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OZET
DEVLET UNIVERSITELERI iLE VAKIF UNIVERSITELERININ HiZMET
KALITESININ KARSILASTIRILMASI
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Yiiksek Lisans, Isletme Yonetimi Bilim Dali
Tez Danmigmani: Dr.Ogretim Uyesi Ozgiir KOKALAN
Haziran — 2018, 81 + XV sayfa

Universiteler egitim sistemi {izerinde ¢ok onemli bir yere sahiptir. Herhangi
bir kurumda hizmet kalitesinin iyilestirilmesi arzu edildiginde, hizmet kalitesinin
dl¢iimii kagimlmaz olmaktadir. Isletmeler , sunduklar1 hizmet hakkinda yeterli ve
dogru bilgiye sahip olursa, hizmet kalitesinin tiiketicilerin beklentilerinin iizerine

¢ikmasi1 miimkiin olacaktir.

Bu aragtirmanin amaci, devlet ve vakif iiniversitelerinde egitim Ogretim
gormekte olan Ogrencilerin, hizmet kalitesi beklentilerinin ve hizmet kalitesi algi
diizeylerinin belirlenmesidir. Yani 6grencilere iiniversitelerinde sunulan hizmetlerle,
Ogrencilerin bu hizmetler karsisindaki algilarini tespit etmektir. Bu ¢alisma, devlet ve
vakif {niversitelerinde okuyan ogrencilere yonelik hizmet kalitesinin Ol¢timiinde
Servqual yontemi kullanarak, tiniversitelerde okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi
beklenti ve algilarin1 “Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati
(duyarlilik)” boyutlarinda ayr1 ayr1 saptayarak, Ogrencilerin hizmet kalitesi
beklentileri ve algilar1 arasindaki farklarin her boyut ile degerlendirilmesiyle

yapilmistir.

Arastirmanmn evrenini 2017 - 2018 Egitim-Ogretim yilinda Istanbul’da
bulunan devlet ve vakif iiniversitelerinde egitim goéren On lisans, Lisans, Yiiksek
lisans ve Doktora 6grencileri olusmaktadir. Arastirmada, evreni temsilen “Kolayda
Ornekleme Yéntemi” kullamlmustir. Arastirmanin rneklemini, Istanbul’da bulunan
devlet ve vakif {liniversitelerinde okuyan 875 Ogrenci olusturmaktadir. Arastirma

verileri SPSS istatistik programi kullanilarak ¢éziimlenmistir.

Yapilan aragtirma sonucunda, gerek devlet iiniversitelerinde gerekse vakif
tiniversitelerinde egitim géren 6grencilerin, Servqual Hizmet Kalitesi lgeginin tiim

alt boyutlarinda 6grencilerin algilarinin beklentilerini karsilamadigi saptanmuistir.



Universitelerde okuyan o6grencilerin, okumakta olduklari iiniversitelerin fiziki
goriiniimiiniin yeterince modern olmadigini, liniversitenin arag¢ - gereclerinin vb.
yetersizligini, Ttniversite personelinin kendileriyle yeterince ilgilenmedigini,
tiniversite idaresinin ogrencilerin sikayetlerine ¢oziim Onerileri getiremedigini,
tiniversitelerinin yeterince temiz olmadigini, Ogrencilere sunulan hizmetlerin
zamaninda yerine getirilmedigini, personelin davraniglarinin 6grencilere giiven
vermedigini, Ogrencilere esit davranilmadigini, tniversitelerin - konumunun,
ulasiminin rahat yerde olmadigini belirttikleri tespit edilmistir. Devlet ve vakif
tiniversitelerinde okuyan Ogrencilerin karsilastirilmas1 yapildiginda ise devlet
tiniversitelerinde okuyan Ogrencilerin beklentileri vakif {iniversitelerinde okuyan
Ogrencilerin beklentilerinden yiiksek oldugu ancak algilarinin diisiik oldugu
goriilmiistiir. Dolayisiyla arastirma sonucuna gore, vakif {iniversitelerinde okuyan
Ogrencilerin devlet {iniversitelerinden okuyan ogrencilere nazaran {iniversite

hizmetlerinden daha memnun olduklari saptanmustir.

Anahtar kelimeler : Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi, Hizmet, Kalite, Hizmet

Kalitesi, Devlet ve Vakif iiniversitesi, Ogrenci.



ABSTRACT

A COMPARISON BETWEEN SERVICE QUALITY OF STATE AND
FOUNDATION UNIVERSITY

Seyit Omer GURLEYEN
Granduate, Business Managment Science
Thesis Advisor: DR. Teachering Member Ozgiir KOKALAN

JUNE - 2018,81 + XV sayfa

As it is well known , the universites have are very important place in the
education system. When it is desired to improve the quality of service in any
institution, measurement of service quality is inevitable. Business will be able to
raise the quality of service to the desired or better level if the respondents have

adequate and accurate knowledge of the service.

The intention of this research is for the students who are studying at the universities
of the state and foundation universities ,the quality of service expectation and the
level of service quality perception. Forexample, with the service offered to students
in universities to detect the perceptions of the students against these services. This
study used the Serqual method to measure the quality of service for he students
studying at state and non-profit universities,by determining separately the
expectations and quality of service for the students studying in the universities on
physical characteristics, reliability, enthusiasm, confidence and empathy dimensions,
the differences between the expection of service quality of students and their

perceptions were evaluated with every dimension.

In the scanning model, the universe of the research consists of Associate, Bachelor,
Master and Doctorate students studying at the State universities and foundation
universities in Istanbul in 2017-2018 academic year. In the study, the way of taking a
sample to represent the universe was observed. The sample of the research consists
of 875 students who study at the State and Foundation universities in Istanbul.

Research data were analyzed by using SPSS statistical program.



As a result of the research, it has been determined that the students who are educated
in state universities or foundation universities can not meet expectations of
perceptions of students in all sub dimensions of Servqual Service Quality Scale.
Whether the students studying at universities are not moderately physical appearance
of the universities they are studying, the equipment of the university etc. inadequacy
of university staff.

It was determined that the university administrations were not interested enough, the
university administrations were not able to offer solutions to the students' complaints,
the universities were not clean enough, the services offered to the students were not
fulfilled in time, the behavior of the staff did not give confidence to the students,
When the students studying at the state and foundation universities are interviewed, it
is seen that the expectations of the students studying at the state universities are
higher than the expectations of the students studying at the foundation universities
but the perceptions are low. In other words, according to the results of the research, it
was determined that the students studying at the foundation universities are more
satisfied with the university services than the students studying at the state

universities.

Key words: Serqual, Quality of Service,state and Foundation University, Student
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BIRINCi BOLUM
GIiRiS

Ulkemizde, yiiksekogretim hizmetleri konusunda, cumhuriyetin ilanindan
sonra gesitli reformlar olmustur. Ozellikle, 1981 iiniversite reformu ile Tiirkiye’de
tiniversite sayilart ciddi bir sekilde artig gostermis ve devlet tiniversitelerinin yaninda

vakif tiniversiteleri de kurularak yiiksekdgretim faaliyetlerine baslamistir.

Bilindigi gibi iiniversiteler egitim sistemi {izerinde ¢ok Onemli bir yere
haizdir. Herhangi bir kurumda hizmet kalitesinin iyilestirilmesi arzu edildiginde,
hizmet kalitesinin 6l¢iimii kacinilmaz olmaktadir. Isletmeler, sunduklari hizmet
hakkinda yeterli ve dogru bilgiye sahip olursa, hizmet kalitesinin istenen seviyeye

veya istenenden daha iyi seviyeye yiikselmesi miimkiin olacaktir.

Glinlimiizde, Universite sayisinin siirekli artmasi, devlet iiniversitelerinin
yaninda yeni vakif {iniversitelerinin de agilmasi, yiiksekdgretim alaninda rekabet
ortaminin olusmasina ortam hazirlamakta ve bunun sonucu olarak da tiniversitelerde
daha kaliteli hizmet verilmesinin gerekliligini ortaya c¢ikarmaktadir. Hizmet
kavraminin, herhangi bir standart tanimi1 olmadigindan, her miisteri tarafindan farklh
algilanabilmekte ve tanimlanabilmektedir. Bundan dolay1 hizmet kalitesinin dl¢iimii

zor bir siire¢ olarak dikkat ¢cekmektedir.

Yiiksekogretim Kurumu (YOK) verilerine gore, Tiirkiye’de 1984 yilinda
sadece 32 iiniversite varken, 1990 yilinda 34 {tniversite, 2000 yilinda 59 devlet
tiniversitesi ve 20 vakif liniversitesi olmak tizere toplam 79 iiniversiteye ulasilmistir.
2010 yilinda ise 109 devlet tiniversitesi ve 59 vakif iiniversitesi olmak {izere toplam
168 iiniversite bulunmaktadir. Ulkemizde, 06.06.2018 tarihi itibariyle, 129 devlet
tiniversitesi, 72 vakif {iniversitesi ve 5 Vakif meslek yliksekokulu (M.Y.O) olmak
lizere, 206 iiniversite mevcuttur. Istanbul ilinde ise bu veriler yine 06.06.2018
itibariyle 13 Devlet Universitesi ve 44 Vakif {iniversitesi olmak iizere 57
{iniversiteden  olusmaktadir  (https://istatistik.yok.gov.tr, 2018). Ulkemizdeki
tiniversitelerde gilincel verilere gore 2.768.757 On lisans, 4.241.841 lisans, 454.673
yiiksek lisans, 95100 doktora 68rencisi olmak iizere toplam 7.560.371 yiiksekdgretim
Ogrencisi  bulunmaktadir (https://istatistik.yok.gov.tr, 2018). Bu d&grencilerin,



6.963.903’11 devlet Universitelerinde, 589.307’si vakif iniversitelerinde, 7161°1 de

vakif meslek yiiksekokullarinda 6grenimlerini gormektedir.

Yukarida da zikredildigi {tizere, tniversitelerin sayisinin ciddi oranda
artmasinin sonucu olarak, iiniversitelerde rekabet ortami olusmustur. Her 68rencinin
egitim gordiigli liniversiteden daha iyi hizmet alma gibi dogal bir arzusu vardir.
Yapilan bu arastirmada, vakif ve devlet {iniversitelerinin hizmet kalitesini 6l¢mek
icin Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi kullanilmistir. Bu dogrultuda, anket sorulariin
ilk asamasinda, Ogrencilerin miikemmel bir {lniversiteden beklentileri sorulmus,
ikinci asamasinda ise egitim Ogretim gordiikleri {niversitelerdeki memnuniyet
dereceleri analiz edilmistir. Yani bu arastirmada, Ogrencilerin hizmet kalitesi
memnuniyetleri ve algilar1 cesitli sekillerde analiz edilerek, devlet ve vakif

tiniversitelerinin hizmet kalitesi karsilagtirmasi yapilacaktir.

Bu c¢alisma 5 bolimden meydana gelmektedir. Boliimler ise su sekilde
olusmaktadir. Birinci boliim, arastirmanin amaci, onemi, sinirliliklar1 ve tanimlar,
ikinci bolim, tiniversitelerin tarihgesi, Cumhuriyet Oncesi dénem iiniversiteler,
Cumbhuriyet sonrasi dénem tniversiteler, Tiirkiye’de devlet ve vakif tiniversiteleri,
hizmet ve kalite kavrami, hizmet kalitesi, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi,
hizmet kavrami boyutlari, tgiincii bdliimde, arastirmanin yontemi, evren ve
orneklemi, veri toplama araglar1 ve Servqual Hizmet Kalitesi 6lgeginin agiklanmasi,
dordiincii boliimde arastirmanin bulgulari, besinci boliimde ise sonug ve Oneriler yer
alacaktir. Arastirmaya, Istanbul’da bulunan devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan

875 6grenci katilmistir.

1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci Istanbul'da bulunan devlet ve vakif iiniversitelerinde
egitim 0gretim goren 6grencilerin, iniversitelerin verdikleri hizmetlerle, 6grencilerin
bu hizmetleri algilayis sekillerini ortaya koymaktir. Yani, devlet ve vakif
tiniversitelerinde okumakta olan 6grencilerin hizmet Kalitesi beklentileri ve algilarini

belirlemektir.



1.2. Arastirmanin Onemi

Son yillarda her alanda oldugu gibi, yiliksekogretim kurumlari da, degisim ve
gelisim  igerisine  girmistir. Devlet {iniversitelerinin yaninda yeni vakif
universitelerinin de artmasi sonucu, universite kurumlarinda bir rekabet ortami
dogmustur. Bu ve bunun gibi bir takim sebeplerle, dgrencilerin iiniversitelerden
beklentileri nelerdir, {tniversiteler bu beklentileri karsilayabilmekte midir,
karsilayabiliyorsa eger ne seviyede karsilayabilmektedir, 6grencilerin iiniversitelerle
ilgili eksik bulduklar1 yonler nelerdir gibi sorularinin cevap bulmasi 6nem arz

etmistir.

Bu aragtirmanin amaci, bu beklenti ve eksiklikleri ortaya ¢ikartip, eksik olan
kisimlarin diizeltilmesi ve gelistirilmesi i¢in yiiksekdgretim hizmeti veren kurumlara
eksik yonleriyle ilgili ¢6ziim Onerileri saglamak ve yliksekdgretim kurumlarinin
kalitesinin artmasi noktasinda tniversitelere 1sik tutmaktir. Bu arastirma, devlet ve
vakif {niversitelerinde egitim goren ogrenciler iizerinde yapilmis ve cesitli
demografik sekillerde, ayr1 ayr1 dl¢limleme ve karsilastirma yapilmistir. Tiirkiye’de

bu konuda yapilmis baska bir aragtirma bulunmamaktadar.

1.3. Arastirmanin Sinirhliklari

Bu aragtirma, 2017 — 2018 egitim dgretim yilinda, Istanbul’da bulunan devlet
ve vakif tniversitelerinde, on lisans, lisans, yiiksek lisans ve doktora seviyesinde

egitim dgretim goren iiniversite 6grencileriyle siirhidir.

1.4. Tanimlar

Universite: Bilimsel 6zerklige ve kamu tiizel kisiligine sahip, yiiksek diizeyde
egitim, dgretim, bilimsel arastirma ve yayin yapan fakiilte, enstitii, yiiksekokul vb.

kurulus ve birimlerden olusan 6gretim kurumu, Dariilfiinun (T.D.K, 2018).

Devlet: Toprak biitiinliigiine baglh olarak siyasal bakimdan orgiitlenmis millet

veya milletler toplulugunun olusturdugu tiizel varlik (T.D.K, 2018).



Vakif : “Bir hizmetin gelecekte de yapilmasi i¢in belli sartlarla ve resmi bir
yolla ayrilarak bir topluluk veya bir kimse tarafindan birakilan miilk, para” (T.D.K,
2018).

On Lisans: “Ortadgretim yeterliliklerine dayali, en az iki yillik bir programi
kapsayan nitelikli insan giicii yetistirmeyi amaclayan veya lisans Ogretiminin ilk

kademesini teskil eden bir yiiksekogretimdir” (Yiiksekogretim Kanunu, 1981:3).

Lisans: “Ortadgretime dayali, en az sekiz yariyillik bir programi kapsayan bir

yiiksekogretimdir” (Yiiksekogretim Kanunu, 1981:3).

Yiiksek Lisans: “(Bilim uzmanligi, yiiksek miihendislik, yiikksek mimarlik,
master): Bir lisans Ogretimine dayali, egitim &gretim ve arastirmanin sonuglarini

ortaya koymay1 amagclayan bir yliksekogretimdir” (Yiiksekogretim Kanunu, 1981:3).
Doktora:

Lisansa dayall en az alti veya yiiksek lisans veya eczacilik veya fen fakiiltesi
mezunlarinca Saglik ve Sosyal Yardim Bakanligi tarafindan diizenlenen esaslara
gore bir laboratuvar dalinda kazanilan uzmanhga dayali en az dort yariyillik
programi kapsayan ve orijinal bir arastirmanin sonuc¢larini ortaya koymayt

amaglayan bir yiiksekogretimdir (Yiksekogretim Kanunu, 1981:3).



IKINCi BOLUM

UNIVERSITE KAVRAMI, TURKIYE’DE DEVLET VE VAKIF
UNIVERSITELERI, HIZMET, KALITE VE HIZMET KALITESI

2.1. Yiiksekogretimin Amaci

Ogrencilerini;
1. Atatiirk Inkilaplar: ve ilkeleri dogrultusunda Atatiirk milliyetciligine
bagh,

Tiirk milletinin milli, ahlaki, insani, manevi ve kiiltiirel degerlerini tasiyan, Tiirk
olmanin seref ve mutlulugunu duyan, Toplum yararini kisisel ¢ikarinin iistiinde
tutan, aile, itilke ve millet sevgisi ile dolu, Tiirkive Cumhuriyeti Devletine karsi gorev
ve sorumluluklarini bilen ve bunlar: davranis haline getiren, Hiir ve bilimsel diisiince
giictine, genis bir diinya goriisiine sahip, insan haklarina saygili, Beden, zihin, ruh,
ahlak ve duygu bakimindan dengeli ve saglikli sekilde gelismis, ilgi ve yetenekleri
yontinde yurt kalkinmasina ve ihtiyaclarina cevap verecek, ayni zamanda kendi
gecim ve mutlulugunu saglayacak bir meslegin bilgi, beceri, davranig ve genel

kiiltiiriine sahip, vatandaglar olarak yetigtirmek,

2. Tiirk Devletinin iilkesi ve milletiyle boliinmez bir biitiin olarak, refah ve
mutlulugunu artirmak amaciyla; ekonomik, sosyal ve kiiltiirel kalkinmasina katkida
bulunacak ve hizlandiracak programlar uygulayarak, c¢agdas uygarligin yapici,

yaratici ve seckin bir ortagi haline gelmesini saglamak,

3. Yiiksekogretim kurumlart olarak yiiksek diizeyde bilimsel ¢alisma ve
arastirma yapmak, bilgi ve teknoloji iiretmek, bilim verilerini yaymak, ulusal alanda
gelisme ve kalkinmaya destek olmak, yurt ici ve yurt disi kurumlarla isbirligi yapmak
suretiyle bilim diinyasinin seckin bir iiyesi haline gelmek, evrensel ve c¢agdas

gelismeye katkida bulunmaktir (Yiikksekogretim Kanunu, 1981:4).



2.2. Yiiksekogretimin Tarihsel Gelisimi

YiiksekOgretimin tarihsel gelisimini, Cumhuriyet Oncesi ve Cumhuriyet

sonrast1 yiiksekdgretim faaliyetleri olarak iki kisimda ele almak miimkiindiir.

2.2.1 Cumhuriyet Oncesi Dénem Yiiksekoégretim Faaliyetleri

Yiiksekogretim  kurumlarmin  baglangicini  medreselere  dayandirmak
mimkiindiir. Bu 6zellikteki ilk Tiirk medresesi 1067 yilinda Bagdat’ta kurulan
Nizamiye Medresesi olarak kabul edilmektedir (Kili¢ Y. D., 1999)

Osmanli’da Miisliiman kesimin modern tarzda egitimiyle ilgili ilk adimlar
“askeri smifin” yeniden lretilmesiyle baslamistir. Bunun sebebi, ordunun savaslarda
art arda gosterdigi basarisizliklardir. Bu sebeple, 1773 yilinda “Miihendishane-i
Bahri-i Hiimayiin” kuruldu. Bu Osmanli imparatorlugunda agilan ilk yiiksekokul
olarak kabul edilmektedir. Padisah 3. Selim de yine askeri amagl, miihendislik
alanlarinda uzmanlagma baslatmis ve 1794’te “ Miihendishane-i Berri-i Hiimayiin”
kurulmustur. 2. Mahmud devrinde, 1826’da “Tibhane-i Amire ve Cerrahhane-i
Mamure” faaliyete girmistir. Bu okul 1838’de yeni bir isimle “Dariiruliim-iil
Hikemiye-i Osmaniye ve Mekteb-i Tibbiye-i Aliye-i Sahane” olarak Galatasaray’da
acilmistir (Kilig Y., 1999).

Goriildigi gibi Osmanli doneminde yiiksekogretim faaliyetleri, dnce askeri
alanda baslamig, daha sonrasinda ise yaygmlastirilmistir. Ancak, o devrin toplum
yapist bu faaliyetlere hazir degildi. Bu vb. sebepler yiiksekdgretimde

modernlesmenin gerekliligini ortaya ¢gikarmistir.

Ulkemizde, Bati tarz1 ilk {iniversitenin agilis1 ile ilgili farkli tarihler oldugu
izlenmektedir. Bu goriigslerden birkag¢ tanesini asagida zikretmekte fayda miilahaza

edilmektedir.

Erdogan’a gore “1863 senesinde, fizik, kimya, astronomi, cografya ve jeoloji
gibi konularda halka acik olarak hayata giren konferanslarda, ilk iiniversitenin
temelleri atilmis oldu ve akabinde 1869 Maarif-i Umumiyesi’'nde boliimleri ve

calisma sekli ortaya konan Dariilflinun, 1870 yilinda kendi binasinda térenle acildi.



Ekim 1919 Nizamnamesi ile “ilmi muhtariyet” e kavusan Dariilfiinuna, 1924 yilinda

da “tiizel kisilik” tanindr” (Sargin, 2007).

Osmanli doneminde askeri alanda baslayarak, tip alaninda devam eden
yiiksekogretimdeki degisimler, Dariilflinunun ac¢ilmasiyla devam etmistir. 1846
yilinda Muvakkat Maarif Meclisi (gegici egitim kurulu) tarafindan Dariilflinunun
kurulmasina karar verilmis ancak Dariilflinun, 1863 yilinda acilmistir. 1865 yilinda

ise bu kurum tiimiiyle yanmustir (Tekeli, 1995).

Osmanli imparatorlugunun son dénemlerinde ise yiiksekdgretimde yabanci
okullarm faaliyetleri izlenmektedir. Beyrut’ta, Amerikan Universitesi Fransiz Saint

Joseph Universitesi bunlardan ikisidir (Sargin, 2007).

Yukaridaki ifadelerden de anlasildigi gibi, cumhuriyet oncesi yiiksekogretim
faaliyetleri 19. yiizyilda baslamis ve cumhuriyet sonrasinda faaliyetler hiz

kazanmustir.

2.2.2 Cumhuriyet Sonrasi Yiiksekogretim Faaliyetleri

1923 yilinda, Cumbhuriyetin ilaniyla birlikte, yiiksekdgretim alaninda hizh
gelismeler olmustur. Osmanli doneminden gelen Fransiz ekoliiniin agirligim
gosterdigi Dariilfiinun yeni doneme ayak uyduramayarak kapanmis ve 1933 yilinda
Istanbul Universitesi olarak yeniden yiiksekdgretim faaliyetine baslamistir (Alan,

2016)

Ayni donemde Ankara Yiksek Ziraat Enstitiisii (1933) faaliyete girmis,
Istanbul’daki Miilkiye mektebi, 1935 yilinda isim degistirerek, Siyasal Bilgiler
Fakiiltesi ismiyle Ankara’ya taginmistir. 1925 yilinda ise Ankara’daki Hukuk
Mektebi Hukuk Fakiiltesi olarak degistirilmistir. 1943 yilinda da yine Ankara’da Fen
Fakiiltesi kurulmustur. 1946 yilinda yiliksekdgretim kurulu c¢aligmasi, bu hizh
gelismeleri takip etmistir (Kili¢ Y. R., 1999)

Toplumun yenilenmeye ve degisime olan ihtiyaci ve bolgesel kalkinmaya
yardimec1 olunmasi i¢in 1950 sonrasinda Istanbul ve Ankara disinda da yeni
tiniversiteler faaliyete girmistir. 1955 yilinda, Trabzon’da Karadeniz Teknik
Universitesi, Izmir’de Ege Universitesi 1956 yilinda Orta Dogu Teknik Universitesi
ve 1957 yilinda Erzurum’da Atatiirk Universitesi kurulmustur. 1946 yilinda,
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Yiiksekdgretim kurulu ¢alismalart kapsaminda “Universiteler Kanunu” ¢ikartilmstir.
Bu kanuna gore, iiniversiteler “genel ozerklige ve tiizel kisilige” sahiptirler. 1960
Anayasasi’na tiiniversitelerin bilimsel ve idari 6zerklige sahip kamu tiizel kisileri
olduklarina iliskin madde eklenmistir. 1981 yilinda son iiniversite reformu
gerceklestirilerek  Yiiksekogretim Kanunu ¢ikartilmistir. 1933, 1946 ve 1981
yillarinda  yapilan  diizenlemeler cumhuriyet donemi reformlar1  olarak
nitelendirilmektedir. Bu reformlar kapsaminda, toplumsal degismeye ayak uyduracak
ve destek olacak yeni liniversiteler kurulmustur. 1981 yilinda kurulan iiniversitelerin
¢ogu alt yapinin hazir oldugu biiylik sehirlerdedir. Yine 1981 yilindaki degisikliklere
bagli olarak vakif iniversiteleri kurulmaya baslanmistir. ilk kurulan vakif

{iniversitesi de Ankara’da (1984) Bilkent Universitesi’dir (Alan, 2016).

Yiiksekogretim caligmalari, 1981 reformu ile 2547 sayili Yiiksekogretim
Kanunu ¢ikarilmistir. Ve bu sayede iiniversiteler, akademik, kurumsal ve idari
yonden yeniden yapilanma silirecine girmistir. Bu kanunla Tirkiye’deki tiim
yiiksekdgretim kurumlari, Yiiksekogretim Kurulu (YOK) catis1 altinda toplanmus,
akademiler iiniversitelere, egitim enstitiileri egitim fakdiltelerine ¢evrilmis ve

konservatuvarlar ile meslek yiiksekokullar1 {iniversitelere baglanmistir (YOK).

2.3. Tiirkiye’ de Devlet ve Vakif Universiteleri

Ulkemize iiniversiteler, devlet tiniversiteleri ve vakif {iniversiteleri olmak

izere hizmet vermektedir. Bu {liniversiteler asagida kisaca aciklanmaistir.

2.3.1. Tiirkiye’ de Devlet Universiteleri

Devlet Yiiksekogretim Kurumu: 2547 sayili kanun hiikiimleri uyarinca Devlet
tarafindan kurulmus bulunan iiniversite ile yiiksek teknoloji enstitiisii ve bunlarin
biinyesinde yer alan fakiilteler, enstitiiler, yiiksekokullar, konservatuvarlar, meslek
yiiksekokullar1 ve arastirma uygulama merkezleridir (Vakif Yiiksekogretim

Kurumlar1 Yo6netmeligi, 2005:4).

1933 Universiteler Reformu ile hizla baslayan iiniversitelilesme, sonraki

yillarda da diizenli bir sekilde artmaktadir. 06.06.2018 giincel verilerine gore



Tiirkiye’de 129 devlet iiniversitesi bulunmakta ve devlet tiniversitelerinde 6.963.903
ogrenci bulunmaktadir (https://istatistik.yok.gov.tr, 2018).

2.3.2. Tiirkiye’de Vakif Universiteleri

Vakif {niversitesi, gelirlerini sadece kendi {iniversitelerini ve miilkiyeti
tiniversitelere ait kurum ve kuruluslart gelistirmek amaciyla harcamak kaydiyla,
vakiflar tarafindan kanunla kurulmus bulunan kamu tiizel kisiligine sahip, yliksek
diizeyde aragtirma, egitim-0gretim, bilimsel arastirma, yayin ve danigsmanlik yapan,
fakiilte, enstitii, yiiksekokul, meslek yiiksekokul, destek, hazirlik okulu veya
birimleri, benzeri kurulus ve birimlerden olusan bir yiliksekdgretim kurumudur

(Vakaf Yiiksekogretim Kurumlart Yonetmeligi, 2005:4).

06.06.2018 giincel verilerine gore, Tirkiye’de 72 vakif tiniversitesi hizmet
vermekte olup, bu iniversitelerde toplam 589.307 6grenci bulunmaktadir
(https://istatistik.yok.gov.tr, 2018).

2.4. Hizmet Kavrami, Hizmetin Tanimi ve Kapsami

Yasadigimiz diinyada neredeyse tim isletmeler, kurumlar, kurumsal
hedeflerini miisterilerine, tiiketicilerine hizmet etmek diye belirlemislerdir. Tiirk Dil
Kurumunca Hizmet; “’Birinin isini gérme veya birine yarayan isi yapma” olarak
tanimlanmaktadir (T.D.K, 2018).

Hizmet ile ilgili baz1 tanimlar su sekildedir:

Hizmet, bir grubun digerine saglayabilecegi, cogunlukla soyut ve herhangi bir
seyin miilkiyetini gerektirmeyen aktivite yada fayda olarak tanimlamaktadir (Tan,
2016).

Hizmet, bagkalar1 i¢in ¢alismanin iyi bir sonucudur (Juran, 1988).

Hizmet, asilda soyut bir Orgiitiin, kisi veya kisilerin baskalarina sagladigi

etkinlik veya faydadir (Celenk, 2013).

Hizmet, tiiketicilerin ve endiistriyel kullanicilarin, istek ve ihtiyaglarim

karsilayan soyut aktivitelerdir (Mucuk, 2009).



Hizmet, fiziksel bir mamule bagli olarak yada olmayarak, iiretilen ve
sonucunda miilkiyet devrinin amaglanmadigi, taraflardan birinin digerine belirli bir
fiyat karsiliginda sundugu faaliyet veya faydalardir. Hizmet soyut bir kavram olup

elle tutulamaz, goriilemez, paketlenemez, tasinamaz (Filiz, 2011).

Hizmet, asilda soyut bir kurumun veya kisinin bir baskasina sundugu etkinlik

veya faydadir (Palmer, Principles of Services Marketing, 1994).

Hizmet; yer, zaman, bi¢im ve psikolojik agidan yarar saglayan ekonomik

faaliyetlerin tamamidir (Parasuraman A, 1985).

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacagi lizere hizmet, somut olmaktan ¢ok
soyut Ozellikler tasir. Hizmeti kisaca, isletmelerin miisterilerine sagladigi fiziksel,

sosyal vb. imkanlar olarak nitelendirmek miimkiindiir.

Hizmetin yukaridakilere benzer bir¢cok tanimi daha yapilabilmektedir. Mesela
bu aragtirmanin konusu olan, liniversitelerde hizmet, hoca ile Ogrenci iligkisi ve
iletisimi oldugu gibi, 6grencinin liniversitenin fiziki imkanlariyla etkilesimi ile de

alakalidir.

2.5. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin temel olarak 5 o6zelligi vardir. Bu 06zellikler hizmetler
dokunulmazdir (soyuttur, elle tutulamaz). Hizmetler dayaniksizdir (depolanamaz).
Hizmetler standart degildir (standardize edilemez). Hizmetler ayrilamaz (es zamanlh
tiretilir ve tiiketilir). Hizmetlerde sahiplik yoktur (Palmer, Principles of Services
Marketing, 2005).

2.5.1 Dokunulmaz Olma (Soyutluk)

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel farklilik hizmetlerin dokunulmaz
olmasidir (Oztiirk, 2003). Ciinkii hizmetler bir nesne degil, bir eylemdir, bir olus, bir
harekettir. Hizmetler goriiliip koklanamaz, tadma varilmaz, soyutturlar, elle
tutulamazlar (Yiikselen, 1998). Bir mala sahip olmak veya onu kullanarak fiziksel
olarak fayda saglamak miimkiin iken, hizmette fayda yapilan isin veya faaliyetin

kendisidir (Lovelock, 1999).
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2.5.2. Dayaniksiz Olma (Stoklanamama)

Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, stoklanamama, saklanamama, iade edilememe
ve tekrar satilamama gibi 6zellikleri tasimasi anlamina gelir. Belirli bir zaman
diliminde kullanilmayan hizmetler, baska bir amagla veya daha sonra kullanilmak

iizere satilamaz (Ozgiiven, 2008).

2.5.3. Heterojen Olma (Tiirdes Olmama)

Hizmetler, genelde insanlarca ortaya konan performanslar oldugundan, ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi s6z konusu olamaz. Hizmetlerin kalitesi ve
barindirdig1 icerik hizmeti iiretenlere gore, miisterilere gore ya da hizmetin iretilis
zamanina gore degisiklik gosterebilmektedir. Heterojenlik, tiiketici veya miisterilerin
farkli 6zellikler tagimasindan, ayni olmamasindan da ortaya ¢ikmaktadir. Her bir
miisterinin 6zel bir talebi vardir ya da hizmeti kullanmada, hizmeti tecriibe etmede
kendine 6zel bir tarzi vardir. Insan etkilesimlerinin sonucunda, hizmetlerin dzelligi

s6z konusu olur (Zeithaml, 2000).

2.5.4. Ayrilmaz Olma (Es Zamanh Uretim ve Tiiketim)

Fiziksel mallarda {iretim; pazarlama, dagitim ve tiiketim gibi ayr1 olup bir
arada olmasi s6z konusu olamaz. Uretilen herhangi bir iiriin, imal edildikten ¢ok siire
sonra, tiiketicilere ulastirilmak i¢in dagitilabilir. Ancak hizmetler i¢in durum hi¢ de
boyle degildir. Hizmetlerde bunun tam aksine iretildigi anda tiiketilmesi gibi bir
durum olusmaktadir. Bu sonu¢ hizmetlerin es zamanliligi ile agiklanir (Vatansever,
2005).

Hizmetler ¢ogu zaman iiretilir ve ayni1 anda tiiketilir (Karahan, 2006). Bu da
hizmetlerin es zamanli iiretim ve tiiketim Ozelligine (ayrilmaz olma) sahip

olmasindan kaynaklanir.
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2.5.5. Sahiplik

Mal ile ilgili durumlarda, tiiketici veya miisteriler iiriin veya faydalara biitiin
bir sekilde sahip olurlar. Onu tiiketir, saklar veya satarlar. Ancak hizmetlerde durum
boyle degildir. Miisteriler, hizmetlere sinirli bir zaman dilimi i¢in sahip olurlar.
Odeme genelde hizmete erisme ya da kiralamak icindir (Doyle, 1998). Bir hizmet
iretildigi zaman, hizmete olan sahiplik, saticidan aliciya ge¢mez. Yalnizca alici,
hizmet siirecini satin alma hakkina sahiptir (Palmer, Principles of Services
Marketing, 1998).

2.6. Kalite Kavramm

Arastirmanin bu boliimiinde, kisaca kalitenin tanimindan ve kalitenin

unsurlarindan kisaca bahsedilecektir.

2.6.1. Kalitenin Tanim

Deming’e gore kalite iki farkli sekilde tanimlanmaktadir. Birinci tanimda
“Kalite, isletmenin tirettigi {irlin ve bundan elde edilen sonucun, kalite standartlarina
uygun olmasi, sunulan mal veya hizmetin Kaliteli olmasi olarak nitelendirilir. ikinci
tanimda ise, “Tiiketicinin isletme veya kurumlarin, trettigi iiriin ya da hizmetler
hakkindaki kanaatiyle ilgilidir’ (Okumus & Duygun, 2008). Yani isletme veya
kurumlarin ortaya c¢ikardigt mal veya hizmetleri, kaliteli gérmesinin yaninda,
tikketicinin bu mal veya hizmetleri kaliteli olarak algilayip algilamadiklar esastir.
Kalite, birbirinden ayrilmasi zor bir kapsami olan karmagik bir kavramdir ve bir
seyin kaliteli olup olmamas1 biiyiik 6l¢iide o hizmeti sunan personel ile ilgilidir.
Personelin, hizmet sunumunda ortaya koyacagi performans ise kolay bir sekilde
kontrol edilemeyen bir husustur (Parasuraman A, 1985). Bir baska tanimda ise kalite,

sartlara uygunluk olarak kisa ve 6zl bir sekilde tanimlanmistir (Crosby, 1990).

Yukaridaki tanimlardan da anlasilacag: iizere kalite, bir mal veya hizmetin,
tilkketiciye sunumundan sonra, tiiketicinin o mal veya hizmetlerle ilgili algilarim
kapsamaktadir. Arastirmanin konusu olan, devlet ve vakif iiniversitelerinde ise
kaliteyi, 6grencilerin 6grenimlerini gordiikleri tiniversitelerden aldiklari hizmetlerin

niteligi ile iliskilendirebilmek miimkiindiir.
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2.6.2 Kalitenin Unsurlari

Bir driniin kalite 6zelliklerinin belirlenmesinde, tiiketicinin istekleri, mal
veya hizmetin rekabet sartlari, tiretimde kullanilan hammadde ve kaynaklar, iriiniin
kullanilis amaci, triiniin 6zellikleri ile fiyati, test ve kontrol islemleri, pazarlama
stratejisi gibi etkenler sayilabilir. Tim bu etkenlerin Kkaliteyi belirlemede etkili
olmalarinin yaninda, 6zellikle {i¢ husus, mamul kalitesinin belirlenmesinde ¢ok daha
belirleyici konumdadir. Bunlar, tasarim, uygunluk ve kullanim kaliteleridir (Yamak,

1998,).

2.6.1.1. Tasarim Kalitesi

Kalite saglamanin ilk adimi tasarim ilkesidir. Bir {iriin veya hizmetin, kalite
ve maliyeti biiylik Olclide tasarim asamasinda meydana gelir. Tasarim kalitesi,
Ishikawa tarafindan “Amaclanan Kalite” olarak tanimlanmaktadir (Ishikawa, 1997).
Bir iiniversitenin, liniversiteyi kazanan dgrencilere veya egitimleri sirasindaki basari
durumlarina gore, burs, tablet, bilgisayar vb. 6grenimi kolaylastiracak materyalleri

sunup sunmama durumlar1 buna 6rnek olarak gosterilebilir.

2.6.1.2. Uygunluk Kalitesi

Tasarim kalitesi ile karsilagtirildiginda, uygunluk kalitesinin daha olciilebilir
oldugu goriiliir. Uygunluk kalitesi veya iiretim kalitesi, sunulan hizmetin veya
tirtiniin belirlenmis olan tasarima ne kadar uydugunun bir 6lgiislidiir. Yani, tasarim
kalitesinin iirline veya hizmete yansitilmasi ¢abalarinin bir gostergesidir. Uygunluk
kalitesi Ol¢iilebilir yapidadir. Miisteriye sunulan hizmet veya {iriiniin belirlenmis
ozelliklere ne Ol¢lide uydugu bilimsel olarak belirlenebilir. Belirlenen toleranslar
dahilinde hedeflenen degere ulasilmasi, uygunluk kalitesinin saglandigini gosterir

(Saygi, 2015).
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2.6.1.3. Kullanim Kalitesi

Mal veya hizmetin ulastigi en son Ozellik, kullanim kalitesidir. Kullanim
kalitesi, iirliniin markalanmasi ve ambalajlanmasi1 gibi iiretim siirecleriyle ilgili
alanlar kapsadigi gibi, iirliniin bulundugu yerden baska bir yere aktarilmasi, montaj
ve satig sonrasi servis gibi miisteri memnuniyetini arttirict ve miisteri sadakatini

saglayict hizmet etkinliklerini igermektedir (Ogiit, 2003).

2.7. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet Kalitesi kavrami, Orgiitlerin, misterilere verdikleri hizmetlerin,
miisterilerin goziinde beklentilerini ne seviyede karsilaylp karsilamadiklarinin
Olclimlenmesi ve miisterilerin aldiklar1 mal veya hizmetten tatmin oraninin ne kadar
yiiksek oldugunun belirlenmesidir. Giintimiiz diinyasinda hizmet isletmelerinin sayisi
her gecen giin artmakta ve hizmet kalitesinin 6nemi de buna bagl olarak oldukca
onem arz etmektedir (Devebakan & Aksarayli, 2003). Bir bagka tanima gére hizmet
kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme veya bu beklentileri
asma yetenegidir (Oztiirk Y. v., 2005). En genis anlamiyla hizmet kalitesi, "Miisteri
beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya da miikemmel hizmetin verilmesi" olarak
tanimlanmaktadir (Odabasi, 2000).

Bu arastirmanin konusu olan, Devlet ve Vakif Universitelerinin hizmet
kalitesi kavrami ise, Ogrencelerin egitimlerine devam ettikleri siire igerisinde,
okuduklari tiniversitelerden beklentilerinin iniversitelerce iist seviyede karsilanmasi
ve Ogrencilerin sunulan hizmetten kaynaklanan memnuniyeti olarak ifade edebiliriz.
Bu tanimlardan da anlasilacag: lizere, hizmetin sunumundan sonra hizmet kalitesi iki
sekilde karsimiza c¢ikmaktadir. Birincisi algilanan hizmet kalitesi, ikincisi ise
beklenen hizmet kalitesi. Asagida Algilanan Hizmet Kalitesi ve Beklenen Hizmet

Kalitesi kavramlari kisaca izah edilmeye ¢alisiimistir.
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2.7.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi kisiye 6zgii bir kavramdir ve kisinin aldig1 mal veya
hizmeti algilayis sekli ile alakalidir. Bir mal veya hizmet, tiiketicinin istek ve
beklentilerini karsiladiginda algilanan hizmet kalitesine ulasilmis olur. Yani
tikketicinin sahip oldugu mal veya hizmetin beklentilerini karsilamasi veya
beklentilerinin iistiinde bir memnuniyet saglamasi durumudur. Algilanan kalite mal
veya hizmetin tiiketici tarafindan nasil goriildiigiidiir ve herkese gore degiskenlik arz

eden, tiiketicinin algiladig1 kalitedir (Halis, 2000).

2.7.2. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi kavrami, tiiketicinin kendisine sunulmakta olan
halihazirdaki beklentileri olarak ifade edilebilir. Sektore veya tliketiciye gore
farklilik arz edebilen beklenen hizmet kalitesi kavrami, c¢esitli faktorlerin
etkilesimiyle olusur. Bu faktorler; kurumun pazarla iletisimi, kurumun imaji,
tiketicilerin kulaktan kulaga haberlesme sekilleri ve tiiketici ihtiyaglaridir

(Sekerkaya, 1997).

2.7.2.3. Algilanan Hizmet Kalitesi ve Beklenen Hizmet Kalitesi

Literatiirde en sik goriilen, Beklenen Hizmet Kalitesi ve Algilanan Hizmet

Kalitesi sonucu su sekilde soylenebilir:
Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet

a. Miisteri tarafindan beklenen hizmet, miisterinin algiladigi hizmet kalitesinden

yiiksekse; hizmet kalitesi disiiktiir (kabul edilemez seviyededir).

b. Miisteri tarafindan beklenen hizmet, miisterinin algiladig1 hizmet kalitesinden

daha diisiik ise; hizmet ideal veya yiiksek kalitededir.

C. Miisteri tarafindan beklenen hizmet, algilanan hizmet kalitesine esit ise,
hizmet yeterli, tatmin edici seviyede veya kalitede demek miimkiindiir (Akgil

Ok & Girgin, 2015).
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2.8. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Miisterilerin veya tiiketicilerin, hizmeti ve hizmet kalitesi algilamalarini
degisik hizmetlerde arastiran Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesinin on
kalite boyutunu saptamiglardir (Haluk ve Erdem, 2010). Parasuraman ve arkadaslari,
daha sonra bu on boyutu test ederek, algilanan hizmet kalitesini bes boyutta (fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati) 6lgen bir soru formu haline

getirmislerdir (Uygug, 1998).

Arastirmamizin yontemi olan Servqual hizmet kalitesi boyutlari, asagida

kisaca izah edilmektedir:

2.8.1. Fiziksel Ozellikler (Tangibles)

Herhangi bir isletmenin veya kurumun, hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari,
ara¢ gerec ve personelin goriiniisii konularini igerir (Devebakan & Aksarayli, 2003).
Mesela iniversiteler i¢in disiiniildiiglinde bu boyut, genel olarak binanin dis
goriiniist, i¢ diizeni, anfi ve diger birimlerin yerlesimi, iiniversite personelinin dig
goriiniisli, personelin kilik kiyafetine dikkat etmesi ve Ogrencilere giiler yiizle
davranmasi, tlniversitelerde dgrencilere sunulan ara¢ ve gereclerin kullanilabilirligi

konularini1 kapsamaktadir.

2.8.2. Giivenilirlik (Reliability)

Miisterilere, isletmeler tarafindan vaat edilen giivenilirligin eksiksiz bir
sekilde sunulmasini ifade eder. Bir baska deyisle, isletmenin s6z verilen hizmeti tam
zamaninda, dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi olarak ifade
edilebilir (Devebakan & Aksarayli, 2003). Universiteler icin bu boyutu ele
aldigimizda, {tniversitelerin Ogrencilere verdikleri hizmeti zamaninda, dogru,

giivenilir ve eksiksiz bir sekilde yerine getirmeleri konularini kapsamaktadir.
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2.8.3. Heveslilik(Responsiveness)

Isletme personelinin miisterilere yardim etme ve isletmelerde sunulan
hizmetin, tiiketicilere hizli bir sekilde verilmesi, miisterilere gerekli duyurularin
zamaninda ve dogru kanaldan iletilmesi konusunda istekli olmalar1 hususlarini igerir

(Devebakan & Aksarayli, 2003).

2.8.4. Giiven (Assurance)

Calisanlarin bilgili olmasi, nazik olmasi ve miisterilerde gliven duygusu
uyandirabilme becerileridir (Devebakan & Aksarayli, 2003). Personelin tecriibeli,
bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde siiphe uyandiracak davraniglardan kaginmasi,
misterilerin  kigisel Dbilgilerinin  gizliligine riayet etmesi, giiven duygusu

uyandirabilme becerileri konularin1 kapsar (Devebakan & Aksarayli, 2003).

2.8.5. Empati (Empathy)

Isletmenin veya kurumlarin, kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterinin
ihtiyaglarini giderebilmek igin her bir tiiketiciye gerekli ilgiyi, alakay1 gostermesidir
(Devebakan & Aksarayli, 2003).

2.9. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin 6zelliklerini dort baslik altinda ele almak miimkiindiir. Bu
dort baslik kalitenin genel 6zelliklerini ifade eder. Tiim hususlardan 6nce bir hizmet
kalitesi etkinlik ve yeterlilik ile alakalidir. Etkinlik, tiiketiciler tarafindan beklenen
hizmetin karsilanabilmesi olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesinin o6zelliklerini

asagidaki basliklar altinda incelemek miimkiindiir:

2.9.1. Beseri Faktorler ve Davramssal Ozellikler

Hizmet sunan isletme veya kurumlarin tavir ve davraniglari hizmetin

kalitesini etkiler. Yine tiiketicilerin de tavir ve davranislar1 hizmet kalitesi {izerinde
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etkilidir. Ornegin herhangi bir isletmede sunulan hizmetin &zensiz olusu, isletme
calisanlarinin iglerini aksatmasi, zamaninda yapmamasi, olumsuz tavir ve
davraniglart vb.husular hizmetin kalitesini etkileyen sebeplerdir. Ayni zamanda
tiikketicinin ulagmak istedigi mal veya hizmette zamana riayet etmemesi, mal veya
hizmeti uygunsuz sart ve sekillerde kullanmasi gibi hususlar da hizmet kalitesini
olumsuz yonde etkiler. Hizmeti sunan isletme veya kurumlarin ve hizmeti alan
tiikketicilerin yukarida bahsedilen konularda, sartlara, mal veya hizmete Ozenli

davranmasi da hizmetin kalitesini olumlu yonde etkiler.

2.9.2. Zamanla Ilgili Ozellikler

Hizmet baska bir zaman ic¢in saklanabilecek somut bir iriin degildir. Bu
sebeple hizmeti belirli bir zaman diliminde tiiketiciye sunmak 6nem arz etmektedir.
Hizmetin ortak 6zellikleri ile hizmetin beklenilen gergeklesme zamani, hizmet siiresi
ve hizmet sonrasi siire gibi zaman ile ilgili 6zellikler tayin edilebilmektedir. Bir
tiniversitede Ogrencilere ders anlatildigi sirada Ogrencinin sinifta bulunmamast,

zaman konusunda hizmet kalitesinin etkilenmesine 6rnek olarak gosterilebilir.

2.9.3. Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri

Hizmet faaliyetlerinin amaci, hedeflenen seviyede basariy1 saglamak, bunun
sonucu olarak tiiketicilerin beklentilerini karsilamak ve arzu edilen kalitenin
tiiketiciye ulagmasidir. Isletme veya kurumlarin hedefledigi performans derecesinden

sapma faaliyeti de hizmetin uygunsuzluk 6zelligi olarak goriilebilir.

2.9.4. Karakterlerle Ilgili imkanlar

Bir hizmetin fiziksel 6zellikleri ve dagitim sekli, tiiketici tatmininde etkilidir.

2.10. Hizmet Kalitesinde Olciilen Modeller

Bu arastirmada, devlet ve vakif {niversitelerinin hizmet Kkalitelerinin

karsilagtirilmasi, Servqual analizi ile yapilacaktir. Servqual analizini agiklamadan
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once, hizmet kalitesi Ol¢iimiinde en c¢ok kabul edilen, hizmet kalitesi 6l¢iim
metotlarint kisaca agiklamakta fayda vardir. Hizmet kalitesi dl¢timlerinde kullanilan

hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri asagida kisaca agiklanmistir.

2.10.1. Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢egi Disinda Kalan Olgekler

Hizmet Kkalitesi 6l¢iim metotlarindan biri, Servperf (Service performance)
modelidir. Servperf modelinde, algilanan hizmet kalitesinde yalnizca performansa
dikkat edilmektedir. Yani hizmet kalitesi 6l¢iimiinde performansin kullanildig bir
arastirma yoOntemidir. Bazi yapilan calismalarda, Servperf modeli, performans
skorlarinin kullaniminda giivenilirlik ve gegerlilik bakimindan daha iyi sonuglar
vermektedir. Serfperf modeli en basit tanimiyla, hizmet kalitesinin performansa

esitlenmesidir (Celenk, 2013).

Hizmet kalitesi dlgiimiinde bir diger model Iskandinav modelidir. Grénroos’a
gore, hizmet kalitesinin teknik ve siire¢ boyutu onemlidir. Teknik kalite verilecek
hizmetin saglanmasinda bir temel olusturmaktadir. Tiiketicilere ne hizmet saglandig1
sorusuna cevap vermektedir (Groonroos, 1984). Siire¢ ise miisterilere verilen

hizmetin nasil saglandigi sorusuna cevap vermektedir (MC Cleary, 1996).

Haywood ve Farmer, Boyut ve Ozellikler Hizmet Kalitesi Modeli ile kaliteyi
3 esas boyutta, fiziki ortam, siire¢ ve davranigsal profesyonel tecriibeler ile inceler.
(Haywood, 1989). Brogowicz, Delene, ve Lyth ise Hizmet Kalitesi ve Sentez Modeli
ile hizmet kalitesini, planlama, uygulama ve denetim islevlerine dikkat edilerek
inceler. Bunlarin disinda kalan o6l¢iim modellerinden bazilar1 asagida basliklar

halinde kisaca zikredilmistir:

e Servis Kalitesi ve Ideal Deger Modeli, (Arastirmact Matson, 1992)
Hizmet kalitesini, ideal standartlarin uygulanmasi ve tiiketicilerin tecriibe
ve deneyimlerini karsilastirarak dlger.

e Perakende Hizmet Kalitesi Olcegi (Arastirmaci, Dabholkar vd., 1994)
Servqual Hizmet Kalitesi Olgeginden esinlenilerek, perakende sektorii
icin gelistirilen modeldir.

e Onciil ve Aract Model (Arastirmaci, Dabholkar vd., 2000) Hizmet

kalitesini incelerken, davranissal amaglarin incelenmesini ve hizmet
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kalitesine Onciiliik eden elemanlara odaklanilmas1 gerektigini esas alan bir
modeldir.

e Dahili Hizmet Kalite Modeli (Arastirmaci, Frost ve Kumar, 2001) I¢
miisterilerin beklentileri ile alakali olan bir hizmet kalitesi Ol¢lim
modelidir.

e I¢ Hizmet Kalitesi ve Veri Zarflama Modeli (Arastirmaci, Soteriou ve
Stravrinides, 2000) Bu model, en iyi kaynaklar1 gostererek, hizmetin
daha kaliteli olmasini saglamay1 hedefler.

e Hiyerarsik Hizmet Kalite Modeli (Brady ve Cronin, 2001) Bu modelde
hizmet kalitesi Ol¢iimii iic boyutta ele alinir. Bu boyutlar; etkilesimli
kalite, fiziksel kalite ve ¢ikt1 kalitesidir.

o [Ihtiyaclar teorisine gére smiflandirilan Hizmet Kalitesi Modeli (Chiu ve
Lin, 2004) Tiiketicilerin ihtiyaglarinin eksiksiz bir sekilde, tamamiyla
karsilanmasi sonrasinda, miikkemmel kaliteye ulasilabilecegini savunan bir
dl¢iim modelidir. Bu model Maslow’un Ihtiyaglar Teorisi’ne gore ortaya

konulmustur (Imamoglu, 2018).

2.10.2. Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢egi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmetlerin genis bir perspektiften
kalitesini Olgmek i¢in Servqual adi verilen ayrintili bir 6lgme ydntemi
gelistirmiglerdir. Bu yontem kapsaminda tiiketicinin hizmet isletmesinden
beklentileri ile isletmeden algiladig:r hizmet performans: ayni maddeler kullanilarak
Ol¢iimlemeyi Ongormiisler, hizmet kalitesini "istek veya beklentileri ile algilar
arasindaki farklilik 6l¢iisii olarak betimlemislerdir (Altan, 2004). Miisteri tarafindan
algilanan kalitenin 6lciisi olarak beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmetten

kiiciik olmasina dikkat ¢ekmislerdir (Devebakan & Aksarayli, 2003).

PZB (1988) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda, hizmet kalitesi kavrami
hakkinda asagidaki sonuglara ulasmislardir (Altinel, Hizmet Kalitesi, Hizmet
Kalitesinin Olgiimii ve Bankacilik sektdriinde bir uygulama,(Yayinlanmis Yiiksek

lisans tezi, 2009).
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Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan Onceki
beklentileri ile gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalart sonucu ortaya

cikar.
e Eger beklentileri karsilanmis ise hizmet tatminkardir.
¢ Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri agisindan ¢ok dnemlidir.

e Miisteri ve Orgiit temsilcisi arasindaki etkilesim ve igletmenin sorunu

etkinlikle ¢6ziimii, kalitenin algilanmasinda 6nemlidir.

Servqual Hizmet Kalitesi 6lgegi, hizmet kalitesi 6l¢lim modelleri arasinda en

¢ok kullanilan 8lgektir. Olgegin detaylarina yontem kisminda ayrica yer verilecektir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

3.1. Arastirma Modeli

Bu arastirmada, Tniversitelerde okuyan Ogrencilerin {niversitelerden
bekledikleri hizmet ve algiladiklar1 hizmet tespit edilerek, iiniversitelerin hizmet
kalitesini artirmak i¢in, hizmet kalitelerinin 6l¢limlerinde en ¢ok kullanilan model

olan Servqual Hizmet Kalitesi 6lgegi kullanilmistir.

Devlet ve vakif liniversitelerinin hizmet kalitesinin karsilastirmasi konulu bu
aragtirmada Servqual 6lgeginden yararlanilarak, Istanbul’daki devlet ve vakif
tiniversitelerindeki ogrencilerin, miikemmel {iniversiteden beklentileri ve kendi

tiniversiteleri ile ilgili algilar1 arasindaki farklar tespit edilmeye ¢alisiimistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Bu aragtirmanin  evrenini, Istanbul’da bulunan devlet ve vakif
tiniversitelerinde egitim 6gretim gdrmekte olan, on lisans, lisans, yliksek lisans ve
doktora ogrencileri olusturmaktadir. Orneklem olarak, devlet ve vakif
tiniversitelerinde yukaridaki seviyelerde okuyan 875 &grenci olusturmaktadir. Yani
bu arastirma devlet ve vakif iiniversitelerinde 2017 — 2018 egitim 6gretim yilinda

egitim ogretim gérmekte olan 875 dgrencinin verilerine gére hazirlanmistir.

3.3. Veri Toplama Araclar

Verilerin toplanmasinda Parasuraman ve arkadaglari tarafindan gelistirilen
Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi kullanilmistir. Arastirmada, verileri toplamak icin
anket yontemi kullanilmigtir. Anketler, Google formla olusturularak mail ve benzeri
yollarla Ogrencilere ulastirllmis ve eksiksiz bir sekilde Ogrenciler tarafindan

doldurulmustur.

Hazirlanan anket formu toplamda iki boliimden olusmaktadir. Anket

sorularina baglamadan once katilimeilara ait demografik bilgiler sorulmustur. Daha
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sonra anketin birinci bdliimiinde ogrencilerin miilkemmel bir {iiniversiteden
beklentileri, ikinci boliimiinde ise halen okumakta olduklari tiniversitelerden aldiklari
hizmetlerle ilgili sorular sorulmustur. Her iki boliimde de oOgrencilere 22 soru
sorulmustur. Anket sorular1 5°1i likert 6l¢egine gore hazirlanmistir. Degerlendirmeler

ise 1 Kesinlikle katilmiyorum, 5 Kesinlikle katiliyorum seklindedir.

Ogrencilere sunulan anket formu EK-1"de bulunmaktadir.

3.4. Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢egi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmetlerin genis bir perspektiften
kalitesini O0lgmek icin Servqual adi verilen ayrintili bir Olgme yontemi
geligtirmislerdir. Bu yontem kapsaminda tiiketicinin hizmet isletmesinden
beklentileri ile isletmeden algiladigi hizmet performansi ayni maddeler kullanilarak
Olciimlemeyi Ongdrmiisler, hizmet kalitesini "istek veya beklentileri ile algilar
arasindaki farklilik 6l¢iisii olarak betimlemislerdir (Altan, 2004). Misteri tarafindan
algilanan kalitenin Ol¢iisii olarak beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmetten

kiiciik olmasina dikkat ¢ekmislerdir (Devebakan & Aksarayli, 2003).

PZB (1988) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda, hizmet kalitesi kavrami
hakkinda asagidaki sonuglara ulagsmislardir (Altinel, Hizmet Kalitesi, Hizmet
Kalitesinin Ol¢iimii ve Bankacilik sektoriinde bir uygulama, (Yaymlanmis Yiiksek

lisans tezi), 2009).

Miisterilerin  hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan Onceki

beklentileri ile ger¢eklesen deneyimlerini karsilastirmalari sonucu ortaya ¢ikar.
e Eger beklentileri karsilanmis ise hizmet tatminkardir.
¢ Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri acisindan ¢ok dnemlidir.

e Miisteri ve Orgiit temsilcisi arasindaki etkilesim ve igletmenin sorunu

etkinlikle ¢6ziimil, kalitenin algilanmasinda énemlidir.

Servqual Hizmet Kalitesi modelinde Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet,
(algilanan hizmet) ve bekledikleri hizmet, (beklenen hizmet) seklinde iki grup
olusturulmustur. Algilanan hizmet, tiiketicilerin, kendilerine sunulan hizmetlerden ne

Olciide faydalandiklarimi tespit etmek; beklenen hizmet ise, isletme veya
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kurumlardan, tliketicinin nasil bir hizmet bekledigini analiz etmek i¢in kullanilir
(Ak¢il Ok & Girgin, 2015). Servqual Hizmet Kalitesi Olgeginde, Kesinlikle
Katilmiyorum ile Kesinlikle Katiliyorum arasinda 5°li likert Olgegi maddeleri

kullanilir (Filiz, 2011).

Servqual modelinin birinci kisminda, tiiketici veya miisterilerin, hizmetle
ilgili genel beklentilerini anlayabilecek, fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giivence ve empatiden olusan 5 boyut cercevesinde temsil eden 22 degisken
bulunmaktadir. Bu 22 degisken, kaliteli olarak ifade edilen hizmetler igin
tilkketicilerin degerlerine gore tespit edilen, kaliteli bir olmasi gereken o6zellikler
arastirilarak elde edilmistir. Hizmet modelinin ikinci kismini, tiiketici veya
miisterilerin algilamalar1 olusturmaktadir. Hizmet faaliyeti veren ya da hizmet
liretimi yapan isletme veya kurum hakkinda, tiiketicilerin algilamalarini1 6lgecek 22
degiskenin karsilastirmalar1 yapilmaktadir. Beklenti ve algilamalar1 sonucunda,
tiiketicilerin aldiklar1 hizmet, beklentilerini karsiliyorsa veya beklentilerinin iistiinde
ise verilen hizmetin kaliteli oldugu ifade edilebilir. Algilanan hizmetin, tiiketicilerin
beklentilerinden diisiin oldugu durumlarda ise, verilen hizmetin yetersiz ve kalitesiz
oldugu, dolayisiyla tiiketicilerin memnuniyetsizliginden s6z edilebilmektedir

(Okumus & Duygun, 2008).

Servqual Hizmet Kalitesi 6lgeginde bulunan, 1- 4 arasindaki sorular, fiziksel
ozellikler boyutunu, 5 ile 9 arasindaki sorular, giivenilirlik boyutunu, 10-13
arasindaki sorular heveslilik boyutunu, 14 ile 17 arasindaki sorular giiven boyutunu
ve 18-22 arasindaki sorular empati (duyarlilik) boyutunu 6lgmektedir (Ozgiil &
Devebakan, 2005).

Bu arastirmada, 6grencilere doldurtulan, Servqual Hizmet Kalitesi Olgeginde

yer alan hizmet kalitesinin boyutlarina gore sorular su sekildedir:
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Universitede sunulan arag gerecler ihtiyaci karsilar

1 niteliktedir.
Servqual Olgeginin Universitenin genel goriiniimii moderndir ve gdze hos
Fiziki Ozellikler 2 gorunr.
Boyutu Ile Ilgili Universitedeki ¢alisanlarinin fiziksel goriiniimii yeterince
Sorular 3 siktir.
Universitedeki arag-geregler ve iiniversitenin gdriinen tiim
4 alanlar1 temizdir.
Universite personeli, kisisel ihtiyaglarimi karsilayabilecek
5 yetkinliktedir.
6 Universitede tiim hizmetler zamaninda yerine getirilir.
Ser‘gl.ljljénoﬂlﬁleiil nn Universitede, bir &grencinin problemi oldugu zaman bu
ce L problemi ¢ozmek icin iiniversite idaresi ve diger personel
Boyutu Ile Ilgili A N
Sorular 7 gerekli ilgiyi gosterir.
Universitede verilen hizmetler dogru ve eksiksiz olarak
8 yerine getirilir.
Universitede sunulan hizmete iliskin sikdyetlerim dikkate
9 alinmaktadir.
Universitede,  sikdyetlere iliskin  ¢dziim  Onerileri
10 gelistirilmektedir.
S | Oleeini Universite personeli, iiniversitede verilen hizmetin ne zaman
I—?;://g:ﬁlik éggllﬁhn 11  |sunulacag konusunda kesin bilgi verir.
ile flgili So I’li/l ar I"Jni.versite_ Personeli, ihtiya¢ duyulan hizmeti en hizl sekilde
12 | yerine getirir.
Universitenin idarecilerine ve personellerine gerektiginde
13 ulagilabilinir.
Universite personeli dgrencilere yardimci olmak icin gerekli
14 cabay1 gosterir.
vl O |1, | Ui bt Sty st
Giiven Boyutu lle 3Ly Y £ AL
Ilgili Sorular . ) ) )
16 Universite personeli her zaman giiler yiizlii ve kibardir.
17 Universitede personelinin davranislar1 grenciye giiven verir.
18 Universite personeli tiim dgrencilere esit davranur.
.. . Universitede acilis kapanis saatleri uygundur.
Servqual Olgeginin 19
Empati (Duyarlilik) Universite personeli gerektiginde 6grencilerle birebir
Boyutu Ile Ilgili 20 ilgilenmektedir.
Sorular Universitenin kampiisii giizel ve mevki olarak ulagimi rahat
21 bir yerlerdedir.
Universite personeli dgrencilerin 6zel bilgilerini iigiincii
22 sahislarla paylasmayip, gizli tutmaktadir.
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Servqual Hizmet Kalitesi Olgeginde, her bir katilimer igin, hizmet kalitesi
Ol¢egindeki her bir ifade i¢in bir Beklenti puant (B) ve Algilama puanm (A)
hesaplanmis, sonrasinda algilama puanindan beklenti puami arasindaki ortalama
Olclilmiistiir. Hizmet kalitesi Ol¢eginde yer alan, bes alt boyuttan ii¢ boyutu dorder,
iki boyutu beser sorudan olusur. Asagida boyutlara dair hesaplamalarin nasil

yapildigi gosterilmektedir.
S1 = Fiziksel 6zellikler boyutu
S1=[(B1-Al)+(B2-A2)+(B3-A3)+(B4-A4)]/4
S2 = Giivenilirlik boyutu
S2 =[(B5-A5) + (B6 - A6) + (B7 - A7) + (B8 — A8) + (B9—-A9)] /5
S3 = Heveslilik boyutu
S3=[(B10-A10) + (B11 - Al1l) + (B12-Al12) + (B13-A13)]/ 4
S4 = Giiven boyutu hesaplamasi
S4 =[(B14 - Al14) + (B15 - 15) + (B15 - A16) + (B17 - A17)] / 4
S5 = Empati (duyarlilik) boyutu hesaplamast

S5 = [(B18-A18) +(B19-A19)+(B20-A20) + (B21 — A21)+(B22-A22)] / 5

Bundan sonraki asamada ise Servqual &lgek puani (SOP) hesaplanmaktadir.

Bu asama su sekilde hesaplanmaktadir.

SOP=[(S1+S2+S3+S4+S5)]/5
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMANIN BULGULARI

4.1. Arastirmaya Ait On Bilgiler

Arastirmada Oncelikler demografik bilgilere dair tablo ve aciklamalar
bulunmaktadir. Sonrasinda tiim {iniversitelerde 6grenimlerini siirdiiren 6grencilerin
hizmet kalitesi beklenti ve algilari, sadece devlet iiniversitelerinde egitim goren
ogrencilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilari, sadece vakif iiniversitelerinde egitim
goren dgrencilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin karsilastirilmast yapilmistir.
Daha sonra sirasiyla devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan dgrencilerin hizmet
kalitesi beklenti ve algilarimin karsilastirilmasi, devlet ve vakif {iniversitelerinde
okuyan Ogrencilerin cinsiyetlerine gore, vatandagliklarina gére, mezun olduklar lise
tirlerine gore ve diger demografik Ozelliklere gore hizmet kalitesi beklenti ve

algilarinin karsilastirilmasi yapilmis ve ilgili tablo ve grafiklerle agiklanmustir.

4.2. Arastirmaya Ait Veriler

Arastirmada yapilan analizlerin verileri ilgili tablo ve grafiklerde asagida

gosterilmis ve agiklamalart yapilmistir.

4.2.1 Ankete Katilanlarin Demografik Ozelliklerine Gore Bulgular

Arastirmaya katilan, devlet ve vakif {liniversitelerinde 6grenimlerine devam
etmekte olan oOgrencilerin demografik Ozelliklerine gore dagilimi Tablo 1°de

goriildiigi sekildedir.
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Tablo 1: Katihmcilarin Demografik Ozelliklere gore Dagihm

Frekans Yiizde
Cinsivet Erkek 560 64
y Kadin 315 36
Toplam 875 100
18 - 20 342 39,1
21-23 364 41,6
Yas Arahg 24 -25 77 8,8
25 ve Uzeri 92 10,5
Toplam 875 100
On lisans 50 5,7
Lisans 735 84
Egitim Durumu Yiiksek lisans 67 7,7
Doktora 23 2,6
Toplam 875 100
Teknik Lise 29 31,9
Anadolu Lisesi 279 3
Fen Lisesi 67 7,7
Mezun oldugu Lise (L)Z a A Hadolugggen 89 10,2
v e 1Sesl
Tird Anadolu Imam
Hatip Lisesi 2oz 311
Diger 139 15,9
Toplam 875 100
Evet 539 61,6
11 disindan gelme 336 38.4
durumu Hayir
Toplam 875 100
Ogrenci yurdu 471 53,8
Aile yani 247 28,2
. . Akraba yant 7 0,8
Ikamet edilen yer Orenci evi 90 103
Diger 60 6,9
Toplam 875 100
T.C 769 87,9
Vatandashk Durumu | Uluslararasi 106 12,1
Toplam 875 100
., ) Devlet 427 48,8
gil;gnulan Universite Vakif 248 51.2
Toplam 875 100

Tablo 1’de de goriildiigii gibi, arastirmaya toplam 875 Kisi katilmistir.
Katilimcilarin 560’ 1nin erkek, 315’ inin kadin oldugu goriilmektedir. Katilimcilardan
342 kisi, 18-20 yas araliginda, 364 kisi, 21-23 yas araliginda, 77 kisi, 24-25 yas
araliginda, 92 kisi de 25 ve lizeri yaslardadir. Toplam katilimcilarin 50°si 6n lisans,

735’1 lisans, 67’si yiiksek lisans, 23’ii de doktora seviyesinde egitim Ogretim
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gormektedir. Arastirmaya katilan iiniversitelerde egitim gdren Ogrencilerin mezun
olduklar liseler dagilimi ise, Teknik Lise mezunu 29 kisi, Anadolu Lisesi mezunu
279 kisi, Fen Lisesi mezunu 67 kisi, 6zel Anadolu — Fen Lisesi mezunu 89 kisi,
Anadolu Imam Hatip Lisesi mezunu 272 kisi, diger liselerden mezun 6grenci sayisi
ise 139°dur. Katihmecilardan 539’u istanbul’daki iiniversitelerde egitim &gretim
gormek icin Istanbul disindan gelmis, 336’s1 Istanbul’da ikamet etmektedir.
Demografik sorulardan birisi de 06grencilerin egitim gordiikleri siire icerisinde
barindiklar1 yer sorusudur. Katilimcilarin 471°1 6grenci yurdunda, 247’si ailelerinin
yaninda, 7’si akrabalarinin yaninda, 90’1 6grenci evinde, 60’1 da diger yerlerde
barinmaktadir. Ankete katilan Istanbul’daki iiniversitelerde egitim dgretim gérmekte
olan 6grencilerin 769 unun Tiirkiye Cumhuriyeti vatandasi, 106’sinin ise uluslararasi
ogrenci oldugu, 448’inin vakif tiniversitelerinde egitim 6gretim gordiikleri, 427’sinin

de devlet iiniversitelerinde egitim 6gretim gordiikleri goriilmektedir.

4.2.2. Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Hizmet Kalitesi
Beklentisi ve Hizmet Kalitesi Algilariyla Ilgili Sonuclarin Karsilastirnlmasina
Dair Bulgular

Arastirmani bu kisminda tiim {niversitelerde okuyan Ogrencilerin, egitim
Ogretim gordikleri tniversitelerden beklentileri ve mevcut durum algilart Servqual
Olceginde yer alan 5 boyut ve toplam durum acisindan degerlendirilmis ve asagida

verilen tablolar ve grafiklerle kisa bir sekilde aciklanmistir.

Tablo 2 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin Servqual Olceginin,
Fiziki Ozellikler Alt Boyutuna Iliskin Tanimlayic Istatistikler

S1 Ortalama | Std Sapma S1 Ortalama | Std Sapma

Bl 4,60 0,848 Al 3,43 1,040

B2 4,11 1,058 A2 3,48 1,243

B3 3,42 1,234 A3 3,50 1,094

B4 4,66 0,754 A4 3,59 1,183
S1 Ortalama 4,19 0,973 S1 Ortalama 3,50 1,14
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Fiziksel Ozellikler
5 4.6 4,66

2 3 4 S1 Ortalama

m Beklenti Ortalama  m Algilanan Ortalama

Sekil 1: Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Fiziksel Ozellikler Boyutu
Ile Tlgili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Sekil 1’deki verilere gore, Servqual Ol¢eginin fiziksel ozellikler alt boyutunu
olusturan sorular incelendigi zaman, {niversitelerde egitim goérmekte olan
ogrencilerin, liniversitelerin fiziksel 6zellikleriyle ilgili beklentilerinin yiiksek oldugu
ve egitim gordiikleri Gniversitelerin bu beklentiyi karsilayamadigi gériilmiistiir. Yani
ogrencilerin okuduklar1 tiniversitelerde, Ogrencilerin hizmetine sunulan arag ve
gereclerin yeterli diizeyde olmadigi izlenmektedir. Ancak tniversitelerde gorev
yapan personelin fiziksel gorlinlisiiniin beklenenden daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 3 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin Servqual Olceginin,
Giivenilirlik Alt Boyutuna Iliskin Tanimlayici Istatistikler

S2 Ortalama | Std Sapma S2 Ortalama | Std Sapma
B5 4,60 1,091 A5 3,39 1,162
B6 4,61 0,769 A6 2,98 1,202
B7 4,63 0,807 A7 3,05 1,236
B8 4,61 0,765 A8 3,09 1,174
B9 4,71 0,710 A9 3,09 1,233
S2 Ortalama 4,63 0,828 S2 Ortalama 3,12 1,201
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Givenilirlik
5 —4.60 4.61 4,63 4.61 4,71 463
4
3
2
1
0
5 6 7 8 9 S2 Ortalama
m Beklenti Ortalama  m Algilanan Ortalama

Sekil 2 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Giivenilirlik Boyutu ile Tlgili
Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 3, sekil 2’deki veriler 1s181inda, Servqual Olgeginin giivenirlik alt
boyutunu olusturan sorular incelendiginde, tiniversitelerde egitim goren 6grencilerin,
tiniversitelerin giivenilirlikle ilgili beklentilerinin yiiksek oldugu ancak okuduklar:
tiniversitelerin bu beklentiyi karsilamadigi goriilmektedir. Yani Ogrencilere vaat
edilen hizmetlerle, sunulan hizmetlerin yetersiz oldugu ve tiniversite personelinin bu

hizmetleri dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirmedigi saptanmaistir.

Tablo 4 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Servqual Ol¢eginin,
Heveslilik Alt Boyutuna Iliskin Tanimlayici Istatistikler

S3 Ortalama | Std Sapma S3 Ortalama | Std Sapma
B10 4,72 0,702 Al10 3,06 1,247
B11 4,54 0,827 All 3,06 1,276
B12 4,54 0,786 Al2 3,04 1,234
B13 4,61 0,777 Al3 3,29 1,245
S3 Ortalama 4,60 0,773 S3 Ortalama 3,11 1,250
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Heveslilik
5 —&i2 4,54 4,54 4,61 4,61
4
3
2
1
0
10 11 12 13 S3 Ortalama
m Beklenti Ortalama  ® Algilanan Ortalama

Sekil 3 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Heveslilik Boyutu Ile Tlgili
Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 4 ve Sekil 3 incelendiginde, iiniversitelerde egitim gdrmekte olan
ogrencilerin, okuduklar {iniversitelerden, heveslilik ile ilgili beklentilerinin yiiksek
oldugu fakat okumakta olduklari {iniversitelerin bu beklentileri karsilamadigi
goriilmiistlir. Yani tiniversite 6grencilerinin, tiniversitelerden bekledikleri hizmet hiz1
ve lniversite personelinin dgrencilere yardim etme isteginin yiiksek oldugu ancak
tiniversitelerin bu beklentileri istenildigi seviyede karsilayamadiklar1 saptanmistir.

Bu boyutta da 6grencilerin beklentileri, algilarinin tizerinde olmustur.

Tablo 5 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Servqual Olgeginin
Giiven Alt Boyutuna iliskin Tamimlayic Istatistikler

S4 Ortalama | Std Sapma S4 Ortalama | Std Sapma
B14 4,62 0,788 Al4d 3,28 1,222
B15 4,64 0,780 Al5 3,38 1,210
B16 4,39 0,921 Al6 3,27 1,228
B17 4,54 0,889 Al7 3,24 1,251
S4 Ortalama 4,54 0,844 S4 Ortalama 3,29 1,227
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Giiven

4,39

4,54

4,54

14

15

m Beklenti Ortalama

16

17

S4 Ortalama

B Algilanan Ortalama

Sekil 4 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Giiven Boyutu Ile Tlgili
Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 5 ve Sekil 4 incelendiginde, iniversitelerde egitim gormekte olan

ogrencilerin, okuduklar1 iiniversitelerden gliven ile ilgili beklentilerinin yiiksek

oldugu ama okuduklar1 iniversitelerin bu beklentiyi yeterince karsilayamadigi

saptanmistir.  Yani, iniversitelerde okuyan ogrenciler, iiniversite personelinin

yaptiklart islerle ilgili yeterli bilgiye sahip olmadigi ve personelin yeterince nazik

olmadigini belirtmislerdir.

Tablo 6 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Servqual Olceginin,
Empati (Duyarhlik) Alt Boyutuna iliskin Tammmlayic: Istatistikler

S5 Ortalama | Std Sapma S5 Ortalama | Std Sapma
B18 4,59 0,887 Al18 3,21 1,289
B19 4,59 0,866 Al9 3,60 1,290
B20 4,40 0,952 A20 3,29 1,235
B21 4,54 0,894 A21 3,55 1,350
B22 4,72 0,777 A22 3,91 1,119
S5 Ortalama 4,56 0,875 S5 Ortalama 3,51 1,256
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Empati (Duyarhhk)
5 —459 4,54 412 4,56
4
3,21
3
2
1
0
18 19 20 21 22 S5 Ortalama
m Beklenti Ortalama  ®m Algilanan Ortalama

Sekil 5 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Empati (Duyarhlik) Boyutu
Tle Tigili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 6 ve Sekil 5’teki veriler 1s18inda, tiniversitelerde egitim gérmekte olan
ogrencilerin, okumakta olduklari tiniversitelerden, empati (duyarlilik) boyutunda
beklentilerinin yiiksek oldugu ve okuduklar iiniversitelerin bu beklentiyi yeterince
kargilamadigi saptanmigtir. Yani {niversitelerde okuyan &grenciler, Ulniversite
personelinin kendileriyle yeterince ilgilenmedigini, 6grencilere esit davranilmadigini
ve universitelerin hizmet sunumunda dgrencinin goéziiyle bir bakis agisini yeterince

yakalayamadigin ifade etmektedirler.

Tablo 7 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin,
Servqual Olgeginin Beklenti ve Alg1 Sonuclarimin Karsilastirilmasi

Servqual Beklenti Ortalama Std Servqual Alg Ortalama | Std Sapma
Sapma

S1B - Fiziksel 4,19 0,973 S1A —Fiziksel 3,51 1,140

Ozellikler Ozellikler

S2B - Giivenilirlik 4,55 0,828 | S2A - 3,12 1,201
Giivenilirlik

S3B - Heveslilik 4,60 0,773 S3A - Heveslilik 3,11 1,250

S4B - Giiven 4,55 0,844 | S4A - Giiven 3,30 1,227

S5B — Empati 4,57 0,617 | S5A —Empati 3,52 0,955

(Duyarhhk) (Duyarhhk)

Servqual  Beklenti 4,50 0,807 | Servqual Alg: 3,31 1,154

Ortalama Ortalama
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Hizmet Kalitesi ve Boyutlari
4.60 4.55 4,57

3,90

S1 S2 S3 S4 S5 Servqual
Olgegi

m Beklenti Ortalama  m Algilanan Ortalama

Sekil 6 : Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerinin Hizmet Kalitesi Boyutlar ve
Hizmet Kalitesinin Beklenti-Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 7 ve Sekil 6 incelendiginde, tiniversitelerde egitim gérmekte olan
ogrencilerin, okuduklar1 iiniversitelere yonelik hizmet Kkalitesi beklentilerinin,
halihazirdaki algilarindan yiiksek oldugu, oOgrencilerin algilarinin, beklentilerini
karsilamadigr goriilmektedir. Yani, tniversitelerin, 6grencilerin beklentilerini tam

olarak karsilamadiklar1 tespit edilmistir.

Tablo 8 : Ogrencilerin Universitelere iliskin Hizmet Kalitesi Beklentisi le
Hizmet Kalitesi Algilarinin Karsilastirilmasi

Ortalama Std. Sapma p degeri

Fiziksel Beklenti 4,19 0,71 ,000
Ozellikler Algi 3,51 0,93

e, Beklenti 4,55 0,66 ,000
Giivenilirlik Alg 3.12 1,04
- Beklenti 4,60 0,67

Heveslilik Alg 3.11 1,09 ,000

Giiven Beklenti 4,55 0,71 ,000
" Algi 3,30 1,10

Empati Beklenti 4,57 0,69 ,000
(Duyarhlhk) Algi 3,52 0,94
. o Beklenti 4,50 0,61

Hizmet Kalitesi Algt 3.31 0.92 ,000

Arastirmanin bu kisminda, iiniversitelerde egitim gormekte olan dgrencilerin,
tiniversitelere iligkin hizmet kalitesi beklentileri ve mevcut durumdaki hizmet kalitesi
algilar1, Eslenik Ornek T Testi (Paired Sample T Test) ile test edilmis ve Tablo 8’de
Ozetlenmistir. Yapilan analiz sonucunda, 6grencilerin iiniversitelere iligkin hizmet

kalitesi beklenti ve algilarinda anlamli  farkliliklar  saptanmistir(p<0.05).
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Universitelerde egitim gormekte olan ogrencilerin, iiniversitelere iliskin hizmet
kalitesinin geneli ve tiim alt boyutlar1 i¢in beklentilerinin yiiksek oldugu ve
ogrencilerin okuduklar1 iiniversitelerden aldiklar1 hizmetlerin anlamli olarak bu

beklentiyi karsilamadigi saptanmustir.

4.2.3. Devlet Universitelerinde Okuyan Ogrencilerin, Hizmet Kalitesi
Beklentileri ile Algilarinin Karsilastirilmasi

Arastirmanin bu asamasinda, devlet {iniversitelerinde okuyan 6grenciler ile
vakif tniversitelerinde okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi beklentileri ve algilar
fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati (duyarlilik) boyutlariyla

ayr1 ayri incelenmis ve asagidaki tablo ve grafiklerle kisaca izah edilmistir.

Tablo 9 : Devlet Universitelerinde Okuyan Ogrencilerin,
Servqual Ol¢eginin Fiziki Ozellikler Alt Boyutuna Iliskin Tanimlayici

Istatistikler
S1 Ortalama | Std Sapma | S1 Ortalama | Std Sapma
B1 4,54 0,909 Al 3,28 1,039
B2 3,99 1,102 A2 3,32 1,236
B3 3,34 1,243 A3 3,30 1,100
B4 4,62 0,782 Ad 3,23 1,213
S1 Ortalama 4,12 0,724 S1 Ortalama 3,28 0,951
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Fiziksel Ozellikler

3,99 412
3,32 3,34 3,30

1 2 3 4 S1 Ortalama

m Beklenti Ortalama  m Algilanan Ortalama

Sekil 7 : Devlet Universitelerinde Egitim Géren Ogrencilerin, Fiziksel Ozellikler
Boyutu lle Ilgili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 9, Sekil 7°deki verilere gore, Servqual dlgeginin fiziksel 6zellikler alt
boyutunu olusturan sorular incelendiginde, devlet iiniversitelerinde egitim gérmekte
olan &grencilerin, iiniversitelerin fiziksel 6zellikleriyle ilgili beklentilerinin yiiksek
oldugu ama egitim gordiikleri tiniversitelerin bu beklentiyi karsilamadig izlenmistir.
Yani Universitelerin fiziki 6zelliklerinin, goriiniisiiniin, temizliginin, personelin kilik
kiyafetinin ve tniversitelerde Ogrencilerin hizmetine sunulan ara¢ ve gereglerin

yeterli diizeyde olmadigi goriilmektedir.

Tablo 10 : Devlet Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin,
Servqual Olgeginin Giivenilirlik Alt Boyutuna Iliskin Tanimlayic Istatistikler

S2 Ortalama | Std Sapma | S2 Ortalama | Std Sapma
B5 4,04 1,116 A5 3,15 1,183
B6 4,56 0,868 A6 2,86 1,190
B7 4,55 0,890 A7 2,88 1,201
B8 4,57 0,800 A8 2,98 1,131
B9 4,69 0,738 A9 2,99 1,181
S2 Ortalama 4,48 0,705 S2 Ortalama 2,97 1,032
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Giivenilirlik
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4,00 H4,00 a4
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m Beklenti Ortalama  ® Algilanan Ortalama

Sekil 8 : Devlet Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin, Giivenilirlik Boyutu
Ile Tigili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 10 ve Sekil 8’deki veriler incelendigi zaman, Servqual dlgeginin, devlet
tiniversitelerindeki 6grencilere sorulan, giivenirlik alt boyutunu olusturan sorularda,
tiniversitelerde egitim goren oOgrencilerin, TUniversitelerin gilivenilirlikle ilgili
beklentilerinin yiiksek oldugu ve okuduklar1 {niversitelerin bu beklentiyi
karsilamadigr goriilmektedir. Yani Ogrencilere vaat edilen hizmetlerle, {iniversite
personelinin bu hizmetleri dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirmedigi
saptanmistir. Ayrica {niversite yonetiminin &grencilerin problemlerini ¢ézmede
yeterince basarili olamadiklart ve Ogrencilerin sikayetlerinin yeterince dikkate

alinmadigi gortilmektedir.

Tablo 11 : Devlet Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin, Servqual
Olceginin Heveslilik Alt Boyutuna Iliskin Tanimlayic Istatistikler

S3 Ortalama | Std Sapma S3 Ortalama | Std Sapma
B10 4,68 0,760 Al10 2,96 1,217
B11 4,51 0,870 All 2,95 1,251
B12 4,48 0,806 Al12 2,90 1,214
B13 4,57 0,787 Al3 3,07 1,207
S3 Ortalama 4,56 0,698 S3 Ortalama 2,97 1,073
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Sekil 9 : Devlet Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin, Heveslilik Boyutu ile
Ilgili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 11 ve Sekil 9 incelendiginde, devlet liniversitelerinde egitim gérmekte
olan Ogrencilerin, okuduklar1 tniversitelerden, heveslilik ile ilgili beklentilerinin
yiiksek oldugu ve okumakta olduklari iiniversitelerin bu beklentileri karsilamadig
goriilmistiir. Yani tiniversite 6grencileri, okuduklart tiniversitelerden hizmet hizinin
yiiksek olmasini ve idareci ve personele gerektigi zaman ulasabilmeyi beklemekte

ancak iiniversiteler bu beklentileri istenildigi seviyede kargilayamamaktadir.

Tablo 12 : Devlet Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin,
Servqual Olgeginin Giiven Alt Boyutuna iliskin Tammlayic: Istatistikler

S4 Ortalama | Std Sapma S4 Ortalama | Std Sapma
B14 4,57 0,818 Al4 3,12 1,219
B15 4,57 0,856 Al5 3,26 1,224
B16 4,31 0,957 Al6 3,07 1,213
B17 4,47 0,928 Al7 3,09 1,227
S4 Ortalama 4,48 0,752 S4 Ortalama 3,13 1,095
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Sekil 10 : Devlet ﬁniversitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Giiven Boyutu Ile
Ilgili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 12 ve Sekil 10 incelendiginde, devlet iiniversitelerinde egitim gormekte
olan 6grencilerin, okuduklar tiniversitelerden giiven boyutu ile ilgili beklentilerinin
yiiksek oldugu ve okuduklari iiniversitelerin bu beklentiyi yeterince karsilayamadigi
goriilmiistiir. Yani, iniversitelerde okuyan oOgrenciler, tiiniversite personelinin
yaptiklart iglerle ilgili yeterli bilgiye sahip olmadigi ve personelin 6grenci
hizmetlerinde giileryiizlii ve nezaketli davranmadiklarmi, kendilerine esit
davranilmadigin belirtmislerdir.

Tablo 13 : Devlet Universitelerinde okuyan 6grencilerin,
Servqual Ol¢eginin Empati (Duyarhlik) Alt Boyutuna Iliskin Tamimlayici

Istatistikler

S5 Ortalama | Std Sapma S5 Ortalama | Std Sapma

B18 4,49 1,018 Al8 3,09 1,227

B19 4,54 0,922 Al19 3,15 1,258

B20 4,30 0,996 A20 3,60 1,236

B21 4,53 0,917 A2l 3,11 1,221

B22 4,68 0,823 A22 3,76 1,286
S5 Ortalama 4,51 0,747 S5 Ortalama 3,48 0,927

40



Empati (Duyarhhk)

4,68

4,30

A 2
4,90

19

m Beklenti Ortalama

20

21

22 S5 Ortalama

B Algilanan Ortalama

Sekil 11 : Devlet Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin, Empati
(Duyarhlik) Boyutu Ile Ilgili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 13, Sekil 11 incelendigi zaman, devlet iniversitelerinde egitim

gormekte olan 6grencilerin, okumakta olduklari tiniversitelerden, empati (duyarlilik)

boyutuna yonelik beklentilerinin yiiksek oldugu ve okuduklari {iniversitelerin bu

beklentiyi yeterince karsilamadigi gozlemlenmektedir. Yani, tiniversitelerde egitim

goren Ogrenciler, tiniversite personelinin yaptiklar: islerle ilgili yeterli bilgiye sahip

olmadigini, iniversitenin acilis ve kapanig saatlerinin Ogrenciler i¢in uygun

olmadigini, kendileriyle yeterince ilgilenilmedigini, bilgilerinin gizliligi konusunda

tiniversitelerden emin olmadiklarini belirtmislerdir.

Tablo 14 : Devlet Universitelerinde Okuyan Ogrencilerin,
Servqual Ol¢eginin Beklenti ve Alg1 Sonuclarimin Karsilastirilmasi

Servqual Beklenti Ortalama Std Servqual Alg Ortalama | Std Sapma
Sapma

S1B - Fiziksel S1A —Fiziksel

Ozellikler 4,12 0,724 Ozellikler 3,28 0,951
S2B - Giivenilirlik 4,48 0705 |S2A~ 297 1,032

Giivenilirlik

S3B - Heveslilik 4,56 0,698 | S3A - Heveslilik 2,97 1,073
S4B - Giiven 4,48 0,752 | S4A-Gilven 3,13 1095
S5B — Empati S5A — Empati

(Duyarhlik) 4,51 0,747 (Duyarhhik) 3,48 0,927
Servqual Beklenti Servqual Algi

Ortalama 4,43 0.725 Ortalama 3,16 1,055
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Sekil 12 : Devlet Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerinin Hizmet Kalitesi
Boyutlar1 ve Hizmet Kalitesinin Beklenti-Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 14 ve Sekil 12 incelendiginde, devlet tiniversitelerinde egitim gormekte
olan Ogrencilerin, okuduklari iiniversitelere yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin,
hali hazirdaki algilarindan yiiksek oldugu, 6grencilerin hizmet kalitesi algilarinin,
beklentilerini yeterince karsilamadigi goriilmektedir. Yani, devlet iiniversitelerinin,

Ogrencilerin beklentilerini tam manasiyla karsilamadiklar tespit edilmistir.

Bir sonraki asamada devlet {niversitelerinde egitim gormekte olan
ogrencilerin, tniversitelere iliskin hizmet kalitesi beklentisi ile var olan hizmet
kalitesi algilar1 Eslenik Ornek T Testi (Paired Sample T Test) ile test edilmistir.
Yapilan analiz sonuglar1 Tablo 15°te 6zetlenmistir.

Tablo 15 : Devlet Universitelerinde okuyan Ogrencilerin Universitelere Iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentisi Ile Hizmet Kalitesi Algilarinin Karsilastirilmasi

Ortalama Std. Sapma p degeri

Fiziksel Beklenti 4,12 0,724 ,000
Ozellikler Algi 3,28 0,951

Giivenilirlik Beklenti 4,48 0,705 ,000
Algi 2,97 1,032
- Beklenti 4,56 0,698

Heveslilik Alg 2.97 1073 ,000

Giiven Beklenti 4,48 0,752 ,000
Algi 3,13 1,095

Empati Beklenti 4,51 0,747 ,000
(Duyarhhk) Alg1 3,48 0,927
. o Beklenti 4,43 0,725

Hizmet Kalitesi Alg 3.16 1,015 ,000
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Tablo 15°teki bilgilere gore, devlet iiniversitelerinde egitim gormekte olan
Ogrencilerin, liniversitelere iliskin hizmet kalitesinin geneli ve tiim alt boyutlar1 i¢in
beklenti ve algilarinin karsilastirmasi yapildiginda anlamli farkliliklar goriilmektedir.
Ogrencilerin iiniversitelerden beklentilerinin ¢ok yiiksek oldugu ve &grencilerin
okuduklar1 iniversitelerde aldiklart hizmetlerin, anlamli olarak bu beklentiyi

karsilamadigi saptanmistir ( p < 0.05).

4.2.4. Vakaf Universitelerinde Okuyan Ogrencilerin, Hizmet Kalitesi
Beklentileri ile Algillarinin Karsilastirilmasi

Arastirmanin  bu asamasinda, vakif {niversitelerinde egitim goren
Ogrencilerin, egitim gordiikleri tiniversitelere yonelik hizmet kalitesi beklentisi ve
algilarinin, fiziki ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati (duyarlilik)
boyutlaria gore, ayri ayr1 karsilastirmalart yapilmis ve ilgili tablo ve grafiklerde izah

edilmistir.

Tablo 16 : Vakif Universitelerinde Okuyan Ogrencilerin, Servqual Ol¢eginin
Fiziki Ozellikler Alt Boyutuna iliskin Tamimlayic istatistikler

S1 Ortalama | Std Sapma S1 Ortalama | Std Sapma
Bl 4,65 0,784 Al 3,57 1,024
B2 4,22 1,002 A2 3,64 1,231
B3 3,49 1,223 A3 3,69 1,054
B4 4,69 0,727 A4 3,93 1,048
S1 Ortalama 4,26 0,681 S1 Ortalama 3,71 0,861
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Sekil 13 : Vakif Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin,
Fiziksel Ozellikler Boyutu Ile Ilgili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Sekil 13’teki verilere gore, Servqual dlgeginin fiziksel 6zellikler alt boyutunu
olusturan sorular incelendiginde, vakif {niversitelerinde egitim gormekte olan
ogrencilerin, liniversitelerin fiziksel 6zellikleriyle ilgili beklentilerinin yiliksek oldugu
ve egitim gordiikleri tiniversitelerin bu beklentiyi karsilamadigi gorilmiistiir. Yani
tiniversitelerde Ogrencilerin hizmetine sunulan arag, gereglerin yeterli diizeyde
olmadigi, liniversitelerin goriiniimlerinin 6grencilerin beklentilerinin altinda oldugu,
tiniversite ve ekipmanlarin yeterli diizeyde temiz olmadigi goriilmektedir. Ancak

tiniversitelerdeki personelin fiziksel goriiniisiiniin, Ogrencilerinin beklentilerinin

tizerinde oldugu tespit edilmistir.

Tablo 17 : Vakaf Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin, Servqual
Ol¢eginin Giivenilirlik Alt Boyutuna Iliskin Tanimlayici Istatistikler

S2 Ortalama | Std Sapma S2 Ortalama | Std Sapma

B5 4,26 1,056 A5 3,62 1,095

B6 4,66 0,658 A6 3,09 1,203

B7 4,70 0,712 A7 3,21 1,24

B8 4,65 0,729 A8 3,19 1,205

B9 4,73 0,683 A9 3,18 1,275
S2 Ortalama 4,60 0,606 S2 Ortalama 3,26 1,031
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Giivenilirlik
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Sekil 14 : Vakif Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin, Giivenilirlik Boyutu
Ile Ilgili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 17 ve Sekil 14’teki veriler incelendigi zaman, Servqual dlgeginin, vakif
tiniversitelerindeki 6grencilere sorulan gilivenirlik alt boyutunu olusturan sorular
incelendiginde, vakif iiniversitelerinde egitim goren Ogrencilerin, tniversitelerin
giivenilirlikle ilgili beklentilerinin yiiksek oldugu ve okuduklari {iniversitelerin bu
beklentiyi karsilamadigi goriilmektedir. Yani dgrencilere vaat edilen hizmetlerle,
tiniversite personelinin bu hizmetleri dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirmedigi saptanmistir. Ayrica Ogrenciler, problemlerinin ¢6ziimiinde iiniversite
yonetiminden gerekli ilgi alakayr goremediklerini, sikayetlerinin yeterince dikkate

alinmadigini belirtmiglerdir.

Tab"IO 18 : Vakaf Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin, Servqual
Olceginin Heveslilik Alt Boyutuna Iliskin Tanimlayici Istatistikler

S3 Ortalama | Std Sapma S3 Ortalama | Std Sapma
B10 4,75 0,640 A10 3,14 1,270
B11 4,57 0,784 All 3,17 1,290
B12 4,59 0,764 Al2 3,18 1,239
B13 4,65 0,767 Al13 3,50 1,246
S3 Ortalama 4,64 0,631 S3 Ortalama 3,25 1,094
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Sekil 15 : Vakif Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin, Heveslilik Boyutu
ile flgili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 18 ve Sekil 15 incelendiginde, vakif {iniversitelerinde egitim gérmekte
olan Ogrencilerin, okuduklar1 tniversitelerden, heveslilik ile ilgili beklentilerinin
yiiksek oldugu ve okumakta olduklari tiniversitelerin bu beklentileri karsilamadigi
anlasilmaktadir. Yani {iniversite 6grencilerinin, tiniversitelerden bekledikleri hizmet
hizinin ve ihtiyaci oldugu zaman {iniversite idareci ve personeline ulagsma isteklerinin
fazla oldugu ancak {niversitelerin bu beklentileri istenildigi seviyede

karsilayamadiklar1 saptanmugtir.

Tablo 19 : Vakaf Universitelerinde Okuyan Ogrencilerin,
Servqual Olgeginin Giiven Alt Boyutuna lliskin Tanimlayici Istatistikler

S4 Ortalama | Std Sapma S4 Ortalama | Std Sapma
B14 4,67 0,755 Al4 3,43 1,20
B15 4,71 0,694 Al5 3,50 1,187
B16 4,46 0,881 Al6 3,45 1,215
B17 4,60 0,847 Al7 3,38 1,258
S4 Ortalama 4,61 0,669 S4 Ortalama 3,44 1,087
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Sekil 16 : Vakaf Universitelerde Egitim Goren Ogrencilerin, Giiven Boyutu ile
Ilgili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 19 ve Sekil 16 incelendiginde, vakif iiniversitelerinde egitim gormekte
olan Ogrencilerin, okuduklar tiniversitelerden giiven ile ilgili beklentilerinin ytliksek
oldugu ve okuduklarn iniversitelerin bu beklentiyi yeterince karsilamadigi
goriilmiistiir. Yani, iniversitelerde okuyan Ogrenciler, tiiniversite personelinin
yaptiklari islerle ilgili yeterli bilgiye sahip olmadigi ve personelin dgrenciler ile ilgili

giiven boyutuna iligkin hizmetlerde yeterince kibar olmadigini belirtmislerdir.

Tablo 20 : Vakif Universitelerinde Okuyan Ogrencilerin,
Servqual Ol¢eginin Empati (Duyarhlhik) Alt Boyutuna Iliskin Tanimlayici

Istatistikler

S5 Ortalama | Std Sapma S5 Ortalama | Std Sapma

B18 4,69 0,731 Al8 3,28 1,317

B19 4,64 0,808 Al19 3,61 1,340

B20 4,50 0,899 A20 3,46 1,224

B21 4,55 0,872 A21 3,35 1,379

B22 4,76 0,728 A22 4,01 1,124
S5 Ortalama 4,63 0,617 S5 Ortalama 3,54 0,955
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Sekil 17 : Vakaf l'jnivgrsitelerinde Egitim Géren Ogrencilerin, Empati
(Duyarhlik) Boyutu Ile Ilgili Beklenti ve Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 20, Sekil 17 incelendiginde, vakif iiniversitelerinde egitim gdrmekte
olan 6grencilerin, okumakta olduklar1 tiniversitelerden, empati (duyarlilik) boyutuna
beklentilerinin yiiksek oldugu ve okuduklar {iniversitelerin bu beklentiyi yeterince
karsilayamadigi saptanmistir. Yani, {iniversitelerde egitim goren oOgrenciler,
tiniversite personelinin yaptiklar iglerle ilgili yeterli donanima sahip olmadigini,
tiniversitenin agilis ve kapanis saatlerinin o6grenciler i¢in uygun olmadigini,

kendileriyle yeterince ilgilenilmedigini, bilgilerinin gizliligi konusunda kuskuda

oldularin1 belirtmislerdir.

Tablo 21 : Vakif Universitelerinde Okuyan Ogrencilerin,

Servqual Olqeginin Beklenti ve Alg1 Sonu¢larimin Karsilastirilmasi

Servqual Beklenti Ortalama Std Servqual Alg Ortalama | Std Sapma
Sapma

S1B - Fiziksel 4,26 0,681 | S1A —Fiziksel 3,71 0,861

Ozellikler Ozellikler

S2B - Giivenilirlik 4,60 0,606 | S2A - 3,26 1,031
Giivenilirlik

S3B - Heveslilik 4,64 0,631 | S3A - Heveslilik 3,25 1,094

S4B - Giiven 4,61 0,669 | S4A - Giiven 3,44 1,087

S5B — Empati 4,63 0,617 | S5A —Empati 3,54 0,955

(Duyarhhk) (Duyarhhk)

Servqual Beklenti 4,54 0,640 Servqual Alg: 3,44 1,005

Ortalama Ortalama

48




o P, N W b~ O

Hizmet Kalitesi ve Boyutlar

460 4,64 461 4,63 4.54
4,26 ' ) T
S1 S2 S3 S4 S5 Servqual
Olgegi

m Beklenti Ortalama  m Algilanan Ortalama

Sekil 18 : Vakaf Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerinin Hizmet Kalitesi
Boyutlar1 ve Hizmet Kalitesinin Beklenti-Algilar1 Arasindaki Farklar

Tablo 21 ve Sekil 18 incelendiginde, vakif iiniversitelerinde egitim gormekte
olan Ogrencilerin, okuduklar: iiniversitelere yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin,
halihazirdaki algilarindan yiiksek oldugu, 0grencilerin hizmet kalitesi algilarinin,
beklentilerini  karsilamadigr goriilmektedir. Yani, vakif iiniversitelerinin de

ogrencilerin beklentilerini tam manasiyla karsilamadiklari tespit edilmistir.

Arastirmanin bir sonraki asamasinda, iiniversitelerde egitim goérmekte olan
Ogrencilerin, iniversitelere iliskin hizmet kalitesi beklentisi ile var olan hizmet
kalitesi algilar1 Eslenik Ornek T Testi (Paired Sample T Test) ile test edilmistir.

Yapilan analiz sonuglar1 Tablo 22°de 6zetlenmistir.

Tablo 22 : Vakif Universitelerinde Okuyan Ogrencilerin Universitelere iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentisi Ile Hizmet Kalitesi Algilarinin Karsilastirilmasi

Ortalama Std. Sapma p degeri

Fiziksel Beklenti 4,26 0,681 ,000
Ozellikler Algi 3,71 0,861

Giivenilirlik Beklenti 4,60 0,606 ,000
Alg1 3,26 1,031
- Beklenti 4,64 0,631

Heveslilik Alg 3.25 1,094 ,000

Giiven Beklenti 4,61 0,669 ,000
Algi 3,44 1,087

Empati Beklenti 4,63 0,617 ,000
(Duyarhhk) Alg1 3,54 0,955
. o Beklenti 4,54 0,640

Hizmet Kalitesi Alg 3.44 1,005 ,000
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Yapilan analizde, Tablo 22°de goriildiigli gibi, vakif tiniversitelerinde egitim
gormekte olan G6grencilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilar1 karsilastirildiginda
tiniversitelere iligkin hizmet kalitesinin geneli ve tim alt boyutlar1 i¢in anlaml
farkliliklar oldugu tespit edilmektedir. Vakif tiniversitelerinde 6grenimlerini siirdiiren
ogrencilerin tiniversiteleri ile ilgili beklentilerinin ¢ok yiiksek oldugu ve 6grencilerin
okuduklart {niversitelerde aldiklar1 hizmetlerin anlamli olarak bu beklentiyi

karsilamadigi saptanmstir ( p < 0.05).

4.2.5. Devlet ve Vakif Universitelerinde Okuyan Ogrencilerin, Hizmet
Kalitesi Beklentileri ile Algilarinin Karsilastirilmasi

Arastirmanin bu kisminda, devlet ve vakif tiniversitelerinin hizmet kalitesi
beklentilerinin ve algilar1 Bagimsiz Ornek T Testi (Independent Samples T Test) ile

karsilastirilmis ve sonuglari tablo 23 ve 24’te izah edilmistir.

Tablo 23 : Devlet ve Vakif Universitelerinde egitim goren Ogrencilerin
Universitelere yonelik Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Karsilastirilmasi

Ortalama Std. Sapma p degeri
Fiziksel Devlet 4,12 0,724
121K 33
Ozellikler Vakif 4,26 0,681
Devlet 448 0,705
Giivenilirlik ,70
Vakif 4,60 0,606
o Devlet 4,56 0,698
Heveslilik 72
Vakaf 4,64 0,631
Devlet 4,48 0,752
Giiven 52
Vakif 4,61 0,669
74
(Duyarhhk) Vakif 4,63 0,617
. Devlet 4,43 0,725
Hizmet Kalitesi ,35
Vakaf 454 0,640

Tablo 23’e gore, devlet iiniversiteleri ve vakif tiniversitelerinde okuyan

ogrencilerin, Universitelerin hizmet Kkalitesine iliskin beklentilerinin, vakif
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tiniversitelerinde okuyan Ogrencilerde, devlet iiniversitelerinde okuyan &grencilere
nazaran, fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati (duyarlilik)
boyutlarinda (tiim boyutlarda) yiiksek olmasina ragmen bu farkin anlamli olmadigi

tespit edilmistir (P > 0,05).

Ta.l.blo 24 : Devlet ve Vakif Universitelerinde egitim goren Ogrencilerin
Universitelere yonelik Hizmet Kalitesi Algilarinin Karsilastirilmasi

Ortalama Std. Sapma p degeri
Fiziksel Devlet 3,28 0,951
i ,00
Ozellikler Vakaf 3,71 0,861
Devlet 2,97 1,032
Giivenilirlik ,00
Vakif 3,26 1,031
o Devlet 2,97 1,073
Heveslilik ,00
Vakaf 3,25 1,094
Devlet 3,13 1,095
Giiven ,00
Vakaf 3,44 1,087
34
(Duyarhlik) Vakaf 3,54 0,955
) o Devlet 3,16 0,812
Hizmet Kalitesi ,00
Vakaf 3,44 1,005

Tablo 24’¢ gore, devlet ve vakif niversitelerinde okuyan Ogrencilerin
tiniversitelerin hizmet kalitesine iliskin hizmet kalitesi algilarinda, Fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutlarinda anlamli farkliliklar vardir p<0,05).
Vakif tiniversitelerinde okuyan Ogrencilerin algilar1 devlet tiniversitelerinde okuyan
ogrencilere gore bu boyutlarda yiiksektir. Ancak empati (duyarlilik) boyutuna gore
hizmet kalitesi algilar1 karsilastirildiginda anlamli farkliligin olmadigr gériilmektedir

p>0,05).

Arastirmanin bundan sonraki kisminda {niversitelerde okuyan 6grencilerin

cinsiyetlerine gore, hizmet kalitesi beklentileri ve algilarinin analizi yapilacaktir.
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4.2.6. Devlet ve Vakif Universitelerinde Egitim Goren Ogrencilerin,
Cinsiyetlerine Gore Universitelerin Hizmet Kalitesinin Karsilastirilmasi

Aragtirmanin bu boliimiinde tniversitelerde egitim goren, kiz ve erkek
ogrencilerin tlniversitelerden, olan beklentileri ile mevcut durum algilar1 Bagimsiz
Ornek T Testi ( Independent Sample T Test) ile analiz edilmistir. Analiz sonuglar

asagidaki tablolarda kisaca 6zetlenmistir.

Tablo 25 : Kadin Ogrencilerin Ogrenim Gordiikleri Universitelere iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentisi Ile Hizmet Kalitesi Algilarimin Karsilastirilmasi

Ortalama Std. Sapma p degeri
Fiziksel Beklenti 4,22 ,655
A ,00
Ozellikler Alg 3,55 ,923
Beklenti 4,60 ,602
Giivenilirlik ,00
Algi 3,11 1,076
Beklenti 4,68 ,600
Heveslilik ,00
Algi 3,03 1,135
Beklenti 4,64 ,648
Giiven ,00
Alg 3,28 1,153
Empati Beklenti 4,66 ,609
,00
(Duyarhlk) Alg 3,50 1969
) | Beklenti 4,56 ,545
Hizmet Kalitesi ,00
Algy 3,30 946

Tablo 25’te goriildiigii gibi, kadin 6grencilerin, okuduklar: {iniversitelerdeki
hizmet kalite beklentilerinin mevcut durumdaki hizmet algilarinda, tiim boyutlarda
anlaml farkliliklar vardir. Yani, kadin 6grencilerin iiniversitelerin, fiziksel 6zellikleri
ile ilgili beklentilerinin, iiniversitelerindeki personelinin yardimseverlik diizeyinin ve
hizlarinin, kadin 6grencilerin heveslilik konusundaki beklentilerinin, c¢alisanlarin
bilgi ve nezaket durumunun, 6grencilerinin giiven konusundaki beklentilerinin,
empati (duyarlilik) boyutlarindaki beklentilerinin karsilanmadigr  goriilmiistiir

(p<0,05).
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Tablo 26 : Erkek Ogrencilerin Ogrenim Gordiikleri Universitelere Iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentisi Ile Hizmet Kalitesi Algilarinin Karsilastirilmasi

Ortalama Std. Sapma p degeri

Fiziksel Beklenti 4,18 ,733

A ,,00
Ozellikler Alg 3,47 933
Beklenti 4,51 ,687

Giivenilirlik ,00
Algy 3,12 1,022
N Beklenti 4,66 ,697

Heveslilik ,00
Algi 3,16 1,065
Beklenti 4,50 , 743

Giiven ,00
Alg1 3,30 1,072

(Duyarhhk) Alg 3,52 ,926 ,

. | Beklenti 4,45 ,642

Hizmet Kalitesi ,00
Algi 3,31 ,907

Tablo 26’daki verilere gore, erkek dgrencilerin de, tiniversitelerdeki hizmet

kalite beklentileri ile mevcut durumdaki hizmet algilar1 karsilastirilmasi yapildiginda,

Servqual Hizmet Kalitesi 6l¢eginin tim boyutlarinda anlamli farkliliklarin oldugu

tespit edilmistir. Yani, erkek 68rencilerin tiniversitelerin, fiziksel 6zellikleri ile ilgili

beklentilerinin,

universitelerindeki

personelinin  yardimseverlik diizeyinin ve

hizlarinin, 6grencilerin heveslilik konusundaki beklentilerinin, g¢alisanlarin bilgi ve

nezaket durumunun, &grencilerinin giiven konusundaki beklentilerinin, genel olarak

tiniversitelerdeki hizmet Kkalitesinin, erkek 6grencilerin tiniversitelere iliskin hizmet

kalitesi beklentilerinin, giivenilirlik ve empati (duyarlilik) boyutlarinin 6grencilerin

beklentilerini karsilamadigi goriilmiistiir (p<0,05).

Tablo 27 : Cinsiyetlere gore (Kadin ve Erkek Ogrencilerin), Ogrenim
Gordiikleri Universitelere Iliskin Hizmet Kalitesi Beklentisi Ile Hizmet Kalitesi

Algilarimin Karsilastirilmasi

Cinsiyet Ortalama Std. Sapma P Degeri
Kadin Beklenti 4,22 655 48
Fiziksel Erkek Beklenti 4,18 733
Ozellikler Kadin Alg1 3,55 923
Erkek Algi 3,47 933 >
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Kadmn Beklenti 4,60 602 06
Givenin | ETREK Beklenti 4,51 687 ’
Kadn Algi 3,12 1,022 ,86
Erkek Algt 3,12 1,022
Kadin Beklenti 4,68 ,600 ,06
- Erkek Beklenti 4,66 697
Heveslilik ' ,
Kadn Alg1 3,03 1,135
Erkek Alg 3,16 1,065 10
Kadin Beklenti 4,64 648
Erkek Beklenti 4,50 743 00
Giiven , ,
Kadn Alg1 3,03 1,135
Erkek Alg 3,16 1,065 H
Kadin Beklenti 4,66 609
Empati Erkek | Beklenti 4,52 720 o
(Duyarhhk) Kadin Alg1 3,50 ,969
Erkek Alg 3,52 926 8
Kadin Beklenti 4,56 045
Hizmet Erkek Beklenti 4,45 ,642 o
Kalitesi Kadin Alg1 3,30 946
Erkek Algi 3,31 907 i

Tablo 27°deki verilerde, iiniversitelerde egitim goren Ogrencilerin hizmet
kalitesi beklenti ve algilarinin cinsiyetlerine gore karsilastirmalar1 yapilmistir. Bu
veriler 1s1g¢inda, kadin ve erkek Ogrencilerin giiven ve empati (duyarlilik)
boyutundaki hizmet kalitesi beklentilerinde anlamli farkliliklarin  oldugu
goriilmektedir. (P<0,05). Kadin ve erkek 6grencilerin fiziksel 6zellikler boyutu,
giivenilirlik boyutu, heveslilik boyutu beklenti ve algilarinda, giiven boyutu
algilarinda ve empati boyutu algilarinda anlamli farkliliklar yoktur (P>0,05).

4.2.7. Vatandaghklarina Gére Universitelerde Okuyan Ogrencilerin
Hizmet Kalitesi ve Beklentilerinin Karsilastirilmasi

Arastirmanin bu safthasinda, liniversitelerde egitim goren 6grencilerin hizmet
kalitesi beklentileri ve algilari, Ogrencilerin vatandagliklarina gore ayr1 ayrn
karsilastirilmis ve asagida ilgili tablolarla izah edilmeye ¢alisilmistir. Universitelerde

egitim gormekte olan Tiirk ve uluslararas1 6grencilerin, tiniversitelere iligkin hizmet
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kalitesi beklentisi ile var olan hizmet kalitesi algilari Bagimsiz Ornek T testi
(Independent Sample T Test) ile test edilmistir. Yapilan analiz sonuglar1 Tablo 28 ve

29’da 6zetlenmistir

Tablo 28 : Tiirk Ogrencilerin, Ogrenim Gordiikleri Universitelere Iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentisi Ile Hizmet Kalitesi Algilarinin Karsilastirilmasi

Ortalama Std. Sapma p degeri
Fiziksel Beklenti 4,20 ,699
i > ,00
Ozellikler Alg 3,49 933
Beklenti 457 ,630
Gitvenilirlik ,00
Alg 3,08 1,035
N Beklenti 4,63 ,640
Heveslilik ,00
Alg1 3,06 1,088
Beklenti 4,58 ,671
Giiven ,00
Alg1 3,25 1,104
,00
(Duyarhhk) Alg 3,48 938
. | Beklenti 4,51 ,587 ,01
Hizmet Kalitesi
Algi 3,27 915

Tablo 28’daki veriler incelendiginde, {iniversitelerde okuyan Tiirk
ogrencilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin karsilagtirmasi yapildiginda tiim
boyutlarda anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir (p<0,05) Yani Servqual
Ol¢eginin tiim boyutlarinda iiniversiteler egitim gérmekte olan Tiirk 6grencilerin,
okuduklar: iiniversitelere yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin, mevcut algilarindan
yiikksek oldugu, algilarinin, beklentilerini karsilamadigi goriilmektedir. Yani,
tiniversitelerde egitim goren Tiirk 6grencilerin, liniversitelerden aldiklari hizmetler,

Ogrencilerin beklentilerini karsilamamaktadir.
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Tablo 29 : Uluslararasi Ogrencilerin, Ogrenim Gordiikleri Universitelere iliskin
Hizmet Kalitesi Beklentisi Ile Hizmet Kalitesi Algilarinin Karsilastirilmasi

Ortalama Std. Sapma p degeri

Fiziksel Beklenti 4,15 ,753
AN ,00
Ozellikler Alg 3,60 907

Beklenti 4,36 ,819 ,00
Giivenilirlik

Algi 3,43 1,036

N Beklenti 4,41 ,806 ,00

Heveslilik

Algi 3,46 1,062

Beklenti 4,32 941 ,00
Giiven

Algi 3,55 1,049
Empati Beklenti 4,35 ,801 ,00
(Duyarhhk) Alg1 3,73 ;939
) | Beklenti 4,32 ,740 ,01
Hizmet Kalitesi

Algi 3,56 ,925

Tablo 29’daki veriler incelendiginde, {iniversitelerde okuyan Uluslararasi
ogrencilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin karsilastirmas1 yapildiginda da
tiim boyutlarda anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Uluslararasi
ogrencilerin, okuduklar: iiniversitelere yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin, tiim
boyutlarda, 6grencilerin su anki algilarindan yiiksek oldugu goriilmekte, 6grencilerin
algilariin, beklentilerini karsilamadigi tespit edilmektedir. Yani, {niversitelerde
egitim goren uluslararasi Ogrencilerin, {niversitelerden aldiklar1 hizmetler,

ogrencilerin beklentileriyle uyusmamaktadir.
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_ Tablo 30 : Tiirk ve Uluslararasi Ogrencilerin Ogrenim Gordiikleri
Universitelere Iliskin Hizmet Kalitesi Beklentisi Ile Hizmet Kalitesi Algilarinin

Karsilastirilmasi
Uyruk Ortalama | Std. Sapma | P Degeri
T.C Beklenti 4,20 ,699 47
Fiziksel Uluslararas1 | Beklenti 4,15 753 ’
Ozellikler T.C Algi 3,49 933
Uluslararas1 | Algi 3,60 ,907 22
T.C Beklenti 4,57 630 ot
Giivenilirlik | Uluslararas1 | Beklenti 4,36 ,819 ’
T.C Algi 3,08 1,035 00
Uluslararas1 | Algi 3,43 1,036 ’
TC Beklenti 4,63 ,640 00
Uluslararas1 | geklenti 4,41 ,806
Heveslilik ¢ Algi 3,06 1,088 0
Uluslararast | Ajg 3,46 1,062
T.C Beklenti 4,58 671 00
Uluslararas1 | Beklenti 4,32 ,941
Giiven
T.C Algi 3,25 1,104
Uluslararas1 | Algi 3,55 1,049 01
T.C Beklenti 4,60 ,663
Empati Uluslararasi | Beklenti 435 801 ,00
(Duyarhhik) T.C Alg1 3,48 ,938
Uluslararas1 | Algi 3,73 ,939 00
T.C Beklenti 4,51 ,587
Hizmet Uluslararas: | Beklenti 4,32 740 01
Kalitesi T.C Algi 3,27 915
Uluslararasi | Alg: 3,56 ,925 00

Tablo 30°da gorildiigi iizere, Servqual Olgeginin giivenilirlik, heveslilik,
giiven ve empati (duyarlilik) boyutlarinda anlamli farkliliklar vardir (p<0,05). Bu
boyutlarda Tirkiye Cumhuriyeti vatandasi Ogrencilerin, uluslararasi 6grencilere
nazaran hizmet kalitesi beklentilerinin yiiksek oldugu goriilmekte ancak, hizmet
kalitesi algilarina bakildiginda, uluslararasi Ogrencilerin algilarinin, Tiirkiye
Cumhuriyeti vatandas1 Ogrencilerinden yiiksek oldugu saptanmaktadir. Fiziksel

ozellikler boyutunda ise anlamli farklilik izlenmemistir (p>0,05).
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4.2.8. Mezun Olduklarina Lise Tiirlerine Gore, Universitelerde Okuyan

Ogrencilerin Hizmet Kalitesi ve Beklentilerinin Karsilastiriimasi

Devlet ve vakif tiniversitelerinde okuyan 6grencilerin, hizmet kalitesi beklenti

ve algilarinin mezun olunan lise tiirline gore farklilasip farklilasmadigr Tek Yonli

Varyans Analizi (ANOVA) ile test edilmistir. Elde edilen analiz sonuglar1 tablo 31

ve 32’de agiklanmustir.

Tablo 31 : Mezun Olunan Lise Tiiriine Gore, Ogrenim Gérdiikleri
Universitelere Iliskin Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Karsilagtirilmasi

Lise Tiirii Ortalama | St. Sapma P Degeri
Teknik Lise 4,22 742
Anadolu L. 4,28 ,627
Fiziksel Ozellikler | Fen Lisesi 4,13 728
Ozel And-Fen 4,21 667 2
Anadolu THL 4,14 745
Diger 4,16 771
Teknik Lise 4,37 ,638
Anadolu L. 4,64 ,515
Giivenilirlik Fen Lisesi 4,50 ,804
Ozel And-Fen 4,59 ,625 ,01
Anadolu THL 4,45 728
Diger 453 ,699
Teknik Lise 4,53 ,573
Anadolu L. 4,67 ,542
Fen Lisesi 4,51 ,870
Heveslilik Ozel And-Fen 4,72 598 11
Anadolu IHL 4,55 732
Diger 457 ,692
Teknik Lise 4,53 615
Anadolu L. 4,63 ,601
Giiven Fen Lisesi 4,39 ,898
Ozel And-Fen 4,66 581 ,05
Anadolu IHL 4,51 777
Diger 4.46 , 768
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Teknik Lise 4,57 ,549
Anadolu L. 4,65 ,520
Fen Lisesi 4,47 ,945
Empati Ozel And-Fen 4,69 531 02
Anadolu IHL 4,49 782
Diger 4,53 721
Teknik Lise 4,44 ,538
Anadolu L. 4,57 ,480
Fen Lisesi 4,40 ,786
Hizmet Kalitesi Ozel And-Fen 457 ,533 ,03
Anadolu IHL 4,43 684
Diger 4,45 ,640

Yukaridaki tablodaki verilere gore, iiniversitelerde egitim goren 6grencilerin,
mezun olduklar1 lise tiirlerine gore hizmet kalitesi beklentilerinin karsilagtirmasi
yapilmistir. Tablo 31°deki veriler 1s18inda, empati ve giivenilirlik boyutlarinda
anlaml farkliliklar vardir(p<0,05). Giivenilirlik boyutunda Anadolu Liselerinden
mezun 6grencilerin beklentilerinin diger liselerden mezun olan 6grencilerden yiiksek
oldugu, empati boyutunda ise Ozel Anadolu — Fen Liselerinden mezun olan
ogrencilerin beklentilerinin diger lise mezunlarindan yiiksek oldugu goriilmektedir.
Beklentileri en diisiik olan lise tiirlerine bakildiginda ise giivenilirlik boyutunda
Teknik Liselerden mezun olan 6grencilerin, empati boyutunda ise Fen liselerinden
mezun olan 6grencilerin hizmet kalitesi beklentileri en diisiik skordadir. Fiziksel

ozellikler, heveslilik ve giliven boyutlarina gore yapilan hizmet kalitesi beklenti ve

alg1 karsilastirmasinda ise anlamli farklililar yoktur (p>0,05).
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Tablo 32 : Mezun Olunan Lise Tiiriine Gore, Ogrenim Gordiikleri
Universitelere Iliskin Hizmet Kalitesi Algilarinin Karsilastirilmasi

Lise Tiirii Ortalama Std. Sapma P Degeri

Teknik Lise 3,55 924

Anadolu L. 3,66 ,817

Fiziksel Iien Lisesi 3,41 1,059
Ozellikler | Ozel And-Fen 3,48 961 ,02

Anadolu [HL 3,42 974

Diger 3,44 ,945

Teknik Lise 3,20 1,087

Anadolu L. 3,23 1,007

Giivenilirlik | 7€n Lisesi 3,17 1,095
Ozel And-Fen 2,95 977 ,16

Anadolu THL 3,10 1,062

Diger 3,00 1,061

Teknik Lise 3,36 1,036

Anadolu L. 3,20 1,048

Heveslilik Ifen Lisesi 3,16 1,121
Ozel And-Fen 3.01 1,128 30

Anadolu THL 3,09 1,111

Diger 2,98 1,108

Teknik Lise 3,50 1,150

Anadolu L. 3,35 1,082

Giiven Ifen Lisesi 3,42 1,121
Ozel And-Fen 3.18 1,096 21

Anadolu THL 3,30 1,093

Diger 3,12 1,132

Teknik Lise 3,63 817

Anadolu L. 3,59 877

Empati Ifen Lisesi 3,56 1,016
Ozel And-Fen 3,37 939 36

Anadolu THL 3,50 966

Diger 3,44 1,001

Teknik Lise 3,45 ,891

Anadolu L. 3,40 ,859
Hizmet Kalitesi Ifen Lisesi 3,34 998 A7

Ozel And-Fen 3,20 ,883

Anadolu THL 3,28 953
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Tablo 32’ye gore iiniversitelerde egitim goren 0grencilerin, mezun olduklari
liselere gore hizmet kalitesi algilarmin karsilastirmasi yapilmistir. ilgili tablodaki
verilere gore, 0grencilerin liselerden mezun olduklari lise tiirlerine gore, Servqual
Olceginin fiziksel 6zellikler boyutuna gore yapilan karsilastirmada fiziksel 6zellikler
boyutunda anlamli farkliligin oldugu izlenmektedir (p<0,05). Anadolu Liselerinden
mezun olan Ogrencilerin fiziksel ozellikler boyutuna gore algilari, diger liselerden
mezun olan 6grencilerin algilarindan daha yiiksek, Fen lisesi mezunlarinin algilari ise
en diigiiktiir. Giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati (duyarlilik) boyutlarina gore

yapilan karsilagtirmada ise anlamli farkliliklar saptanmamistir (p>0,05).

4.2.9. Diger Demografik Ozelliklere Gore Universitelerde Okuyan
(")grencilerin Hizmet Kalitesi ve Beklentilerinin Karsilastirilmasi

Arastirmanin, yukaridaki tablo ve sekillerde verilmeyen diger demografik
boliim sorulari, “Hangi tiir seviyesinde egitim gorliyorsunuz?, Yasiniz, Barinma

yeriniz ve Istanbul’da okumaya il disindan mu1 geldiniz?”, sorularidr.

Yukarida zikredilen sorular incelendiginde, {niversitelerde okuyan
Ogrencilerin iiniversite seviye tiirlerine gore, yaslaria gore, barinma yerlerine gore
ve Istanbul disindan gelip gelmeme durumlarina gore, Hizmet Kalitesi Beklenti ve
Algilarinin  karsilagtirmalart  yapildiginda, bu hususlarda anlamli farkhiliklarin
olmadig1r saptanmistir. Bu sebeple, bu demografik sorularin tablolari, analize

konulmamastir.
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5. BOLUM
SONUC VE ONERILER

5.1. Arastirmanin Sonucu

YOK istatistiklerine istinaden, iilkemizde 1984 yilinda 32 iiniversite
bulunmakta iken 1990 yilinda tiniversite sayis1 34’e yiikselmistir. 2000 yilinda 59
devlet tiniversitesi, 20 vakif iniversitesi olarak 79 tiniversite hizmet veriyorken 2010
yilinda bu rakam 109 devlet tiniversitesi, 59 vakif iiniversitesi olmak iizere 168’e
ulagsmustir. 2018 yili giincel YOK istatistiklerine gore ise iilkemizde, 129 devlet
tiniversitesi, 72 vakif liniversitesi ve 5 vakif meslek yiiksekokulu olmak {izere toplam
206 iiniversite bulunmaktadir. Universite sayilarmin bu denli artmasi, {iniversitelerde
rekabet ortaminin olusmasina ortam hazirlamistir. Bunun kag¢iilmaz bir sonucu ise
tiniversitelerde  okuyan  Ogrencilerin  hizmet beklentileri ve algilarinin
karsilastirilmasi, algilarinin  beklentilerini  karsilayip karsilayamadiklar1 hususu

olmustur.

Bu aragtirmada devlet ve vakif {liniversitelerinde okumakta olan 6grencilerin,
hizmet kalitesi beklentileri ve hizmet kalitesi algilari mukayese edilerek, alg1 ve

beklenti arasindaki farklar1 ortaya ¢ikarmak amaclanmastir.

Hizmet kalitesi beklentilerini ve algilarmi 6lgmek ve beklenti — algi
karsilastirmasin1 yapmak i¢in, hizmet kalitesi Olgiimlerinde ¢ok sik kullanilan
Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi kullamlmistir. Servqual Hizmet Kalitesi Olgegi,
fiziki ozellikler, glivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati (duyarlilik) boyutu olmak

tizere toplam bes alt boyuttan meydana gelmektedir.

Bu arastirmaya Istanbul’da faaliyet gosteren devlet ve vakif iiniversitelerinde
okumakta olan 875 6grenci katilim saglamistir. Arastirmada kullanilan, Servqual
Hizmet Kalitesi Olgegi ile devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan 6grencilerin

hizmet kalitesi beklenti ve algilari, yukarida bahsedilen bes boyutta 6l¢iilmiistiir.

Fiziki Ozellikler boyutu, isletme veya kurumun, hizmetin sunumundaki

fiziksel olanaklari, ara¢ gere¢ ve personelin goriiniisii, kilik kiyafeti konularini igerir.
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Glivenilirlik boyutu, isletme veya kurumlarin miisterilere vadettikleri hizmeti

zamaninda ve eksiksiz bir sekilde verilmesini ifade eder.

Heveslilik boyutu, isletme veya kurum personelinin miisterilere yardim etme
ve isletme veya kurumlarda sunulan hizmetin hizli bir sekilde verilmesi, miisterilere
duyurularin zamaninda ve dogru bir kanaldan iletilmesi hususundaki istekleri

konularini kapsar.

Giiven boyutu, isletme veya kurum ¢alisanlarinin, bilgili ve nazik olmasi ve

miisterilerde giiven hissi olusturma becerileridir.

Empati (duyarlilik) boyutu ise, isletme veya kurumlarin, kendilerini
miisterilerin yerine koymasi ve bu sayede her bir miisteriye gerekli ilgi ve alakayi

gostermesidir.

Arastirmada Oncelikle, tniversitelerde okuyan tiim Ogrenciler iizerinde
Ol¢iimler yapilmistir. Daha sonra devlet iiniversitelerinde okuyan Ogrencilere ayri,
vakif universitelerinde okuyan Ogrencilere ayri, devlet ve vakif {iniversitelerinde
okuyan oOgrencilere ayr1 bir sekilde, Servqual Ol¢eginin bes boyutuyla Slglimler
yapilmustir. Son olarak ise, demografik 6zelliklere gore Olclimler yapilmistir. Bu
kapsamda, tiniversitelerde okuyan 6grencilerin cinsiyetlerine gore, vatandasliklarina
gore, mezun olduklar lise tiirlerine gore, egitim gordiikleri iiniversite seviyelerine
gdre, yasina gore, barinma yerlerine gore ve Istanbul’da okumaya il disindan gelip
gelmeme durumlarina gore 6l¢iimler yapilmistir. Yapilan arastirmalarin sonuglar su

sekildedir:

Arastirmaya katilan Ogrencilerden 560’1 erkek, 315’1 kadindir. Diger
demografik 6zellikler Tablo 1’de gdsterilmistir.

Universitelerde egitim goren dgrencilerin, Servqual dlgeginin fiziki dzellikler
alt boyutuna gore yapilan karsilagtirmada, fiziki 6zelliklerle ilgili beklentileri yiiksek,
algilar1 beklentilerinden diisiik olup algilar1 beklentilerini karsilamamaktadir. Ancak
tiniversitelerde gorev yapan personelin fiziki goriiniimiiniin ve kilik kiyafetinin
ogrencilerinin beklentilerini karsiladig:1 hatta beklentilerinden az da olsa yukarida
oldugu izlenmektedir. Giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati (duyarlilik)
boyutlarima gore karsilastirmada ise, iiniversitelerinde okuyan ogrencilerin tiim
boyutlarda beklentileri yiiksek, algilar1 diistiktiir. Yani, Ogrencilerin algilari,

beklentilerini agik bir sekilde karsilamamaktadir. Universitelerde okuyan 6grencilere
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gore yapilan karsilagtirmada, en diisiik algi skoru, heveslilik boyutunda goriilmiistiir.
En yiiksek algi skoru ise empati (duyarlilik) boyutunda olmustur. En disiik beklenti
skoru fiziksel 6zellikler boyutunda izlenmis, en yiiksek beklenti skoruna yine empati

(duyarlilik) boyutunda ulasilmistir.

Aragtirmada, tiim tiniversitelerde okuyan 6grencilerin, hizmet kalitesi beklenti
ve algilart karsilastirildiktan sonra yalnizca devlet {iniversitelerinde okuyan
Ogrencilerin, hizmet kalitesi ve beklentisi karsilastirmasi yapilmistir. Yapilan
karsilastirma sonucunda, Servqual Olgeginin tiim alt boyutlarinda, Ogrencilerin
hizmet Kkalitesi beklentilerinin yiiksek, algilarinin beklentilerinden diisiik oldugu
saptanmistir. Kisacasi, Ogrencilerin okumakta olduklari devlet iiniversitelerinden
aldiklar1 hizmetlerin anlamli olarak beklentilerini karsilamadiklar1 gdzlemlenmistir.
Devlet tiniversitelerinde okuyan 6grencilere gore yapilan karsilastirmada, en diisiik
beklenti skoru giivenilirlik ve heveslilik boyutlarinda goriilmektedir. En yiliksek
beklenti skoru ise empati (duyarlilik) boyutunda goriilmiistiir. En diisiik hizmet
kalitesi alg1 skoru fiziksel 6zellikler boyutunda olmakta iken en yiiksek algi skoru
heveslilik boyutunda olmustur.

Yalnizca vakif iiniversitelerinde okumakta olan 6grencilerin, hizmet kalitesi
beklentisi ve algilarmin mukayesesinin yapildiginda da yine 6grencilerin algilarinin
beklentilerini karsilamadigi agik bir sekilde saptanmistir. Yani vakif tiniversitelerinde
okuyan ogrenciler de iiniversitelerinden aldiklar1 hizmetlerden memnun degillerdir.
Yalnizca ogrencilerin, tiniversitelerdeki personelin kilik kiyafeti ile ilgili algilari,
beklentilerinin {izerine ¢ikmistir. Vakif tiniversitelerinde egitim géren Ggrencilerin
hizmet kalitesi beklentisi ve algilarindaki en diisiik alg1 skoru heveslilik boyutunda,
en yliksek algi skoru fiziksel 6zellikler boyutunda olmustur. En diisiik beklenti skoru
ise fiziksel 6zellikler boyutunda iken en yiiksek beklenti skoru heveslilik boyutunda

olmustur.

Devlet ve vakif iiniversitelerinin hizmet kalitesi beklenti ve algilarini ayr1 ayri

karsilagtirmasi yapildiginda ise agsagidaki sonuglara ulagilmistir:

Servqual Hizmet Kalitesi Olgeginin tiim alt boyutlarinda, vakif
tiniversitelerinde okuyan 6grencilerin beklentileri, devlet {liniversitelerinde okuyan

ogrencilerin beklentilerinden ytiksektir.
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Hizmet kalitesi algilar1 karsilastirldiginda da, vakif {iniversitelerinde
okumakta olan 6grencilerin, devlet tiniversitelerinde okuyan 6grencilere gore, tim
boyutlarda algilarinin yiiksek oldugu izlenmistir. Vakif tiniversitelerinde egitimlerini
siirdiiren 0grenciler, devlet iiniversitelerinde okuyan 6grencilere nazaran okuduklari

universitelerden daha memnundurlar.

Ogrencilerin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi beklentilerinin ve algilarinin
karsilastirilmas1  yapildiginda kadin  6g8rencilerin, Servqual Olgeginin  tiim
boyutlarinda beklentilerinin algilarindan yliksek oldugu ortaya c¢ikmaktadir.
Cinsiyete gore mukayeseye erkekler acisindan bakildiginda ise fiziksel ozellikler,
giivenilirlik, heveslilik ve gliven boyutlarinda 6grencilerin beklentileri algilarindan
yiiksek sadece empati (duyarlilik) boyutunda beklenti ve algilarinda esitlik s6z
konusudur. Kadin 6grencilerin en diisiik algi skoru heveslilik boyutunda iken, en
yiiksek algi skoru fiziksel 6zellikler boyutunda olmustur. Erkek 6grenciler agisindan
bakildiginda ise en diisiik algi skoru giivenilirlik boyutunda, en yiiksek algi skoru
empati (duyarlilik) boyutunda en diisiik beklenti skoru fiziksel 6zellikler boyutunda
iken en yiiksek beklenti skoru heveslilik boyutunda olmustur. Kadin ve erkek
ogrencilerin karsilagtirmasi yapildiginda ise su sonuglara ulasilmistir: Fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarinin tiimiinde kadin
ogrencilerin beklentileri, erkek ogrencilerin beklentilerinden yiiksektir. Hizmet
kalitesi algilarina bakildiginda ise; fiziksel 6zellikler boyutunda kadin 6grencilerin
algilan yiiksek, giivenilirlik boyutunda kadin ve erkek 6grencilerin algilarinda esitlik,
heveslilik, gliven ve empati boyutlarinda erkek O6grencilerin algilari, kadin

ogrencilerin algilarindan yiiksektir.

Vatandaghik ayrimma gére hizmet Kkalitesi beklenti ve algilan
karsilagtirildiginda, Tiirk o6grencilerin tiim alt boyutlarda beklentileri algilarindan
yiiksektir. Yani Tiirk 6grenciler tiniversitelerinden yeterince memnun olmadiklarini
dile getirmislerdir. Uluslararast 6grencilerde de durumda pek bir farkligin olmadig
gozlemlenmektedir.  Uluslararast  6grencilerde, {iniversitelerden bekledikleri
hizmetleri alamadiklarim1  belirtmiglerdir. Tiitk ve uluslararas1 6grencilerin
karsilastirmasimi yaptigimizda ise, Servqual Glgeginin tiim alt boyutlarinda, Tiirk
ogrencilerin beklentilerinin, uluslararasi 6grencilerden yiiksek oldugu saptanmis
ancak hizmet kalitesi algilarma bakildiginda ise bu kez tiim alt boyutlarda,

uluslararas1 G6grencilerin algilarmin, Tiirk Ogrencilerden yiliksek oldugu tespit
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edilmistir. Yani vatandaslik ayrimina goére yapilan karsilastirmada, uluslararasi
ogrenciler, Tiirk ogrencilere gore tiniversitelerden aldiklar1 hizmetlerden daha

memnunlardir.

Son olarak, mezun olunan lise tiirlerine goére yapilan arastirmanin
sonuclarindan bahsedilecektir. Fiziksel o6zellikler ve gilivenilirlik boyutunda Anadolu
Lisesinden mezun olan dgrencilerin beklentilerinin yiiksek oldugu, heveslilik, giiven
ve empati boyutlarinda ise Ozel Anadolu — Fen Lisesi mezunlarmin beklentilerinin
diger liselerden mezun olan 6grencilerin beklentilerinden yliksek oldugu goriiliir.
Beklentileri en diisiik olan lise tiirleri ise, fiziksek Ozellikler, heveslilik, giiven ve
empati boyutlarinda Fen Lisesi mezunlari, giivenilirlik boyutunda Anadolu Imam
Hatip Liseleridir. Hizmet kalitesi algilarinin, 6grencilerin mezun olduklar lise
tirlerine gore karsilastirmasinda, fiziksel oOzellikler ve giivenilirlik boyutunda
Anadolu Lisesinden mezun olan Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin, diger
liselerden mezun olan 6grencilerin algilarindan yiiksek oldugu, heveslilik, giiven ve
empati (duyarlilik) boyutlarinda ise Teknik Liselerden mezun olan &grencilerin
beklentilerinin, diger liselerden mezun olan 6grencilerin beklentilerinden yiiksek
oldugu goriilmektedir. Algilar1 en diisiik olan mezun lise gruplarina bakildiginda ise,
fiziksel 6zellikler boyutunda Fen Liselerinden mezun olan dgrencilerin, giivenilirlik
ve empati (duyarlilik) boyutlarinda Ozel Anadolu Fen Liselerinden mezun olan
ogrencilerin, heveslilik boyutunda diger liselerden mezun olan 6grencilerin, giiven
boyutunda ise Ozel Anadolu — Fen Liseleri ve diger liselerden mezun olan

Ogrencilerin algilarindan daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Ankette Ogrencilere sorulan diger demografik ozellikler ile ilgili sorular
“Hangi tiir seviyesinde egitim goriiyorsunuz, yasmniz, barinma yeriniz ve Istanbul’da

okumaya il digindan m1 geldiniz?”, sorularidir.

Yukarida zikredilen sorulara gore hizmet kalitesi beklenti ve algisi
karsilastirmast yapildiginda, iiniversitelerde okuyan Ogrencilerin iiniversite seviye
tiirlerine gore, yaslarma gore, barinma yerlerine gore ve Istanbul disindan gelip

gelmeme durumlarina gore, anlamli farkliliklarin olmadig: saptanmaigtir.
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5.2. Oneriler

Bu aragtirma, iiniversitelerde okuyan Ogencilerin katilimlariyla olusmustur.

Aragtirmaya genel olarak bakildiginda, devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan

ogrencilerin  okuduklar1  {niversitelerden yeterince memnun olmadiklar

goriilmektedir. Bu durum tiniversitelerin, 6grencilerin memnuniyetlerinin arttirmalari

icin bir takim 1iyilestirmeler yapmalarinin gerekliligi ortaya ¢ikarmaktadir. Bu

tyilestirmeler su konularda olabilir:

1.

Universitelerin fiziki goriiniisiiniin iyilestirilmesi, daha modern bir yapiya
ulagtirllmalar1  i¢cin  bir  takim  yenilikler = yapmalart = 6grenci
memnuniyetlerini olumlu yonde etkileyecektir. Mesela Kampiis alaninin
tyilestirilmesi, kampilis  sinirlaninda  Ogrencilerin  rahat  vakit
gecirebilecekleri, ders calisabilecekleri alanlarin yayginlagmasi vb.
caligmalar 6grenci memnuniyetini arttiracaktir.

Universitelerde kullanilan ara¢ — gereclerin, gelisen teknolojiyi de
dikkate alinarak giincellenmesi de 6grenci memnuniyetini arttiracaktir. Bu
kapsamda labaratuarlarin, kiitiiphanelerin, sosyal mekanlarin vb.
arttirilarak, 6grenci ihitiyaglarina cevap verebilecek sartlara ulagtirilmasi
Ogrenci memnuniyetini arttiracaktir.

Universitelere ulasimin kolay yoldan saglanmasi igin alternatif ¢dziimler
iretilmesi gibi bir takim caligmalar yapilmalidir. Bunun i¢in yurtlarin
iiniversiteye yakin yerlere konumlandirilmasi, belediyeler veya ozel
firmalarla anlagmalar yapilarak servis ortaminin yayginlagsmasi da
ogrencilerin ulagim yoniinden memnuniyetlerini artticici faaliyetlere 6neri
olarak sunulabilir.

Akademik personelin egitim &gretim yeterliliklerini yiikseltmeleri
saglanmalidir. Akademik personelin, alternatif egitim metotlar1 ve dlgme
degerlendirme tekniklerini kullanmalari gerekmektedir. Ornegin klasik
ders anlamimindan ziyade derse katilan 6grenciyi merkeze alan ve etkin
kilan yontemlerin kullanilmasi tavsiye edilmektedir.

Universitelerde bulunan 6grencilerin Z nesli olmast ve bu nesil

ogrencilerin dijital cagl nesli olmasi sebebiyle, ogretim gorevlilerinin
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ogrencilerin bu ihtiyaglarim1 karsilayacak donanima sahip olmalart
beklenmektedir.

6. Yine iiniversitelerde gorev yapan idari personel ve diger personelin de,
gorevlerini yaparlarken 6grencilere profosyonel kurumlardaki standartlar
cercevesinde muamele etmeleri 6grenci memnuniyetini yiikseltebilecektir.

7. Universitelerin, ~ 6grencilerin  memnuniyetlerini  arttirici,  kuruma
aidiyetlerini saglayici sosyal ve kiiltiirel faaliyetler yapmalar1 da 6grenci
memnuniyetini arttirici ¢alismalar olarak sayilabilir.

8. Bu caligma sadece Istanbul ili baz alinarak yapilmistir. Daha genis bir

sahada tekrar arastirma yapilmasi, daha net sonuglar ortaya koyabilir.

Universitelerdeki egitimin kalitesinin, hizmet sunduklari &grencilerin
tatminlerine bagli oldugu gézden kacirilmamalidir. Bu sebeple gerek devlet gerekse
vakif {niversiteleri hizmet kalitesini arttiracak ¢aligmalar1 yaparak, Ogrenci

beklentilerini karsilamay1 hedeflemelidir.
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EK- 1 EKLER

Vakif ve Devlet Universitelerinin Hizmet Kalitesi Anketi
Cinsiyetiniz *
Kadin Erkek
Yasmmz *
18-20 21-23 24-25 25 ve Uzeri
Egitim Durumunuz *
Onlisans Lisans Yiikseklisans Doktora
Mezun oldugunuz Lise Tiirii *
Teknik Lise  Anadolu Lisesi Fen Lisesi Ozel Anadolu - Fen Lisesi
Anadolu Imam Hatip Lisesi Diger
Istanbul'da okumaya il disindan mu geldiniz? *
Evet Hayir
Nerede ikamet ediyorsunuz? *
Ogrenci Yurdu Aile Yani Akraba yam1  Ogrenci evi Diger
Vatandashk durumunuz *
TC Uluslararasi
Ogrenci oldugunuz iiniversitenin tiirii? *
Devlet Vakif

Liitfen asagidaki sorular tiniversitelere iligkin beklentileri dikkate alarak cevaplaymiz.

Universitelere iliskin Hizmet Kalitesi Beklenti Olgegi

1. Mikkemmel bir tiniversitede sunulan arag-gerecler ihtiyaci karsilar nitelikte olmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

2. Miikemmel bir {iniversitenin genel goriiniimii modern ve goze hos goriiniir olmalidir. *

Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

73



3. Miikemmel bir {iniversitenin tiim personelinin fiziksel goriiniimii yeterince sik olmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

4. Miitkemmel bir liniversite sunulan arag-gerecler ve {iniversitenin tiim alanlar1 temiz

olmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

5. Miikkemmel bir iiniversitede personel, kisisel ihtiyaglarimi karigilabilir nitelikte

olmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

6. Miikemmel bir tiniversitedeki tiim hizmetler zamaninda yerine getirilebilir olmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 )

7. Miikemmel bir {iniversitede, bir 6grencinin problemi oldugu zaman bu problemi ¢6zmek

i¢in iiniversite idaresi ve diger personel gerekli ilgiyi gostermelidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 )

8. Miikemmel bir tiniversitede verilen hizmetler dogru ve eksiksiz olarak yerine

getirilmelidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

9. Milkkemmel bir iiniversitede sunulan hizmete iliskin sikayetler dikkate alinmalidir. *
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Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5
10. Miikemmel bir tiniversite, sikayetlere iliskin ¢6zliim onerileri gelistirmelidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

11. Miikemmel bir {iniversitede personel, iiniversitede verilen hizmetin ne zaman sunulacagi

konusunda kesin bilgi vermelidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

12. Miikemmel bir iiniversitede personel, ihtiya¢ duyulan hizmeti en hizli sekilde yerine

getirmelidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

13. Miikkemmel bir iiniversitede idareci ve personellerine, gerektiginde ulagilmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 )

14. Miikkemmel bir tiniversitede personel, 6grencilere yardimci olmak i¢in gerekli ¢cabay1

gostermelidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 )

15. Miikemmel bir iiniversitede personel, 6grencilerin ihtiyaglarini karsilayabilecek yeterli

bilgiye sahip olmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5
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16. Miilkemmel bir iiniversitede personel, her zaman giiler yiizlii ve kibar olmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

17. Miilkemmel bir iiniversitede personel, davranislari ile 6grenciye giiven vermelidir *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

18. Miikemmel bir iiniversitede personel, tiim 6grencilere esit davranmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

19. Miikemmel bir {iniversitenin agilis ve kapanis saatleri 6grencilerin ihtiyaglarina uygun

olmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 )

20. Miilkemmel bir iiniversitede personel, gerektiginde 6grencilerle birebir ilgilenmelidir.
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 o*

21. Miikkemmel bir iiniversitenin kampiisii giizel ve mevki olarak ulagimi rahat bir yerlerde

olmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

22. Miikemmel bir {iniversitede personel, 6grencilerin 6zel bilgilerini liglincii sahislarla

paylasmayip, gizli tutmalidir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5
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Devam ettiginiz tiniversite hangisidir? *

Liitfen asagidaki sorular1 6grencisi oldugunuz tiniversiteyi dikkate alarak cevaplayiniz.

Ogrencisi Oldugunuz Universiteye iliskin Hizmet Kalitesi Alg1 Olcegi

1. Ogrencisi oldugum iiniversitede sunulan arag-geregler ihtiyaci karsilar niteliktedir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

2. Ogrencisi oldugum {iniversitenin genel goriiniimii moderndir ve goze hos goriiniir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5
3. Ogrencisi oldugum iiniversitedeki ¢alisanlarinin fiziksel goriiniimii yeterince siktir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

4. Ogrencisi oldugum iiniversitedeki arac-geregler ve iiniversitenin gdriinen tiim alanlar

temizdir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

5. Ogrencisi oldugum iiniversitede personeli, kisisel ihtiyaclarin karsilayabilecek
yetkinliktedir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

6. Ogrencisi oldugum iiniversitede tiim hizmetler zamaninda yerine getirilir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum.

1 2 3 4 5
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7. Ogrencisi oldugum iiniversitede, bir égrencinin problemi oldugu zaman bu problemi

¢ozmek i¢in liniversite idaresi ve diger personel gerekli ilgiyi gosterir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

8. Ogrencisi oldugum iiniversitede verilen hizmetler dogru ve eksiksiz olarak yerine

getirilir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

9. Ogrencisi oldugum iiniversitede sunulan hizmete iliskin sikayetlerim dikkate

alinmaktadir. *

Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

10. Ogrencisi oldugum iiniversitede, sikayetlere iliskin ¢oziim 6nerileri gelistirilmektedir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 )

11. Ogrencisi oldugum iiniversite personeli, iiniversitede verilen hizmetin ne zaman

sunulacagi konusunda kesin bilgi verir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

12. Ogrencisi oldugum iiniversite personeli, ihtiyag duyulan hizmeti en hizli sekilde yerine

getirir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5
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13. Ogrencisi oldugum {iniversitenin idarecilerine ve personellerine gerektiginde

ulasilabilinir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katilryorum
1 2 3 4 5

14. Ogrencisi oldugum iiniversite personeli dgrencilere yardime1 olmak icin gerekli cabay1

gosterir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

15. Ogrencisi oldugum iiniversite personeli dgrencilerin ihtiyaclarini karsilayabilecek yeterli

bilgiye sahiptir. *

Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

16. Ogrencisi oldugum iiniversite personeli her zaman giiler yiizlii ve kibardir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

17. Ogrencisi oldugum iiniversitede personelinin davranislar1 6grenciye giiven verir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

18. Ogrencisi oldugum iiniversite personeli tiim dgrencilere esit davranir. *

Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

19. Ogrencisi oldugum iiniversitede agilis kapanis saatleri uygundur. *

Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum
1 2 3 4 5

20. Ogrencisi oldugum {iniversite personeli gerektiginde dgrencilerle birebir

ilgilenmektedir. *

Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5
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21. Ogrencisi oldugum iiniversitenin kampiisii giizel ve mevki olarak ulasimi rahat bir

yerlerdedir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

22. Ogrencisi oldugum {iniversite personeli 6grencilerin dzel bilgilerini {igiincii sahislarla

paylasmayip, gizli tutmaktadir. *
Kesinlikle katilmiyorum Kesinlikle katiliyorum

1 2 3 4 5

Vakit ayirdiginiz igin tesekkiir ederim.
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