmeden
farkli kilan en Onemli faktorlerden biri, rakiplerden daha yiiksek kalitede hizmet
iiretmesi ve sunmasidir. Isletmeler hizmet kalitesi standartlarini belirlerken miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerini dikkate aldiklarinda, rekabet avantaji saglamis olmaktadir

(Ene ve Tatar, 2010:1).
1.5. Hizmet Pazarlamasimin Ozellikleri

Hizmet isletmelerinde {iretilen hizmetlerin kalitesinin nasil  oldugu,
iireticilerden ¢ok o hizmeti alan tiiketiciler tarafindan belirlenmektedir. Uretilen
hizmet tiiketicilerin beklentilerine cevap verdigi 6l¢iide miisteri memnuniyeti ortaya

¢ikmaktadir (Karahan, 2000:116).

Icoz  (1996) e gore hizmet pazarlamasinin 6zellikleri asagida yer
almaktadir(ic6z, 1996:36).



- Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarimin belirlenmesi ve bunlarin karsilanmasina
yonelik hizmet sunulmast,

- Pazarlamanmin devamhilik gosteren yapisi, kisaca faaliyetlerin siireklilik arz
etmesi,

- Pazarlama arastirmasinin énemi ve hizmet pazarlamasi uygulamalarinda
stireklilik gostermesi,

- Hizmet isletmelerinin hizmet veren diger isletmeler ile arasindaki dayanigsma
ve bunun giin gegtikge artan énemi,

- Orgiit ¢capinda ve béliimler arasinda dayamsmanin gerekliligi ve isletme
capinda pazarlama ¢abalarinin biitiinliigii,

- Hizmetlerin soyut ozelligi ve tiiketim ile iiretimin genellikle ayni
zamanda/yerde  gerceklesmesi  nedeniyle  miisteri  memnuniyetinin
Saglanmasinda kalitenin onemi,

- Genellikle pazarlama faaliyetlerinin etkinligini 6l¢gmenin ve rakip isletmelerin

pazar etkinlikleri hakkinda saglikl veri elde etmenin de bir hayli gii¢ olasidr.
1.6. Hizmet Pazarlamasinin Yararlar

Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin amaci, isletmelerin belirlenen amaglarina
ulagmasini saglayacak stratejiler gelistirmek ve isletmeninin pazar paymni ve kar

oranini arttirmaktir.

Ekici ve Uraltas (2010)’ a gore hizmet pazarlamasinin yararlar1 asagida yer
almaktadir.

-Daha memnun miisteri portfoyii yaratilir.

-Isletmedeki tiim boliimlerdeki personel ve yoneticiler ayni amaca ulasmaya ¢alisir.

- Belirlenen miisteri istekleri ve miisterilerin hizmetten beklentileri ile miisteri
memnuniyeti orani artirtlmaya ¢alisilir.

- Tiiketici istek, ihtiyag ve beklentilerindeki degisiklikler zamanla saptanir ve
degisikliklere kars: gerekli uyum zamaninda yaptlir.

-Hizmetlere iliskin tutundurma faaliyetleri, tiiketicilerin algilarina uygun olarak
gergeklestirilir.

- Artan ig birligi daha iyi hizmetler ve daha mutlu tiiketiciler yaratir.
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-Gerektiginde diger hizmet isletmeleriyle isbirligi yapilarak miisteri memnuniyeti
artiruir.
- Basarili pazarlama programlarmmin devami getirilirken, bagarisiz olanlar

kullanimdan c¢ikarihir.

-Pazarlama ¢abalart ve pazarlamaya harcanan finansal kaynaklar ile insan

kaynaklar: daha verimli olarak kullanilir.

Ekonomileri gelismis iilkelerde hizmet pazarlamasi incelendiginde gii¢li ve
gelismis ekonomiler tizerinde hizmet sektoriiniin agirliginin artmakta oldugu ve bunun
Oonemli bir konu halini aldig1 goriilmektedir. Cilinkii hizmet sektdriiniin ekonomiye olan
etkisinin biiytikliigi ne kadar ¢ok ise, toplumsal yasantiya etkisi o derece artacak;
istihdam, girisimcilik ve yatirnm 6nemli asamalar kaydedebilecektir (Cat1 ve Baydas,

2008:57).



2. HIZMET KALITESi KAVRAMI VE HiZMET KALITESININ
OLCULMESI

2.1. Kalite Kavrami

Kalite miisteriye uygunluk, sartlara uygunluk, bir mal veya hizmetin belirli bir
ithtiyact karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakterisklerin tiimii ve tliketicinin

isteklerine uygunluk derecesi olarak ifade edilmektedir (Mucuk, 2005:175).

Bagka bir tanima goére kalite: bir markanin fonksiyonlarini gorebilme
konusundaki kabiliyetinin dl¢tistidiir. Belirli bir iirlinlin varolus nedenine bagli olarak,
gerceklestirmesi beklenen amaglart gerceklestirme derecesidir. Kalite, {iriiniin
dayaniklilig1, giivenilirligi, dogrulugu, goriiniisii, tamligi, bakim onarim kolaylilig1 ve

diger deger verilen 6zelliklerin biitiiniidiir (Tek, 1999:360).

Diinyada iletisim ve ulasim teknolojilerindeki hizli gelismelerle 6n plana ¢ikan
kiiresellesme, giimriik duvarlarinin indirilmesi, dis ticarette korumaciligin azaltilmasi
ve bunlarla baglantili olarak uluslararasi ticaretin hizla artmasi, hem i¢ pazarda hem
de dis pazarlarda isletmeleri daha yogun bir rekabet ortamina siirliklemektedir.
Ekonomik smirlarin bir 6lgiide ortadan kalkmasiyla, mal ve hizmetlerin daha 6nce
goriilmemis boyutlarda artan dolasiminin rekabet iizerinde ¢ok biiyiik etkileri
olmaktadir. Boyle yogun bir rekabet ortaminda isletmelerin i¢ ve dis pazarlardaki
basarilarinda kalite gitgide 6nemi artarak kilit bir rol tistlenen konu olmustur (Mucuk,

2005:175).
2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Amerikan Pazarlama Dernegi (AMA- American Marketing Assocition) hizmet
kalitesini tiiketiciyi memnun edecek sekilde hizmetlerin teslim edilmesi seklinde
tanimlamaktadir. Yiiksek kaliteli hizmet ise hizmetin tiiketicilerin beklentilerini
karsilamas1 veya beklentilerinin {istiinde bir performans gdstermesi olarak

tanmimlanmaktadir (Aksoy ve Erdogan, 2014:159).
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Gronroos (1984)’a gore hizmet, tiiketicilerin hizmetten beklentileri ile almis
olduklar1 hizmeti karsilastirdiklari ve bu karsilagtirma sonucunda tiiketicinin algisinda

olusan deger yargilaridir (Grénroos, 1984:37).

Hizmet kalitesinin tanimi1 yapilirken i¢sel ve digsal olmak {izere iki perspektif
kullanilmaktadir. i¢sel goriise gore hizmet, sifir hata ile sunulmali. Bir baska deyisle
en basindan her sey dogru ve normlara uygun sekilde yapilmalidir. Digsal perspektifte
ise miisterilerin algilamalari, beklentileri, memnuniyetleri ve tutumlari ile hizmet

kalitesi agiklanmaktadir (Sachdev ve Verma, 2004:93-94).

Hizmet kalitesine tiiketici beklentileri ve algilamalart agisindan bakildiginda,
hizmet kalitesi tiiketicilerin beklentileri ile algilarinin karsilastirilmasi ve tiiketicilerin
algilarinin  beklentilerini  karsilayabilme ve gecebilme yetene8i olarak
tanimlanmaktadir. Yapilan karsilastirma sonucunda tiiketicinin algiladigi hizmetin
yiiksek olmasi tiiketicinin hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirdigi

yansitmaktadir(Duygun ve Okumus, 2008:19).

Parasuraman vd., (1985) hizmet kalitesini; kisinin hizmeti almadan 6nceki
beklentileri ile hizmet sonras1 hizmet deneyimini kiyaslamalar1 olarak tanimlamis ve
beklenti ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak

Ol¢timlemislerdir (Parasuraman, vd.,1985:48 ).

Parasuraman vd., (1985) gore kisilerin hizmete iliskin beklentisi algilardan
yiiksek olursa kisiler i¢in algilanan kalite tatmin edici olmaz. Kisilerin bekledikleri
hizmetin algiladiklar1 hizmete esit ve olmasi durumunda algilanan kalite tatmin edici
olur. Kisilerin algiladiklar1 kalitenin ideal kalite olarak kabul edilebilmesi ig¢in,
hizmete iligkin beklentilerinin algiladiklar1  performanstan kiiciik  olmasi

gerekmektedir(Parasuraman, vd.,1985:49).
2.3. Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesindeki  gelismeler isletmelere daha fazla miisteri
kazandirmaktadir ve isletmeler mevcut miisterilerle is hacmini artirmaktadir. Bir diger

onemli etkisi olarak da igletmenin fiyat yonlii rekabetlerden etkilenmeyecegi ve
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hatalar1 telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi azaltabilecegini gosterilmektedir

(Ene ve Tatar, 2010:1).

Kaliteli hizmet anlayis1 ve hizmetin Olcililebilmesi sayesinde yasanan
gelismeler, hizmet sektoriindeki tiim isletmeler gibi egitim kurumlarimi da
etkilemektedir. Egitim kurumlari, ulusal ve uluslararasi diizeyde var olmak ve rekabet
edebilmek i¢in kaliteli hizmet anlayisini kendilerine amag edinmektedirler (Ene ve
Tatar, 2010:2).

2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet Kkalitesi boyutlarin1 ortaya koyan ve genel kabul goéren 6nemli
caligmalardan biri, hizmet kalitesini on boyutlu olarak belirleyen Parasuraman vd.

(1985)’ tarafindan gergeklestirilmistir (Parasuraman, vd.,1985:47).

Parasuraman vd. (1985)’ tarafindan ortaya konulan on kalite boyutu,

1-) Giivenilirlik: Performansin tutarlihini igerir. Isletmenin s6z vermis oldugu

hizmeti dogru ve zamaninda yapmasidir.

2-) Karsilik Vermek: Hizmeti yerine getiren personelin hizmeti sunmak i¢in her zaman

hazir ve istekli olmasi.

3-)Yetenek: Hizmeti yerine getiren personelin gerekli bilgi ve yetenege sahip

olmasidir.

4-) Ulasilabilirlik: Verilen hizmete kolay ve hizli bir sekilde ulagma.

5-) Nezaket: Miisteri ile ilgilenen personelin kibar ve nazik olmasi.

6-) Iletisim: Miisterileri zamaninda ve dogru bir iletisim ydntemi ile bilgilendirmek.
7-) Inamlirlik: Hizmeti veren igletmenin personelinin inandiric1 olmasi.

8-) Giivenlik: Verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasi, isletme ¢alisanlarinin

bilgi ve nezaketle giiven yaratmasi.

9-) Miisteriyi Tanima/Anlama: Miisterinin ihtiyaglarini anlamaya gayret gostermek.
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10-) Fiziksel Ozellikler: Hizmetin fiziksel unsurlarini ekipmani, ¢alisanlari, arag

gerecleri kapsar.

Carman’in 1990 yilinda Servqual Olgeginden yararlanarak farkli hizmet
isletmelerine yonelik yapmis oldugu ¢alismalarda, hizmet kalitesi boyutlarinin farkli
hizmet sektorlerine gore farklilik gosterilebilecegini ve dlgekte yer alan kavramlarin
her sektére uyarlanabilecegini gostermektedir. Hizmet kalitesi boyutlarinin egitim

hizmetlerine uyarlanmig hali Tablo: 2.1°de gosterilmektedir(Duygun ve Okumus,

2008:23).

Tablo 2.1: Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi
Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 | Egitim Hizmetlerine Uyarlanmasi

Gtivenilirlik -Derslerin her zaman ders programina uygun olarak yapilmasi
-Derslerin her zaman vaktinde yapilmasi

-Ogrencilerle ilgili kayitlarin hatasiz tutulmasi

-Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilerin karsilagtigt

problemleri ¢6zmek i¢in igtenlikle davranmalari

Karsilik Verebilmek -Egitim Kurumu ¢alisanlarinin 6grencilere hizmet etmeye her
zaman istekli olmasi

-Derslerin vaktinde baglamasi

-Derslerin ne zaman yapilacagi ile ilgili bilgilerin 6grencilere
verilmesi

-Ogrencilere verilen hizmetlerin, bekletmeden hizl1 bir sekilde
verilmesi

-Ogrencilere verilen hizmetlerin, bekletmeden hizh bir sekilde
verilmesi

-Egitim kurumu ¢alisanlarinin 6grencilerle ilgilenmeyecek

kadar mesgul olmamasi

Yeterlilik -Egitim kurumu ¢aliganlariin yeterli bilgi ve tecriibeye sahip
olmas1

Ulagsilabilirlik -Egitim kurumunun kolay ulasilabilir bir yerde olmas1

Sayg1 -Egitim kurumu ¢alisanlarmin 6grencilere gereken saygi ve

ilgiyi gostermesi
-Egitim kurumu ¢aligsanlarinin 6grencilere biitiin igtenlikleri ile

hizmet vermesi
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Tletisim

-Ogrencilerin sikdyet ve dnerilerinin dikkate alimasi
-Egitimde meydana gelen aksakliklardan ve 6zel durumlardan

ogrencilerin haberdar edilmeleri

Inanilirlik

-Ogretmenlerin konularinda uzman ve bilgili olmasi
-Ogretmenlerin ders esnasinda verdikleri drneklerin yeterliligi
ve giincelligi

-Ogretmenlerin ders anlatimindaki hitabet becerisi yeterliligi
-Ogretmenlerin 6grencilerle iletisim becerisinin yeterliligi
-Ogrencilerin derslerde basarili olmak icin aldiklar1 egitime

giivenmeleri

Giivenlik

-Egitim kurumunun 6grencilerin kigisel kayitlarinda gizliligi 6n

planda tutmasi

Miisteriyi —Ogrenciyi anlamak

-Derslerin dgrencilerin anlayabilecekleri seviyede islenmesi
-Egitim kurumu ¢alisanlarinin  6grencilerin  6zel istek ve

ihtiyaglarini anlamasi

Fiziksel Varliklar

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin modern goriiniislii olmasi
- Egitim kurumunun binasinin gorsel olarak ¢ekici olmasi

- Egitim kurumunun fiziki ortaminin temiz ve diizenli olmasi

- Sinif ortamlariin ders yapmaya uygun olmast

- Egitim kurumunun ¢alisanlarinin diizgiin goriiniisli, temiz ve
bakimli olmalar1

- Derslerde kullanilan egitim materyallerinin yeterligi

Kaynak: Okumus, Abdullah ve Duygun, Adnan (2008); “Egitim Hizmetlerinin Pazarlamasinda
Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki iliski”
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 8, Say1 2, s. 24.

2.5. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet sektoriindeki genisleme sonucu ortaya ¢ikan kalite 6l¢timii ihtiyaci,

hizmet kalitesinin Olgiilmesine iligkin c¢esitli kuramlarin ortaya atilmasina neden

olmustur. Hizmet kalitesini 6l¢mede kullanilan ¢ok sayida model gelistirilmis olmakla

birlikte bu boliimde literatiirde 6n plana ¢ikan hizmet kalitesi 6l¢iim modellerini

bazilar1 asagida belirtilmistir (Seth vd., 2005:917).
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Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli (Gronroos, 1984), Fark Modeli -
SERVQUAL (Parasuraman vd., 1985), SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli (Cronin
ve Taylor, 1992), Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli (Haywood-Farmer, 1988),
Sentezlenmis Hizmet Kalitesi Modeli (Brogowicz vd., 1990), Hizmet Kalitesinin Ideal
Degeri Modeli(Mattson, 1992), Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli
(Spreng ve Mackoy, 1996), P-C-P Nitelik Modeli (Philip ve Hazlett, 1997), Onciil ve
Arac1 Model (Dabholkar,2000), Hiyerarsik Hizmet Kalite Modeli (Brady ve Cronin
(2001).

2.5.1. Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin ¢iktisiyla olusmamaktadir. Ayni
zamanda hizmet saglama siireci de degerlendirmeye katilmaktadir. Gronroos, (1984)
bir hizmetin toplam kalitesini etkileyen ti¢ 6nemli boyut oldugunu belirtmektedir. S6z
konusu boyutlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imajidir. Teknik kalite,
hizmet sunumu siireclerinde miisterinin hizmetten ne elde ettigi ile ilgilidir.
Fonksiyonel kalite ise, hizmetin miisteriye nasil ulastirildigr anlamina gelmektedir

(Gronroos, 1984:36).

Isletmeler basarili bir sekilde rekabet edebilmek igin, miisterilerin kalite
algilarmi bilmek ve hizmet kalitesinin nelerden etkilendigi anlamak i¢in caba
gostermek zorundadirlar. Algilanan hizmet kalitesinin yonetilmesi, miisteri tatminine
ulasmak i¢in beklenen ve algilanan hizmetin birbiriyle eslestirilmesi anlamina

gelmektedir (Gronroos, 1988:40).

Gronroos, (1984) tarafindan olusturulan teknik ve fonksiyonel kalite modeli
Sekil 2.1°de gosterilmektedir.
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Sekil 2.1: Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Beklenen Hizmet ALGINANAN Algilanan
—> i .
HIZMET. Hizmet
KALITESI
Geleneksel Pazarlama
Etkinlikleri ( imaj, reklam,
sozlii iletisim)gelenekler ve f \
sOylentiler gibi digsal etkiler
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite
Ne ? Nasil?

Kaynak: Christian Gronroos (1984); “A Service Quality Model and Its Marketing Implications,”
European Journal of Marketing, 18 (4):40.

Sekil 2.1 Teknik ve fonksiyonel kalite modeline gore, algilanan hizmet teknik kalite
ve fonksiyonel kaliteye baghdir. Teknik kalite “Ne”, fonksiyonel kalite “Nasil” sorularina
cevap verir. Yani hizmet olarak “Ne sunuldu?” ve bu hizmet “Nasil sunuldu?” seklindedir.
Firmanin imaji da teknik ve fonksiyonel kaliteye bagh olarak olusur. Teknik boyutu,
miisterilerin hizmet igletmesi ile gergeklesen her tiirlii islemden gergekte ne aldig1 ve
hizmet kalitesini degerlendirmek adina tiiketici i¢in neyin énemli oldugu boyutudur.
Fonksiyonel boyutu miisterinin teknik ¢iktiyr nasil elde ettigidir ki bu miisterinin aldig1
hizmet hakkindaki gériisii i¢in Onemlidir. Imaj ise hizmet isletmeleri icin cok
onemlidir ve genel olarak gelenek, ideoloji, sdylentiler, halkla iligkileri kapsayacak
sekilde teknik ve fonksiyonel kalitenin bilesimi ile meydana gelmektedir (Gronroos,

1984:40).

Teknik ve fonksiyonel kalite modeli geleneksel pazarlama faaliyetlerine bagh
olarak kalite deneyimlerinin, nasil bir algilanan hizmet kalitesi ile sonuglandigi
gosterilmektedir. Beklenen kalite pazar iletisimi, agizdan agiza iletisim, imaj, tiikketici
ihtiyaglar1 gibi faktorlerin bir fonksiyonudur. Pazarlama iletisimi reklam, halkla
iligkiler, imaj ve agizdan agiza iletim ise isletme tarafindan dolayli olarak kontrol
edilebilen ve kalitenin algilanmasinda imaj bir siizge¢ gorevi gormektedir (Gronroos,

1988: 12).
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2.5.2. Fark Modeli- SERVQUAL

Arastirmacilara gore mevcut hizmet kalitesi literatiiriinde misterilerin hizmet
kalitesini nasil degerlendirdigi, degerlendirmede kullandiklar1 boyutlarin neler oldugu,
boyutlarin farkli miisteri gruplar1 i¢in degisip degismedigi ve miisterilerin
beklentilerinin etkileyen faktorlerin neler oldugu konusunda tatmin edici bilgiler
bulunmamaktadir (Parasuraman, vd.,1990:34). Bu nedenle arastirmacilar, oncelikle
kavramsal bir hizmet kalitesi modelinin gelistirilmesi igin gerekli verilere ihtiyag
duymus, s6z konusu verileri toplamak hizmet sektorii yoneticileri ve miisterilerini
kapsayan kesfedici arastirmalara girismislerdir. Kesfedici arastirma kapsaminda
tilketicilerle odak grup goriismeleri, yoneticilerle derinlemesine goriismeler yapan
arastirmacilar ilk olarak hizmet kalitesi konusunda asagidaki sorularin cevaplanmasi
gerektigini savunmuslardir. Sorulara cevap bulmak amaciyla bankacilik, kredi karti
hizmeti, menkul kiymetler komisyonculugu ve tamir-bakim olmak iizere dort hizmet

sektoril belirlenmistir (Parasuraman vd., 1985:43).
-Hizmet kalitesi, miisteriler tarafindan nasil algilanmaktadir?

-Miisteriler her seyi igine alan bir degerlendirme mi yapmaktadirlar? Yoksa bir sonuca

ulagmak i¢in hizmetin belli boyutlarin1 m1 degerlendirmektedirler?
-Eger belli boyutlarini ele alarak bir sonuca ulagilmakta ise bu boyutlar nelerdir?

- Bu boyutlar farkli hizmet tiirleri ve farkli miisteri boliimleri i¢inde degisiklik

gostermekte midir?

-Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri 6nemli

bir rol oynuyorsa, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler hangileridir?

Parasuraman vd., (1985) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeli
derinlemesine goriismeler dort ayr1 hizmet kategorisinden birer igletme secerek ve her
isletmeden ozellikle hizmet kalitesi iizerinde etkisi olacagina inanilan tepe yonetim,
pazarlama ve miisteri iligkileri boliimlerinden ii¢ veya dort yonetici ile goriismiistiir.
Bu yontemle toplam 14 yoneticinin hizmet kalitesine yonelik bakis agilari tespit
edilmeye ¢alistlmistir. Ornegin, hizmet kalitesini kontrol etmek i¢in ydneticilerin ne

yaptiklar1 ve yiiksek kaliteli hizmet sunmada hangi giicliiklerle karsilastiklar hakkinda
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cesitli sorular sorulmustur. Ayrica yoneticilere, hizmet kalitesini degerlendirmede
tilkketicilerin hangi kriterleri kullandiklarina inandiklar1 ve tiiketici bakis agist ile
hizmet kalitesinin onlar i¢in ne ifade ettigi hakkinda da sorular yoneltilerek yanitlar

aranmustir (Parasuraman vd., 1990:36).

Parasuraman, vd., (1985) firma yoneticileri ile yapilan derinlemesine
goriigmelerin sonucunda cesitli bulgular elde etmislerdir. Hizmet kalitesini, hizmet
veren ve hizmetten yararlanan taraflar1 dikkate alarak, hem hizmet veren isletmelerin
kalite anlayislari ile uygulamalar1 arasinda, hem de misterilerin hizmetten bekledikleri
ile yararlandiklar1 ger¢ek hizmet arasinda farklari ve bu farklarin algilanan hizmet

kalitesini nasil etkiledigini “Fark Modeli” ile gostermektedirler.

Hizmet Kalitesi ile ilgili Fark Modeli —Servqual Sekil 2.2’de gosterilmektedir.

Bu modelde algilanan hizmet kalitesi miisterinin hizmeti almadan onceki
beklentileri (beklenen hizmet) ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin
bir sonucu olup, miisterilerin beklentileriyle algilanan performans arasindaki
farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin
hizmete iliskin istek ya da arzularmi ifade etmektedir. S6z konusu farklar ve bu

farklara neden olan faktorler asagida belirtilmistir (Parasuraman, vd.,1985:44).
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Sekil 2.2: Fark Modeli- Servqual

TUKETICI

Agizdan- Agiza Kisisel Gegmis Deneyimler
Tletisim Gereksinimler
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Hizmetin Sunumu
Sunum 6ncesi ve sonras1 | Fark
baglantilar1 da icerir

Miisterilerle
Digsal
Iletisim

HiZMET
SAGLAYICI

Fark 3 4 T
i

Hizmet Kalitesi W

Algilarinin

]

Miisteri Beklentilerinin
______________________ » | Algillamasmin Yonetimi

SRR R, AR S ———

Fark

H

Kaynak: A. Parasuraman,Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (1985); “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research,” Journal of Marketing, Cilt 49, Say1 4, s. 44.

Fark 1: Tiketicilerin beklentileri ile bu beklentilerin yonetimce algilanmamasi
arasindaki farktir. Hizmet yoneticileri genellikle tiikketicilerin kalite algilar1 i¢in gerekli
olan o6zellikleri, tiiketicilerin isteklerini karsilamak i¢in hizmetin hangi 6zelliklerinin
olmasi gerektigini anlayabilmektedirler. Yani isletmenin miisterilerinin ne

istediklerini bilmemesi ve dogru degerlendirmemesi ile alakalidir.
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Fark 2: Yonetimin tiiketici beklentileri hakkindaki algilamalar ile algilarin hizmet
kalitesi 6zelliklerine aktarilmasi arasindaki uyumsuzluk sonucunda olugsmaktadir.

Isletme tiiketici beklentilerini dogru bir sekilde algilamis olsa bile bunu hizmet
standartlar1 haline doniistiiremeyebilir. Ikinci fark, tiiketicilerin beklentilerine iliskin
yoneticilerin diisiindiikleri ile hizmet sunumunda koyduklar1 standartlar arasindaki

farktir.

Fark 3: Hizmet kalitesi ozellikleri ile hizmetin sunumu arasindaki farktir. Dogru
olarak algilanan hizmet Kkalitesi Ozelliklerine karsilik tiiketiciye hizmetin

aktarilmasinda eksiklikler olmasi sonucu olusan tutarsizlikla ortaya ¢ikmaktadir.

Fark 4: Bu fark, hizmet isletmesinin reklamlar, kisisel satis ve halkla iliskiler gibi
digsal iletisim araglar1 yoluyla tiiketicilerine duyurdugu hizmetin, sunulan hizmetin
ozelliklerinden farkli olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu iletisim araglariyla hizmetler
bazen fazla abartilmakta ve tiiketicilere yerine getirilemeyereck vaatlerde
bulunabilmektedirler. Bu nedenle, hizmet isletmelerinin pazarlama fonksiyonlari ve

organizasyon fonksiyonlar1 arasinda uyum olmas1 gerekmektedir.

Fark 5: Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farktir. Tiiketicilerin almayi
bekledikleri hizmet ile algiladiklar1 hizmet arasindaki uyumsuzluklardan kaynaklanan
farktir. Miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi 5. boslugun biiyiikliigline ve
yoniine bagh olmaktadir. 5. fark da diger dort farkin bir fonksiyonu olarak ifade
edilebilmektedir.

Parasuraman vd., (1985) tarafindan yapilan c¢alismalar sonucunda onceki
boliimde bahsedilen hizmet kalitesinin on boyutu belirlenmistir; fakat ¢alismalar
devam ettikce, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili on faktorden sadece besinin iliskili
oldugu, bu faktorlerin de kendi aralarinda karsilikli etkilesim i¢inde bulunduklar
sonucu ortaya cikmistir. Bu boyutlar1  Sekil 2.3°de gosterildigi gibi  siralamak

mimkiindiir (Parasuraman vd., 1985:48).
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Sekil 2.3: Algilanan Hizmet Kalitesi

Agizdan Kisisel Gegmis
Agza Thtiyaglar Deneyim

Tletisim

Beklenen

/Hizmet Kalitesinin \ —>

Boyutlar1

1. Giivenilirlik

Hizmet

Algilanan

2.Glivence

3.Fiziksel Ozellikler

Hizmet

4.Empati

Q.Heveslilik /

Algilanan

Hizmet

Kaynak: A. Parasuraman,Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (1985); “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research,” Journal of Marketing, Cilt 49, Say1 4, s. 48.

Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri Sekil 2. 3°de gdsterilmistir.
Sekil incelendiginde, Agizdan agza, kisisel ihtiyaglar, tiiketicilerin gegmis deneyimleri
ve dissal goriilmektedir. Diger taraftan tiiketicilerin hizmetlerden beklentileri ve s6z
konusu hizmetlere yonelik algilarinin karsilagtirilmasiyla algilanan hizmet kalitesinin

olustugu goriilmektedir.

Tiiketicinin bekledigi hizmet ile algiladigi hizmetlerin karsilastirilmasi
sonucunda “algilanan hizmet kalitesi” olugmaktadir. Beklenen hizmet algilanan
hizmetten biiyiikse hizmet tatmin edici olmaktan uzaktir ve kabul edilemez bir kalite
diizeyi olusacaktir. Beklenen hizmet algilanan hizmete yaklasik bir degerdeyse
algilanan hizmet tatmin edici bir diizeyde olacaktir. Beklenen hizmet algilanan
hizmetten kiigiik ise algilanan hizmet diizeyi ideal kalite diizeyine ulasacaktir (Aksoy

ve Erdogan, 2014:168).

Servqual modeline gore algilanan hizmet kalitesinin 5 boyutu Tablo: 2. 2’de
gosterilmektedir. Miisterilerin bir hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmenin
performansindan algiladiklar1 arasindaki farkla ilgilidir. Model iki ana kisimdan

olusmaktadir, birinci bolimde miisterilerin hizmetle ilgili genel beklentilerini
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anlamaya yardimci olacak 5 boyutu temsil eden 22 unsuru bulunmaktadir.
Algilamalardan olusan ikinci boliimde, hizmet {iretimi yapan bir isletme hakkindaki
miisteri degerlendirmelerini 6lgecek 22 degiskenin tamaminin karsilastirilmasi

yapilmaktadir (Butle, 1995:9).

Tablo 2.2: Algilanan Hizmet Kalitesinin 5 Boyutu

Boyutlar Tamm Olgekteki Unsur Sayisi

Fiziksel Ozellikler Hizmet sunmadaki fiziksel olanaklar, arag, | 4 ifade (1-4)
gereg, personelin  goriinisii  ve iletigim

metaryelleri

Giivenilirlik S6z verilen hizmetleri dogru ve glivenilir sekilde | 5 ifade (5-9)

yerine getirebilme yetenegi

Heveslilik Miisterilere yardim etme istekliligi ve hizmetin | 4 ifade (10-13)

hizl1 bir sekilde verilmesi

Giiven Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve isletmenin | 4 ifade (14-17)
miigterilerine gliven duygusu uyandirabilme

becerileri

Empati Isletmenin  kendisini  miisterilerin  yerine | 5 ifade (18-22)

koymasi, miisterilerle bire bir ilgilenmesi

Kaynak: Francis Buttle (1995); “SERVQUAL: Review, Critique, Research Agenda,” European
Journal of Marketing, Cilt 30, Say1 1, s. 9.

2.5.3. Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor (1992), Servqual 6lgegini incelemis ve bu Olgekteki temel
sorularin hizmet memnuniyetine olan ilgisini arastirmiglardir. Basariyr 6lgmenin, uzun
donem hizmet kalitesi tutumlarin1 daha iyi yansittigin1 6nermislerdir. Servqual dlgeginin
performansi 6lgmede yetersiz kaldigim 6ne siirerek, Servqual 6l¢eginde belirtilen beklenti
unsurundan vazgegmisler ve yerine basart unsurunu kullanmiglardir (Cronin ve Taylor,

1992:55-56).

Cronin ve Taylor’a (1992) gore; algilan yiiksek hizmet kalitesi miisteri tatminine
yonlendirmektedir. Tatmin olmus miisteri ise, yeniden satin alma ve tavsiye etme
egiliminde olabilecektir. Algilanan kalite, tatmin ve sadakat arasindaki bu hiyerarsik

iliskinin firma yoneticileri tarafindan ¢ok iyi anlagilmasi gerekmektedir. Yogun rekabetle



24

kars1 karstya kalan firma yoneticileri, miisterilerinin algiladiklart kalite diizeyi, tatmin ve

sadakati anlamak ve yonetmek zorundadir.

Hizmetin kavramsalligi ve 6l¢iimii ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
aragtiran Cronin ve Taylor  (1992) hesaplanmis farklilik degerlerini algilarla
karsilastirmiglardir. Daha sonra algilarin hizmet kalitesi Ol¢limii i¢in daha iyi bir
performans gostergesi oldugu sonucuna varmislardir. Boylece Servqual’dan farkli bir
yaklasim tarzi sunan, sadece performansa dayali Ol¢lim aract olan Servperf’i
gelistirmiglerdir. Servperf olduk¢a basit bir formiil araciligiyla hizmet kalitesini
performansa (hizmet kalitesi= performans) esitlemektedir. Ayrica, Servperf
uygulayicilari, miisterilerin isletme siireglerinin performansini degerlemesi igin
miisterilere dogrudan basit sorular yoneltmek suretiyle performans hakkinda bilgi elde

etmektedir (Cronin ve Taylor, 1992:57).

Servqual’ 1n aksine tek tarafli dl¢ek kullanilan bir modeldir. Servqual modelinde
kullanilan fark degerleri yerine beklenti skorlar1 degerlendirmeye katilmaz. Tek tarafli
6lgek kullanilarak algilanan hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak sadece algilanan hizmet

performansi dikkate alinmaktadir (Oztas, 2010:108).

Cronin ve Taylor, 1994 regresyon analiz yonteminin Servqual ve Servperf
Ol¢eklerinin degerlendirmelerinde en gegerli yontem oldugunu ileri stirmiiselerdir. Clinkii

her iki 6lgek de likert 6lgegi kullanilmustir (Cronin ve Taylor, 1994: 129).

SERVPEREF o6lcegi cevaplayicilarin performans algilariyla beklentileri otomatik
olarak degerlendirdiklerini varsaymaktadir. Bu nedenle beklentinin 6l¢iilmesinin gereksiz
oldugunu savunmaktadir. Performans algilarimin tiiketicilerin beklenen ve gercek hizmet

degerlendirmeleri sonucu olustugunu belirtmektedir (Cronin ve Taylor, 1994: 127).
2.5.4. Niteliksel Hizmet Kalite Modeli

Niteliksel hizmet kalite modeli 1988 yilinda Haywood Farmer tarafindan
gelistirilmistir. Modele gore bir hizmet isletmesi tiiketicilerin tercihleri ile beklentilerini
esitlemeyi basarirsa yiiksek kaliteye sahiptir. Bu model hizmet igletmesini en iyi kalite
yOnetimi i¢in ii¢ temel boyutta incelemektedir; fiziksel imkanlar ve siire¢, davranigsal yon

ve profesyonel degerlendirmedir (Haywood-Farmer, 1988:20).
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Sekil 2.4: Niteliksel Hizmet Kalite Modeli

Profesyonel Degerlendirme
Teshis, Yeterlilik, Tavsiye, Rehberlik,
Inovasyon, Diiriistlik, Gizlilik,
Esneklik Sagduyu, Bilgi

/ Davramssal Yon \

Fiziksel Imkanlar ve Siireg Zamanlilik, Hizli Tletisim(sz1i ve
Mevki, Diizenleme, Dekor, Hacim, sozsiiz),Nezaket, Samimiyet,
Giivenilirlik, Is Akisi, Esnekligin Incelik, Davranis, Dostluk, Ses
Kontrolii, Zamanlilik, Sunulan Tonu, Giyim, Zariflik, Kibarlik,
Hizmetin Hiz Araligy, iletisim Sezgi, Sikayetlerle basa ¢ikma,

kSorunlarl Cozme /

Kisa etkilesim *diisiik etkilesim (Bakkal, Manav vb.)

Orta etkilesim *diistik kigisellestirme
Yiiksek yogunluklu etkilesim*diisiik kisisellestirme (Egitim)
Diisiik yogunluklu etkilesim*yiiksek kisisellestirme (Kuliipler)

A

Yiiksek yogunluklu etkilesim*yiiksek kisisellestirme (Saglik Hizmetleri)

Kaynak: Seth, Nitin; Deshmukh, S G;Vrat, Prem (2005); “Service Quality Models: A Review: The
International Journal of Quality & Reliability Management; 22, 8/9; ProQuest Central pg. 919
Niteliksel hizmet kalite modeli olusturan boyutlar Sekil 2. 4’de gosterildigi gibi
belirtilmistir. Kalite bilesenlerinden herhangi biri {izerinden fazla yogunlasip digerleri
g6z ardi edilirse igletmeler i¢in olumsuz sonuglara yol agmaktadir. Modelde farkli
tipteki hizmet ortalamalarina iletisim-etkilesim, hizmetin kisiye 6zel uyarilmasi ve

emek yogunlugu yerlestirilmeye ¢alisilmistir. Ornegin miisteri ile etkilesimi ve is giicii
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hassasiyeti diisiik seviyede olan hizmetler, modelin fiziksel olanaklar ve hizmetler
kismina yerlestirilmistir (Seth vd.,2005:920).

2.5.5. Sentezlenmis Hizmet Kalite Modeli

Bu model Brogowicz vd., (1990) tarafindan geleneksel yonetimsel gergeve ile
hizmet tasarimini, operasyonlarint ve pazarlama etkinliklerini biitiinlestirmektedir.
Sentezlenmis hizmet kalite modelinin amaci, hizmet kalitesi ile iliskili boyutlar
planlama, uygulama ve kontrolden olusan geleneksel yonetim g¢ergevesinde

tamimlamaktir (Brogowicz vd., 1990:28).
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Sekil 2.5: Sentezlenmis Hizmet Kalite Modeli
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Kaynak: Brogowicz, A. A., L. M. Delene ve D. M. Lyth. (1990); A Synthesized Service Quality Model
with Managerial Implications. International Journal of Service Industry Management. 1.1, 36.

Sekil 2.5°deki modelde teknik ve fonksiyonel kalite beklentilerini etkileyen

faktorler sirket imaji, digsal etkiler ve geleneksel pazarlama faaliyetlerinden
olusmaktadir (Brogowicz vd.,1990:28).

2.5.6. Hizmet Kalitesinin Ideal Degeri Modeli

Mattson, (1992)’un onerdigi ideal deger standardina dayali bir modeldir.
Model hizmet kalitesi i¢in deger yaklasimini savunmaktadir ve bunu memnuniyet

siirecinin bir sonucu olarak modellemektedir Modelde miisteri memnuniyeti siirecinin
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ciktilarint modelleyerek, ideal standartlar ve tecrilbbe sonucu elde edilen verileri

karsilastirmistir (Mattsson, 1992:22).

Bu modelde karsilastirma igin ideal standartlarla, deneyimlenen ¢iktilarin
kullanilmast 6nerilir. Hizmeti almadan onceki ideal standartlar ile hizmeti aldiktan
sonraki ¢iktiya dair deneyimlerin farki, negatif onaylamamayi bu da miisteri tatminini
belirler. Model ayrica ideal bir standardin olusturulmasi ve siirdiiriirlebilililiginin

saglanmasi i¢in yeni bir 6grenme perspektifi sunmaktadir (Seth vd., 2005: 921).

Mattson, (1992)’un 6nerdigi hizmet kalitesini ideal deger modeli Sekil:2.6’da

gosterilmektedir.

Sekil 2.6: Hizmet Kalitesinin ideal Degeri Modeli

Deger Seviyesi Tutum Seviyesi

Ideal Standart

\ Negatif Onaylamama — Tatmin

Deneyimlenen Sonug

Kaynak: Mattsson, J. (1992); “A Service Quality Model Based on an Ideal Value Standard”.
International Journal of Service Industry Management. VVol.3 No.3,pp: 22.

2.5.7. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli

Oliver 1993’de tiiketici memnuniyeti ve hizmet kalitesini biitiinlestiren
algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet modelidir. Bu modelde, memnuniyet
kalitenin hem de kalitesizligin boyutlarina iliskin dngdriilen tiiketici beklentilerinin
karsilanmamasinin fonksiyonudur. Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin esas

belirleyicisi miisterilerin arzularidir (Spreng ve Mackoy, 1996:203)

Bu model miisteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesinin anlayisini
kolaylastirmaya c¢alismaktadir. Model beklenti, algilanan performans istekleri ve
arzulanan egilimin genel hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetindeki etkilerinin
altin1 cizmektedir. Bunlar 10 tavsiye etme niteligi araciligi ile 6l¢iilmektedir: Randevu

vermedeki uygunluk, personelin cana yakinligi, sorular1 dinleyen danigman, dogru
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bilgi veren danisman, danismanin bilgisi, tutarli tavsiye, uzun vadeli planlamada
yardimct olan danigman, dogru is ve kariyer se¢iminde yardimci olan danigman,
kisisel hayat konusuna ilgililer ve personel profesyoneldir (Spreng ve Mackoy,
1996:205).

Sekil 2.7°de goriildiigli gibi hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin boyutlarina
iliskin idealler ile algilanan performansin karsilastirilmasi sonucunda sekillenir

(Spreng ve Mackoy, 1996:203).

Sekil 2.7:Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Modeli

. —v i
T Isteklerin Hizmet
/ Uygunlugu
Algilanan l

Performans

Beklentiler

Kaynak: Spreng, R. A., & Mackoy, R. D. (1996). An empirical examination of a model of perceived
service quality and satisfaction. Journal of retailing,Vol.72.No:2. P.203.

Tahmini

Beklentiler Toplam

Memnuniyet

2.5.8. P-C-P Nitelik Modeli

Philip ve Hazlet (1997) belirli bir isletmenin hizmet kalitesini 6lgmek i¢in
hiyerarsik bir yapiya sahip olan P-C-P Nitelik Modeli 6nermislerdir. Bu modele gore
kalitenin li¢ ana kismi1 vardir. Bunlar: (Pivotal-Odak, Core-Cekirdek ve Peripheral-
Cevresel) ve model adini1 bu ii¢ smifin bas harflerinden almaktadir. Model herhangi
bir hizmet sektoriinde hizmet kalitesi diizeyini belirlemede kullanilabilecek basit,
etkili ve genel ¢ergeve sunmaktadir. Her hizmet alani, bu ii¢ nitelik diizeyine en uygun
olan boyutta miisterilerini dikkate alarak karar vermektedir (Philip ve Hazlet,
1997:280-281).
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Sekil 2.8’deki PCP Nitelik modeli, ti¢ tip hizmet 6zelligine dayanan bir hizmet
kalitesi modelidir. Bu 6zelliklerin temel siiflandirmasi; odak (pivotal), ¢ekirdek
(core), cevresel (periphal) seklindedir. Bu modele gore tiim hizmetler birbiri {izerine
binen {i¢ alana sahiptir ve bu boyutlar hizmet kalitesini belirler. Odak nitelikler
cekirdekte konumlanir ve miisterinin organizasyona yaklagsma kararinda en etkili olan
boyuttur. Bu 6zellikler hizmet noktasinin “giktilar1” ya da son iirlinleridir. Cekirdek
nitelikler odak niteliklerin ¢evresindedir. Insanlar, siirecler ve hizmet
organizasyonunun yapisinin karisimindan olusur. Modelin tiglincii seviyesi ¢evresel
nitelikler ise liks olarak tamimlanabilen ekstra niteliklerdir ve odak ve cekirdek
niteliklerin beklentileri karsilamasi ile birlikte hizmet deneyimini miikemmellestiren

niteliklere karsilik gelir (Philip ve Hazlett, 1997:273-274).

Sekil 2.8: P-C-P Nitelik Modeli

Azalan Onem Derecesi

Odak Nitelik

ekirdek Nitelik

evresel Nitelik

Kaynak: Philip, George ve Shirley-Ann Hazlet (1997); “The Measurement of Service Quality: A New P-
C-P Attributes Model,” International Journal of Quality&Reliability Management, Cilt 14, Say1 3, s. 274.

Sekil 2.8” P-C-P Nitelik modelinde en 6nemli nitelik odak niteliktir(Philip ve
Hazlett, 1997:274).

Odak Nitelik; Hizmet siireci sonunda miisterinin almayr ya da ulagsmay1
umdugu, hizmet noktasinin son iiriinii ya da ¢iktisidir.

Cekirdek Nitelik; Odak niteliklere erismek i¢in tiiketicinin etkilesimde olmasi

gereken insanlar, siiregler ve organizasyonel yapilardir.
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Cevresel Nitelik; Hizmet noktasi etrafinda bulunan ekstra niteliklerdir.

2.5.9. Onciil ve Aract Model

Dabholkar vd. tarafindan 2000 yilinda hizmet kalitesinin kavramsal agidan
daha derinlemesine incelenmesi ile ilgili bir modeldir. Hizmet kalitesinin boyutlar
acisindan degerlendirmesine elestirel bir bakis getirerek, davranigsal amaglarin
incelenmesini ve hizmet kalitesinin Onciilerine odaklanmasinin gerekliligi diisiincesi

tizerine kurulmustur (Dabholkar vd. 2000:142).

Bu model miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi ve davranigsal amaglar,
arasindaki iliski nasildir, misteri memnuniyetinin belirleyicileri nelerdir, bu
belirleyicileri ile hizmet kalitesinin belirleyicileri arasinda bir iliski var midir?

Sorularina cevap aranmaktadir (Seth vd.,2005: 937).

Tiiketicinin ilk olarak hizmet hakkinda birtakim beklentiler igerisine girdigini,
tilkketicinin tutumlarini ise bu beklentilerin olusturdugunu belirtmektedir. Tiiketici,
olusan tutum ve aldig1 hizmet arasinda karsilastirma yaparak kalite kararina varacaktir
ve daha sonraki hizmet alimlarinda 6nceki deneyimindeki beklentilerini, tutumlarini
ve tatmin seviyesini dikkate alarak satin alma kararini verecektir (Dabholkar, vd.,
2000: 146).

Model, hizmet Kkalitesiyle ilgili kavramsal konularda daha derin bir anlayis
saglamak ig¢in Onciillerin incelenmesi, sonuglara ve uzlasmalara deginilmesi

gerektigini vurgulamaktadir. Bu model hizmet kalitesindeki baz1 kavramsal konulari

Sekil 2.9 araciligi ile s6yle agiklamaktadir (Dabholkar, vd., 2000:145).
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Sekil 2.9: Onciil ve Aract Model

Hizmet Kalitesinin Modelinin Onciileri

>

Givenilirlik Miisteri Memnuniyeti Modeli Araci
Kisisel Ilgi i

Hizmet Kalitesi | —p Tiiketici — » Davranigsal
Konfor i Memnuniyeti Amaglar

\Ozellikler J

Kaynak: Dabholkar, P. A., Shephard, D. C., & Thorpe, D. I. (2000). Comprehensive
framework for service quality: An investigation of critical conceptual and measurement issues
through a longitudinal study. Journal of Retailing, 76(2), 145.

2.5.10. Hiyerarsik Hizmet Kalite Modeli

Brady ve Cronin (2001) tarafindan onerilmistir. Bu modele gore hizmet
kalitesini; etkilesim Kkalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi olusturmaktadir.
Etkilesim kalitesi, hizmet dagitiminda ¢aligsan - miisteri iliskilerinde ortaya ¢ikan ve
hizmet degisiminde hizmet algisimi etkileyen, hizmet ¢alisanlarinin tutumlari,
davraniglarini ve hizmet konusundaki uzmanliklarindan olusur. Fiziksel ¢evre kalitesi,
hizmet sunumunun yapilacagi ortam ile ilgilidir. Fiziksel ¢evreyi olusturan c¢evre
sartlar, ¢evrenin tasarimi ve sosyal faktorlerden olusmaktadir. Cikt1 kalitesini
etkileyen boyutlar bekleme zamani, maddi degerler ve degerlerden olugmaktadir

(Brady ve Cronin, 2001:40).

Hiyararsik hizmet kalite modelini olusturan boyutlar ve alt unsurlar1 Sekil 2.10

da gosterilmektedir.
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Hizmet Kalitesi

T

Etkilesim Kalitesi Fiziksel Cevre
Kalitesi

Sartlari Faktorler
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33

Cikt1 Kalitesi
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Zamani
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Degerler

Kaynak: Michael K. Brady and J. Joseph Cronin Jr. (Jul, 2001), “Some New Thoughts on
Conceptualizing Perceived Service Quality: A Hierarchical Approach”, The Journal of Marketing, Vol.

65, No. 3 pp. 37.



3. EGITIM SEKTORUNDE ALGILANAN HiZMET KALITESI:
BULENT ECEVIT UNIVERSITESI OGRENCILERiI UZERINE
BIR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Katkisi

Bu arastirmanin amaci, yiiksekogretim kurumlarinda sunulan hizmet
kalitesinin 6grenci beklentilerini ne derecede karsiladigini 6lgerek, bu beklentiler
icerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangisinin 6grenci agisindan daha 6nemli
oldugunu ortaya koymak ve yapilacak analizler sonucunda yiiksekdgretim
kurumlarinin hizmet kalitesini iyilestirme c¢abalarina bir katki saglamaktir. Bu
aragtirmada tanimlanan amaca ulagsmak icin, asagida siralanan analizler yapilarak

bilimsel veriler toplanmistir;

» Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin analizi
» Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin algilarinin analizi

* Beklentiler ve algilar arasindaki farkin analizi

Arastirmada Biilent Ecevit Universitesi dgrencilerinin aldiklari hizmetlerin
kalite diizeylerine yonelik beklentilerinin ve algilarinin 6l¢tilmesi, bu 6grencilerin
tniversitede aldiklar1 hizmet kalitesi diizeyinin beklentilerini  karsilayip
karsilamadiginin incelenmistir.

Yapilan anket calismasindaki sorularla asagidaki maddelerin analiz edilmesi

hedeflenmistir.
*Biilent Ecevit Universitesindeki 6grencilerin, kaliteli bir iiniversitede verilen egitim

ve hizmetin kalitesine yonelik beklenti diizeyleri.

*QOgrencilerinin Biilent Ecevit Universitesinde verilen hizmetin kalitesine yonelik alg1

diizeyleri.

* Qgrencilerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri ve algilamalar1 arasinda farkin

olup olmadiginin belirlenmesi
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* Biilent Ecevit Universitesinde dgrencilerin belirli smiflandirma ve demografik
Ozelliklerine gore Tniversitelerinde verilen hizmet kalitesine yonelik algr ve

beklentileri arasindaki anlamli farklilik durumlarinin incelenmesi.
3.2. Arastirmanin Kapsam

Bu arastirma egitim sektoriinde yapilmistir. Egitim sektoriinde faaliyet

gosteren Yiiksekogretim kurumlarint kapsamaktadir.

Arastirmanin  kapsamina yonelik egitim, egitimde kalite ve {iniversite

kavramlarma kisaca deginmek gerekirse,

Egitim, bireye ¢evresinde olan degismeleri karsilayabilmek ve degistirecek

bicimde yeni davranislar kazandirma siirecidir (Biiyiik ve Tagkin, 2003:7).

Egitimde kalitenin tanimi “egitimde miikemmellik” olarak tanimlanmistir
(Filiz, vd., 2007:303). Kalite bir unsurun degil ¢ok farkli degiskenlerin etkilesimi
sonucu ortaya ¢ikan bir durumdur. Bundan dolayi, Egitimde kaliteyi hem tasarimda
kalite, hem de siirecte kalite seklinde incelemek miimkiindiir. Tasarimda kalite, kaliteli
bir iirlin i¢in gerekli unsurlardir. Kalite ve unsurlari bir biitiindiir. Tasarimda kalite,
hem ¢ikt1 (6rnegin, 6grencilerin ihtiyaglarini karsilayan akademik bir program) hem
de siire¢ ile (6rnegin, miifredat, arac-gere¢, planlama ve programi etkileyen diger

faktorler) ilgilidir(Aytekin ve Serin, 2009:85).

Universite: Bilimsel 6zerklige ve kamu tiizel kisiligine sahip yiiksek diizeyde
egitim - Ogretim, bilimsel aragtirma, yayin ve damigsmanlik yapan; fakiilte, enstitii,
yiiksekokul ve benzeri kurulus ve birimlerden olusan bir yiiksekogretim kurumudur
(Yiiksekogretim Kanunu, 1981:5348). Cagdas {iniversite, iilkenin 6nemli sorunlarina
¢Oziim iireten, iilkesini gelistiren ve onu ileri iilkeler diizeyine ¢ikarmada lokomotif
gorevi uistlenen, insanlarinin sosyal ve kiiltiirel yonden gelismelerine katkida bulunan,
yeterli fiziki imkanlara sahip, biinyesinde kaliteli 6gretim elemanlar1 bulunan, gerekli
arac ve gerecle donatilmis, 6grencisine her tiirlii sosyal imkani hazirlayan, aragtirma
ve inceleme yapabilmek i¢in yeterli imkana sahip olan ve ¢agin getirdigi teknolojik

imkanlari, bilgiyi 6grencilerine ve gretim elemanlarina sunabilen tiniversitedir.
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Bir tiniversitedeki egitim siireci ii¢ kisimda incelenmektedir (Gengyilmaz ve
Zaim, 1999:24):
e Egitim,
e Arastirma ve Yayinlar,
e Sosyal Faaliyetler ve Olanaklar.

Bu boliimlerin her birinin bagarili bir sekilde gergeklestirilebilmesi i¢in hizmet
alt yap1 donaniminin ve bir kalite giivence boliimiiniin olusturulmasi gerekmektedir.
Bir kurulusun kalitesini gosteren en onemli gdstergelerden bir tanesi o kurulustaki
bilgi akis1 ve haberlesme sistemindeki basarisidir. Ozellikle giiniimiiz kosullarinda
internet, intranet gibi haberlesme olanaklarindan ne Olglide yararlanildigi gerek
ogrencilerin gerekse 0gretim iiyelerinin yapacaklari ¢aligmalar acisindan son derece
onemli olmaktadir. Ayrica laboratuvarlar, kiitliphane, yemekhane, yatili kalan
Ogrenciler icin yatakhaneler, servisler, 68renci kayit sistemi, vb. tesis edilmesi ve
bunlarin siirekli olarak kontrol edilmesi de bir yiiksekogretim kurumunun idari agidan
kaliteli bir yonetimi saglayabilmesi yoniinden son derece onemlidir(Gengyilmaz ve

Zaim, 1999:24):

Universiteler iilkelerin kalkinmasi ve gelismesi i¢in gerekli bilgilerin iiretildigi
ve insan kaynaklarinin yetistirildigi kurumlardir. Bu nedenle {iniversiteler artik
uluslarin gelecegini belirleyen belli bashi kurumlar arasinda yerlerini almislardir.
Egitim-0gretim belirli bir siireci kapsamakta ve uzun vadede sonucunu
gostermektedir. Ulkenin sosyal ve ekonomik kalkinmasmi saglayan insan giiciinii
hazirlayan ara¢ olarak, giin gectikge ekonominin temel yatirimi haline gelmektedir.
Kisacasi egitim, bireyi gelistirdigi, diger taraftan iilkenin bilimsel, ekonomik, sosyal
ve kiiltiirel kalkinmasini sagladigi i¢in dnemlidir ve degeri iyi algilanmalidir (Aytekin

ve Serin, 2009:84).

Universite dgrencilerinin iiniversiteden gesitli diizeylerde egitsel (akademik),
sosyal, kiiltiirel, sportif vb. beklentileri vardir. Universite 6grencilerinin beklentilerine
uygun ve amaglarini karsilayan nitelikli bir egitim siirecinden gecerek mezun olmalari,
ayni zamanda toplumun gereksinim ve beklentilerinin karsilanmasina da hizmet

edebilir (Sahin, vd., 2011:433).
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Egitim kurumlarmin hizmet kalitesi tiniversitelerde 6grenim goren dgrencilerin
tiniversitelerinden gerek egitim-6gretim diizeyi, gerek sosyal kiiltiirel aktiviteler ve
gerekse kendilerine gosterilen ilgi bakimindan memnuniyetlerinin - Olgiilmesiyle
belirlenebilir. Ogrencilerin beklentilerinin dl¢iilmesi baz1 degiskenlerde oldukca kolayken
bazilarinda ise olduk¢a zordur. Ornegin {iniversitelerde bulunan kiitiiphane,
dokiimantasyon veya materyal bakimindan ele alindiginda bunlar sayilarla ifade edip
6lgmek kolay olabilir fakat 6grencilerin kendilerine gosterilen ilgi veya kiiltiirel aktiviteler
kriterine gore beklenti hem 6grenciden 6grenciye degiseceginden hem de bunu sayilarla
degerlendirebilmenin gii¢ olacagimdan Servqual ve benzeri 6lgekler gelistirilmistir. Genel
olarak hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirilmis bu Olgek egitim kurumlarina da

uygulanmis olup 6zellikle son yillarda oldukg¢a anlamli sonuglar elde edilmistir (Filiz, vd.,

2007:304).

Universitelerde verilen ogretim hizmetlerinin kaliteli olmasinin yaninda,
ogrencilerin zorunlu ihtiyaglarinin yani yemek, barinma, giivenlik, fiziksel ekipmanlar
ve dgrencilerin sosyallesmesi igin spor, sanat ve kiiltiirel faaliyet ihtiyaglar1 da 6grenci
beklentilerine gore tespit edilip bu beklentilere cevap verebilecek hizmetleri

saglanmalidir ( Dilseker ve Tayyar, 2012:185).

Universiteler toplumlarin bilimsel, ekonomik, teknolojik, sosyal ve kiiltiirel
gelismelerinde &nemli rol oynamaktadir. Universite; toplumsal ve bireysel yasam
kalitesini iyilestirmek icin bilimsel ve teknik bilgi ile mesleki becerileri saglayan
dinamik bir kurum olarak toplumsal katmanlar arasinda gecis saglamaktadir. Ote
yandan yeni ekonominin biiyiiyen etkisi, yiikselen beklentiler, sosyal talep ve mali
kisitlamalarin birlesen etkisi altinda yiiksekdgrenim, degisim i¢in gii¢lii dis baskilarin
etkisine maruz kalmaktadir. Bu yeni politik, ekonomik ve igsel diizenleme pratigi
icinde egitimsel ¢evrenin doniisiimii, kalite degerlendirmeye dayali olarak dgrencilerin
doyum, tutum, gereksinim ve deneyimlerini aragtirmaya tiniversiteleri giderek daha

¢ok yonlendirmektedir (Sahin, vd., 2011:433).

Yiiksekogretim kurumlarinin temel amaci, hizmet siirecinin hem girdisi hem
de ¢iktist konumundaki Ogrencilerin tatmin edilmesi ve topluma nitelikli isgiicii

kazandirilmasidir. Topluma nitelikli isgiiciiniin kazandirilmasi ise, sunulan hizmetin
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kalitesine baghdir. Bir hizmet isletmesi olarak egitim kurumlarinin kalitelerini
arttirabilmeleri, 6gretim elemanlarinin kaliteli egitimden ne anladiklar ile sunduklari
hizmetin niteliginin bilinmesi gerekir. Kalite faaliyetlerinin hareket noktasi ise,

Ogrencilerin ve egitimcilerin birbirlerinden ve kurumdan beklentileri olmalidir.
3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Hipotez, bir arastirma probleminin ¢oziimii i¢in, dogrulanmasi ya da
yanliglanmast gereken oOnermedir. Her bilimsel calisma, bazi sorular1 sormayi
gerektirir. Bir savin dogrulanmasi ya da reddedilmesi ele alinan hipotezin
dogrulanmasi ya da aksinin ortaya konmasi ile miimkiindiir (Almagik ve islamoglu,

2013:31).

Asagida siralanan hipotezlerde Biilent Ecevit Universitesi ogrencilerin
cinsiyetleri, 6gretim sistemleri, 6grenim gordiikleri okullari ve siniflarinin hizmet
kalitesi boyutlarina iliskin beklenti ve algilar1 arasinda bir farklilik olup olmadig
Olclilmeye caligilmistir.

Ogrencilerin Cinsiyeti ile Ilgili Hipotez Testleri,
H1: Ogrencilerin hizmet Kalitesine iliskin beklentileri cinsiyetleri acisindan

anlamh olarak farkhlagsmaktadir.

Hla: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin

beklentileri, cinsiyetleri agisindan anlaml olarak farklilasmaktadir.

H1b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin beklentileri,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Hlc: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin beklentileri,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H1d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin beklentileri,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadr.

Hle: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin beklentileri,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.
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H2: Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin algilar cinsiyetleri acisindan anlamh

olarak farkhlasmaktadir.

H2a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlaridan “Fiziksel Ozellikler”¢ iliskin algilari,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H2b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin algilari,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H2c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin algilari,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H2d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin algilari, cinsiyetleri

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H2e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin algilari,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Osrencilerin Ogrenim Gordiigii Ogretim Sistemi ile ilgili Hipotez Testleri

H3: Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri 6gretim sistemi acisindan

anlamh olarak farkhlagsmaktadir.

H3a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin

beklentileri, 6gretim sistemi acisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H3b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin beklentileri,

ogretim sistemi acgisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H3c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin beklentileri,

ogretim sistemi acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H3d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin beklentileri,

ogretim sistemi acgisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H3e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin beklentileri,

ogretim sistemi acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H4: Ogrencilerin hizmet Kalitesine iliskin algilar1 6gretim sistemi acisindan

anlamh olarak farkhlagsmaktadir.
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H4a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin algilar1,

ogretim sistemi acgisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H4b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin algilari,

ogretim sistemi acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H4c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin algilar1, 63retim

sistemi agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H4d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarmdan “Giiven”e iliskin algilari, 6gretim

sistemi agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H4e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin algilar1, 6gretim

sistemi agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Ogrencilerin Ogrenim Gordiigii Okul ile ilgili Hipotez Testleri

H5: Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri okul acisindan anlamh

olarak farkhlasmaktadir.

H5a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin

beklentileri, okul agisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H5b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin beklentileri,

okul agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.

H5c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin beklentileri,

okul agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.

H5d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin beklentileri, okul

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H5e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin beklentileri, okul

agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.

Hé: Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin algilar1 okul acisindan anlamh olarak

farkhilasmaktadir.
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Hé6a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin algilar1,

okul agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.

Héb: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin algilari, okul

acgisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Héc: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin algilari, okul

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H6d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin algilari, okul

acisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Hée: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin algilar1, okul

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

Ogrencilerin Ogrenim Gordiigii Smifile ilgili Hipotez Testleri

H7: Ogrencilerin hizmet Kalitesine iliskin beklentileri simif agisindan anlamh

olarak farkhlasmaktadir.

H7a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin

beklentileri, sinif agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.

H7b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin beklentileri,

sinif agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H7c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin beklentileri,

sinif agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H7d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin beklentileri, simif

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H7e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin beklentileri, sumf

agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.
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HS: Ogrencilerin hizmet Kkalitesine iliskin algilar1 Simf acisindan anlamh olarak

farkhlasmaktadir.

H8a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”¢ iliskin algilari,

sinif acisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H8b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin algilari, stmf

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H8c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin algilari, simif

acisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H8d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin algilari, simf

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H8e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin algilari, smif

acisindan anlaml olarak farklilasmaktadir.

Algu ile Beklenti ortalamalar: farkinin hipotez testleri

H9: Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin beklentileri ile algilar1 birbirinden

anlamh olarak farkhlagsmaktadir.

H9a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin

beklentileri ile algilar birbirinden anlamli olarak farklilasmaktadir.

H9b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin beklentileri

ile algilar1 birbirinden anlamli olarak farklilagmaktadir.

HO9c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin beklentileri ile

algilar1 birbirinden anlamli olarak farklilagmaktadir.

H9d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin beklentileri ile

algilar1 birbirinden anlamli olarak farklilagmaktadir.

HO9e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan Empati”ye iliskin beklentileri ile

algilar1 birbirinden anlamli olarak farklilasmaktadir.
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3.4. Arastirmanin Olgekleri

Bu arastirmada, Biilent Ecevit Universitesinde sunulan hizmetin kalitesini
Ol¢mek {izere daha Oncede belirtildigi gibi, Parasuraman, vd., (1985) tarafindan
gelistirilen Servqual modeli kullanilmistir. Hizmet kalitesini soyut olmaktan ¢ikarip,
somut degerler icinde Ol¢ebilmek amaciyla gelistirilen ¢esitli modeller aragtirmanin

teorik boliimiinde detayli olarak incelenmistir.

Servqual modeli Parasuraman, vd., (1985) tarafindan gelistirilen ¢ok dlgekli ve
kapsamli modeldir. Modelde “kaliteli” olarak tanimlanabilen hizmetler ic¢in bir
hizmette bulunmasi gereken olasi 6zellikler arastirilmis ve 22 degisken elde edilmistir.
Modele gore; tiiketicilerin hizmeti almadan 6nce belirlenen bu degiskenler hakkinda
c¢esitli beklentileri bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra, beklentileri ile aldiklart hizmeti
kiyaslamaktadirlar. Alinan hizmet beklentilerini karsiliyor ise hizmetin “kaliteli”
oldugu sonucuna varilmaktadir. Buna gore;“Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet

Kalitesi -Beklenen Hizmet Kalitesidir”. Sonug pozitif ¢ikarsa memnuniyetlilik vardir.
3.5. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Arastirmanin gegerlilik ve gilivenilirliginin saglanmasinda, probleme iliskin
verilerin hatasiz toplanmasi en 6nemli faktorlerden biridir. Probleme iliskin verilerin
alimacagi birimlerin, nitelik ve nicelik agisindan ana kiitleyr temsil etmesi
gerekmektedir. Ana kiitleyi temsil edebilecek birimleri belirleme yOntemine
ornekleme yontemi, secilen birimlerin olusturdugu kiitleye 6rneklem adi verilmektedir

(Erdogan ve Yazicioglu, 2011:69).

Arastirmanin evrenini 01.01.2015 tarihi itibari ile Biilent Ecevit Universitesine
kayith ve oOgrenim gormekte olan Farabi Kampiisiindeki 10.755 6grenci
olusturmaktadir. Biilent Ecevit Universitesi ile ilgili kisa bir bilgi vermek gerekirse;
Universitenin cekirdegini teskil eden Miihendislik Fakiiltesi'nin orijini 1924 yilinda
kurulan Maden Miihendislik Mektebi’ne kadar uzanmaktadir. Bu kurum sirasiyla
Maden Meslek ve Basgavuslar1 Okulu, Maden Teknik Okulu, Miihendislik Mimarlik
Akademisi asamalarindan gecerek 2809 Sayili Kanunla Hacettepe Universitesi

Rektorliigiine baglanarak Zonguldak Miihendislik Fakiiltesi adin1 almis ve 11.07.1992
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tarih 21281 sayili Resmi Gazete'de yayimlanarak yiirtirliige giren 3837 Sayili Kanunun
Ek 9. maddesi ile Zonguldak Karaelmas Universitesi adiyla Universitemiz
kurulmustur. Universitemizin ad1 11.04.2012 tarih 28261 sayili Resmi Gazete’de
yayinlanan 6287 sayili kanunun 18. maddesi uyarinca “Biilent Ecevit Universitesi”

olarak degistirilmistir (Faaliyet Raporu:14).

Universitede 11 Fakiilte, 3 Enstitii, 1 Konservatuar, 3 Yiiksekokul ve 7 Meslek
Yiiksekokulu bulunmaktadir (BEU. Faaliyet Raporu:16).

Biilent Ecevit Universitenin 01.01.2015 tarihi itibari ile 6grenci isleri daire
baskanlig1 E- Kampiis verilerine gore, 6n lisans 9.974, lisans 15.247 lisansiistii 1.282
toplam 26.503 6grencisi vardir. Farabi Kampiisiinde ise asagidaki Tablo3.2 ve Tablo
3.3’de belirtildigi gibi 10.755 6grenci 6grenim gormektedir. Bu 6grencilerin 465

tanesine anket uygulanmaistir.

Tablo 3.1: Biilent Ecevit Universitesi Farabi Kampiisii 2014-2015 Egitim Ogretim
Yili Ogrenim Goren Ogrenci Mevcutlar1 (01.01.2015)

I. Ogretim IL. Ogretim TOPLAM

FAKULTE/YO/MYO = g g

K| E|=®a| K| E|=&| K|E =

= - 2

IKTISADI VE IDARI BIL. FAK. 1334| 863 | 2197 | 792 | 815 | 1607 | 2126 | 1678 | 3804
MUHENDISLIK FAKULTESI 513 | 1567 | 2080 | 221 | 1104|1325 | 734 | 2671 | 3405
FEN-EDEBIYAT FAKULTESI 797 | 410 | 1207 | 251 | 162 | 413 | 1048 | 572 | 1620
ILAHIYAT FAKULTESI 183 | 89 | 272 | 157 | 112 | 269 | 340 | 201 | 541
BEDEN EGT. VE SPOR Y.O 71 | 113|184 | O 0 0 | 72 |113| 184
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU 247 | 246 | 493 | 42 | 83 | 125 | 289 | 329 | 618
FEN BILIMLERI ENSTITUSU 171 | 412 | 583 | O 0 0 | 171|412 | 583
TOPLAM 3316 | 3700 | 7016 | 1463 | 2276 | 3739 | 4779 | 5976 | 10755
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Yapilan
Okullar Toplam Arl:ket Yiizde (%)

IKTISADI VE IDARI BIL. FAK. 3804 161 4,23
MUHENDISLIK FAKULTESI 3405 124 3,64
FEN-EDEBIYAT FAKULTESI 1620 64 3,95
ILAHIYAT FAKULTESI 541 55 10,2
BEDEN EGT. VE SPOR Y.O 184 20 10,9
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU 618 22 3,55
FEN BILIMLERI ENSTITUSU 583 19 3,25

TOPLAM 10755 465 4,32

Arastirmanin evrenini 01.01.2015 tarihi itibari ile Biilent Ecevit Universitesine

kayith ve oOgrenim gormekte olan Farabi

Kampiisiindeki

10.755 oOgrenci

olusturmaktadir. Anketin uygulama kolaylig1 bakimindan kolayda 6rnekleme yontemi

secilmistir.

Hedef kitledeki birey sayisi biliniyorsa orneklem formiilii asagidaki gibi

olusturulur(Erdogan ve Yazicioglu, 2011:56-87).

n =N t?p.q /d*(N-1) + t? p.q seklinde ifade edilir.

Burada;

N: Hedef kitledeki birey sayist

n: Orneklem hacmini (6rnekleme girecek birey sayisi)

p: Incelenen olayin olus sikligini (gergeklesme olasiligr)

q: Incelenen olaym olmayis sikligi (gergeklesmeme olasiligr)

t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosunda bulunan teorik degeri

d: olayin olus sikligina gore kabul edilen & 6rnekleme hatasini gostermektedir.
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Arastirmada Ornek capini en biiyilk yapmak i¢in ptq=1 sartin1 saglamak
kosuluyla p=q=0.5 alinmistir. Y1gindaki birey sayisi, toplam kayith 6grenci sayisi
olarak 10.755 olarak alinmistir. Bu g¢alismada; duyarlilik (d) %5 (0.05) ve %95
giivenirlik i¢in 1.96 olan t degeri yaklasik 2 olarak kabul edilmistir.

Bu bilgiler ile 6rnek ¢ap1 asagidaki sekilde hesaplanir:
n=10755.22.05.05 / 0.052.(10755-1)+22.05.05= 385,6912

Arastirmada 500 anket formu kullanilmistir. Yanitlanan anketlerin incelenmesi
sonucunda gegersiz oldugu tespit edilen 35 anket degerlendirme dis1 birakilmis ve 465
anket degerlendirilmistir. Bu rakamin yukarida hesaplanan o6rneklem hacminden
biiylik olmasiyla, drneklem iizerinde yapilan analizlerden elde edilen sonuglarin, ana

kiitleye yonelik olarak yorumlanmasi agisindan 6nemli kabul edilmistir.
3.6. Arastirmanin Veri Toplama Yo6ntemi

Arastirmamizda veri toplama araciyla anket yontemi kullanilmistir. Anket
formunun hazirlanmasinda daha 6nce belirttigimiz gibi Parasuraman vd., (1985)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lcegindeki beklentiler ve algilara yonelik 22 ser
onermesi ele alinmistir. Arastirmanin birinci boliimiinde Biilent Ecevit Universitesi
ogrencilerinin demografik bilgilerini belirlemek amacglh sorular yer almaktadir. Bu
boliimde anket uygulamasi yapilan 6rneklemin cinsiyeti, 6grenim gérmekte oldugu
birimi, 6grenim gérmekte oldugu 6gretim sistemi, 6grenim goérmekte oldugu sinifi ile

ilgili bilgilerin elde edilmesi amaglanmustir.

Anket formunun ikinci bolimiinde beklentileri ifade eden genel 22 6nerme ele
alimmistir. Amag katilimeilarin ilk 6nce genel anlamda beklentilerinin neler oldugu

yoniindeki goriislerine bagvurmaktir.

Anketin son boliimii olan ii¢iincii béliimde ise Biilent Ecevit Universitesinin
Ogrencilerinin kendi tniversitelerine yonelik egitim hizmet kalite algilamalarini
dlgmek {izere diger 22°lik dnermeler ele alinmigtir. Ogrencilerden 22 tane dnermeye

once kaliteli bir tiniversite i¢in hizmet kalitesi diizeyinin 6grenci i¢in beklentileri daha
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sonrada su an egitim aldiklar1 iiniversitenin kalite diizeyi icin, 5’li likert 6lcegi
kullanilmistir. Katilimcilarin 1’den 5’e kadar ne derece katildiklarini belirtmeleri
istenmistir. Onermelere katilma dereceleri 1-Hi¢ katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-
Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Tamamen katiliyorum olarak ifade edilmistir. Daha

sonra bu anket verileri SPSS 22 programinda analiz edilip yorumlanmuistir.

Anketin saha uygulamasi 2014-2015 6gretim yil1 bahar yariyilinda mart ayinda

uygulanmaya baglanmis ve mayis aymin sonunda bitirilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile
hizmet alimi sonrasi deneyimini kiyaslamasinin bir sonucu olup, tiiketicilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
tanmimlanmaktadir (Parasuraman vd., 1985:46). Literatlirde yogun olarak kullanilan
hizmet kalitesi 6lgegi, Parasuraman vd., (1985)'nin gelistirdikleri hizmet kalitesinde
aciklik modelinin besinci acikligindan yola ¢ikilarak oncelikle on boyutlu olarak
belirlenmistir. Daha sonra bu boyutlardan yola ¢ikilarak bes boyutlu bir 6l¢iim
gelistirilmistir. Literatirde SERVQUAL olarak ifade edilen 6l¢ekle bes boyutlu olarak
Olciilen hizmet kalitesi boyutlart; fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, glivence

ve empati boyutlarindan olusmaktadir (Parasuruman vd., 1988:29).

Tablo 3.3: Servqual Boyutlar: ve Unsur Sayilari

Boyutlar Olcekteki Unsur Sayisi
Fiziksel Ozellikler 4 unsur (1-4)
Giivenilirlik 5 unsur (5-9)
Heveslilik 4 unsur (10-13)
Giiven 4 unsur (14-17)
Empati 5 unsur (18-22)

Kaynak: Parasuraman, A., V. Zeithaml ve L. L. Berry, Delivering Service Quality: Balancing Customer
Perceptions and Expectations, New York, The Free Pres, 1990b, s.47.

Bu aragtirmada Servqual 6lgegine uygun olarak hazirlanan anket formundaki

boyutlar ve bu boyutlara ait nermeler asagida verilmistir:
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Beklentiler Boliimii

1. Fiziksel Ozellikler: Universitede kullanilan binalarin, arac, gereglerin, personelin

ve hizmet verilen yerin fiziki goriintimiyle ilgili onermeler (1-4)

1. Kaliteli bir iiniversite teknolojiye uygun ve modern arag gere¢ ve donanima (yazi
tahtasi, projeksiyon, bilgisayar, masa, koltuk, sira, vb.) sahip olmalidir.

2 Kaliteli bir iiniversitenin tesisleri (amfi, smif, konferans salonu, spor salonu,
yemekhane, kiitiiphane, laboratuvar, vb.) gorsel olarak ¢ekici ve cazip olmalidir.

3. Kaliteli bir liniversitenin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) iyi giyimli (s1k)
ve temiz goriniimlii olmalidir.

4. Kaliteli bir tiniversitedeki fiziksel unsurlarin goriinlimi, sunulan hizmetin niteligine

uygun olmalidir.

2. Giivenilirlik: Universitenin hizmetlerinde kusursuzluk, verilen sdzleri zamaninda

ve her zaman yerine getirmekle ilgili onermeler (5-9)

5. Kaliteli bir tiniversite herhangi bir seyi belirli bir zamanda gergeklestirmeyi vaat
ettiginde, bunu yerine getirmelidir.

6. Kaliteli bir iiniversite, 6grencilerin herhangi bir problemi oldugunda, giiven verici
ve anlayigh olmalidir.

7. Kaliteli bir tiniversite giivenilir olmalidir.

8. Kaliteli bir liniversite hizmetlerini, gerceklestirmeyi vaat ettigi zamanda yerine
getirmelidir.

9. Kaliteli bir iiniversitede kayitlar (devamsizlik, sinav notlar1, 6grenci bilgileri, vb.)

dogru olarak tutulmalidir.

3. Heveslilik: Universitenin zamaninda ve hizli hizmet sunmasi, yardimseverlik,

hizmet sunmaya gosterilen heveslilikle ilgili 6nermeler (10-13)

10. Kaliteli bir iiniversitede sunulacak hizmetlerin (dersler, konferanslar, etkinlikler,
vb.) ne zaman baslayacagi ile ilgili tam olarak bilgi verilmelidir.

11. Kaliteli bir {niversitenin ¢aliganlar (akademik ve idari personel)
gerceklestirecekleri hizmetleri geciktirmeden (zamaninda) sunmalidir.

12. Kaliteli bir {iniversitenin calisanlar1 (akademik ve idari personel) 6grencilere

yardimc1 olmaya her zaman istekli olmalidir.
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13. Kaliteli bir liniversitenin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) ¢ok fazla mesgul
olmamali ve Ogrencilerin soru ve isteklerine hizli bir sekilde (zamaninda) cevap

vermelidir.

4. Giiven: Universitede calisanlarin bilgisi, saygili olmas1 ve dgrencilerde giiven
duygusu uyandirma becerileri, anlayis, diiriistliik, tehlikelere kars1 teminat vermesiyle

ilgili 6nermeler (14-17)

14. Kaliteli bir iiniversitenin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) 6grencilere
giiven vermelidir.

15. Kaliteli bir tiniversitede Ogrenciler, calisanlarla (akademik ve idari personel)
gerceklestirdikleri islemlerde kendilerini giivende hissetmelidir.

16. Kaliteli bir iiniversitenin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) 6grencilere karsi
daima nazik (kibar) davranmalidir.

17. Kaliteli bir tiniversite, ¢alisanlarina (akademik ve idari personel) 6grencilere en

1yi sekilde hizmet verebilmeleri i¢in yeterli destegi vermelidir.

5. Empati: Universitenin ve c¢alisanlarnin dgrencilere kisisel ilgi gostermesi ve
duyarliligy, ulasilabilirlik, 6grenciyi anlama, dinleme, ihtiyaglarina cevap verebilmeyle

ilgili dnermeler (18-22)

18. Kaliteli bir tiniversite 6grencilerle bireysel olarak ilgilenmelidir.

19. Kaliteli bir iiniversitenin c¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) 6grencilerle
kisisel olarak ilgilenmelidir.

20. Kaliteli bir iiniversitenin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) 6grencilerin ne
tiir ihtiyaglar1 oldugu hakkinda bilgi sahibi olmalidir.

21. Kaliteli bir tiniversite 6grencilerinin menfaatlerini (¢ikarlarini, iyiligini) her seyin
tistiinde tutmalidur.

22. Kaliteli bir tiniversitenin ¢aligma saatleri tiim 6grenciler i¢in uygun olmalidir.
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Algilar Boliimii

1. Fiziksel Ozellikler: Universitede kullanilan binalarin, arac, gereglerin, personelin

ve hizmet verilen yerin fiziki goriintimiyle ilgili dnermeler (1-4)

1. Biilent Ecevit Universitesi teknolojiye uygun ve modern ara¢ gere¢ ve donanima
(yaz1 tahtasi, projeksiyon, bilgisayar, masa, koltuk, sira, vb.) sahiptir.

2. Biilent Ecevit Universitesinin tesisleri (amfi, siif, konferans salonu, spor salonu,
yemekhane, kiitiiphane, laboratuvar, vb.) gorsel olarak cekici ve caziptir.

3. Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) iyi giyimli
(s1k) ve temiz gortiinimlidir.

4. Biilent Ecevit Universitesindeki fiziksel unsurlarin gériiniimii, sunulan hizmetin

niteligine uygundur.

2. Giivenilirlik: Universitenin hizmetlerinde kusursuzluk, verilen sdzleri zamaninda

ve her zaman yerine getirmekle ilgili nermeler (5-9)

5. Biilent Ecevit Universitesi herhangi bir seyi belirli bir zamanda gerceklestirmeyi
vaat ettiginde, bunu yerine getirmektedir.

6. Biilent Ecevit Universitesi, dgrencilerin herhangi bir problemi oldugunda, giiven
verici ve anlayiglidir.

7. Biilent Ecevit Universitesi giivenilirdir.

8. Biilent Ecevit Universitesi hizmetlerini, gerceklestirmeyi vaat ettigi zamanda yerine
getirmektedir.

9. Biilent Ecevit Universitesinde kayitlar (devamsizlik, smav notlari, dgrenci bilgileri,

vb.) dogru olarak tutulmaktadir.

3. Heveslilik: Universitenin zamaninda ve hizli hizmet sunmasi, yardimseverlik,

hizmet sunmaya gosterilen heveslilikle ilgili 5nermeler (10-13)

10. Biilent Ecevit Universitesinde sunulacak hizmetlerin (dersler, konferanslar,
etkinlikler, vb.) ne zaman baslayacagi ile ilgili tam olarak bilgi verilmektedir.

11. Biilent Ecevit Universitesinin calisanlar1 (akademik ve idari personel)
gerceklestirecekleri hizmetleri geciktirmeden (zamaninda) sunmaktadir.

12. Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) 6grencilere

yardimci olmaya her zaman isteklidir.
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13. Biilent Ecevit Universitesinin ¢aliganlar1 (akademik ve idari personel) ¢ok fazla
mesgul olmamali ve 6grencilerin soru ve isteklerine hizli bir sekilde (zamaninda)

cevap vermektedir

4. Giiven: Universitede calisanlarn bilgisi, saygili olmas1 ve dgrencilerde giiven
duygusu uyandirma becerileri, anlayis, diiriistliik, tehlikelere karsi teminat vermesiyle

ilgili 6nermeler (14-17)

14. Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) 6grencilere
giiven vermektedir.

15. Biilent Ecevit Universitesinde Ogrenciler, calisanlarla  (akademik ve idari
personel) gerceklestirdikleri islemlerde kendilerini giivende hissetmektedir.

16. Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) 6grencilere
kars1 daima nazik (kibar) davranmaktadir.

17. Biilent Ecevit Universitesi, calisanlarina (akademik ve idari personel) dgrencilere

en iyi sekilde hizmet verebilmeleri i¢in yeterli destegi vermektedir.

5. Empati: Universitenin ve ¢alisanlarnin dgrencilere kisisel ilgi gostermesi ve
duyarliligy, ulasilabilirlik, 6grenciyi anlama, dinleme, ihtiyaglarina cevap verebilmeyle

ilgili dnermeler (18-22)

18. Biilent Ecevit Universitesi 6grencilerle bireysel olarak ilgilenmektedir.

19. Biilent Ecevit Universitesinin ¢aliganlar1 (akademik ve idari personel) dgrencilerle
kisisel olarak ilgilenmektedir.

20. Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) grencilerin
ne tiir ihtiyaclar1 oldugu hakkinda bilgi sahibidir.

21. Biilent Ecevit Universitesi grencilerinin menfaatlerini (gikarlarini, iyiligini) her
seyin listlinde tutmaktadir.

22. Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisma saatleri tiim dgrenciler i¢in uygundur.
3.7. Arastirmanin Analiz Yontemi

Servqual modeli Parasuraman vd., tarafindan gelistirilen ¢ok Olgekli ve
kapsamli modeldir. Modelde “kaliteli” olarak tanimlanabilen hizmetler i¢in bir

hizmette bulunmasi gereken olas1 6zellikler arastirilmis ve 22 degisken elde edilmistir.
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Modele gore; tiiketicilerin hizmeti almadan 6nce belirlenen bu degiskenler hakkinda
cesitli beklentileri bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra, beklentileri ile aldiklar1 hizmeti

kiyaslamaktadirlar.

Arastirmada anket yoluyla elde edilen 465 katilimcinin anket verileri SPSS 22

programina girilerek istatistiksel analizler yapilmistir.

Anket yoluyla elde edilen verilerin analizinde kullanilan yontemler asagida

belirtilmistir.
- Frekans ve Capraz Tablolar - Cronbach-Alfa (giivenilirlik analizi)
- Bagimli iki 6rneklem t testi - Bagimsiz iki 6rneklem t testi

- Anova Testi



4. ARASTIRMANIN BULGULARI

4.1. Frekans ve Capraz Tablolara Gore Bulgular ve Yorumlar

Frekans tablosu, veri setinde yer alan benzer degerlerin kag¢ tane birimde
gozlendigini ya da belirli bir deger araliginda ka¢ tane birimin gozlendigini bu
degerlere sahip birim sayilarii diizenli bigimde gosteren tablolardir (Ozdamar,

2013:139).

Capraz tablolar, iki degiskenin karsilikli alt seceneklerini (kategori, sinif,

deger) birlikte gdsteren tablolardir (Ozdamar, 2013:150).

Tablo 4.1: Ankete Katilan Ogrencilerin Cinsiyet Degiskenine Gore Dagilim

Cinsiyet

Frekans Yiizde(%) Gegerli Yiizde Birikimli Yiizde
Kiz 266 57,2 57,2 57,2
ERKEK 199 42,8 42,8 100,0
Toplam 465 100,0 100,0

Tablo 4.1°de gorildiigi tizere ankete katilan 6grencilerin %57.2’sini kiz, %
42.8’in1 erkek Ogrenciler olusturmaktadir. Kiz Ogrenciler daha fazla katilim
gostermektedir.

Tablo 4.2: Ankete Katilan Ogrencilerin Ogrenim Gérmekte Oldugu Okula Gore
Dagilim

Birimler Frekans | Yiizde (%) | Gegerli Yiizde | Birikimli Yiizde
[iBF 161 34,6 34,6 34,6
MUHENDISLIK 124 26,7 26,7 61,3
ILAHIYAT 55 11,8 11,8 73,1
FEN EDEBIYAT 64 13,8 13,8 86,9
SOSYAL BIL. ENS. 22 4,7 4,7 91,6
FEN BIL. ENS. 19 4,1 4,1 95,7
BESYO 20 4,3 4,3 100,0
Toplam 465 100,0 100,0

Tablo 4.2°de goriildiigii lizere Farabi kampiisiinde okuyan o6grencilerin
ogrenim gérmekte oldugu birimlere gore; IIBF %34.6 (161) ile ankete katilimin en

fazla oldugu birim olmustur. Diger birimler ise Miihendislik % 26.7, Tlahiyat %11.8,
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Fen Edebiyat %13.8, Sosyal Bilimler Enstitiisii %4.7, Beden Egitimi ve Spor Yiiksek
Okulu % 4.3 ve en diistik katilim olan Fen Bilimleri Enstitiisii %4.1 dir.

Tablo 4.3: Ankete Katilan Ogrencilerin Ogretim Sistemi Degiskenine Gore
Dagilim

Ogretim Sistemi Frekans | Yiizde (%) | Gegerli Yiizde | Birikimli Yiizde
Normal Ogrt, 318 68,4 68,4 68,4
IL. Ogretim 147 31,6 31,6 100,0
Toplam 465 100,0 100,0

Tablo 4.3’te gorildigi lizere ankete katilan 6grencilerin dgretim sistemine

gore %68.4 normal 6gretim, %31.6’s1 ikinci 6gretim dgrencileri olugturmaktadir.

Tablo 4.4: Ankete Katilan Ogrencilerin Sinif Degiskenine Gore Dagilimi

Smif Frekans | Yiizde (%) | Gecerli Yiizde | Birikimli Yiizde
HAZIRLIK 12 2,6 2,6 2,6
1.SINIF 91 19,6 19,6 222
2.SINIF 169 36,3 36,3 58,5
3.SINIF 86 18,5 18,5 77,0
4.SINIF 107 23,0 23,0 100,0
Toplam 465 100,0 100,0

Tablo 4.4°te goriildigl lizere ankete katilan Ogrencilerin sinif durumlarina

gore; % 2.6’s1 hazirlik, %19.6’s1 1. sif, %36.3°1 2. smif, %18.5’1 3. smif, ve %

23’1inii 4. sif 6grencileri olusturmaktadir.

Tablo 4.5: Ankete Katilan Ogrencilerin Fiziksel Ozellikler Boyutundaki
Onermelere iligkin Ifadelerin Dagilim

Madde Beklenti Algy
N Ortalama Standart N Ortalama Standart
Sapma Sapma

F1 465 4,6688 0,55125 | 46° 32151 |  1,01550
F2 465 4,6645 0,54072 | 46° 29613 |  0,99709
F3 465 4,4516 0,70887 | 46° 3,5183 0,84855
F4 465 45398 056765 | 46° 32774 |  0,86005
ort. 465 4,5811 0,59212 | 46° 32430 |  0,93029
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Ankete katilan ogrencilerin  “Fiziksel Ozellikler” boyutunda yer alan
onermelere iliskin ifadeleri Tablo 4.5’te verilmistir. Fiziksel 6zellikler boyutuyla ilgili
en yiiksek beklenti F1 (Ort. 4,66) “Kaliteli bir Universite teknolojiye uygun modern
ara¢ gere¢ ve donanima (yazi tahtasi, projeksiyon, bilgisayar, masa, koltuk, sira, vb.)

2

sahip olmalidir.” Onermesi olmustur. Fiziksel 6zellikler boyutuyla ilgili en yiiksek
algt F3 (Ort. 3,51) “Biilent Ecevit Universitesinin calisanlar1 (akademik ve Idari
personel) iyi giyimli (S1k) ve temiz gériiniimliidiir.” 6nermesi olmustur. Genel olarak
beklentiler ortalama 4,4’ten daha yiiksektir, Kaliteli Universitede beklenilen fiziksel
ozelliklerin dereceleri yiiksek ve birbirilerine yakin derecelerdedir. Buna karsin
algilarin geneli ortalama 4’{in altinda kalmistir, 6grencilerin kendi iiniversitelerinin

sundugu “Fiziksel Ozellikler” ile ilgili boyuttaki algilari, beklentileriyle
karsilastirildiginda daha diisiiktiir.

Tablo 4.6: Ankete Katilan Ogrencilerin Giivenilirlik Boyutundaki Onermelere

iliskin ifadelerin Dagilimm

Madde Beklenti Alg1
N Ortalama Standart N Ortalama Standart
Sapma Sapma

Gl 465 4,7527 045143 | 46° 3,2366 0,93539
G2 465 47419 | 047122 | 465 30989 | 095530
G3 465 47484 | 050335 | 4 3,4000 | 088765
G4 465 46968 | 050482 | 460 32301 | 0,87393
G5 465 4,5462 0,78955 | 46° 3,3398 1,00034
ort. 465 4,6972 0,54407 | 460 32610 |  0,93052

Ankete katilan 6grencilerin “Giivenilirlik” boyutunda yer alan Gnermelere
iligskin ifadeleri Tablo 6’da verilmistir. Glivenilirlik boyutuyla ilgili en yiiksek beklenti
Gl (Ort. 4,75) “Kaliteli bir iiniversite herhangi bir seyi belirli bir zamanda
gerceklestirmeyi vaat ettiginde, bunu yerine getirmelidir” Onermesi olmustur.
Gilivenilirlik boyutuyla ilgili en yiiksek algt G3 (Ort. 3,40) “Biilent Ecevit
Universitesinin giivenilirdir.” énermesi olmustur. Genel olarak beklentiler ortalama
4,5’ten daha yliksek olarak gozlenmistir, kaliteli tiniversitede beklenilen giivenilirlik

dereceleri yiiksek ve birbirilerine yakin derecelerdedir. Buna karsin algilanan
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giivenilirlik boyutlarinin geneli ortalama 4’iin altinda kalmistir, 6grencilerin kendi
tiniversitelerinin sundugu “Giivenilirlik” ile ilgili boyuttaki algilari, beklentileriyle

karsilastirildiginda daha diistiktiir.

Tablo 4.7: Ankete Katilan Ogrencilerin Heveslilik Boyutundaki Onermelere
Iliskin Ifadelerin Dagilim

Madde Beklenti Algi

N Ortalama Standart N Ortalama Standart

Sapma Sapma

H1 465 4,7183 0,49588 465 3,4860 1,01938
H2 465 4,6946 0,53867 o 3,2280 0,08462
H3 g 4,6774 0,53662 465 3,1032 0,09681
H4 S 4,4688 0,74539 deg 3,0366 0,07642
ort. 465 4,6397 0,57914 e 3,2134 0,99430

Ankete katilan 6grencilerin “Heveslilik” boyutunda yer alan 6nermelere iliskin
ifadeleri Tablo 4.7°de verilmistir. Heveslilik boyutuyla ilgili en yiiksek beklenti H1
(Ort. 4,71) “Kaliteli bir tiniversitede sunulacak hizmetlerin (dersler, konferanslar,
etkinlikler, vb.) ne zaman baslayacag: ile ilgili tam olarak bilgi verilmelidir.”
Onermesi olmustur. Heveslilik boyutuyla ilgili en yiiksek algi H1 (Ort. 3,48) “Biilent
Ecevit Universitesinde sunulacak hizmetlerin (dersler, konferanslar, etkinlikler, vb.)
ne zaman baslayacag: ile ilgili tam olarak bilgi verilmektedir.” dnermesi olmustur.
Genel olarak beklentiler ortalama 4,4’ten daha yiiksektir. Kaliteli tiniversitede
beklenilen heveslilik dereceleri yiiksek ve birbirilerine yakin derecelerdedir. Buna
karsin algilarin geneli ortalama 4’iin altinda kalmistir, 6grencilerin kendi
tiniversitelerinin sundugu “Heveslilik” ile ilgili boyuttaki algilari, beklentileriyle

karsilastirildiginda daha diisiiktiir.
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Tablo 4.8: Ankete Katilan Ogrencilerin Giiven Boyutundaki Onermelere Iliskin
ifadelerin Dagilim

Madde Beklenti Algt
N Ortalama standart N Ortalama standart
Sapma Sapma

GN1 465 4,7032 0,50652 465 32280 | 087079
GN2 465 4,6538 0,49839 465 3,2581 0,87226
GN3 465 4,6882 0,50809 465 3,1419 1,02199
GN4 465 4,6946 0,50565 465 3,2968 0,87721
Ort. 465 4,6849 0,50466 165 3,2312 0,91056

Ankete katilan 6grencilerin “Giiven” boyutunda yer alan dnermelere iliskin
ifadeleri Tablo 4.8’de verilmistir. Giiven boyutuyla ilgili en yiiksek beklenti GN1
(Ort. 4,7) “Kaliteli bir iiniversitenin calisanlar1 (akademik ve idari personel)
ogrencilere giiven vermelidir.” Onermesi olmustur. Giiven boyutuyla ilgili en yiiksek
algt GN4 (Ort. 3,29) “Biilent Ecevit Universitesi, calisanlarina (akademik ve idari
personel) Ogrencilere en iyl sekilde hizmet verebilmeleri igin yeterli destegi
vermektedir”. Onermesi olmustur. Genel olarak beklentiler ortalama 4,6’dan daha
yiiksek olarak gdzlenmistir, Kaliteli Universitede beklenilen giiven dereceleri yiiksek
ve birbirilerine yakin derecelerdedir. Buna karsin algilar ¢ogunlukla ortalama 4’iin

altinda kalmustir, 6grencilerin kendi {iiniversitelerinin sundugu “Giiven” ile ilgili

boyuttaki algilari, beklentileriyle karsilagtirildiginda daha diistiktir.

Tablo 4.9: Ankete Katilan Ogrencilerin Empati Boyutundaki Onermelere Iliskin
ifadelerin Dagilim

Madde Beklenti Algy
N Ortalama Standart N Ortalama Standart
Sapma Sapma

El 465 4,4194 0,74745 465 2,8065 1,03243
E2 465 4,3806 0,77073 465 2,7742 1,01634
E3 465 4,3935 0,80003 465 2,6624 1,01284
E4 465 4,2925 0,88598 465 27161 1,05713
E5 465 4,4452 0,83673 465 3,2473 1,07133
ort. 465 4,3862 0,80818 465 2,8413 1,03801
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Ankete katilan 6grencilerin “Empati” boyutunda yer alan 6nermelere iligkin
ifadeleri Tablo 4.9’da verilmistir. Empati boyutuyla ilgili en yiiksek beklenti E5S (Ort.
4,44) “Kaliteli bir liniversitenin ¢aligma saatleri tim 6grenciler i¢in uygun olmalidir”.
Onermesi olmustur. Empati boyutuyla ilgili en yiiksek algit E5 (Ort. 3,24) “Biilent
Ecevit Universitesinin ¢aligma saatleri tiim ogrenciler i¢in uygundur.” Onermesi
olmustur. Genel olarak beklentiler ortalama 4,2’den daha yiiksek olarak gézlenmistir,
Kaliteli Universitede beklenilen Empati dereceleri yiiksek ve birbirilerine yakin
derecelerdedir. Buna karsin algilar ¢ogunlukla ortalama 4’iin altinda kalmstir,
ogrencilerin kendi tniversitelerinin sundugu “Empati” ile ilgili boyuttaki algilari,

beklentileriyle karsilastirildiginda daha diistiktiir.
4.2. Giivenilirlik Analizi

Genel olarak istatistik bir analize baglamadan 6nce arastirmada kullanilacak
degiskenlerin 6nce gegerliligi daha sonrada giivenilirliginin 6lgtilmesi gerekmektedir.
Gegerlilik, analizde kullanilacak degiskenlerin incelenen konuyla ilgili ve onu
Ol¢meye yonelik olmasini, gilivenilirligin ise ilgili degiskenlerin i¢ tutarliligini test

etmektedir (Albayrak, 2006:179).

Giivenilirlik, bir 6l¢lim aracinin benzer kosullarda, benzer girdilerle yapilan
farkli lgiimlerde benzer sonuglar vermesidir. Olgiim aracinin giivenilirligini test
etmek icin istatistiksel yontemlerden en yaygin olarak kullanilan1 Cronbach Alfa

Katsayis1 yontemidir (Almagik ve Islamoglu, 2013:278).

Cronbach Alfa Katsayis1 yonteminde alfa katsayisi, 6lgekteki k sorularinin
varyanslart toplaminin genel varyansa oranlanmasi yoluyla hesaplanmaktadir.
Buradaki Alfa katsayis1 0 ile 1 arasinda standart bir degisime tabii olmaktadir (Kalayci,
2010: 405). Cronbach Alfa Katsayisi 1’e yaklastik¢a dlgekteki sorular arasindaki igsel
uyumun yiiksek oldugu sdylenmektedir. Genel olarak 6lgegin gilivenilirligi alfa kat
sayisina bagli olarak su sekilde yorumlanir (Almagik ve Islamoglu, 2013: 278).
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0.00 < a< 0.40 ise olcek giivenilir degildir.

0.41 < 0. < 0.60 ise Olcegin giivenilirligi diisiiktiir.

0.61 < 0 <0.80 ise olgek giivenilirligi kabul edilebilir seviyededir.
0.81 <a < 1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Calismamizda “SERVQUAL” 6l¢eginin uygulanmasi s6z konusu oldugu i¢in;
Beklentiler ve Algilar olarak iki baslik altinda ve bunlarin her birinin altindaki bes
boyutunun alfa testi sonucu Cronbach Alfa Katsayisi verileri, Tablo 4.10’da

verilmigtir.

Tablo 4.10’da gorildigi tizere Beklentilere yonelik alfa katsayisi 0.882,
Algilara yonelik alfa katsayis1 0.862 olarak hesaplanmis ve her iki katsayida 6l¢eklerin
giivenilirligi kabul edilebilir seviye sahip oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 4.10: Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Olcegin Boyutlar Olcekteki Unsur Cronbach Alfa
Sayis1 Katsayisi
Beklentiler Boliimii 22 0.882
Fiziksel Ozellikler 4 0.714
Giivenilirlik 5 0.708
Heveslilik 4 0.689
Giiven 4 0.758
Empati 5 0.824
Algilar Boliimii 22 0.862
Fiziksel Ozellikler 4 0.685
Giivenilirlik 5 0.680
Heveslilik 4 0.639
Giiven 4 0.745
Empati 5 0.804
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Tiirkiye’de yiiksekdgretimde Ogrencilere yonelik egitim hizmet kalitesinin
Ol¢iimiine yonelik bazi caligmalar yapilmistir. Asagida konu ile ilgili olarak
Yiiksekogretim kurumuna bagli olarak tiniversitelerde yapilan calismalar ve yiiksek

lisans tezlerinden 6rnekler verilmistir.

Sakarya (2007) tarafindan hazirlanan “Yiiksek Ogretimde Ogrenciye Y6nelik
Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: {IBF &grencileri Uzerine Bir Arastirma” adli yiiksek
lisans tezinde fakiilte ve boliimlerin kalite algilamalarinin performansi Olclilmesi
hedeflenmistir. Faktor analizinden faydalanmig ve faktor analizi sonucunda toplam
varyanst aciklama orani 54.594 bulunmustur. Faktor analizi sonucu elde edilen
bulgular 6lgegin yap1 gecerliligini gostermekle birlikte, olgekte yer alacak olasi
Onermelerin arastirma ile test edilmesi de yiizey gecerliligini desteklendigi
diisiniilmektedir. Tezin boliimiinde yer alan 6nermelerin toplam Cronbach Alfa

degeride 0,95 bulunmustur.

Ozgalik (2007) tarafindan hazirlanan, “Yiiksekogrenimde Egitim Hizmet
Kalitesinin Olgiimiine Yonelik Ornek Bir Uygulama” adli yiiksek lisans tezinde Hitit
Universitesinin fakiilteleri ve yiiksekokullar1 arasinda iiniversite 6grencilerinin hizmet
kalite algilar1 ol¢iilmeye calisilmistir. Arastirmada kullanilan anketin beklenti ve
algilar1 Olgen iki ayr1 boliimiine de alfa testi uygulanmis ve beklentiler 6lge§inin alfa
katsayis1 0.959, algi dlgegininki ise 0.961 olarak bulunmustur. Bu degerler 6l¢eklerin

her ikisinin de ¢ok yiiksek oranda giivenilir oldugunu gostermektedir.

Filiz, Yaprak ve Yilmaz (2007) tarafindan hazirlanan “Servqual Yontemiyle
Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi” adli arastirmasinda Eskisehir
Osmangazi Universitesinin Fen Edebiyat Fakiiltesinde ve Anadolu Universitesinin
Fen Fakiiltesinde 6grenim gormekte olan 6grencilerin tam listelerine ulagilmis ve basit
rassal 6rnekleme yapilmistir. Universitelerdeki dgrenci sayilari dikkate alinarak 115
Anadolu Universitesi ve 150 de Eskisehir Osmangazi Universitesi i¢in anket soru
kagidi hazirlanmistir. 26 adet anket eksik dolduruldugundan analiz 239 6grenciden
elde edilen verilere dayanilarak yapilmistir. Modelin giivenilirligi test edilmis ve
Alpha katsayis1 0,9149 Faktor analizinden elde edilen toplam varyansi agiklama orani

ise 62,10 bulunmustur.
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Celik (2010) tarafindan hazirlanan “Yiiksekogrenimde Hizmet Kalite Algisinin
Olgiimii: Yiiskek Lisans Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma” adl yiiksek lisans tezinde
Servqual Olgegi kullanilarak Istanbul’un 21 iiniversitesindeki sosyal bilimler enstitiisii
“Isletme Anabilim Dal1” ad1 altinda bulunan yiiksek lisans égrencilerinin; okullarinda
aldiklar1 egitim ve hizmetlerin kalite diizeylerine yonelik, beklentilerinin ve
algilarinin Slgiilmesine ¢alisilmistir. Faktor analizi sonucunda ifadelerin tiimiiniin 5
boyut altinda toplandigi goriilmektedir. Bu faktorler varyansin % 74,021’ini
aciklamaktadir. Beklentilere yonelik cronbach alfa katsayis1 0.923, Algilara yonelik
alfa katsayis1 0.952 olarak hesaplanmis ve her iki katsayida 6lgeklerin yiliksek derecede

giivenilirlige sahip oldugunu ifade etmektedir.

Deveci (2012) tarafindan hazirlanan “Tiirk Yiiksekogretiminde Egitim-
Ogretim Hizmetlerinin Kalite Diizeyinin ve Kalite Yiikseltme Calismalarmin
Incelenmesi: Tiirkiye de Devlet ve Vakif Universiteleri Uzerinde Bir Saha Calismas1”

adli ytiksek lisans tezinde Cronbach’s Alfa katsayist 0,98 olarak bulunmustur.

Soganci (2012) tarafindan hazirlanan “Servqual ile Beklenti ve Alginin Birlikte
Olgiimiine Yonelik Egitim Sektoriinde Bir Arastirma” adli yiiksek lisans tezi
Hacettepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde uygulanmistir. Egitim
hizmetinde beklentilerin farklilik gosterip gostermeyecegi arastirmak amaciyla
olusturulan iki hipotez anket yontemiyle degerlendirilmistir. t0 donemindeki
beklentiler 6l¢iimiiniin Cronbach alfa katsayis1 0,924, t1 donemindeki beklentiler
Olctimiin 0,892, alg1 6l¢limiiniin ise 0,863 olarak bulunmustur. Bu degerler verilerin

yiiksek oranda giivenilir oldugunu gostermektedir.
4.3. Hipotez Testleri

Bu boliimiinde, hipotezlerin ¢dziimii igin yapilan analizlere yer verilmistir. Tkili
gruplarin analizinde parametrik testlerden T-testi, ikiden fazla grubun fark analizinde

ise ANOVA testi kullanilmistir. Tiim testler %95 giiven araliginda gerceklestirilmis.

T testi: Iki 6rneklem grubu arasinda ortalamalar agisindan fark olup olmadigin
aragtirmak icin kullanilir. T testi bir gruptaki ortalamanin diger gruptaki ortalamadan

onemli derecede farkli olup olmadiginmi belirler. T testinde kritik nokta iki grubun
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olmasidir. T testi her zaman iki farkli ortalamay1 ya da degeri karsilastirir (Kalayci,

2010: 74).

SPSS programinda ti¢ farkli, T testi alternatifi sunulmaktadir: Bagimsiz iki
orneklem t testi (Independent-Samples T Test), bagimli iki 6rnek t testi eslestirilmis
(Paired Samples T test), tek 6rnek t test (One —Sample T test) (Kalayci, 2010:74).

4.3.1. Bagimh iki Orneklem T Testi

Ayni bireylerden olusan tek bir 6rneklem iizerinde iki farkli zamanda ya da
kosulda yapilan metrik Ol¢limler arasinda anlamli bir fark olup olmadiginin test
edilmesinde kullanilan testtir. Cok sik kullanildig1 yerler dncesi —sonrast seklindeki
deneysel tasarimlardir. Bu tiir tasarimlarda, ayn1 denklemlerden deney Oncesinde ve
deney sonrasinda toplanan veriler arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigim

karsilastirilir (Almacik ve Islamoglu, 2013:299).

Tablo 4.11: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Alg1 ve Beklenti Ortalamalari
Karsilastirilmasi

Boyutlar Ortalama Standart Sapma Standart Hata
Fiziksel Algi 3,2430 465 ,66940 ,03104
Ozellikler Beklenti 4,5812 465 43734 ,02028
Heveslilik Algi 3,2134 465 ,68897 ,03195
Beklenti 4,6398 465 42240 ,01959
Giivenilirlik | Algi 3,2611 465 ,61704 ,02861
Beklenti 4,6972 465 ,37922 ,01759
Giiven Algt 3,2312 465 ,68685 ,03185
Beklenti 4,6849 465 ,38414 ,01781
Empati Algi 2,8413 465 77705 ,03603
Beklenti 4,3862 465 ,61991 ,02875

Tablo 4.11°de alg1 ve beklentiye iliskin tanimlayici istatistikler goriilmektedir.

Bu tabloda seg¢ilen degiskene iliskin karsilastirilan her bir gruptaki aritmetik ortalama,
ornek sayisi, standart sapma ve ortalamalarin standart hatast degerleri gortiliir.
Giivenilirlik boyutunda 6grencilerin beklenti ortalamalar1 4,69 iken, alg1 ortalamalari
3,26°dir. Bu durumda 6grencilerin, liniversitenin verdigi hizmetler i¢inde beklenti ve

alg1 ortalamalar1 en yiiksek hizmet kalitesi boyutu “Gtivenilirlik” olmustur. Beklenti
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anketinde hizmet kalitesi boyutundan giivenilirlik boyutunu giiven, heveslilik, fiziksel
ozellikler ve empati boyutu takip etmektedir. Ogrencilerin algilarinda en 6nemli
hizmet kalitesi boyutu giivenilirlikten sonra, fiziksel 6zellikler, giiven, heveslilik ve

empati boyutu takip etmektedir.

Tablo 4.12: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Algi ve Beklenti Ortalamalari Farkinin
Test Edilmesi

Anlamhhk
ALGI - BEKLENTI 95% Giiven Arahgi T-

Ortalama | Standart | Standart Sig.

Diisiik Yiiksek Degeri

Fark Sapma Hata (2-tailed)
Deger Deger

Fiziksel Ozellikler (A-B) -1,33817 | ,85492 ,03965 -1,41608 -1,26026 | -33,753 ,000
Heveslilik (A-B) -1,42634 | ,84895 ,03937 -1,50371 -1,34898 | -36,230 ,000
Giivenilirlik (A-B) -1,43613 | ,72676 ,03370 -1,50236 -1,36990 | -42,612 ,000
Giiven (A-B) -1,45376 | ,8079%4 ,03747 -1,52739 -1,38014 | -38,801 ,000
Empati (A-B) -1,54495 | ,98562 ,04571 -1,63476 -1,45513 | -33,801 ,000

Tablo 4.12°de bagimli iki 6rneklem t testinin hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili
sonuglart goriilmektedir. Tabloda sirasiyla eslestirilen iki ortalama arasindaki fark ve
bu farkin stantdart sapmasi, standart hatasi ve %95 giliven araligindaki alt ve {iist
degerleri ile hesaplanan t degeri, serbestlik derecesi, anlamlilik diizeyi

gorlntiillenmektedir.

Bu tablodaki degerlere bakarak, karsilastirilan 6grencilerin beklenti ve algilari
arasinda anlamli bir fark olup olmadig1 yorumlanabilir. Sig. Degeri< 0,001 oldugu igin

ortalamalar arasinda anlamli bir fark oldugu yorumu yapilir.

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin algi-
beklenti ifade ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina
dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorler {izerinden Servqual skoru asagidaki

gibi hesaplanmugstir.

Servqual skoru (SS)= Algi Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

Servqual skorlar1 kullanilarak her bir boyut icin ortalama servqual skoru

hesaplanir. Ortalama servqual skorlar1 iki asamada elde edilmektedir. 1. Her bir miisteri
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icin s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen servqual skorlart toplanir ve boyutu olusturan
ifade sayisina boliiniir. 2. N sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir
ve orneklem hacmine (N) boliiniir. Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek i¢in de 5
boyut i¢in hesaplanan skorlar toplanip 5’e boliiniir. Sonugta bulunan agirliklandirilmamis

servqual skorudur (Cigek ve Dogan, 2009: 2004).

Ortalamalar farkinin pozitif bulunmasi Ogrencilerin beklentilerinin asildig
anlamma gelmekte dolayisiyla, Ogrencilerin, {iniversite hizmetlerine yonelik kalite
algilarinin yiiksek oldugu yorumu yapilabilmektedir. Ortalamalar farkinin negatif olmasi
durumunda, &grencilerin  beklentilerinin  karsilanmadigi, dolayisiyla dgrencilerin
tiniversite hizmetlerine yonelik kalite algilarinin diisiik oldugu anlamimna gelecektir.
Ortalamalar farkinin sifir olmasi durumunda ise, miisterilerin beklentilerinin en azindan
karsilandig1, bunun sonucu olarak ta iiniversitenin hizmet kalitesinin “tatminkar” oldugu

sonucu ¢ikartilabilecektir.

Tablo 4.12’¢ bakildiginda boyutlarin ortalamalar1 bakimindan biitiin boyut
skorlarinin negatif ¢ikmis olmast beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet
kalitesinden biiylik olmasi anlamina gelmektedir. Yani &grencilerin hizmet kalitesi

beklentileri tam anlamu ile kargilanmiyor demektir.

Algi ve Beklentide Hizmet Kalitesinin tiim boyutlarinda anlamli bir fark vardir.
Bu durumda H9a, H9b, H9c, H9d ve H9e hipotezleri kabul edilmistir.

H9a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin beklentileri
ile algilart birbirinden anlaml olarak farklilagsmaktadir.

HO9b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin beklentileri ile
algilar1 birbirinden anlamli olarak farklilasmaktadir.

H9c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin beklentileri ile
algilar birbirinden anlamli olarak farklilasmaktadir.

H9d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin beklentileri ile algilari
birbirinden anlamli olarak farklilasmaktadir.

H9e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan Empati”ye iliskin beklentileri ile algilart

birbirinden anlamli olarak farklilasmaktadir.
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Tiim boyutlarda beklenti ortalamalari alg1 ortalamalarindan yiiksektir. Yani Biilent
Ecevit iiniversitesi istenilen hizmet kalitesine ulasamamustir. Biilent Ecevit tiniversitesinin
saglamis oldugu hizmete yonelik olarak en yiiksek fark empati boyutunda ¢ikmustir. Yani
hizmet kalitesi boyutlarindan algi ile beklenti arasindaki farklarin diger hizmet kalitesi
boyutlarindan daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Fiziksel 6zellikler boyutu farkin en
az oldugu boyuttur yani fiziksel 6zellikler boyutu hizmet kalitesi bakimindan 6grencilerin
beklentilerini diger boyutlara gére daha ¢ok karsilamaktadir.

Tablo 4.13: Hizmet Kalitesi Alg1 ve Beklenti Ortalamalarimin Karsilastirilmasi

Soru T Anlamhhk
o/ (it 5 - .
Alg1- Beklenti Ortalama | Standart | Standart 95% Giiven Arahigs degeri N (2-tsal?lle d)
fark Sapma Hata Diisiik Yiiksek
Deger Deger

Sorul | A-B |-1,45376|1,19739| ,05553 | -1,56288 | -1,34465 |-26,181| 465 ,000
Soru2 | A-B |-1,70323 |1,20617| ,05593 | -1,81314 | -1,59331 |-30,450| 465 ,000
Soru3 | A-B | -,93333 [1,17530| ,05450 | -1,04044 | -,82623 |-17,124| 465 ,000
Sorud4 | A-B |-1,26237 |1,04013| ,04824 | -1,35715 | -1,16758 |-26,171| 465 ,000
Soru5 | A-B |-1,51613|1,04235| ,04834 | -1,61112 | -1,42114 |-31,365| 465 ,000
Soru6 | A-B |-1,64301|1,09539| ,05080 | -1,74283 | -1,54319 |-32,344| 465 ,000
Soru7 | A-B |-1,34839 (1,01025| ,04685 | -1,44045 | -1,25632 |-28,781| 465 ,000
Soru8 | A-B |-1,46667 |{1,01681| ,04715 | -1,55933 | -1,37401 |-31,104| 465 ,000
Soru9 | A-B |-1,20645 |1,21961| ,05656 | -1,31759 | -1,09531 |-21,331| 465 ,000
Soru10 | A-B |-1,23226 |1,14744| ,05321 | -1,33682 | -1,12769 |-23,158 | 465 ,000
Sorull | A-B |-1,46667 |1,17786| ,05462 | -1,57400 | -1,35933 |-26,851| 465 ,000
Sorul2 | A-B |-1,57419 |1,16864| ,05419 | -1,68069 | -1,46770 |-29,047| 465 ,000
Soru 13 | A-B |-1,43226 |1,25783| ,05833 | -1,54688 | -1,31763 |-24,554| 465 ,000
Sorul4 | A-B |-1,47527 |1,02550| ,04756 | -1,56872 | -1,38182 |-31,021| 465 ,000
Sorul5 | A-B |-1,39570 |1,01199| ,04693 | -1,48792 | -1,30348 |-29,740| 465 ,000
Soru 16 | A-B |-1,54624 |1,14964| ,05331 | -1,65100 | -1,44147 |-29,003| 465 ,000
Sorul7 | A-B |-1,39785 |1,04159| ,04830 | -1,49277 | -1,30293 |-28,939| 465 ,000
Soru 18 | A-B |-1,61290 |1,24250| ,05762 | -1,72613 | -1,49968 |-27,992| 465 ,000
Sorul9 | A-B |-1,60645 |1,25857| ,05836 | -1,72114 | -1,49176 |-27,524| 465 ,000
Soru20 | A-B |-1,73118 |1,28938| ,05979 | -1,84868 | -1,61368 |-28,953| 465 ,000
Soru2l | A-B |-1,57634 |1,34992| ,06260 | -1,69936 | -1,45333 |-25,181| 465 ,000
Soru22 | A-B |-1,19785 |1,36915| ,06349 | -1,32262 | -1,07308 |-18,866| 465 ,000

Tablo 4.13’te bagimli iki Orneklem t testinin hizmet kalitesi boyutlarini
olusturan 22 soru ile ilgili sonuglar1 goriilmektedir. Servqual skoru = algilama skoru —
beklenti skoru olarak belirlendiginden, Servqual Skoru -4 ile +4 arasinda degisecektir.

Ogrencilerin algilanan hizmet kalitesini degerlendirmede hesaplanan negatif ve pozitif
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skorlarin derecesi de 6nem tasimaktadir. Servqual skorunun +4’e yaklasmasi miisteri
beklentilerinin yiliksek diizeyde karsilandigi anlamma gelirken, -4’e yaklagmasi

durumunda ise miisteri beklentilerinin hi¢ karsilanmadig1 sonucu ¢ikarilabilmektedir.

Hizmet Kkalitesi Servqual skoru bakimindan biitiin skorlarinin negatif ¢ikmig
olmast beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesinden biiylik olmasi
anlamina gelmektedir. Tiim sorularda beklentiler ile algilar arasinda anlamli bir
farklilik vardir. Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentileri tam anlamu ile karsilanmiyor
demektir. Ogrencilerin Hizmet Kalitesi 6lgiimlerinde Algr ile Beklenti arasindaki
farkin en az oldugu Soru 3 deki “Biilent Ecevit Universitesinin ¢aliganlar1 (akademik
ve idari personel) iyi giyimli (sik) ve temiz goriiniimliidiir.” énermesi olmustur. Ikinci
en az fark ise soru 22°de belirtilen “Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisma saatleri tiim

ogrenciler i¢in uygundur.” Onermesidir.

En cok fark ise “Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik ve idari

personel) 6grencilerin ne tiir ihtiyaglari oldugu hakkinda bilgi sahibidir.” 6nermesidir.
4.3.2. Bagimsiz iki Orneklem T Testi

Iki farkli orneklem grubun ortalamalarmi karsilastirir. Iki grubun iiyeleri
birbirinden ayridir. Gruplar arasinda kesinlikle ortak tiye olmamalidir (Kalayci, 2010:

74).

Bagimsiz iki grubun ortalamalari1 arasinda anlamli bir fark olup olmadiginin

belirlenmesinde kullanilan testtir (Almagcik ve Islamoglu, 2013:295).

T testi sonucunda %95 giiven araligi iginde sig. degeri 0,05 ten kiigiik ¢ikarsa
HO red edilir H alternatif hipotez kabul edilir. Sig. Degeri 0,05’ten biiylik ¢ikarsa HO
hipotezi kabul edilir (Kalayci, 2010:77).

HO: iki grubun ortalamalari arasinda fark yoktur.

Hla: iki grubun ortalamalar1 arasinda fark vardir.
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Levene Testi: Karsilastirilan iki grupta degerlerinin varyanslarinin homojen
olup olmadigini test eder. Bu testin sonucuna gore, tablodaki hangi t degerinin
kullanilacagina karar verilir. Eger Levene Testinin anlamlilik diizeyi (sig.) 0,05’in
lizerinde ise varyanslarin homejen oldugu kabul edilir. Eger Levene Testinin
anlamlilik diizeyi (sig.) 0,05’ten kiiciik ise bu karsilastirilan grup agisindan
varyanslarin homojen olmadigi anlamina gelir. Varyanslarin homojen olmadigi

durumda test &nkosullardan birini karsilamiyor demektir (Alniagik ve Islamoglu,

2013:298).

Tablo 4.14: Cinsiyete Gore Beklenti Ortalamalari Icin T-Testi Analizi Sonuglar

Gruplar arasi
Varyansin
Esitligi igin Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Levene Testi
Anlamhl %95 Giivenirlik
1k Ortalama Hata Arah@
F Sig. t df Diizeyi lar Farki
Sig. (2- Farki
tailed) Diisiik | Yiiksek
Fiziksel Esit Varyans 601| 438 1,159 463 247 04748 | 04097 | -03304| 12800
Ozelliikler
Esit Olmayan
Varyans 1,154 | 420,555 1249 ,04748 | ,04113| -,03336 ,12833
Giivenilirlik | Esit Varyans 2,017| 156 1,421 463 ,156 ,05046 | ,03550 | -,01931 12022
Esit Olmayan
Varyans 1,405| 407,620 161 ,05046 | ,03591 | -,02013 112104
Heveslilk Esit Varyans 9,607 | ,002| 2,243 463 ,025 ,08844 | 03942 | ,01097 | ,16590
Esit Olmayan
Varyans 2,200 392,363 ,028 ,08844 | ,04020 | 00939 ,16748
Giiven Esit Varyans 4357 037 2,467 463 ,014 ,08832 | ,03581 ,01796 ,15869
Esit Olmayan
Varyans 2,434 | 404,260 ,015 ,08832 | ,03628| 01699 ,15965
Empati Esit Varyans | 4 905|168 | 916 463 360 05324 | 05811| -,06095| 16744
Esit Olmayan
Varyans 004 | 404,549 ,366 ,05324 | ,05887 | -,06250 ,16898

Tablo 4.14’te Levene Testine gore fiziksel ozellikler, giivenilirlik ve empati
p degerleri p>0,05 ten biiyiik ¢iktig1 i¢in varyanslar homojendir. Diger bir ifadeyle iki
grup i¢in varyanslar esittir, Burada anlamlilik diizeyi sig(2-tailed) degerlerinden esit
varyans degerlerine bakilir. Heveslilik ve giiven boyutunda ise p<0,05 ten oldugu i¢in
varyanslar homojen degildir, yani varyans dagilimlar1 bu iki boyut i¢in anlamldir.
Dolayisiyla anlamlilik diizeyi sig(2-tailed) degerlerinden esit olmayan varyans

degerlerine bakilir.
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T testi incelendiginde, %5 anlamlilik diizeyinde fiziksel ozellikler(0.247),
giivenilirlik(0,156) ve empati(0,360) p degerleri p>0,05 ten biiyiik ¢iktig1 i¢in Hla,
H1b, Hle hipotezleri red edilmistir.

Hla: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin
beklentileri, cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

H1b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin beklentileri,
cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Hle: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarmdan “Empati”ye iliskin beklentileri,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Kiz ve erkek Ogrencilerin beklentileri arasindaki fiziksel ozellikler,
givenilirlik ve empati boyutlarda farkin istatistiksel olarak anlamli olmadigi
goriilmektedir. Kisaca, kiz ve erkek ogrencilerin hizmet kalitesi puanlari arasinda

anlamli bir farklilik yoktur.

T testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri heveslilik(0,028) ve
giiven(0,015) boyutunda p<0,05 oldugundan dolayr HO hipotezi reddedilmistir.
Beklenti anketinde giiven ile heveslilik boyutuna iliskin cevaplar cinsiyet degiskeni
bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir. H1c ve H1d

hipotezleri kabul edilmistir.

Hlc: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin beklentileri,
cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.
H1d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin beklentileri,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Ortalamalar incelendiginde giiven boyutuna ve heveslilik boyutuna kiz

ogrenciler erkek 6grencilere gore daha ¢ok dnem verdigi sdylenebilir.
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Tablo 4.15: Cinsiyete Gore Algi Ortalamalari i¢cin T-Testi Analizi Sonuglar:

Gruplar arasi
Varyansin
Esitligi icin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Levene Testi
Anlamhhk Ortalama %395 Giivenirlik
= Si t df Diizeyi lar Hata Arah@
g Sig. (2- Farki Farki
tailed) Diisiik | Yiiksek
Fiziksel Esit Varyans
Ozelliikler ,027| ,869| -1,281 463 ,201 -,08030 | ,06270 | -,20350| ,04291
Esit Olmayan
Varyans -1,282 | 428,521 ,200 -,08030 | ,06262 | -,20338 | ,04279
Giivenilirlik | Esit Varyans
,236 | ,627 ,205 463 ,837 ,01189 | ,05789 | -,10187| ,12566
Esit Olmayan
Varyans ,204 | 417,473 ,838 ,01189 | ,05822 | -,10255| ,12633
Heveslilk Esit Varyans
2,932 | ,088 | -1,058 463 ,291 -,06830 | ,06457 | -,19518 | ,05858
Esit Olmayan
Varyans -1,069 | 441,961 ,286 -,06830 | ,06388 | -,19385| ,05725
Giiven Esit Varyans
,000| ,984| -,989 463 ,323 -,06364 | ,06438 | -,19015| ,06287
Esit Olmayan
Varyans -,988 | 426,336 324 -,06364 | ,06439 | -,19020| ,06292
Empati Esit Varyans
,698 | ,404 | -1,836 463 ,067 -, 13338 | ,07264 | -,27613| ,00938
Esit Olmayan
Varyans -1,829 | 420,342 ,068 -, 13338 | ,07293 | -27673| ,00997

Tablo 4.15’te Levene Testine gore, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati tiim boyutlarda p degerleri p>0,05 ten biiyiik ¢iktig1 i¢in varyanslar

homojendir.

T testi incelendiginde fiziksel Ozellikler(0,201), giivenilirlik(0,837),
heveslilik(0,291), giiven(0,323) ve empati(0,067) tim boyutlarda anlamlilik diizeyi
sig(2-tailed) degerlerinden esit varyans p degerleri p>0,05 ten biiyiik ¢iktig1 i¢in H2a,
H2b, H2c, H2d ve H2e hipotezleri red edilmistir.

H2a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin algilar1,
cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.
H2b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin algilari,
cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.
H2c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin algilari,
cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.
H2d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin algilari, cinsiyetleri

acgisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.
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H2e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin algilari,

cinsiyetleri agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Kiz ve erkek 6grencilerin algilar1 arasindaki bu boyutlarda farkin istatistiksel
olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir. Kisaca, kiz ve erkek Ogrencilerin cinsiyete

gore algilamalarinda arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 4.16: Ogretim Sistemine Gore Beklenti Ortalamalar i¢in T-Testi Analizi
Sonuglar

Gruplararasi
Varyansin
Esitligi igin Ortalamalarin Esitligi icin T-Testi
Levene Testi
Anlamhhk Ortalama %395 Giivenirlik
. Diizeyi Hata Arahig1
F Sig. t df . lar
Sig. (2- Farki
tailed) | Ak
Diisiik | Yiiksek
Fiziksel Esit Varyans
Ozellikler 5036 | ,025| -1,327 463 ,185 -,05786 | ,04358 | -,14350 | ,02779
Esit Olmayan
Varyans -1,390 | 319,395 ,165 -,05786 | ,04161 | -,13972 | ,02401
Giivenilirlik | Esit Varyans
,267| ,606| -187 463 ,852 -,00707 | ,03786 | -,08147 | ,06733
Esit Olmayan
Varyans -,186 | 280,426 ,853 -,00707 | ,03807 | -,08201| ,06786
Heveslilk Esit Varyans
1,266 | ,261| -224 463 ,822 -,00947 | ,04217 | -,09234 | ,07341
Esit Olmayan
Varyans -,216 | 259,227 ,829 -,00947 | ,04383 | -,09577 | ,07683
Giiven Esit Varyans
,389| ,533| -211 463 ,833 -,00809 | ,03835| -,08345| ,06728
Esit Olmayan
Varyans -,208 | 274,167 ,836 -,00809 | ,03892 | -,08471| ,06854
Empati Esit Varyans
237,627 ,125 463 ,901 ,007731,06189 | -,11390 | ,12935
Esit Olmayan
Varyans ,122 | 268,110 ,903 ,00773,06340 | -,11711| ,13256

Tablo 4.16’da Levene Testine gore, fiziksel oOzellikler hari¢ diger tiim
boyutlarda p degerleri p>0,05 ten biiyiik ¢iktig1 i¢in varyanslar homojendir. Fiziksel
ozellikler boyutunda ise 0.025<0,05 ten oldugu i¢in varyanslar homojen degildir, yani

varyans dagilimlart bu boyut i¢in anlamlidir.

T testi incelendiginde, anlamlilik diizeyi sig(2-tailed) degerlerinden esit
varyans p degerleri giivenilirlik (0,852), heveslilik (0,822), giiven (0,833), empati
(0,901) boyutunda ve fiziksel 6zellikler(0,165) boyutunda anlamlilik diizeyi sig (2-
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tailed) degeri esit olmayan varyans, p degeri 0,05 ten biiyiik ¢iktigr icin H3a, H3b,
H3c, H3d ve H3e hipotezleri red edilmistir.

H3a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin
beklentileri, 6gretim sistemi acisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H3b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin beklentileri,
ogretim sistemi acisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H3c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin beklentileri,
ogretim sistemi agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H3d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarmdan “Giiven”e iliskin beklentileri,
ogretim sistemi acisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H3e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarmndan “Empati”ye iliskin beklentileri,

ogretim sistemi agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Normal 6gretim ve ikinci 6gretim Ogrencilerin beklentileri arasindaki bu
boyutlarda farkin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir. Kisaca, normal
ogretim ve ikinci 6gretim 6grencilerinin hizmet Kalitesi puanlari arasinda anlamli bir

farklilik yoktur.
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Tablo 4.17: Ogretim Sistemine Gére Algi Ortalamalar1 I¢in T-Testi Analizi
Sonuclar

Gruplararasi
Varyansin Ortalamalarin Esitligi icin t-testi
Esitligi icin
Levene Testi
%95 Giivenirlik
Anl?mh!lk Ortalama Arahg
. Diizeyi Hata
F Sig. t df . lar
Sig. (2- Farks Farki
tailed) Diisiik | Yiiksek
Esit Varyans 3,329 |,069 | -,898 463 ,370 -,05996 |,06678| -,19118 | ,07127
Fiziksel
Ozellikler Esit O
sit imayan -941 [319,784| 347 -,05996 |,06372 | -18533 | ,06541
Varyans
Esit Varyans ,184 ,668 | ,934 463 ,351 ,05748 ,06155 | -,06348 | ,17843
Giivenilirlik
Esit Olmayan -
Varyans ,926 | 278,378 ,355 ,05748 | ,06207 | -,06472 | ,17967
Esit Varyans 1,206 |,273 | 2,235 463 ,026 ,15295 | ,06842 | ,01849 | ,28740
Heveslilk
Esit Olmayan
Varyans 2,190 270,539 ,029 ,15295 | ,06983 | ,01548 | ,29042
Esit Varyans 5,047 |,025| 1,196 463 ,232 ,08191 | ,06847 | -,05265 | ,21646
Giiven
Esit Olmayan 1,136 |251,342| 257 08191 | 07212 | -,06013 | ,22394
Varyans
Esit Varyans 457 499 | 2,409 463 ,016 ,18571 ,07710 | ,03420 ,33723
Empati
Esit Olmayan
Varyans 2,404 | 282,950 ,017 ,18571 ,07724 | ,03367 ,33776

Tablo 4.17°de Levene Testine gore, giiven boyutu hari¢ diger tiim boyutlarda
p degerleri p>0,05 ten biiylik ¢iktig1 icin varyanslar homojendir. Giiven boyutunda ise
0.025<0,05 ten oldugu i¢in varyanslar homojen degildir, yani varyans dagilimlar1 bu

boyut i¢in anlamlidir.

T testi incelendiginde, fiziksel o6zellikler (0,370) ve giivenilirlik (0,351)
boyutunda anlamlilik diizeyi sig(2-tailed) degeri esit varyans p degeri ve giiven (0,257)
boyutunda anlamlilik diizeyi sig(2-tailed) degeri esit olmayan varyans p degeri p>0
,05 ten biiyiik ¢iktig1 i¢in H4a, H4b ve H4d hipotezleri red edilmistir.

H4a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlaridan “Fiziksel Ozellikler”¢ iliskin algilari,

ogretim sistemi acgisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.
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H4b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin algilari,

ogretim sistemi acgisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

H4d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin algilari, égretim

sistemi agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Normal 6gretim ve ikinci 6gretim Ogrencilerin beklentileri arasindaki bu
boyutlarda farkin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 gériilmektedir. Kisaca, Normal
ogretim ve ikinci 6gretim Ogrencilerinin algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

T testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde anlamlilik diizeyi sig(2-tailed)
degeri esit varyans p degeri heveslilik(0,026) ve empati(0,016) boyutunda p<0,05
oldugundan dolay1 H4c ve H4e hipotezleri kabul edirmistir.

H4c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin algilar1, 6gretim

sistemi agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Hde: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin algilari, 6gretim

sistemi agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Alg1 anketinde “Empati”ile ile “Heveslilik” boyutuna iligkin cevaplar 6gretim
sistemi degigskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
vardir. Ortalamalar incelendiginde empati boyutuna ve heveslilik boyutuna normal
ogretim ogrencileri, ikinci Ogretim Ogrencilerine goére daha ¢ok o6nem verdigi

sOylenebilir.
4.3.3. Anova Testi

Varyans Analizi (Analysis of Variance- Anova) ikiden fazla 6rnek ortalamasi
arasindaki farkin anlamli olup olmadigini test etmek icin kullanilan bir analiz
yontemidir. Bagka bir anlatimla varyans analizi ii¢ veya daha fazla grup ortalamasinin
en az birinin digerlerinden anlaml bir sekilde farkli olup olmadigini test etmek i¢in

kullanilir (Alniagik ve Islamoglu, 2013: 302).
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Bilindigi iizere “t” testi ile sadece iki grup arasindaki farkliliklar1 incelemek
miimkiindiir. Ancak bu calismada oldugu gibi ikiden fazla grubun karsilastirilmasina
ihtiya¢ duyuldugunda, gelistirilen testler arasinda en ¢ok bilineni ve en yaygin olarak

kullanilan1 “anova testi”dir.

'[ablo 4.18: Beklenti Anketinde Ogrenim Gérdiigii Okul Bakimindan Fiziksel
Ozelliklerin Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

587 6 458 741

Levene Testi; Karsilastirilan gruplarin varyanslarinin birbirinden farkli oldugu
hipotezini test eder. Bu test sonucu anlamli ise (p< 0.05) karsilastirilan gruplarin
varyanslar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu yorumu yapilir. Oysa varyans analizi
icin 6n kosullarindan biri grup varyanlarinin tiirdes olmasi gerektigidir. Bu nedenle
levene tesitinin anlamli olmamasi istenir. Levene testinin sonuglarinin varyanslarin
homojen olmast istenir yani p degerinin 0.05’ten biiyiik olmas1 varyans analizinin 6n

kosullarini karsilamustir (Alniacik ve Islamoglu, 2013:308).

Tablo 4.18’de Levene testine gore sig. degeri 0.741 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten biiyiik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina
gelmektedir (0,741> 0,05). Dolayisiyla, tek yonli varyans analizi yapilabilir. Tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonuglar1 incelenir, anova sonucu P<0.05 kii¢iik bir

sonug bulunursa Post Hoc uygulanan Tukey testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.

Eger grup varyanslart homojen ise Tukey HSD Testi uygulanir, grup

varyanslarinin homojen olmadigi durumlarda ise Games Howel testi kullanilabilir.

Tukey Testi: Muhafazakar bir testir. Tip 1 hata yapma olasiligin1 azaltirken,
karsilastirilan gruplar arasinda anlamli bir olmadigina dair yokluk hipotezini kabul
etme olasiligimi diger testlere gore daha yiiksektir. Games-Howel testide Tukey
testinin varyanslarinin olmadig1 ve gruplardaki 6rnek sayilarinin da dengeli olmadigi

durumlar i¢in uyarlanmis halidir (Almagik ve Islamoglu, 2013:313).
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Post Hoc testi : Varyans analizi sonucunda eger gruplar arasinda bir fark
bulunmussa farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigin1 gérebilmemiz i¢in oldukca

onemlidir (Kalayci, 2010: 135).

Tablo 4.19: Beklenti Anketinde Fiziksel Ozellikler ile Tlgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Ogrenim Gormekte Oldugu Okul Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahgi
Standart | Standart | Diisiikk | Yiiksek

Birimler - <

N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
[iBF 161 4,5590| ,41788| ,03293 4,4940 4,6240
MUHENDISLIK 124 4,5484| 45608 | ,04096 4,4673 4,6295
ILAHIYAT 55 4,6273 42729 ,05762 4,5118 4,7428
FEN EDEBIYAT 64 4,6250| ,44544| 05568 4,5137 4,7363
SOSYAL BIL. 0,547| 0,773

22 4,6250| ,47403| ,10106 4,4148 4,8352
ENS.
FEN BIL. ENS. 19 4,5658| ,43174| ,09905 4,3577 4,7739
BESYO 20 4,6625| ,46788| ,10462 4,4435 4,8815
Toplam 465 4,5812| ,43734| ,02028 4,5413 4,6210

Tablo 4.19°da bakildiginda beklenti anketinde “Fiziksel Ozellikler” ile ilgili
kalite boyutuna iligkin cevaplar Ogrenim gordiigii okul degiskeni bakimindan
incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur. Anova testi sonucuna
gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri 0,773>0,05 oldugundan dolay1 H5a hipotezi
reddedilmistir.

H5a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin

beklentileri, okul agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.

Buna gore, fiziksel 6zellikler boyutunda beklentiler i¢cin dgrenim gordiikleri

okul ortalamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

Anova testlerinde, ikiden ¢ok grup arasinda analiz yapildig1 i¢in, gruplar arasi
karsilastirmalarda, Post Hoc testi olarak Tukey’s HSD testi kullanilmaktadir. Tukey’s
HSD testi varyanslar esit kabul edilen gruplar arasindaki farki tek tek incelemektedir.

Ancak gruplar arasindaki fark zaten istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan, farkin
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hangi gruplar arasinda oldugunun incelenmesine gerek yoktur. Bu nedenle Anova

testlerinde fark ¢ikmamasindan 6tiirii Post Hoc testi yapilmamustir.

Tablo 4.20: Beklenti Anketinde Ogrenim Goérdiigi Okul Bakimindan
Giivenilirlik Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene fstatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

4,352 6 458 ,001

Tablo 4.20’de Levene testine gore sig. degeri 0.01 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten kii¢lik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen olmadig1 anlamina
gelmektedir (0,001< 0,05) olmas1 sonucu, grup varyanslari arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu goriilmektedir. Bu nedenle varyans analizinin 6n kosullarindan

biri karsilanamamastir.

Tablo 4.21: Beklenti Anketinde Giivenilirlik ile Tlgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Okul Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahgi
Standart | Standart | Diisitkk | Yiiksek

Birimler N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
IIBF 161| 4,6820| ,36433| ,02871| 4,6253| 4,7387
MUHENDISLIK | 124| 46468| ,41603| ,03736| 45728| 4,7207

ILAHIYAT 55| 4,7782| ,31428| ,04238| 4,6932| 4,8631
FENEDEBIYAT | 64| 46719| ,44702| ,05588| 4,5602| 4,7835

Eﬁl?{AL BIL. 22| 4,7636| ,29366| ,06261| 4,6334| 4,8938 Les3) 18
FEN BIL. ENS. 19| 47684| ,31456| 07216 4,6168| 4,9200

BESYO 20| 4,8500| ,25854| ,05781| 4,7290| 4,9710

Toplam 465| 4,6972| 37922| ,01759| 4,6626| 4,7318

Tablo 4.21°de Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,131>0,05 oldugundan dolay1r H5b hipotezi reddedilmistir.

H5b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin beklentileri,

okul agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.

Beklenti anketinde “Giivenilirlik” ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar
O0grenim gordiigii okul degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak

anlaml bir farklilik yoktur.
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Gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan, ANOVA

testlerinde fark ¢ikmamasindan 6tiirii Post Hoc testi yapilmamustir.

Tablo 4.22: Beklenti Anketinde Ogrenim Gérdiigii Okul Bakimindan Heveslilik
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene fstatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)
3,939 6 458 ,001

Tablo 4.22°de Levene testine gore sig. degeri 0.01 bulunmustur. Bu degerin
0,05ten kiiclik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen olmadigi anlamina
gelmektedir (0,001< 0,05) olmasi sonucu, grup varyanslari arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu goriilmektedir. Bu nedenle varyans analizinin 6n kosullarindan

biri karsilanamamastir.

Tablo 4.23: Beklenti Anketinde Heveslilik ile Tlgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Okul Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahgi
Standart | Standart | Diisiikk | Yiiksek

Birimler N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
IIBF 161| 4,6522| ,40521| ,03194| 45891| 4,7152
MUHENDISLIK | 124|  45806| ,46803| ,04203| 4,4974| 4,6638

ILAHIYAT 55| 4,6400| 41322 ,05572| 45292  4,7526
FENEDEBIYAT | 64| 46875 ,30087| ,04886| 4,5899| 4,7851

SO AL BIL. 2| as114] sias3| 10070 a2832] a7ses| 0| %
FEN BIL. ENS. 19| 46579| ,35561| ,08158| 4,4865| 4,8293

BESYO 20| 4,8750| ,20679| ,04624| 4,7782| 49718

Toplam 465| 4,6398| 42240| ,01959| 4,6013| 4,6783

Tablo 4.23’te Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,069>0,05 oldugundan dolayr H5c hipotezi reddedilmtir.

H5c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin beklentileri,

okul agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Beklenti anketinde “Heveslilk”ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar

Ogrenim gordiigii okul degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak
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anlaml bir farklilik yoktur. Buna gore, {liniversitelerin sundugu “Heveslilk”ile ilgili

kalite boyutundan 6grencilerin beklentileri hemen hemen ayni oranlardadir.

Gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan, Anova

testlerinde fark ¢ikmamasindan 6tiirii Post Hoc testi yapilmamastir.

Tablo 4.24: Beklenti Anketinde Ogrenim Gordiigii Okul Bakimmdan Giiven
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

3,856 6 458 ,001

Tablo 4.24°te Levene testine gore sig. degeri 0.001 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten kii¢iik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen olmadig1 anlamina
gelmektedir (0,001< 0,05) olmasi sonucu, grup varyanslari arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu goriilmektedir. Bu nedenle varyans analizinin 6n kosullarindan

biri karsilanamamuistir.

Tablo 4.25: Beklenti Anketinde Giiven ile Ilgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Okul Degiskenine Gore Analizi

= .
girimler | N | ortalama | Sndert | sendart g B

Deger Deger F P
i[iBF 161 | 4,6832 | ,37992 | ,02994 | 4,6241 | 4,7424
MUHENDISLIK | 124 | 4,6250 ,40763 | ,03661 | 4,5525 4,6975
ILAHIYAT 55 | 4,8136 | ,29352 | ,03958 | 4,7343 | 4,8930
FEN EDEBIYAT | 64 | 46797 | ,42601 | ,05325 | 4,5733 | 4,7861

§9|§YALB1L~ 22 | 46932 | 33569 | ,07157 | 4,5443 | 4,8420 2257 | 037
FEN BiL.ENS. 19 | 4,5789 | 41711 | ,09569 | 4,3779 | 4,7800
BESYO 20 | 4,8250 | ,27023 | ,06043 | 4,6985 | 4,9515
Toplam 465 | 4,6849 | ,38414 | 01781 | 4,6499 | 4,7200

Tablo 4.25°te Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,037<0,05 oldugundan dolayt H5d hipotezi kabul dilmistir.

H5d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin beklentileri, okul

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.
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Beklenti anketinde “Giiven”ile ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar 6grenim
gordiigii okul degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik vardir.

Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucu P<0.05 kii¢iik bir sonug¢ oldugundan
Post Hoc’ta Tukey testi sonuglarina bakilir. Ancak burada dikket edilmesi gereken husus
varyanslarin homojen olmadig: dikkate alindiginda Tukey Testi yerine Games Howel
testi kullanilmasi daha uygundur. Bu test Tukey HSD testinin varyanslarmim homojen
olmadig1 ve gruplardaki Ornek sayilaramin da dengeli olmadigi durumlar igin

uyarlanmis halidir (Almagik ve Islamoglu, 2013:313).

Tablo 4.26: Beklenti Anketinde Ogrenim Gérdiigii Okul Bakimindan Giiven

Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi Post Hoc (Games Howell)

Karsilastirmalar Tablosu

D Farabl kampiisi | () Farabi kampilsi 95% Giiven Aralig

irimleri (6grenim | birimleri (6grenim

gormekte gormekte

oldugunuz oldugunuz Ortalamalar | Standart | Anlamhhk | Diisiik Diisiik

okulunuz). okulunuz). Farki (I-J) Hata Sig. Deger Deger

1iBF MUHENDISLIK ,05823 | ,04729 ,881 -,0823 ,1988
ILAHIYAT -,13041 ,04963 ,127 -,2792 ,0184
FEN EDEBIYAT ,00354 ,06109 1,000 -,1801 ,1872
SOSYAL BIL. ENS. -,00995| ,07758 1,000 -,2555 ,2356
FEN BIL.ENS. ,10428 ,10027 ,939 -,2207 4292
BESYO -, 14177 ,06744 ,378 -,3550 ,0715

MUHENDISLIK IIBF -,05823 ,04729 ,881 -,1988 ,0823
ILAHIYAT -,18864" ,05391 ,011 -,3499 -,0274
FEN EDEBIYAT -,05469 ,06462 ,979 -,2484 ,1390
SOSYAL BIL. ENS. -,06818 ,08039 ,978 -,3203 ,1840
FEN BIL.ENS. ,04605 | ,10245 ,999 -,2834 ,3756
BESYO -,20000 | ,07065 ,098 -,4209 ,0209

ILAHIYAT 1iBF ,13041 ,04963 127 -,0184 ,2792
MUHENDISLIK ,18864" ,05391 ,011 ,0274 ,3499
FEN EDEBIYAT ,13395| ,06635 ,409 -,0653 ,3332
SOSYAL BIL. ENS. ,12045 ,08178 ,758 -,1354 ,3763
FEN BIL.ENS. ,23469 ,10355 ,299 -,0973 ,5667
BESYO -,01136| ,07223 1,000 -,2366 ,2139

FEN EDEBIYAT [IBF -,00354| ,06109 1,000 -,1872 ,1801
MUHENDISLIK ,05469 ,06462 ,979 -,1390 ,2484
ILAHIYAT -,13395| ,06635 ,409 -,3332 ,0653
SOSYAL BIL. ENS. -,01349| ,08921 1,000 -,2885 ,2615
FEN BIL.ENS. ,10074 ,10951 ,966 -,2449 4464
BESYO -,14531 ,08054 ,551 -,3925 ,1019
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Tablo 4.26: Beklenti Anketinde Ogrenim Gordiigii Okul Bakimmdan Giiven

Boyutunun Tek Yonli Varyans Analizi Post Hoc (Games Howell)
Karsilastirmalar Tablosu (devami)
(1) Farabi kampiisi | (J) Farabi kampilsi 95% Giiven Arahg
birimleri (6grenim | birimleri (6grenim
gormekte gormekte
oldugunuz oldugunuz Ortalamalar | Standart | Anlamhibk | Diisiik Diisiik
okulunuz). okulunuz). Farki (I-J) Hata Sig. Deger Deger
SOSYAL BIL. ENS. |IIBF ,00995 ,07758 1,000 -,2356 ,2555
MUHENDISLIK ,06818 ,08039 ,978 -,1840 ,3203
ILAHIYAT -12045| ,08178 758 -,3763 ,1354
FEN EDEBIYAT ,01349 | ,08921 1,000 -,2615 ,2885
FEN BIL.ENS. ,11423 | 11949 ,960 -,2596 ,4881
BESYO -,13182 ,09367 ,795 -,4227 ,1590
FEN BIL.ENS. 1iBF 10428 | ,10027 939 -,4292 ,2207
MUHENDISLIK -,04605| ,10245 ,999 -,3756 ,2834
ILAHIYAT -,23469| ,10355 ,299 -,5667 ,0973
FEN EDEBIYAT 10074 | 10951 ,966 -, 4464 ,2449
SOSYAL BIL. ENS. -,11423 ,11949 ,960 -,4881 ,2596
BESYO -,24605| 11317 ,338 -,6028 ,1107
BESYO IiBF 14177 ,06744 ,378 -,0715 ,3550
MUHENDISLIK ,20000 | ,07065 ,098 -,0209 ,4209
ILAHIYAT ,01136 | ,07223 1,000 -,2139 ,2366
FEN EDEBIYAT ,14531 | ,08054 ,551 -,1019 ,3925
SOSYAL BIL. ENS. ,13182 ,09367 , 795 -,1590 4227
FEN BIL.ENS. ,24605| 11317 ,338 -,1107 ,6028
*Ortalamalar arasindaki fark p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 4.26’da secilen gruplarin ortalamalar1 arasindaki fark, standart hata ve

bu farkin anlamlilik diizeyi (sig.) degeri ile %95 giiven araligindaki alt ve st limitleri

goriilmektedir. Karsilastirilan gruplar arasindaki fark anlamli ise * isaretlenmistir.

Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosteren ¢oklu karsilastirma

testi

(Games-Howel) sonuglar1 incelendiginde, Tablo 4.26’da hizmet kalitesinin

Miihendislik ile ilahiyat Fakiilteleri arasindaki degerin sig 0.011 <0,05 olmasindan
dolayr bu fakiilteler arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Diger ikili

gruplarin sig degerleri > 0,05 olmasindan dolay1 aralarinda anlamli bir farklilik yoktur.

Ilahiyat Fakiiltesi 6grencilerinin ortalamasi (4.81), Miihendislik Fakiiltesi
ortalamasindan  (4.62) daha yiiksektir. Dolayisiyla Ilahiyat Fakiiltesi &grencileri
Miihendislik Fakiiltesi 6grencilerinden kaliteli iiniversiteden bekledikleri hizmet

kalitesinde giiven boyutunun daha anlamli oldugunu diistinmektedirler.
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Tablo 4.27: Beklenti Anketinde Ogrenim Gordiigii Okul Bakimindan Empati
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

1,858 6 458 ,086

Tablo 4.27°de Levene testine gore sig. degeri 0.086 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten biiyiikk bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina
gelmektedir (0,086> 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir. Tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonuglar1 incelenir, anova sonucu P<0.05 kii¢iik bir

sonug¢ bulunursa Post Hoc uygulanan Tukey testi sonuglart dikkate alinacaktir.

Tablo 4.28: Beklenti Anketinde Empati ile Ilgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Okul Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahgi
Standart | Standart | Diisiik Yiiksek

Birimler N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
[IBF 161 | 43366 | 67580 | ,05326 | 4,2315 | 4,4418

MUHENDISLIK | 124 | 4,3003 | ,60880 | ,05467 | 4,2821 | 4,4985

ILAHIYAT 55 | 4,4436 | 57567 | 07762 | 42880 | 4,5993

FEN EDEBIYAT | 64 | 43906 | 59247 | ,07406 | 4,2426 | 45386 Loo1l 66
Eﬁ?{AL BIL. 1 o5 | 42001 | 63088 | 13450 | 39204 | 44888 | '
FEN BIL.ENS. 19 | 4,3789 | 49842 | ,11435 | 4,1387 | 4,6192

BESYO 20 | 47900 | ,34626 | 07743 | 46279 | 49521

Toplam 465 | 4,3862 | 61991 | ,02875 | 4,3297 | 4,4427

Tablo 4.28’de Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,066>0,05 oldugundan dolay1 H5e hipotezi reddedilmistir.

H5e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin beklentileri, okul

agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.

Beklenti anketinde “Empati”ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar Ogrenim
gordiigi okul degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilhik yoktur. Buna gore, iiniversitelerin sundugu “Empati’ile ilgili kalite

boyutundan 6grencilerin beklentileri hemen hemen ayn1 oranlardadir.
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Gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan, Anova

testlerinde fark ¢ikmamasindan 6tiirii Post Hoc testi yapilmamustir.

Tablo 4.29: Algi Anketinde Ogrenim Gordiigii Okul Bakimindan Fiziksel
Ozellikler Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi

Serbestlik Derecesi 1

Serbestlik Derecesi 2

P (Sig.)

3,200

6

458

,004

Tablo 4.29°da Levene testine gore sig. degeri 0.004 bulunmustur. Bu degerin

0,05ten kii¢lik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen olmadigi anlamina

gelmektedir (0,004< 0,05) olmasi sonucu, grup varyanslari arasinda anlamli bir

farklilik oldugu sonucu goriilmektedir. Bu nedenle varyans analizinin 6n kosullarindan

biri karsilanamamastir.

Tablo 4.30: Alg1 Anketinde Fiziksel Ozellikler ile Tlgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Ogrenim Gormekte Oldugu Okul Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahg:

Standart | Standart | Diisiik Yiiksek
Birimler N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
[[BF 161| 34301 | ,60351 | 04756 | 353362 | 35241
MUHENDISLIK {124 | 31089 | ,60000 | ,05388 | 3,0022 | 3,2155
ILAHIYAT 55 | 3,727 | ,74826 | ,10090 | 29704 | 3,3750
FEN EDEBIYAT | 64 | 30938 | ,71893 | ,08987 | 29142 | 32733
SOSYAL BIL 4,785,000
=~ ' 22 | 3,4432 | 56659 | ,12080 | 3,1920 | 3,6944
FEN BIL.ENS. 19 | 33158 | ,67104 | ,15395 | 29924 | 3,6392
BESYO 20 | 2,9500 | ,90175 | ,20164 | 25280 | 3,3720
Toplam 465 | 3,2430 | 66940 | ,03104 | 3,1820 | 3,3040

Tablo 4.30°’da Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,000<0,05 oldugundan dolay1 H6a kabul edilmistir.

Hé6a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin algilar1,

okul agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.
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Alg1 anketinde “Fiziksel Ozellikler”ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar
Ogrenim gordiigii okul degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik vardir.

Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucu P<0.05 kiiciik bir sonug
oldugundan Post Hoc’ta Tukey testi sonuglarina bakilir. Ancak burada dikkat edilmesi
gereken husus varyanslarin homojen olmadigi dikkate alindiginda Tukey Testi yerine

Games Howel testi kullanilmas1 daha uygundur.

Tablo 4.31: Alg1 Anketinde Ogrenim Gordiigii Okul Bakimindan Fiziksel
Ozellikler Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi Post Hoc (Games Howell)
Karsilastirmalar Tablosu

(I) Farabi kampiisii (J) Farabi kampiisii 95% Giiven Aralig
birimleri (6grenim birimleri (6grenim
gormekte oldugunuz | gormekte oldugunuz | Ortalamalar | Standart | Anlamhilik | Diisiik | Yiiksek
okulunuz). okulunuz). Farki (I-J) Hata Sig. Deger Deger
IIBF MUHENDISLIK ,32125" | ,07187 ,000 ,1077 ,5348
ILAHIYAT 25740 | ,11154 ,253 -,0801 ,5948
FEN EDEBIYAT ,33637"| ,10168 ,021 ,0304 ,6423
SOSYAL BIL. ENS. -,01306 | ,12982 1,000 -,4250 ,3988
FEN BIL.ENS. ,11433 | 16113 ,991 -,4081 ,6367
BESYO 48012 | ,20717 ,281 -,1928 1,1531
MUHENDISLIK [iBF -,32125"| ,07187 ,000 -,5348 -,1077
ILAHIYAT -,06386 | ,11438 ,998 -,4092 ,2815
FEN EDEBIYAT ,01512 | ,10478 1,000 -,2996 ,3299
SOSYAL BIL. ENS. -,33431| 13227 ,186 -, 7519 ,0832
FEN BIL.ENS. -,20692| 16310 ,859 -, 7334 ,3196
BESYO ,15887 | ,20871 ,986 -,5172 ,8349
ILAHIYAT [IBF -,25740| 11154 253 |  -5948 ,0801
MUHENDISLIK ,06386 | ,11438 ,998 -,2815 ,4092
FEN EDEBIYAT ,07898 | 13511 ,997 -,3267 ,4846
SOSYAL BIL. ENS. -,27045| 15739 ,607 -,7535 ,2126
FEN BIL.ENS. -, 14306 | ,18406 ,986 -,7188 4326
BESYO 22273 | 22547 ,953 -,4906 ,9360
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Tablo 4.31: Alg1 Anketinde Ogrenim Gordiigii Okul Bakimindan Fiziksel
Ozellikler Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi Post Hoc (Games Howell)
Karsilastirmalar Tablosu (devam ediyor)

(I) Farabi kampiisii (J) Farabi kampiisii 95% Giiven Aralig
birimleri (6grenim birimleri (6grenim
gormekte oldugunuz | gormekte oldugunuz | Ortalamalar | Standart | Anlamhilik | Diisiik | Yiiksek
okulunuz). okulunuz). Farki (I-J) Hata Sig. Deger Deger
FEN EDEBIYAT IiBF -,33637" ,10168 ,021 -,6423 -,0304
MUHENDISLIK -,01512| ,10478 1,000 -,3299 ,2996
ILAHIYAT -,07898 ,13511 ,997 -,4846 ,3267
SOSYAL BIL. ENS. -,34943 ,15056 ,256 -,8135 1147
FEN BIL.ENS. -,22204 ,17826 ,871 -, 7831 ,3390
BESYO ,14375 ,22076 ,994 -,5585 ,8460
SOSYAL BIL. ENS. IiBF ,01306 ,12982 1,000 -,3988 ,4250
MUHENDISLIK ,33431| 13227 ,186|  -,0832 ,7519
ILAHIYAT ,27045 ,15739 ,607 -,2126 ,7535
FEN EDEBIYAT ,34943 ,15056 ,256 -, 1147 ,8135
FEN BIL.ENS. ,12739 ,19568 ,994 -,4838 ,7386
BESYO ,49318 ,23505 ,378 -,2465 1,2329
FEN BIL.ENS. IIBF -11433| 16113 991| -6367| 4081
MUHENDISLIK ,20692 ,16310 ,859 -,3196 , 71334
ILAHIYAT ,14306 ,18406 ,986 -,4326 ,7188
FEN EDEBIYAT ,22204 ,17826 871 -,3390 ,7831
SOSYAL BIL. ENS. -,12739 ,19568 ,994 -,7386 ,4838
BESYO ,36579 ,25369 776 -,4272 1,1587
BESYO IIBF -48012| 20717 281 -1,1531| 1928
MUHENDISLIK -,15887 ,20871 ,986 -,8349 ,5172
ILAHIYAT -,22273 ,22547 ,953 -,9360 ,4906
FEN EDEBIYAT -,14375 ,22076 ,994 -,8460 ,5585
SOSYAL BIL. ENS. -,49318 ,23505 378 -1,2329 ,2465
FEN BIL.ENS. -,36579 ,25369 776 -1,1587 4272
*Ortalamalar arasindaki fark p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 4.31°de secilen gruplarin ortalamalar arasindaki fark, standart hata ve bu
farkin anlamlilik diizeyi (sig.) degeri ile %95 giiven aralifindaki alt ve st limitleri

goriilmektedir. Karsilagtirilan gruplar arasinda fark anlamli ise * ile isaretlenmistir.

Algi anketinde fiziksel ozellikler boyutunun hizmet kalitesi algilamalarinda
ogrenim gordiikleri okul tiiriiniin her birini, diger okul tiirleri ile karsilastirmak suretiyle,
hizmet kalitesi algilamalarinin 6grenim gordiigii okullar arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadigini gosteren ¢oklu karsilastirma testi (Games-Howel) sonuglari incelendiginde

Tablo 4.31°de algidaki hizmet kalitesinin fiziksel &zellikler boyutuna gore IIBF,
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Miihendislik ve Fen Edebiyat Fakiilteleri arasinda sig. degerin <0,05 olmasindan dolay1
anlamli bir fark oldugu goriilmektedir.

Ortalamalar incelendiginde IIBF ’nin ortalamas1 daha yiiksek oldugundan beklenti
anketinde fiziksel 6zellikler ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar 6grenim gordigii
okul degiskeni bakimindan incelendiginde 1IBF’nin Miihendislik ve Fen Edebiyat
Fakiiltelerine gore algilamalari daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.32: Alg1 Anketinde Ogrenim Gordiigii Okul Bakimindan Giivenilirlik
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

3,392 6 458 ,003

Tablo 4.32°de Levene testine gore sig. degeri 0.003 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten kiiciik bulunmasi gruplar arasmdaki varyanslarin homojen olmadigi anlamina
gelmektedir (0,003< 0,05) olmasi sonucu, grup varyanslari arasinda anlaml bir farklilik
oldugu sonucu goriilmektedir. Bu nedenle varyans analizinin 6n kosullarindan biri

karsilanamamustir.

Tablo 4.33: Alg1 Anketinde Giivenilirlik ile flgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Okul Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahg
Standart | Standart| Diisiik Yiiksek

ﬁirimler N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
[IBF 161 | 3,2559 | 55282 | ,04357 | 3,1699 | 3,3419

MUHENDISLIK | 124 | 32306 | ,60192 | ,05405 | 3,236 | 3,3376

ILAHIYAT 55 | 3,3673 | 55346 | 07463 | 32177 | 3,5169

FEN EDEBIYAT| 64 | 31937 | ,69279 | ,08660 | 3,0207 3,3668

Eﬁ?AL BIL. 22 | 35364 | 65141 | ,13888 | 3,2475 | 3,8252 1340|238
FENBILENS. | 19 | 32421 | ,72901 | ,16725 | 2,8907 | 3,5935

BESYO 20 | 3,1300 | ,88562 | ,19803 | 2,7155 | 35445

Toplam 465 | 32611 | 61704 | ,02861 | 3,2048 | 33173

Tablo 4.33’te Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri
0,238>0,05 oldugundan dolayr H6b reddedilmistir.
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Héb: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin

algilari, okul agisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

Alg1 anketinde “Giivenilirlikile ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar 6grenim
gordiigi okul degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. Gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan,

anova testlerinde fark ¢ikmamasindan 6tiirii Post Hoc testi yapilmamustir.

Tablo 4.34: Algi Anketinde Ogrenim Gérdiigii Okul Bakimindan Heveslilik
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

1,210 6 458 ,300

Tablo 4.34’te Levene testine gore sig. degeri 0.300 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten biiyiik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina
gelmektedir (0,300> 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir. Tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonuglari incelenir, Anova Sonucu P<0.05 kiiciik bir

sonug¢ bulunursa Post Hoc uygulanan Tukey testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.

Tablo 4.35: Alg1 Anketinde Heveslilik ile flgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Okul Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahg

Standart | Standart | Diisiik Yiiksek
?irimler N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
[IBF 161 | 3,1894 | ,68052 | ,05363 | 3,0835 | 3,2954
MUHENDISLIK | 194 | 31048 | 73328 | ,06585 | 2,9745 | 3,2352
[LAHIYAT 55 | 3,4182 | 70062 | 09447 | 3,2288 | 3,6076
FENEDEBIYAT | g4 | 31875 | 64703 | ,08088 | 3,0259 | 3,3491
SO YA BIL. | 95 | 34001 | 59033 | .12586 | 31474 | 36708 | 08| 078
FEN BIL.ENS. 19 | 3,3947 | 54209 | ,12436 | 3,1335 | 3,6560
BESYO 20 | 32125 | ,69431 | ,15525 | 2,8876 | 3,5374
Toplam 465 | 3,2134 | 68897 | ,03195 | 3,1507 | 3,2762

Tablo 4.35’te Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,078>0,05 oldugundan dolay1 H6c¢ hipotezi reddedilmistir.
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Hé6c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin algilari,

okul agisindan anlamli olarak farklilagsmaktadir.

Alg1 anketinde “Heveslilikile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar 6grenim
gordiigi okul degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. Gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan,

ANOVA testlerinde fark ¢ikmamasindan 6tiirii Post Hoc testi yapilmamagtir.

Tablo 4.36: Alg1 Anketinde Ogrenim Gérdiigii Okul Bakimindan Giiven
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene lstatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

2,503 6 458 ,022

Tablo 4.36’da Levene testine gore sig. degeri 0.022 bulunmustur. Bu degerin
0,05ten kii¢lik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen olmadigi anlamina
gelmektedir. (0,022< 0,05) olmasi sonucu, grup varyanslari arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu goriilmektedir. Bu nedenle varyans analizinin 6n kosullarindan

biri kargilanamamustir.

Tablo 4.37: Alg1 Anketinde Giiven ile Tlgili Hizmet Kalitesi Boyutunun Ogrenim
Gormekte Oldugu Okul Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahgi
Standart | Standart| Diisiik Yiiksek
?irimler N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
[IBF 161 | 3,1258 | ,71814 | ,05660 | 3,0140 | 3,2376
MUHENDISLIK | 124 | 31815 | ,69503 | ,06242 | 3,579 | 3,3050
ILAHIYAT 55 | 3,6545 | 54325 | 07325 | 3,5077 | 3,8014
FEN EDEBIYAT | 64 | 31914 | 70393 | ,08799 | 30156 | 3,3672
Eﬁ?{AL BIL. | 55 | 34318 | 54654 | 11652 | 31895 | 36741 | 842|000
FEN BIL.ENS. 19 | 3,974 | 48289 | ,11078 | 2,9646 | 3,4301
BESYO 20 | 31625 | 57511 | ,12860 | 2,8933 | 3,4317
Toplam 465| 3,2312 | 68685 | ,03185 | 3,1686 | 3,2938

Tablo 4.37°de Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,000<0,05 oldugundan dolay1 H6d hipotezi kabul edilmistir.
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Héd: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarmndan “Giiven”e iliskin algilari, okul

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

Algr anketinde “Giiven”ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar 6grenim
gordiigi okul degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik vardir.

Tek yonlii varyans analizi  (Anova) sonucu P<0.05 kiigiik bir sonug
oldugundan Post Hoc’ta Tukey testi sonuglarina bakilir. Ancak burada dikkat edilmesi
gereken husus varyanslarin homojen olmadig: dikkate alindiginda Tukey Testi yerine

Games Howel testi Kullanilmasi daha uygundur.

Tablo 4.38: Algi Anketinde Ogrenim Géordiigii Okul Bakimindan Giiven

Boyutunun Tek Yoénli Varyans Analizi Post Hoc (Games-Howell)
Karsilastirmalar Tablosu
(J) Farabi 95% Giiven Arahg:
(I) Farabi kampiisii | kampiisii birimleri
birimleri (6grenim (6grenim gormekte Anlaml
gormekte oldugunuz | oldugunuz Ortalamalar | Standart 1hk Diisiik Yiiksek
okulunuz). okulunuz). Farki (I-J) Hata Sig. Deger Deger
IIBF MUHENDISLIK -,05568 ,08426 ,995 -,3060 ,1946
ILAHIYAT -,52877" ,09257 ,000 -,8063 -,2513
FEN EDEBIYAT -,06563 ,10462 ,996 -,3795 2482
SOSYAL BIL. -,30604 ,12954 247 -,7133 ,1013
ENS.
FEN BIL.ENS. -,07159 ,12440 ,997 -,4658 3226
BESYO -,03672 ,14050 1,000 -,4837 ,4102
MUHENDISLIK IiIBF ,05568 ,08426 ,995 -,1946 ,3060
ILAHIYAT -,47309" ,09624 ,000 -,7613 -,1849
FEN EDEBIYAT -,00995 ,10788| 1,000 -,3332 3133
SOSYAL BIL. -,25037 113219 ,498 -,6641 ,1633
ENS.
FEN BIL.ENS. -,01592 ,12716 | 1,000 -,4166 ,3848
BESYO ,01895 ,14295| 1,000 -,4336 4715
ILAHIYAT IiBF ,52877" ,09257 ,000 ,2513 ,8063
MUHENDISLIK ,47309" ,09624 ,000 ,1849 ,7613
FEN EDEBIYAT ,46314" ,11449 ,002 ,1196 ,8067
SOSYAL BIL. ,22273 ,13763 672 -,2052 ,6507
ENS.
FEN BIL.ENS. ,45718" ,13281 ,023 ,0420 8724
BESYO ,49205" ,14800 ,032 ,0270 9571
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Tablo 4.38: Alg1 Anketinde Ogrenim Gordiigi Okul Bakimindan Giiven

Boyutunun Tek Yonli Varyans Analizi Post Hoc (Games-Howell)
Karsilastirmalar Tablosu (devami)
(J) Farabi 95% Giiven Arahgi
(I) Farabi kampiisii | kampiisii birimleri
birimleri (6grenim (6grenim gormekte Anlaml
gormekte oldugunuz | oldugunuz Ortalamalar | Standart ik Diisiik Yiiksek
okulunuz). okulunuz). Farki (I-J) Hata Sig. Deger Deger
FEN EDEBIYAT [IBF 06563 | ,10462 ,996 -,2482 3795
MUHENDISLIK ,00995 ,10788 | 1,000 -,3133 ,3332
ILAHIYAT -,46314" 11449 ,002 -,8067 -,1196
SOSYAL BIL. -,24041 ,14601 654 -,6902 2094
ENS.
FEN BIL.ENS. -,00596 ,14148| 1,000 -,4434 4315
BESYO ,02891 ,15582 | 1,000 -,4556 5135
SOSYAL BIL. ENS. | lIBF 30604 | 12954 | 247 -,1013 7133
MUHENDISLIK ,25037 ,13219 ,498 -,1633 ,6641
ILAHIYAT -,22273 ,13763 672 -,6507 2052
FEN EDEBIYAT ,24041 ,14601 ,654 -,2094 ,6902
FEN BiL.ENS. 123445 ,16078 767 -,2651 7340
BESYO 126932 17354 712 -,2698 ,8084
FEN BIL.ENS. [IBF 07159 | 12440 ,997 -,3226 /4658
MUHENDISLIK ,01592 12716 1,000 -,3848 4166
ILAHIYAT -45718" ,13281 1023 -8724 -,0420
FEN EDEBIYAT ,00596 ,14148| 1,000 -4315 4434
SOSYAL BIL. -,23445 ,16078 767 -,7340 2651
ENS.
BESYO ,03487 ,16974] 1,000 -,4945 5642
BESYO [IBF ,03672|  ,14050 | 1,000 -,4102 4837
MUHENDISLIK -,01895 ,14295| 1,000 -4715 /4336
ILAHIYAT -,49205" ,14800 1032 -,9571 -,0270
FEN EDEBIYAT -,02891 ,15582| 1,000 -,5135 /4556
YAL BIiL.
SOS -,26932 17354 712 -,8084 2698
ENS.
FEN BIL.ENS. -,03487 ,16974| 1,000 -,5642 4945

*Ortalamalar arasindaki fark p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 4.38°de secilen gruplarin ortalamalar1 arasindaki fark, standart hata ve bu

farkin anlamhilik diizeyi (sig.) degeri ile %95 giiven aralifindaki alt ve st limitleri

goriilmektedir. Karsilastirllan gruplar arasinda fark anlamli ise * ile isaretlenmistir.

Algt anketinde gliven boyutunun hizmet kalitesi algilamalarinda 6grenim

gordiikleri okul tiiriinlin her birini, diger okul tiirleri ile karsilagtirmak suretiyle, hizmet

kalitesi algilamalarinin 6grenim gordiigli okullar arasinda anlamli bir farklilik olup

olmadigin1 gosteren coklu karsilastirma testi (Games-Howel) sonuglan incelendiginde
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Tablo 4.38°de algidaki hizmet kalitesinin Giiven boyutuna gore Ilahiyat ile IiBF,
Miihendislik, Fen Edebiyat, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Fen Bilimleri Enstitiisii ve Besyo
okullar1 arasinda sig. degerin <0,05 olmasindan dolayr anlamli bir fark oldugu

goriilmektedir.

Ortalamalar incelendiginde Ilahiyat Fakiiltesinin ortalamas: daha yiiksek
oldugundan alg1 anketinde giiven ile ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar 6grenim
gordiigii okul degiskeni bakimindan incelendiginde ilahiyat Fakiiltesinin diger okullara
gore algilamalar daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.39: Algi Anketinde Ogrenim Gérdiigii Okul Bakimindan Empati
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 | P (Sig.)

424 6 458 ,863

Tablo 4.39°da Levene testine gore sig. degeri 0.863 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten biiyiik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina
gelmektedir (0,863> 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir. Tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonuglar1 incelenir, anova sonucu P<0.05 kii¢iik bir

sonug¢ bulunursa Post Hoc uygulanan Tukey testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.

Tablo 4.40: Alg1 Anketinde Empati ile lgili Hizmet Kalitesi Boyutunun Ogrenim
Gormekte Oldugu Okul Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahig
Standart | Standart | Diisiik Yiiksek

ﬁirimler N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
[IBF 161 | 2,7391 | ,76519 | ,06031 | 2,6200 | 2,8582

MUHENDISLIK | 124 | 28242 | 79043 | 07098 | 2,6837 | 2,9647

ILAHIYAT 55 | 3,0364 | ,77373 | ,10433 | 2,8272 | 3,2455

FEN EDEBIYAT | g4 | 28156 | ,80499 | ,10062 | 2,6145 | 3,0167

SO YA BIL. | 55 | 30001 | 80114 | 17080 | 26530 | 33643 | 0|
FEN BIL.ENS. 19 | 2,9368 | ,63264 | ,14514 | 2,6319 | 3,2418

BESYO 20 | 3,0400 | ,73870 | ,16518 | 2,6943 | 3,3857

Toplam 465 | 2,8413 , 77705 | ,03603 2,7705 2,9121
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Tablo 4.40°da Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,173>0,05 oldugundan dolay1 H6e hipotezi reddedilememistir.

Hée: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin algilar1, okul

acgisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Algi anketinde “Empati”ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar §grenim
gordiigii okul degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. Gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan,

anova testlerinde fark ¢ikmamasindan 6tiirii Post Hoc testi yapilmamastir.

Tablo 4.41: Beklenti Anketinde Ogrenim Gordiigii Stmf Bakimindan Fiziksel
Ozelliklerin Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

3,231 4 460 ,012

Tablo 4.41°de Levene testine gore sig. degeri 0.012 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten kii¢lik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen olmadig1 anlamina
gelmektedir (0,012< 0,05) olmas1 sonucu, grup varyanslari arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu goriilmektedir. Bu nedenle varyans analizinin 6n kosullarindan

biri karsilanamamuistir.

Tablo 4.42: Beklenti Anketinde Fiziksel Ozellikler ile ilgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Ogrenim Gormekte Oldugu Sinif Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahg
o Standart | Standart| Diisiik Yiiksek
Birimler N |Ortalama| Sapma | Hata Deger Deger F P
HAZIRLIK 12 | 48542 | 22508 | ,06498 | 4,7112 | 4,9972
1.SINIF 91 | 46429 | 40679 | 04264 | 45581 | 4,7276
2.SINIF 169 | 45858 | 45320 | 03486 | 45170 | 4,6546
3.SINIF 2,526 ,040
: 86 | 4,4971 | 46573 | ,05022 | 4,3972 | 4,5969
4.SINIF 107 | 455584 | ,41717 | ,04033 | 4,4785 | 4,6384
Toplam 465 | 45812 | 43734 | 02028 | 45413 | 4,6210

Tablo 4.42’de Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri
0,040<0,05 oldugundan dolay1 H7a hipotezi kabul edilmistir.
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H7a: Ogrencilerin  hizmet Kkalitesi boyutlarmdan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin

beklentileri, simif agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Beklenti anketinde “Fiziksel Ozellikler”ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar
ogrenim gordiigii simif degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlaml

bir farklilik vardir.

Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucu P<0.05 kiiciik bir sonu¢ oldugundan
Post Hoc’ta Tukey testi sonuglarina bakilir. Ancak burada dikkat edilmesi gereken husus
varyanslari homojen olmadigi dikkate alindiginda Tukey Testi yerine Games Howel testi

kullanilmasi daha uygundur.

Tablo 4.43: Beklenti Anketinde Ogrenim gordiigii Simf Bakimindan Fiziksel
Ozellikler Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi Post Hoc (Games —Howell )
Karsilastirmalar Tablosu

() Ogrenim (J) Ogrenim 95% Giiven Aralifn
gormekte gormekte Anla
oldugunuz oldugunuz Ortalamalar | Standart | mhihk | Diisiik Yiiksek
sinifiniz. simifiniz. Farki (I-J) Hata Sig. Deger Deger
HAZIRLIK 1.SINIF ,21131 ,07772| ,083 -,0193 4419
2.SINIF ,26837" ,07374| 014 ,0456 4911
3.SINIF ,35707" ,08212 | ,002 ,1171 ,5970
4.SINIF ,29576" ,07647 | ,007 ,0677 ,5238
1.SINIF HAZIRLIK -,21131 ,07772| ,083 -,4419 ,0193
2.SINIF ,05706 ,05508 | ,838 -,0946 ,2087
3.SINIF ,14576 ,06588 | ,180 -,0359 ,3274
4.SINIF ,08445 ,05869 | ,603 -,0772 ,2461
2.SINIF HAZIRLIK -,26837" ,07374| 014 -,4911 -,0456
1.SINIF -,05706 ,05508 | ,838 -,2087 ,0946
3.SINIF ,08871 ,06113 | 596 -,0799 ,2573
4.SINIF ,02739 ,05331| ,986 -,1191 ,1739
3.SINIF HAZIRLIK -,35707" ,08212 | ,002 -,5970 -,1171
1.SINIF -,14576 ,06588 | ,180 -,3274 ,0359
2.SINIF -,08871 ,06113| 596 -,2573 ,0799
4.SINIF -,06132 ,06441| 876 -,2389 ,1162
4.SINIF HAZIRLIK -,29576" ,07647| ,007 -,5238 -,0677
1.SINIF -,08445 ,05869 | ,603 -,2461 ,0772
2.SINIF -,02739 ,05331| ,986 -,1739 ,1191
3.SINIF ,06132 ,06441| 876 -,1162 ,2389
*Ortalamalar arasindaki fark p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 4.43°te, secilen gruplarin ortalamalar1 arasindaki fark, standart hata ve

bu farkin anlamlilik diizeyi (sig.) degeri ile %95 giliven araligindaki alt ve {ist limitleri

goriilmektedir. Karsilastirilan gruplar arasindaki fark anlamli ise * isaretlenmistir.
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Beklenti anketinde fiziksel o6zellikler boyutunun hizmet Kalitesi
algilamalarinda 6grenim gordiikleri sinif tiiriiniin her birini, diger sinif tiirleri ile
karsilagtirmak suretiyle, hizmet kalitesi algilamalarinin 6grenim gordigii siniflar
arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigin1 gdsteren ¢oklu karsilagtirma testi
(Games-Howel) sonuglar1 incelendiginde, Tablo 4.43’de hizmet kalitesi algilamasinin
hazirlik sinifi, 2. sinif, 3. sinif ve 4. siniflar arasinda sig. degerin <0,05 olmasindan
dolayr anlaml bir fark goriilmektedir. Ortalamalar incelendiginde Hazirlik sinifinin
ortalamas1 daha yiiksek ¢iktig1 goriilmektedir. Sonug¢ olarak beklenti anketinde
“Fiziksel Ozellikler”ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar dgrenim gordiigii Sinif
degiskeni bakimindan incelendiginden hazirlik sinifinin diger smiflara gore

beklentileri daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.44: Beklenti Anketinde Ogrenim Gérdiigi Simf Bakimindan
Giivenilirlik Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene lstatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

7,305 4 460 ,001

Tablo 4.44’te Levene testine gore sig. degeri 0.001 bulunmustur. Bu degerin
0,05ten kii¢lik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen olmadig1 anlamina
gelmektedir (0,001< 0,05) olmasi sonucu, grup varyanslari arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu goriilmektedir. Bu nedenle varyans analizinin 6n kosullarindan

biri karsilanamamuistir.

Tablo 4.45: Beklenti Anketinde Giivenilirlik ile Tlgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Sinif Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahg:
Standart | Standart| Diisiik Yiiksek
Birimler N Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
HAZIRLIK 12| 4,8667| ,23094| 06667 4,7199 5,0134
1.SINIF 91| 4,8088| ,28427| 02980 4,7496 4,8680
2.SINIF 169| 4,6911| ,38295| ,02946|  4,6330 4,7493
4235| 002

3.SINIF 86| 4,6000| ,40815| ,04401| 45125 4,6875
4.SINIF 107| 4,6710| ,40864| 03950 4,5927 4,7493
Toplam 465| 46972 37922| ,01759|  4,6626 4,7318
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Tablo 4.45°te Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,002<0,05 oldugundan dolay1 H7b hipotezi kabul edilmistir.

H7b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin beklentileri,

sinif acisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Beklenti anketinde “Gtlivenilirlik” ile ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar
Ogrenim gordiigii smif degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik vardir. Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucu P<0.05 kiiciik
bir sonug¢ oldugundan Post Hoc’ta Tukey testi sonuglarina bakilir. Ancak burada dikket
edilmesi gereken husus varyanslarin homojen olmadig: dikkate alindiginda Tukey

Testi yerine Games Howel testi kullanilmas1 daha uygundur.

Tablo 4.46: Beklenti Anketinde Ogrenim Goérdiigi Simf Bakimindan
Giivenilirlik Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi Post Hoc (Games —Howell)
Karsilastirmalar Tablosu

() Ogrenim (J) Ogrenim
gormekte gormekte Ortalamalar Anlam | 95% Giiven Arahgi
oldugunuz oldugunuz Farki Standart hhk Diisiik Diisiik
sinifiniz. smifiniz. (1-J) Hata Sig. Deger Deger

HAZIRLIK 1.SINIF ,05788 07302 ,929 -,1663 ,2820
2.SINIF 117554 07288 164 -,0483 13994
3.SINIF 26667" 07988 022 ,0298 5036
4.SINIF 119564 07749 125 -,0364 4277
1.SINIF HAZIRLIK -,05788 ,07302| 929 -,2820 ,1663
2.SINIF 11767 04190 043 ,0025 12329
3.SINIF 20879" ,05315| 001 ,0620 13555
4.SINIF 13776" 04948 046 ,0015 2741
2.SINIF HAZIRLIK -,17554 ,07288| 164 -,3994 ,0483
1.SINIF -11767" 04190 043 -,2329 -,0025
3.SINIF 09112 05296 | 424 -,0550 2372
4.SINIF ,02010 04928 ,994 -,1155 1557
3.SINIF HAZIRLIK -26667°|  ,07988| 022 - 5036 -,0298
1.SINIF -,20879" ,05315| 001 -,3555 -,0620
2.SINIF -,09112 05206 | 424 -,2372 ,0550
4.SINIF -,07103 05914 751 -,2340 ,0919
4.SINIF HAZIRLIK -,19564 07749| 125 - 4277 ,0364
1.SINIF -,13776" 04948 046 -2741 -,0015
2.SINIF -,02010 04928 ,994 -, 1557 11155
3.SINIF 07103 05914 751 -,0019 12340

*Ortalamalar arasindaki fark p<0,05 diizeyinde anlamlhidir.
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Tablo 4.46°da, secilen gruplarin ortalamalar1 arasindaki fark, standart hata ve
bu farkin anlamlilik diizeyi (sig.) degeri ile %95 giliven araligindaki alt ve {ist limitleri

gorilmektedir. Karsilastirilan gruplar arasindaki fark anlamli ise * isaretlenmistir.

Beklenti anketinde giivenilirlik boyutunun hizmet kalitesi algilamalarinda
o0grenim gordiikleri smif tiirliniin her birini, diger siif tiirleri ile karsilagtirmak
suretiyle, hizmet kalitesi algilamalarinin 6grenim gordiigii siniflar arasinda anlamli bir
farklilik olup olmadigini gosteren ¢oklu karsilagtirma testi (Games-Howel) sonuglari
incelendiginde, Tablo 4.46°da hizmet kalitesi algilamasinin hazirlik sinifi ile 3. siif
ve 1. smif ile 2. sinif, 3. siif, 4. siniflar arasindaki degerin sig <0,05 olmasindan

dolay1 bu siniflar arasinda anlamli bir fark oldugu gériilmektedir.

Ortalamalar incelendiginde hazirlik sinifinin ortalamasi daha yiiksek ¢iktigi
goriilmektedir. Sonug olarak beklenti anketinde “Giivenilirlikile ilgili kalite boyutuna
iligkin cevaplar 6grenim gordiigi sinif degiskeni bakimindan incelendiginde hazirlik

sinifinin diger siniflara gore beklentileri daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.47: Beklenti Anketinde Ogrenim Gérdiigii Stmf Bakimindan Heveslilik
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene lstatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

2,191 4 460 ,069

Tablo 4.47°de Levene testine gore sig. degeri 0.069 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten biiyiik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina
gelmektedir (0,069> 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir. Tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonuglari incelenir, Anova Sonucu P<0.05 kiiciik bir

sonug bulunursa Post Hoc uygulanan Tukey testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.



96

Tablo 4.48: Beklenti Anketinde Heveslilk ile Ilgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Sinif Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Araligi

o Standart | Standart| Diisiik Yiiksek
Birimler N |Ortalama| Sapma | Hata Deger Deger F P

HAZIRLIK 12 | 4,7708 | 29113 | ,08404 | 455859 | 4,9558

L.SINIF 91 | 4,6978 | ,39001 | ,04088 | 4,6166 | 4,7790

2.SINIF 169 | 4,6405 | ,41708 | ,03208 | 45772 | 47039

1,112 350

3-SINIF 86 | 45901 | 41993 | ,04528 | 4,5001 | 4,6801

4.SINIF 107 | 4,6145 | 46743 | ,04519 | 4,5249 4,7041

Toplam 465 | 4,6398 | ,42240 | ,01959 | 4,6013 | 4,6783

Tablo 4.48°de Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,350>0,05 oldugundan dolay1 H7c hipotezi reddedilmistir.

H7c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin beklentileri,

sinif agisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

Beklenti anketinde “Heveslilk”ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar
Ogrenim gordiigii siif degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik yoktur. Gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz
oldugundan, ANOVA testlerinde fark c¢ikmamasindan otiiri Post Hoc testi

yapilmamigtir.

Tablo 4.49: Beklenti Anketinde Ogrenim Gérdiigii Stmf Bakimindan Giiven
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)

5,078 4 460 ,001

Tablo 4.49°da Levene testine gore sig. degeri 0.001 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten kii¢lik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen olmadig1 anlamina
gelmektedir. (0,001< 0,05) olmasi sonucu, grup varyanslar1 arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu goriilmektedir. Bu nedenle varyans analizinin 6n kosullarindan

biri karsilanamamustir.
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Tablo 4.50: Beklenti Anketinde Giiven ile Ilgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Simif Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahg

Standart | Standart| Diisiik Yiiksek
Birimler N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
HAZIRLIK 12 | 4,7917 | 31683 | ,09146 | 4,5904 | 4,9930
1.SINIF 91 | 47885 | 31606 | ,03313 | 4,7226 | 4,8543
2.SINIF 169 | 4,6657 | ,37190 | ,02861 | 4,6092 | 47222

2509| 041

3.SINIF 86 | 4,6453 | ,39568 | ,04267 | 4,5605 | 4,7302
4.SINIF 107 | 4,6472 | 43836 | ,04238 | 4,5632 47312
Toplam 465 | 4,6849 | ,38414 | ,01781 | 4,6499 4,7200

Tablo 4.50’de Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,041<0,05 oldugundan dolay1 H7d hipotezi kabul edilmistir.

H7d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarmdan “Giiven”e iliskin beklentileri, simif

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

Beklenti anketinde “Giiven” ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar 6grenim

gordiigl sinif degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik

vardir.

Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucu P<0.05 kii¢iik bir sonu¢ oldugundan

Post Hoc’ta Tukey testi sonuglarma bakilir. Ancak burada dikket edilmesi gereken husus

varyanslarin homojen olmadig dikkate alindiginda Tukey Testi yerine Games Howel testi

kullanilmas1 daha uygundur.



98

Tablo 4.51: Beklenti Anketinde Ogrenim Gordiigii Stimf Bakimindan Giiven

Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi Post Hoc (Games—Howell)
Karsilastirmalar Tablosu
() Ogrenim (J) Ogrenim 95% Giiven
gormekte gormekte Arahg
oldugunuz oldugunuz Ortalamalar | Standart | Anlamhlik | Diisiik | Yiiksek
sinifiniz. sinifiniz. Farki (I-J) Hata Sig. Deger Deger
HAZIRLIK 1.SINIF ,00321 ,09728 1,000 -,2998 ,3062
2.SINIF ,12599 ,09583 ,687 -,1749 ,4269
3.SINIF ,14632 ,10092 ,607 -,1624 ,4550
4.SINIF ,14447 ,10080 ,616 -,1640 ,4529
1.SINIF HAZIRLIK -,00321 ,09728 1,000 -,3062 ,2998
2.SINIF ,12278" ,04377 ,043 ,0023 ,2432
3.SINIF ,14311 ,05402 ,066 -,0059 ,2921
4.SINIF ,14127 ,05379 ,070 -,0069 ,2894
2.SINIF HAZIRLIK -,12599 ,09583 ,687 -,4269 ,1749
1.SINIF -,12278" ,04377 ,043 -,2432 -,0023
3.SINIF ,02033 ,05137 ,995 -,1214 ,1620
4.SINIF ,01848 ,05113 ,996 -,1223 ,1592
3.SINIF HAZIRLIK -,14632 ,10092 ,607 -,4550 ,1624
1.SINIF -,14311 ,05402 ,066 -,2921 ,0059
2.SINIF -,02033 ,05137 ,995 -,1620 ,1214
4.SINIF -,00185 ,06014 1,000 -,1675 ,1638
4.SINIF HAZIRLIK -,14447 ,10080 ,616 -,4529 ,1640
1.SINIF -,14127 ,05379 ,070 -,2894 ,0069
2.SINIF -,01848 ,05113 ,996 -,1592 ,1223
3.SINIF ,00185 ,06014 1,000 -,1638 ,1675

*Qrtalamalar arasindaki fark p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 4.51°de, secilen gruplarin ortalamalar1 arasindaki fark, standart hata ve
bu farkin anlamlilik diizeyi (sig.) degeri ile %95 giliven araligindaki alt ve {ist limitleri

goriilmektedir. Karsilastirilan gruplar arasindaki fark anlamli ise * isaretlenmistir.

Beklenti anketinde giiven boyutunun hizmet kalitesi algilamalarinda 6grenim
gordiikleri siif tiiriiniin her birini, diger simf tiirleri ile karsilagtirmak suretiyle, hizmet
kalitesi algilamalarimin 6grenim gordiigii smuflar arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadiginm1 gosteren ¢oklu karsilastirma testi (Games-Howel) sonuglari incelendiginde,
Tablo 4.51°de hizmet kalitesi algilamasimin 1. siifile 2. sinif, arasinda sig. degerin <0,05
olmasidan dolay1 anlamli bir fark gortilmektedir. Ortalamalar incelendiginde 1.siifinin
ortalamas1 daha yiiksek ¢iktigi goriilmektedir. Sonug olarak beklenti anketinde
“Giiven”ile ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar dgrenim gordiigii smif degiskeni

bakimindan incelendiginde 1. sinifinin 2. sinifa gére beklenti algilart daha yiiksektir.
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Tablo 4.52: Beklenti Anketinde Ogrenim Gordiigii Simf Bakimindan Empati
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)
1,486 4 460 ,205

Tablo 4.52°de Levene testine gore sig. degeri 0.205 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten biiyiikk bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina
gelmektedir (0,205> 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir. Tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonuglari incelenir, Anova Sonucu P<0.05 kii¢iik bir

sonu¢ bulunursa Post Hoc uygulanan Tukey testi sonuclar1 dikkate alinacaktir.

Tablo 4.53: Beklenti Anketinde Empati ile Tlgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Sinif Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Aralig1
Standart | Standart | Diisiik Yiiksek
N Ortalama | Sapma | Hata Deger Deger F P

Birimler

HAZIRLIK 12 4,4833 ,43866 | ,12663 4,2046 4,7620

LSINIF 91 4,5099 56274 | ,05899 4,3927 46271
2.SINIF 169 44367 | ,57099 | ,04392 | 4,3500 4,5234
3,177 | ,014
3.SINIF 86 42163 | ,65885 | ,07105 | 4,0750 4,3575
4.SINIF 107 43271 | 69521 | ,06721 | 4,1939 4,4603
Toplam 465 4,3862 | ,61991 | ,02875 | 4,3297 4,4427

Tablo 4.53°te Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,014<0,05 oldugundan dolay1 H7e hipotezi kabul edilmistir.

H7e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin beklentileri, sumf

acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir.

Beklenti anketinde “Empati” ile ilgili kalite boyutuna iligskin cevaplar 6grenim
gordiigii simif degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik vardir.

Tek yonlii varyans analizi (Anova) sonucu P<0.05 kiiciik bir sonug

oldugundan Post Hoc’ta Tukey testi sonuglarina bakilir.
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Tablo 4.54: Beklenti Anketinde Ogrenim Gordiigii Stmif Bakimindan Empati
Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi Post Hoc (Tukey HSD) Karsilastirmalar

Tablosu

(1) Ogrenim (J) Ogrenim 95% Giiven
gormekte gormekte Ortalamalar | Standart | Anlamlihik Arahgi
oldugunuz oldugunuz Farki (I-J) Hata Sig. Diisiik | Yiiksek
sinifiniz. siifiniz. Deger Deger

1.SINIF -,02656 ,18863 1,000 -,5431 ,4900
2.SINIF ,04665 ,18348 ,999 -,4558 ,5491
HAZIRLIK
3.SINIF ,26705 ,18926 ,621 -,2513 ,71854
4.SINIF ,15623 ,18698 ,919 -,3558 ,6683
HAZIRLIK ,02656 ,18863 1,000 -,4900 ,5431
2.SINIF ,07320 ,07986 ,890 -,1455 ,2919
1.SINIF
3.SINIF ,29361" ,09237 ,014 ,0407 ,5466
4.SINIF ,18279 ,08758 227 -,0571 4226
HAZIRLIK -,04665 ,18348 ,999 -,5491 ,4558
1.SINIF -,07320 ,07986 ,890 -,2919 ,1455
2.SINIF
3.SINIF ,22041 ,08135 ,054 -,0024 4432
4.SINIF ,10958 ,07588 ,599 -,0982 3174
HAZIRLIK -,26705 ,18926 ,621 -,7854 ,2513
1.SINIF -,29361" ,09237 ,014 -,5466 -,0407
3.SINIF
2.SINIF -,22041 ,08135 ,054 -,4432 ,0024
4.SINIF -,11082 ,08895 124 -,3544 ,1328
HAZIRLIK -,15623 ,18698 ,919 -,6683 ,3558
1.SINIF -,18279 ,08758 227 -,4226 ,0571
4.SINIF
2.SINIF -,10958 ,07588 ,599 -,3174 ,0982
3.SINIF ,11082 ,08895 124 -,1328 ,3544

*Ortalamalar arasindaki fark p<0,05 diizeyinde anlamhidir.

Tablo 4.54°te, secilen gruplarin ortalamalari arasindaki fark, standart hata ve
bu farkin anlamlilik diizeyi (sig.) degeri ile %95 giiven araligindaki alt ve {ist limitleri

goriilmektedir. Karsilastirilan gruplar arasindaki fark anlamli ise * isaretlenmistir.

Tablo 4.54’te farkliliklarin hangi gruptan kaynaklandigini gosteren c¢oklu
karsilastirma testi (Tukey) sonuglart incelendiginde, algidaki hizmet kalitesinin
fiziksel ozellikler boyutunda gore 1. sinif ile 3. siif arasindaki sig. degerin <0,05

olmasindan dolay1 bu siniflar arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Diger
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Siniflarda okuyan 6grencilerin verdigi cevaplarin ortalamasi arasinda da farkliliklar
vardir ancak bu farkliliklar p<0,05 anlamlilik diizeyine gore yani sig degerleri > 0,05

oldugundan istatistiksel yonden anlamli farkliliklar degildir.

Ortalamalar incelendiginde 1. smf Ogrencilerinin ortalamasit 3. simf
ogrencilerinin ortalamalarindan yiiksek oldugu i¢in 1. smf Ggrencileri empati

boyutuna beklenti algilar1 daha yiiksektir.

Tablo 4.55: Alg1 Anketinde Ogrenim Gordiigii Stmf Bakimindan Fiziksel
Ozelliklerin Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 Serbestlik Derecesi 2 | P (Sig.)

1,171 4 460 ,323

Tablo 4.55’te Levene testine gore sig. degeri 0.323 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten biiyiik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina
gelmektedir (0,323> 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir. Tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonuglari incelenir, Anova Sonucu P<0.05 kiiciik bir

sonu¢ bulunursa Post Hoc uygulanan Tukey testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.

Tablo 4.56: Alg1 Anketinde Fiziksel Ozellikler ile Tlgili Hizmet Kalitesi
Boyutunun Ogrenim Gormekte Oldugu Sinif Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahg
Standart | Standart| Diisiik Yiiksek
Birimler N Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
HAZIRLIK 12| 2,6667| ,85502| ,24682| 21234 3,2099
1SINIF 91| 3,2225| ,70951| ,07438| 3,0748 3,3703
2.SINIF 169| 3,2692| ,68682| ,05283| 3,649  3,3735
2579| ,037
3.SINIF 86| 3,3110| ,62537| ,06743| 3,1770 3,4451
4.SINIF 107| 3,2290| ,59491| 05751 3,1149 3,3430
Toplam 465 3,2430| ,66940| 03104 3,1820 3,3040

Tablo 4.56’da Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,037<0,05 oldugundan dolay1 H8a hipotezi kabul edilmistir.

H8a: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Fiziksel Ozellikler”e iliskin algilar1,

sinif agisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.
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Alg1 anketinde “Fiziksel Ozellikler” ile ilgili algilanan kalite boyutuna iligkin
cevaplar 0grenim gordigi sinif degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel

olarak anlaml: bir farklilik vardir.

Tek yonlii varyans analizi  (Anova) sonucu P<0.05 kii¢iik bir sonug

oldugundan Post Hoc’ta Tukey testi sonuglarina bakilir.

Tablo 4.57: Algi Anketinde
Ozellikler Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi Post Hoc
Karsilastirmalar Tablosu

Ogrenim Gordiigii Simf Bakimindan Fiziksel
(Tukey HSD)

(I) Ogrenim (J) Ogrenim 95% Giiven Araligi
gormekte gormekte
oldugunuz oldugunuz Ortalamalar | Standart | Anlamhhk | Diisiik | Diisiik
sinifiniz. sinifiniz. Farki (I-J) Hata Sig. Deger Deger
HAZIRLIK 1.SINIF -,55586| ,20420 ,0621 -1,1151 ,0034
2.SINIF -,60256"| ,19863 ,021| -1,1465 -,0586
3.SINIF -,64438"| ,20489 ,015| -1,2055 -,0833
4.SINIF -56231"| ,20241 ,045| -1,1166 -,0080
1.SINIF HAZIRLIK ,55586 | ,20420 ,052 -,0034 1,1151
2.SINIF -,04670| ,08645 ,983 -,2835 ,1901
3.SINIF -,08852| ,09999 ,902 -,3624 ,1853
4.SINIF -,00644 | ,09481 1,000 -,2661 ,2532
2.SINIF HAZIRLIK ,60256" | ,19863 ,021 ,0586 1,1465
1.SINIF ,04670| ,08645 ,983 -,1901 ,2835
3.SINIF -,04182| ,08807 ,990 -,2830 ,1994
4.SINIF ,04026 | ,08214 ,988 -,1847 ,2652
3.SINIF HAZIRLIK ,64438" | ,20489 ,015 ,0833 1,2055
1.SINIF ,08852 | ,09999 ,902 -,1853 ,3624
2.SINIF ,04182 | ,08807 ;990 -,1994 ,2830
4.SINIF ,08207| ,09629 ,914 -, 1816 ,3458
4.SINIF HAZIRLIK ,56231" | ,20241 ,045 ,0080 1,1166
1.SINIF ,00644| ,09481 1,000 -,2532 ,2661
2.SINIF -,04026| ,08214 ,988 -,2652 ,1847
3.SINIF -,08207| ,09629 914 -,3458 ,1816

*Qrtalamalar arasindaki fark p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 4.57°de, secilen gruplarin ortalamalar1 arasindaki fark, standart hata ve
bu farkin anlamlilik diizeyi (sig.) degeri ile %95 giliven araligindaki alt ve {ist limitleri

goriilmektedir. Karsilastirilan gruplar arasindaki fark anlamli ise * igaretlenmistir.
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Tablo 4.57°de, farkliliklarin hangi gruptan kaynaklandigini gosteren c¢oklu
karsilastirma testi (Tukey) sonuglar incelendiginde, hazirlik sinifiile 2. sinif, 3. sinif,
ve 4. sinif arasindaki sig. degerin <0,05 olmasindan dolay1 bu siniflar arasinda anlamli
bir fark oldugu goriilmektedir. Diger siniflarda okuyan 6grencilerin verdigi cevaplarin
ortalamasi arasinda da farkliliklar vardir ancak bu farkliliklar p<0,05 anlamlilik
diizeyine gore yani sig degerleri > 0,05 oldugundan istatistiksel yonden anlamli

farkliliklar degildir.

Ortalamalar incelendiginde 3. sinif 6grencilerinin ortalamasi hazirlik sinifi, 2.
smif ve 4. smif Ogrencilerinin ortalamalarindan yiiksek oldugu igin 3. siif
ogrencilerinin fiziksel ozellikler bakimindan algilart diger siniflara gore daha

yiiksektir.

Tablo 4.58: Alg1 Anketinde Ogrenim Gordiigii Simf Bakimindan Giivenilirlik
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene lIstatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)
,863 4 460 ,486

Tablo 4.58’de Levene testine gore sig. degeri 0.486 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten biiyiik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina
gelmektedir (0,486> 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir. Tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonuglar1 incelenir, anova sonucu P<0.05 kiigiik bir

sonug bulunursa Post Hoc uygulanan Tukey testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.

Tablo 4.59: Algi Anketinde Giivenilirlik ile Tlgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Sinif Degiskenine Gore Analizi

0 . o
Standart | Standart 95% Giiven Arahg

Birimler N Ortalama Sapma Hata Diisiik Yiiksek

Deger Deger F P

HAZIRLIK 12 3,4500 ,59161 ,17078 | 3,0741 3,8259

1.SINIF 91 3,3714 ,59447 ,06232 | 3,2476 3,4952

2.SINIF 169 3,2426 ,64593 ,04969 | 3,1445 3,3407

1,357 ,248
3.SINIF 86 3,2000 ,59250 ,06389 | 3,0730 3,3270

4.SINIF 107 3,2243 ,60670 ,05865 | 3,1080 3,3406
Toplam 465 3,2611 ,61704 ,02861 | 3,2048 3,3173
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Tablo 4.59°da Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,248>0,05 oldugundan dolay1r H8b hipotezi reddedilmistir.

H8b: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik”e iliskin algilar1, simif

acgisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Alg1 anketinde “Gtivenilirlik”ile ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar 6grenim
gordiigii sinif degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. Gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan,

anova testlerinde fark ¢ikmamasindan 6tiirii Post Hoc testi yapilmamastir.

Tablo 4.60: Algi Anketinde Ogrenim gordiigii Simf Bakimindan Heveslilik
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)
2,474 4 460 ,044

Tablo 4.60°da Levene testine gore sig. degeri 0.044 bulunmustur. Bu degerin
0,05ten kii¢lik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen olmadigi anlamina
gelmektedir. (0,044< 0,05) olmasi sonucu, grup varyanslari arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu goriilmektedir. Bu nedenle varyans analizinin 6n kosullarindan

biri kargilanamamustir.

Tablo 4.61: Alg1 Anketinde Heveslilik ile flgili Hizmet Kalitesi Boyutunun
Ogrenim Gormekte Oldugu Sinif Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Arahgi
Standart | Standart| Diisiik Yiiksek
Birimler < o
N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
HAZIRLIK 12 3,2917 ,90975| 26262 2,7136 3,8697
1.SINIF 91 3,3187 ,60446 | ,06336 3,1928 3,4446
2.SINIF 169 3,2219 ,69993 | ,05384 3,1156 3,3282
1,119 ,347
3.SINIF 86 3,1948 ,67235| ,07250 3,0506 3,3389
4.SINIF 107 3,1168 ,72304 | ,06990 2,9782 3,2554
Toplam 465 3,2134 ,68897 | ,03195 3,1507 3,2762
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Tablo4.61’de Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,347>0,05 oldugundan dolay1 H8c hipotezi reddedilmistir.

HS8c: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Heveslilik”e iliskin algilar1, simif

acgisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Alg1 anketinde “Heveslilikile ilgili kalite boyutuna iligkin cevaplar 6grenim
gordiigii sinif degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. Gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan,

anova testlerinde fark ¢ikmamasindan 6tiirii Post Hoc testi yapilmamastir.

Tablo 4.62: Algi Anketinde Ogrenim Géordiigii Simif Bakimindan Giiven
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene Istatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)
1,576 4 460 ,180

Tablo 4.62°de Levene testine gore sig. degeri 0.180 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten biiyiik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina
gelmektedir (0,180> 0,05). Dolayistyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir. Tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonuglar1 incelenir, anova sonucu P<0.05 kiigiik bir

sonug¢ bulunursa Post Hoc uygulanan Tukey testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.

Tablo 4.63: Alg1 Anketinde Giiven ile Tlgili Hizmet Kalitesi Boyutunun Ogrenim
Gormekte Oldugu Simif Degiskenine Gore Analizi

95% Giiven Araligi
Standart | Standart| Diisiik Yiiksek
Birimler N |Ortalama| Sapma Hata Deger Deger F P
HAZIRLIK 12| 3,8125| ,68362| ,19734 3,3782 4,2468
1.SINIF 91| 32720| ,60283| 06319 3,1464 3,3975
2SINIF 169| 3,2544| ,66953| ,05150|  3,1528|  3,3561
2977 019
3.SINIF 86| 3,1279| ,70162| 07566 2,9775 3,2783
4.SINIF 107| 3,1776| ,74210| 07174 3,0353 3,3198
Toplam 465 32312 ,68685| 03185 3,1686 3,2938

Tablo 4.63’te Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,019<0,05 oldugundan dolay1 H8d hipotezi kabul edilmistir.
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H8d: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Giiven”e iliskin algilari,

sinif acisindan anlamli olarak farklilagmaktadir

Alg1 anketinde “Fiziksel Ozellikler” ile ilgili algilanan kalite boyutuna iliskin
cevaplar 6grenim gordigi smif degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel

olarak anlaml: bir farklilik vardair.

Tek yonlii varyans analizi  (Anova) sonucu P<0.05 kiiciik bir sonug

oldugundan Post Hoc’ta Tukey testi sonuglarina bakilir.

Tablo 4.64: Algi Anketinde Ogrenim Gérdiigii Simif Bakimindan Giiven
Boyutunun Tek Yonlii Varyans Analizi Post Hoc (Tukey HSD) Karsilastirmalar

Tablosu

(I) Ogrenim () Ogrenim 95% Giiven
gormekte gormekte Arahg
oldugunuz oldugunuz Ortalamalar | Standart | Anlamhilhik | Diisiikk | Yiiksek
siifiniz. siifiniz. Farki (I-J) Hata Sig. Deger Deger
HAZIRLIK 1.SINIF 54052 20917 075 -,0323 | 1,1134
2.SINIF 55806 20347 1049 ,0008 | 1,1153
3.SINIF 68459 20988 010 1098 | 1,2594
4.SINIF 63493 20734 1020 0671 | 1,2028
LSINIF HAZIRLIK -,54052 20917 075 -1,1134 | ,0323
2.SINIF ,01754 ,08856 1,000 -2250 | 2601
3.SINIF 114407 110243 624 -1364 | 4246
4.SINIF ,09441 09712 868 -1716 | ,3604
2.SINIF HAZIRLIK -55806" | ,20347 049 -1,1153 | -,0008
1.SINIF -,01754 ,08856 1,000 -2601 | ,2250
3.SINIF 112653 109021 626 -1205 | ,3736
4.SINIF ,07687 08414 892 -1536 | ,3073
3.SINIF HAZIRLIK -,68459" ,20988 010 -1,2594 | -,1098
1.SINIF -,14407 110243 624 -4246 | 1364
2.SINIF -,12653 109021 626 -3736 | ,1205
4.SINIF -,04966 109863 987 -3198 | ,2205
4.SINIF HAZIRLIK -63493° | ,20734 020 -1,2028 | -,0671
1.SINIF -,09441 09712 868 -3604 | ,1716
2.SINIF -,07687 08414 892 -3073 | ,1536
3.SINIF ,04966 ,09863 987 -2205 | ,3198
*Ortalamalar arasindaki fark p<0,05 diizeyinde anlamhdir.

Tablo 4.64°te se¢ilen gruplarin ortalamalar1 arasindaki fark, standart hata ve bu
farkin anlamlilik diizeyi (sig.) degeri ile %95 giiven araligindaki alt ve iist limitleri

goriilmektedir. Karsilastirilan gruplar arasindaki fark anlamli ise * isaretlenmistir.
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Tablo 4.64’te farkliliklarin hangi gruptan kaynaklandigini gosteren c¢oklu
karsilastirma testi (Tukey) sonuglari incelendiginde, algidaki hizmet kalitesinin giiven
boyutunda hazirlik sinifi ile 2. sinif, 3. sinif, ve 4. sinif arasindaki sig. degerin <0,05
olmasindan dolay1 bu siniflar arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Diger
siniflarda okuyan 6grencilerin verdigi cevaplarin ortalamasi arasinda da farkliliklar
vardir ancak bu farkliliklar p<0,05 anlamlilik diizeyine gore yani Sig. degerleri > 0,05

oldugundan istatistiksel yonden anlamli farkliliklar degildir.

Hazirlik smifi 6grencilerinin ortalamasina bakildiginda 2. sinif, 3.smif ve
4.simnif 6grencilerinin ortalamalarindan yiiksek oldugu i¢in hazirlik Sinifi 6grencilerinin

giiven boyutu bakimindan algilar1 diger siniflara gére daha yiiksektir.

Tablo 4.65: Algi Anketinde Ogrenim Gérdiigii Simif Bakimindan Empati
Varyanslarin Homojenligi Testi Tablosu

Levene lstatistigi Serbestlik Derecesi 1 | Serbestlik Derecesi 2 P (Sig.)
,468 4 460 ,759

Tablo 4.65’te Levene testine gore sig. degeri 0.759 bulunmustur. Bu degerin
0,05’ten biiyiik bulunmasi gruplar arasindaki varyanslarin homojen oldugu anlamina
gelmektedir (0,759> 0,05). Dolayisiyla, tek yonlii varyans analizi yapilabilir. Tek
yonlii varyans analizi (Anova) sonuglar1 incelenir, anova sonucu P<0.05 kiigiik bir

sonug bulunursa Post Hoc uygulanan Tukey testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.

Tablo 4.66: Alg1 Anketinde Empati ile Ilgili Hizmet Kalitesi Boyutunun Ogrenim
Gormekte Oldugu Sinif Degiskenine Gore Analizi

o/ (v 3
Standart [Standart 95% Giiven Aralig

Birimler N [Ortalama Sapma  |Hata Diisiik iiksek F P

Deger Deger
HAZIRLIK 12 3,2667 | ,88763 | ,25624 2,7027 3,8306

1.SINIF 91 2,8440 | ,74940 | ,07856 2,6879 3,0000

2.SINIF 169 | 2,8000 | ,78437 | ,06034 2,6809 2,9191

1,417 227
3.SINIF 86 2,7721 | ,75594 | ,08152 2,6100 2,9342

4 SINIF 107 | 2,9121 | 78677 | ,07606 2,7614 3,0629
Toplam 465 | 2,8413 | ,77705 | ,03603 2,7705 2,9121
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Tablo 4.66’da Anova testi sonucuna gore, %5 anlamlilik diizeyinde p degeri

0,227>0,05 oldugundan dolay1 H8e hipotezi reddedilmistir.

HS8e: Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarindan “Empati”ye iliskin algilari,

sinif acisindan anlamli olarak farklilasmaktadir.

Algr anketinde “Empati”ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar 6grenim
gordiigii sinif degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur. Gruplar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamsiz oldugundan,

anova testlerinde fark ¢ikmamasindan 6tiirii Post Hoc testi yapilmamastir.
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Bu arastirmanin amaci, yiiksekOgretim kurumlarinda sunulan hizmet
kalitesinin 6grenci beklentilerini ne derecede karsiladigini 6lgerek, bu beklentiler
icerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangisinin 6grenci agisindan daha onemli
oldugunu ortaya koymak ve vyapilacak analizler sonucunda yliksekdgretim

kurumlarinin hizmet kalitesini iyilestirme ¢abalarina bir katki saglamaktir.

Arastirmada Biilent Ecevit Universitesi dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin
kalite diizeylerine yonelik beklentilerinin ve algilarinin dlglilmesi, bu 6grencilerin
tiniversitede aldiklar1 hizmet kalitesi diizeyinin beklentilerini  karsilayip
karsilamadiginin incelenmistir. Bu incelemede Biilent Ecevit Universitesinde sunulan
hizmetin kalitesini 6lgmek tizere daha 6ncede belirtildigi gibi, Parasuraman, vd. (1985)

tarafindan gelistirilen Servqual modeli kullanilmistir.

Arastirmanin evrenini 01.01.2015 tarihi itibari ile Biilent Ecevit Universitesine
kayith ve oOgrenim gormekte olan Farabi Kampiisiindeki 10.755 0&grenci
olusturmaktadir. Arastirmada 500 anket formu kullanilmistir. Yanitlanan anketlerin
incelenmesi sonucunda gecersiz oldugu tespit edilen 35 anket degerlendirme dis1

birakilmig ve 465 anket degerlendirilmistir.

Istatistiksel sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde, “Giivenilirlik”
boyutunun 6grencilere gore en dnemli kalite boyutu oldugu sonucu ortaya ¢ikmastir.
Ogrencilerin, iiniversitenin verdigi hizmetler iginde beklenti ve algi ortalamalar1 en
yiiksek hizmet kalitesi boyutu “Giivenilirlik” olmustur. Beklenti anketinde hizmet
kalitesi boyutundan giivenilirlik boyutunu giiven, heveslilik, fiziksel 6zellikler ve

empati boyutu takip etmektedir.

Ogrencilerin algilarinda en dnemli hizmet kalitesi boyutu giivenilirlikten sonra,

fiziksel 6zellikler, giiven, heveslilik ve empati boyutu takip etmektedir.

Beklenti anketinde hizmet kalitesi boyutlarindan giiven ile heveslilik boyutuna
iliskin cevaplar cinsiyet degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak

anlaml bir farklilik gézlenmistir. Giiven ve heveslilik boyutunda kiz dgrencilerin
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ortalamalar1 daha yiiksek oldugu i¢in kiz 6grencilerin beklentileri erkek dgrencilere
gore daha yiiksektir. Alg1 anketinde kiz ve erkek 6grencilerin algilar1 arasindaki bu
boyutlarda farkin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir. Kisaca, kiz ve
erkek Ogrencilerin cinsiyete gore algilamalarinda arasinda anlamli (6nemli) bir

farklilik yoktur.

Beklenti anketinde hizmet kalitesi boyutlarina iliskin cevaplar 6gretim sistemi
(Normal Ogretim ve Ikinci Ogretim) degiskeni bakimimdan incelendiginde istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik yoktur. Algi anketinde hizmet kalitesi boyutlarindan empati
ile heveslilik boyutuna iliskin cevaplar dgretim sistemi (Normal dgretim ve ikinci
Ogretim)degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlaml bir farklilik
gozlenmistir. Empati ve heveslilik boyutunda normal 6gretim goren 6grencilerin
ortalamalari daha yiiksek oldugu i¢in normal dgretim goren 6grencilerin algilar gece

Ogrenim goren dgrencilere gore daha yiiksektir.

Beklenti anketinde [IBF, Miihendislik, Ilahiyat, Fen Edebiyat, Sosyal Bilimler
Enstitiisti, Fen Bilimleri Enstitiisti ve Besyo birimlerinde okuyan 6grencilerin fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik ve empati ile ilgili kalite boyutundan beklentileri
arasinda onemli bir farklilhik yoktur. Giiven boyutunda ise ilgili birimler arasinda
onemli bir farklilik gézlenmistir. Giiven boyutunda ortalamalar incelendiginde Ilahiyat
Fakiiltesi ortalamas1 daha yiiksek oldugundan beklenti anketinde “Giiven”ile ilgili
kalite boyutuna iliskin cevaplar 6grenim gordiigii okul degiskeni bakimindan

incelendiginde Ilahiyat Fakiiltesinin diger okullara gore beklentileri daha yiiksektir.

Alg1 anketinde 1IBF, Miihendislik, Ilahiyat, Fen Edebiyat, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Fen Bilimleri Enstitiisii ve Besyo birimlerinde okuyan ogrencilerin
giivenilirlik, heveslilik ve empati ile ilgili kalite boyutundan algilar1 arasinda énemli
bir farklilik yoktur. Fiziksel 6zellikler ile giiven boyutunda ise ilgili birimler arasinda
onemli bir farklilik gdzlenmistir. Ortalamalar incelendiginde IIBF nin ortalamas1 daha
yiiksek oldugundan beklenti anketinde fiziksel ozellikler ile ilgili kalite boyutuna
iliskin cevaplar 6grenim gordiigii okul degiskeni bakimindan incelendiginde 1IBF
diger okullara gore algilar1 daha yiiksektir. Ortalamalar incelendiginde Ilahiyat

Fakiiltesinin ortalamasi daha yiiksek oldugundan algi anketinde giiven ile ilgili kalite
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boyutuna iligkin cevaplar 6grenim gordiigii okul degiskeni bakimindan incelendiginde

[lahiyat Fakiiltesinin diger okullara gére algilar1 daha yiiksektir.

Beklenti anketinde hazirlik, 1. sinif, 2. sinif, 3. sinif, 4. siif, birimlerinde
okuyan ogrencilerin fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, giiven ve empati ile ilgili kalite
boyutundan beklentileri arasinda énemli bir farklilik vardir. Heveslilik boyutunda ise
ilgili birimler arasinda 6nemli bir farklilik yoktur. Fiziksel ozellikler boyutunda
ortalamalar incelendiginde hazirlik simnifinin ortalamast daha yiiksek c¢iktig
goriilmektedir. Sonug olarak beklenti anketinde “Fiziksel Ozellikler”ile ilgili kalite
boyutuna iligkin cevaplar 6grenim gordiigi sinif degiskeni bakimindan incelendiginde
hazirlik sinifinin diger smiflara gore beklentileri daha yiiksektir. Giivenilirlik
boyutunda ortalamalar incelendiginde hazirlik sinifinin ortalamasi daha ytiksek ¢iktigi
goriilmektedir. Sonug olarak beklenti anketinde “Giivenilirlikile ilgili kalite boyutuna
iliskin cevaplar 6grenim gordiigii sinif degiskeni bakimindan incelendiginde hazirlik
smifinin diger siniflara gore beklentileri daha yiiksektir. Giiven boyutunda ortalamalar
incelendiginde hazirlik sinifinin ortalamasi daha yiiksek ¢iktig1 goriilmektedir. Sonug
olarak beklenti anketinde “Giiven™ile ilgili kalite boyutuna iliskin cevaplar 6grenim
gordiigii sinif degiskeni bakimindan incelendiginde 1. sinifinin diger siniflara gore
beklentileri daha yiiksektir. Empati boyutunda ortalamalar incelendiginde 1. sinif
ogrencilerinin ortalamasi diger sinif dgrencilerinin ortalamalarindan yiiksek oldugu
icin 1. sinifi 6grencilerinin bekledikleri hizmet kalitesi empati bakimindan diger

siniflara gore daha ytiksektir.

Algt anketinde hazirlik, 1. smuf, 2. siif, 3. sinif, 4. simf, birimlerinde okuyan
ogrencilerin fiziksel 6zellikler ve giiven ile ilgili kalite boyutundan beklentileri arasinda
onemli bir farklilik vardir. Giivenilirlik, heveslilik ve empati boyutunda ise ilgili birimler
arasinda Onemli bir farklilk yoktur. Fiziksel oOzellikler boyutunda ortalamalar
incelendiginde 3. smf 6grencilerinin ortalamasi hazirhik smifi, 2. simf ve 4.sif
ogrencilerinin ortalamalarmdan yiiksek oldugu i¢in 3. sinifi grencilerinin algiladiklar

hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler bakimindan diger siniflara gore daha yiiksektir.
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Giiven boyutunda ise Hazirlik siifi 6grencilerinin ortalamasina bakildiginda
2. sinif, 3.smif ve 4.smif 6grencilerinin ortalamalarindan yiiksek oldugu i¢in hazirlik

sinifi 6grencilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi diger siniflara gére daha yiiksektir.

Alg1 ve beklentide hizmet kalitesinin tiim boyutlarinda anlamli bir fark vardir.
Boyutlarin ortalamalar1 bakimindan biitiin boyut skorlarinin negatif ¢ikmis olmasi
beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kalitesinden biiyiikk olmasi anlamina
gelmektedir. Yani Ogrencilerin  hizmet kalitesi beklentileri tam anlami ile
karsilanmiyor demektir. Ogrencilerin hizmet Kalitesi 6lgiimlerinde Alg ile Beklenti
arasindaki farkin en az oldugu “Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik
ve idari personel) iyi giyimli (sik) ve temiz goriiniimliidiir.” énermesi olmustur. Ikinci
en az fark ise “Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisma saatleri tiim 6grenciler igin

uygundur.” Onermesidir.

En cok fark ise “Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik ve idari
personel) dgrencilerin ne tiir ihtiyaclari oldugu hakkinda bilgi sahibidir.” Onermesidir.
Universitenin  6grencilerin hizmet kalitesi beklentilerini tam olarak yerine
getirebilmek icin en ¢ok fark olan dnermeden baslayarak yani 6grencilerin ne tiir
ihtiyaglarinin oldugunun tespiti yapilarak, bu ihtiyaglarin giderilmesi ile hizmet
kalitesini yiikseltecektir.

Universitede hizmet kalitesi dgrenci tatminine bagli oldugu igin, hizmet
kalitesinin gelistirilmesi ile ilgili tim ¢aligmalar, 6grencilerin beklentilerini karsilama

yonelik olmalidir.

Genel olarak algilanan hizmet kalitesinde fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin
beklentiyi karsilamaya ve kaliteyi artirmaya yonelik; teknolojiye uygun modern arag
gere¢ kullanimini artirmak, tesislerin ¢ekici ve cazip olmasini saglamaya caligmak,
akademik ve idare personelin sik ve temiz goriinmesini saglamak ve fiziksel unsurlarin
sunulan hizmetin niteligine uygunlugunu gelistirmeye yonelik ¢caligmalarin artirilmasi

ile saglanmalidir.
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Giivenilirlik boyutuna iligkin ise Universite, sunulacak hizmetleri vaat ettigi
zaman yerine getirmelidir, tiniversite ile ilgili 6grenci kayitlar1 dogru tutulmalidir,
Ogrenci problemleri ¢oziimiinde giivenilir ve anlayisli olmalidir, vb. konulara yonelik

caligmalarin artirilmasi saglanmalidir.

Heveslilik boyutuna iliskin ise, tiniversitede sunulacak hizmetlerin (Dersler,
Konferanslar, vb. etkinliklerin) ne zaman baslayacag: ile ilgili tam olarak bilgi
verilmelidir, ¢alisanlar 6grencilere yardim etme konusunda her zaman istekli olmali,
sorunlart hizlica ¢dziime ulastirmali ve buna benzer konulara yonelik ¢alismalari

giiclendirmelidir.

Giliven boyutuna iligkin ise, Ogrencilere sunulan hizmetlerde 6grencinin
kendisini giivende hissetmesi saglanmalidir, ¢alisanlarin hizmet sunumunda daime
nazik ve kibar olmalidir, 6grencilere en iyi hizmetin verilebilmesi icin ¢alisanlara

yeterli destegin verilmesi gerekmektedir.

Empati boyutuna iliskin ise, beklentiyi karsilamaya ve kaliteyi artirmaya
yonelik olarak, 6grencilerle bireysel olarak ilgilenilmeli, &grencilerin beklentileri en
iyl sekilde algilanmali, Ggrencilerin menfaatlerini dnemsemeli ve {iiniversitenin

calisma saatleri uygun olmalidir.

Biilent Ecevit Universitesi ogrencilerinin kendilerine verilen egitim ve
hizmetlerdeki kalite diizeyine yonelik algilamalarini 6lgmeye calistigimiz bu arastirmada;
Biilent Ecevit iiniversitesinin tamamini kapsamamasi, kolayda drneklem yonteminde
gidilmesi, arastirma siiresinin kisaligi, yiiksek maddi kaynaklar, gesitli izin sorunlar1 ve
calismanin Orneklem kiitlesinin sadece Farabi kampiisii Ogrencilerinin  olmasi,

arastirmanin kisitlardir.

Bu arastirmada Biilent Ecevit Universitesinde 8grenim géren dgrencilerin istek
ve gereksinimleri belirlenmeye c¢alisilmistir. Kaliteli bir hizmet sunmay1 amaglayan
yiiksekogretim kurumlari igin bu dgrenci istek ve gereksinimleri dogru tespit edilmesi
ve bu istek ve gereksinimleri karsilayacak Ozellikleri tagiyan mal ve hizmetleri

iiretmeleri, beklentilerin karsilanmasi a¢isindan dnemlidir.
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Yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesini artirmak igin hizmet kalitesi
boyutlarini; Fiziki ve teknik yapilarini giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati
boyutlar ile ilgili Gnermeleri ve hizmet kalite algilarin1 gelistirerek 6grencilerin tatmin

olmasini saglanmaktadir.

Ogrencilerin beklentilerini iyi anlayip bu beklentilerini karsilayabilecek, bu
beklentilerine cevap verebilecek egitim hizmetini saglamak gerekmektedir. Egitim-
Ogretim hizmetlerinde, temel ihtiyaglar yani 6gretim elemani, derslik, kiitiiphane,
bilgisayar olanaklarinin yani sira 6grencilerin yemek, barinma, glivenlik gibi zorunlu
ihtiyaglar1 ve 6grencinin sosyallesmesi i¢in gereken spor, sanat ve kiiltiirel faaliyet
ihtiyaclar1 da karsilanmalidir. Egitimin bir hizmet olmas1 ve liniversitelerin de hizmet
tireten kurumlar olmasi, dolayisiyla, egitim hizmetinin miisterisi durumunda olan
Ogrencilerin aldiklar1 egitim hizmeti ve bu hizmetten sagladiklar1 memnuniyet

tiniversiteler i¢in 6nemlidir.
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EKLER

Ek 1. Ogrenci Anketi

Sevgili Ogrenciler;
Bu arastirma Biilent Ecevit Universitesi dgrencilerine uygulanacak olup elde edilen
sonuclar akademik bir calismada kullanilacaktir. Degerli zamanimizi ayirip

arastirmaya yaptiginiz katkilardan dolay1 tesekkiir eder, saygilarimi sunarim.

BEU. Sosyal Bilimler Enstitiisii
[brahim CAKIR

1.BOLUM
DEMOGRAFIK SORULAR
1. Cinsiyetiniz

() Kadin () Erkek

2. Farabi kampiisii birimleri (0grenim gérmekte oldugunuz okulunuz).

()LLB.F. () Miihendislik Fakiiltesi
() Ilahiyat Fakiiltesi () Fen Edebiyat Fakiiltesi
() Sosyal Bilimler Enst. () Fen Bilimleri Enst.

() Beden Egitimi ve SYO.

3. Ogrenim gérmekte oldugunuz 6gretim sisteminiz.

() Normal Ogretim (Giindiiz) () ikinci Ogretim (Gece)

4. Ogrenim gérmekte oldugunuz sinifimz.
() Hazirlhik () 1. Smf () 2. Smf
() 3. Smf () 4. Smf



2. BOLUM

Kaliteli Universitenin Hizmet Diizeyi (Beklenen Hizmet) ile ilgili Sorular

120

Bu boliimii cevaplarken kaliteli {liniversitenin hizmet kalitesinin sizce nasil olmasi

gerektigini diistinerek size en yakin sikki isaretleyiniz.

10.

11.

12.

13.

Sizce Kaliteli Universite Nasil Olmali?

Kaliteli bir tiniversite teknolojiye uygun ve modern arag gere¢ ve
donanima (yazi tahtasi, projeksiyon, bilgisayar, masa, koltuk, sira, vb.)
sahip olmalidir.

Kaliteli bir {iniversitenin tesisleri (amfi, sinif, konferans salonu, spor
salonu, yemekhane, kiitiiphane, laboratuvar, vb.) gorsel olarak ¢ekici
ve cazip olmalidir.

Kaliteli bir tiniversitenin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) iyi
giyimli (s1k) ve temiz goriiniimlii olmalidir.

Kaliteli bir tniversitedeki fiziksel unsurlarin goériiniimii, sunulan
hizmetin niteligine uygun olmalidir.

Kaliteli bir {niversite herhangi bir seyi belirli bir zamanda
gerceklestirmeyi vaat ettiginde, bunu yerine getirmelidir.

Kaliteli bir tiniversite, 6grencilerin herhangi bir problemi oldugunda,
giiven verici ve anlayish olmalidir.

Kaliteli bir tiniversite giivenilir olmalidir.

Kaliteli bir iiniversite hizmetlerini, gergeklestirmeyi vaat ettigi
zamanda yerine getirmelidir.

Kaliteli bir tiniversitede kayitlar (devamsizlik, sinav notlari, 6grenci
bilgileri, vb.) dogru olarak tutulmalidir.

Kaliteli bir tiniversitede sunulacak hizmetlerin (dersler, konferanslar,
etkinlikler, vb.) ne zaman baslayacag: ile ilgili tam olarak bilgi
verilmelidir.

Kaliteli bir tniversitenin c¢alisanlar1 (akademik ve idari personel)
gergeklestirecekleri  hizmetleri  geciktirmeden (zamaninda)
sunmalidir.

Kaliteli bir tniversitenin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel)
ogrencilere yardimci olmaya her zaman istekli olmalidir.

Kaliteli bir tiniversitenin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel) cok
fazla mesgul olmamali ve 6grencilerin soru ve isteklerine hizli bir

sekilde (zamaninda) cevap vermelidir.
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14. Kaliteli bir tniversitenin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel)
6grencilere giiven vermelidir.

15. Kaliteli bir tniversitede 6grenciler, ¢alisanlarla (akademik ve idari
personel)  gerceklestirdikleri islemlerde kendilerini  giivende
hissetmelidir.

16. Kaliteli bir tiniversitenin c¢alisanlari (akademik ve idari personel)
ogrencilere kars1 daima nazik (kibar) davranmalidir.

17. Kaliteli bir tniversite, calisanlarma (akademik ve idari personel)
ogrencilere en iyi sekilde hizmet verebilmeleri igin yeterli destegi
vermelidir.

18.  Kaliteli bir iiniversite dgrencilerle bireysel olarak ilgilenmelidir.

19. Kaliteli bir tniversitenin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel)
ogrencilerle kisisel olarak ilgilenmelidir.

20. Kaliteli bir tniversitenin c¢alisanlar1 (akademik ve idari personel)
ogrencilerin ne tiir ihtiyaglari oldugu hakkinda bilgi sahibi olmalidir.

21. Kaliteli bir tniversite Ogrencilerinin menfaatlerini  (¢ikarlarini,
iyiligini) her seyin ustiinde tutmalidir.

22.  Kaliteli bir Gniversitenin ¢aligma saatleri tiim 6grenciler i¢in uygun
olmalidir.

3. BOLUM
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BULENT ECEVIT UNIVERSITESI HIiZMET DUZEYI (ALGILANAN
HIiZMET) iLE iLGILi SORULAR

Universitenizin sizlere sundugu hizmetleri gézoéniinde bulundurarak goriisiiniize en

yakin sikki isaretleyiniz.

Biilent Ecevit Universitesi Hizmet Diizeyi

Biilent Ecevit Universitesi teknolojiye uygun ve modern arag gereg ve
donanima (yazi tahtasi, projeksiyon, bilgisayar, masa, koltuk, sira, vb.)
sahiptir.

Biilent Ecevit Universitesinin tesisleri (amfi, smif, konferans salonu,
spor salonu, yemekhane, kiitiiphane, laboratuvar, vb.) gorsel olarak
¢ekici ve caziptir.

Biilent Ecevit Universitesinin galiganlar1 (akademik ve idari personel)

iyi giyimli (s1k) ve temiz goriintimliidiir.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Biilent Ecevit Universitesindeki fiziksel unsurlarmn gériiniimii, sunulan
hizmetin niteligine uygundur.

Biilent Ecevit Universitesi herhangi bir seyi belirli bir zamanda
gerceklestirmeyi vaat ettiginde, bunu yerine getirmektedir.

Biilent Ecevit Universitesi, &grencilerin herhangi bir problemi
oldugunda, giiven verici ve anlayighdir.

Biilent Ecevit Universitesi giivenilirdir.

Biilent Ecevit Universitesi hizmetlerini, gergeklestirmeyi vaat ettigi
zamanda yerine getirmektedir.

Biilent Ecevit Universitesinde kayitlar (devamsizlik, smav notlari,
ogrenci bilgileri, vb.) dogru olarak tutulmaktadir.

Biilent Ecevit Universitesinde sunulacak hizmetlerin  (dersler,
konferanslar, etkinlikler, vb.) ne zaman baslayacagi ile ilgili tam olarak
bilgi verilmektedir.

Biilent Ecevit Universitesinin galisanlar1 (akademik ve idari personel)
gergeklestirecekleri  hizmetleri  geciktirmeden (zamaninda)
sunmaktadir.

Biilent Ecevit Universitesinin galisanlar1 (akademik ve idari personel)
dgrencilere yardimei olmaya her zaman isteklidir.

Biilent Ecevit Universitesinin galisanlar1 (akademik ve idari personel)
cok fazla mesgul olmamali ve dgrencilerin soru ve isteklerine hizli bir
sekilde (zamaninda) cevap vermektedir

Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel)
ogrencilere gliven vermektedir.

Biilent Ecevit Universitesinde dgrenciler, ¢alisanlarla (akademik ve
idari personel) gerceklestirdikleri islemlerde kendilerini giivende
hissetmektedir.

Biilent Ecevit Universitesinin galisanlar1 (akademik ve idari personel)
ogrencilere kars1 daima nazik (kibar) davranmaktadir.

Biilent Ecevit Universitesi, calisanlarina (akademik ve idari personel)
ogrencilere en iyi sekilde hizmet verebilmeleri igin yeterli destegi
vermektedir.

Biilent Ecevit Universitesi 6grencilerle bireysel olarak ilgilenmektedir.
Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel)
ogrencilerle kisisel olarak ilgilenmektedir.

Biilent Ecevit Universitesinin ¢alisanlar1 (akademik ve idari personel)
ogrencilerin ne tiir ihtiyaglart oldugu hakkinda bilgi sahibidir.

Biilent Ecevit Universitesi 6grencilerinin menfaatlerini (gikarlarini,
tyiligini) her seyin iistiinde tutmaktadir.

Biilent Ecevit Universitesinin galisma saatleri tiim &grenciler icin

uygundur.
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