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GIRIS

Kiiresellesmenin ortaya ¢ikardigi ulasim ve iletisim hizmetlerindeki
gelismelere paralel olarak tiiketicilerin istek ve beklentilerinde hizli bir degisim
siireci yasanmaktadir. Mal veya hizmet satin alan tiiketicilerin kalite beklentileri
stirekli artmakta, isletmelerde bu degisime cevap verebilme ¢abasi yogunlagsmaktadir.
Bu siirecte tiiketicilerin kalite beklentilerini ortaya c¢ikarmaya yonelik bilimsel

arastirmalar onem arz eder hale gelmistir.

Tiiketici davraniglari, tiikketicinin ihtiyac ve giidiileri, 6grenme stireci, kisiligi,
algilari, tutum ve inanglar1 ve i¢inde oldugu topluma ait sosyo-kiiltiirel faktdrlerin
(kiiltiir, sosyal sinif, referans grubu, aile) etkisi altindadir (Mucuk, 2001: 69).
Miisteriler sosyal ve psikolojik giidiilerin etkisinde davranis sergilerler. Bu nedenle
miisterileri yonlendiren giidiilerin, ©6ne c¢ikarilmast ve beklentilerinin 6nceden
Ogrenilmesi miisteri memnuniyetini artirir. Bu kapsamda farkli  hizmet

basamaklarinda miisteri beklentilerinin test edilmesi 6nem arz eder.

Hizmet sunan isletmelerde miisteri beklentileriyle orantili ve kaliteli hizmet
sunabilmek icin hizmet kalitesini etkileyen faktorleri, hizmeti alan kisiyi ve

kuruluslarin hizmet kalitesi beklentilerini incelemek gerekir.

Soyut tiriinler kapsaminda degerlendirilen hizmetlere yonelik arastirmalara
literatiirde rastlanmaktadir. Bununla birlikte {iniversite ortaminda hizmet kalitesine
yonelik calismalar oldukga sinirhdir. Ozellikle yeni kurulan ve gelismekte olan
tiniversitelerin gelisim ve kurumsallagsma siirecine destek saglanmasi agisindan bu tiir
calismalar olduk¢a Onemlidir. Tirkiye'de artan {iniversite sayis1 paralelinde
tiniversite ~ Ogrencilerinin  beklentilerine  yonelik  anlayislarin  gelistirilmesi
{iniversitelerin gelisimini hizlandirabilecektir. Ogrenci memnuniyetini test ederek
tiniversite  performansint  degerlendirilmesinin  hedeflendigi bu c¢alisma ile
tniversitelerin  performansint  artirmak i¢in  baz1 ¢Oziimler  gelistirilmesi

ongoriilmektedir.

Ekonomik ve verimli sistemler gelistirmeyi 6ngéren iiniversiteler, 6gretim
dis1 hizmetlerde de Kkalitesini iyilestirme c¢abalarina yogunlasmak zorunda olan
kurumlardir. Universitelerin 6grenci memnuniyeti odakli yaklasimi benimsemeleri

onlar gelecekte giiclii kilacak en 6nemli bagar1 unsurudur. ISO 9000 kalite glivence



sistemi belgesini hedefleyen yiiksekogretim kurumlarinda 6grenci memnuniyeti;
verilen dersler disinda 6grenci biirolari, yemekhane, idari biirolar ve kantinler gibi
fiziksel alanlar agisindan da ele alinmalidir (Bektas ve Akman, 2013). Tiiketici
beklentilerinde yasanan siirekli degisimler, degismeyen tek unsurun degisim oldugu
yoniindedir.  Bu nedenle beklenen degisimlere cevap verebilmek i¢in tiim
isletmelerin kendilerinden hizmet talep eden tiiketicilerinin istekleri, zevkleri ve
aligkanliklarin1 6grenme yoniinde ¢aba sarf etmesi, mal veya hizmetlerine yeni
Ozellikler yiiklemesi Ongoriilmektedir (Giirbiz ve Dogan, 2013). Bu amag

dogrultusunda hizmet kalitesi 6lgiimlemeleri olduk¢a dnemlidir.

Bu arastirmada yiiksekdgretimin temelini olusturan iiniversitelerde egitim
gdrmekte olan dgrencilerin Ogrenci Isleri Daire Bagskanligi'ndan aldiklar1 hizmetlerin
kalitesi kapsaminda alg1 ve beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir. Bu
ama¢ dogrultusunda Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'ndan

hizmet alan tiniversite 6grencilerinin hizmet algi ve beklentileri dl¢iilmektedir.

Tez calismasi, alanyazin incelemesi ve uygulama olmak tizere iki ana grup
altinda ele alinmigtir. Alanyazin incelemesi kapsaminda hizmet, hizmet Kalitesi,
hizmet kalitesinin Ol¢imii, yiiksekogretim, yliksekogretim kurumlari, {niversite,
egitim, egitim yonetimi ve yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi konu
basliklar1 ikincil veriler baz alinarak tartisilmistir. Uygulama boliimiinde ise Karabiik
Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'ndan hizmet alan 507 égrenciden anket
teknigi kapsaminda elde edilen hizmet kalitesi alg1 ve beklentilerine iliskin verilerin

analiz bulgularina yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
HIiZMET, HIZMET KALITESI VE OLCUMU
1.1. Hizmet

Artan rekabet ve kiiresellesme; isletmeleri miisteri temelli stratejiler, iiriin
cesitliligi, esneklik ve performans gibi rekabet avantajlarini artirma yoluna
yoneltmektedir (Eleren vd., 2007). Bu siirecte mal ve hizmetleri kendi istek ve
ihtiyaclarim1 kargilamak amaciyla satin alan kisi veya gruplar olarak kabul edilen
tiikketicilerin zaman, enerji ve para gibi kisith kaynaklarimi tiiketimde nasil
kullandiklariin bilinmesi énemlidir. Bu baglamda tiiketici davranisina bagvurulmasi
gerekir. Bireylerin ekonomik iiriinleri ve hizmetleri satin alma ve kullanma karart ile
iliskilendirilen tiiketici davranisi (Odabasi ve Barig, 2002); hangi mal ve hizmetlerin
satin alinacagi kimden, nasil, nereden, ne zaman satin alinacagi ve satin alinip
alinmayacagina iliskin bireylerin kararlarina ait siire¢ (Altintag, 2001) olarak da

tanimlanabilmektedir.

Goriildiigi tizere karmasik bir yapiya sahip bulunan tiiketicilere bir mal veya
hizmeti sunarken yoneticilerin, kendi mamullerine uygun bir hedef pazar segmeleri,
sectikleri hedef pazar1 detayli bir sekilde analiz etmeleri ve pazarlama karmasi (iriin,
pazar, fiyat, tutundurma) elemanlar1 etrafinda bir pazarlama plan1 olusturmalari
gerekir. Bununla birlikte hizmetlerin mallara gére daha genis bir yelpaze iginde
degiskenlik géstermesi onlarin daha farkli diigiiniilmesi ve ele alinmasi gerekliligini

ortaya ¢ikarir (Uner, 1994).

Diinya iilkelerine benzer sekilde olmak iizere Tirkiye’de de hizmet
sektoriiniin ekonomi igindeki agirligi ve 6nemi artmaktadir. 2015 istatistiklerine gore
ana faaliyetlerden, hizmetler sektoriiniin bitylimeye katkis1 %2,3 olurken, ingaati da
kapsayan sanayi sektoriinlin katkist %1,2 oraninda kalmigtir. Tarim sektoriinde ise
negatif  yonlii  olmak  iizere %0,2’lik  bir oran ortaya c¢ikmistir

(http://www.tuik.gov.tr).

Gelismisligin bir gostergesi olarak kabul edilen hizmet sektorii, gelismis ve
gelismekte olan iilkelerin ekonomilerinde genis bir paya sahiptir. Tarihsel gelisim

siirecinde tarim, kiigiik el sanatlar1 ve buradan kitle iiretimine geg¢isi Ongdren



sanayinin ardindan hizmetler, diger her iki sektorle mal ve hizmet degisiminde
bulunmasi ile 6ne ¢ikar (Altan ve Atan, 2004: 25).

Stanton, Etzel ve Walker tarafindan hizmetler, "bir faaliyetin temel amaci
veya unsuru olarak tiiketici isteklerini giderici nitelikte belirlenebilen soyut gabalar"
olarak tanimlanmakta ve hizmetleri geleneksel mallardan ayiran temel ozellikler

Tablo 1'de gosterilen bigimde resim edilmektedir (Uner, 1994: 3).

Tablo 1: Hizmetleri Geleneksel Mallardan Ayiran Ozellikler
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iketimin Eg
Zamanlilig1

Stoklanamama | X | X | X X X | X X | X[ X X[ XX

Kaynak: Uner, 1994: 3.

Tablo 1 'de goriildigii lizere hizmetlerin ortak 6zellikleri konusunda tiim
yazarlar; soyut olmalari ve {iiretim ve tiiketimlerinin es zamanliligi konusunda
hemfikirler iken heterojen olma ve stoklanamama o&zellikleri konusunda kismi

katilim gostermektedirler.




1.2. Hizmet Kalitesi

Bir hizmet organizasyonunda kalite, sunulan hizmetlerin misteri
beklentilerini karsilayabilme 6l¢iistidiir (Yousapronpaiboon, 2014). Bununla birlikte
hizmet literatiirinde kalite; algilanan kalite ile iliskilendirilmekte ve "bir varligin
ayrintili milkkemmelligi veya istiinliigli hakkinda tiiketicinin yargilar1” olarak

tanimlanmaktadir (Glirbiiz ve Ergiilen, 2008: 24).

Uretim ve tiiketim siirecinde yasanan hizli degisimler ve isletmelerin bu
degisimlere ayak uydurabilmesinde ve pazarda s6z sahibi olabilmelerinde 6n kosul
kaliteli mal ve hizmet iiretmeleri olarak gosterilmektedir. Bu siirecte endiistriyel
kuruluslar kaliteli tiretim i¢in kalite kontrol sistemlerine yonelmekte ve kalitenin iki
boyutu olan “miisterinin iirlinden beklentileri” ve “tasarim Ozelliklerinin iirline
yansima derecesi” tizerinde yogunlagmaktadirlar. Hizmet sunan kuruluslar ise
soyutluk ve es zamanh tiiketim nedeniyle miisteri istek ve beklentilerini karsilamakta
zorlandiklar1 igin hizmet Kalitesine yonelmektedirler (Igoz, 2005; Okumus ve
Duygun, 2008).

Hizmet Kalitesi, genellikle miisteri beklentilerinin tatmin edilmesi ve
karsilanmas1 olarak algilansa da (I¢6z, 2005) sunulan hizmetin beklentilerin ne
kadarini karsilayabildiginin bir 6l¢iisii olarak ifade edilmektedir. Bununla birlikte
hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin giicliigiine dikkat cekilmektedir. Somut
tirtinler i¢in kalite karar1 vermede ambalaj, renk, stil, etiket vb. fiziksel 6zellikler
kullanilabilirken hizmetler satin alindiginda kalitesi konusunda ¢ok az bazen higbir
fiziksel 6zellik bulunamayabilir. Bu durumda tiiketici hizmet isletmesinin bina, arag-
gereg, personel gibi imkanlarina bakarak kalite konusuna karar verme egilimi

gostermektedir (Altan ve Atan, 2004).

Bir¢ok bilim adam1 tarafindan hizmet kalitesinin 6l¢iimii tartismali bir nosyon
olarak gorilmekte ve hizmet kalitesinin Olglimiinde su zorluklara dikkat

cekilmektedir (Yilmaz vd., 2007):

e Hizmet kalitesinin degerlemesi somut mamul kalitesinin
degerlendirilmesinden daha zordur,
e Hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeler; hizmet ¢iktis1 yanisira hizmet

sunumu siireciyle de yakinen iliskilidir,



e Hizmet kalitesinde genellikle tiiketiciler beklentilerini ger¢eklesen hizmet

performansi ile karsilastirir.

Ruts, Zahorik ve Keiningham matematikgiler tarafindan, “gergeklesmesi
mimkiin olan” seklinde agiklanan miisteri beklentilerini Sekil 1'de gosterilen

bigimde siralamaktadirlar (i¢6z, 2005: 122):

Sekil 1: Beklentiler Hiyerarsisi

Ideal
Gergeklesmesi gereken beklenti

Gergeklegsmesi istenen beklenti (viiksek)
Diisiik diizeyde kabul edilebilir
Gergeklesmesi gereken beklenti (diisiik)

En kotii olasilik

Kaynak: i¢oz, 2005: 122.

Bir isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gegebilme yetenegi
(Odabasi, 2004) olarak kabul edilen hizmet Kkalitesi, insanlarin yasaminin her
asamasinda degisik bigimlerde ortaya ¢ikabilmekte ve insanlarla ilgili her konudaki
hizmetten soz edilebilmektedir (Kogoglu ve Aksoy, 2012). Bununla birlikte
hizmetlerin baz istisnalar disinda 6l¢iimlenememesi, kontrol edilememesi, belirli bir
yasam siiresinin olmayisi veya cok kisa olusu, talep durumuna goére yerine
getirilmesi ve iirlin giivenilirliginden ¢ok insan gilivenilirligine dayanmasi hizmet
dl¢iimiinii zorlastiran unsurlar olarak kabul edilmektedir (I¢6z, 2005). Bu kapsamda
hizmetlerin sunumunda, hizmet kalitesinden sdz edebilmek i¢in hizmeti sunan

personelin yetenegi, bilgisi ve o andaki durumunun 6nemine vurgu yapilmaktadir

(Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 5).

Bir hizmette kaliteden s6z edebilmek icin hizmet kalitesine iliskin su

Ozelliklerinin bilinmesinde yarar goriillmektedir (Uygug, 1998: 34-35):

e Hizmet kalitesi, miisterinin algiladigi bir kavramdir.

e Hizmet Kkalitesi, hizmet iretimi ve sunumundan ayr1 olarak
disiiniilmemelidir.

e Hizmet kalitesi, miisteri ile hizmet veren personelin etkilesiminin sonucudur.

e Hizmet kalitesi degerlemesi lirlin kalitesi degerlemesinden daha zordur.



e Miisterinin 6znel bir tutumunu hizmet kalitesi yansitir.
1.2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet talep eden miisterilerin "hizmeti almadan 6nce hizmetten beklentileri
ve hizmeti aldiktan sonra o hizmetle ilgili yargilar1" algilanan hizmet kalitesi olarak
tamimlanmaktadir. Bununla birlikte miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik sezgileri
olarak da algilanan hizmet kalitesinin; miisterilerin tatmin derecesini belirledigine
inanilmaktadir. Bir tiiketicinin hizmeti almadan onceki beklenti/beklentileri ile
gercek hizmet deneyimini kiyaslamasinin bir sonucu olarak da goriilen algilanan
hizmet kalitesi degerlendirmesinin bir tiriintin kalitesini degerlendirmekten daha zor

oldugu diistintilmektedir (Ok ve Girgin, 2015: 299).

Kolay ulasilabilirlik, iletisim, yetenek, nezaket, itibar, giivenilirlik, duyarlilik,
giivenlik, maddi 6zellikler, miisteriyi tanima ve anlamak algilanan hizmet kalitesinin
belirleyicileri olarak kabul edilmekle birlikte; kisisel istekler ve gegmis
deneyimlerinde algilanan ve beklenen hizmet kalitesini etkiledigi diisiiniilmektedir

(igéz, 2005: 135).

Tiiketicilerin algiladig: kalite; performans (bir iiriiniin temel islev 6zellikleri),
ozellikler (bir {iriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan kavram), giivenilirlik (lirliniin
kullanim 6mri igerisinde kendisinden beklenen tiim fonksiyonlart tam olarak yerine
getirip getirmedigi), uygunluk (liriinlin  6nceden belirlenmis standartlara uyup
uymama derecesi), dayaniklilik (iirlin veya hizmetin kullanim 6mrii), hizmet gérme
yetenegi (nezaket, yeterlilik, ehliyet, hiz, ¢abukluk ve tamir edebilme kolaylig1),
estetik (iirtiniin kullanicinin beklentilerine uygun bir estetik yapiya sahip bulunmasi)
ve algilanan kalite (lirlin imaji, marka imaj1) ile iliskilendirilmektedir (Sozer vd.,

2002: 48).

Tiiketicilerin isletmelerden almayir arzu ettikleri ile aldiklart hizmeti
karsilagtirmalart sonucu ortaya ¢ikan algilanan hizmet Kalitesinde, tiiketicilerin
beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak bakilir (Atan

vd., 20086).



1.2.2. Beklenen Hizmet Kalitesi

"Misterinin kullanacagi iirin performansina yonelik tahmin ve inanglar"
ya da "misterilerin bir triiniin veya hizmetin 6zelliklerine iliskin gelecekteki bir
zamanda tercih etmesi konusundaki inancglar1" beklenti olarak ifade edilmektedir.
Beklentilerin ~ O6nceki  deneyimlerden etkilendigi ve miisterilerin  Onceki
deneyimlerinden elde edilen tatmin diizeyi yiikseldikge, gelecekteki performansa

yonelik beklentilerin de yiiksek olacagina inanilmaktadir (Devebakan, 2006: 124).

Musteri tatmininde, arzulanan beklenen hizmet Kkalitesinin temelini
miisterilerin beklentileri olusturur. Miisterilerin hizmete iliskin istek ya da arzulari
olarak kabul edilen beklentiler; "miisterinin bir hizmeti satin almadan &nce, o
hizmetten isteklerinin karsilanip karsilanmayacagini" ifade ederken (Ok ve Girgin,
2015: 299) beklenen hizmet kalitesi ise tiiketicinin ne olmali ve ne olabilir gibi
inang¢larmin bir karigimidir (Atan vd., 2006: 169).

1.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Hizmet pazarinda basarili olmak ve zorlu rekabet ortaminda ayakta kalmak
isteyen hizmet isletmeleri, kaliteli hizmet anlayisin1i benimsemek zorundadirlar.
Kalitesizligin olusturabilecegi sorunlara karsi bu isletmeler, hizmet Kkalitelerini
Olctimlemelidirler (Ersoz vd., 2009: 19).

Tiiketicilerin riin tercihlerinde kaliteye verdikleri 6nemi artirmasi, hizmet
isletmelerini hizmet kalitesi Olglimlerine yoOneltmektedir. Hizmetlerin mallardan
farkli olarak; stoklanamaz, soyut, ayrilamaz ve degisken olusu, hizmet Kkalitesi
Olgtimlerini giiglestirmektedir. Bununla birlikte hizmet kalitesi ve dlglimii ile ilgili
1980'li yillardan itibaren calismalara sik¢a rastlanmakta, iireticiler ve arastirmacilar
hizmet kalitesi Ol¢iimii lizerinde yogunlasmaktadirlar (Altan ve Atan, 2004: 25).
Ancak kalitenin iireticiden ireticiye, tiiketiciden tiiketiciye ve durumdan duruma
degisebilen goreceli bir kavram olmasi temel zorluk olarak kabul edilmektedir
(Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 5).

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi konusunda Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan 1985 yilinda gelistirilen ve beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

arasindaki farkin tespitine yonelik olan SERVQUAL modeli ile Cronin ve Taylor



tarafindan 1992 yilinda gelistirilen hizmet performansini dlgmeye yonelik olan

SERPEREF olgekleri 6ne ¢ikmaktadir (Hemedoglu, 2012: 29).
1.3.1. SERVQUAL Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmetlerin genis bir perspektiften
kalitesini O0lgmek i¢cin SERVQUAL adi verilen ayrintili bir 6lgme yontemi
geligtirmislerdir. Bu yontem kapsaminda tliketicinin hizmet isletmesinden
beklentileri ile isletmeden algiladigi hizmet performansi ayn1 maddeler kullanilarak
Olctimlemeyi Ongormiisler, hizmet kalitesini "istek veya beklentileri ile algilar
arasindaki farklilik 6l¢iisii olarak betimlemislerdir (Altan ve Atan, 2004: 25). Miisteri
tarafindan algilanan kalitenin 6l¢iisii olarak beklenen hizmet kalitesinin algilanan
hizmetten kii¢iik olmasina dikkat ¢ekmislerdir (Devebakan ve Akasayli, 2003).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda, hizmet

kalitesi kavram1 hakkinda asagidaki sonuglara ulagsmislardir (Altinel, 2009: 14):

e Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagsmadan oOnceki
beklentileri ile gergeklesen deneyimlerini karsilastirmalari sonucu ortaya
cikar.

e Eger beklentileri karsilanmis ise hizmet tatminkardir.

¢ Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri agisindan ¢ok dnemlidir.

e Miisteri ve Orgilit temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin sorunu

etkinlikle ¢6ziimii, kalitenin algilanmasinda dnemlidir.

Hizmet sunan organizasyonlarda gegerli olan bes hizmet kalitesi boyutundan

s0z edilmekte ve bu boyutlar Tablo 2°de gosterilen bicimde siralanmaktadir:

Tablo 2: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Fiziksel Ozellikler | Hizmet sunmadaki arag-gereg, fiziksel olanaklar ve personelin
(Tangibles) goriiniisil.

Giivenilirlik Hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde s6z verilen zamanda yerine
(Reliability) getirebilme yetenegi.

Heveslilik Miisterilere hizmetin hizl1 bir sekilde sunma ve yardim etme.
(Responsiveness)

Giiven Calisanlarin  nazik, bilgili ve giiven duygusu uyandirabilme
(Assurance) becerilerine sahip bulunmasi.

Empati Miisterilere kisisel ilgi gosterilmesi ve firmanin kKendisini miisterinin
(Empathy) yerine koymasi.

Kaynak: Parasuraman vd., 1988: 23'den uyarlanmustir.




Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan bes farkli iilkede yapilan hizmet
kalitesi boyutlarina iligkin arastirmalarda tiiketicilerin en ¢ok 6nem verdikleri hizmet
kalitesi boyutlari; giivenilirlik (%32), heveslilik (%22), giiven (%19), empati (%16)
ve fiziksel dzellikler (%11) sirasindadir (I¢dz, 2005: 135).

Cogunlukla bes boyutla iliskilendirilen hizmet kalitesine yonelik ortaya ¢ikan
grup tartigmalarinda miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bir takim
kriterlerden yararlandig1 diisiiniilmekte ve bu kriterler Tablo 3’te gosterilen on

boyutla da iligkilendirilebilmektedir (Atan vd., 2006: 166):

Tablo 3: Hizmet Kalitesi Kriterleri

Somut Ozellikler Kullanilan techizatlarin binalarin, iletisim malzemelerinin ve
personelin goériiniimii.

Giivenilirlik Soz verilen hizmeti yerine getirme yetenegi.

Heveslilik Miisterilere hizli hizmet verme ve yardim etme istekliligi.

Yeterlilik Hizmet igin gereken yetenek ve bilgiye sahip olunmasi.

Nezaket Miisteri ile iliski kuran personelin saygili, nazik ve samimi olmasi.

Inanilabilirlik Hizmet sunan personelin diiriist ve giivenilir olmast.

Giivenlik Risk, tehlike ve siiphenin olmamasi.

Erisim Misteri ile gerekli durumlarda iletisim kurma kolaylig1 ve
erisilebilirlik.

Tletisim Miisterinin anlayabilecegi dille bilgilendirilmesi ve sorunlarim
dinlemek.

Empati Miisterinin ihtiyaglarini tanimaya yonelik ¢aba sarf edilmesi.

Kaynak: Atan vd., 2006: 166'dan uyarlanmistir.

Bu o6zellikler kapsaminda saglik, egitim, bankacilik, sigortacilik gibi hizmet
alanlarinda sunulan hizmetin kalitesinin tiiketicilerin algilartyla degerlendirilmesi
gerektigine ve hizmet kalitesini Olcebilen Olgeklerin gelistirilmesinin gerekliligine
inanilmaktadir (Bektas ve Akman, 2013). Stbjektif bir degerlendirme 6lgiisii olarak
algilanan hizmet kalitesinin beklenti-performans karsilastirmasi veya sadece
performansi degerlendiren 6l¢iim modellerinden yararlanilabilecegi ongoriilmektedir

(Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 157).
1.3.2. SERVPERF Modeli

SERVQUAL dlgeginin performans oOl¢limii yoniinden yetersiz kaldigi
diistincesiyle SERVPERF 6lgegi gelistirilmistir. Hizmet alimindan 6nce tiiketicilerin

hizmet ile ilgili herhangi bir beklentilerinin olmamasi ve ne bekleyeceklerini

10




bilmedikleri fikri kapsaminda Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda gelistirilen
SERVPERF 6lgegi; hizmet kalitesinde performans ile beklenti arasindaki farkin
performansa dayali 6l¢iilmesi gerektigi fikrini ileri siirmiistiir (Aydin ve Yildirim,
2012: 40-41). SERVQUAL yontemine alternatif olarak gelistirilmis olan ve hizmet
kalitesinde beklenti ve algi arasindaki fark yerine miisterinin algiladig1 performansi
Ol¢meye yonelik olan SERVPERF yonteminin, SERVQUAL yo6ntemine gore daha
giiclii bir yontem oldugu diisiiniilmektedir (Kogoglu ve Aksoy, 2012).

1.4. Hizmet Kalitesi Olciimiine Yonelik Arastirmalar

Bu boéliimde hizmet sektdrii icerisinde degerlendirilen farkli sektorel kurumlar
tizerinde gergeklestirilen hizmet kalitesi ol¢timleri ve sonuglari ikincil veriler

kapsaminda degerlendirilmektedir.

Atan vd. (2006), arastirma ¢alismalarinda iki ayr1 siipermarketin miisterileri
perspektifinden hizmet kalitesini O6lgmiislerdir. Siipermarket miisterilerinin kalite
boyutundaki onceliklerini hizmette erisim, gilivenlik ve giivenilirlik olarak tespit
etmislerdir. Hizmet kalitesi skorlarinda giivenilirlik, empati, heveslilik ve yeterlilik
boyutlarinda 0,05 anlamlilik diizeyinde farkliliga ulagmislardir. Hizmet kalitesi,
isletme caligsanlarinin miisterilere karsi davraniglar ile iliskilendirilmis ve yapilacak

tyilestirmelerle kalitenin artirabilecegi ongoriilmiistiir.

Almacik ve Ozbek (2009), SERVQUAL teknigi ile otobiis firmasinin
yolcularinin tagmmmasina yonelik hizmet Kkalitesini 6lgmek amaciyla bir olgek
gelistirmiglerdir, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi seviyeleri Olgiilerek
karsilastirilmistir. Sonucunda katilimcilarin otobiis firmasindan algiladiklar1 hizmet
kalitesi ile bekledikleri hizmet kalitesi arasinda olumsuz yonde fark olusmustur. Bu
olumsuz farkin ortadan kaldirilmasi igin otobiis firmasina hareket ve varis saatlerine
riayet etmesi, ayakta ve biletsiz yolcu alinmamasi, gidilen yonde her yerden yolcu
almayarak sadece belirli yerlerde yolcu almasi, makul fiyat tarifesi kapsaminda
emeklilere, engellilere ve 6grencilere 6zel olarak indirim yapilmasi, aylik abonman
velveya cift yonlii (gidis-donis) indirimli bilet uygulamasi, internet iizerinden
rezervasyon ve bilet satist, yolcularin unuttuklar1 esyalarin sahibine iletilmesi, sehir
merkezine ve ozellikle merkezi olmayan yerlere servis imkani saglamasi, servis

araglarinin yolcu sayisina uygun biiyiiklilkte ve yeni olmasi, seyahat esnasinda

11



yolculara gazete sunulmasi, aperatif yiyecek ikramlari, daha genis ve konforlu
subeler, subelerde cay kahve ikrami yolcunun bilet alirken oturacagi koltuk
konusunda tercih hakki verilmesi olmalidir, otobiis soforiiniin aragta sigara
kullanmamasi1 ve miisteriler i¢in degerlendirme platformlar1 (anket, dilek Kkutusu,

sikayet telefonu) olugturmasi onerilmistir.

Oncii, Kutukiz ve Kogoglu (2010) tarafindan yapilan ¢aligmada hizmet
sektorii i¢inde 6nemli bir yere sahip olan bankalarda hizmet kalitesi SERVPERF
yontemi Olclilmiistir. Bu kapsamda 204 banka miisterisine anket uygulanmis
miisterilerin banka tercihlerinde en énemli degiskenin, bankanin giivenilir olmas1 ve
miisteri iligkilerine 6nem vermesi olarak ortaya cikmistir. Arastirmada hizmet
kalitesini etkileyen boyutlar fiziksel unsurlar, heveslilik, giivenilirlik ve empati
olarak belirlenmis ve miisterilerin en kaliteli buldugu boyut, fiziksel unsurlar; en
kalitesiz buldugu boyut ise empati olarak tespit edilmistir. Miisterilerin cinsiyetlerine
bagli olarak hizmet kalitesini etkileyen faktorleri farkli degerlendirmedikleri ortaya
cikarken, misterilerin; yaslarina, egitim durumlarina ve gelir durumlarina bagh

olarak, hizmet kalitesini etkileyen faktorleri farkli degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Filiz vd. (2010) tarafindan yapilan ¢alismada Eskisehir ilinde ikamet eden
vatandaslarin goriisleri kapsaminda, belediye hizmetlerine yonelik beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan performans iliskisi arastirilmistir. Bu kapsamda Odunpazari
Belediyesi sinirlari i¢inde ikamet eden 157 birime ve Tepebas1 Belediyesi iginde 120
birime anket uygulanmis ve belediyeleri degerlendirilmeleri istenmistir. Arastirmada
Biiytiksehir Belediyesi algilanan hizmet kalitesi skorlar1 daha yiliksek c¢ikmustir.
Ayrica kalite boyutlar1 yoniinden vatandaglarin en fazla onem verdikleri alan
sorumluluk boyutuna verilen 6nem olmustur. Bu boyutu Biiyiiksehir Belediyesi igin
kiiltir boyutu, Odunpazar1 Belediyesi ve Tepebast Belediyesi iginse temizlik

1zlemistir.

Degirmenci (2011) tarafindan yapilan calismada Tirk Hava Yollari’nda
miisteri memnuniyetini O6lgmek amaciyla SERVQUAL metodu ile miisteri
deneyimini etkileyen faktorler analiz edilmistir. Ayrica, Tirk Hava Yollar1 hizmet
kalitesinin, en ¢ok kabul ve itibar goren havayolu hizmet kalitesi derecelendirme
programi olan SKYTRAX 1 5 yildiz kalitesine ne kadar uzaklikta oldugu olctilerek

degerlendirilmistir. Arastirmada yer isletme, ¢alisanlar, ugak i¢i hizmetler, e-ticaret,
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imaj, empati olmak tizere toplam 6 boyut irdelenmistir. Analiz sonuglar1 kapsaminda
miisteri memnuniyetinin en yiliksek oldugu boyut imaj boyutu olmus, bu boyutu
calisanlar ve empati boyutlari takip etmistir. Memnuniyetin en diisiik oldugu boyut
ise e-ticaret hizmetleri, ugak i¢i hizmetler ve yer hizmetleri olusturmustur. Ayrica
c¢ikan sonuglara gdre memnuniyeti belirleyen en dnemli 6zelliklerin transfer yolcu
hizmetlerinin yeterliligi ile yemeklerin c¢esitliligi ve lezzetliligi oldugu goriilmiistiir.
Havayolunun hizmetinin, degerlendirilen boyutlardan hi¢ birinde SKYTRAX’m 5

yildiz seviyesinde miisteri memnuniyetine ulasmamis oldugu gézlemlenmistir.

Tas (2012), sosyoekonomik ve teknolojik gelisim degisimlerine cevap
verebilen isletmelerin rekabet avantaji elde ederek varliklarini siirdiirebilecegine
vurgu yapmistir. Bu baglamda saglik isletmelerinin, miisteri beklentileri {izerinden
hizmet kalitelerini gelistirmeye yonelik hedefler olusturmalar1 gerekliligine dikkat
cekmistir. Istanbul ilinde bir kamu 6zel dal hastanesinin poliklinik béliimiinde hizmet
alan hastalar {izerinden SERVQUAL 06l¢egi kapsaminda veri toplamis ve hastane
hizmet kalitesinin, hastalarin beklentileri lizerinden degerlendirilmesini amaglamastir.
Bu kapsamda 270 hastadan anket teknigi ile veri toplamistir. Verilerin analizi
kapsaminda hastane personel hizmetlerini hizmet kalitesinde en 6nemli kalite boyutu
olarak gostermistir. Fiziksel boyutun ise hizmet kalitesinde dnemli olmadigini tespit
etmistir. Toplam hizmet kalitesi dl¢limiinde hasta beklentilerinin algilarindan ytiksek
oldugunu gozlemlemis ve arastirma yapilan hastaneyi hizmet kalitesi bakimindan

yeterli bulmamaistir.

Yasa (2012) tarafindan gergeklestirilen arastirmada hizmet kalitesi algisi
devlet, 6zel ve iiniversite hastaneleri kapsaminda ele alinmistir. Alinan hizmet
kalitesi ile hasta memnuniyet diizeyleri ve miisteri sadakatine olan etkileri
Olglilmiistiir. Bu kapsamda Adana ilinde 2 devlet hastanesi, 2 6zel hastane ve bir
tiniversite hastanesi olmak tlizere bes hastanede bir gece kalmak sartiyla tedavi goren
hastalar incelenmis ve 551 hastadan anket yontemi baglaminda veri toplanmustir.
Toplanan veriler hastanelerin sunmus olduklari hizmetlerin kalite boyutlarini
belirlemekte kullanilmistir. Yapilan faktor analizi ile saglik sektoriine ait sekiz alt
boyut; oda hizmetleri, hemsire hizmetleri, refakatgilere yonelik hizmetler, yemek
hizmetleri, hekim hizmetleri, ulasim hizmetleri, kayit oncesi ve bilgilendirme

hizmetleri, goriiniim ve hasta hizmetleri olarak belirlenmis ve bu boyutlarin hastane

13



tiriine gore miisteri memnuniyeti ve misteri bagliligna etkisi arastirilmistir.
Verilerin analizinde ortalama, standart sapma, frekans dagilimlari ve gapraz tablolar,
giivenilirlik analizi, varyans analizi, ¢oklu dogrusal ve lojistik regresyon
kullanilmistir. Hastane tiirleri kapsaminda algilanan hizmet kalitesinde yemek
hizmetleri haricinde farkliliklar tespit edilmistir. Hizmet Kalitesi ile misteri
memnuniyeti iligkisi hastane tiiriine gore farklilik gostermistir. Devlet hastanelerinde
yemek hizmetleri ve hemsirelik; 6zel hastanclerde ise refakatgi ile hemsirelik
hizmetleri, ulasim ve genel goériiniim 6ne ¢ikmustir. Arastirmada algilanan hizmet
kalitesine iliskin boyutlarin miisteri bagliligin1 dolayli olarak etkiledigi, miisteri

memnuniyetinin ise miisteri bagliligini dogrudan etkiledigi gézlemlenmistir.

Kocoglu ve Aksoy (2012), sehirlerarast otobiis isletmelerinde hizmet
kalitesinin SERVPERF yontemi ile olgmiislerdir. Bu kapsamda, 274 miisteriye
nezaket, fiziki unsurlar, giivenilirlik, heveslilik ve yeterlilik boyutlarinda anket
uygulanmistir. Miisteriler genel olarak ulasim isletmelerinin verdigi hizmetleri
kaliteli bulmamuslardir. Misteriler, otobiis isletmelerini; “Otobiislerin 1sitma ve
sogutma sistemleri diizenli ¢aligmaktadir’’, “‘otobiis isletmeleri hedefe zamaninda
ulagmaktadir’’, ‘‘bilet almak i¢in otobiis isletmesine ulasmak kolaydir’’ konularinda
yeterli bulurken “ulasim sirasinda ikramlar siirekli yapilmaktadir’’, ‘‘otobiis
isletmelerinin aldiklar1 yol fticretleri uygundur’” ve ‘‘otobiis personeli sik

goriiniimliidiir’” yoniinden yetersiz gérmiislerdir.

Arslantiirk vd. (2013), turizm sektoriiniin birgok alaninda hizmet kalitesi
Olctimleri kapsaminda turist rehberlerinin hizmet kalitesini belirlemeye yonelik
yapilan ¢alismalarin  simirliligmma  dikkat c¢ekmisler ve SERVQUAL dlgegi
kullanilarak turist rehberligi hizmetine iligkin algilanan hizmet kalitesi diizeyi,
hizmet Kkalitesini  belirleyen faktorler ve faktorlerin  6nem  derecesini
Olctimlemislerdir. Rehberlerin sunmus oldugu rehberlik hizmetine iligkin kalite algis
yiiksek bulunmus, duyarlilik (empati) boyutunda ise algilanan hizmet kalitesi
diizeyinin beklentinin altinda kaldig, beklentiye en yakin hizmet kalitesi boyutunun

ise fiziksel 6zellikler oldugu belirlenmistir.

Filiz ve Kolukisaoglu (2013), SERVQUAL yontemi yardimiyla bir otelden
hizmet satin alan misterilerin bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet Kkalitesi

incelenmistir. Caligmada hizmet satin alan miisterilerin bekledikleri ve algiladiklar

14



hizmet kalitesi arasindaki farklilik olup olmadig belirlenmeye ¢aligilmigtir. Hizmet
kalitesi boyutlar1 yiyecek boliimii giivenlik boliimii, kat hizmetleri boliimii ve 6n
bliro hizmetleri bolimii oncelik sirasinda belirlenmistir. Algilanan ve beklenen
hizmet ortalamalar1 arasindaki farklar incelendiginde tiim boyutlarda ideal hizmet
kalitesine ulasildigr tespit edilmistir. Demografik o6zellikler boyutlarinin
karsilastirilmasinda cinsiyet degiskeninde farkin anlamli olmadigi, yas degiskeninde
yiyecek bolimii i¢in 18-25 ile 41-60 yas gruplar igerisinde fark gozlemlenmistir.
Isletme secim nedenlerine ise tiim boyutlar arasinda ve isletme hakkindaki

diistincelerde ise 6n biiro departmani disinda anlamli farkin olusmadigi goriilmiistiir.

Savag ve Kesmez (2014), Denizli ilindeki 10 adet aile sagligi merkezindeki
180 hastadan veri toplamislar ve aile sagligi merkezinin algilanan ve beklenen
hizmet kalitesi diizeyleri ve hizmet kalitesi boyutlarimin SERVQUAL skorlarini
hesaplamiglardir. SERVQUAL skorlari; fiziksel ozellikler (—1.20), giivenilirlik
(—0.77), heveslilik (—0.90), giiven (—0.84) ve empati (—1.05) olarak hesaplanmistir.
Aile sagligt merkezinin sundugu hizmetin hastalarin beklentilerini genel olarak
karsilamadig1 sonucuna ulasilmistir. En biiyiik farkin ortaya ¢iktigi fiziksel 6zellikler
kapsaminda hizmet kalitesi boyutunun iyilestirilmesine dncelik verilmesi gerektigi

belirtilmistir.

Unver (2015), calismasinda hizmet Kalitesi, mobil reklamcilik ve miisteri
memnuniyeti konularini irdelemis ve bireysel miisteri hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti iliskisi kapsaminda Twitter, Facebook ve Linkedin kullanicilari
tizerinde anket ¢calismasi yapmistir. Mobil reklamcilikta hizmet kalitesinin empati ve
glivenilirlik diizeyi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Algilanan miisteri memnuniyetinin algilanan deger ve algilanan kalite
diizeyi ile mobil reklamcilikta miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski

oldugu tespit edilmistir.

Yal¢in (2016), kargo tasimaciligina yonelik Nigde ilinde gerceklestirdigi
arastirmasinda bir kargo sirketine yonelik ticari miisterilerin beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti iliskisini incelemistir. SERVQUAL o0lgegi
kullanilarak yapilan calisma sonucunda miisteri beklentileri algilarindan yiiksek
bulunmustur. Miisteri memnuniyetini ortaya ¢ikaran faktorler igerisinde en yiiksek

puani gilivenlik en diisik puani ise empati almigtir. Kargo hizmetlerinde kalite
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gostergeleri; fiziki goriiniim, hizmet alanlara yakinlik, miisteriyi anlama ve taleplere

uygun hizmet tiretmekle iliskilendirmistir.

16



IKINCi BOLUM

YUKSEKOGRETIM, YUKSEKOGRETIM KURUMLARI,
YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA HiZMET KALITESI VE OLCUMU

2.1. Yiiksekogretim

Yiiksekogretim; Ogrenciler, ebeveyn ve aileleri, yerel halk, toplum, devlet,
idari organlar, akademik personel, yoresel yetkililer, fiili ve gelecekteki isverenler
olmak iizere bir¢ok paydasi farkli sekilde etkileyen bir siireci kapsar (Gilirbiiz ve

Ergiilen, 2008: 3).

Yiiksekogretimde tarihsel gegmisin; Han Hanedaninin Cin’de kurdugu
okullara, Iskenderiye’de kurulan kiitiiphane ve miizeye, Bagdat’ta kurulan Nizamiye
Medresesine, 13. yiizyilda Konya’daki Karatay Medresesine, Kayseri’deki Cifte
Medreseye, Erzurum Cifte Minareli Medreseye kadar uzandigi ve c¢agdas
tiniversitelerin temelini 11 ve 12. yiizyillar kapsayan donemdeki Bologna, Oxford ve

Paris Universitelerinin olusturdugu diisiiniilmektedir (Dogramaci, 2007: 3).

Milli egitim sistemi i¢inde, ortadgretime dayali, en az dort yariyili kapsayan
her kademedeki egitim-6gretimin tiimii "yliksekogretim" olarak kabul edilmektedir.
On lisans, lisans, yiiksek lisans ve doktora egitimi seklindeki egitimlerle bilim
tiretmek ve yiiksek nitelikli insan giicii yetistirme ile iligskilendirilen yiiksekogretim
“bilimsel birikimleri muhafaza eden, gelistiren, yayan ve bu amagla, egitim
faaliyetlerinin yaninda, bilimsel arasgtirmalarin yapildigi {iniversitelerle bu
tiniversitelere bagli diger kuruluslarin timii” olarak da tanimlanabilmektedir (Kilig,
1999). 2547 Sayili Yiiksekogretim Kanunu'nda yiliksekégretimin amaci su sekilde

ifade edilmektedir:

a) Ogrencilerini Atatiirk inkilaplart ve ilkeleri dogrultusunda Atatiirk
milliyet¢iligine bagli, Tiirk milletinin milli, ahlaki, insani, manevi ve kiiltiirel
degerlerini tasiyan, Tirk olmanin seref ve mutlulugunu duyan, toplum yararim
kisisel c¢ikarmin {istiinde tutan, aile, iilke ve millet sevgisi ile dolu, Tiirkiye
Cumbhuriyeti Devletine karsi gérev ve sorumluluklarini bilen ve bunlar1 davranis
haline getiren, hiir ve bilimsel diisiince giicline, genis bir diinya goriisiine sahip, insan

haklarina saygili, beden, zihin, ruh, ahlak ve duygu bakimindan dengeli ve saglikli

17



sekilde gelismis, ilgi ve yetenekleri yoniinde yurt kalkinmasina ve ihtiyaglarina
cevap verecek, ayn1 zamanda kendi gecim ve mutlulugunu saglayacak bir meslegin

bilgi, beceri, davranis ve genel kiiltiiriine sahip, vatandaslar olarak yetistirmek,

b) Tiirk Devletinin tilkesi ve milletiyle boliinmez bir biitiin olarak, refah ve
mutlulugunu artirmak amaciyla; ekonomik, sosyal ve kiiltiirel kalkinmasina katkida
bulunacak ve hizlandiracak programlar uygulayarak, cagdas uygarligin yapici,

yaratici ve seckin bir ortagi haline gelmesini saglamak,

c) Yiiksekogretim kurumlar olarak yiiksek diizeyde bilimsel ¢alisma ve
aragtirma yapmak, bilgi ve teknoloji liretmek, bilim verilerini yaymak, ulusal alanda
gelisme ve kalkinmaya destek olmak, yurt i¢i ve yurt disi kurumlarla isbirligi
yapmak suretiyle bilim diinyasinin seckin bir iiyesi haline gelmek, evrensel ve

cagdas gelismeye katkida bulunmaktir.
2.2. Yiiksekogretim Kurumlar

2547 Sayili Yiiksekogretim Kanunu iiniversite ile yiiksek teknoloji enstitiileri
ve bunlarin biinyesinde yer alan enstitiler, fakiilteler, konservatuvarlar,
yiiksekokullar, arastirma ve uygulama merkezleri ile baglt meslek yiiksekokullari ile
bir liniversite veya yiiksek teknoloji enstitiisiine bagli olmaksizin ve kazang amacina
yonelik olmamak sartt ile vakiflar tarafindan kurulan meslek yiiksekokullart
yiiksekdgretim kurumlart olarak kabul edilmektedir. Bu kurumlardan beklenen temel
davraniglar; egitim-6gretim, bilimsel aragtirma, yayn ve topluma hizmet konusunda
onemli bir rol iistlenmeleri olarak gosterilmektedir (Yiiksekogretim Kurumlart Etik

Davranis Ilkeleri, 2014).

2547 Sayili Yiiksekogretim Kanunu amag¢ ve ana ilkelere uygun olarak

Tiirkiye'de yliksekdgretim kurumlarinin gorevleri su sekilde siralanmaktadir:

e (agdas uygarlik ve egitim-Ogretim esaslarina dayanan bir diizen iginde,
toplumun ihtiyaglar1 ve kalkinma planlar1 ilke ve hedeflerine uygun ve
ortadgretime dayali cesitli diizeylerde egitim-08retim, bilimsel arastirma,
yayim ve danigmanlik yapmalk,

e Kendi ihtisas gilicii ve maddi kaynaklarini rasyonel, verimli ve ekonomik

sekilde kullanarak, milli egitim politikast ve kalkinma planlar ilke ve
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hedefleri ile Yiiksekogretim Kurulu tarafindan yapilan plan ve programlar
dogrultusunda, iilkenin ihtiyaci olan dallarda ve sayida insan giicii
yetistirmek,

e Tiirk toplumunun yasam diizeyini yiikseltici ve kamuoyunu aydinlatici bilim
verilerini s0z, yazi ve diger araglarla yaymak,

e Orgiin, yaygin, siirekli ve acik egitim yoluyla toplumun dzellikle sanayilesme
ve tarimda modernlesme alanlarinda egitilmesini saglamak,

e Ulkenin bilimsel, kiiltiirel, sosyal ve ekonomik y&nlerden ilerlemesini ve
gelismesini ilgilendiren sorunlarini, diger kuruluslarla igbirligi yaparak, kamu
kuruluglarina onerilerde bulunmak suretiyle 6gretim ve arastirma konusu
yapmak, sonuclarini toplumun yararmma sunmak ve kamu kuruluslarinca
istenecek inceleme ve arastirmalari sonuclandirarak diisiincelerini  ve
Onerilerini bildirmek,

e [Egitim-0gretim ve seferberligi icinde, orgiin, yaygin, siirekli ve agik egitim
hizmetini tistlenen kurumlara katkida bulunacak onlemleri almak,

e Yorelerindeki tarim ve sanayinin gelismesine ve ihtiyaglarina uygun meslek
elemanlarinin yetismesine ve bilgilerinin gelismesine katkida bulunmak,
sanayi, tarim ve saglik hizmetleri ile diger hizmetlerde modernlesmeyi,
tiretimde artis1 saglayacak calisma ve programlar yapmak, uygulamak ve
yapilanlara katilmak, bununla ilgili kurumlarla isbirligi yapmak ve gevre
sorunlarina ¢oziim getirici 6nerilerde bulunmak,

e Egitim teknolojisini liretmek, gelistirmek, kullanmak, yayginlastirmak,

e Yiiksekogretimin uygulamali yapilmasina ait egitim-Ogretim esaslarini
gelistirmek, doner sermaye isletmelerini kurmak, verimli ¢alistirmak ve bu

faaliyetlerin gelistirilmesine iliskin gerekli diizenlemeleri yapmak.
2.2.1. Universite

Bilimsel o6zerklige ve kamu tiizelkisiligine sahip yiiksek diizeyde
egitim-0gretim, bilimsel arastirma, yaym ve danismanlik yapan; fakiilte, enstitii,

yiiksekokul ve benzeri kurulus ve birimlerden olusan bir yiiksekdgretim kurumudur.

Yiiksekogretimde ana kaynagi olusturan kuramlar iiniversitelerdir.
Universiteler verdikleri egitim-6gretim ve gerceklestirdikleri aragtirmalarla evrensel

bir kimlige sahip kuramlardir. Bu ¢ercevede iiniversitelerin evrensel amaci aragtirma
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yapmak, iist diizeyde egitim saglamak, bilgiyi liretmek ve yaymak olmalidir (Kilig,

1999).

Universiteler tarafindan saglanan egitim hizmetleri tam kamusal nitelik
tasimazlar. Bu hizmetler boliinebilir, pazarlanabilir ve fiyatlandirilabilirler. Bu
nedenle yiiksekdgretim hizmetleri devlet tarafindan saglanabildigi gibi 6zel sektor
tarafindan da saglanabilir. Yiiksekdgretim hizmetlerinin devlet eliyle saglandig1 ve
yiriitildiigl tniversiteler “kamu tiniversitesi* veya “devlet iiniversitesi”, 6zel sektor

seklinde saglanmasi halinde “6zel iiniversite” olarak adlandirilir (Hopoglu, 2012).
2.2.2. Yiiksek Teknoloji Enstitiisii

Yiiksek teknoloji enstitiisii, Ozellikle teknoloji alanlarinda yiiksek diizeyde
arastirma, egitim-0gretim, liretim, yayin ve danismanlik yapan, kamu tiizel kisiligine

ve bilimsel 6zerklige sahip bir yliksekogretim kurumudur.
2.3. Yiiksekogretim Kurumlarina Bagh Birimler

Yiiksekogretim kurumlarinda sunulmakta olan hizmetlerin niteligine gore
yiiksekdgretim kuruluslarinin birimleri; akademik birimler ve idari birimler olmak
tizere iki kategoride degerlendirilmekte ve kendilerine 6zgii usuller gercevesinde

hizmet sunmaktadirlar.
2.3.1. Akademik Birimler

Universiteler veya yiiksek teknoloji enstitiileri biinyesinde yer alabilecek
yiikksekdgretim kurumlari; fakiilte, enstitli, yiiksekokul, meslek yiiksekokulu,
konservatuvar ile arastirma ve uygulama merkezi olarak belirtilmekte ve bu

kurumlar, 2547 Sayil1 Yiiksekogretim Kanunu'nda su sekilde tanimlanmaktadir:

Fakiilte: Yiksek diizeyde egitim-6gretim, bilimsel arastirma ve yayin yapan;

kendisine birimler baglanabilen bir yiiksekdgretim kurumudur.

Enstitii: Universitelerde ve fakiiltelerde birden fazla benzer ve ilgili bilim
dallarinda lisanstistii, egitim-6gretim, bilimsel arastirma ve uygulama yapan bir

yiiksekogretim kurumudur.
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Yiiksekokul: Belirli bir meslege yonelik egitim 6gretime agirlik veren bir

yiiksekogretim kurumudur.

Konservatuvar: Miizik ve sahne sanatlarinda sanat¢i yetistiren bir

yiiksekdgretim kurumudur.

Meslek Yiiksekokulu: Belirli mesleklere yonelik nitelikli insan giicii
yetistirmeyi amaglayan, yilda iki veya ii¢ donem olmak iizere iki yillik

egitim-ogretim siirdiiren, 6n lisans derecesi veren bir yiiksekogretim kurumudur.

Uygulama ve  Arastrma  Merkezi:  Yiksekogretim  kurumlarinda
egitim-O0gretimin desteklenmesi amaciyla ¢esitli alanlarin uygulama ihtiyaci ve bazi
meslek dallariin hazirlik ve destek faaliyetleri i¢in egitim-0gretim, uygulama ve

arastirmalarin siirdiirtildiigi bir yliksekogretim kurumudur.
2.3.2. idari Birimler

2547 sayili Yiksekogretim Kanununun 46, 47 ve 51°nci maddeleri ve
Yiiksekdgretim Ust Kuruluslar ile Yiiksekogretim Kurumlarmin Idari Teskilati
Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname'ye gore bir yiiksekdgretim kurumunda

kurulmasi gereken idari birimler su sekildedir:

o Genel Sekreterlik,

e Personel Daire Bagkanligi,

e Ogrenci Isleri Daire Bagkanlig,

e Bilgi Islem Daire Baskanhg,

e idari ve Mali Isler Daire Bagkanlig,

e Saglk Kiiltiir ve Spor Daire Bagkanligi,

o Strateji Gelistirme Daire Baskanligi,

e Yapu Isleri ve Teknik Daire Baskanlig,

e Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi,
e Hukuk Miisavirligi,

e Bilimsel Arastirma Projeleri Koordinatorligii.

Bu arastirmada idari hizmetler kapsaminda Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1

tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesini 6lgmek ve Ogrenci Isleri Daire Baskanlig
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hizmetlerine yonelik oneriler gelistirilmesine odaklanilmaktadir. Bu kapsamda diger
idari birimlerden farkli olarak Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'ma iliskin ¢alisma

usullerini ve ilgili yasal mevzuati incelemek yerinde olacaktir.
2.3.2.1. Ogrenci Isleri Daire Baskanhg

Yiiksekogretimde egitim destek hizmetlerinin (6grenci isleri birimi gibi)
kalitesi son donemlerde sik¢a tartigilir hale gelmistir. Bu birimlerde sunulan
hizmetlere iligkin kalite algisinin 6grencilerin tatminleri ile iligkili (Tosun ve
Basgoze, 2015: 131) oldugu diisiincesinden hareketle yeni caligmalara yonelme

baslamistir.

Universiteye ilk kaydim yapilmasi, kayit yenileme, notlarin takibi, harg takibi,
ogrencilerin askerlik isleri takibi ve siklikla kullanilan bazi belgelerin otomatik
tiretilmesi gibi siiregleri ¢oziimlemede "6grenci isleri" dnemli bir departmandir. Bu
departman sayesinde, 6grenci bilgilerinin saglikli bir sekilde toplanmasi, 6grencinin
aldig1 derslerin ve notlarin izlenmesi, 6grenciler ile ilgili istatistiksel bilgiler,
Ogrencilerin ve 0gretim lyelerinin ders yiikleri, afla gelen 6grenciler, kayd: silinen
ogrencilerin dagilimlar1 ve yatay-dikey ge¢is yapan 6grenci sayilarina diizenli ve

sistematik bir sekilde ulasmak miimkiindiir (Ergin ve Akseki, 2012: 366).

Yiiksekdgretim Ust Kuruluslar1 ile Yiiksekdgretim Kurumlarmin Idari
Teskilat1 Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname 31. maddesi kapsaminda Ogrenci

Isleri Daire Baskanligi'nin gorevleri sunlardir:

e Ogrencilerin yeni kayit, kabul ve ders durumlari ile ilgili gerekli isleri
yapmak,
e Mezuniyet, kimlik, burs, mezunlarin izlenmesi islemlerini yiiriitmek,

e Verilecek diger benzeri gorevleri yerine getirmek.

Ogrenci Isleri Daire Baskanligi kapsaminda verilen hizmetler Tiirkiye'de
sinirl sayida bilimsel arastirmaya konu olmus ve bu arastirmalarda su bulgulara

ulasilmisgtir:

Sézer vd. (2002) tarafindan gergeklestirilen "Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii’'nde Lisansiistii Egitim Kalitesinin Arttirllmasima Yonelik Bir
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Alan Arastirmas1" bashikli ¢alismada Ogrenci isleri biriminin degerlendirilmesi
baglaminda “Ogrenci isleri departmani Ogrencilerin isteklerini karsilamada
yeterlidir” sorusuna; ankete katilan toplam 357 katilimcinin 49’u (%13,7) tamamen
katiliyorum, 165’1 (%46,2) katiliyorum, 70’1 (%19,6) fikrim yok, 64’1 (%17,6)
katilmiyorum, 9’u (%2,5) hi¢ katilmiyorum ve toplam katilimeilarin %59,9’u 6grenci
isleri departmaninin 6grenci isteklerini karsilamada yeterli oldugu sonucuna

ulagmuslardir.

Gormiis  vd. (2013), arastirmalarinda Ogrencilerin  bakis  agisiyla
{iniversitedeki sikayet yonetimi mekanizmasi incelenmistir. Ogrencilerin en ¢ok
sikayet ettikleri iiniversite birimleri siralamasinda ilk sirayr 6grenci isleri birimi
almustir. Ogrenci belgeleri ve diplomalarin zamaninda hazirlanmamasi ve notlarin
girilmesindeki aksakliklar 6grenci islerindeki sikayet nedenleri olarak belirtilmistir.
Sikayet siralamasinda diger birimler ise bilgi islem ve yemekhane olarak

gosterilmistir.

Hayirsever (2014) tarafindan gerceklestirilen “I¢c Kontrolde Ogrenci Isleri ve
Paydas Memnuniyeti Icin Karar Destek Sistemi” baslikli arastirmada Karabiik
Universitesi ~ dgrencilerinin memnuniyet diizeyleri incelenmistir.  Yonetim
memnuniyeti kapsaminda cevabi aranan sorulardan bir tanesi de “Ggrenci isleri yasal
isteklerimi yerine getirmektedir” sorusu olmustur. Bu soru kapsaminda Karabiik
Universitesi ~ dgrencilerinin ~ yonetim memnuniyeti ortalamas1 2,79 olarak

belirlenmistir.

Tosun ve Basgdze'nin (2015) arastirmasinda ise Hacettepe Universitesi
ogrencilerinin Ogrenci Isleri Daire Bagskanligi’na iliskin genel tatmin diizeylerinin
oOlglilmesi, 6grencilerin hizmet kalite boyutlarina yonelik algilarini degerlendirmesi,
simif ve ziyaret sikliklarina gére 6grencilerin kalite algilarinin ne yonde farklilagtigi
saptanmaya calisitlmistir. Arastirma sonuglarinda 6grencilerin Ogrenci Isleri Daire
Baskanhigi’na iliskin genel tatmin diizeyleri diisiik bulunmustur. Ogrenciler,
SERVQUAL boyutlarindan "giivenilirlik" boyutunu en kaliteli, "cevap verebilme"
boyutunu da en kalitesiz boyut olarak belirtmislerdir. Bununla birlikte 6grencilerin
okudugu smif diizeyi arttik¢a, kalite algilarinin distiigii, ziyaret sikligi azaldikga

kalite algilarinin arttigi gézlemlenmistir.
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2.4. Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi

Bir toplumun varligini siirdiirmesi ve gelismesinde egitim sisteminde tiretici
bir alt sistem olan egitim kurumlarinin rol iistlenmeleri gerekir. Toplumun iiyesi olan
bireyin yeteneklerinin gelistirilmesinde ve kayiplarin 6énlenmesinde insan ile yasam
arasinda bir koprii olan egitim kurumlari; toplumdaki degisme ve gelisme hizina
uygun bir sekilde insanin egitilmesi ve yetistirilmesine cevap verebilmelidirler
(Taymaz, 1995: 1). Egitim kurumlar1 (okul), bdyle bir ortamda insanin ¢evresinde
siirekli olusan degisiklikleri karsilamak, birey davraniglarim1 degistirmek ve yeni
davraniglar kazandirmakla yilikiimliidiir. Bu nedenle okulun, hem ¢evredeki
gelismelere uyum saglayacak, hem de ¢evrede beklenen degismeleri olusturabilecek

yeterlilige ulagtirilmasi gerekmektedir (Basaran, 1978: 13).

Egitim yoluyla birey/bireylerde istendik davranislarin kazandirilmasi
arzulanir. Bununla birlikte egitilmeye calisilan bir insanda davranis degisikliginin
kendi yasantis1 yolu ile olusabilmesi i¢in bireyin beklenen davranisi gostermeyi
istemesi, benimsemesi, algilamasi, bireyin bedensel ve zihinsel olarak davranislari
gostermeye yeterli ve elverisli olmasi gerekir. Ayrica uygun 6grenim ortami olmasi
ve bireye istendik davranis olusturulmasini saglayabilecek yeterli diizeyde bilgi,

beceri ve tutumun kazandirilmasi gerekir (Basaran, 1982: 6).

Egitim hizmetlerinin {retilmesi, madde ve insan giiciiniin yonlendirilmesi
baglaminda 6nem arz eden egitim yonetiminin deney ve sonuclarini esas kabul eden
bilimsel disiincelere dayandirilmas: gerekir. Bununla birlikte sosyal bilimler
alaninda, konunun insan olmast ve insanin duygu, diisiince, davranig, egilim ve
yasam tarzlart bakimindan birbirinden farklilagmasi ve ayni kisinin zamana ve

zemine gore bile farkli davranabilmesi bu durumu zorlastirir (Arslanargun, 2007).

Egitim Yonetimi, egitimle ilgili kurulus ve okullarin amaglarina
ulagabilmeleri i¢in insan, para ve arag-gereclerin en etkin ve verimli bi¢imde
yerlestirilmesini ya da kullanilmasini inceleyen bilim dalidir. Egitim yOnetimi bir
toplumun egitim ihtiyaglarimi karsilamak amaciyla olusturulan egitim sisteminin ve

egitim sisteminde yer alan biitiin orgiitlerin yonetimini kapsamaktadir (Hoca, 2007).

21. yiizyilda artan kiiresel rekabet igerisinde servis saglayicilar miisterilerin

memnuniyetini artirabilecek nitelikli hizmetler sunmak zorundadirlar. Bu durum
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miusteriler i¢in daha fazla deger yaratma, rakip kurumlara kars1 rekabet olusturma,
firsat yaratma ve miisteri memnuniyeti ortaya cikmaktadir (Asogwa, 2014). Bu
siirecte hizmet sektorlerindeki biiylimeye paralel olarak egitim sektorii de
bliylimektedir. Bununla birlikte egitim hizmetleri sektoriinde en énemli konulardan
bir tanesini de egitim hizmetlerinin pazarlanmasi olusturmaktadir (Okumus ve
Duygun, 2008). Modern egitimin kavramlar1 ise ilerleme, egitim alanindaki

tyimserlik ve yeni yontemler olarak gosterilmektedir (Aslanargun, 2007).

Egitim ve 6gretimdeki hizli teknolojik degisimler ve gelisen bilgi toplumunun
sonucu olarak iiniversiteler, musteri (6grenci) merkezli bir yaklagima gereksinim
duyarlar ve kaliteli 6gretimin yanisira 6gretimle ilgili olmayan diger hizmetlere de

yogunlagsmak zorunda olan kurumlardir (Petruzzellis vd., 2006).

Yiiksekogretim kurumlarmin giiglii ve zayif yonlerinin ortaya ¢ikarilmasinda
kalite 6l¢iimleri yapilmast gerekmektedir. Bu dl¢limler kaynaklarin (yatirimlarin)
optimal dagilhiminin saglanmasinda ve yiiksekdgretim kurumlarinin zayif yonlerinin
kuvvetlenmesi acisindan 6nem arz eder. Bu kapsamda yiiksekdgretim kurumlarinda
kalite giivence sistemi olusturulmasi ve akreditasyon siirecine gegilmesi
gerekmektedir (Elmact vd., 1999: 111). Bir iilkenin kalkinmasinda onemli bir
dinamik olarak egitim hizmetlerinin pozitif digsal ekonomi yaratabilmesi
baglaminda, yiiksek6gretim hizmetlerinin iyi sonuglar elde edebilmesi igin Kalitesi

arttirmalidir (Sozer vd., 2002: 42).

Bir toplumda yasam standartlarinin 6nemli gostergelerinden birisi de hizmet
sektorlinde kalite ve verimliligin artirilmasidir. Bu baglamda {iniversitelere 6nemli
gorevler diigmektedir. Universiteler, ogrencilerin istek ve ihtiyaglarma uygun
hizmetlerin tasarlanmasi ve sunulmasi, 6grencilerin derslere uyum kabiliyetini ve
katilmimi saglayabilecek bilgi ve becerileri benimsemesi ve &grencilerinin
tiniversitelerine bagliliklarin1 artiracak cabalara yonelmesi gerekmektedir. Bu
boyutuyla 6grencilerin “algilanan hizmet kalitesinin tespit edilmesi” son derece

onemli bir konudur (Ozgiil ve Devebakan, 2005).

Yiksekogretimde kalite yonetimi; fiziki altyapt (bina, spor tesisleri vb.),
akademik altyap1 (laboratuvar, kiitiiphane, dokiimantasyon, iletisim, bilgi islem vb.),

egitim-6gretim plani, sinav ve degerlendirme sistemi, akademik/idari personel temin
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ve gelistirme sistemi, arastirma ve yayinlar, kurumsal gelisme plani (stratejik

planlama), sektorel isbirligi ile iliskilendirilmistir (Elmaci vd., 1999: 116).

Bir iiniversitenin sahip bulundugu marka itibar1 ve uluslararasi tanmirligi is
basvurularinda avantaj saglar hale gelmistir. Bu siiregte mezun olan 6grencilerinin
kazanimlari, yaymn sayisi, icat, bulus, arastirma, Ogretim elemanlarmin kalitesi,
fiziksel yap1, somut arag-gereclerinin goriiniimii ve yeterliligi, kiitiiphane olanaklari,
bilgisayar, yabanci dil hizmetleri ve internet ortaminda web sitelerinin tiniversite ile
ilgi pozitif farkliliklar ortaya koyabilmesi gibi 6zellikler yiiksekdgretim kurumunun

marka itibarinin gostergeleri haline gelmistir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 156).

Bu olumlu gelismelerle birlikte yiiksekogretim alanindaki ilerlemeler, kiiresel
diizeyde yasanan gelismelerle iliskilendirilmekte ve kiiresel diizeyde egitimi

sekillendirmesi beklenen egilimler kapsaminda su sorulara cevaplar aranmaktadir

(Kavak, 2011: 96):

e Hizli sehirlesme sonucu artan cocuk sayisinin egitim gereksinimi nasil
karsilanacaktir?

e Gog nedeniyle ortaya cikan toplumsal gesitlenme ve farklilasan beklentileri
egitim kurumlar1 nasil karsilayacaktir?

e Bu niifus hareketliliginin egitimde firsat esitsizligi agisindan dogurgulari
neler olabilir?

e Yash gruplarin 6grenme ve Kkiiltiirel gereksinimlerinin karsilanmasinda
egitim sistemleri nasil bir rol iistleneceklerdir?

e Niifusla birlikte egitici isgiicii de giderek yaslanmaktadir, bu durumda, egitim
sistemlerinde yeterli 6gretmen ve akademisyeni nasil tutacagiz?

e Yiikselen saglik harcamalar1 karsisinda, yeterli egitim harcamalarint nasil
saglayacagiz ve bunu nasil siirdiirecegiz?

e Esitsizlikleri daha da artirmayan bir egitim sistemi nasil tasarlanabilir?

e  Yiiksekogretim kurumlari, transfer edilebilir becerilere ne oOlgiide
odaklanmaktadirlar?

e Kadinlarin okullagma oraninin erkekleri agsma egilimi siirecek midir?

e [Egitim i¢in kaynak ayirma egilimi nereye kadar siirebilir?

e Acaba daha fazla egitim harcamasi daha yiiksek basar1 anlamina gelir mi?
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e Teknolojik degisimin hizina okullar ne kadar iyi uyum sagladilar ve
saglamalilar?
e Ogretmenlerin bilgi ve becerilerini nasil gelistirebiliriz?

e Ogrencilerin teknoloji yoluyla dgrenmelerinin maliyet ve faydalari nelerdir?

Bu olumlu ve olumsuz gelismelere ragmen bir yliksekdgretim kurumunun
faaliyetini devam ettirdigi yorede su roller perspektifinde hizmet vermesi
beklenilmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 157):

e Bilgi, kiiltiir, egitim ve 0gretimin gelisimine katkida bulunmasi,

e Ogrencilerini bilgi, yetenek ve becerilerle donatarak gelisimlerini saglamast,

e Siyasi, sosyal, ekonomik hareketlilik ve katki saglamasi,

e Niifusun say1 ve niteliginin yiikselmesini saglamasi,

e Kisi bagina milli geliri artirmast,

e Giiven saglamasi,

e Bilimsel bulus ve yenilik, arastirma ve gelistirme faaliyetlerini itekleyici
motor gli¢ olmasi,

e Yorenin tarihine ve kiiltliriine katk1 saglamasi.

Bu beklentiler dogrultusunda yiiksekdgretim kurumlarinda &grencilere
sunulan hizmetlerin, 6grencilerin istek ve ihtiyaglarina uygun olarak tasarlanmasi ve
sunumu gerekmektedir. Bu durum 6grencilerin derslere uyum kabiliyetini, katilimini
ve verilen bilgi ve becerilerin benimsenmesini ve tiniversite bagliliklarin artirabilir.
SERVQUAL gibi yontemlerle hizmetlerin algilanma bi¢iminin ortaya konulmas,
aradaki algilama farkliliklarmin giderilmesi ve kalite diizeyinin yiikseltilmesi

bakimindan oldukca énemlidir (Ozgiil ve Devebakan, 2005).

Yiiksekogretim kurumlarinin ideal fiziksel kosullara ulastirilmasi, ¢alisanlari
arasinda iletisim ve takim g¢alismasi anlayisi fikrinin benimsetilmesi, verimli ¢alisma
icin motivasyonun artirilmasi, teknolojik gelismelerin takip edilmesi ve kurumlarda
giiler yiizlii bir ¢aligma ortami igin "ben" yerine "biz" felsefesinin yerlestirilmesinde,
"toplam kalite yonetimi" ideal bir yonetim tarzi olarak gdsterilmektedir (Sozer, vd.,
2002: 63). Bununla birlikte yiiksekdgretim kalite unsurlari ve miisterileri Tablo 4’te
sunulan bigimde iligkilendirilmektedir (Cavdar, 2009: 106-107):
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Tablo 4: Yiiksekogretimde Kalite Unsurlar1 ve Miisterileri

Yiiksekogretimde Kalite Unsurlari

Miisterileri

Somut
Unsurlar

Yeterli tesis ve ekipmanlar

Modern tesis ve ekipmanlar

Ulasim kolaylig

Hos gorsel gevre

Barinma ve spor gibi destekleyici hizmetler

Ogrenci
Akademik Personel

Yeterlilik

Yeteri kadar akademik personel
Yetenekler ve teorik bilgi
Pratik Bilgi

Giincellik

Iletisim ve dgretme becerisi

Ogrenci
Akademik Personel

Tutum

Ogrenci ihtiyaclarini anlama

Yardime1 olmaya isteklilik

Danigsmanlik ve yardim i¢in ulagilabilirlik
Bireysel ilgi

Ogrenci

Icerik

Ogrencilerin gelecekteki islerine uygun miifredat
Gegerlilik

Kapsayici beceri ve temel bilgiler

Tamamlayici nitelikte bilgisayar kullanimi
Takim ¢alismasi ve iletisim becerisi

Disiplinler arasi bilgi ve esneklik

Ogrenci
Akademik Personel
Caliganlar

Sunum

Etkili sunum

Yerindelik ve serilik
Tutarlilik

Tarafsiz yapilan sinavlar
Ogrenci geribildirimleri
Ogrenci cesaretlendirilmeleri

Ogrenci

Giivenilirlik

Giivenilirlik

Odiiller verme

Soziinii tutma

Problemleri ¢6zme ve sikayet degerlendirme

Ogrenci
Akademik Personel
Calisanlar

Kaynak: Cavdar, 2009: 106-107'den uyarlanmustir.

2.5. Yiiksekégretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Bir iilkede kaliteli bir egitimden s6z edebilmek i¢in egitim hizmetlerini alan
ogrencilerin beklentilerini ve algilamalarin1 ¢ok iyi anlamak gerekir. Bu sekilde
egitim hizmetlerine iliskin beklentiler ve algilarin kalitesi artabilir (Okumus ve
Duygun, 2008).

Diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi artan rekabet ortaminda

yiiksekogretim kurumlart egitim ihtiyac1 kapsaminda kendilerine basvuran

ogrencilerinin sadece egitim Kkalitesini degil, 0Ogrencilerine sundugu destek
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hizmetlerinde de Ogrencilerin tatmin seviyelerini yiikseltmenin yollarini

aramaktadirlar (Tosun ve Baggoze, 2015: 144).

Yiiksekogretim kurumlar1 kalite giivence sistemi kapsaminda kurumdan
hizmet alan tiim taraflarin asgari ihtiyaglarini karsilayacak degerleme ve gbzden
gecirme faaliyetlerine Oonem vermeli, kaliteli hizmetler sunmali, giiven Vverici
denetleme gergeklestirmelidir. Bu kapsamda iiniversitelerin bilgi ve bilim hizmeti
iiretimi siirecinde kalite yonetim felsefesinden yararlanmasi, nitelikli ve kaliteli
bireylerin yetistirilmesi a¢isindan ¢ok Onemli bir konudur. Bu nedenle
yiiksekogretim  kurumlarmin  kalite yeterliliklerinin  tespiti  ve  gelistirilmesi

caligmalar1 6nem arz etmektedir (Karahan, 2013: 1).

Bir toplumda yagsam standartlarinin 6nemli gostergelerinden birisi de hizmet
sektorlinde kalite ve verimliligin artirilmasidir. Bu baglamda {iniversitelere 6nemli
gorevler diismektedir. Universiteler, dgrencilerin ihtiyag ve isteklerine uygun
hizmetlerin sunulmasi ve tasarlanmasi, 6grencilerin derslere uyum kabiliyetini ve
katilimin1  saglayabilecek bilgi ve becerileri benimsemesi ve iiniversiteye
bagliliklarim1 artiracak c¢abalara yonelmelidir. Bu boyutuyla dgrencilerin “algilanan
hizmet Kalitesinin tespit edilmesi” son derece 6nemli bir konudur (Ozgiil ve
Devebakan, 2005).

Yiiksekogretim kurumlarinda artan rekabet ve yliksek hizmet kalitesi
beklentisi nedeniyle verilen hizmet kalitesinin yeniden degerlendirilmesine yonelik
calismalar sayica artmaktadir. Bu c¢alismalar egitim planlarinin verimliligi ve egitim
programlarinin gelistirilmesine doniik olup; egitimde c¢esitlilik, tesislere erisim
kolayligi, 6gretmen 6grenci etkilesimi, 0grenci kalitesini arttirma, egitim siirecini
lyilestirme, akademik kalite, teknoloji ve Ogretim deneyimi iizerinde

yogunlagmaktadir (Cardona ve Bravo, 2012).

Tiirkiye'de de son donemlerde hizmet kalitesi Olglimlerine saglik ve egitim
sektoriinde sik¢a bagvurulmaktadir. Ancak bu ¢alismalarda hizmet kalitesinin hangi
boyutlar altinda degerlendirilmesi gerektigi konusunda tartigmalar siirmekte ve yeni
Oneriler gelistirilmektedir. Bu kapsamda Glirbiiz ve Ergiilen (2008) tarafindan
yapilan calismada yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesi 6l¢timiinde yoresel

imaj (yiiksekogretim kurumlarina yonelik olumlu bir tutum gelistirilmesi),
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egitim-0gretim ve fiziksel goriiniim (yiiksekogretim kurumlarinin yeterli 6gretim
elemanina ve fiziksel olanaklara sahip bulunmasi), sosyal-kiiltiirel etkiler
(yiiksekogretim kurumalarinin  sosyokiiltiirel konularda yeterliligini artirmasi),
ekonomik ve siyasi etkiler (yiiksekdgretim kurumunda 6gretilen bilgilerin ekonomiyi
olumlu etkilemesi), yoresel iletisim (yiiksekdgretim kurumlarinin kurum ici ve
kurum dis1 geri bildirime dayali iletisim kurmasi) ve goreli kalitenin (yliksekogretim
kurumlarinin ¢agin gereklerine gore kendilerini yenilestirmeleri) 6ne c¢ikarilmasi

gerektigi belirtilmektedir.

Tayyar ve Dilseker (2012), tarafindan yapilan ¢alismada ise vakif {iniversitesi
ogrencilerinin, devlet tniversitesi 6grencilerine kiyasla hizmet kalitesi algilarinin
memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat derecelerinin daha yiiksek oldugu
belirtilmistir. Devlet tiniversiteleri diizeyinde ise eski ve koklii olan tiniversitelerin
ogrencilerinin, yeni ve gelismekte olan tiniversite 6grencilerine gore hizmet kalitesi
algistnin - memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat derecelerinin yiiksek oldugu

yoniindedir.

Universitelerde sunulan hizmetlerin kalitesinin belirlenmesinde diger hizmetler
sektorlinde oldugu gibi soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve degiskenlik 6zellikleri
Olgtimlemeyi zorlastiran klasik engellerdir. Bununla birlikte karsilastirmali olarak
Ol¢iimii yapilan hizmetlerin algilanma bi¢iminin ortaya konulmasi, algilama
farkliliklarinin  giderilmesi ve kalite diizeyinin yiikseltilmesi i¢cin SERVQUAL
modeli tercih edilebilecek bir model olarak gériilebilir (Ozgiil ve Devebakan, 2005:
94). Yiksekogretim kurumlarinin bir toplumun ihtiyag duyabilecegi beyin giiciinii
yetistiren kurumlar olabilmesi i¢in Ogrencilerin goriislerine O6nem vermesi,

sikayetlerini dinlenmesi ve ¢6ziime kavusturmasi gerekir (Gérmiis vd., 2013: 173).
2.6. Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Ol¢iim Arastirmalar

Ozgiil ve Devebakan (2005), IIBF Isletme boliimii 6grencileri perspektifinden
Dokuz Eyliil ve Ege Universitelerinde sunulan egitim hizmet kalitesi beklenti ve
algilarin dlgiimlemislerdir. Her iki {iniversite boliimiinde giiven ve giivenilirlik 6ne
¢ikan hizmet kalitesi boyutlari olmustur. Ogrenciler, dgretim elemanlarinin bilgili ve
konusuna hakim olmasi ve giivenilir, dogru bilginin aktarilmasini 6nemsemislerdir.

Onem diizeyi en az olan hizmet kalitesi boyutlari; fiziksel 6zellikler ve duyarlilik
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seklinde belirlenmistir. Ayrica ¢alismada 6grencilerin iiniversiteye yonelik herhangi
bir problemle karsilasmalar1 durumunda hizmet Kalitesi algilarinin olumsuz

etkilendigi belirlenmistir.

Bulgan ve Giirdal (2005), kiitiiphane ve enformasyon bilimi igerisinde hizmet
kalitesini 6lgmek i¢cin SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢lim modeli hakkinda bilgi
vermis ve Kkiitiiphane yonetimlerine hizmet kalitelerini 6lgmeye baglamalarini
onermiglerdir. Bu kapsamda kiitiiphane yoneticilerine katilimi artirma baglaminda
ankete katilanlara ¢ekilis diizenleyip hediyeler verilmesi, ankette sorulan sorularin
daha yalin ve kisa hale getirilmesi, anket doldurmada e-posta, web iizerinden anket
uygulanmasini, diizenli araliklarla anket Ol¢iimii yapilmasini ve gelismelerin
izlenmesini, calisma sonuglarinin {iniversite yonetimleri ile paylasilmasini, yurt
disindaki uygulamalardan ornek Olgekler gelistirilmesini, anket sonuglarina goére
stratejik planlar olusturulmasini, anket sonuglarinin kiitliphane web sitesinden tiim
kullanicilara agiklanmasini ve kiitiiphanecilik ile ilgili kuruluslarla ortak ¢alismalar

yapilmasini onermislerdir.

Yilmaz vd. (2007) tarafindan Eskisehir’de bulunan iki farkli tiniversitenin
(Osmangazi Universitesi-Anadolu Universitesi) Fen Fakiiltesi 6grencilerinin,
tiniversitelerinin kendilerine sundugu hizmetlere iligkin beklenen hizmet ile algilanan
performans arasindaki farki belirleyebilmek amaciyla bir ¢alisma yapilmistir.
SERVQUAL hizmet kalitesi dl¢iim metodu kapsaminda yapilan dlgiimde Anadolu
Universitesi 6grencilerinin algilanan hizmet kalitesi skorlarinin daha yiiksek oldugu
yoniindedir. Hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan tiniversite 6grencilerinin en fazla
onemi “hizmette yeterlilik” ve “heveslilik” boyutuna verdikleri belirlenmistir. ki
tiniversitenin karighikli olarak kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi
skorlarinin Osmangazi Universitesi igin “yeterlilik” boyutunda Anadolu Universitesi

icin de “heveslilik” boyutunda en yliksek diizeye ¢iktig1 gdzlemlenmistir.

Cavdar (2009), yiiksekdgretimde hizmet kalitesi unsurlar1 kapsaminda Gazi
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi biinyesinde bir anket uygulamstir.
Anket 6lgegi kapsaminda 6grencilerden fakiilte durum degerlendirmeleri yapmalari
istenilmistir. Arastirma sonucunda Ogrenciler, fakiiltenin yeterlilik agisindan iyi,
tutum agisindan yetersiz ve diger kalite unsurlar1 igin ise normal olarak

degerlendirildigini beyan etmistir.
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Tayyar ve Dilseker (2012) tarafindan yapilan ¢alismada devlet ve vakif
tiniversitesinde Ogrenim goren Ogrencilerin hizmet kalitesi, imaj, memnuniyet,
tavsiye etme ve sadakat algilarini belirlemek ve hizmet kalitesi, imaj, memnuniyet,
tavsiye etme ve sadakat arasindaki iliski {niversite bazinda analiz edilmistir.
Calismada veriler Ege, Usak ve Yasar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi 6grencilerinden elde edilmistir. Arastirmada algilanan hizmet kalitesinin
cok boyutlu bir yapiya sahip oldugu ve bu boyutlarin fiziksel 6zellikler, destek
hizmetleri, uluslararasilasma, akademik personel ve idari personel oldugu
bulunmustur. Hizmet kalitesinin boyutlari, imaj, memnuniyet, sadakat ve tavsiye
degiskenlerinin ortalamalar1 incelenen iiniversiteler arasinda farklidir. Ogrenci
memnuniyetinin sadakat ve tavsiye iizerinde etkili oldugu; 6grenci memnuniyetine
etki eden degiskenlerin ise hizmet kalitesi ve imaj oldugu bulunmustur.
Universitelerin  6grenci memnuniyetini artirabilmesi i¢in 6ncelikle akademik
personel, uluslararasilagsma ve imajlarini daha iyi hale getiren faaliyetlerde bulunmasi

tavsiye edilmistir.

Karahan (2013), yiiksekdgrenim kurumundaki kalite yeterliklerini belirlemek
iizere bir 6lcekle indnii Universitesi Malatya MYO’ da 6grenci memnuniyet diizeyini
Olemiistiir. Aragtirma sonucunda yiiksekokul yonetimine ortak kullanim alanlarinin
temizligi, ¢evre diizenleme hizmetleri, 6grenci topluluklarmin sosyal aktiviteleri,
etkinlikler kapsaminda 6grencilerle bir araya gelerek iletisimi artirma, yiiksekokulda
calisan hizmet personelinin bazi egitimlerden gecirilerek daha yeterli diizeye
getirilmeleri ve mezun olan Ogrencilere kariyer destegi saglanmasi konularinda

Oneriler sunulmustur.

Aygiin (2014), calismasinda Bitlis Eren Universitesi’nde 6grenim gdren
ogrencilerin tiniversitenin sundugu hizmetten memnuniyet derecelerini tespit etmek
amaciyla ogrencilere anket calismasi yapmistir. Aragtirma sonucunda 6grencilerin
tiniversitenin imkénlar1 ve hizmetin kalitesini yeterli bulmadiklari, 6grencilerin
kisilik ozellikleri ve yasam sartlarinin hizmet Kalitesi algilarin1 etkiledigi tespit

edilmistir.

Cevher (2015), ¢alismasinda {iniversite 6grencilerinin kalite algisin1 6lgmek
icin meslek yiiksekokulu 6grencileri lizerinde bir aragtirma gergeklestirmistir. Bu

kapsamda on lisans egitim siirecinde en az bir kez toplam kalite yonetimi dersi alan
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Ogrencilerin  “hizmet kalitesi” ile 1ilgili gorilisleri incelenmistir. Aragtirmada
Ogrencilerin  kalite algilari, somut unsurlara yonelik donanim ve tesis
degerlendirmelerinde olumsuz, vyeterlilik ve tutum degerlendirmelerinde ise
akademik personel agisindan olumlu, idari personel agisindan olumsuz olarak
belirlenmistir. icerik ve sunum kapsaminda derslerin igerigi genel anlamda olumlu

bulunurken sinavlarin kalitesi ise olumsuz sekilde ortaya konulmustur.

Tosun ve Basgoéze (2015) tarafindan yapilan arastirmada Hacettepe
Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanligi (OIDB) hizmetlerine ydnelik genel
tatmin dilizeyleri ve Ogrencilerin hizmet kalite boyutlarina yonelik algilar
degerlendirilmistir. Ogrencilerin OIDB’na iliskin kalite algilarinin ne ydnde
farklilastigi ve bu algilarla &grencilerin OIDB hizmetlerine iliskin genel tatmin
diizeyi iliskisi incelenmistir. Ogrencilerin OIDB’na iliskin genel tatmin diizeyleri
olduk¢a diisiik bulunur iken SERVQUAL boyutlarindan "giivenilirlik" boyutu en
kaliteli, "cevap verebilme" en kalitesiz boyut olmustur. Bir 6grencinin okudugu sinif
diizeyi arttikga, OIDB na iliskin kalite algilarmin diistiigii ve ziyaret siklig1 azaldik¢a
kalite algilarinin arttig1 belirlenmistir. Algilanan hizmet kalite boyutlarinin tiimiiniin

ogrencilerin OIDB’na iliskin genel tatmin diizeylerini etkiledigi bulunmustur.
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UCUNCU BOLUM

OGRENCI iSLERI DAIRE BASKANLIGINDAN HiZMET ALAN
UNIVERSITE OGRENCILERININ HiZMET KALITESi ALGI VE
BEKLENTILERININ OLCUMUNE YONELIK ARASTIRMA

3.1. Arastirma Alam

Tiirkiye'de Bat1 Karadeniz Bolgesi icerisinde Karabiik Merkez ilgede yer alan
Karabiik Universitesi, il i¢in demir ve celik iiretiminden sonra ikinci &nemli
kalkinma hamlesi olarak 2007 yilinda kurulmustur. Karabiik Universitesi biinyesinde
2015-2016 egitim donemi itibariyle 4 enstitii 14 fakiilte, 4 yiiksekokul ve 8 meslek
yiikksekokulu bulunmaktadir. Bu egitim birimlerinde hali hazirda 47.014 6grenci
O0grenim gormektedir (arastirmanin gerceklestirildigi 2014-2015 egitim-6gretim
déneminde 6grenci sayis1 41.341°dir). Bu 6grenciler, kente sosyal ve ekonomik katki

saglayan birer dinamik olarak kabul edilmektedir.
3.2. Arastirma Problemi

Egitim hizmeti veren kurum ve kuruluslarda 6grenci basarisini etkileyen
olumsuzluklarin en aza indirilmesi, egitim basarisini artiran énemli gostergelerden
bir tanesini olusturur. Egitim hizmetlerinde basar1 ortak hareket edebilen ve biitlinliik
arz eden bir sistemin gerekliligini zorunlu kilar. Bu sistem bir¢ok aktoriin
(yoneticiler, egitmenler, idari personel, 6grenciler vd.) ortak hareket etmesini
gerektirir. Bununla birlikte bu aktorlerin sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesinin
Olclilmesi ve Ol¢iim sonuglart cercevesinde iyilestirici dnemlere odaklanilmasi

egitimde 6grenci basar1 diizeyini dogrudan etkileyebilmektedir.

Bu arastirma, iiniversiteler biinyesinde Ogrenci Isleri Daire Baskanlig
kapsaminda verilen hizmetlere katki saglamak diisiincesiyle kurgulanmistir.
Arastirmada Ogrenci Isleri Daire Baskanligi’ndan hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin  hizmet kalitesi algilarinin  belirlenmesi amaglanmaktadir. Bu
dogrultuda arastirma problemi “Gniversite ogrencilerinin Ogrenci Isleri Daire
Baskanlhig: tarafindan sunulan hizmetlere yonelik beklenen ve algilanan hizmet

kalitesi ne diizeydedir" olarak belirlenmistir.
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3.3. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amac; iiniversite dgrencilerinin Ogrenci Isleri Daire
Baskanlig1 tarafindan sunulan hizmetler i¢in beklenti ve algilarini ortaya ¢ikarmak,
ogrenci isleri birimi hizmet Kalitesi perspektifinden tliniversitelerin gelisimine katki

saglamaktir. Bu temel amacla birlikte aragtirmanin alt amaglar1 sunlardir:

e Universite dgrencilerinin hizmet kalitesi beklentilerine yonelik bilimsel
temelli bir bakis agis1 gelistirmek,

e Hizmet sektoriinde miisterilerin algilar1 {izerine bir anlayis gelistirmek,

e Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentileri dogrultusunda iiniversitelere destek
saglamak,

e Universitelerde dgrenci isleri departmani i¢in hizmet kalitesi diizeyinde yeni

ongoriiler gelistirmek.
3.4. Arastirmanin Onemi

Hizmet satin almayr diisiinen miisteriler sosyal ve psikolojik giidiilerin
etkisinde davranis sergilerler. Bu nedenle miisterileri yonlendiren giidiilerin, 6ne
c¢ikarilmasi ve beklentilerinin 6nceden 6grenilmesi miisteri memnuniyetini artirir. Bu
kapsamda farkli hizmet basamaklarinda miisteri beklentilerinin énceden 6grenilmesi
onem arz eder. Miisteri beklentilerine uygun hizmet kalitesi sunabilmek i¢in hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri, hizmeti alan kisiyi ve kuruluslara yonelik analizler

yapilmas1 kacinilmazdir.

Kiiresellesmeyle birlikte tiniversite egitimi veren akademik kurumlar iki ana
tehditle yiizlesmek zorundadirlar. Birincisi hizla gelisen dijital cevre, ikincisi
yiiksekdgretim kurumlar1 arasinda artan rekabettir (Somaratna ve Peiris, 2011). Bu
rekabet ortaminda 6ne ¢ikabilen kurumlar, standart olusturabilenler ve olusturduklari

standartlarda gergeklesen durumlart dogru 6lgebilenlerdir.

Soyut iriinler kapsaminda degerlendirilen hizmetlere yonelik arastirmalara
literatiirde rastlanmaktadir. Bununla birlikte {iniversitelerde verilen hizmet kalitesine
yonelik ¢alismalar oldukg¢a siirlidir. Bu tez calismasi; yeni kurulan ve gelismekte
olan iiniversitelerin gelisim siirecine destek saglamayr dngdérmektedir. Son yillarda

Tiirkiye'de artan iiniversite sayisi paralelinde {iniversite 6grencilerinin beklentilerine
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yonelik anlayislariin gelistirilmesi literatiir genisligi yaratacaktir. Bu arastirma,
Ogrenci memnuniyeti perspektifinden {iniversitenin performansini test etmekte ve
tiniversitelerin basar1 diizeyini artirmada 6grenci isleri birimine yonelik bazi

cOzlimler ile liniversitelerin performanslarini artirmaya yardimci olabilecektir.
3.5. Arastirmanin Simirhliklar:

Universite dgrencilerinin, Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 tarafindan sunulan
hizmetlerin kalite algilar1 ile beklentileri arasindaki iliskinin test edildigi bu

calismada simirliliklar agsagidaki sekilde 6n goriilmiistiir:

Arastirma, Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanligi’ndan hizmet

alan 0grencilere yonelik hazirlanan anket 6l¢egi ile sinirhidir.

Aragtirma, Karabiik Universitesi’nde 2014-2015 egitim-6gretim yilinda

ogrenim gormekte olan 6n lisans ve lisans 6grencilerinin goriisleri ile sinirhidir.
3.6. Varsayimlar

Universitelerde, iiniversite i¢i ve iiniversite dis1 arasinda dinamik iliskiler
gelistirilmesi énem arz etmektedir. Ozellikle, yeni kurulmus ve kurumlasma siirecini
heniiz tamamlamamig olan kurumlar agisindan bu durum temel bir gerekliliktir. Bu
arastirmada {iniversitenin i¢sel ¢evre kurumlarindan bir tanesi de Ogrenci Isleri Daire

Baskanlig1 olarak varsayilmistir.

Bu diisiincelerden hareketle;

Aragtirmanin uygulama boliimiinde aragtirma evrenini olusturan iiniversite
ogrencilerine Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'nmn sunmus oldugu hizmetlerin

kalitesine yonelik algilarinin belirlenmesi konusunda hazirlanan kapali ve agik uglu

sorulardan olusan bir anket uygulamasi ile ulagilmasi varsayilmistir.

Arastirmanin uygulama asamasinda Karsilasilabilecek en biiyiik sorunlar;

ogrencilerin ankete olan ilgisizligi olarak ongoriilmiistiir.

Bununla birlikte, bu tez calismasinda asagidaki hususlarin dikkate alinmasi

faydali sonuglar dogurabilecektir:
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e Bu arastirmanin farkli tiniversite 68rencilerine uygulanmasi farkli sonuglar

olusturabilir.

e Arastirma evreninden secilen Orneklem kitlesine farkli zamanlarda

uygulanmasinda, farkli bulgulara ulasilmasi olasidir.

e Ogrencilerin hizmet kalitesi, bireysel algilama ile ilgili bir konu oldugu i¢in

stibjektiflik arz edebilir.

3.7. Tamimlar

Hizmet: Bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak tiiketici isteklerini
giderici nitelikte, belirlenebilen soyut ¢abalardir. Fiziksel olarak sahip olunamayan
bir is, hareket veya cabay1 i¢eren soyut mamuller ve Kisisel ve mekaniksel ¢abalarin
insan veya maddelere uygulanmasi sonuglari da hizmet olarak adlandirilabilmektedir
(Uner, 1994).

Hizmet Kalitesi: Miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklenti/beklentileri
ile yararlandig1 gergek hizmet deneyimini/performansini kiyaslamas: sonucu ortaya
cikan farkliligin yonii ve derecesidir (Bulgan ve Giirdal, 2005: 241-242).

SERVQUAL: Sunulan hizmetler kapsaminda miisteri beklentilerini
belirleyebilmek amaciyla Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen
Likert tipi Olgektir. Miisteri beklenti ve memnuniyetlerinin iki ayr1 bdliimde
degerlendirildigi bu 6lgek, genellikle 22 sorudan olusur. Olgegin ilk boliimiinde
miisterinin beklentileri tespit edilmeye ¢alisilir. ikinci béliimde ise aymi sorularla

miisterinin aldigi hizmetleri degerlendirmesi amaglanir (Y1lmaz vd., 2007).

Universite: Bilimsel ozerklige ve kamu tiizel kisiligine sahip, yiiksek
diizeyde egitim-0gretim, bilimsel arastirma ve yayin yapan ve fakiilte, enstitii,
yiiksekokul, boliim, anabilim dali, anasanat dali, bilim dali, sanat dali, arastirma ve
uygulama merkezlerinden olusan bir yiiksekogretim kurumudur

(www.mevzuat.gov.tr).

Ogrenci Isleri Daire Baskanh@: Yiiksekogretim Ust Kuruluslar fle
Yiiksekogretim Kurumlarinin Idari Teskilat1 Hakkinda 124 sayili Kanun Hiikmiinde
Kararname'nin 31. maddesine goére kurulan; 6grencilerin yeni kayit, kabul ve ders

durumlart ile ilgili gerekli isleri yapmak, mezuniyet, kimlik, burs, mezunlarin
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izlenmesi islemlerini yiiriitmek, verilecek diger benzeri gorevleri yerine getiren

hizmet birimidir.
3.8. Arastirmanin Yoéntemi

Sosyal bilimlerde yogun olarak kullanilmakta olan betimsel arastirmalar,
durum saptayici calismalar olarak “nedir” ve “ne oluyor” sorularina cevap ararlar
(Ural ve Kilig, 2006: 18). Betimsel arastirmalarda arastirmaya konu olan problemin
ozellikleri, olus siklig1, problem tiizerinde etkili olan degiskenler, degiskenlerin 6nem
dereceleri ve arasindaki iliskilerin belirlemesi amagclanir (islamoglu, 2002: 34). Bu
arastirma Ogrenci Isleri Daire Baskanligindan hizmet alan iiniversite dgrencilerinin
alg1 ve beklentilerini ortaya ¢ikarmaya yonelik betimsel bir arastirma olup, tarama
modeli kapsaminda halen var olan bir durum oldugu sekliyle (Karasar, 2005: 77)

tartisilmaktadir.
3.9. Arastirma Hipotezleri

Bu arastirmada, Ogrenci Isleri Daire Baskanhigindan hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin alg1 ve beklentilerinin ortaya cikarilmasi ve SERVQUAL hizmet
kalitesi boyutlar1 ile Ogrencilerin demografik Ozellikleri arasindaki iliski
incelenmektedir. Bu kapsamda arastirmada su hipotezlerin test edilmesi

ongorilmiistiir:

Hi: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi giivenilirlik boyutu ile cinsiyetleri arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Hy: Ogrenci Isleri Daire Baskanlifi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi gilivenilirlik boyutu ile kayith oldugu okul

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Hs: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi glivenilirlik boyutu ile okudugu sinif arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

38



Hs: Ogrenci Isleri Daire Baskanhigi biriminden hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi glivenilirlik boyutu ile 6grenim sekli arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Hs: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi heveslilik boyutu ile cinsiyetleri arasinda

anlamh bir farklilik vardir.

He: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite
Ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi heveslilik boyutu ile kayitli oldugu okul

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

H7: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi heveslilik boyutu ile okudugu smnif arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Hg: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi heveslilik boyutu ile 6grenim sekli arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Ho: Ogrenci Isleri Daire Bagkanhigi biriminden hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler boyutu ile cinsiyetleri

arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hio: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler boyutu ile kayitli oldugu

okul arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hi: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler boyutu ile okudugu sinif

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Hqo: Ogrenci Isleri Daire Bagkanlig1 biriminden hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler boyutu ile 6grenim sekli

arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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His: Ogrenci 1§Ieri Daire Bagkanligi biriminden hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi empati boyutu ile cinsiyetleri arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Hu: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi empati boyutu ile kayithh oldugu okul

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

His: Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 biriminden hizmet alan {iniversite
Ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi empati boyutu ile okudugu smif arasinda

anlamh bir farklilik vardir.

Hie: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite
Ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi empati boyutu ile 6grenim sekli arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Hq7: Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi biriminden hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi gliven boyutu ile cinsiyetleri arasinda anlamli

bir farklilik vardir.

Hig: Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi giiven boyutu ile kayith oldugu okul arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

Hig: Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi giiven boyutu ile okudugu sinif arasinda

anlamli bir farklilik vardir.

H20:(")grenci Isleri Daire Bagkanligi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi gliven boyutu ile 6grenim sekli arasinda

anlaml bir farklilik vardir.

Arastirma hipotezlerinde beklenen hizmet kalitesi boyutlar1 (giivenilirlik,
heveslilik, fiziksel 6zellikler, empati ve giiven) bagimli degiskenler, demografik
ozellikler (cinsiyet, kayitli oldugu okul, sinif, 6grenim sekli) bagimsiz degiskenler

olarak degerlendirilmistir.
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Arastirma hipotezlerine ek olarak arastirma kapsaminda su arastirma

sorusuna da cevap aranmigtir:

Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 tarafindan 6grencilere

sunulan hizmetlerin SERVQUAL skoru nedir?

3.10. Evren ve Orneklem

Bilimsel arastirmalarda “arastirma sonuglarinin genellenmek istendigi
elemanlar biitiinii”; evren olarak tanimlanmaktadir (Karasar, 2005). Arastirmacinin,
yiiriitecegi arastirmanin amacina uygun olmak kosuluyla evrenin tamami yerine, onu
temsil yetenegine sahip 6rneklem iizerinde galisabilecegi ongoriilmektedir (Ural ve

Kilig, 2006: 34).

Bu arastirmada evreni; Karabiik Universitesinde 2014-2015 egitim-6gretim
yilinda Ogrenim goérmekte olan 41.341 dniversite Ogrencisi Olusturmaktadir.
Arastirma evreninin genigligi, katilimcilara ulagmanin zorlugu, zaman ve maliyet
unsurlar1 cercevesinde bu arastrmada oOrnekleme basvurulmustur. Orneklem
biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda giiven araligi %95 ve Z degeri 1,96 olarak kabul
edilmistir. Arastirma 6rneklem biiyiikliigiiniin hesaplanmasinda Oztiirk (1996)

tarafindan gergeklestirilen arastirmada kullanilan 6rneklem formiilii baz alinmistir.

n : Orneklem sayisini
N : Arastirmaya konu olan toplulugu (Evren)

P : Topluluk orani veya tahminini

N.P.
[ I q __________ g :1-P
(N-1). B2+ P.q
_________________ B : Katlanabilir hata oranini
Z2

Z : Istenilen giiven aralig1

Bu arastirmada katlanilabilir hata orani, maddi olanaklar ve zaman unsuru da
dikkate alinarak %5, Z degeri ise 1,96 olarak kabul edilmistir. Arastirmaya

uyarlandiginda;
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N = 41.341 41341. (0,5).(0,5)

P=05 n=
(41341 — 1).(0,05)% + (0,5).(0,5)
q=1P >1-05=05
B =0,05 (1,96)?
n =384

3.11. Verilerin Toplanmasi

Ogrenci Isleri Daire Baskanligindan hizmet alan iiniversite dgrencilerinin algi
ve beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi amacina yonelik bu arastirmada verileri
toplamak igin anket teknigine basvurulmustur. Anket teknigine bagvurulan
arastirmalar i¢in Yildirnrm ve Simsek (2008); verilerin, arastirma sorulari
gercevesinde belirlenmesini  ve verilerin analizinde betimsel istatistiklerin
kullanilmasini, Karasar (1995) ve Balc1 (1995) ise madde havuzu olusturma, uzman
goriisii, on deneme, faktor analizi ve gilivenirlik hesaplama islem basamaklarina

basvurulmasini1 6nermektedir.

Bu tez caligmasi kapsaminda verilerin toplanmasinda ilk 6nce alan yazin
taramas1 yapilmistir. Bu kapsaminda arastirmayla ilgili ikincil veriler okunmus ve
benzer ¢aligmalar incelenmistir. Arastirmanin birincil verilerine ulagsmak igin Y1lmaz
vd. (2007) tarafindan kullanilan arastirma olgeginden yararlanilmistir. Toplam 22
soru olarak hazirlanan anket dlgegi Karabiik Universitesinde dgrenim gdérmekte olan
ve kolayda orneklem ile secilen 507 6grenciye uygulanmistir. Ac¢imlayici faktor
analizi kapsaminda 6l¢ek sorularindan 8 tanesi ¢ikartilarak (2, 6, 10, 16, 17, 18, 19,
21) 6lgek yeniden diizenlenmistir. Diizenleme sonucunda hizmet kalitesi alg1 6l¢egi
Alpha (Cronbach) degeri 0,96 olarak tespit edilmistir. Yeniden diizenlenen anket;
arastirmaci tarafindan kolayda orneklem yontemi kapsaminda yiiz ylize goriisme
teknigi ile Ogrenci Isleri Daire Baskanligindan hizmet alan iiniversite 6grencilerine,
Eylil 2014 ve Haziran 2015 donemi igerisinde uygulanmigtir. Toplam 550 anket
dagitilmig, bu anketlerden 522 anketten geri doniis saglanmis, (geri doniis orani
%94,9) ve arastirma kullanilabilecek 507 anket iizerinden yiriitiilmiistiir. Anket

formu tezin ekler boliimiinde Ek-1 olarak sunulmustur.

Anket 6lgegi anket iki boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin

demografik ozelliklerinin (cinsiyet, kayitli oldugu okul, sinif, &grenim sekli)
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belirlenmesine yonelik smiflama 6lcegi; ikinci boliimde ise SERVQUAL 6lcegi
kapsaminda 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve beklentilerini belirlemeye yonelik
aralikli 6lcek sorulari yer almustir. Aralikli 6lgek kapsaminda 5°1i Likert Olgegi
kullanilmistir. 5’11 Likert tipi 6l¢ek; 1=Hi¢ Katilmiyorum; 2=Az Katiliyorum; 3=Orta
Diizeyde Katiliyorum; 4=Cok Katiliyorum; 5=Tamamen Katiliyorum olarak

kodlanmustir.
3.12. Verilerin Analizi

Anket teknigi kapsaminda elde edilen arastirma verileri bilgisayar ortamina
kodlanarak veri tabani olusturulmustur. Veriler arastirma sorularinin test edilmesi
kapsaminda giivenirlik ve agimlayici faktor analizine tabi tutulmustur. Verilerin
faktor analizine uygun olup olmadigini belirlemek i¢in Kasier-Meyer-Olkin (KMO)
katsayis1 ve Barlett Sphericity (Bartlett) testlerine basvurulmustur. KMO katsayisi
0,96, Bartlett Sphericity testi anlamlilik diizeyi; p=0,000 olup, varyans agiklama
orani; 80,24 ve giivenilirlik kat sayis1; 0,96 olarak belirlenmistir (Tablo 5):

Tablo 5: Universite Ogrencilerinin Beklenen Hizmet Kalitesi Algilarina Yonelik Faktor
Analizi

. Varyans
Faktor _ Fa.1.<t(.).r Cronbach Aciklama
x (4] Yiiki Alpha (%)
Givenilirlik 382 | 096 0,950 21,253
{deal Ogr?nm I‘slerl' Dalre5|'h'|zmetler’|n| daha 3,82 113 0,792 0,053
onceden sOyledikleri zaman iginde verir.
I?ezil Ogrenci Islerl_Dalresl'gallsanlarl verdigi 3,83 114 0,675 0,053
sOzll zamaninda yerine getirir.
Ideal Ogrencz Isleri Dalreg hizmetlerini ilk 3,79 1,09 0,652 0,052
seferde ve dogru olarak verir.
Ideal Ogrenci Isleri Dairesi kayitlarin ve
bilgilerin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir. 3,85 182 0,632 0,953
Heveslilik 3,76 1,03 0,947 17,692
Ideal &grenci isleri yenilik, gelisim ve caga
uyum konusunda topluma onderlik yapmaya | 3,78 1,14 0,729 0,952
isteklidir.
Ideal Ogrenci Isleri Dairesi hi¢ bir zaman
Ogrenci isteklerine cevap veremeyecek kadar| 3,75 1,18 0,666 0,953
mesgul degildir.
{c{eal .Ogrenc1 Isleri ]?alure?l ) calisanlart 3,76 114 0,628 0,951
Ogrenciye yardim etmeye goniilliidiir.
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Tablo 5 devam

Fiziksel Ozellikler 3,72 0,95 0,954 15,497

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi modern goriiniislii

L7 3,54 1,11 0,815 0,955
donanima sahiptir.

Ideal Ogrenci Isleri Dairesinin calisanlart
yetenekli, yeterli, temiz ve diizgiin| 3,86 1,08 0,643 0,953
goriiniigliidiir.

Ideal Ogrenci Isleri Dairesinde hizmet
verirken kullanilan malzemeler (arag-gerecler) 3,76 1,08 0,581 0,952
gdze hos goriiniir.

Empati 3,72 1,06 0,958 14,897

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi 6grenciyle kisisel

olarak ilgilenecek caliganlara sahiptir. 3,76 112 0,786 0,953

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi 6grencilerin

taleplerini her seyin iistiinde tutar. 3,68 116 0,768 0,953

Giiven 3,75 1,04 0,951 10,906

Ideal Ogrenci Isleri Dairesinde 6grenci,
personel ile olan iliskilerinde kendilerini| 3,72 1,09 0,731 0,954
giivende hisseder.

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi personelinin
davraniglart  6grencilerde giiven duygusu| 3,77 1,17 0,509 0,951
uyandirir.

Toplam Cronbach Alpha/Varyans

Aciklama (%) 0,959 80,244

K-M-O Measure of SamplingAdequacy: 0,96
Bartlett's Test of Sphericity(Chi-Square / df / Sig: 5474,095/ 91 / 0,000

Tablo 5 sonuclar1 incelendiginde hepsinin Biiytikoztirk (2007) tarafindan
ongoriilen “bir aragtirmada giivenilirlik katsayisinin 0,70 ve {izeri olmasi, KMO’nun

0,60’tan biiylik ve testinin anlaml1 ¢ikmas1” sartlarin1 saglamaktadir.
3.13. Bulgular

Bu boliimde gergeklestirilen alan arastirmasi kapsaminda Ogrenci Isleri Daire
Baskanligi’'ndan hizmet alan iiniversite 0grencilerine uygulanan anket sonuglar ile
ilgili bilgi ve bulgulara yer verilmektedir. Bilgi ve bulgular arastirma amaclari

dogrultusunda yorumlanmaktadir.
3.13.1. Arastirma Katihmeilarina Iliskin Tanimlayic Bilgiler

Tablo 6’da aragtirmaya dahil olan iniversite &grencilerinin demografik
ozelliklerine (cinsiyet, kayitli oldugu okul, sinifi, 6grenim sekli) yonelik frekans ve

yizde dagilimlarina ait bilgiler yer almaktadir. Tablo 6 verilerine gore arastirma
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katilimeilarinin %48,5’u erkek, %51,5’u ise kadinlardan olusmaktadir. Katilimcilarin
okul tliri bakimmdan fakiilte Ogrencilerinin katilim orami %32,5, yiiksekokul
ogrencilerinin %31,4 ve meslek yiiksekokulu 6grencilerinin katilim orant %36,1
olarak belirlenmistir. Ogrencilerin siif dagilimlari; hazirlik siifi %16,2, 1. smif,
%30,0, 2. sif %28,6, 3. smif 14,0 ve 4. sif 6grencileri %11,2 olarak tespit
edilmistir. Ogrenim sekli degiskeninde ise 1. 8gretim dgrencileri %55,0 ve 2. dgretim

ogrencileri %45,0 oraninda arastirmaya dahil olmuslardir.

Tablo 6 kapsaminda katilimcilarin demografik 6zellikleri agisindan cinsiyet
yoniinden kadinlar, okul tiirii bakimindan meslek yiliksekokulu 6grencileri, sinif
yoniinden birinci ve ikinci simiflar ve 6grenim sekli agisindan birinci 6gretim

ogrencileri one ¢iktig1 sOylenebilir.

Tablo 6: Katihmeilara iliskin Tanimlayic Bilgiler (n=507)

Kiimiilatif

Degiskenler Gruplar f % %
.. Erkek 246 48,5 48,5

Cinsiyet

Kadin 261 51,5 100,00
Fakiilte 165 325 32,5
Kayith Oldugu Okul Yiiksekokul 159 31,4 63,9
Meslek Yiksekokulu 183 36,1 100,00
Hazirlik 82 16,2 16,2
1.Smf 152 30,0 46,2
Sinif D Sinif 145 28,6 74,8
3.Simf 71 14,0 88,8
4.Simf 57 11,2 100,00
Ogrenim Sekli 1. Ogretim 279 55,0 55,0
2. Ogretim 228 45,0 100,00

3.13.2. Ogrenci Isleri Daire Baskanlhig Beklenen Hizmet Kalitesine Iliskin
Bulgular

Arastirma bulgularinin bu kisminda Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'ndan
hizmet alan o6grencilerin beklenen hizmet kalitesi kapsaminda giivenilirlik,
heveslilik, fiziksel ozellikler, empati ve giiven alt hizmet kalitesi boyutlarina yonelik

frekans ve yiizde analiz sonuglar1 degerlendirilmektedir.
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3.13.2.1. Ogrenci Isleri Daire Baskanhg Beklenen Hizmet Kalitesi Giivenilirlik
Boyutuna iliskin Bulgular

Universite dgrencilerinin Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 tarafindan sunulan
giivenilirlik boyutu kapsaminda hizmet kalitesi beklentilerine yonelik tercihlerini
belirlemek i¢in gelistirilen 4 yargiya iligkin frekans, yiizde dagilimlari, aritmetik

ortalama ve standart sapma degerlerine Tablo 7°de yer verilmektedir:

Tablo 7: Giivenilirlik Boyutuna fliskin Bulgular (n=507)

E <
= E| > E g g
5l E| EE| 2| st
2 e| = 8 ) GE’ e
E zZ| |z Z 8=
eE| JE| EE| 25| EE| * a
EMd <M | OMd| OM| -
ideal  Ogrenci  Isleri  Dairesi |_f 23 43| 111 155] 175
hizmetlerini daha onceden 3,82 1,13
sOyledikleri zaman i¢inde verir. % 45 85| 219| 30,6| 345

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi calisanlar f 22 o1 98 154 182 3,83 1,14
verdigi sozii zamaninda yerine getirir. | % 43| 10,1( 19,3| 30,4| 359
Ideal ~ Ogrenci  Isleri Dairesi | f 19 44 120 163 161

hizmetlerini ilk seferde ve dogru 3,79 1,09
olarak verir. % 3,7 87| 237| 321| 318
Ideal Ogrenci Isleri Dairesi kayitlarn f 17 41 113 163 173
ve bilgilerin hatasiz tutulmasinda ¢ok 3,85 1,08
titizdir. % 3,4 81| 223| 32,1| 34,1

Tablo 7 sonuglarina gore Ogrenci isleri tarafindan sunulan hizmetlerin
yeterlilik boyutunda en onemli yargi “ideal Ogrenci isleri dairesi kayitlarin ve
bilgilerin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir” (x =3,85) olarak one g¢ikmaktadir, bu
yargiyr “ideal 6grenci isleri dairesi ¢alisanlart verdigi s6zii zamaninda yerine getirir”
(x =3,83), “ideal 6grenci isleri dairesi hizmetlerini daha dnceden soyledikleri zaman
icinde verir” (x =3,82) ve “ideal 6grenci isleri dairesi hizmetlerini ilk seferde ve
dogru olarak verir” (x =3,79) izlemektedir. Bu sonuglar kapsaminda &grencilerin
yeterlilik boyutunda en biiyiik beklentilerinin; kayitlarin ve bilgilerin hatasiz

tutulmasi oldugunu séylemek miimkiindiir.

3.13.2.2. Ogrenci isleri Daire Baskanhg Beklenen Hizmet Kalitesi Heveslilik
Boyutuna Iliskin Bulgular

Universite ogrencilerinin hizmet kalitesi algilarinda heveslilik boyutuna
yonelik tercihlerini belirlemek i¢in gelistirilen 3 yargiya iliskin frekans, yiizde

dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 8‘de verilmistir.
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Heveslilik boyutuna yénelik hizmet kalitesinde 6ne c¢ikan en 6nemli yargi “Ideal
ogrenci isleri yenilik, gelisim ve ¢aga uyum konusunda topluma onderlik yapmaya
isteklidir” (X =3,78), olarak dne ¢ikmustir, bu yargiyr “Ideal Ogrenci Isleri Dairesi
calisanlar1 dgrenciye yardim etmeye goniilliidiir” (X =3,76) ve “Ideal Ogrenci Isleri
Dairesi hi¢ bir zaman 6grenci isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildir”

(x =3,75) izlemektedir.

Tablo 8: Heveslilik Boyutuna iliskin Bulgular (n=507)

£ <

= E| = E £ £

5 = <= = c =

2 S| =8 s| &%

E| Z| 2z = §%

I || OM| OM| - ¥

Ideal 6grenci isleri yenilik, gelisim ve f 26 41 117 156 167
caga uyum konusunda topluma 3,78 114

onderlik yapmaya isteklidir. % 51 8,1 23,1 30,8 32,9

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi hi¢ bir f 32 44 109 154 168
zaman Ogrenci isteklerine cevap 3,75 118

veremeyecek kadar mesgul degildir. | % 6,3 8,7 215| 304| 331

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi calisanlari | § 29 53 118| 145 169
Ogrenciye yardim etmeye gonilliidiir 3,76 1,14

% 43| 105| 233| 286| 333

3.13.2.3. Ogrenci Isleri Daire Baskanh@ Beklenen Hizmet Kalitesi Fiziksel
Ozellikler Boyutuna iliskin Bulgular

Universite 6grencilerinin hizmet kalitesi algilarinin fiziksel 6zelliklere
yonelik tercihlerini belirlemek i¢in gelistirilen 3 yargiya iligkin frekans, yiizde
dagilimlari, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 9’da

sunulmaktadir.

Tablo 9: Fiziksel Ozellikler Boyutuna iliskin Bulgular(n=507)

£ )
s E| B & £ £
s 5| @5 5| c =3
= 5| =5 s| &8
E| z|2z| 2| &z
Bl yE|ES| 28| 58| =« G
DB | M| OM| O | M
ideal Ogrenci Isleri Dairesi modern | f 27| 59| 143| 165| 113 354 | 111
goriiniiglii donanima sahiptir. % 53| 116| 28,2| 325| 223
ideal Ogrenci Iisleri Dairesinin |_f 15 44| 113] 188| 177
calisanlar1 yetenekli, yeterli, temiz ve 3,86 1,08
diizgiin gériiniiglidiir. % 3,0 8,7 223| 31,2| 349
Ideal Ogrenci Isleri Dairesinde hizmet | ¢ 19| 42| 131 160! 155
verirken kullanilan malzemeler (arag- 3,76 1,08
gerecler) goze hos goriiniir. % 3,7 8,3 258| 31,6 30,6
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Tablo 9 kapsaminda d&grencilerin fiziksel 6zellik boyutuna yonelik hizmet
kalitesinde 6ne ¢ikan yargi “Ideal Ogrenci Isleri Dairesinin calisanlar1 yetenekli,
yeterli, temiz ve diizgiin gériiniisliidiir” (x =3,86) olmustur. “Ideal Ogrenci Isleri
Dairesinde hizmet verirken kullanilan malzemeler (arag-gerecler) géze hos goriiniir”
(x =3,76) ve “Ideal Ogrenci Isleri Dairesi modern gériiniislii donanima sahiptir” ise
(x =3,54) ortalama ile 6grencilerin fiziksel 6zellik boyutuna yonelik hizmet kalitesi

algilarinda etkili olmustur.

3.13.2.4. Ogrenci Isleri Daire Baskanh@ Beklenen Hizmet Kalitesi Empati
Boyutuna iliskin Bulgular

Universite dgrencilerinin hizmet kalitesi algilarinin empati boyutuna yonelik
tercihlerini belirlemek i¢in gelistirilen 2 yargiya iliskin frekans, yiizde dagilimlari,
aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 10’da gosterildigi sekilde
belirlenmistir. Tablo 10 sonuglar1 kapsaminda ilgi boyutuna yonelik hizmet
kalitesinde one ¢ikan yargr “Ideal Ogrenci Isleri Dairesi dgrenciyle kisisel olarak
ilgilenecek calisanlara sahiptir.” (X =3,76), bu yargiy1 “ideal Ogrenci Isleri Dairesi

ogrencilerin taleplerini her seyin iistiinde tutar” (X =3,68) izlemektedir.

Tablo 10: Empati Boyutuna iliskin Bulgular (n=507)

£ <
= E| = E = =
s = Q= B 5
= S| =8 s| 25
E| z| &8z =z &=z
«2| B EE| %S| 58| = | o
I || OM| OM| - &
ideal ~ Opgrenci  isleri  Dairesi|_f 23 46| 118| 159] 161
ogrenciyle kisisel olarak ilgilenecek 3,76 112
calinanlara sahiptir. % 4,5 91| 233| 31,4| 318
ideal  Ogrenci  isleri  Dairesi|_f 27 60| 106] 166| 148
ogrencilerin taleplerini  her seyin 3,68 1,16
ustiinde tutar. % 53| 11,8| 20,9| 32,7| 29,2

3.13.2.5. Ogrenci isleri Daire Baskanh@ Beklenen Hizmet Kalitesi Giiven
Boyutuna iliskin Bulgular

Ogrencilerinin  hizmet kalitesi algilarinmn  giivenlik boyutuna y&nelik
tercihlerini belirlemek i¢in gelistirilen 2 yargiya iliskin frekans, ylizde dagilimlari,

aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 11°de yer almaktadir.
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Tablo 11: Giiven Boyutuna iliskin Bulgular (n=507)

£ )
5| E| SE g g
o = ) = c =
= 5| 25 s| 258
E| /82| Z|5:Z
sE| 5| EE| 55| 55| * o
I | M| OM| OM| -
ideal Ogrenci Isleri Dairesinde |_f 29| 33| 120| 189| 136
ogrenci, personel ile olan iliskilerinde 3,72 1,09
kendilerini giivende hisseder. % 5,7 6,5| 23,7 373| 26,8
Ideal  Ogrenci  Isleri Dairesi |_f 25 53 108 144 177
personelinin davranislar dgrencilerde 3,77 1,17
giiven duygusu uyandirir. % 49| 105 21,3 28,4 34,9

Tablo 11 sonuglar1 gostermistir ki giiven boyutuna yonelik hizmet kalitesinde
one ¢ikan yarg1 “Ideal Ogrenci Isleri Dairesi personelinin davramislar1 6grencilerde
giiven duygusu uyandirir” (X =3,77), bu yargiyt “Ideal Ogrenci Isleri Dairesinde
ogrenci, personel ile olan iliskilerinde kendilerini giivende hisseder” (X =3,72)

yargisi izlemektedir.

3.13.3. Ogrenci Isleri Daire Baskanhgi Beklenen Hizmet Kalitesinin

Katiimcilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastirilmasi

Ogrenci Isleri Daire Baskanligindan hizmet alan iiniversite grencilerinin
hizmet kalitesi boyutlarmin (glivenilirlik, heveslilik, fiziksel ozellikler, empati,
giiven) demografik ozelliklerle karsilastiriimasinda iki degiskenli gruplar (cinsiyet,
ogrenim sekli) icin “Bagimsiz Orneklem t-Testi”; ikiden fazla olan degiskenli
gruplarda (okul tiirii, sinif) “Bagimsiz Orneklem Tek Yonlii Varyans Analizi (One
Way ANOVA)” ve farklilik ¢ikan degiskenlerde farkligin hangi degiskenden

kaynaklandiginin belirlenmesinde ise “Tukey HSD” analizi sonuglari1 kullanilmstir.

3.13.3.1. Ogrenci isleri Daire Bagkanhig Beklenen Hizmet Kalitesi Giivenilirlik

Boyutunun Katiimcilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastirilmasi

Ogrenci Isleri Daire Baskanhg beklenen hizmet Kalitesi giivenilirlik
boyutunun katilimcilarin cinsiyet, okul tiirii, stmif ve 6grenim sekli degiskenlerine

yonelik t-Testi ve ANOVA sonuglar1 Tablo 12'de gosterilen bigimde sekillenmistir.
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Tablo 12: Giivenilirlik Boyutunun Katihmeilarin Demografik Ozellikleriyle
Karsilastirilmasi (n=507)

Degiskenler Gruplar n X o t/F P [Tukey
- Erkek 246 3,78 0,96
Cinsiyet Kadin 261 | 3.86 | 095 | 8060 0.39
Fakiilte (a) 165 | 427 | 071 ab
Okul Tiirii Yiiksekokul (b) 159 3,86 0,98 43,611/ 0,00% a-c
Meslek 183 | 338 | 093 b-c
Yiiksekokulu (C) ' '
Hazirlik (a) 82 | 4,10 0,89 a-c
1.Snif (b) 152 | 3,80 0,92 a-d
Siif 2.Smif (C) 145 3,62 0,96 11,706| 0,00* a-€
3.Smif (d) 71 | 353 | 115 2:
4.Smif () 57 | 449 | 035 dee
ao . 1. Ogretim 279 | 3,70 | 1,02 N
Ogrenim Sekli 3 Ogretim 278 3.96 0.85 -3,049| 0,00
*(p<0,05)

Tablo 12 sonuglarinda goriildiigii iizere beklenen hizmet kalitesi giivenilirlik
boyutu ile cinsiyet degiskeninde anlamli bir farklilik bulunamamuistir. Bu kapsamda
arastirmada Ongoriillen H; hipotezi kabul edilmemistir. Ogrenci Isleri Daire
Bagkanligi Beklenen Hizmet Kalitesi giivenilirlik boyutunda Ogrencilerin kayith
oldugu okul tiirii (p=0,00; p<0,05), smifi (p=0,00; p<0,05) ve 6grenim sekli (p=0,00;
p<0,05) degiskenlerinde ise anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Bu sonuglar
kapsaminda Hj;, Hz ve Hj hipotezleri kabul edilmistir. Ortaya ¢ikan farkliliklar
yapisal olarak incelendiklerinde okul tiiriinde fakiilte Ogrencilerinin (X = 4,27)
hizmet kalitesi beklenti diizeyleri, yiiksekokul (X = 3,86) ve meslek yiiksekokulu
(x = 3,38) Ogrencilerine gore daha yiiksektir. Benzer sekilde yiiksekokul
ogrencilerinin hizmet kalitesi beklenti diizeyleri meslek yiliksekokulu 6grencilerine
gore daha yiiksek c¢ikmistir. Bu durum 6grencilerin iiniversite yerlesim puanlart ve

egitim siirelerinin uzunlugu ile iliskilendirilebilir.

Ogrencilerin simf diizeyinde farkliliklar; hazirlik siifi (X = 4,10) &grencileri
ile ikinci smif (X = 3,62), tiglincii siif (X = 3,53) ve dordiincii siif (X = 4,49)
ogrencileri arasinda, birinci siif (X = 3,80) dgrencileri ile dordiincii sinif 6grencileri
arasinda, ikinci sinif 6grencileri ile dordiincii sinif 6grencileri arasinda ve tgiincii
sinif 6grencileri ile dordiincii sinif 6grencileri arasinda ortaya ¢cikmistir. Bu farkliklar
hazirlik sinifi 6grencilerinin ilk defa hizmet almanin ortaya ¢ikarmis oldugu beklenti
yiiksekligi ve son simif Ogrencilerinin isleyisi 6grenmeleri ve kalite beklentilerini

yiikseltmeleri ile agiklanabilir.
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Giivenilirlik boyutunda bir diger farkli cikan degisken ise Ogrencilerin
ogrenim sekli olmustur. Ikinci 6gretim 6grencilerinin beklentisi (X = 3,96) birinci
ogretim 6grencilerinden (X = 3,70) daha yiiksek ¢ikmistir. Bu durum ikinci 6gretim

Ogrencilerinin liniversiteye 6dedikleri 2. 6gretim harg {icreti ile iligskilendirilebilir.

3.13.3.2. Ogrenci isleri Daire Baskanh@ Beklenen Hizmet Kalitesi Heveslilik

Boyutunun Katihmeilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastiriimasi

Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 birimi tarafindan sunulan hizmetlere yonelik
beklenen hizmet kalitesinin heveslilik boyutuyla katilimcilarin cinsiyet, okul tiiri,
smif ve Ogrenim sekli degiskenlerine yonelik t-Testi ve ANOVA sonuglar

Tablo 13'te sunulmaktadir.

Heveslilik boyutu ile cinsiyet degiskeninde, giivenilirlik boyutunda oldugu
gibi anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu sonu¢ kapsaminda Hs hipotezi kabul
edilmemistir. Ogrenci Isleri Daire Baskanligi beklenen hizmet kalitesi heveslilik
boyutunda 6grencilerin kayith oldugu okul tiirii (p=0,00; p<0,05), smifi (p=0,00;
p<0,05) ve 6grenim sekli (p=0,00; p<0,05) degiskenlerinde ise anlaml farkliliklar

ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglar kapsaminda Hg, H7 ve Hg hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 13: Heveslilik Boyutunun Katiimcilarin Demografik  Ozellikleriyle
Karsilastirilmasi (n=507)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P [Tukey
- Erkek 246 3,72 1,06
Cinsiyet Kadin 261 | 380 | 009 | 09%| 035
Fakiilte (a) 165 | 421 | 0,83 ab
Okul Tiirii Yiiksekokul (b) 159 3,90 1,10 48,550/ 0,00% a-C
Meslek 183 | 323 | 098 b-c
Yiiksekokulu (C) ' '
Hazirlik () 82 4,01 0,89 a-c
1.Snif (b) 152 3,66 1,01 e-a
Sinif 2.Sinif (C) 145 | 353 | 1,02 |11,742| 0,00% | €D
3.Simif (d) 71 3,57 1,19 e'g
4.Smif (e) 57 | 448 | 0,63 &
ao . 1. Ogretim 279 | 3,64 | 1,09 N
Ogrenim Sekli 5. Ogretim 278 3,90 0,93 2,816| 0,00
*(p<0,05)

Okul tiiriinde farkliklar; fakiilte 6grencileri (X = 4,21) ile yiiksekokul (X =
3,90) ve meslek yiiksekokulu dgrencileri (X = 3,23) arasinda, yiiksekokul 6grencileri
ile meslek yiliksekokulu 6grencileri arasinda olusmustur. Sinif tiirtinde farkliklar;

hazirlik sinifi (X = 4,01) 6grencileri ile ikinci smif (X = 3,66) Ogrencileri arsinda,
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dordiinct sinif (X = 4,48) 6grencileri ile hazirlik, birinci sinif (X = 3,66), ikinci sinif
(x = 3,53) ve dlgiincti simif ogrencileri (X = 3,57) arasinda meydana gelmistir.
Universite dgrencilerinin 6grenim sekli heveslilik boyutu arasinda yapilan t-Testi
sonucu kapsaminda da birinci ve ikinci 6gretim 6grencileri arasinda anlamli farklilik
ctkmistir. Ikinci dgretim &grencilerinin beklenen hizmet kalitesi ortalamasi (X =
3,90) birinci 6gretim ortalamasindan (X = 3,64) daha fazla bulunmustur. Bu durum
birinci 6gretim 6grencilerinin har¢ 6dememeleri ve ikinci 6gretim 6grencilerinin harg

odemeleri ve 6dedikleri ticretin karsiligini beklemeleri ile agiklanabilir.

3.13.3.3. Ogrenci Isleri Daire Baskanlig Beklenen Hizmet Kalitesi Fiziksel

Ozellikler Boyutunun Katihmeilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastiriimasi

Fiziksel ozellikler boyutu ile Ogrenci Isleri Daire Baskanligi tarafindan
sunulan hizmetlere yonelik beklenen hizmet kalitesinin karsilagtirilmasina yonelik

t-Testi ve ANOVA sonuglar1 Tablo 14'te siralanmaktadir.

Hizmet kalitesinde fiziksel Ozellikler (hizmet sunumunda kullanilan arag-
gere¢ ve personelin fiziki goriiniimii) olarak kabul edilen boyutu ile cinsiyet
degiskenin karsilagtirllmasinda anlamli bir farklilik bulunamamis ve Hg hipotezi
kabul edilmemistir. Fiziksel 6zellikler boyutunun ogrencilerin kayitli oldugu okul
tird (p=0,00; p<0,05), smifi (p=0,00; p<0,05) ve 6grenim sekli (p=0,00; p<0,05)
degiskenleri ile karsilagtirilmasinda ise 0,05 anlamlilik diizeyinde farklilik ortaya
cikmigtir. Bu sonuglar kapsaminda Hjp, Hi; ve Hj, hipotezleri arastirmada
desteklenmistir.

Tablo 14: Fiziksel Ozellikler Boyutunun Katihmeilarin Demografik Ozellikleriyle
Karsilastirilmasi (n=507)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P [Tukey
o Erkek 246 3,69 0,97
Cinsiyet Kadm 261 | 375 | 093 | 0705 048
Fakiilte (a) 165 | 4,14 | 0,79 o
Olcul Tz Yiiksekokul (b) 159 3,80 0,91 42158| 0.00% ac
ul Tiirt , ,
Meslek 3,28 0,92 b-c
Yiiksekokulu () 183
Hazirlik (a) 82 4,03 0,82 a-b
1.Smif (b) 152 | 361 | 097 a-d
Sunif 2.Smif (c) 145 | 357 | 090 |13317| 000 | P°©
3.Smif (d) 71 | 341 | 1,08 22
4.Smif (€) 57 | 437 | 050 o-d
ao . 1. Ogretim 279 | 3,60 1,01 N
Ogrenim Sekli 5. Ogretim 278 3.87 0.84 3,177| 0,00
*(p<0,05)
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Farkliliklar yapisal olarak incelendiginde okul tiirii degiskeninde fakiilte
(X = 4,14) ile yiiksekokul (X = 3,80) ve meslek yiiksekokulu (X = 3,28) 6grencileri
arasinda ve yliksekokul ile meslek yiiksekokulu 6grencileri arasinda ortaya ¢ikmustir.
Sinif degiskeninde farkliliklar; hazirlik sinifi (X = 4,03) ile birinci sinif (X = 3,61) ve
ticiincti siif (X = 3,41) 6grencileri arasinda, birinci sinif 6grencileri ile ikinci (X =
3,57) ve dordiincii sinif (X = 4,37) 6grencileri arasinda, dordiincii simif 6grencileri ile
ikinci ve ficiincii smif &grencileri arasinda gerceklesmistir. Ogrenim  sekli
degiskeninde giivenilirlik ve heveslilik boyutlarinda oldugu gibi fiziksel 6zellikler
boyutunda da ikinci 6gretim 6grencilerinin ortalamasi (X = 3,87) birinci 6gretim

ogrencilerinden (X = 3,60) yiiksek ¢ikmustir.

3.13.3.4. Ogrenci isleri Daire Bagskanhg Beklenen Hizmet Kalitesi Empati

Boyutunun Katiimcilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastirilmasi

Empati boyutuna iliskin t-Testi ve ANOVA testi sonuglarinda cinsiyet
degiskeninde anlamli bir farklilik tespit edilemedigi i¢cin Hjz hipotezi kabul
edilememistir. Bununla birlikte empati boyutu ile okul tiirii, sinif ve 6grenim sekli
degiskeni kapsaminda anlamli farkliliklara ulasilmis ve His, His Ve Hig hipotezleri

arastirmada desteklenmistir.

Tablo 15 Empati Boyutunun Katihmecilarin  Demografik  Ozellikleriyle
Karsilastirilmasi (n=507)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P [Tukey
. Erkek 246 3,70 1,06
Cinsiyet Kadm 261 | 374 | 107 | 0*40| 0.66
Fakiilte (a) 165 | 422 | 0,83 ab
Meslek 183 | 324 | 1,07 b-c
Yiiksekokulu (C) ' '
Hazirlik () 82 4,05 0,91 a-b
1.Snif (b) 152 3,61 1,08 a-c
Sinif 2.Smif (C) 145 3,55 1,07 9,870 0]00* a-d
3. Sinif (d) 71 | 344 | 126 22
4.Sinif (e) 57 | 434 | 046 d-e
ao . 1. Ogretim 279 | 3,55 1,13 N
Ogrenim Sekli 2. Opretim 228 | 304 | 094 |+136]000
*(p<0,05)

Tablo 15'te goriildiigii tizere okul tiiriinde farkliklar fakiilte (X = 4,22)
ogrencileri ile yiikksekokul (X = 3,75) ve meslek yiiksekokulu (X = 3,24) 6grencileri

arasinda, yiiksekokul Ogrencileri ile meslek yiiksekokulu Ogrencileri arasinda
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gerceklesmistir. Sinif bazinda ise hazirlik sinifi (X = 4,05) 6grencileri ile birinci simif
(x = 3,61), ikinci sif (X = 3,55) ve tglincti simif (X = 3,44) 6grencileri arasinda,
birinci siif 6grencileri ile dordiincti sinif (X = 4,34) 6grencileri arasinda, ikinci sinif
Ogrencileri ile dordiincii simif Ogrencileri arasinda ve tiglincii stif 6grencileri ile
dordiincii stmf dgrencileri arasinda farkliliklar olusmustur. Ogrenim seklinde 2.
Ogretim Ogrencilerinin empati beklentileri (x = 3,94) 1. 6gretim Ogrencilerinden

(x = 3,55) yiiksek olarak gergeklesmistir.

3.13.3.5. Ogrenci Isleri Daire Baskanh@ Beklenen Hizmet Kalitesi Giiven

Boyutunun Katihmeilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastiriimasi

Arastirmada beklenen hizmet kalitesini O6lgme kapsaminda son olarak
ongoriilen gliven boyutuna iliskin t-Testi ve ANOVA testi sonuglarii
inceledigimizde Tablo 16'da goriildiigii lizere cinsiyet degiskeninde anlamli bir
farklilik goriilmedigi i¢in Hj7 hipotezi kabul edilemezken, hizmet kalitesi giiven
boyutu ile okul tiirii, sinif ve 6grenim sekli degiskenleri arasinda ortaya ¢ikan anlaml

farkliliklar kapsaminda Hig, Hig Ve Hyg hipotezleri arastirmada kabul edilmistir.

Tablo 16: Giiven Boyutunun Katihmeilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastirilmasi
(n=507)

Degiskenler Gruplar n x o t/F P [Tukey
- Erkek 246 3,70 1,08
Cinsiyet Kadm 261 3.80 1,00 -1,075| 0,28
Fakiilte (a) 165 | 4,23 | 084 ab
- Yiiksekokul (b) 159 3,80 0,95 a-C
kul T 42,851 *
Okul Tird Meslek 327 | 106 | 2801|000 b-c
Yiiksekokulu (C) 183
Hazirlik (a) 82 3,99 0,95 a-c
1.Sinif (b) 152 | 364 | 1,09 e-b
Sinif 2.Smif (C) 145 3,59 1,00 |7,111 | 0,00* e-C
3. Sinif (d) 71 | 360 | 1,18 e-d
4.Snif (e) 57 4,30 0,58
al . 1. Ogretim 279 3,60 1,11 .
Ogrenim Sekli 2. Ogretim 228 | 303 | 0,01 | >000| 0.00
*(p<0,05)

Kabul edilen arastirma hizmetleri kapsaminda okul tiirii degiskeninde ortaya
¢ikan farkliklar; fakiilte (X = 4,23) ile yiiksekokul (X = 3,80) ve meslek yiiksekokulu
(x = 3,27) arasinda ve yiiksekokul ile meslek yiiksekokulu arasinda ger¢eklesmistir.
Sinif degiskeninde hazirlik sinifi (X = 3,99) 6grencileri ile ikinci smif (X = 3,59)

ogrencileri arasinda, dordiincii sinif (X = 4,30) 6grencileri ile birinci sinif (X = 3,64),
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ikinci sinif ve tiglincti siif (X = 3,60) 6grencileri arasinda farklilik gergeklesmistir.
Ogrenim sekli degiskeninde ise ikinci dgretim grencileri 3,93 ortalama ile birinci

Ogretim 6grencilerine (X = 3,60) gore 6ne ¢ikmuslardir.

Isletme ile tiiketici arasinda iiriin/hizmet degisim siirecinde giiven kavraminin
temelini hizmet alan kisinin algilama seviyesi belirler. Bu nedenle algilanan risk
yiiksek diizeye ulastiginda, giiven ortami olusturmak zorlasir (Aksoy, 2006: 82). Bu
caligmada giiven seviyesi ortalamalarmin 3,50 f{izerinde ¢ikmasi, {iniversite
Ogrencilerinin 6grenci isleri hizmetlerinde giivene Onem verdikleri seklinde

degerlendirilebilir.

3.13.3.6. Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 Beklenen Hizmet Kalitesi Toplaminin

Katiimcilarin Demografik Ozellikleriyle Karsilastirilmasi

Ogrenci Isleri Daire Baskanlhig1 tarafindan sunulan tiim hizmetlerin beklenen
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi baglaminda gergeklestirilen t-Testi ve ANOVA
testi sonuglar1 Tablo 17'de sunulmaktadir. Goriildiigii tizere 6grencilerin demografik
ozellikleri cinsiyet degiskeninde anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Bu kapsamda
erkek (x =3,72) ve kadin (X = 3,79) Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentileri
acisindan Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'na yonelik diisiinceleri arasinda bir farklilik
yoktur. Ancak okul tiiri, siif ve 6grenim sekli degiskenlerinde 0,05 anlamlilik

diizeyinde farkliliklar tespit edilmistir.

Tablo 17: Hizmet Kalitesi Toplammmn Katihmeilarin Demografik Ozellikleriyle
Karsilastirilmasi (n=507)

Degiskenler Gruplar n x [ t/F P [Tukey
- Erkek 246 3,72 0,93
Cinsiyet Kadin 261 | 3,79 | 087 | 8% 0%
Fakiilte (a) 165 | 421 | 0,68 ab
o Yiiksekokul (b) 159 3,82 0,90 a-c
Okul T 57,209| 0,00*
o Meslek 328 | 084 b-c
Yiiksekokulu (C) 183
Hazirlik (a) 82 4,02 0,79 a-b
1.Snif (b) 152 | 3,66 0,89 a-c
Sinif 2.Smif (C) 145 3,57 0,87 11,706/ 0,00* a-d
3.Smif (d) 71 | 351 | 1,08 gkc)
4.Smif () 57 4,46 0,37 e-d
w . 1. Ogretim 279 3,62 0,97 .
Ogrenim Sekli 2. Ogretim 228 | 3902 | o078 | >780| 0,00
*(p<0,05)
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Ogrencilerin  beklenen hizmetlere y&nelik algilamalarinda okul tiirii
degiskeninde farkliklar; fakiilte (X = 4,21) ile yiiksekokul (X = 3,82) ve meslek
yiiksekokulu (X = 3,28) arasinda, yiiksekokul ile meslek yiiksekokulu arasinda
ortaya ¢ikmustir. Sinif degiskeninde farkliliklar; hazirlik siifi (X = 4,02) 6grencileri
ile birinci simf (X = 3,66), ikinci simuf (X = 3,57) ve Ugiinci smif (X = 3,51)
ogrencileri arasinda, dordiincii sinif (X = 4,46) 6grencileri ile birinci siif, ikinci sinif
ve iiciincii sinif dgrencileri arasinda gerceklesmistir. Ogrenim sekli degiskeninde ise
ikinci 6gretim Ogrencileri 3,92 ortalama ile birinci 6gretim dgrencilerine (X = 3,62)
gore beklenen hizmet kalitesinde one cikmiglardir. Tosun ve Basgdze (2015)
tarafindan gerceklestirilen ve Hacettepe Universitesi dgrenci isleri birimine ydnelik
hizmet Kalitesi arastirmasinda oOgrencilerin sinif diizeyi arttik¢a hizmet Kkalitesi
algilarinin diistiigii yoniinde iken bu arastirmada hazirlik ve 4. siif 6grencilerinde

daha yiiksek ¢ikmustir.

3.13.4. SERVQUAL Yoéntemine Gore Ogrenci Isleri Daire Baskanhg Hizmet
Kalitesi Ol¢iimii

Arastirmada 6rnek alan olarak segilen Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri
Daire Baskanligi tarafindan sunulan hizmetlere yonelik 6grencilerin algilanan ve
beklenen hizmet kalitesine yonelik giivenilirlik, heveslilik, fiziksel dzellikler, empati

ve giiven beklentilerine ait SERVQUAL skorlar1 Tablo 18 igerisinde verilmektedir.

Ogrenci Isleri Daire Baskanligi tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesini

belirlemeye yonelik ifadeler ayr1 ayr1 incelendiginde;

Giivenilirlik boyutunda 6grencilerin, algilanan (X =3,34) ve beklenen
(x =3,85) hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal Ggrenci isleri
dairesi kayitlarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir" ifadesinde
gerceklesmistir. SERVQUAL skorunda ise en biiyiik fark (-0,55) "ideal 6grenci isleri
dairesi caliganlar1 verdigi sozii zamaninda yerine getirir" ifadesinde ¢ikmistir. Bu
durumlar kapsaminda Ogrencilerin kayitlarin hatasiz tutulmasini Snemsedikleri
seklinde yorumlanabilir. Bununla birlikte hizmet Kkalitesi giivenilirlik boyutuna
iligkin dort ifadenin SERVQUAL skorlarmin hepsinin negatif olmasi, Karabiik
Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'mmn giivenilirlik beklentilerini

karsilayamadigi sdylenebilir.
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Tablo 18: SERVQUAL Skoru

Boyutlar/Yargilar

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

x

Beklenen
Hizmet
Kalitesi

X

SERVQUAL Skoru

Fark

Boyut

Toplam

Giivenilirlik

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi kayitlarin
ve bilgilerin hatasiz tutulmasinda ¢ok
titizdir.

3,34

3,85

-0,51

Ideal ~ Ogrenci  Isleri  Dairesi
hizmetlerini daha Onceden
sOyledikleri zaman i¢inde verir.

3,29

3,82

-0,53

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi ¢alisanlar
verdigi s6zii zamaninda yerine getirir.

3,28

3,83

-0,55

Ideal ~ Ogrenci  Isleri  Dairesi
hizmetlerini ilk seferde ve dogru
olarak verir.

3,26

3,79

-0,53

-0,53

Heveslilik

Ideal dgrenci isleri yenilik, gelisim ve
¢aga uyum konusunda topluma
onderlik yapmaya isteklidir.

3,32

3,78

-0,46

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi hi¢ bir
zaman Ogrenci isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degildir.

3,31

3,75

-0,44

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi ¢alisanlar
6grenciye yardim etmeye goniilliidiir.

3,27

3,76

-0,49

-0,46

Fiziksel Ozellikler

Ideal Ogrenci Isleri  Dairesinin
calisanlar1 yetenekli, yeterli, temiz ve
diizgiin gortiniislidiir.

341

3,86

-0,45

Ideal Ogrenci Isleri Dairesinde
hizmet verirken kullanilan
malzemeler (arag-geregler) goze hos
gorundr.

3,35

3,76

-0,41

Ideal Ogrenci Isleri Dairesi modern
goriiniislii donanima sahiptir.

3,32

3,54

-0,22

-0,36

Empati

Ideal ~ Ogrenci  Isleri  Dairesi
ogrenciyle kisisel olarak ilgilenecek
caliganlara sahiptir.

3,10

3,76

-0,66

Ideal  Ogrenci  Isleri  Dairesi
ogrencilerin  taleplerini  her seyin
iistiinde tutar.

3,05

3,68

-0,63

-0,65

Giiven

Ideal Ogrenci Isleri Dairesinde
ogrenci, personel ile olan iligkilerinde
kendilerini giivende hisseder.

3,33

3,72

-0,39

Ideal ~ Ogrenci  isleri  Dairesi
personelinin davraniglar1 6grencilerde
giiven duygusu uyandirir.

3,30

3,77

-0,47

-0,43

-0,49
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Heveslilik boyutunda 6grencilerin, algilanan (x =3,32) ve beklenen (x =3,78)
hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal G&grenci isleri yenilik,
gelisim ve caga uyum konusunda topluma Onderlik yapmaya isteklidir" yargisinda
ortaya ¢ikmistir. SERVQUAL skorunda ise en biiyiik fark (-0,46) " ideal 6grenci
isleri dairesi c¢alisanlar1 G6grenciye yardim etmeye goniilliidiir" yargisinda
gerceklesmistir. Bu yargilar ¢ercevesinde dgrencilerin ¢aga uyum, yenilik ve gelisim
konusunu &nemsediklerini sdylemek miimkiindiir. Ogrenci isleri hizmet kalitesi
heveslilik boyutunda da {i¢ ifadenin SERVQUAL skorlarinin hepsinin negatif olmasi
(-0,46) kapsaminda Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'nin

heveslilik beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig1 seklinde yorumlanabilir.

Kamu sektoriinde sunulan hizmetler sadece gereksinimleri karsilama ile
iliskilendirilmemeli, gereksinimleri onceden kesfetme, Oncelik olusturma ve
kaynaklar1 etkin kullanamaya yonelik olmalidir. Ayrica siyasi kisitlar igerisinde
hesap verebilir, adil ve tarafsiz olmalidir (Giirbiz ve Ergiilen, 2008: 5). Bu
perspektifte sunulan hizmetlere yonelik giivenilirlik, heveslilik, fiziksel imkanlar,
empati ve giiven boyutlar1 ile SERVQUAL odlgiimleri kamu sektoriiniin 6nemli bir

birimi olan yiiksekdgretim kurumlari i¢in kaginilmaz bir gerekliliktir.

Fiziksel ozellikler boyutunda 6grencilerin, algilanan (X =3,41) ve beklenen
(x =3,86) hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalamaya sahip yargi "ideal
ogrenci isleri dairesinin c¢alisanlar yetenekli, yeterli, temiz ve diizglin goriiniisliidiir"
ifadesinde ortaya c¢ikmistir. Bu yargiyr "ideal Ogrenci isleri dairesinde hizmet
verirken kullanilan malzemeler (arag-gerecler) goze hos goriiniir” yargisi izlemistir.
Fiziksel 6zelliklere iliskin SERVQUAL skorunda ise en biiyiik fark (-0,45) "ideal
ogrenci isleri dairesinin ¢alisanlar yetenekli, yeterli, temiz ve diizgiin goriiniisliidiir"
ifadesinde c¢ikmistir. Bu durumlar kapsaminda o6grencilerin fiziksel 06zellikler
boyutunda fiziki ara¢ ve gereglerden daha ziyade personelin goriiniislinii 6nemsemesi
dikkat ¢ekicidir. Bununla birlikte fiziksel 6zelliklere iliskin ti¢ ifadenin SERVQUAL
skorlarmnin hepsinin negatif olmasi (-0,36) kapsaminda Karabiik Universitesi Ogrenci
Isleri Daire Baskanligi'min fiziksel &zellik beklentilerini  karsilayamadig

diistiniilebilir.

Empati boyutunda 6grencilerin, algilanan (x =3,10) ve beklenen (X =3,76)

hizmetlere yonelik hizmet Kkalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal 6grenci
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isleri dairesi Ogrenciyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir" yargisinda
ortaya ¢ikmistir. SERVQUAL skorunda da bu yargt (-0,66) 6nde bulunmaktadir. Bu
yargt kapsaminda Ogrencilerin  kisisel olarak ilgiyi hizmet taleplerinde
onemsediklerini sdylemek miimkiindiir. Ogrenci isleri hizmet kalitesi ilgi boyutunda
da iki ifadenin SERVQUAL skorlariin negatif olmasi (-0,65) kapsaminda Karabiik
Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'min empati beklentilerini karsilamada

yetersiz kaldig1 seklinde degerlendirilebilir.

Giiven boyutunda 6grencilerin, algilanan hizmet kalitesi ortalamasi 3,33 ve
beklenen hizmet kalitesi ortalamast 3,77 olarak belirlenmistir. Algilanan hizmetlere
yonelik hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal Ggrenci isleri
dairesinde Ogrenci, personel ile olan iligkilerinde kendilerini giivende hisseder"
yargisinda ortaya ¢ikmistir. Beklenen hizmetlere yonelik hizmet Kalitesi
ortalamasinda ise en yiiksek ortalama "ideal Ogrenci isleri dairesi personelinin
davraniglar1 6grencilerde gliven duygusu uyandirir” yargisinda meydana gelmistir.
Ogrenci isleri hizmet kalitesi giiven boyutunda 6grencilerin, personelin giivenli
davraniglarin1 6nemsedigi soylenebilir. Giiven boyutuna iligkin toplam SERVQUAL
skorlarinin negatif olmas1 (-0,43) kapsaminda Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri

Daire Bagkanligi'nin gliven beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig1 sdylenebilir.

Ogrenci Isleri Daire Bagkanhigi biinyesinde sunulan &grenci hizmetlerinin
tiim boyutlarina (gilivenilirlik, heveslilik, fiziksel 6zellikler, empati, gliven) yonelik
algilanan ve beklenen SERVQUAL skorlar incelendiginde en fazla fark empati
(-0,65) ve en disiik fark ise fiziksel 6zellikler (-0,36) boyutunda gergeklesmistir.
Diger siralamalar ise giivenilirlik (-0,53), heveslilik (-0,46) ve giiven (-0,43) seklinde
tespit edilmistir. Tiim boyutlarin SERVQUAL skoru ortalamasi -0,49 olarak ortaya
cikmigstir. Tiim gruplarda skorlarin negatif ¢ikmasi, 6grenci beklentilerinin yeterince

karsilanamadig1 anlamina gelmektedir.

Bu sonuglar kapsaminda Karabiik Universitesi 6zelinde Ogrenci Isleri Daire
Bagkanlig1 biriminde hizmet sunmakta olan personelin kayitlar titiz tutmalar1 basta
olmak iizere nezaket ve giivenilirlik konusunda daha ¢ok ¢aba harcamas1 gerektigi
sOylenebilir. Ayrica hizmet birimi kii¢lik diizenlemelerle arag-gere¢ yoniinden yeterli
hale getirilebilir. Birimde yapilacak diizenlemeler sonrasinda yapilacak

ol¢timlemelerle hizmet kalitesine yonelik degisimler izlenebilir.
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3.13.5. Arastirma Hipotezlerinin Test Sonuclar:

Arastirma kapsaminda Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden beklenen

hizmet Kkalitesi algilarina yonelik test edilmesi ongoriilen arastirma hipotezlerinin

"kabul edilme" ve "kabul edilmeme™ durumlar: Tablo 19 icerisinde sunulmaktadir.

Tablo 19: Arastirma Hipotezlerinin Sonuclari

Arastirmada Onerilen Hipotezler Sonug

Hi: Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL

Ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi giivenilirlik boyutu ile EDILMEMISTIR

cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. p=0,39

H,: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite | KABUL

d8encilerinin beklenen hizmet litesi giivenilirlik bojutu ile kagath | P I-MISTIR

oldugu okul arasinda anlamli bir farklilik vardir. p=0,00

Ha: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL

ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi gilivenilirlik boyutu ile okudugu []32)01 16(1)\/1 ISTIR

sinif arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H,: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite | KABUL

ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi giivenilirlik boyutu ile 6grenim EDILMISTIR

sekli arasinda anlamli bir farklilik vardir. p=0.00

Hs: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan iiniversite KABUL

ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi heveslilik boyutu ile cinsiyetleri EDILMEMISTIR

arasinda anlamli bir farklilik vardir. p=0,35

He: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite | KABUL

Ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi heveslilik boyutu ile kayith EPOI 160M ISTIR

oldugu okul arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H;: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite | KABUL

ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi heveslilik boyutu ile okudugu EDILMISTIR
p=0,00

sinif arasinda anlaml bir farklilik vardir.

60




Tablo 19 devam

Hsg: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL

ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi heveslilik boyutu ile 6grenim EDILMISTIR

sekli arasinda anlamli bir farklilik vardir. p=0.00

Hg: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan iiniversite KABUL

Ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler boyutu ile EDILMEMISTIR

cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. p=0,48

Hio: Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL

dgrencilerinin beklenen hizmet Kalitesi fiziksel zellikler boyutu ile gPOHGé‘“STIR

kayitl oldugu okul arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hy: Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL

ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi fiziksel ozellikler boyutu ile EDILMISTIR

okudugu sinif arasinda anlamli bir farklilik vardir. p=0,00

Hy,: Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL

ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler boyutu ile EPOI B‘g/l ISTIR

Ogrenim sekli arasinda anlamli bir farklilik vardir.

His: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite KABUL

ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi empati boyutu ile cinsiyetleri EDILMEMISTIR

arasinda anlamli bir farklilik vardir. p=0,66

H.4: Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite | KABUL

ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi empati boyutu ile kayith oldugu EPOI B‘év[ ISTIR

okul arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hys: Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL

ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi empati boyutu ile okudugu sinif EDILMISTIR
p=0,00

arasinda anlaml bir farklilik vardir.
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Tablo 19 devam

Hy: Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi empati boyutu ile 6grenim sekli EPOI gg/[ ISTIR
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hiz: Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 biriminden hizmet alan iiniversite KA'BUL o
Ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi giiven boyutu ile cinsiyetleri EDILMEMISTIR
arasinda anlamli bir farklilik vardir. p=0.28

His: Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi giiven boyutu ile kayitl oldugu II;:POI Iaé\/l ISTIR
okul arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hye: Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi giiven boyutu ile okudugu sinif EDILMISTIR
arasinda anlamli bir farklilik vardir. p=0,00
Hao:Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi biriminden hizmet alan iiniversite | KABUL
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi gliven boyutu ile 6grenim sekli EPOI B‘g/l ISTIR

arasinda anlaml bir farklilik vardir.

(p<0,05)
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SONUC

Bir toplumda egitimin etkili ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesi arzulaniyorsa
egitim siirecindeki paydaslarin iyi analiz edilmesi gerekmektedir. Ozellikle paydas
memnuniyetini yiikseltme adina hizmet kalitesi 6l¢iimlemelerinin yapilmasi ve bu
Ol¢iimleme sonuglar1 baz alinarak diizeltici 6nlemlere yonelme, egitim kalitesinin
yiikkselmesine yardimci olabilecektir. Bu baglamda degisen diinya ve artan birey
isteklerinin karsilanmasi ¢ergevesinde egitim alaninda yapilacak ¢alismalarin

bilimsel temelli ve desteklenebilir sonuglara dayandirilmasi gerektirmektedir.

Hizmet sunan bir kurumda misterilerin tatmin diizeyinin artirilmasi
baglaminda ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru anlasilmasi, ortak bir zemin
olusturulmasi, beklentilerin asilmasi, giilimsemenin saglanmasi, olumlu bir tutum
edinilmesi ve 6nem verildiginin hissettirilmesine vurgu yapilmaktadir (Bayuk ve
Kigiik, 2007). Bu noktalardan hareketle hizmet kalitesi 6l¢timleri; egitim kalitesini
artirmaya yonelik ¢abalarda basvurulmasi gereken 6nemli bilimsel ¢iktilardir. Saglik
ve egitim basta olmak {izere bir¢ok hizmet sektdriinde hizmet kalitesi dlgiimlemeleri

Oonem arz eden, geri bildirim saglayan, 6nemli diizeltici ¢aligmalardir.

Egitim hizmetleri kapsaminda yiiksekogretim egitimi oldukca Onemlidir.
Yiiksekogretimde yetistirilen 6grenciler, zaman igerisinde diger sektorlerin beseri
sermayesi olarak gelecege yon verebilecek kisiler olarak ©Onem arz eder.
Yiiksekogretim kuramlariin ¢iktilart olan 6grenciler; isverenler, aileler, toplum ve

devlet gibi birbirinden ¢ok farkli bir¢ok grubu ilgilendirir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008).

Bu arastirma, tiniversite 6grencilerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesine
yonelik olarak hazirlanmig olup; temel amaci, yiiksekdgretim kurumlarinin idari
hizmet birimi olan Ogrenci isleri Daire Baskanlig1 tarafindan verilen hizmetlerin,
Ogrenci goriisleri perspektifinden degerlendirerek, beklenen ve algilanan hizmet

kalitesine yonelik bir ¢cergeve olusturmaktir.

Yiiksekogretim kurumlarindaki 6grenci isleri biriminden hizmet alan
ogrencilerin alg1 ve beklentilerine yonelik arastirmalarda (Sozer vd., 2002; Gormiis
vd., 2013; Hayirsever, 2014; Tosun ve Basgoze, 2015) 6grenci islerine yonelik
hizmetler bazen %59,9 oraninda yeterli goriiliirken bazen de en ¢ok sikayet edilen

{iniversite birimi olarak gosterilmektedir. Ogrenci belgeleri ve diplomalarin
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zamaninda hazirlanmamasi ve notlarin girilmesindeki aksakliklar ana sikayet
nedenleri olarak siralanmaktadir. Ayrica "Ggrenci isleri yasal isteklerimi yerine
getirmektedir" sorusunun cevap ortalamasi bes tizerinden 2,79 olarak tespit
edilmistir.  Ogrencilerin  goriisleri  dogrultusunda  yapilan SERVQUAL
hesaplamalarinda "giivenilirlik" boyutunu en kaliteli, "cevap verebilme™ boyutu ise
en kalitesiz boyut olarak gosterilmistir. Ogrencilerin okudugu sinif diizeyi arttikga,
kalite algilarmin dustiigii, ziyaret sikligi azaldik¢a kalite algilarnin arttigi

yoniindedir.

Bu tez ¢alismasinda, Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 tarafindan dgrencilere
sunulan hizmetlere yonelik beklenen ve algilanan hizmet kalitesini belirlemek
amactyla SERVQUAL ol¢limii gergeklestirilmistir. Bununla birlikte, iiniversite
ogrencilerinin demografik 6zellikleri ile SERVQUAL hizmet boyutlar (giivenilirlik,
heveslilik, fiziksel 6zellikler, empati, gliven) arasinda anlamli bir farkliligin bulunup
bulunmadig1 test edilmistir. Bu kapsamda Karabiik Universitesi biinyesinde egitim
gérmekte olan, Eyliil 2014 ve Haziran 2015 déneminde Ogrenci Isleri Daire
Bagkanlig1 biriminden hizmet alan 507 {iniversite 6grencisi lizerinde gerceklestirilen

calismada su sonuglara ulagilmistir:

Ogrenci Isleri Daire Baskanlign biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin demografik ozelliklerinden cinsiyet durumu agisindan kadinlar, okul
tiirii yoniinden meslek ytiksekokulu, simif bakimindan 1. simiflar ve 6grenim sekli

agisindan 1. 6gretim 6grencileri 6ne ¢ikmustir.

Ogrenci Isleri Daire Baskanhigi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi algilarinda Oncelik sirasi; gilivenilirlik
¥=3,82), heveslilik (¥=3,76), giiven (¥=3,75), fiziksel 6zellikler (x=3,72) ve empati
(x=3,72) olarak tespit edilmistir. Bu sonuglar kapsaminda iiniversite dgrencilerinin
ogrenci isleri biriminden en yiiksek hizmet kalitesi bekledigi boyut giivenilirlik en

diisiik boyutlar ise fiziksel imkanlar ve empati olmustur.

Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin demografik ozellikleri ile gilivenilirlik hizmet kalitesi boyutunun
karsilastirilmasinda okul tiirii (p=0,00, p<0,05), sinif (p=0,00, p<0,05) ve 6grenim
sekli (p=0,00, p<0,05) degiskenlerinde anlamli farkliklar belirlenmistir. Fakiilte
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ogrencilerinin (¥=4,27) yliksekokul (¥=3,86) ve meslek yiiksekokulu (x=3,38)
Ogrencilerine gore giivenilirlik beklentilerinin daha yiiksek diizeyde oldugu
belirlenmistir. Siif diizeyinde farkliliklar; hazirlik sinifi (x = 4,10) 6grencileri ile
ikinci simif (X = 3,62) , lglinci simf (X = 3,53) ve dordiincii siif (X = 4,49)
Ogrencileri arasinda, birinci sinif (X = 3,80) 6grencileri ile dordiincii sinif 6grencileri
arasinda, ikinci sinif 6grencileri ile dordiincii sinif 6grencileri arasinda ve {iglincii
siif 6grencileri ile dordiincii sinif 6grencileri arasindadir. Bu durum hazirlik sinifi
Ogrencilerinin ilk defa hizmet almanin ortaya ¢ikarmis oldugu beklenti yliksekligi ve
son sinif dgrencilerinin isleyisi 6grenmeleri ve kalite beklentilerini yiikseltmeleri ile
aciklanabilir. Ogrenim sekli degiskeninde ikinci 6gretim Ogrencilerinin beklentisi
(x = 3,96) birinci dgretim Sgrencilerinden (X = 3,70) daha yiiksek ¢ikmistir. Bu
durum ikinei 6gretim 6grencilerinin tiniversiteye 6dedikleri 2. 6gretim harg ticreti ile

iligkilendirilebilir.

Ogrenci lIsleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin demografik o6zellikleri ile heveslilik hizmet kalitesi boyutunun
karsilastirilmasinda okul tiirii (p=0,00, p<0,05), smif (p=0,00, p<0,05) ve dgrenim
sekli (p=0,00, p<0,05) degiskenlerinde anlamli farkliklar belirlenmistir. Fakiilte
ogrencilerinin (¥=4,21) yiiksekokul (¥=3,90) ve meslek yiiksekokulu (x=3,23)
ogrencilerine gore heveslilik beklentilerinin daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Sinif
diizeyinde farkliliklar; hazirlik smifi (X = 4,01) 6grencileri ile ikinci sinif (X = 3,66)
ogrencileri arsinda, dordiincii simf (X = 4,48) 6grencileri ile hazirlik, birinci siif
(X = 3,66), ikinci simf (X = 3,53) ve tgiincii simif 6grencileri (X = 3,57) arasinda
meydana gelmistir. Ayrica 6grenim sekli degiskeninde ikinci 6gretim 6grencilerinin
beklentisi (X = 3,90) birinci Ogretim Ogrencilerinden (X = 3,64) daha yiiksek
cikmistir.

Ogrenci Isleri Daire Baskanligi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin demografik ozellikleri ile fiziksel 6zellikler hizmet kalitesi boyutunun
karsilastirilmasinda okul tiirii (p=0,00, p<0,05), sinif (p=0,00, p<0,05) ve 68renim
sekli (p=0,00, p<0,05) degiskenlerinde anlamli farkliklar belirlenmistir. Fakiilte
ogrencilerinin (¥=4,14) yiiksekokul (¥=3,80) ve meslek yiiksekokulu (x=3,28)
ogrencilerine gore fiziksel dzellikler beklentileri daha yiiksektir. Ogrencilerin fiziksel

ozellikler kapsaminda en fazla onem verdikleri yargi "6grenci isleri dairesinin
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calisanlar1 yetenekli, yeterli, temiz ve diizgiin goriiniisliidiir" olmustur. Bu sonug
kapsaminda c¢alisanlarin fiziki goriinimiine 6zen gostermesi gerekmektedir. Sinif
diizeyinde farkliliklar; hazirlik simifi (X = 4,03) ile birinci siif (X = 3,61) ve l¢iincii
smif (X = 3,41) 6grencileri arasinda, birinci sinif 6grencileri ile ikinci (X = 3,57) ve
dordiincti simif (X = 4,37) Ogrencileri arasinda, dordiincii sinif 6grencileri ile ikinci
ve {iciincii smif dgrencileri arasinda gerceklesmistir. Ogrenim seklinde ise ikinci
Ogretim Ogrencileri ortalamasi (X = 3,87) birinci 6gretim 6grencilerinden (X = 3,60)

yiiksek ¢cikmustir.

Ogrenci Isleri Daire Baskanhigi biriminden hizmet alan {iniversite
ogrencilerinin demografik ozellikleri ile empati hizmet Kkalitesi boyutunun
karsilastirilmasinda okul tiirii (p=0,00, p<0,05), smif (p=0,00, p<0,05) ve dgrenim
sekli (p=0,00, p<0,05) degiskenlerinde anlamli farkliklar belirlenmistir. Fakiilte
ogrencilerinin (x=4,22) yiiksekokul (x=3,75) ve meslek yiiksekokulu (¥=3,24)
ogrencilerine gore empati beklentileri daha yiiksek saptanmistir. Smif bazinda ise
hazirlik smifi (X = 4,05) 6grencileri ile birinci simf (X = 3,61), ikinci sinif (X =
3,55) ve tgiincti siif (X = 3,44) 6grencileri arasinda, birinci sinif 6grencileri ile
dordiinct simif (X = 4,34) ogrencileri arasinda, ikinci sinif 6grencileri ile dordiincii
siif dgrencileri arasinda ve iiciincii sinif 6grencileri ile dordiincii sinif 6grencileri
arasinda anlamli farkliklar belirlenmistir. Guivenilirlik, heveslilik ve fiziksel 6zellik
boyutlarmna benzer sekilde birinci Ogretim o6grencilerinin  empati  beklentileri

(x = 3,94) ikinci 6gretim 6grencilerinden (X = 3,55) yiiksek bazda ger¢eklesmistir.

Ogrenci lIsleri Daire Baskanlhigi biriminden hizmet alan iiniversite
ogrencilerinin demografik 06zellikleri ile giiven hizmet kalitesi boyutunun
karsilastirilmasinda okul tiirii (p=0,00, p<0,05), sinif (p=0,00, p<0,05) ve 6grenim
sekli (p=0,00, p<0,05) degiskenlerinde anlamli farkliklar belirlenmistir. Fakiilte
ogrencilerinin (x=4,23) yiiksekokul (x=3,99) ve meslek yiiksekokulu (¥=3,27)
ogrencilerine gore giiven beklentileri daha yiiksek saptanmistir. Sinif bazinda ise
hazirlik smift (X = 3,99) 6grencileri ile ikinci siif (X = 3,59) 6grencileri arasinda,
dordiincti smif (X = 4,30) 6grencileri ile birinci smif (X = 3,64), ikinci siif ve
ticiinci smif (X = 3,60) Ogrencileri arasinda anlamli farkliliklar gergeklesmistir.
Ikinci 6gretim ogrencilerinin giiven beklentileri (X = 3,93) birinci &gretim

ogrencilerinden (X = 3,60) yiiksek bulunmustur.
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Ogrenci isleri Daire Baskanhigin SERVQUAL skorlar1  kapsaminda
giivenilirlik boyutunda 6grencilerinin algilanan (X =3,34) ve beklenen (x =3,85)
hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal G&grenci isleri dairesi
kayitlarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir" ifadesinde ger¢eklesmistir.
SERVQUAL skorunda ise en biyiik fark (-0,55) "ideal o6grenci isleri dairesi
calisanlar verdigi sozii zamaninda yerine getirir" ifadesinde ¢ikmistir. Bu durumlar
kapsaminda &grencilerin  kayitlarin  hatasiz tutulmasint 6nemsedikleri seklinde

yorumlanabilir.

Heveslilik boyutunda 6grencilerin algilanan (x =3,32) ve beklenen (x =3,78)
hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal Ogrenci isleri yenilik,
gelisim ve ¢aga uyum konusunda topluma 6nderlik yapmaya isteklidir" yargisinda ve
SERVQUAL skorunda en biyilik fark ise (-0,46) "ideal Ogrenci isleri dairesi
calisanlar1 6grenciye yardim etmeye goniilliidiir" yargisinda gergeklesmistir. Bu
yargilar ¢ercevesinde Ogrencilerin ¢aga uyum, yenilik ve gelisim konusunu

onemsediklerini soylemek miimkiindiir.

Fiziksel ozellikler boyutunda 6grencilerin algilanan (X =3,41) ve beklenen
(x =3,86) hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalamaya sahip yargi "ideal
ogrenci isleri dairesinin ¢alisanlart yetenekli, yeterli, temiz ve diizgiin goriiniisliidiir”
ifadesinde ortaya ¢ikmustir. Bu yargiyr "ideal Ogrenci isleri dairesinde hizmet
verirken kullanilan malzemeler (arag-geregler) goze hos goriiniir" yargist izlemistir.
Fiziksel 6zelliklere iliskin SERVQUAL skorunda ise en biiyiik fark (-0,45) "ideal
ogrenci isleri dairesinin ¢alisanlar yetenekli, yeterli, temiz ve diizgiin goriintislidiir”
ifadesinde c¢ikmistir. Bu durumlar kapsaminda &grencilerin fiziksel Ozellikler
boyutunda fiziki arag ve gereglerden daha ziyade personelin goriinlisiinii dGnemsemesi

dikkat ¢ekicidir.

Empati boyutunda 6grencilerin algilanan (x =3,10) ve beklenen (x =3,76)
hizmetlere yonelik hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal 6grenci
isleri dairesi 0grenciyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahiptir" yargisinda
ortaya ¢ikmistir. SERVQUAL skorunda da bu yargi (-0,66) 6nde bulunmaktadir. Bu
yargt kapsaminda Ogrencilerin  kisisel olarak, hizmet taleplerinde ilgiyi

onemsediklerini sdylemek miimkiindiir.
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Giliven boyutunda Ogrencilerin algilanan hizmet kalitesi ortalamasi1 3,33 ve
beklenen hizmet kalitesi ortalamasi 3,77 olarak belirlenmistir. Algilanan hizmetlere
yonelik hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal 6grenci isleri
dairesinde Ogrenci, personel ile olan iliskilerinde kendilerini giivende hisseder"
yargisinda ortaya c¢ikmistir. Beklenen hizmetlere yonelik hizmet Kalitesi
ortalamasinda ise en yiiksek ortalama "ideal Ogrenci isleri dairesi personelinin
davraniglar1 6grencilerde giiven duygusu uyandirir" yargis1 kapsaminda 6grencilerin

personelin giivenli davraniglarini dnemsedigi soylenebilir.

Karabiik Universitesi 6zelinde Ogrenci Isleri Daire Baskaligi biriminden
hizmet alan 6grencilerin algilamalar1 kapsaminda; fiziksel 6zellikler boyutu (-0,36)
en kaliteli, empati boyutu (-0,65) ise kalitesiz boyut olarak tespit edilmistir. Giiven
(-0,43), heveslilik (-0,46) ve giivenilirlik (-0,53) olmak {izere diger boyutlar
siralanmistir. Bu sonuglar kapsaminda Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire
Bagkanlig1 tarafindan sunulan hizmet kalitesinin beklenilen diizeyde olmadigi,
bununla birlikte toplam SERVQUAL skorunda -0,49 gibi kii¢iik bir negatif yonlii
farkliligin bulunmasi; hizmet kalitesinin ¢ok kii¢iik diizenlemelerle yiikseltilebilecegi

yoniinde degerlendirilebilir.

Bu sonuglar kapsaminda Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 tarafindan sunulan

ogrenci hizmetlerinin kalitesinin artirilmasi yoniinde su caligmalar yapilabilir:

e Sunulan hizmetler analiz edilerek her hizmet i¢in standartlar olusturulmali ve
hizmet sunan personel bu standartlar hakkinda bilgilendirilmeli,

e Belirli periyotlarda diizenli olarak kalite Ol¢iimiine yonelik aragtirmalar
yapilmal1 ve 6grenci beklentileri 6grenilmeli,

e Ogrenci Isleri Daire Bagkanlizi mevcut personelinin motivasyonunun
yiikseltilmesine gereken 6nem verilmeli,

e Ogrenci beklentileri konusunda Ogrenci Isleri Daire Baskanlhigi personeli
gerekli ve siirekli egitimlerle desteklenmeli,

e Oprenci Isleri Daire Baskanlig: biriminde hizmetlerin, yeni araglarla sunumu
saglanmali ve konforlu ortamlar yaratilmali,

e Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi biriminde gorev iistlenecek personelin

secimine Onem verilmeli,

68



e Yurt disindaki {iniversitelerin 6grenci isleri birimleri incelenerek, iyi 6rnek
uygulamalar Tirkiye'ye tasinmali,
e Belirli araliklarda 6grencilere uygulanan anket sonuglar1 web sitesi aracilig

ile tiim 6grencilere paylasilmali.

Bu arastirmada, yiiksekdgretim kurumlar1 kapsaminda Ogrenci Isleri Daire
Bagkanlig1 tarafindan 6grencilere sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik kavramsal
bir yap1 olusturulmustur. Arastirmanin Tirkiye’deki farkli yiiksekdgretim
kurumlarinda O6grenci isleri birimleri igin yol gdsterici olmasi beklenmektedir.
Bununla birlikte gelecekte yapilacak benzer arastirmalara yol gosterici olmak iizere

su Oneriler sunulabilir:

e Bu ¢alisma ana kampiis igerisinde yer alan 6grenci isleri birimi biinyesinde
gerceklestirilmistir. Universitelerin farkli birimleri (enstitiiler, ilgeler vb.)
icerisinde bulunan O6grenci isleri birimlerinde uygulanabilir. Farkli bakis
acilar gelistirilebilir,

e Bu aragtirmada gelistirilen Olgek yiiksekogretim kurumlarinin  farkl
birimlerine (Saglik, Kiiltiir ve Spor Daire Baskanhigi, Bilgi Islem Daire
Bagkanligi, Kiitliphane ve Dokiimantasyon Daire Bagkanligi vb.)
uygulanarak hizmet kalitesi Ol¢iimleri yapilabilir ve Ol¢iim sonuglar

kapsaminda birimler arasinda karsilastirmalar yapilabilir.

Bu arastirma sonuglart gostermistir ki yliksekogretim kurumlarinda egitim
memnuniyetini artiran bilesenlerden bir tanesini de Ogrenci Isleri Daire Baskalig
tarafindan sunulan hizmetler olusturmaktadir. Bu hizmetlerin SERVQUAL ve
SERVPERF gibi olcekler ile dlciilmesi ve sonuglarinin paylasilmas: gerekmektedir.
Olciim sonuclart arasindaki olumsuz farkliliklari diizeltici 6nlemlere basvurulmasi
yiiksekogretimde hizmet kalitesini yiikseltecektir. Bu siiregte basta {iniversite
yonetimleri olmak iizere Yiiksekogretim Kurumu Bagkanligi'min destegi yararl

olacaktir.
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EKLER

EK 1: Universite Ogrencilerinin Hizmet Kalitesi Algis1 Anketi

Degerli katilimct,

Universite ogrencilerinin Ogrenci Isleri Daire Baskanhgi'ndan almis oldugu
hizmetlerin kalitesini (Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite) 6/¢cmek
amaciyla yaptigimiz bu ¢alismada siz degerli 6grencilerin goriisleri bizim i¢in 6nem
arz etmektedir. Bize asagidaki sorular kapsaminda birka¢ dakikanizi ayirdiginiz igin
cok tesekkiir ederiz.

Ahmet ARAKAYA Yrd. Do¢. Dr. Nurettin AYAZ
Sosyal Bilimler Enstitiisii Safranbolu Turizm Fakiiltesi
Isletme Anabilim Dali Turizm Isletmeciligi Béliimii

1. BOLUM: KiSISEL BILGi FORMU

Cinsiyetiniz? Kayith Oldugunuz Okul?

Erkek () | Fakilte ()

Kadin () Yiiksekokul ()
Meslek Yiksekokulu ()

Simifimiz? Ogrenim Sekliniz?

Hazirlik ( ) | Birinci Ogretim Ogrencisiyim ()

1.Smif ( ) | Ikinci Ogretim Ogrencisiyim ()

2.Smif ()

3.Smf ()

4. Smf ()

78




2.BOLUM: BEKLENEN HIZMET KALITESI OLCEGI

Hig Az Orta Diizeyde Cok
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katillyorum
(1) @ 3) (4)

Tamamen
Katillyorum

()

Ogrenci isleri Daire Baskanhgmin olmasi gereken hizmetlerine iliskin asagida belirtilen
ifadelere katihm diizeyinizi isaretleyiniz.

1 | ideal Ogrenci isleri Dairesi modern gériiniislii donanima sahiptir. W@ ]3| @] (OB

2 | ideal Ogrenci Isleri Dairesi binalar1 ve i¢ ortamlar1 gdze hos gériiniir. | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)

3 | ideal Ogrenci Isleri Dairesinin calisanlar1 yetenekli, yeterli, temiz ve | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
diizgiin goriiniisliidiir.

4 | Ideal Ogrenci Isleri Dairesinde hizmet verirken kullanilan | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
malzemeler (arag-geregler) gdze hos goriiniir.

5 | Ideal Ogrenci Isleri Dairesi calisanlar1 verdigi sozii zamaninda yerine | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
getirir.

6 | Ideal Ogrenci Isleri Dairesi ¢alisanlari, grencinin bir sorunu oldugu | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
zaman sorunu ¢6zmek i¢in yakin, samimi ilgi gosterir.

7 | Ideal Ogrenci Isleri Dairesi hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
Verir.

8 | Ideal Ogrenci Isleri Dairesi hizmetlerini daha 6nceden sdyledikleri | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
zaman i¢inde verir.

9 | Ideal Ogrenci Isleri Dairesi kayitlarin ve bilgilerin hatasiz | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
tutulmasinda ¢ok titizdir.

10 | Ideal Ogrenci Isleri Dairesi calisanlar1 6grencinin problemini | (1) | (2) | 3) | 4) | (5)
¢Ozmeye gaba gosterir.

11 | Ideal o6grenci isleri yenilik, gelisim ve g¢aga uyum konusunda | (1) | (2) | (3) | 4) | (5)
topluma onderlik yapmaya isteklidir.

12 | ideal Ogrenci lIsleri Dairesi galisanlari dgrenciye yardim etmeye | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
goniilliidiir.

13 | Ideal Ogrenci isleri Dairesi higbir zaman 6grenci isteklerine cevap | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
veremeyecek kadar mesgul degildir.

14 | ideal Oprenci Isleri Dairesi personelinin davramslar1 dgrencilerde | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
giiven duygusu uyandirir.

15 | Ideal Ogrenci Isleri Dairesinde 6grenci, personel ile olan iliskilerinde | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
kendilerini giivende hisseder.

16 | ideal Ogrenci Isleri Dairesinde Ogrenciler —sikayetlerinin | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
¢oziileceginden emindir.

17 | ideal Ogrenci Isleri Dairesi 6grencilerin sorularma cevap verecek | (1) | (2) | 3) | 4) | (5)
bilgiye sahiptir.

18 | ideal Ogrenci Isleri Dairesi her dgrenciyle tek tek ilgilenir. W@ B)| @]

19 | ideal Ogrenci Isleri Dairesi galisma saatleri biitiin 6grencilere uygun | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
olacak sekildedir.

20 | ideal Ogrenci Isleri Dairesi dgrenciyle kisisel olarak ilgilenecek | (1) | (2) | (3) | (4) | (B)
calisanlara sahiptir.

21 | ideal Ogrenci isleri Dairesi dgrencilerin 6zel isteklerini anlar. (OIIBEISORIORO)

22 | 1deal Ogrenci Isleri Dairesi 6grencilerin taleplerini her seyin iistinde | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
tutar.
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3.BOLUM: ALGILANAN HiZMET KALITESI OLCEGI

Hig Az Orta Diizeyde Cok
Katilmiyorum Katiliyorum Katiliyorum Katillyorum
(1) @ 3) (4)

Tamamen

Katillyorum

()

Karabiik Universitesi Ogrenci isleri Daire Baskanhigindan alms oldugunuz hizmetlere iliskin

asagida belirtilen ifadelere katihm diizeyinizi isaretleyiniz.

1 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi modern gériiniisli | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
donanima sahiptir.

2 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi binalar1 ve i¢ ortamlar1 | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
gbze hog goriiniir.

3 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesinin calisanlar1 yetenekli, | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
yeterli, temiz ve diizgiin goriinisliidiir.

4 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesinde hizmet verirken | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
kullanilan malzemeler (arag-gerecler) goze hos goriiniir.

5 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi ¢alisanlari verdigi sézii | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
zamaninda yerine getirir.

6 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi calisanlari, 6grencinin
bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢6zmek icin yakin, samimi ilgi | (1) | (2) | 3) | (4) | (B)
gosterir.

7 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi hizmetlerini ilk seferde | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
ve dogru olarak verir.

8 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi hizmetlerini daha | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
onceden soyledikleri zaman iginde verir.

9 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi kayitlarin ve bilgilerin | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir.

10 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi calisanlar1 dgrencinin | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
problemini ¢cozmeye ¢aba gosterir.

11 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi yenilik, gelisim ve ¢caga | (1) | (2) | (3) | 4) | (5)
uyum konusunda topluma onderlik yapmaya isteklidir.

12 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi calisanlar1 6grenciye | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
yardim etmeye goniillidiir.

13 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi hi¢bir zaman 6grenci | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.

14 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi personelinin davranislar1 | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
ogrencilerde giiven duygusu uyandirir.

15 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesinde 6grenci personel ile | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
olan iligkilerinde kendilerini giivende hisseder.

16 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesinde 6grenciler | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
sikayetlerinin ¢dziileceginden emindir.

17 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi 6grencilerin sorularina | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
cevap verecek bilgiye sahiptir.

18 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi her 6grenciyle tek tek | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
ilgilenir.

19 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi calisma saatleri biitiin | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
O0grencilere uygun olacak sekildedir.
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20 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi 6grenciyle kisisel olarak | (1) | (2) | 3) | (4) | (5)
ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.

21 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi oOgrencilerin 6zel | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)
isteklerini anlar.

22 | Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Dairesi 6grencilerin taleplerini | (1) | (2) | (3) | (4) | (5)

her seyin iistiinde tutar.

Anketimize katilim ve ilginizden dolay: tesekkiir ederiz.
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OZET

Egitim hizmetlerinde basar1 birgok aktoriin (yonetici, egitmen, idari personel,
Ogrenci) ortak hareket etmesini ve biitiinliik arz eden bir sistemin gerekliligini
zorunlu kilar. Bununla birlikte bu aktorlerin sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesinin
degisik zamanlarda o6l¢iilmesi ve 6lgiim sonuglar1 ¢ergevesinde iyilestirici onemlere

odaklanilmasi gerekir.

Bu arastirma, yiiksekdgretim kurumlar1 biinyesinde Ogrenci Isleri Daire
Bagkanligi kapsaminda verilen hizmetlere katki saglamak diisiincesiyle
gerceklestirilmistir. Arastirmada Ogrenci Isleri Daire Baskanligi’ndan hizmet alan
tiniversite Ogrencilerinin hizmet kalitesi beklenti ve algilarinin belirlenmesi
amacglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Eylil 2014-Haziran 2015 doneminde
Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi’ndan hizmet alan 507
tiniversite Ogrencisinden anket teknigi kapsaminda veri toplanmistir. Anket
verilerinin analizi sonucunda hizmet kalitesine yonelik giivenilirlik, heveslilik,
fiziksel 6zellikler, empati ve giiven olmak iizere bes boyuta ulagilmistir. Bu boyutlar
ogrencilerin demografik ve diger 6zellikleri ile karsilastirilmistir. Karsilastirmalarda
“bagimsiz orneklemler icin t-testi”, “tek faktorlii varyans analizi” ve “Tukey (HSD)

testi” kullanilmigtir. Ayrica arastirmada Ogrencilerin beklenen ve algilanan hizmet

kalitesine yonelik SERVQUAL skoru hesaplanmustir.

Arastirma sonuglar1 kapsaminda Ogrenci Isleri Daire Bagkanlig1 hizmetlerine
yonelik 6grenci goriisleri perspektifinden beklenen hizmet kalitesi ve algilanan
hizmet kalitesi arasinda -0,49 olmak iizere SERVQUAL skoruna ulasilmas,
ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinda okul tiirli, 6grenim sekli ve sinif diizeyinde
anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentilerinde
giivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutlar1 6ne ¢ikmistir. Bu sonuglar kapsaminda
yiiksekdgretim  kurumlart  Ogrenci lIsleri Daire Baskanligi hizmetlerinin

performanslarini artirmaya yonelik oneriler gelistirilmistir.
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ABSTRACT

The success of educational services requires the collective movement of
many actors (managers, trainers, administrative staff, students) and necessity of a
system that supplies integrity. However, the quality of services which was provided
by these actors, should be measured at different times and it should be focused on

remedial measures by the context of measurement results.

This research was carried out with the idea of contributing to services
provided by registrar's office under higher education institutions. In this study, it was
aimed to determine expectations and perceptions in quality of services which was
received from registrar's office by students. Fort his purpose, data collected by
questionnaire from 507 students who are received services from Karabiik University
registrar's office between September 2014-June 2015 period. By the result of
analyzing survey data for service quality 5 deminsions including reliability,
enthusiasm, physical features, empathy and trust was reached. These dimensions
were compared with demographic and other features of students. For comperation

“t-test for independent samples”, “single-factor analysis of varience,’

(HSD) test” was used. Also in this research, SERVQUAL score was calculated for

2

and “Tukey

the expected and perceived service quality of students.

In research results, by the perspective of student views between expected
quality of services and perceived quality services, -0,49 SERVQUAL score has been
reached and significant difference by the type of school, type of learning and class
level for students service quality perceptions has been determined. Students’
expectations of service quality are prominent by dimensions of reliability,
responsiveness and confidence. With these results, some proposals has been
developed to increase performance of higher educational institutions of registrar's

office.
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