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Hizmet sektorii stirekli gelisme gostermektedir. Egitim sektorii de tiim hizmet sektorleri
icinde biiyiik bir Ooneme sahiptir. Egitime verilen bu Onem, egitimde kaliteyi de One

cikarmaktadir. Bundan dolay1 egitimde hizmet kalitesini 6lgmek gerekli hale gelmistir.

Hizmet kalitesini yiikseltmek ve almis olduklar1 hizmetten tatmin olmus 6grenciler yaratmak
yiiksekdgretim kurumlariin baslica hedefi olmalidir. Bu hedef dogrultusunda bu c¢alismada

hizmet kalitesini ve 6grenci memnuniyetini 6l¢mek hedeflenmistir.
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Bu calismanin amaci1 yiiksekdgretimde algilanan hizmet kalitesini ve Ogrencilerin
memnuniyetini 6lgmektir. Bu amagla hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirilen SERVQUAL,
SERVPERF ve ozellikle egitimde hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirilmis olan HEDPERF
Olcekleri incelenip bu oOlgeklerden elde edilen sorulardan bir anket olusturulmustur. Bunun
yaninda memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat ile ilgili sorular da yer almistir. Ayrica
Ogrencilerin egitim hizmet kalitesine iliskin goriisleri cinsiyet, boliim, sinif, ailenin egitim
durumu ve aile aylik geliri gibi demografik degiskenlere gore degerlendirilmistir. Bu anket
200 adet Ege Universitesi, 200 adet Usak Universitesi ve 200 adet Yasar Universitesi iktisadi
ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencilerine toplam 600 anket uygulanmistir. Devlet-Vakif
tiniversitesi karsilastirmali olarak degerlendirilecek bu anket calismasi 7°1i Likert (1
“Kesinlikle Katilmiyorum”, 7 “Kesinlikle Katiliyorum™) o6lcegi {izerinden analize tabi
tutulmustur. Daha sonra bu anketler SPSS 18 programinda analiz edilip yorumlanmustir.
Arastirma bulgular1 iiniversite tarafindan sunulan hizmetlerin 6grenciler tarafindan nasil
algilandigini ve bu algilara gore 6grencilerin memnuniyet diizeylerini devlet-vakif liniversitesi
olarak degerlendirmektedir. Ayrica Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri yaninda tavsiye,
sadakat ve imaj tizerindeki etkilerini de kapsamaktadir.

Arastirma sonuglar1 vakif liniversitesinde 6grenim goren 6grencilerin memnuniyet diizeyinin
devlet iiniversitesinde 6grenim goéren dgrencilerden fazla oldugunu gostermistir. Dolayistyla

memnuniyetin tavsiye ve sadakati de ayn1 yonde etkiledigi sonucuna varilmstir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi, Miisteri

Memnuniyeti, Sadakat, Imaj, Tavsiye, Uluslararasilasma.
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ABSTRACT

A REVIEW OF THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY, STUDENT

SATISFACTION, IMAGE, LOYALTY AND RECOMMENDATION

Feryal DILSEKER
Department of Business Administration
Social Sciences Institute Usak University, May 2011

Advisor: Assoc. Prof. Dr. Nezih TAYYAR

Service sector shows continuous improvement. Education sector also has a great importance
in all service sectors. The importance given to education, emphasizes the quality of education.

Therefore, it has become necessary to measure the quality of education services.

To raise the quality of services and create students who are satisfied from the service must be
a primary goal of higher educations institutions. Towards this goal, this study aimed to

measure the service quality and student satisfaction.

The purpose of this study is to measure the satisfaction of studendts in higher education and
perceived quality of service. For this purpose, SERVQUAL which was developed to measure
service quality, SERVPERF and HEdPERF which was especially developed to measure

quality of service in education were examined and a survey was created from the questions of
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these three scales. In addition, there are questions about satisfaction, image, advice and
loyalty. Also, students’ opinions about the quality of educational service were assessed
according to the demographic variables like gender, department, class, family education and
family monthly income. The survey was applied to a total of 600 students, 200 units Ege
University, 200 units Usak University and 200 units Yasar University Faculty of Economics
and Administrative Sciences. This survey was evaluated in comparison with state-private
university and was analyzed by the seven-point Likert scale (1 “Strongly Disagree”, 7
“Strongly Agree”). Afterwards these surveys were analyzed using SPSS 18 programme and

interpreted.

Research findings show that how students perceive the services provided by the university
and according to these students’ perceptions students’ levels of satisfaction in state-private
universities. Besides the students’ levels of satisfaction it includes the effects on

recommendation, loyalty and image.

Research results show that students’ level of satisfaction in private universities is higher than
the students in the state universities. So it’s understood that satisfaction effects

recommendation and loyalty in the same way.

Keywords: Service Quality, Service Quality in Higher Education, Consumer Satisfaction,

Loyalty, Image, Recommendation, Internationalisation.
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GIRIS
Giliniimilizde egitime verilen 6nem artmaktadir. Egitime verilen 6nemin artmasiyla
birlikte, egitimde kalitenin 6nemi de artmaktadir. Egitim hizmetinin kaliteli olmasi
ya da ihtiyaclara cevap verebilmesi ¢cok &nemlidir. Ogrencilerin beklentilerini iyi
anlayip bu beklentilerini karsilayabilecek, bu beklentilerine cevap verebilecek egitim
hizmetini saglamak gerekmektedir. Egitim-6gretim hizmetinde temel ihtiyaglar1 yani
derslik, kiitiiphane, bilgisayar olanaklarini artirmanin yam sira dgrencilerin yemek,
barinma, giivenlik ihtiyaglar1 gibi zorunlu ihtiyaglar1 ve 6grencinin sosyallesmesi igin
gereken her tiirlii ihtiyac1 da karsilanmalidir. Egitimin bir hizmet olmasi ve
tiniversitelerin de hizmet iireten kurumlar olmasi, dolayisiyla, egitim hizmetinin
miisterisi durumunda olan &grencilerin aldiklar1 egitim hizmeti ve bu hizmetten
sagladiklari memnuniyet iiniversiteler i¢in Onemlidir. Kamu ve 0zel sektor
yuksekogretim kurumlar1 verdikleri bu egitim hizmetiyle 6grencileri memnun etmeli
hatta bu memnuniyeti siirekli hale getirebilmelidir. Bu amagtan hareketle bu
calismada Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve memnuniyetleri ol¢iiliip devlet-
vakif liniversitesi karsilastirmasi yapilacaktir.
Bu ¢alismanin boliimlerinde ele alinacak konular1 belirtmek gerekirse;
Birinci boliimde egitimde hizmet kalitesi ana baslig1 altinda hizmet kalitesi,
yuksekogretimde hizmet kalitesi, yiiksekdgretim hizmetinin 6zellikleri, hizmet
kalitesi 6l¢tim yontemleri tizerinde durulacaktir.
Ikinci boliimii olusturan ana baslik miisteri memnuniyeti kavrami kapsaminda ele
alinacak konular ise; miisteri memnuniyeti, egitim hizmetinde miisteri memnuniyeti
ve bunun yaninda sadakat, imaj, tavsiye, uluslararasilasma gibi faktorler de ele
almacaktir. Ayrica yine bu boliimde egitim sektoriinde yapilan benzer calismalar da

anlatilacaktir.



Son olarak {iciincii béliimde; Ege Universitesi, Usak Universitesi ve Yasar
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencilerine dgrenim gordiikleri
ylksekogretim kurumuna yonelik hizmet kalitesi algilarini belirlemek amaciyla
hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerindeki etkisi ile ilgili bir anket devlet ve vakif
tiniversitesi karsilastirmasi olarak uygulanacaktir.
Arastirmanin Amaci
Bu arastirmanin temel amaci, devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin
kendi iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin
Ol¢iiliip bunlarin karsilagtirilmasidir. Bunun yani sira hizmet kalitesi boyutlarinin ve
diger degiskenler arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmaktir.
Arastirmanin Problemi
Bu arastirmanin problemi; hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat
degiskenleri arasinda ve bu degiskenler ile demografik degiskenler arasinda iliski
olup olmadiginin 6grenilmesidir.
Arastirmanin Onemi
Arastirmanin 6nemi; yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6lgmek amactyla daha 6nce
yapilmis ¢alismalardan farkli olarak bu ¢alismada, liniversitelerin uluslararasilagsmasi
ile ilgili ifadelerin yer almasidir.
Arastirmanin Simirhhiklar
Anakiitle; Ege Universitesi, Usak Universitesi ve Yasar Universitesi 6grencilerini
kapsamaktadir. Bu aragtirmanin bu lniversitelerdeki biitiin dgrencileri kapsayacak
sekilde yapilmasinin uzun zaman alacagi diisiiniilmiistiir. Bu nedenle c¢alismanin
uygulama kismi bu {iniversitelerin iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencileri

tizerinde yapilmistir.



Arastirmanin Yontemi
Bu arastirmada bire bir anket yontemi kullanilmistir. Bu anket 7°1i Likert 6lgegine
gore (“1” “Kesinlikle Katilmiyorum ve “7” “Kesinlikle Katiliyorum™) diizenlenmis
olup Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Imaj, Tavsiye, Sadakat degiskenlerini kapsayan

65 ifade ve ogrencilerin demografik 6zelliklerini igeren 6 ifadeden olugsmustur.



1.BOLUM: HiZMET KALITESI VE YUKSEKOGRETIMDE HiZMET
KALITESI

Bu boliimde hizmet, hizmet kalitesi ve yliksekogretimde hizmet kalitesi hakkinda
literatiir taramasi yapilarak, teorik cerceveyi olusturan kavramlar agiklanacaktir.
Hizmet, hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin Ol¢iimii ve yliksekdgretimde hizmet
kalitesi ve yoOnetimi basliklar1 altinda hizmetin tanimi, hizmetlerin 6zellikleri,
kalitenin tanimi, hizmet kalitesi tanimi, hizmet kalitesi 6zellikleri, hizmet kalitesinin
boyutlari, hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde kullanilan modeller, yiliksekdgretimde
hizmet kalitesi, Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin O6nemi ve ydnetimi
anlatilacaktir.
1.1. HIZMET
Hizmetler, insanlarin giinliilk hayatlarinda yer almasindan dolay1 insan hayatinin
vazgecilmez unsurlarindan biri haline gelmistir. Hizmet kavrami, insanlarin
yasaminin her asamasinda karsisina ¢iktigindan dolay1 oncelikle hizmet kavraminin
tanimin1 yapmak gerekmektedir.
1.1.1.Hizmetin Tanim
Hizmetlerin sahip oldugu baz1 6zellikler, hizmetleri mallardan ayirmakta ve bundan
dolay1 hizmetin tanimlanmas1 zorlagsmaktadir. Buna ragmen hizmetin birgok tanimi
yapilmistir.

Literatiirdeki ¢esitli hizmet tanimlarina bakacak olursak;

e Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association - AMA)
hizmetleri, “satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan eylemler,
yararlar ya da doygunluklardir” diye tanimlamistir. Bir siire sonra Amerikan
Pazarlama Birligi (AMA) yapmis oldugu hizmet tanimini revize ederek

hizmeti, “bir malin satisina bagl olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere



pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak

tanimlanabilen eylemlerdir” seklinde tanimlamustir.'

e Kotler hizmeti, “Bir tarafin diger tarafa sundugu, temel olarak dokunulmayan
ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir,
iretilmesi bir mala baghh olabilir ya da olmayabilir” seklinde

tanimlamaktadir.?

Gilintimiizde artik hizmetler ¢ok genis alana yayildig1 ve ¢ok ¢esitli tiirdes olmayan
etkinlikleri kapsadigi i¢in hizmet kavrami olduk¢a karmagik ve tanimlanmasi gii¢ bir
hale gelmistir.

1.1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetlerin &zellikleri, hizmetleri mallardan ayiran farkliliklar1 ortaya koyar. Bu
ylizden Oncelikle hizmetler ile mallar arasindaki farkliliklara deginmek
gerekmektedir. Hizmetler somut olmadiklart i¢in elle tutulamaz, gozle goriilemez;
hizmetleri fiyatlandirmak kolay degildir; hizmetlerin sergilenmesi de mallar gibi

kolay degildir. Bu farliliklar Tablo 1.1.’de gosterilmistir.

! Cemal Elitas, Konaklama Muhasebesi, (Afyon Kocatepe Universitesi 1.I.B.F. isletme Béliimii,
2010), s.5. http://www?2.aku.edu.tr/~celitas/sayfalar/Konmuh.pdf [05.11.2010].

? Philip Kotler, Marketing Management: Analysis, Planning, Implementation and Control, (New
Jersey: Prentice-Hall International, 1997), s.467.


http://www2.aku.edu.tr/%7Ecelitas/sayfalar/Konmuh.pdf

Tablo 1.1. Mallar ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Mallar Hizmetler

-Somut niteliklidir -Soyut niteliklidir

-Denenebilir -Denenemez (Tecriibe edinilir)
-Sergilenebilir -Sergilenemez

-Algilamasi kolaydir -Algilanmasi zordur

-Depolanabilir -Depolanamaz

-Siparisi verilebilir -Siparis edilemez
-Standartlagtirmak -Standartlagtirmak miimkiin degildir
miimkiindiir

-Teknoloji yogun iiretimlidir | -Genelde emek yogun iiretimlidir

Kaynak: Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, (Istanbul: Beta Yayinlari, 2.Baski,
Aralik 2006), s.16.

Hizmetler elle tutulamadiklar1 i¢in soyut niteliklidir. Bunun yani sira mallar gibi
denenemezler, sergilenemezler, algilanamazlar, depolanamazlar, siparis edilemezler,
standartlastirilamazlar ve emek yogun tiretimlidir.

1.1.2.1.Dokunulmazhik (Soyutluk)

Hizmetleri satin almadan 6nce gérme, dokunma, tatma ve test etme imkani yoktur.
Bir baska deyisle, ortada fiziksel bir mal olmamasindan dolay1r hizmetleri
degerlendirme Olgiitleri olduk¢a smirhidir. Hizmetlerin bu 6zelliginden dolay1
tiketiciler hizmet hakkinda fikir sahibi olabilmek ic¢in somut ipuglar1 bulmaya
calisirlar. Bu amagla, tiiketiciler hizmetin verilecegi ortamin fiziksel sartlari, hizmeti
verecek personelin dis goriiniisii, hizmet vermede kullanilan arag-gerecler ve mevcut
miisteriler gibi unsurlardan yararlanirlar.’

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi nedeniyle ortaya cikan bazi onemli noktalar su

sekilde smalemabilir;4

3__ Ibrahim Yilmaz, “Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Misteriler ve Yoneticiler Ag¢isindan
Olgiilmesi: Izmir Ornegi”, (Doktora Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007),
s.12.

* Naci Utku Yumusak, “Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler: Usak
Ticaret ve Sanayi Odas1 Uygulamasi1”, (Yiiksek Lisans Tezi, [zmir: Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2006), s.13.



- Hizmetler, "patent" araciligiyla korunmazlar. Dolayisiyla kolaylikla taklit

edilebilirler.

- Hizmetler mallar gibi teshir edilip, tanitilamazlar. Ornek olarak raflarda ve

vitrinlerde teshir edilmesi ve sergilenmesi s6z konusu degildir.

- Hizmetlerin fiyatlandirilmas1 zordur. Hizmetin bir biriminin fiili maliyetini

belirlemek ve kalite-fiyat iliskisini kurmak ¢ok zor olmaktadir. Bu yiizden fiyat

olusturmada objektif kriterler olusturmak neredeyse miimkiin degildir.

- Somut olmadiklar i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan zordur.
1.1.2.2.Heterojenlik (Tiirdes Olmama)
Hizmetler insana bagli ve teknolojiye ¢cok az bagimli olduklarindan onlar1 mallarda
oldugu gibi, hem standart hale getirmek hem de standart bir bigimde sunmak
miimkiin degildir. Insanlar farkli oldugundan ayni hizmeti farkl tiiketicilere farkli
bilesim ve diizeyde sunmak gerekebilir. Ayrica, ayn1 hizmeti aym kisiler farkl
zaman ve mekanda ayni diizeyde sunamazlar. Bir tur isletmesi ayni tur paketini farkli
zamanlarda hem ayni standartta sunamaz hem de ayni tur paketi farkli tiiketicileri
ayni Ol¢iide tatmin edemez. Ote yandan, hizmetin kalite algilanmasmi o hizmeti
sunanlarin digindaki kisiler de etkileyebilir. Bir lokantadan hizmet alan bir tiiketici,
ayn1 hizmeti alan bir baskasinin davraniglarindan rahatsiz olabilir ve bu onun kalite
algilamasini olumsuz yénde etkileyebilir.’
Dolayisiyla hizmetlerde, hizmeti alan ve hizmeti veren yiiz yiize geldiginden mallara
gore farklilik gosteren bir durum séz konusudur. Ayni zamanda miisterilerin ve
miisterilerin beklentilerinin farkli olmasi hizmet sunumunda belli bir standardin

olugsmasina engel olup hizmetlerin kalite kontroliine de bir engel olusturmaktadir.

> A. Hamdi islamoglu ve digerleri, Hizmet Pazarlamasi, (istanbul: Beta Yayinlari, 1.Baski, Ekim
2006), s.20.



1.1.2.3.Dayaniksizlik (Stoklanamama)

Hizmetlerde tiiketim ve liretimin eszamanlilig1 yani ayrilmazlik 6zelligi, hizmetlerin
stoklanamamasina neden olmaktadir. Hizmetler stoklanamadigi i¢in de dayaniksiz
olarak nitelendirilmektedir.

Hizmetlerin pek ¢ogunun fiziksel dayanaklilig1 ve kullanim 6mrii mallara gore ¢ok
kisa bir zamandir. Hizmet pazara sunulduktan sonra tiiketilmez ise dayaniksizlik
ozelligi sonucu ekonomik kayiplar olusturur ve bu kayiplar sonradan giderilemez.°
Hizmetin dayaniksiz olmasi, hizmet araglarinin etkin kullanimini engeller. Hizmet
pazarlamasinda etkin kullanima gegmek i¢in personelin biiyiik ¢cabalar gostermesi ve
yeni fikirler iiretmeleri gerekmektedir.”

1.1.2.4.Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazlhik)

Hizmetler ¢ogu durumda onu veren kisiden ayrilamaz. Diger bir sekilde sdylenecek
olursa hizmetler, iiretilir ve ayn1 anda tiiketilir.®

Cogu hizmetler es zamanli olarak iiretilmesi, dagitilmas: ve tiiketilmesi sebebiyle,
tilketim esnasinda iiretenle tiikketen arasinda karsilikli iliski vardir. Bu da, hizmet
sunanlarin davranislarini, tiikketicileri algilayiglarini, iligki ve iletisim becerilerini son
derece Onemli hale getirir. Ayrica, hizmeti alanlar hizmet iiretilme siireglerini
gozleyebilir. Bu gozleme dayanarak oteki hizmetlerin diizeyi hakkinda bir fikir de

edinebilir.’

 Yumusak, On. ver., s.14.

7 Ozlem irik, “Hizmet Kalitesinin Miisteri Bagliligi Uzerine Etkileri ve Tansas Siipermarket
Isletmelerinde Bir Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi, Kiitahya: Dumlupmar Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2005), s.7.

§ Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamas, (Istanbul: Beta Yaynlari, 2.Baski, Aralik 2006), s.52.

? Islamoglu ve digerleri, On. ver., 5.20.



Bu 6zellikler Sekil 1.1.de gosterilmistir.

SOYUTLULUK AYRILMAZLIK
Hizmetler goriilemez, Hizmetler, hizmeti
tadilamaz, verenlerden
hissedilemez, ayrilamaz.
koklanamaz.

Hizmetler daha sonra
satilmak ve
kullanilmak tizere
depolanamazlar.

Hizmetlerin kalitesi,
onlar1 kimin, ne
zaman, nerede ve nasil
verdigine gore degisir.

Sekil 1.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Kaynak: Philip Kotler, Gary Armstrong: Principles Of Marketing, (Prentice-Hall
International INC, Eight Edition, USA, 1999), pp. 259’dan aktaran Adnan
Duygun, “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin
Olciimii-Bir Pilot Arastirma”, (Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul: Istanbul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007), s.6.

Sekilde goriildiigli iizere, hizmetlerin baslica dort 6zelligi olup bunlar soyutluluk,
ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizliktir.

1.2.HIZMET KALITESI

Hizmet kalitesini aciklayabilmek kalite kavraminin tanimlanmasini1 gerektirmektedir.
Bu sebeple oncelikle kalite kavraminin tanimi yapilacaktir.

1.2.1.Kalitenin Tanim

Beklenti ve isteklere gore sekillenen kalitenin biitlin kesimleri kapsayacak tanimin

yapmak neredeyse olanaksizdir. Kaliteyi neyin olusturdugu konusunda bir birliktelik

yoktur. En genis anlamda iyilestirilebilecek her sey kalitedir. "

"Masaaki Imai, Kaizen: Japonya’nin Rekabetteki Basarisinin Anahtari, (Brisa, 1994), s.10.
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Kalite kavraminin farkli tanimlar1 vardir. Juran’a gore kalite kullanima uygunluk
iken, Crosby istek ve gerekliliklere uygunluk olarak tanimlamistir. Artik giintimiizde
kalitenin tanim1 miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ve Deming’in de dedigi
gibi miisteri memnuniyeti saglama olarak degerlendirilmektedir.

Bugiline kadar yapilan ve bunlar i¢inde en ¢ok kabul gérmiis kalite tanimlar1 Tablo
1.2.’de verilmistir.

Tablo 1.2. Kalite Tanimlari

Yazar Ac1 Kalite Taniminin Ozeti
Ismi

Taguchi | Neden | Kalite eksikligi topluma ve iireticiye zararla sonu¢glanmaktadir.

Juran Neden | Kullanima uygunluk

Crosby | Sonug | Istek ve gerekliliklere uygunluk

Ishikawa | Sonu¢ | Urlin veya hizmette aranilan kalite 6zelliklerinin bulunmasi

Deming | Siire¢ | Sonucta miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde satilmasi olasi
hizmet sunumu

Kaynak: ige Pirnar Tavmergen, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, (Ankara: Seckin
Yayinlari, 2002), s.29.

Bu tanimlar g6z Oniinde bulunduruldugunda, kalite miisteri odakli bir yaklagimi
benimseyip misterilerin  beklentilerinin  karsilanmasini  yani  miisterilerin
memnuniyetlerinin saglanmasi olarak aciklanabilir.

1.2.2. Hizmet Kalitesinin Tanim

Hem imalat sektorii hem de hizmet sektorii ekonomiye katkilart bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Baslangigta kalitenin yiikseltilmesine yonelik c¢aligmalar
somut irlinler sunan imalat sanayinde uygulama alani bulmasina karsilik, hizmetler
sektorlinlin biiyliylip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle
bu sektore de uyarlanmistir. Ancak, kalitenin iyilestirilmesi i¢in her seyden once
olgiilebilir olmas1 gerekmektedir. Imalat sektdriinde kalite diizeyinin 6lgiilmesi
nispeten kolaydir. Nitekim iiriiniin fiziksel 6zellikleri, dayaniklilig1 ve kendisinden

beklenen islevi yerine getirip getirmedigi gibi degerlendirmede ipucu olarak
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kullanilabilecek oOzellikler ¢esitli sekillerde kolayca olgiilebilmektedir. Ne var ki,
hizmetlerin kendine 06zgii bir takim 0&zellikleri olmasi nedeniyle bu o6l¢iim
zorlasmaktadir."! Hizmetin bu kendine has ozelliklerinin olmasi yani fiziksel
varliklarinin olmayis1 ve tretildigi anda tiiketilmeleri nedeniyle hizmet kalitesinin
tanimini1 yapmak giictiir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirmis oldugu modele gore hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmetten beklentileri ile algilarinin karsilastirilmas: esasina dayanur.
Beklenen hizmet, algilanan hizmetten fazla ise, algilanan kalitenin tatmin diizeyi
diisiik olacaktir. Beklenen hizmet algilanan hizmete esit oldugunda ise algilanan
kalite tatmin edici olacaktir. Beklenen hizmet algilanan hizmetten diisiik olursa
algilanan kalitenin tatmin ediciligi fazla olacaktir. Bu da ideal kalite olmasini
saglar.'

Ozet olarak hizmet kalitesi, hizmetin miisteri beklentilerini karsilayip karsilamadig1
dolayistyla miisterinin memnun olma diizeyidir.

1.2.3. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin 6zellikleri dort kategoride incelenebilir. Bu dort kategori, kalite
seklinin genel Ozelliklerini ifade etmektedir. Her seyden Once bir hizmet kalitesi,
etkinlik ve yeterlilikle ilgilidir. Etkinlik, miisteriler tarafindan beklenen hizmetin
karsilanmasi seklinde ifade edilebilmektedir. Yeterlilik ise, sunulan hizmetin
istenilen zamanda gerceklestirilmesi ile alakalidir. S6z konusu dort 6zellik agagida

6zetlenmistir. "

lj Senol Altan, Ayse Ediz ve Murat Atan, SERVQUAL Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin
Olg¢iimii ve Yiiksek Egitimde Bir Uygulama, (12.Ulusal Kalite Kongresi, Istanbul: KalDer-Tiirkiye
Kalite Dernegi, 13-15 Ekim 2003), s.3.

'2 A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A Conseptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol:49 (1985), s.48-49.

'3 Ahmet Diken, Sanayi ve Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi, (Konya Ticaret Odast,
Egitim ve Kiiltiir Yayinlari, No: 8, Konya, 1998), s. 97-98.
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e Beseri Faktérler ve Davranissal Ozellikler:
Hizmet kalitesi, hizmet sunanin tavir ve davraniglar1 tarafindan etkilenir.
Ayni sekilde hizmetten yararlananlarin da davranislart hizmetin kalitesi
tizerinde etkili olmaktadir. Hizmetten faydalananlarin tavirlar1 ¢ogunlukla,
firmanin hizmet kontrolii gercevesinde sekillenmektedir. Ornegin, birey aldig
hizmetin kalitesi konusunda aldatildigin1 fark ederse karamsarliga diigebilir.
Bununla birlikte firma, reklamlarla miisterilerinin beklentilerini etkileyebilir.
Boylece firma miisterilerinin beklentilerini tespit etmek suretiyle onlarin
davraniglar1 tizerinde dolayli bir etkiye sahip olmaktadir.

e Zamanla Ilgili Ozellikler:
Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bir hizmet daha sonrasi igin
saklanamaz. Gorildiigli gibi hizmetin zaman boyutunun miisteri isteklerini
tatmin etme ani ile aciklanabilir. Zamanla ilgili 6zellikler, hizmetin ortak
Ozellikleri ile kategorize edilerek tayin edilebilmektedir. Bu kategoriler,
hizmetin gergeklesmesi icin beklenilen zaman, hizmet siiresi ve hizmet
sonrasi siireleri kapsamalidir.

e Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri:
Bu o6zellikler, amaglanan performans derecesinde sapmayla ilgilidir.
Uygunsuzluk, ideal seviyeden olan sapmadir. Hizmet organizasyonunun
amaci, amagclanan seviyede bagar1 saglamak, bdylece miisterilerin
beklentilerini kargilamig olmak ve diisiiniilen kalitenin gergeklestirilmis
olmasidir.

e Karakterlerle Ilgili Imkanlar:
Bir hizmetle ilgili imkanlarin fiziksel ozellikleri ve onun dagitim sekli,

miisterilerin tatmini tizerinde etkilidir.
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1.2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:
Hizmet paketi, miisteri tarafindan tiretildigi sirada tiiketildiginden, diger bir deyisle
miisteri biitlin {iretim siirecinde isletme ile etkilesim icerisinde oldugu ve iiretime
katildigindan, miisteri sadece iiriin kalitesinde oldugu gibi iiretim sonucunda ortaya
cikan ¢iktinin kalitesi ile degil, biitlin {iretim silireci boyunca etkilesim igerisinde
oldugu hizmet paketinin diger 6gelerinin kalitesi ile de ilgilenir. Hizmetin bu
ozelligi, hizmet kalitesinin boyutlar1 kavramini ortaya ¢ikarmistir.'
Hizmet kalitesi boyutlari ile ilgili farkli aragtirmacilarin goriisleri bulunmaktadir.
Bunlar:

- Christian Grénroos: Teknik Kalite, Fonksiyonel Kalite, Firma imaji

- Lehtinen: Fiziksel Kalite, Etkilesimci Kalite, Firma Kalitesi

- Parasuraman, Zeithaml ve Berry: Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,

Heveslilik, Giivence, Empati

- Sasser, Olsen ve Wyckoff: Materyal Diizeyi, Tesisler, Personel
Gronroos, hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim, tretim,
sunum, iligkiler) olarak kuramsallagtirmistir. Teknik kalite sonugla ilgilenir.
Tiiketicilerin hizmetten ne aldiklar1 iiriin kalitesi degerlendirmesine bagli olarak
tarafsiz bir sekilde Olgiilebilir. Fonksiyonel kalite ise asamalarla ilgilidir. Verilen
hizmetin durumunu 06znel olarak degerlendirir. Ciinkii hizmetler tiiketicilerle
etkilesim yoluyla iiretilir. Uriinlerin ya da sonuglarin nesnel kalitesi tiiketiciler
tarafindan algilanan toplam hizmet kalitesini tanimlamak i¢in yeterli degildir. Teknik
kalitenin fonksiyonele olan nakli miisterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 agisindan

onemlidir. Teknik kalite ve fonksiyonel kalite birlikte alindiginda firma imajimi

"* Sedef Sevimli, “Hizmet Sektoriinde Kalite ve Hizmet Kalitesi Olgiimii Uzerine Bir Uygulama”,
(Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2006), s.14.
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kapsar. Gronroos’a gore imaj bir kalite 6l¢iitii olabilir ve bu sadece beklentileri degil
ayrica teknik ve fonksiyonel kalite sunumu seviyesinin diginda algilanan hizmet
kalitesini de etkileyebilir. Eger miisterilerde iyi bir firma imaji etkisi olusursa
misteriler hizmetten memnunluk duyarlar. Ko6tii bir  firma imajindan
etkilendiklerinde ise kalitenin her iki tiirinlin de miilkemmel olmasina ragmen
miisteriler hosnut olmayabilirler. "
Lehtinen, hizmete iliskin ii¢ kalite boyutundan s6z etmektedir: '®
e Fiziki kalite: Hizmetin fiziksel yonlerini igerir. Ornegin, ekipman veya bina.
o Kurumsal kalite: Kurumun imajin1 veya profilini igerir.
o FEtkilesim kalitesi: Personel-miisteri ve miisteri-miisteri arasindaki etkilesimi
igerir.
Sasser, Olsen ve Wyckoff Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi: 1978 de
hizmet performansinin farkli ti¢ boyutunu personel, tesis ve materyal diizeyi olarak
ifade etmiglerdir. Yani hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi
icerdigini, hizmetin ulastiriima bigimini vurgulamislardir.'’
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya konulan on kalite boyutu:'®
=  Giivenilirlik
= Heveslilik
* Yetenek

= Ulasilabilirlik

' Christian Gronroos, “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”, European Journal
of Marketing, Vol:18 No:4 (1984), s.40-42’den aktaran M.Cem Sakarya, “Yiiksekogretimde
Ogrenciye Yonelik Hizmet Kalitesinin Olciilmesi: Akdeniz Universitesi i.i.B.F. Ogrencileri
Uzerinde Bir Arastirma”, (Yiiksek Lisans Tezi, Antalya: Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2006), s.18.

'® A .Parasuraman, Valerie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A Conseptual Model of Service Quality
and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol:49 (1985), s.43.

7 Ayn. 5.42.

'8 Ayni s.47.
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= Nezaket

= [letisim

» Inanilirhik

= Giivenlik

= Miisteriyi Tanima/Anlama

» Fiziksel Ozellikler
1.2.4.1.Giivenilirlik: Hizmet ve giivenilirligin uyumunu icerir. Isletme dogru
zamanda dogru hizmeti sunar, verdigi sozleri tutar. Faturada dogruluk, kayitlarin
hatasiz tutulmasi, belirlenen zamanda hizmetin sunulmasi giivenilirligin kapsamina
girmektedir.
1.2.4.2.Heveslilik: Calisanlarin hizmeti sunmada istekli ve hazir olusudur. Heveslilik
hizmetin zamaninda sunulmasini, islemle ilgili belgeyi postalama, miisteriye hemen
geri donme, hizli hizmet vermeyi icermektedir.
1.2.4.3.Yetenek: Hizmeti sunmak i¢in gerekli olan bilgi ve beceriye sahip olmak
anlamina gelir. Miisteri ile temas kuran personelin, destek personelinin bilgi ve
yeteneklere sahip olmasidir. Bu boyut ¢alisanlarin yeteneklerini, egitimini igerir.
1.2.4.4.Ulasilabilirlik: Kolay iletisim kurma ve yaklasilabilir olmayi icerir. Ornegin,
hizmet verenlere telefonla kolayca ulasabilme (hatlarin mesgul olmamasi,
bekletilmeme), hizmeti alabilmek i¢in bekleme siiresinin uzun olmamasi, ¢alisma
saatlerinin uygun olmasi, hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasidir.
1.2.4.5.Nezaket: Hizmeti sunan personelin kibar, saygili, diisiinceli ve dost¢a bir
yaklagim i¢inde bulunmasidir. Bu boyut ayrica ¢alisanlarin temiz, diizenli ve sik
goriinlislii olmasini da igermektedir.
1.2.4.6.1letisim: Hizmeti sunanlarin sunduklar1 hizmet hakkinda miisterileri onlarin

anlayabilecegi sekilde yani anlayacaklar1 dilden konusarak bilgilendirilmesi
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anlamma gelmektedir. Isletme kendi dilini farkli miisterilere gore belirlemelidir.
1.2.4.7.Inamhirhk: Diiriistliik, dogru sozliiliik ve inandiriciligi igerir. Calisanlarin
hizmet verdikleri miisteri ile igten bir sekilde ilgilenmesini igerir. Inanilirlik boyutu
isletmenin adina ve itibarina katkida bulunur.

1.2.4.8.Giiven: Sunulan hizmetin siipheden, riskten ve tehlikeden uzak olmasi
anlamina gelmektedir. Bu boyut ayrica miisteri bilgilerinin gizliligini de
icermektedir. Miisterilerin fiziksel, parasal giivenligini ve gizliliginin korunmasini
igerir.

1.2.4.9.Miisteriyi Tanima/Anlama: Misterinin ihtiyaglarini1 anlamak i¢in ¢aba sarf
etmeyi igerir. Ayrica misterinin belirli ihtiyaglarint 6grenmeyi, bireysel ilgi
saglamay1 ve diizenli miisterileri tanimay1 kapsar.

1.2.4.10.Fiziksel Ozellikler: Hizmetin fiziksel boyutlarini igerir. Fiziksel 6zellikler;
personelin goriiniisli, hizmeti saglamak i¢in kullanilan arag, geregleri, hizmetin

sunulma seklini ve hizmetin sunuldugu ortami ifade eder.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan ampirik ¢aligmalarda hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla kullanilan bu modelin 10 boyutundan bazilarinin kendi
icinde kuvvetli korelasyona sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu yiiksek korelasyondan
dolay1 hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirilen SERVQUAL modeli bes boyuta
indirilmistir."”” Buna gore Giivence boyutu yetenek, nezaket, inamhirlik ve giivenlik
boyutlarint icermektedir. Yine ayni sekilde aralarinda pozitif koreldsyon olmasi
nedeniyle ulagilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlamak boyutlar1 empati adi ile bir
boyut altinda toplanmistir. Sonugta hizmet kalitesinin 5 boyuttan olustugu sonucu
elde edilmistir.

Hizmet Kalitesi Boyutlart:

¥ Ayni. s.20.
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Fiziksel Ozellikler (Tangibles)
Glivenilirlik (Reliability)
Heveslilik (Responsiveness)
Giiven (Assurance)

Empati (Empathy)

Parasuraman ve arkadaglarinin arastirmalarinda yer alan bu bes boyutu agiklamak

. 2
gerekirse;*’

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Isletmenin hizmet sunumundaki
bina, arag-gere¢ ve personel goriiniimii,

Giivenirlilik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir
bir sekilde yerine getirebilme yetenegi,

Heveslilik (Responsiveness): Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet
verme istekliligi,

Gliven (Assurance): Calisanlarin  bilgili ve nazik olmalar1 ve
miisterilere giiven duygusu uyandirabilme becerileri,

Empati (Emphaty): Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine

koymasi1 ve miisterilere kigisel ilgi gostermesidir.

2 Ali Eleren, Cetin Bektas ve A. Sahin Gormils, “Hizmet Sektorinde Hizmet Kalitesinin
SERVQUAL Yoéntemi ile Olgiilmesi ve Hazir Yemek Isletmesinde Bir Uygulama”, Finans Politik &
Ekonomik Yorumlar, Cilt:44 Say1:514 (2007), s.78.
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Birlestirilmis hizmet kalitesi boyutlar1 Tablo 1.3.’te gosterilmistir.

Tablo 1.3. Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Fiziksel Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven | Empati
Ozellikler

Fiziksel Ozellikler

Guvenilirlik

Heveslilik

Yetenek
Nezaket
Inanilirlik
Giivenlik
Ulasilabilirlik

Iletisim

Miisteriyi Anlamak

Kaynak: Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry. Delivering Service
Quality: Balancing Consumer Perceptions and Expectations, (New York: The Free
Press, 1990), s.25.

1.3. HIZMET KALITESININ OLCUMU

Rekabet kosullarmin agirlastigi  ve tiiketici bilincinin  stirekli arttigt  hizmet
sektoriinde basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. Sanayi
sektoriinde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de kalitenin rekabet edebilmenin ¢ok
onemli bir 6n kosulu oldugunun bilincine sahip kuruluslar sunduklari hizmetlerin
kalitesini daha da yiikseltmenin yollarimi arastirmaktadirlar.”’ Kaliteyi artirabilmek
icin hizmet sektoriinde yapilacak 6l¢iimler iirlin sektoriine gore zor olmasina ragmen
hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, normal iiriin kalitesi 6l¢iimiinden zor olmasi sebebiyle

hizmet kavraminin kazandirdig1 faydanin nicel 6lciitlerle degerlendirilmesi zordur.

*! Hacer Yetis, “Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi ve Bir Uygulama”, (Yiiksek
Lisans Tezi, Gazi Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, 2001).
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Bundan dolayr 1980°’li yillara kadar bu konuyla ilgili c¢aligmalara pek
rastlanmamaktadir. Bu donemden sonra cesitli sektorlerde hizmet kalitesinin
dlgiimiiyle ilgili ¢alismalar yapilmustir. Ulkemizde ise 1990’11 yillardan itibaren bu
konuyla ilgili calismalar yapilmaya baslanmistir.”* 1980°li yillarda akademisyenler
ve yoneticiler calismalarini hizmet kalitesinin, miisteriler agisindan ne anlama
geldigini ortaya koymak ve miisterilerin beklentilerini karsilamak amaciyla stratejiler
gelistirmek tlizerinde yogunlastirmislardir. Bu ¢aligmalarin ardindan birgok isletme,
sunduklari hizmeti gelistirmenin ve hizmeti 6l¢gmenin yollarint arastirmiglardir.
Hizmetlerin kendilerine has ozelliklerinin ve yapilarinin olmasi kalite Ol¢timiinii
giiclestirmis, bu sebepten kaliteyi 6lgmek i¢in farkli goriisler yani modeller ortaya
cikmugtir.

1.3.1 Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde Kullamlan Modeller

Hizmet sektoriindeki genisleme sonucu ortaya ¢ikan kalite 6l¢iimii ihtiyaci, hizmet
kalitesinin ol¢iilmesine iligkin ¢esitli kuramlarin ortaya atilmasina neden olmustur.
Hizmet kalitesini 6l¢gmede kullanilan baslica kuramlar su sekildedir.

1.3.1.1. Kano Modeli

Kano analizi, miisteri memnuniyetini etkilemesi nedeniyle, miisteri isteklerini temel
alan bir 6l¢lim aracidir.

Bir igletmenin basarili olabilmesi i¢in tiiketici gereksinimlerinin belirlenmesi yeterli
degildir. Bu gereksinimlerin miisteri tatminini ne derece etkilediginin bilinmesi
gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler tiiketici gereksinimlerini en dogru sekilde

analiz etmelerini saglayan Kano Modelinden faydalanmaya baglamiglardir. Noriaki

2 Duygu Talih, “Hizmet Kalitesi Algilamalarina iliskin Yabanci Dil Egitim Kurumlarda Bir
Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi, Kocaeli: Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2008),
s.31.
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Kano tarafindan gelistirilen model, isletmelerin miisteri beklentilerini karsilayabilme
derecesi ile tiiketici tatmini arasindaki iliskiyi anlatan bir modeldir.*

Kano Modelinin grafiksel gosterimi Sekil 1.2.’de sunulmaktadir. Buna gore, grafigin
yatay ekseni iiriin veya hizmetin miisteri beklentilerini karsilamada ne kadar basaril
oldugunu gostermektedir. Kisaca basar1 derecesi, isletmenin tiiketici gereksinimlerini
karsilayabilme derecesidir. Dikey eksen ise iiriin veya hizmet ile ilgili miisteri tatmin
derecesini gostermektedir.”*

Memnuniyet Derecesi eyecan Verici Kalite

Beklenen Kalite

_/

Basar1 Derecesi Temel Kalite

/

Sekil 1.2.Kano Modeli

Kaynak: R.G., Day, Kalite Fonksiyon Yayillimi: Bir sirketin Miisterileri ile
Biitiinlestirilmesi, (Marshall Boya ve Vernik San. A.S. Yaynlari, 1998), s.16’dan aktaran
Halil Savas, Mevhibe Ay, “Universite Kiitiiphanesi Tasariminda Kalite Fonksiyon Gdgerimi
Uygulamasi1”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:7 Say1:3
(2005), s.83.

1.3.1.2. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli
Hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik olarak 1984 yilinda Gronroos tarafindan

gelistirilmis bir modeldir.

> Halil Savas, Mevhibe Ay, “Universite Kiitiiphanesi Tasariminda Kalite Fonksiyon Gogerimi
Uygulamas1”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:7 Say1:3 (2005),
s.83.

% R.G., Day, Kalite Fonksiyon Yayihmu: Bir sirketin Miisterileri ile Biitiinlestirilmesi, (Marshall
Boya ve Vernik San. A.S. Yaymlari, 1998), s.16’dan aktaran Halil Savas, Mevhibe Ay, “Universite
Kiitiiphanesi Tasariminda Kalite Fonksiyon Gogerimi Uygulamasi”, Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:7 Say1:3 (2005), s.83.
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Bu modelde miisterinin kaliteyi degerlendirmesi, kaliteyi algilayis sekline bagl
olarak aciklanmistir. Model, merkeze miisteri algisimi yerlestirmekte ve tiiketicinin
hizmetten bekledikleri ile deneyimleri arasinda olumlu bir iliski oldugunu
varsaymaktadir. Bu modele gore, hizmetler s6z konusu oldugunda, tasarim, tiretim,
sunum ve iligkiler kalite yaratan dort 6nemli kaynaktir. Tasarim, iiretim ve sunum
stireglerinin gelistirilmesi ve uygulanmasinda ve ayrica insanlar arasindaki iligkilerin
planlanmasinda ve yonetilmesinde Teknik ve Fonksiyonel kalite boyutlarinin dikkate
alinmas gerekmektedir. Isletmenin bu yénlerini ydnetme bigimi ise miisterinin kalite
algilamasini etkilemektedir.”

Gronross, hizmetin toplam kalitesinin {i¢ bilesenden olustugunu kabul edip, bunlari
Teknik kalite, Fonksiyonel kalite ve firma imaji seklinde tanimlamistir. Teknik kalite
miisterinin hizmetten ne elde ettigini belirtirken, fonksiyonel kalite ise miisteriye
nasil hizmet edildiginin gostergesidir. Ornegin bir kargo sirketinde miisteriye
ulastirilan hizmetin hangi ulastirma araglarinin veya bilgisayar programlarinin
kullanildig: teknik kaliteyi olustururken, hizmeti sunum bi¢imindeki giiler yiizliiliik
veya miisteri memnuniyeti fonksiyonel kaliteyi olusturmaktadir. Tiim bunlar firma
imajiyla da birlestiginde yasanan kaliteyi olusturmaktadir.*®

Gronroos modeline gore, algilanan hizmet teknik kalite ve fonksiyonel kaliteye
baglidir. Teknik kalite “Ne”, fonksiyonel kalite “Nasil” sorularina cevap verir. Yani
hizmet olarak ‘“Ne sunuldu?” ve bu hizmet “Nasil sunuldu?” seklindedir. Firmanin

imaj1 da teknik ve fonksiyonel kaliteye bagli olarak olusur.

% Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi, (izmir: Dokuz Eyliil Universitesi Yayinlar1,
1998), s.33.

2 Qinem Perili, Hizmet Pazarlamasinda, Hizmet Kalitesi ve Mﬁsterj Memnuniyeti ‘“Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama”, (Yiksek Lisans Tezi, Ankara: Ankara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti, 2004), s.62.
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1.3.1.3. Normann’in Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Kalitede sistem goriisiinii benimseyen Normann’a gore; kapsamli ve dengeli bir
kalite yaklasimi, hizmet paketini, hizmet veren personel ile miisteri arasindaki
etkilesimi, hizmet sunu siirecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir ve degismez
Ozelliklerini tiim yonleri ile kapsamalidir. Normann, kalitenin degismez ve degisir
yonlerinin birbirleri ile etkilesim halinde oldugunu hizmet sisteminin bir biitiin
olarak, hizmet sunum siirecini, bunun da hizmet kalitesini etkileyecegini One
siirmektedir.”’

1.3.1.4.Lehtinen & Lehtinen’in Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen ve Lehtinen tarafindan gelistirilen bu model, hizmet kalitesini miisteri ve
hizmet  Orgiitiinlin  elemanlar1  arasinda olusan  bir  etkilesim  olarak
degerlendirmektedir. Buna gore fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesimsel kalite
olmak iizere 3 kalite boyutundan sz etmektedirler.?®

1) Fiziki kalite, hizmetin fiziksel yonlerini igerir, 6rnegin, ekipman veya bina.

i) Firma kalitesi, kurumun imajin1 veya profilini igerir.

iii) Etkilesim kalitesi, personel ve miisteri, baz1 miisteri ve diger miisteri arasindaki
etkilesimi igerir.

Lehtinen ve Lehtinen hizmet sunum siireci ile ilgili kaliteyi ve hizmet sonucu ile
ilgili kaliteyi farklilastirmustir.”

1.3.1.5. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978’de hizmet performansinin ii¢ boyutu oldugunu

sdylemislerdir. Bu boyutlar:*

7 Uygug, On. ver., 5.40.
28 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, On. ver., s.43.
¥ Aynn s.43.

30 Aynu. s.42.
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1. Sunulan hizmetlerde kullanilan malzemelerin diizeyi,
2. Hizmetlerin sunuldugu tesisler,
3. Hizmeti sunan personel.
Hizmetin kalitesi hizmetin sonug¢larindan daha fazlasini ayni1 zamanda hizmetin nasil
sunuldugunu igerir.’’
1.3.1.6. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli
(SERVQUAL)
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan, 1985 yilinda gelistirilen SERVQUAL
modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan farkliliga dayanmaktadir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu Olgme yontemi 22
maddeden olusan béliimler halindedir. i1k béliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden
beklentileri, ikinci bolimde ise s6z konusu isletmeden algiladig1 hizmet performansi
ayn1 maddeler kullanilarak ayri ayri dlgiilmektedir. Olgekte tamamen katiliyorum ile
kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert ol¢egi kullanilmistir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry oncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu
etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da oOlgiilebilir hale getirebilmek igin her
hizmet tliriine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye c¢alismislardir.
Arastirmalar sonunda miisteriler yoOniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet
beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlari konusunda 6nemli
bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu bilgilerde katilimecilarin ortak goriislerine gore,
kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin

karsilanmasi veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi

3T A.yn s.42.
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pekismistir. Sonug¢ olarak miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya
beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik 6l¢iisii” seklinde tanimlanmuigtir. >
Kesfedici aragtirmalar sonucunda hem hizmet sunan isletmelerin kalite anlayislari ile
uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten beklentileri ile yasadiklar
gercek hizmet arasinda bazi bosluklar (gap—farklilik) tespit edilmistir. Bunun
sonucunda hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in yapilacak aragtirmalara yardimei olacak bir
“bosluklar modeli” gelistirilmistir.>>
Bu farklar, miisteri beklentileri ile algilamalari arasindaki farklardir ve farklarin yonii
ve biiyiikligii hizmet kalitesini tanimlamaktadir.>
e Fark 1: Miisteri beklentileri ve yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi
arasindaki fark,
e Fark 2: YOnetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi
standartlar1 arasindaki fark,
e Fark 3: Hizmet kalitesi standartlart ile hizmetin sunumu arasindaki fark
(hizmet performansi farki),
e Fark 4: Hizmetin sunumu ile dis ¢evre ile iletisimler aras1 fark,
e Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir (ilk dort
bosluga dayali ortaya ¢ikar).
Miisterilerin kalite algilayislarini etkileyen bu bes fark Sekil 1.4.°te gosterilmistir.
Beklenen hizmeti etkileyen faktorler sekilde goriildiigii gibi kulaktan kulaga iletigim,

kisisel ihtiyaclar ve gecmis deneyimlerdir.

32 Altan, Ediz ve Atan, On. ver., s.4
33 Sevimli, On. ver., s.22.

* Ali Eleren ve Burhan Kilig, “Turizm Sektoriinde SERVQUAL Analizi ile Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi ve Bir Termal Otelde Uygulama”, Afyon Kocatepe Universitesi L.I.B.F. Dergisi Cilt:9,
Say1:1 (2007), s.244.
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MUSTER] | Kulaktan Kigisel Gegmis
kulaga ihtiyaglar deneyimler
iletisim

A 4

Beklenen hizmet

|

FARK 5

l

Algilanan hizmet

A

VY

HIZMET] - i
Hizmetin Miisteri ile
SUNAN sunulmast  [¢""FARK 4 M dis iletisim

T A

FARK 3

l

FARK 1 Hizmet kalitesi
spesifikasyonlari

1 '

FARK 2

l

Yo6netimin miisteri beklentilerine iligkin

A 4

aleilamalan

Sekil 1.4.Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, Delivering Service Quality: Balancing
Consumer Perceptions and Expectations, (New York: The Free Press, 1990), s.46.

Servqual Analizi, beklenen ve algilanan kalitenin miisteriler tarafindan

degerlendirilmesine dayanan bir anket analizidir. Diger bir deyisle Servqual
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Analizinde hizmet kalitesi degerlendirmesi, miisterilerin “Beklenti — Alg1” ifade
ciftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir.>
Servqual teknigi, yalin ve esnek yapisiyla yaygin kullanimina uygun olmasina
ragmen bazi1 noktalarda elestirilmistir. Cronin ve Taylor, Parasuraman ve
arkadaglarinin vardig1 sonuglara birka¢ yonden elestiri yoneltmislerdir. Beklenti-
performans farkinin hizmet kalitesinin Olglimiinde temel oldugu seklindeki tezi
destekleyecek ¢ok az kanit oldugunu 6ne slirmiigler ve hizmet kalitesinin l¢imiinde
basit performans Olgiilerinin  Ustlinliigiinii  gosteren ¢ok sayida ¢alismaya
deginmislerdir. Bu amagla da SERVQUAL tekniginin bir versiyonu olan
SERVPERF’] test edip gelistirmislerdir.*

1.3.1.7.Cronin ve Taylor’n Service Performance (SERVPERF) Ol¢egi

Cronin ve Taylor SERVQUAL modelinin beklentileri 6l¢iimiiniin uygun olmadigini
ileri siirerek SERVPERF admi verdikleri performansa dayali bir hizmet kalitesi
modeli gelistirmislerdir.

Cronin ve Taylor 1992 yilinda hizmet kalitesini Slgmeye alternatif bir yontem
gelistirmek amaciyla bir arastirma yapmislardir. SERVQUAL modeline bir¢ok
noktada benzeyen bir model gelistirmisler ve buna SERVPERF ismini vermislerdir.
SERVQUAL modelinden farkli olarak kendi modellerinde hizmetin performansina
dayal1 agiklamalar yapmuslardir.®’

SERVQUAL modelinde beklenti ve algilar i¢in ayr1 ayr1 22 ifade bulunurken

SERVPERF modelinde sadece algiy1 6lgmeye yonelik 22 ifade kullanilmistir.

3% Sevimli, On. ver., s.31

3% Aysel Defne Kogbek, “Yiyecek Igecek Sektoriinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti: Etnik
Restoranlara Yonelik Bir Aragtirma”, (Yiksek Lisans Tezi, Eskisehir: Anadolu Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Eyliil 2005), s.37.

37 Sevtap Ozer, “Hizmetlerde Kalite: Banka Hizmetlerinde Kalite Uzerine Bir Tiiketici Arastirmasi”,
(Yiksek Lisans Tezi, Erzurum: Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 1997), s.24.
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Cronin ve Taylor, miisterinin satin alma niyeti s6z konusu oldugunda hizmet
kalitesine goOre miisteri tatmininin daha etkili oldugunu belirtmislerdir. Bundan
dolay1 hizmet kalitesi 6l¢cmeye yonelik gelistirdikleri SERVPERF modeli ile miisteri
memnuniyeti kavramini da ele almak gerektigini belirtmislerdir. Cronin ve Taylor,
davranis esasli 6lgme sonucu elde edilen miisteri memnuniyetinin, miisterinin uzun
donemli hizmet kalitesi davranigini gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu
savunmuglardir ve memnuniyeti esas alan SERVPERF modelinin, miisterilerin
algilant ile beklentileri arasindaki farki temel olarak alan hizmet kalitesini 6lgen
SERVQUAL modeline gére daha dogru olabilecegini savunmuslardir.™

Genel hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilmis bu modeller yaninda 6zellikle egitim
hizmet kalitesini 6lgmek icin gelistirilmis modeller de s6z konudur. Bunlardan
Holdford ve Reinders’in Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgegi ve Firdaus
Abdulah’m Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi (HEdPERF) modellerinden
bahsedilecektir.

1.3.1.8. Holdford ve Reinders Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Ol¢egi

Egitim kalitesini 6lgmek i¢in siklikla kullanilan yontem, 6grencilerin ders igerigi ve
sunumuyla sinif deneyimlerinin kalitesi {izerine gorilislerinin  alindigr ders
degerlendirmesidir.”’ Bazi egitimciler ders degerlendirmesinin ilerisine gegip,
Ogrencinin bilgi ve yeterliligini degerlendirebilecek egitim ¢iktilarint Slgmeye
calisirlar. Buna ragmen ders degerlendirmesi de yeterlilige dayali degerlendirme de
egitim kalitesi hakkinda tam bir bilgi vermez. Ders degerlendirmeleri sinirhidir;

clinkii ders degerlendirmeleri birbirinden bagimsiz ayr1 ayr1 siif etkinliklerinden

3 irik, On. ver., s.41.

 David Holdford and Thomas P. Reinders, “Development of an Instrument to Assess Student
Perceptions of the Quality of Pharmaceutical Education”, American Journal of Pharmaceutical
Education, Vol:65 (Summer 2001), s.125.
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oteye gitmez. Ogrenci yeterliligini ders degerlendirmelerine ekledigimizde, egitimin
kalitesi hakkinda daha kapsamli bir bilgi saglar ama yeterliliklere nasil ulasildigi
hakkinda 6grenci gériisleri konusunda egitimcilere yeterli bilgi vermez. Ornegin,
Ogrencinin yeterlilikleri lizerine kendini nasil algiladigini anlamak, bize 6grencinin
okul imkanlari, personeli veya idari hizmetler iizerine ne diisiindiigii konusunda ¢ok
fazla bilgi vermez.

Egitim kalitesi hakkinda daha kapsamli bir goriise sahip olmak icin sadece
ogrencilerin kendi egitim ¢iktilarin1 nasil algiladiklarini degerlendirmek degil, ayni
zamanda egitimin verilme yontemi {izerine algilarin1 degerlendirmek de dnemlidir.
Egitim simf i¢i ve dis1 deneyimlerin zengin bir birlesimidir. Ogrencilerin bu siireg
lizerine goriisleri, ¢iktilart algilayislart ile birlikte degerlendirilirse, O0grencilerin
egitim kalitesini nasil algiladiklar1 daha iyi anlasilir.

Egitim siire¢ ve ¢iktilarin1 6grenci bakis agisindan degerlendirmenin birkag pratik
sebebi vardir. Amerika’da bircok eczacilik fakiiltesinde Ogrenci bagvurular
azalmaktadir. Bu da tiniversiteleri 6grenciler i¢in miicadele etmeye itmektedir. Eger
tiniversiteler 6grenci fikirlerini dikkate alirsa, bu bilgi okulun imajin yiikseltecek,
ogrenciler ve mezunlar tarafindan olumlu algilamayi tesvik edecek, daha profesyonel
programlarin gelistirilmesi i¢in kullanilabilecektir.

Bu zamana kadar 6grenciler ilizerinde yapilan tatmin ol¢limlerinde eksik olan sey,
ogrencilerin okul faaliyetleri ile ilgili kalite algilayislarini, akademik ve akademik
olmayan personelle egitim ve egitim dist iletisimlerini degerlendiren bir 6l¢egin
olmamasidir. Bu ihtiyaca cevap verebilmek i¢in Holdford ve Reinders 6grenci tatmin
Olcegini gelistirmislerdir ve yaptiklar: bu ¢alismada eczacilik fakiiltesi 6grencilerinin

eczacilik boliimiinde verilen egitimin kalitesini nasil 6l¢iildiiglinii agiklamiglardir.
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Egitim tasinabilir bir maldan ¢ok bir hizmet oldugu i¢in aragtirma hizmet kalitesini
tiikketicinin bakis agisindan incelemistir. Bu yilizden, eczacilik egitimindeki hizmet
kalitesi egitim kalitesindeki 6grenci algilayislarini ifade etmektedir. Bu arastirmada
gelistirilen hizmet kalitesi 6l¢iim araci temel olarak egitim siirecine odaklanmustir.

Holdford ve Reinders’in bu ¢alismasinin amact:

Egitim Hizmetleri Kalitesi i¢in bir tanim gelistirmek,
e Egitim Hizmetleri Kalitesi i¢cinde bigimlenmis boyutlar1 belirlemek,
e Egitim Hizmetleri Kalitesinin biitiin boyutlarin1 inceleyen bir 6l¢iim aracinin
gelisim, yonetim ve gegerliligini tanimlamak,
e Egitim siirecinin ve Ogrencilerin eczacilik egitiminin kalitesi lizerine genel
degerlendirmesini ve ¢iktilarin goreceli dnemini tanimlamaktir.
Son yillarda hizmet kalitesi degerlendirilmesine verilen 6nemin artmasinin nedeni,
miisteri beklentilerinin artmasidir. Hizmet kalitesi degerlendirmeleri fonksiyonel
kalite ve teknik kaliteye baglidir. Hizmet kalitesi miisteri memnuniyetine benzer olsa
da aslinda farklidir; ¢linkii hizmet kalitesi sadece kalite konularina odaklanir, ama
memnuniyet kalite dis1 konulardan da olusabilir, 6rnegin fiyat gibi.
Hizmet kalitesi aragtirmalarinin ¢ogu SERVQUAL hizmet kalitesi modelini
kullanmistir. Bu model 44 ifadeyi kapsayan bir 6lgme aracidir. Bu 6lgme araci
misterilerin hizmet beklentileri ve algilar1 arasindaki farkliliklar1 kiyaslar.
SERVQUAL c¢ok kullanilan bir 06l¢ek olmasina ragmen bazi noktalarda
elestirilmistir. Elestirildigi noktalar sunlardir:
- Hizmet kalitesinin 5 boyutlu yapist (Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence,
Empati, Fiziksel Ozellikler) tiim durumlar ve hizmetler igin uygun

olmayabilir.
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- Beklentileri 6lgmek hizmet kalitesini degerlendirmek icin gereksizdir. Tek
basina performans oOlgekleri hem teorik hem de pratik olarak daha {istiin
olabilir.

- SERVQUAL o6lgegindeki sorular hizmet siirecine odaklanir, hizmetin
sonucuna odaklanmaz.

- SERVQUAL o6lgegi bircok hizmet i¢in alternatifsiz kullanilmayacak kadar
cok geneldir.

Bu elestirilere bir cevap olarak yeni bir dlgekten yararlanilmistir. Bu yeni 6lgek
SERVPERF’tir. SERVQUAL’in 22 orijinal sorusunu igerir. Fakat hem performans
hem de beklentiler yerine sadece performansla ilgili algilar1 6lger. SERVPERF’i
savunanlar SERVPERF’in daha kisa, teorik olarak daha iistiin oldugunu ve
SERVQUAL’den hizmet kalitesi degerlendirmelerini daha iyi yansittigini iddia
ederler. SERVPERF o6lgegi bankacilik, kuru temizleme, fast-food hizmetleri ic¢in
onaylanmuistir.

Hizmet kalitesi genellikle toplam kalite yonetimi programinin bir pargast olarak
algilanmaktadir. Hizmet kalitesinde miisteri beklentileri genel olarak hem teknik hem
de fonksiyonel kalite degerlendirmesiyle belirlenmektedir. SERVQUAL ve
SERVPERF fonksiyonel kalitenin 6l¢iilmesi {izerine yogunlagmislardir ve teknik
kaliteyi ¢cok dolayli olarak 6l¢mektedirler. SERVQUAL ve SERVPERF’i kullanan
egitimciler Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarin1 degerlendirmede fonksiyonel
kaliteye oOncelik vermislerdir. Bu durum bir¢ok hizmette dogru olmasina ragmen
yiiksekogretimde iki nedenden dolay1 gegerli degildir.

1. Egitim hizmetleri fast-food ya da banka hizmetlerinin tersine son derece

kapsamlidir ve yiiksek seviyede katilima ihtiyag duyuyor. Ogrencilerin 4



31

yillik egitim deneyimlerindeki katilimlar1 boyunca elde ettikleri egitim
ciktilart hakkinda giiclii fikirler gelistirirler.
2. Opgrenciler egitim ¢iktilarini okullarini degerlendirmek igin kullanirlar.

Bu nedenlerden dolay1 egitimdeki hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan 6l¢ek hem
teknik hem de fonksiyonel kaliteyi degerlendirmelidir.
Holdford ve Reinders’in bu calismasinin amaci egitimdeki hizmet kalitesini hem
teknik hem fonksiyonel kalite gdz oOniinde bulundurularak 6grencilerin okulun
performansiyla ilgili algilarindan elde etmektir.
Holdford ve Reinders’in ¢aligsmasinda ogrencilerin algisint 6lgmek i¢in kullanilan
ankette yer alan boyutlar fonksiyonel kalite (siire¢) ve teknik kalite (¢ikt1) basliklari
altinda ele alimmistir. Fonksiyonel kalite altinda fiziksel ozellikler, heveslilik,
iletigim, inanilirlik, giivenlik, yeterlik, 6grenciyi anlama/tanima, ulasilabilirlik ve
nezaket; teknik kalite altinda akademik ciktilar yer almistir.
1.3.1.9. Firdaus Abdullah Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi 6lgegi (HEdPERF)
Abdullah, hizmet kalitesini belirlemeye yonelik Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan gelistirilen SERVQUAL ve Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen
SERVPEREF o6lg¢eklerinin egitim hizmeti sektorii disindaki hizmet kalitesini 6lgmek
icin gelistirilmis olmalart nedeniyle yetersiz goérmistiir. Kendisinin gelistirdigi
HEdPEREF o6l¢eginin yiiksekdgretim kurumlarindaki hizmet kalitesini dlgmede daha
giivenilir sonuclar verdigini belirlemigti. SERVPERF ve HEJPERF olgekleri
giivenilirlik ve gecerlilik yoniinden kiyaslanmig ve bu yeni Olgegin ustiinliigii
kanitlanmistir.  HEAPERF  0lcegi 41 maddeden olugsmustur. HEJPERF’in

giivenilirligi ve gelistirilmesinde yer alan asamalar Sekil 1.5.’te gdsterilmistir.
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Hizmet kalitesinin kritik faktor ve belirleyicilerinin
tanimlanmasi

A

-Literatiir arastirmasi

-Odak gruplari

v

Pilot ve aragtirma dlgeginin gelistirilmesi

-Taslak anket

-Pilot test
-Uzman onay1
-Degistirilen 6lgegin diizeltilmesi ve sonlandirilmasi

v

Anket

v

Normallik testi

v

Aciklayicr faktdr analizi

v

Dogrulayici faktor analizi
v
Tek boyutluluk
v

Giuvenilirlik testi

Hayir

Yapilar gegerlilige

sahip mi?

Coklu regresyon

'

Onerilen dlgme aleti

Sekil 1.5. HEdPERF’in Gelistirilmesi ve Giivenilirligi

Kaynak: Firdaus Abdullah, “The Development of HEAPERF: A New Measuring Instrument
of Service Quality For The higher Education Sector”, Faculty of Business Management,
MARA University of Technology, Sarawak, Malaysia, International Journal of Consumer
Studies,Vol: 30, No: 6 (November 2006), pp.572.
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HEdPERF 6l¢egi sadece akademik 6geleri 6lgmeyi degil, ayn1 zamanda egitimin tiim

boyutlarii 6l¢meyi amaglar.

HEdJPERF 6l¢egine gore hizmet kalitesinin bes boyutu s6z konusudur:

l.

Akademik Olmayan Yonler: Bu faktor idare ya da destek personelinin
Ogrencilere karst saygi gosterme, esit muamele saglama ve bilgilerin
gizliligini korumadaki istekliligi ve yetenegi ile ilgilidir.

Akademik  Yonler:  Akademisyenlerin  sorumluluklarii  tanimlayan
maddelerdir.

Itibar: Profesyonel bir imaj yaratmada yiiksekdgretim kurumlarmin énemini
gosteren maddeleri igerir.

Erisilebilirlik: Bu faktor iletisim kolayligi, mevcut olma, -elverislilik,
yaklagilabilirlik gibi maddeleri igerir.

Program Konulari: Bu faktér esnek bir miifredatla ve genis kapsamli
akademik programlari sunmanin 6nemini vurgular.

Anlayis: Bu faktorde Ogrencilerin saglik ve danismanlik gibi belirli

ihtiyaclarin1 anlamayi igerir.

Hizmet kalitesini Olgmede kullanilan bu modellerde genellikle miisterilerin

beklentileri ve algilart 6l¢iilmeye calisilmistir. Bu agidan bakildiginda SERVQUAL

buna en iyi ornektir. Fakat sadece algiy1 dlgmeye yonelik olarak da Gronroos’un

hizmet kalitesi modeli ve SERVPERF bunun oOrnekleridir. SERVPERF modeli

SERVQUAL’in beklentileri 6l¢iimiinii elestirmesine ragmen bes boyutunu (Fiziksel

ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Gilivence, Empati) temel almistir. Firdaus

Abdullah bu modellerin egitim sektorii disindaki hizmetlerin kalitesini 6lgmek

amaciyla gelistirilmis olmalar1 nedeniyle yetersiz gérmiistiir. Holdford ve Reinders

kabul gérmiis SERVQUAL ve SERVPERF o6l¢eklerini hizmet kalitesini 6lgmede
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sadece fonksiyonel kaliteyi Olgmesini elestirmis ve hizmet kalitesini Olgmede
fonksiyonel ve teknik kalitenin beraber 6l¢iilmesi gerektigini belirtmistir. Normann,
Lehtinen&Lehtinen ve Sasser, Olsen ve Wyckoff’'un modellerinde ise, kalite
konusunda personelin 6nemi vurgulanmustir.

1.4.YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KALITESI VE YONETIMI

Hizmet kalitesi, mal ve hizmet tireten tiim kurumlar tarafindan benimsenmesi, onem
verilmesi gereken bir olgudur. Dolayisiyla, hizmet kalitesi olgusu, hizmet iireten
yiiksekogretim kurumlari i¢in de gecerlidir. Yiiksekogretim kurumlarinin bireylere
sadece egitim veren yapilar olarak degil, toplumlarin gelismesi ve kalkinmasi
noktasinda onemli yapilar olarak degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle
yiiksekdgretim hizmetlerinin daha kaliteli hale getirilmesi igin ¢aligilmalidir.
1.4.1.Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Egitimi, sadece cesitli kaynaklarin bir araya getirildigi bir biitiin olarak ele almak
imkansizdir. Egitimde standartlarin yiikseltilmesi, sadece derslikler, binalar,
bilgisayar alt yapisi, kiitiiphane, iletisim olanaklar1 gibi fiziksel alt yap1 olanaklarini
yiikseltmek olarak disiiniilmemelidir. Yiiksekogretimde hizmet kalitesi, egitimde
kalite artiric1 faaliyetleri, digsal ¢evre beklentilerini (6grenciler, aileler, igverenler
vb.) belirlemek ve beklentilere cevap verecek sistemleri kurgulamak olarak
ozetlenebilir.*

Yiiksekogretim kurumlarinda ozellikle su alanlarda kalite yonetim calismalari
gergeklestirilmelidir:*'

e Fiziki alt yaps,

% Selma Meydan Uygur, Ahmet Tayfun, “Yiiksekogretimde Turizm Egitimi Alan Ogrencilerin
Aldiklar1 Egitimin Kalitesini Degerlendirmelerine Yonelik Bir Arastirma”, Sektor Kooperatif¢ilik
Dergisi, Say1:432, (2008), s.5.

' Coskun Can Aktan, Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetimi’nin Uygulanmast,

http://www.canaktan.org/egitim/universite-reform/toplam-kalite.htm# edn2, [04.11.2010].



http://www.canaktan.org/egitim/universite-reform/toplam-kalite.htm#_edn2
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e Akademik alt yapi (laboratuar, kiitiiphane, dokiimantasyon, iletisim, bilgi
islem vb.),

e Ders programi,

e Smav ve degerlendirme sistemi,

e Akademik/idari ¢alisan temin ve gelistirme sistemi,

e Aragtirma ve yayinlar,

e Kurumsal gelisme plani (stratejik planlama),

e Universite-sanayi-toplum iliskileri.

Egitimin ve egitim digindaki tiim faaliyetlerin kalitesinin iyilestirilmesi, arttiritlmasi
amactyla bu calismalara 6nem vermek ve bu c¢alismalarin yerine getirilmesi
gerekmektedir.

Ulkemizde iiniversitelerin egitim ve Ogretim olanaklari, vizyonlari, yonetilme
bicimleri, aragtirma-gelistirme, iletisim, bilisim ve ulasim imkanlari, veri toplama,
isleme ve bilgi iliretme olanak ve kapasiteleri gibi bir¢ok imkanlar agisindan
birbirleriyle farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bu durum, o&grencilerin gerek
tiniversiteyle 1ilgili gerekse gelecekle ilgili beklentilerinde farkliliklara yol
acabilmektedir. Yiiksekogretimin en 6nemli miisterisi, hayatlari boyunca bu {iriinle
yasamak zorunda kalacak olan Ogrenciler oldugu ic¢in egitim sistemlerinin
tasariminda ve ilerleyen yillarda iyilestirilmesinde 6grenci istek ve ihtiyaglarinin yeri
kritik 6neme sahiptir. Ogrencilerin yiiksekdgretimden beklentilerini belirlemek,

aldiklar1 hizmetin 6grenci goziiyle kalitesini 6lgmek, yliksekdgretim kurumlarinin

2 Aysen Korukoglu, “Universite Ogrencilerinin Egitimden Beklentileri: Ege Universitesi 1.1.B.F.
Ornegi”, Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt:8 Sayi:1
(2003), 5.79.
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kalite yonetim sistemlerini gelistirmelerinde dikkat edecekleri en 6nemli unsurlardan
birisi olacaktir.*’

Buradan hareketle oncelikle yiliksekdgretimde hizmet kalitesinin dneminin ortaya
konmasi1 gerekmektedir.

1.4.2.Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin Onemi

Yiksekogretim, bireylere akademik bilgi kazandirmak iizere tiniversiteler ve diger
kuruluglar tarafindan sunulan bir hizmettir. Bu hizmet bireyden baslayarak makro
boyutta toplumlarin degismesinde ve gelismesinde biiyiik bir rol oynamaktadir. Bu
anlamda etkili bir hizmetin kaliteli bir bigimde verilmesi degisim ve gelismenin
olumlu yénde basarili bir bicimde gerceklesmesini saglayacaktir.**

Egitim, kalkinmanin en O6nemli unsurlarindan biridir; {ilkenin siyasal-toplumsal,
ekonomik ve bilimsel kurumlarinin yetenek ve kapasitesini arttiran bir siiregtir.
Ekonomik kalkinma sadece kisi bagina diisen gelirdeki artis ile degil ayn1 zamanda
uzun donemde kisi basina diisen gelirin reel artist ile birlikte; insanlarin saglik
kosullarmin iyilestirilmesi, niifus artis hizinin yavaslamasi, gelir dagiliminin daha
dengeli hale gelmesi, yoksullugun giderilmesi ve niifusun kiigiilmesi ile de
degerlendirilmektedir. Egitimin, beseri gelismenin kriteri olarak gdriilen bu olgular
tizerinde etkisinin oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu durum, egitim ve 6zellikle de

yiiksekogretimin gerek kisi ve gerekse toplum igin 6nemini oldukga artirmaktadir.*

¥ Selma Meydan Uygur, Ahmet Tayfun, “Yiiksekogretimde Turizm Egitimi Alan Ogrencilerin
Aldiklar1 Egitimin Kalitesini Degerlendirmelerine Yonelik Bir Arastirma”, Sektor Kooperatif¢ilik
Dergisi, Say1:432, (2008), s.1.

* Berna Bayrak, “Yiiksekogretim Kurumlarindan Beklenen Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin
Algilanmasina Yonelik Bir Arastirma”, (Doktora Tezi, Istanbul: Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, 2007), s.88.

¥ Fatih Ozcalik, “Yiiksekogrenimde Egitim Hizmet Kalitesinin Olgiimiine Yoénelik Ornek Bir
Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi, Ankara: Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007), s.34.
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Ayrica Tirkiye’de tiniversite kapisinda bekleyen 6grencilerin ¢ok olmasi nedeniyle
devlet tiniversitelerinin 6grenci bulamama gibi kaygilar1 yoktur. Dolayisiyla 6grenci
sayilart ile ilgili bir rekabet s6z konusu degildir. Ancak, tiniversiteler 6grencilerin
tercihi olmak agisindan birbirleri ile rekabet halindedirler. Bu rekabette 6ne ¢ikmak,
kendini rakiplerinden farklilagtirmak i¢in yiliksekdgretim kurumlarinin da kaliteye
6nem vermeleri gerekmektedir. *°

1.4.3.Yiiksekogretimde Hizmetin Ozellikleri

Yiksekogretim kurumlarinda verilen hizmetler hareket, eylem ve etkinliklerden
olugmaktadir. Dolayisiyla elle tutulup gozle goriilemedigi i¢in soyut nitelige sahiptir.
Egitim hizmetini gerceklestiren yliksekdgretim kurumu g¢alisanlar egitim hizmetini
gergeklestirirken gostermis oldugu performansa bagli olarak hizmet kalitesinde
belirleyici olmaktadir. Fakat egitim hizmetleri soyut olmalarina ragmen, egitim
hizmetinin ve 6grenci memnuniyetinin gerceklestirilmesi i¢in bu soyut hizmetler
egitimde kullanilacak ara¢ ve gerecler, ekipmanlar ile somut hale getirilmektedir.
Ayrica egitim hizmetinin sunumunda kullanilan araglarin, kaynaklarin miktar olarak
yeterlilikleri ve c¢agin teknolojisine uygunlugu sunulan hizmetin kalitesini, tatmin
diizeyini etkilemektedir.

Yiksekogretim kurumlarinda iiretilen hizmetler, diger biitiin hizmet sektorlerinde
oldugu gibi, tiirdes degildir. Baska bir ifadeyle, her bir egitim hizmeti bir digerinden
farklt olmaktadir. Bu baglamda hizmetin verilmesi, hizmeti veren personele gore

degisebildigi gibi, miisteriye, ¢evreye ve diger birgok unsura gore de

 A. Rehber Tiirker, “Yiiksekogretimde Kalite”, Universite ve Toplum Dergisi, Cilt:3 Say1:4 (Aralik
2003) s.11.
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degisebilmektedir. Genellikle hizmeti veren kisiler, miisteriler agisindan, hizmetin
kendisi olarak algilanmaktadir.*’
Yiiksekogretim kurumlarinin calisanlari ile bu kurumun miisterisi konumunda olan
ogrenciler arasindaki etkilesim yiiksek seviyede ger¢eklesmektedir. Bu durum egitim
hizmetinin es zamanlh {iretim ve tiiketim 6zelliginden kaynaklanmaktadir. Egitim
hizmetinin es zamanli iiretim ve tiiketime sahip olmasi yani hizmetin iiretildigi anda
tilkketilmesi nedeniyle 6grencinin almis oldugu bu hizmetin kalitesinden memnun
olup olmamasi bu egitim hizmetini gergeklestiren kisinin performansi temel alinarak
degerlendirilir. Bu ise hizmet kalitesi ile genel bir kaninin, hizmetin gerceklestigi
anda olustugu anlamina gelmektedir.
1.4.4. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Yonetimi
Klasik bir kalite yonetiminin planlanmasi asagidaki sekilde gerc;eklesmektedir.48
Bir kalite planlamast;

e  Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesini,

e  Miisteri ihtiyaclarina cevap verecek iirtin 6zelliklerinin gelistirilmesini,

e  Tedarikgi ihtiyaglarini karsilayan kalite hedeflerinin olusturulmasi ve

bunlarin minimum bir maliyetle saglanmasina 6zen gosterilmesini,
e  Siirecteki yeterliligin ispat edilmesi, yeni siirecin isletim kosullar1 altinda
kalite hedeflerini karsilayabilmesinin onaylanmasini igermektedir.

Ogretim kurumlarinin mevcut olanaklari en iyi sekilde kullanarak, 6grenciye bilgiye
ulagmayi, bilgi tiretmeyi 0greten ve kendi alaninda ulusal ve uluslararasi diizeyde

rekabet edebilecek yetenege sahip personel ve 6grenci yetistirme kapasitesine sahip

* Valerie A. Zeithaml and M.J. Bitner, Services Marketing, (Singapore: McGraw Hill, 1996),
s.46’dan aktaran Berna Bayrak, “Yiiksekogretim Kurumlarmmdan Beklenen Hizmet Kalitesi ve
Hizmet Kalitesinin Algilanmasina Yénelik Bir Arastirma”, (Doktora Tezi, Istanbul: Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007), s.78.

* Canan Qetin, Besim Akin ve Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
(2.Baski, Istanbul: Beta Yayinlari, 2001), 5.95-96.
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olmalidir. Universitelerde kaliteli egitim verilmesini etkileyen baslica etkenler Sekil
1.6.’da verilmistir.* Egitimde kalite denildigi zaman, egitim sisteminin begenilmesi,
kusursuzlugu, insanlarin yenilikleri izleyebilme bilgi ve becerisine sahip olmasi;
kisaca, bu davramiglar1 gosteren insanlarin yetistirilmesi akla gelmektedir. Egitim
sisteminin kalitesi, insan kaynaklarinin, fiziksel kaynaklarin, 6grenci hizmetlerinin,
sosyal ve kiiltiirel ¢cevrenin, egitim teknolojisinin, 6grenci - okul- sektor is birliginin,
egitim yOnetiminin ve egitim programimin kalite - zenginlik dengesi ile

yiikseltilebilir.>’

Insan Kaynaklart Fiziksel Yap1 ve Donanim
a)Y Onetici, a)Sinif,

b)Ogretim Eleman, b)Laboratuar,
¢)Ogrenciler, ¢)Yardime1 malzeme vb.
d)Destek Elemanlari. Miifredat

Kaliteli
Egitimi
Etkileyen
Unsurlar

Mevzuat

Kurum (Okul) Kiiltiirii

<«——  Ogretim Materyalleri

Aktiviteler
a)Bilimsel, Bilgiye Ulagsma
o Kaynaklari
b)Kiltiirel, Finansal Kaynaklar .
. . a)Kiitliphane
¢)Sportif Faaliyetler. '
b)Internet

Sekil 1.6. Universitede egitim Sartlarim Etkileyen Unsurlar
Kaynak: Hasan Serin ve Alper Aytekin, “Yiiksekdgretimde Toplam Kalite Ydnetimi”,
Bartin Orman Fakiiltesi Dergisi, Cilt:11 Say1:15 (2009), s.86.

Yiiksekogretim  kurumlarindaki  hizmet  kalitesinin  yonetilebilmesi  igin,

yiiksekdgretimi birbiriyle baglantili ve birbirini etkileyen pargalardan olusturdugu bir

* Hasan Serin ve Alper Aytekin, “Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetimi”, Bartin Orman
Fakiiltesi Dergisi, Cilt:11 Say1:15 (2009), s.85.

%0 Ali Temel, “Egitimde Toplam Kalite Yonetimi”, Milli Egitim Dergisi, Say1:144 (1999), s.2.
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biitlin yani sistem olarak ele almak gerekmektedir. Egitim bir sistem olarak, pek ¢ok
elementlerin karsilikli etkilesimleri i¢inde olusan karmasik bir siirectir. Egitim
sadece, Ogretmenleri, Ogrencileri ve bir dizi 6grenme konularin1 ve hedefleri
kapsayan bir kavram degil, bunlarla birlikte egitim ortamini olusturan binalar,
siniflar, laboratuarlar, programlar, yoOntemler, Ogretim ara¢ ve gerecleri,
degerlendirme ve oOdiillendirme sistemleri, psikolojik yardim hizmetleri, parasal
olanaklar gibi pek cok diger elementleri de kapsayan ¢ok yonlii bir sistemdir. Biitiin
bunlar ve diger egitim siirecini olusturan elementler, belirli hedef davranislara
ulasacak sekilde, birbirleri ile etkilesim i¢inde, organik bir biitiin olarak egitim
sistemini olusturur. Egitim sistemini olusturan elementlerin her biri, kendi iginde
Oonemli olmakla birlikte, nitelik yoniinden amaca ulagsmada en 6nemli nokta,
sistemin bir biitiin halinde ahenkli islemesi ve tutarli olmasidir. Amag, uygun deger
diizeyde, bireylerin zihinsel, sosyal ve kisisel gelisimlerini saglamak, onceden
saptanmus istenilen davramslar1 kazandirmaktir.”!

1.5. ULUSLARARASILASMA

Uluslararasilagma, yliksekogretimin dogal bir parcasidir. Uluslararasi 6grenci
hareketliligi son 30 yilda artmigtir. 30 yil Oncesine kiyasla yliksekdgretimin
uluslararasilasmasi su anda hizli bir sekilde ilerleyip farkli sekillere biirinmektedir.
Uluslararas1 imaj, iiniversiteler i¢in sadece yiiksek kaliteli dgrencileri ¢ekmek igin
degil ayn1 zamanda yabanci 6grencileri de ¢gekmek i¢in de 6nemlidir. Kaliteli egitim
ve Onemli miktarda yabanci 6grenciye sahip olmak iiniversitenin uluslararasi imajini

giiclendirir. Bu baglamda yabanci 6grencilerin performanslarinin ve ¢esitliligin

' Ethem Ozgiiven, Yiiksekogretimde Niteligi Gelistirme, (Yiiksekogretimde Siirekli Kalite
Gelistirme, Ankara: Haberal Yayinlari, 1997), s.49.

32 Jef C. Verhoeven, Assessment and Management in Institutions of Higher Education, (The
Authors Volume compilation, Portland Press Ltd, 2007), s.28.
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reklamin1 yapmak ve kampiiste ¢ok uluslu varlig: siirdiirebilmek iiniversiteler igin
dogru bir yéntemdir.>
Hillary Callan, uluslararasilasmanin 4 tipini belirlemistir.>*

1. Faaliyet Yaklasimi: Ogrenci hareketliligi uluslararas1 ogrenci alimu,
uluslararasi teknik yardim, bilgi transferi, arastirmada isbirligidir.

2. Yeterlilik Yaklagimi: Uluslararas: iligkilerin sonucu olarak 6grencilerin ve
egitmenlerin amaglarini igerir.

3. Kiiltirel Yaklasim: Bir kampiiste farkli uluslardan akademisyenlerin ve
ogrencilerin bulunmasi yerel kiiltiirii etkiler.

4. Stratejik Yaklasim: Yiksekogretim kurumuna uluslararast bir boyut vermek
ya da bir {ilkenin yiiksekdgretim politikasina bir boyut vermek icin ilk ¢
yaklagimin bir plan dahilinde biitiinlesmesi gerekmektedir.

Ik {i¢ yaklasim yiiksekdgretim var oldugu siirece yiiksekdgretimde bulunacaktir.
Uluslararasilagsma, bir¢ok ulusun ve egitim kurumunun planlarinda bulunan bir
stiregtir. Bilimsel bilgi bir lilkenin sinirlarinda higbir zaman durmaz. Yiiksekogretim
kurumlar1 da smirlarin1 gegmeyen bilgi ile ilgilenmez. Bir aragtirmanin sonuglarini
degerlendirmek icin ana kriter bir egitim kurumunun arastirmasinin uluslararasi
boyutta kabul gérmesidir. Uluslararasi alanda kabul gérmeyen bir egitim kurumunun

kiiresellesen diinyada gelecegi yoktur. Bu baglamda Erasmus’un katkis1 6nemlidir.”

3 Johen de Jager, Internationalisation Expectations of Entry-Level and Senior University
Students - A Malaysian Perspective, Edited By: Simon Sigué, Global and Local Dynamics in
African Business and Development International Academy of African Business and Development
(IAABD), 9th Annual International Conference Held at: The University of Florida Gainesville,
Florida, May 20-24, 2008.

> Hillary Callan, “The International Vision in Practice: A Decade of Evolition”, Higher in Europe,
Vol: 25 No:1 (2000), s.15-23’ten aktaran Jef C. Verhoeven, Assessment and Management in
Institutions of Higher Education, (The Authors Volume compilation, Portland Press Ltd, 2007),
s.28.

33 Verhoeven, On. ver., s.28-29.
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2.BOLUM: MUSTERI MEMNUNIYETI, SADAKAT, TAVSIYE, IMAJ VE
EGITIM SEKTORUNDE HIiZMET KALITESIi ILE ILGILI YAPILAN
CALISMALAR

Miisteri memnuniyeti kavraminin tanimlanmasi i¢in 6ncelikle miisteri kavraminin
aciklanmas1 gerekmektedir.

2.1.MUSTERI KAVRAMI

Literatiirde cesitli tanimlar1 olmakla birlikte genel olarak miisteri, bir isletmenin
satt1g1 mal ve hizmetleri satin alan kisi olarak tanimlanmaktadir.*®

Insanlarin mal veya hizmet satin alma eylemini baskalar1 icin de gerceklestirdigini
g0z Oniine aldigimizda, miisteriyi mal veya hizmeti kullanan kisiler veya satin alma
kararini veren kisiler olarak degerlendirebiliriz.

Gliniimiiz mal ve hizmet pazarlarinda satilan iirlin ve hizmetin teknolojik gelismisligi
ve cesitliligi karsisinda tiiketici veya miisteri glin gegtikge daha da segici olmustur.
Tiiketicilerin, alternatif mal ve hizmetin ¢oklugu nedeni ile tatmin olmasi zorlagmis
ve tercihini yaparken {iriin ve hizmetin kaliteli olmasin1 arzular ve tercih eder duruma
gelmistir. Bu nedenle tiiketicinin simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini bilen, tahmin
eden ve bu ihtiyaglarin temin edilmesi i¢in iirliin gelistirme ve cesitlendirme v.b.
yonetim stratejilerini ¢ok hizli sekilde belirleme iiriin ve hizmet kuruluslarinin
yapmasi kagimlmaz bir ugras olmustur.”’

2.2.MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti kavrami, miisterilerin istek, ihtiyag ve beklentilerinin
kargilanmasi ve bunlarin 6tesine gecilmesini kapsayan bir kavramdir. Bir mal veya

hizmeti kullanan veya tiiketenlerin saglayacagi memnuniyet, o mal veya hizmetin

°% Saime Oral, Otel isletmeciligi ve Otel isletmelerinde Verimlilik Analizleri, (izmir: Kanyilmaz
Matbaasi, 4. Basim, 2001), s.240-241.

°7 Bayrak, On. ver., s.44.



43

iiretim ve pazarlanmasindan sorumlu olanlarin, yaptiklari isten tatmin olmalarini da
saglayabilecektir. Hizmetlerde miisteri memnuniyeti, hizmet sunumu esnasinda
miisterinin o hizmetten beklentilerinin karsilanmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.”®
Miisteriyi memnun etmek, memnuniyeti siirekli kilmak, miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak giliniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun ¢aba harcamasini
gerektirir. Ayrica strateji ve politikalarini miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore
saptamak basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu olan faaliyetler zinciri olarak
tanimlanir.”

Bir firmanin vermis oldugu hizmetten herkes ayni derecede memnuniyet diizeyi elde
etmeyebilir. Bunun nedeni, miisterilerin farkli beklenti ve ihtiyaglara sahip olmasi
ayrica kiiltiirel ve sosyal sinif farkliliklarinin da olmasidir.

Miisteri memnuniyetinde en O6nemli kavramlardan biri de miisteri iliskileridir.
Miisteri iliskileri; isletme ile miisterileri arasinda kurulan, satis 6ncesi ve sonrasi tiim
faaliyetleri kapsayan, karsilhkli yarar ve ihtiyag tatminini igeren bir siirectir.”’ Bu
siirecte isletme ile miisteri arasindaki iligkilerin uzun siireli olmasi sonucunda
miisteri memnuniyeti ve sadakati yaratmak isletme i¢in 6nemli bir amag haline gelir.
Miisteri memnuniyetinin @i¢ farkli boyutu séz konusudur. Bunlar:®'

o Oziimsenmis Memnuniyet: Miisteriler memnun olduklar1 hizmeti unutmazlar

ve daha sonra bu hizmetleri normal yapilmasi gerekenmis gibi algilarlar.

*¥ Nihan Ozgiiven, “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Ulastirma Sektorii Uzerinde Bir
Uygulama”, Ege Akademik Bakis Dergisi, Cilt:8, Say1:2, 2008, s.657.

% Pelin Ozgiil, “Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sikayetleri Uzerine Bir Alan Arastirmast”, (Yiiksek
Lisans Tezi, Kahramanmaras Siit¢ii Imam Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eyliil 2007), s.4.

% Yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, (Eskisehir: Sistem

Yayincilik, 2000), s.3.

6! Kadir Seyhan, “Konaklama Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Ve Miisteri qununiyeti Cergevesinde
Sunulan Hizmetin Kalitesini Artirmaya Yonelik Bir Egitim Modeli Antalya Ornegi”, (Yiiksek Lisans
Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, 2004), s.41.
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o Tekrarlanan Memnuniyet: Miisteri tarafindan tekrar yasanilmak istenen fakat
etkisi eskiye oranla daha azalmis memnuniyettir.
o Gegici Memnuniyet: Misterilerin unuttugu memnun olmusluk durumudur,
daha sonraki satin almalara pek etkisi olmamaktadir.
Isletmelerin varliklarm siirdiirebilmeleri icin miisteri kazanmasi, onu tatmin etmesi,
memnun etmeyi saglamasi, daha dogrusu elde tutmay1 saglayacak her tiirlii ¢abay1
harcamas1 gerekir. Miisteri siirekliliginin ve miisteri memnuniyetinin temel
esaslar:
e Miisteriyi tanimak,
e Miisteriye yakin olmak,

e Miisteriyi dinlemek,

e Miisteriyi anlamak,

e Miisteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmek,

o FElestiri, sikayet ve Onerilerden yeni politikalar gelistirmek,

e Istek ve beklentilere uygun mal ve hizmet tasarimlarina gitmek,

e Performansi, pratikligi, dayanikliligi, tutarliligi, ekonomikligi, estetik ve

giivenirligi iirlin ve hizmetlerinde bir arada bulundurabilmek,

e Satis ve sonrasi hizmetlere dnem vermektir.
Miisteri memnuniyeti i¢in isletmelerin, miisterinin ihtiyag ve beklentilerini en iyi
sekilde karsilamasi, diger bir anlatimla miisteri odakli olmasi gerekir. Miisteri odakli
olmak ve miisteri memnuniyetini saglamak bir firmanin ayakta kalmasi1 ve rekabet

istlinliigli kazanmasinda 6nemli bir role sahiptir.

62 Hakan Hilmi Kapucu, “Kitiphane Hizmetlerinde Miisteri Tatmini ve Bir Uygulama”, (Yiiksek
Lisans Tezi, Istanbul: Marmara Universitesi sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007), s.18.
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2.2.1.Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Giliniimilizde, artan egitim dilizeyiyle birlikte miisterinin bilinglenmesi, yasanan
teknolojik gelismeler iizerine rekabetin gittikge yogunlasmasi sonucu miisteri
memnuniyetinin saglanmasina yonelik caligmalara hiz verilmistir.

Miisteri tliketici istek ve ihtiyaglart artarken rakip isletmelerin ¢ogaldigi kosullarda
isletmeler kaliteli iiriin veya hizmeti en disiikk fiyatla sunmak ve tiiketiciyi
faydalandirmak zorundadirlar. Miisterilere sunulan {iriin ve hizmetlerden tatmin
olunmasi, miisterilerin isletmeye baglanmasim saglayacaktir.®> Miisterilerin beklenti
ve ihtiyaglarina cevap veren mal ya da hizmetlerle miisterilerin tatmin edilmis olmasi
isletmenin imajina katki saglar. Bununla birlikte tatmin olmus miisterilerin o isletme
tarafindan sunulan mal ya da hizmetleri tekrar satin almasi durumu séz konusu
olacaktir. Yani miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla birlikte isletmenin de varlig
stirekli kilinmig olacaktir.

Miisteri memnuniyeti saglanarak mevcut miisterilerin elde tutulmasi hedeflenmelidir.
Nitekim kaybedilen miisterilerin tekrar kazanilmasi i¢in katlanilan maliyet mevcut
miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha yiiksek olacaktir.**

Miisteri memnuniyetinin artan 6nemi daha ¢ok miisterinin satin alma sonrasi
davraniglarina yansimasindan kaynaklanmaktadir. Miisteri memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi sonrast deneyimlerini, bilgi ve duygularini iletisim siirecine
sokma, diger bir deyisle bunlari c¢evresi ve/veya isletmeyle paylasma veya

paylasmama davraniglari, miisteri memnuniyetinin en fazla dikkat c¢eken

5 Murat Hakan Altintas, Miisteri Tatmininden Miisteri Degerine, Tiiketici Davramslari, (Bursa:
Alfa Yayinlari, 2000), s.94.

 Muammer Cingdz, “Egitimde Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi: Dumlupmar
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi'nde Bir Uygulama”, Yiiksek Lisans Tezi, (Kiitahya:
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2009), s.46.
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olgularindan biri olmaktadir. Bunun en biiyiik nedenlerinden biri, miisterilerin satin
aldiklar1  bir mal ve/veya hizmet ile ilgili olarak memnuniyetlerini,
memnuniyetsizliklerine oranla daha az insan ile paylasma egiliminde
olmalarindandir. Bu nedenle, miisterinin istek ve ihtiya¢larin1 dinlememek veya {iriin
ve hizmetlere yansitmamak, sonucta isletmenin pazar payim1 kaybetmesine yol
acmaktadir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti, isletmeler i¢in yasamsal Onem
tasimaktadir.®

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi yoluyla isletmeye sadik bir miisteri portfoyiiniin
olusturulmasi isletmeye Onemli yararlar getirebilecektir. Bu yararlar su sekilde
siralanmustir: °°

e Miisteriler bir isletmenin {iriin ve hizmetleri ile ilgili kalitesinden memnun
oldukca o isletme ile gelecek zamanlarda daha fazla is yapma egilimi
artacaktir.

e Miisteri memnuniyetinin isletmeye olan diger bir dnemli katkisi ise iiriin veya
hizmetin tretimiyle ilgili maliyetleridir. Miisteri memnuniyetini saglamak
icin yapilan yatirimlar isletme ile miisteri arasindaki iliskinin devamli
olmasmi saglayacak ve yapilan yatirimlarin karsiliinin da alinmasinm
miimkiin kilacaktir.

e Miisteri memnuniyetinin yaratilmasinin 6énemli sonug¢larindan biri de isletme
calisanlarinin isletmede tutulmasidir. Isletmenin iiriin ve hizmetlerinden
tatmin olmus miisteri, mutlu ¢alisanlar yaratmakta ve bu durum c¢alisma

ortaminin daha huzurlu olmasini saglamakta ve sonu¢ olarak huzurlu bir

65 Ozkan Tiitiincii, Yiyecek icecek isletmelerinde Miisteri Tatmininin Olgiilmesi, (Ankara: Turhan
Kitabevi, 2001), s. 11.

% Tuba Dékmen, “Havayolu Isletmelerinde Miisteri Tatmini ve isg('jrel.l' Miisteri Kargilagsmalarimin
Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi”, (Doktora Tezi, Eskisehir Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2003), s.67.
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isletme c¢alisma ortami personel devir hizim1 azaltmakta ve karliliga olumlu

etkiler yapmaktadir.
2.2.2.Miisteri Memnuniyetini Belirleyen Etkenler
Miisteri memnuniyetini belirlemede {ic etken s6z konusudur. Bu ii¢ unsur;
beklentiler, istekler ve algilanan performanstir.
2.2.2.1. Beklentiler
Beklentiler, tiiketicinin  hizmet kalitesi degerlendirmesinde Onemli bir rol
oynamaktadir. Beklentilere, tiiketicilerin arzulari, istekleri olarak bakilir. Tiiketicinin
almay1 bekledigi, timit ettigi hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti standardi,
arzu edilen hizmet olarak da adlandirilabilinir. Beklenen hizmet, tiiketicinin ne
olmali ve ne olabilir gibi inanglarmm bir karigmmudir.®’
Miisteri memnuniyeti beklentilerle dogrudan iligkili oldugundan, memnuniyetin
saglanmasinda beklentilerin bilinmesi 6nemli bir yere sahiptir.
Miisteri beklentilerini yaratan ve etkileyen temel faktorler “Onceki deneyim” ve
“istekler” kategorileri altinda toplanabilir. Onceki deneyimler, kisisel etki faktdrleri
ve durumsal etki faktorleri cergevesinde beklentileri yonlendirirler. Kisisel etki
faktorleri mdsterilerin ozellikleri ile ilgilidir ve bunlar arasinda en Onemlisi
misterinin yas1, egitim diizeyi, geliri gibi Ozellikleri kapsayan demografik
faktorlerdir. Durumsal etki faktorleri arasinda ise Triin/hizmet kategorisinde
teknolojik gelisme, rekabetin niteligi ve yogunlugu, reklam ve halkla iligkiler
faaliyetleri bulunur. Bu faktorlerden her birinin miisterinin hizmetten beklentilerini

olumlu ya da olumsuz yénde etkileyecegine inaniimaktadir.®®

87 Altan, Ediz ve Atan, On. ver., s.7.

% Terry G. Vavra, Miisteri Tatmini Ol¢iimlerinizi Gelistirmenin Yollari, (istanbul: KalDer
Yaynlari, 1999), s.56’dan aktaran Neriman Gonca Giizel, “Yiiksekogretimde Turizm Egitimi ve
Hizmet Kalitesi”, (Doktora Tezi, Ankara: Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, 2006), s.80.
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Miisteri memnuniyeti saglanmak isteniyorsa, miisterinin bekledigi hizmetin yani
beklentilerinin karsilanmas1 gerekir, aksi durumda memnuniyetsizlik olusur.
Dolayisiyla algilanan hizmet miisterinin bekledigi hizmetten fazla olursa miisteri
memnuniyeti de o kadar fazla olacaktir. Miisterinin hizmetten beklentileri
karsilanmazsa, miisteride memnuniyetsizlik meydana gelir.

2.2.2.2.Istekler

Miisteri memnuniyet modellerinde genelde beklenti ile istek ayrimi yapilmamakta,
ikisi ayn1 anlamda kabul edilmektedir. Beklentiler iiriiniin belli 6zellikler, faydalar
ya da ciktilar sunma olasilig1r hakkindaki inanglar iken; istekler, bu oOzelliklerin
faydalarin ve ciktilarin bireyin degerlerini tatmin etme gerceklestirme derecesi
hakkindaki degerlendirmeleri olarak tamimlanabilir.”

Beklentiler  gelecege  yoOnelik  olup, kolayca  etkilenebilecekleri  ve
degistirilebilecekleri diisiiniilmektedir. Istekler ise, tersine simdiki zamana yéneliktir
ve beklentilere gore daha duragandir.”

2.2.2.3.Algilanan Performans

Zeithaml, algilanan kaliteyi, “tiiketicinin herhangi bir varligin, genel {istiinliigii ve
mitkemmeliyeti hakkindaki yargis1” seklinde tanimlamaktadir.”

Alg1 farkliliklar1 iiriin veya hizmet ile ilgili olarak misterilerin performans
degerlendirmelerinde farklilik gdstermesine neden olmaktadir. Bu degerlendirme

stirecinde misterilerde hizmetlerin algilanan diizeyi hizmetlerin beklenen diizeyinden

% Behiye Elvin Giirii, “Turizm Sektoriinde Miisteri Tatmini ve Sanlrfa Ornegi”, (Yiiksek Lisans
Tezi, Abant Izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Temmuz 2006), s.20.

7 Ozkan Tiitiincii, Kurumsal isletmelerde Miisteri Tatmininin Olciilmesi, (Birinci Basim, Ankara:
Ade Matbaasi, 2001), s.31.

' Ahmet K. Sekerkaya, Bankacihik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Ol¢iimii, (Sermaye
Piyasas1 Kurulu Yaymlari, Yayin no: 87, 1997), s.28.
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fazla ise memnuniyet saglanir, eger tersi bir durum s6z konusu olursa
memnuniyetsizlik olusur.
2.2.3.Miisteri Memnuniyeti fle Tlgili Teoriler
Miisteri memnuniyeti konusunda ¢esitli teoriler yer almaktadir. Bunlar: 72

1. Benzesim-Zitlik Teorisi

2. Zithk Teorisi

3. Celiski Teorisi

4. Olumsuzluk Teorisi

5. Hipotezin Testi Teorisi

1. Benzesim Zithk Teorisi:
Benzesim-Zitlik Teorisi, performansin bir miisterinin kabul bolgesi i¢inde kalmasi
durumunda, beklentilerin gerisinde kalmis olsa bile bu uyumsuzlugun goz ardi
edilecegini, benzesim siirecinin isleyecegini ve performansin kabul edilebilir
bulunacagini ileri siirer. Eger performans red bolgesi i¢inde ise (beklentilere ne kadar
yakin olursa olsun), zithk 0One ¢ikacaktir, farklilk gereginden fazla
onemsenmektedir. Boylece iiriin/hizmet kabul edilemez bulunacaktir.

2. Zithk Teorisi:
Zithik teorisine gore, beklentilerle deneyim arasindaki her farklilik, farkliligin
yoniinde abartilacaktir.

3. Celiski Teorisi:
Celiski teorisi, beklendiginden daha kiiciik bir performansla karsilasan bir
miisterinin, eger s6z konusu iiriin ya da hizmete psikolojik bir yatirim yapmis ise,

zihninde bu ¢eliskiyi en aza indirgemeye ¢alisacagini syler. Bu ya beklenti diizeyini

7 ..
Vavra, On. ver., s.24.
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diisiirerek ya da performansin daha olumlu bir sekilde algilanmasi ile meydana
gelmektedir.

4. Olumsuzluk Teorisi:
Carlsmith ve Aronson’e gore bu teoride beklentiler ile performans arasindaki her
uyumsuzlugun miisteriyi rahatsiz edecegi ve olumsuz bir enerji iiretecegi ileri
stiriilmektedir. Bir iirlin ya da hizmete ait duygularin giicii uyumsuzlugun biiyiikligi
ile ters orantili olacaktir.

5. Hipotezin Testi Teorisi:
Bu teoriye gore, miisteriler iriinlere iligkin deneyimlerini olumlu degerlendirme
egilimindedirler. Bunun miisteriler hakkinda iyimser bir goriis oldugu agiktir.
2.3.SADAKAT
Glinlimiizde miisteri yapisinin ve beklentilerinin degismesi nedeniyle miisteri
memnuniyeti zorlagmistir. Dolayisiyla miisteri sadakatinin saglanmasi amaciyla
isletmeler miisteri odakli bir hale gelmislerdir. Miisteri odakli hale gelmek isletmenin
miigteriler tarafindan tercih edilmesini ve miisteri sadakatinin olusmasini
saglamaktadir.
Miisteri sadakati ile ilgili literatiir incelendiginde iki nokta iizerinde duruldugu
goriilmektedir. Birincisi sadakatin davranigsal yoni, ikincisi ise sadakatin tutumsal
yoniidir. Sadakatin davranigsal yonii, misterilerin isletmeden satin alma fiilini
tekrarlamasini1 saglamaktadir. Tutumsal sadakat ise, miisteri satin alma filini
tekrarlamasa bile isletme hakkinda olumlu konusmasi, tavsiye etmesi, baskalarini
isletmeden aligveris yapmasi i¢in ikna etmesi seklinde tanimlanmakta ve bu da
isletmeler i¢in ¢ok Onemli olmaktadir. Clinkii isletmenin yaptig1 reklamlarin etkisi

baskalarinin igletme hakkinda olumlu konusmasindan daha etkili degildir.
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Dolayisiyla isletme tutumsal sadakate sahip miisterileri sayesinde iicretsiz ve daha
etkili reklam faaliyetinde bulunmaktadir.”
Miisteri sadakatinin gerceklestirilmesi miisteri memnuniyetinin saglanmasina
baghdir. Diger bir deyisle, bir miisterinin yeniden bir hizmet satin alma olasilig1, ilk
satin almada yasadig1 tatmin ve hosnutluk derecesine baghdir. Eger miisteri ilk satin
almada ¢ok memnuniyetsiz, memnuniyetsiz ya da kayitsiz kalmigsa bu miisterinin
firma ile olan iligkisini slirdiirme ihtimali azalacaktir. Eger miisteri ilk satin alma
sonucundan memnun kalmigsa ¢ogu durumda, miisterinin tekrar satin alma
olasiliginin artmasi beklenir. Bunun 6tesinde, miisteri ¢ok memnun kalmigsa, -bir
baska deyisle firma sunumu, miisteri beklentilerinin ¢ok {izerine ¢ikmissa- bu
durumda yeniden satin alma olasilig1 ¢ok yiikselecektir. Isletmeler ¢ogu zaman,
memnun ve ¢cok memnun miisterilerinin arasinda isletmeye sadakat agisindan ayrim
yapamamaktadir. Memnun kalan miisteriler eger ayni ya da daha fazla memnuniyet
verecek bir baska tedarik¢i bulursa onu tercih edebilmektedir. ™
Misteri sadakatinin bir hizmet firmasina sagladigi avantajlar su sekilde
siralanabilmektedir:

e Miisteri sadakatinin avantajlart uzun donemli ve birikimli nitelikte olup sadik

miisterinin sirkete getirecegi gelir zamanla artar.
e Miisteri sadakati isletmelerin yeni miisterilerin ilgilerini ¢ekebilmek igin

yaptiklar1 pazarlama faaliyetlerinin toplam maliyetini minimize eder.

7® Kahraman Cati ve Cenk Murat Kogoglu, “Miisteri Sadakati ile Miisteri Tatmini Arasindaki iliskiyi
Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma”, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
Say1:19 (2008), s.169.

I Philip Kotler, Kotler ve Pazarlama, Pazar Yaratmak, Pazar Kazanmak ve Pazara Egemen
Olmak, (Ceviren: Ayse Ozyagcilar, Istanbul: Sistem Yaymcilik, 1.Basim, 2000), s.184.

" Yigit Kulabas ve Selime Sezgin, “TORQUE-Miisteriye Geri Dondiirme Kuvveti/Bir Iliskisel
Pazarlama Modeli”, ITU Dergisi, Cilt:2 (2003), s.76; Dilek Karacan, “Miisteri-Odakli Marka
Denkligi ve Marka Denkligi Unsurlarina Yonelik Tiiketici Tutumlarinin Olgiilmesi: Otel Isletmeleri
Uzerine Bir Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi, Adana: Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, 2006), s.62-63.
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e Sadik miisterilerin harcamalar1 zaman icerisinde artma egilimi gosterir.

e Sadik miisteriye yapilan servisin maliyeti zamanla diiser. Sadik miisterilerin
isletmenin iirlinlerine veya hizmetlerine olan aginaligi, bilgi ve hizmet igin
isletme caliganlarina daha az bagimli olmay1 beraberinde getirmekte ve bu da
hizmet maliyetlerini azaltmaktadir.

e Verilen hizmetten memnun olan miisteriler yeni miisterileri de beraberinde
getirmektedir. Referanslar, yeni miisteriler i¢in ¢ok dnemli bir kaynaktir. Bir
tavsiyeye bagli olarak isletmeye kazandirilan miisteriler uzun siire kalma
egilimi gostermektedir.

e Memnun edilmis miisterilerin fiyat hassasiyeti daha azdir.

2.4.TAVSIYE

Tavsiye davranmigsal niyetler icindedir. Davranigsal niyetler miisteri memnuniyeti
sonucunda olusur. Miisteri memnuniyeti sonucunda tekrar satin alma niyeti ve
baskalarina tavsiye etme olusur.

Hizmet isletmesi i¢in miisterilerin memnun edilerek onlarin hafizalarinda olumlu yer
edinmek, miisterilerin elde tutulmasi, tekrar satin alma niyeti hatta baskalarina
tavsiye etme konusunda énemlidir.”®

Bir isletmenin sundugu hizmetlerden memnun olmus miisterilerin isletmede
tutulmasi ve tekrar satin alma niyeti gostermeleri diger kisilere gore daha kolay
olacaktir. Ciinkii miisterinin sunulan hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis
olmaktadir. Bdylelikle miisteriler sadik miisteriler haline geleceklerdir. Isletmeye

sadik olan miisteriler ise c¢evrelerindeki insanlara isletme ve isletmenin sunmus

76 Esen Giirbiiz ve digerleri, “Algilanan Hizmet kalitesinin Tatmin ve Davramssal Niyet Uzerine
Etkisi: Nigde ilindeki Siipermarketler Uzerine Ampirik Bir Calisma”, Ege Akademik Bakis, Cilt:8
Say1:2 (2008), s.792.
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oldugu hizmetler hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunup isletmenin taninmasini
saglayacaklardir.

Hizmet saglayan isletmeler agisindan, hizmetlerin kalitesinin miisteri tatminini ortaya
cikaracagi, miisteri tatmininin de miisterilerin benzer ihtiyaglarinda ayni isletmeyi
tercih etmeleri veya bagkalarina tavsiye etmeleri yoluyla karlilik s6z konusu
olacaktir.

2.5.IMAJ

Artan rekabet ortaminda miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in igletmeler miisteri
merkezli olup miisteri beklenti ve ihtiyaglarina cevap vererek miisteri bagliligini
saglar buna bagl olarak da tatmin olmus miisteriler bagkalarina anlatarak isletmenin
imajinin artmasini saglayacaktir.

Kurumsal imaj; hem imajin kaynagi olan kurum hem de imajin algilayicisi
durumundaki hedef kitleler i¢cin son derece onemlidir. Kurumsal imaj kurumun
tiketiciler ile kurdugu iletisimin baslangicidir. Kurumsal imaj bir siire¢ olarak,
“kurumun sunmaya veya gostermeye c¢alistigi imaji1 ile tiiketicilerin bundan almis
oldugu mesajlarin iliskilendirilmesidir” seklinde tanimlanabilir.”’

Bir kurumun iyi bir imaja sahip olmasi toplumun giivenini kazanmasina ve
amaglara ulagmasina yardimci olur. Tiiketiciler satin alma kararini verirken imaji
giiclii ve olumlu kurumu tercih ederler. Yani kurumsal imaj, miisterilerin satin alma
kararlarini etkilemektedir.

Sonug itibariyle; artan rekabet nedeniyle fark yaratmak ve rekabet avantaji saglamak

icin, algilanan kalite ve miisteri memnuniyeti lizerinde ciddi bir etkileme giicii olan

77 Ramazan Aksoy ve Vecdi Bayramoglu, “Saglik Isletmeleri icin Kurumsal Imajin Temel
Belirleyicileri: Tiiketici Degerlendirmeleri”, Zonguldak Karaelmas Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt:4 Say1:7 (2008), s.86.
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kurumsal imaj, isletmenin fark edilebilir olmasi, itibar kazanmasi ve bunlar

siirdiirebilmesi agisindan 6nemlidir.
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2.6.EGITIM SEKTORUNDE HIiZMET KALITESI ILE ILGILi YAPILAN
CALISMALAR

Hizmet kalitesi {izerine ¢esitli sektorlerde yapilmis caligmalar mevcuttur. Yine bu
caligmalar i¢inde egitim sektoriinde yapilmis olanlar da vardir. Yapilan bu
caligmalarda kullanilan olcekler, ifade sayis1 ve hizmet kalitesi boyutlar1 Tablo
2.1.’de gosterilmistir.

Tablo 2.1. Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesi ile Tlgili Yapilan Calismalarda
Kullanilan Ol¢ekler, Ifade Sayis1 ve Hizmet Kalitesi Boyutlari

Kullanilan ifade Sayisi Hizmet Kalitesi Boyutlar
Olcek
Abdullah SERVPERF+H | 22SERVPERF+ | Akademik Olmayan Y onler,
(2006a) EdPERF 41 HEdPERF Akademik Yonler, Giivenilirlik,
Empati
Abdullah HEdJPERF 41 ifade Akademik Olmayan Yonler,
(2006Db) Akademik Yénler, Itibar, Erisim,
Program Konulari, Anlayis

Altan, Edizve | SERVQUAL 22 fade Somut Ozellikler, Giivenilirlik,

Atan (2003) Heveslilik, Gliven+Empati

Barnes (2007) | SERVQUAL 42 ifade Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
temel alinmis Heveslilik, Giivence, Empati,
ve genis bir Universite, Rehberlik
literatiir
taramasi
yapilmistir.

Bayrak (2007) | SERVQUAL 58 Ifade Kampiis ve Sosyallesme imkanlari,
temel Heveslilik, Temel Ihtiyaclar,
alimmustir. Katkisal Faaliyetler, Gorsellik ve

Itimat

Brochado ve SERVPERF+H | 51 ifade Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,

Marques EdPERF+SER Heveslilik, Giivence, Empati,

(2007) VQUAL Akademik Olmayan Yonler,

Akademik Yénler, Itibar, Giivence,
Program konular1

Cingdz (2009) | Literatiir, Odak | 26 Ifade Memnuniyet, Yénetim, Ogretim
Grup Uyeleri, Personel, Fiziki Sartlar

Clemes, Gan Literatiir, Odak | 42 Akademik Personel, Akademik

ve Kao (2007) | Grup Gelisme, Fiziksel Goriiniim, Idari

Personel, Kisisel Gelisme,
Kiitiiphane, Kariyer Firsatlari, Ders
Igerigi, Sosyal Faktérler ve
Akademik Personel Durumu
Duygun SERVQUAL | 33 ifade —
(2007)
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Giizel (2006) SERVQUAL 36 ifade Fiziki
Goriiniim (Maddi Degerler),
Giivenilirlik, ilgi/Heveslilik,
Giivence ve Empati
Markovic SERVQUAL 22 Giivenilirlik, Bilimsel Calismalarda
(2006) temel SERVQUAL Ogrenciler, Empati, Giivence, E-
alinmustir. ifadesi, 18 ilave | Ogrenme, Heveslilik, Somut
ifade Ozellikler
Nadiri, SERVPERF 22 ifade, 2 ilave | Somut Ozellikler, Soyut Ozellikler
Kandampully ifade
ve Hussain
(2009)
Okumus ve SERVQUAL 33 Egitim, Miisteri Odaklilik ve
Duygun temel Empati, Giivence ve Saygi, Fiziksel
(2008) alinmustir. Varliklar, Organizasyon Becerisi,
Givenilirlik ve Ulagilabilirlik
Ozcalik Fatih SERVQUAL 22 ifade Fiziki Goriiniim, Giivenilirlik,
(2007) Ilgi/Heveslilik, Giivence, Empati
Rojaz-Mendez | Literatiir 70 Ogretim Elemanlari, Yénetici,
ve digerleri Sekreterler ve Hizmet Tutumu
(2009)
Sakarya SERVPERF 56 Ifade Egitim Ogretim Kaynaklari,
(2006) Ogretim Elemanlari, Y&netim ve
Boliim Ofislerindeki Personel,
Egitim-Ogretim Kalitesi, Universite
Destek Hizmetleri
Soutar ve SERVQUAL Akademik Akademik: Giivenilirlik, Fiziksel
McNeil (1996) | temel anket 25+ Ozellikler, Heveslilik, Giivence,
alimmustir. Akademik Empati, Bilgi, Iletisim Akademik
Olmayan anket | Olmayan: Giivenilirlik, Fiziksel
27 Ozellikler, Heveslilik, Giivence,
Empati, iletisim, Sistemler
Talih (2008) SERVQUAL 22 ifade Fiziki Ozellikler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giiven, Empati
Uygur, Tayfun | SERVPERF 55 Ifade Egitim Ogretim Kaynaklari,
(2008) Ogretim Elemanlar1, Yénetim
(Dekanlik ve Boliim Ofisleri),
Egitim Ogretim Kalitesi, Universite
Destek Hizmetleri
Yilmaz, Filiz| SERVQUAL 22 ifade Fiziki Goriiniim, Giivenilirlik,
ve Yaprak Ilgi/Heveslilik, Giivence, Empati
(2007)

Bu calisgmanin temel amaci, devlet ve vakif iniversitesinde Ogrenim goren

ogrencilerin kendi {iniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilarini ve memnuniyet

diizeylerini 6lgmek ve bunlar karsilastirmaktir. Bunun yani sira hizmet kalitesi ve

diger degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmaktir.
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Hizmet kalitesini 6lgmeyi amag¢ edinmis c¢alismalarin ¢ogu genel hizmet kalitesini
O0lcmede yaygin kabul gérmiis SERVQUAL modelini kullanmigtir. SERVQUAL
modeli, algilanan kalite ile beklenen kalite arasindaki farka dayanir. Algilar1 6lgmek
icin 22 soru, beklentileri 6lgmek icin 22 soru olmak iizere toplam 44 ifadeyi
kapsayan bir 6l¢tim modelidir. Bu model Fiziksel 6zellikler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Gliven ve Empati boyutlarindan olusur. SERVQUAL modeli bu bes boyutun her
hizmet ve durum i¢in uygun olmayabilecegi, beklentilerin hizmet kalitesini 6l¢gmek
icin gereksiz olmast ve SERVQUAL’in hizmetin sonucuna degil siirecine
odaklanmasi gibi nedenlerle elestiri konusu olmustur. Ancak literatiirde bununla
yapilmig olan bir¢ok c¢alisma mevcuttur. Bunlara Ornek olarak Tablo 2.1.°de
goriildiigii iizere, Altan, Ediz ve Atan (2003), Barnes (2007), Bayrak (2007),
Brochado (2007), Duygun (2007), Giizel (2006), Markovic (2006), Ozcalik (2007),
Soutar ve McNeil (1996), Talih (2008), Uygur ve Tayfun (2008), Yilmaz, Filiz ve
Yaprak (2007)’in calismalar1 gosterilebilir. Bu ¢alismalar SERVQUAL 6lgeginin
Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence, Empati boyutlarindan
olugmakta iken bazi ¢alismalar bu boyutlar yaninda Barnes (2007), Bayrak (2007),
Markovic (2006), Soutar ve McNeil (1996)’in c¢alismalarinda oldugu gibi farkli
boyutlar da elde etmislerdir. Yine literatiire bakildiginda, SERVPERF o6lcegini temel
alan calismalar goriilmektedir. Bunlara Tablo 2.1.°den ornek gosterilebilecek
calismalar, Nadiri, Kandampully ve Hussain (2009), Sakarya (2006), Uygur ve
Tayfun (2008)’dur. Brochado ve Marques (2007)’in ¢alismasinda, bizim yapmis
oldugumuz bu c¢alismadaki gibi genel hizmet kalitesi O6l¢iim modeli olan
SERVQUAL’e baglh kalinmayip bunun yant sira SERVPERF, HEdJPERF
Olceklerinden de yararlanilip genis bir literatiir taramasi yapilmistir. Yapmisg

oldugumuz calismada, genis literatiir taramasi sonucu olusan hizmet kalitesini
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O0lcmek icin gelistirilen modelde elde edilen boyutlar, Fiziksel Goriiniim, Destek
Hizmetleri, Uluslararasilasma, Akademik Personel ve Akademik Olmayan Personel
olarak belirlenmistir. Hemen hemen tiim egitim sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmeye
yonelik yapilmis olan c¢alismalarda fiziksel ozellikler, 6gretim elemanlar1 ve idari
personel ve egitim disindaki hizmetlerle ilgili bilgiler elde etmeye yonelik boyutlarin
yer aldigi gorilmektedir. Fakat bu c¢alismada diger c¢alismalardan, &zellikle
Tiirkiye’de yapilmis olan calismalardan farkli olarak ‘“Uluslararasilagsma” boyutu
eklenmistir. Bu da Tiirkiye’de egitimde hizmet kalitesini dlgmeye yonelik yapilmis
olan diger c¢aligmalardan farkliligin1 ortaya koymaktadir. Yine yapilan bu
calismalarin ifade sayilar1 incelendiginde, SERVQUAL’in 22 orijinal ifadesini
kullanan Altan, Ediz ve Atan (2003), Ozcalik (2007), Talih (2008) ve Yilmaz, Filiz
ve Yaprak (2007)’in calismalarinin oldugu gibi, SERVQUAL modelinin ifade
sayisina ilaveler yapan Barnes (2007), Bayrak (2007), Duygun (2007), Giizel (2006),
Markovic (2006), Soutar ve McNeil (1996)’in c¢aligmalarinin  oldugu da
goriilmektedir.

Egitim sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yapilmis olan calismalarda yer
alan diger degiskenler Tablo 2.2.’de gosterilmistir.

Tablo 2.2. Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesi ile Tlgili Yapilan Calismalarda
Kullamlan Diger Degiskenler

Diger Degiskenler
Abdullah Genel Hizmet Kalitesi, Memnuniyet
(2006a) Diizeyi ve Tekrar Satin Alma Niyeti
Abdullah Genel Hizmet Kalitesi, Memnuniyet
(2006b) Diizeyi ve Sadakat

Altan, Ediz ve | —
Atan (2003)
Barnes (2007) | Fiyat, Memnuniyet, Tavsiye

Bayrak (2007) | Birer soru ile Genel Hizmet Kalitesi,
Tavsiye, Tekrar Satin Alma Niyeti
Brochado ve | Genel hizmet Kalitesi, Memnuniyet,
Marques Tekrar Satin Alma Niyeti, Tavsiye
(2007)
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Cingdz (2009) | Memnuniyet

Clemes, Gan | Fiyat, iImaj ve Memnuniyet
ve Kao (2007)
Duygun (2007) | Memnuniyet
Giizel (2006) —

Liu, Duan ve | Imaj, Memnuniyet
Li (2010)
Markovic —
(2006)
Nadiri, Memnuniyet
Kandampully
ve Hussain
(2009)

Okumus ve | Memnuniyet
Duygun (2008)

Ozgalik (2007) | —

Rojas-Mendez | Memnuniyet, Sadakat
ve digerleri
(2009)

Sakarya (2006) | —

Soutar ve | Genel Memnuniyet
McNeil (1996)
Talih (2008) —
Uygur ve | —
Tayfun (2008)

Yilmaz, Filiz | —
ve Yaprak
(2007)

Zuluaga (2003) | Memnuniyet

Hizmet kalitesi disinda kalan diger degiskenleri ele aldigimizda, bizim yapmis
oldugumuz bu caligmada memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerine yer
verilmistir. Bizim c¢alismamizda oldugu gibi diger degiskenlere yer veren ¢alismalar
Abdullah (2006a, 2006b), Barnes (2007), Bayrak (2007), Brochado ve Marques
(2007), Cing6z (2007), Clemes, Gan ve Kao (2007), Duygun (2007), Liu, Duan ve Li
(2010), Nadiri, Kandampully ve Hussain (2009), Okumus ve Duygun (2008), Rojas-

Mendez ve digerleri (2009), Soutar ve McNeil (1996) ve Zuluaga (2003)’dir. Yapmis
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oldugumuz calismada diger degiskenler olusturulurken literatiirdeki bu ¢alismalardan
yararlanilmustir.

Bayrak (2007)’1n ¢alismasinda devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin
tiniversitelerini tavsiye etme diizeyleri incelendiginde, devlet {iniversitesinde okuyan
ogrencilerin diizeyi vakif iiniversitesinde okuyan Ogrencilerden yiiksek oldugu
goriilmistiir. Cing6z (2007) calismasinda, 6grencilerin egitim kalitesine bagli olarak
gergeklesen memnuniyetlerini 6lgmek i¢in bagimli degisken memnuniyet ile
bagimsiz degisken olarak faktorler arasinda yapilan koreldsyon testlerine gore,
yonetimin yaklasimi, 6gretim iiyelerinin durumu ve personelin yaklagimi faktorleri
arasinda iligki bulunmustur. Bu nedenle 6grenci memnuniyetinde bu faktorlerin etkili
oldugu ancak fiziki sartlarin etkisi olmadigi sonucu ¢ikmistir. Clemes, Ganve Kao
(2007) calisgmasinda &grencilerin iiniversite deneyimleriyle ilgili memnuniyetlerini
deneysel olarak ortaya koymaktir. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet Kkalitesi
boyutlarint belirlemek igin, okul imaji ve fiyat konusundaki memnuniyetlerini
Olgmek ve gelecekte tekrar satin alma niyetlerini nelerin etkileyebilecegini
belirlemek icin cinsiyet, yas ve etnik koken gibi demografik degiskenlere gore
kiyaslanmistir. Memnuniyet, hizmet kalitesi, fiyat ve imaj arasindaki iligki test
edildiginde, hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda anlamli bir iliski oldugu sonucu
cikmigtir. Hizmet kalitesi ile imaj arasinda da anlamli bir iligki bulunmustur; fakat
fiyat acisindan anlamli bir iliski bulunmamistir. Tekrar satin alma ve memnuniyet
arasinda t-testi sonucuna gore anlamli bir iligski oldugu sonucu ¢ikmistir. Tavsiye ve
memnuniyet arasinda da anlamli bir iliski bulunmustur. Duygun (2007) ¢alismasinda
algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonde
anlamli bir iligki vardir. Buna gore, 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi arttikca

genel memnuniyet diizeylerinin de arttigt sonucu c¢ikmistir. Okumus ve Duygun
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(2008)’un ¢alismasinda algilanan hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda pozitif
yonlii bir iligki oldugu sonucu elde edilmistir. Yani 6grencilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi arttikga genel memnuniyet diizeyleri de artmaktadir. Liu, Duan ve Li (2010)
ylksekogretimde hizmet kalitesi, tiniversitenin imaji, miisterinin algiladigi hizmet
degeri, miisteri giiveni, miisteri memnuniyeti ve miisteri davranisi arasindaki iliskiyi
ortaya c¢ikarmaya calistigi c¢alismasinda, elde edilen sonuglara gore miisteri
memnuniyetinin miigteri davranislari lizerinde ¢ok etkili oldugu goriilmiistiir. Hizmet
kalitesi ve liniversitenin imaj1 miisterinin algiladig1 hizmet degeri ve miisteri giiveni
araciligiyla miisteri memnuniyetinde ve miisteri davranisinda dolayli bir etkiye sahip
oldugu sonucu elde edilmistir. Rojas-Mendez ve digerleri (2009) caligsmalarinda
Ogrenci sadakatini etkileyen ©Onemli faktorler yani algilanan hizmet kalitesi,
memnuniyet, giiven ve baglilik arasindaki iligkinin Onemini incelemislerdir.
Bulgulardan elde edilen sonuglara gore, algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyetin
sadakat tizerinde dogrudan bir etkisi oldugu, giiven ve bagliligin dolayl: etkisi oldugu
ortaya c¢ikmugtir. Zuluaga (2003)’nin c¢aligmasinda hizmet kalitesi, kullanici
memnuniyeti, ortak iiretim, hizmet sonuglari ve kurumsal itibar arasindaki iliskiyi
ortaya cikarilmigtir. Algilanan hizmet kalitesi memnuniyet iizerinde olumlu bir
etkiye sahiptir. Hizmet iiretiminde kullanicinin katkida bulunan olarak memnuniyet
tizerinde kismen olumlu etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Algilanan hizmet kalitesi
ve kullanic1 ortak iiretimi hizmet sonuglari iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
Hizmet sonuglart memnuniyet iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Algilanan hizmet
kalitesi memnuniyet ve hizmet sonuglar1 vasitasiyla dolayli olarak kurumsal itibari
etkiler, bu etki olumlu bir etkidir. Hizmet sonuglari ve kullanici memnuniyeti

kurumsal itibar tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucu elde edilmistir.
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Egitim sektoriinde hizmet kalitesini Olgen calismalarda kullanilan demografik
degiskenlere Tablo 2.3.’te yer verilmistir.
Tablo 2.3. Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesi ile Tlgili Yapilan Calismalarda

Kullanilan Demografik Degiskenler
Demografik Degiskenler

Abdullah —

(2006a)

Abdullah Cinsiyet, Yas, Program

(2006b)

Altan, Ediz ve Atan | Cinsiyet, yas, Sinif

(2003)

Barnes (2007) —

Bayrak (2007) Cinsiyet, Yas, Mezun Olunan Lise, En Uzun Siire Yasanilan
Sehir ve Siiresi, Aile Toplam Aylhk Geliri, Universitedeki
Egitim Gordiikleri Yil

Brochado ve Marques | Cinsiyet, Yas

(2007)

Cing6z (2009) Cinsiyet, Boliim, Medeni Hal, Calisip-Calismadigt

Clemes, Gan ve Kao | Cinsiyet, Yas, Ogrenim Y1il1, Etnik Koken ve Brans
(2007)

Duygun (2007) Cinsiyet, Yas, Ikamet Edilen Semt, Mezun Olunan Lise, Gelir
Durumu, Ogrenci Olunan Sube
Giizel (2006) Cinsiyet, Yas, Universite

Liu, Duan ve Li (2010) | Sinif

Markovic (2006) Cinsiyet, Calisma Tipi (Tam Zamanli veya Yar1 Zamanli), Ders
Yili, Katilan Dersler
Nadiri, Kandampully | Cinsiyet, Yas, Calisma Programi (Hazirlik Sinifi, Lisans,

ve Hussain (2009) Lisansiistii Egitim), Fakiilte, Ogrenim Yili, Not Ortalamast,
Uyruk

Okumus ve Duygun | Cinsiyet, Yas, Ikamet Edilen Semt, Mezun Olunan Lise, Gelir

(2008) Durumu ve Ogrenci Olunan Sube

Ozgalik (2007) Cinsiyet, Ogrenim Goériilen Kurum, Okulun Oldugu Yerde

Dogup Dogmadigi, Ogretim  Sistemi, Ogrenim Goriilen
Kademe, Brang, Lise Ogrenim Alani

Rojas-Mendez ve | Cinsiyet, Yas, Bolim, Sinif

digerleri (2009)

Sakarya (2006) Cinsiyet, Boliim, Sinif, Ailenin Yasadig1 Sehir, Ogrencinin
Yasadig1 Yer

Soutar ve  McNeil | Cinsiyet, Yas, Calisma Tipi (Tam veya Yar1 Zamanli)
(1996)

Talih (2008) Cinsiyet, Yas, Egitim Durumu
Uygur ve  Tayfun | Cinsiyet, Béliim, Smif, Not Grubu
(2008)

Yilmaz, Filiz ve | Cinsiyet, Yag, Sinif

Yaprak (2007)

Zuluaga (2003) Cinsiyet, Yas, Smif ve Iste ¢alisip calismadigi
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Egitim sektoriinde hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla yapilmis bu ¢aligmalar
incelenerek, bizim yapmis oldugumuz g¢alismada cinsiyet, liniversite, sinif, bolim,
yurtta kalip kalmama, ailenin egitim durumu ve ailenin aylik geliri gibi demografik
degiskenlere yer verilmistir. Altan, Ediz ve Atan (2003) calismasinda Gazi
Universitesi ve Baskent Universitesi dgrencileri igin tiim boyutlarda cinsiyet ve yas
acisindan anlamli bir farklilik bulunmamistir. Bayrak (2007)’in ¢aligmasinda
Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 gelir durumlarina gore degismektedir. Diisiik
gelir grubundaki ogrencilerin hizmet kalitesi algilari, yiiksek gelir grubundaki
ogrencilerden fazladir. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar ile cinsiyetleri arasinda
anlamli bir farklilik bulunmamigtir. Clemes, Gan ve Kao (2007) caligmasinda
demografik gruplarin kiyaslanabilmesi i¢in birbirleriyle gozlem sayist bakimindan
benzer olmalar1 gerektigi diisliniilerek cinsiyet, bolim ve sinif bu agidan uygun
goriilmiistiir. Ancak yas ve etnik kokenin uygun olmadigi goriilmiis, bu yilizden
giivenilir sonuglar elde edebilmek i¢in yas gruplari 2 gruba (18-24 yas arasi ve 25 ve
tizeri) ayrilmistir. Etnik gruplar da iki gruba ayrilmigtir (Batihi ve Asyali
ogrenciler).Ogrencilerin algilarmi etnik kokenleri ve simflarinin etkiledigi sonucu
cikmigtir. Geriye kalan gruplar arasinda algisal bir farklilik bulunmamaigstir. Duygun
(2007)’un g¢alismasinda algilanan hizmet kalitesi ile 0grencilerin gelir durumu ve
cinsiyeti arasinda anlamli farklilik bulunmadigi sonucu ¢ikmistir. Giizel (2006)’in
calismasinda Hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili olarak 6grencilerin tatmin diizeyleri
ile cinsiyetleri arasinda 6nemli bir farklilik olmadigi bulunmustur. Kiz ve erkek
Ogrencilerin tatmin diizeyleri hemen hemen ayni diizeydedir. Okumus ve Duygun
(2008)’un calismasinda Ogrencilerin gelir durumu ve cinsiyetleri ile algiladiklar
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski bulunmamustir. Yani hizmet kalitesi algilari

cinsiyet ve gelirden bagmmsizdir. Ozgalik (2007)’in ¢alismasinda Giivenilirlik,
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Ilgi/Heveslilik, Giiven ve Empati boyutlarma ait algilanan hizmet kalitesi cinsiyet
degiskenine gore degismemekte iken, Fiziksel Degerler boyutuna gore
degismektedir. Sakarya (2006)’'nin c¢alismasinda hizmet kalitesi boyutlarinin
tiimiinde G6grencilerin cinsiyetine gore tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir fark
bulunmadig1 tespit edilmistir. Soutar ve McNeil (1996)’in ¢alismasinda Erkek
ogrencilerin kiz Ogrencilerden daha memnun oldugu sonucu c¢ikmistir. Talih
(2008)’in ¢alismasinda 6grencilerin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi algilamalari
incelendiginde, erkek Ogrencilerin bayan Ogrencilere gore yiliksek oldugu
goriilmektedir. Uygur ve Tayfun (2008)un caligmasinda cinsiyete gore egitim
kalitesi degerlendirmesinde, erkek Ogrencilerin bayan Ogrencilere oranla 6gretim
elemanlari, yonetim (dekanlik ve bolim ofisleri), tniversite destek hizmetleri
konusunda daha olumlu iken egitim-6gretim kaynaklar1 ve egitim 6gretim kalitesi
noktasinda bayanlarla erkekler arasinda bir farklilik bulunamamuistir. Yilmaz, Filiz ve
Yaprak (2007)’'mn calismasinda cinsiyet agisindan Ilgi boyutu disindaki diger
boyutlarla (Yeterlilik, Giiven, Somut Ozellikler, Heveslilik) farklilik oldugu
belirlenmistir. Ogrencilerin boliimleri ile Yeterlilik ve Heveslilik boyutlari
bakimindan anlamli fark oldugu tespit edilmistir. Ogrencilerin siniflari ile tiim
boyutlar bakimindan anlamli bir fark olmadig: tespit edilmistir.

Egitim sektoriinde hizmet kalitesini Olcen calismalarin 6rneklem biiylikligi,

caligsmalarinda ele aldiklari tiniversite tiiri ve boliim Tablo 2.4.’te gOsterilmistir.



Tablo 2.4. Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesi Ile Tlgili Yapilan Calismalarda

Orneklem Biiyiikliigii, Universite Tiirii ve Boliim

Orneklem | Universite | Fakiilte veya Boliim
Biiyiikliigii | Tiirii
Abdullah 381 3 Devlet- —
(2006a) 3Vakif-3
kolej
Abdullah 409 Malezya’da | —
(2006b) 6
Yiksekogr
etim
Kurumu
Altan, Ediz ve | 160 Devlet- —
Atan (2003) Vakaf
Barnes (2007) 102 Ingiltere’de | —
O0grenim
goren Cinli
Ogrenciler
Bayrak (2007) 1228 Devlet- Isletme
Vakif
Brochado ve | 360 Lizbon’da | —
Marques (2007) bir Portekiz
iiniversitesi
Cing6z (2009) 120 Devlet Dumlupmar  Universitesi ~ Sosyal
Bilimler Enstitiisii
Clemes, Gan ve | 223 Yeni Muhasebe, Tarim Ticareti, Isletme,
Kao (2007) Zelanda’da | Bilgi Islem, E-Ticaret, Maliye,
bir Iktisat, Konaklama Isletmeciligi,
Yiiksekogr | Uluslararasi Isletme, Pazarlama,
etim Emlak Yo6netimi, Tedarik Zinciri
Kurumu Yénetimi ve Turizm Isletmeciligi
Duygun (2007) 311 Devlet Anadolu Universitesi Acikdgretim
Fakiiltesindeki boliimler
Giizel (2006) 187 Devlet- Gazi Universitesi, Ticaret ve Turizm
Vakif Egitim Fakiiltesi, Konaklama
Isletmeciligi Ogretmenligi Boliimii
Seyahat Isletmeciligi ve Turizm
Rehberligi Boliimii; Bilkent
Universitesi, Uygulamali Bilimler
Yiiksek Okulu, Turizm Isletmeciligi
Boliimii, Ticari Bilimler Fakiiltesi
Liu, Duan ve Li | 379 5 Uiniversite | —
(2010)
Markovic (2006) | 444 — Turizm ve Otelcilik Yiiksekokulu
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Nadiri, 492 Vakif Mimarlik  Fakiiltesi, Bilim ve

Kandampully ve Sanatlar  Fakiiltesi, Isletme ve

Hussain (2009) Ekonomi  Fakiiltesi, Iletisim ve
Medya Calismalar1 Fakiiltesi, Egitim
fakiiltesi, Hukuk Fakiiltesi, Yabanci
Diller Fakiiltesi, Turizm ve Otelcilik
Fakiiltesi, Bilgisayar ve Teknoloji
Fakiiltesi

Okumus ve | 311 Ozel Kurs Acgikogretim Kurslari

Duygun (2008)

Ozgalik (2007) 391 Devlet 4  fakiilte: [iBF, Miihendislik
Fakiiltesi, ilahiyat Fakiiltesi, Fen-
Edebiyat Fakiiltesi, 4 yiiksekokul

Rojas-Mendez ve | 752 Devlet Muhasebe, Isletme Y&netimi ve

digerleri (2009) Psikoloji

Sakarya (2006) 274 Devlet [IBF: Isletme, Iktisat, Maliye,
Uluslararas1  Iligkiler ve Kamu
Y Onetimi

Soutar ve McNeil | 109 Biiyiik  bir | —

(1996) Avustralya

iiniversitesi

Talih (2008) 150 Ozel Kurs | Yabanci Dil Kursiyerleri

Uygur ve Tayfun | 231 Devlet Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi,

(2008) Turizm Isletmeciligi Egitimi

Yilmaz, Filiz ve | 239 Devlet Eskisehir Osmangazi Universitesi

Yaprak (2007) Fen-Edebiyat Fakiiltesi, Anadolu
Universitesi Fen Fakiiltei

Zuluaga (2003) 596 Devlet Ekonomi ve Isletme

Yapilan bu c¢alismada devlet ve vakif {iniversitesi &grencilerinin ele alinarak
karsilastirilmas1 s6z konusudur. Dolayisiyla literatiirde bu sekilde devlet-vakif
tiniversitelerini beraber ele alan calismalarin Tablo 2.4.te oldugu gibi Abdullah
(2006a), Altan, Ediz ve Atan (2003), Bayrak (2007) ve Giizel (2006)’in
caligmalarinin oldugu goriilmektedir. Altan, Ediz ve Atan (2003)’in ¢alismasinda
Gazi Universitesi’nin algilanan hizmet kalitesi diizeyi, Baskent Universitesi’nden
daha diisiiktiir. Yani devlet iiniversitesine oranla vakif {iniversitesinde Ogrenci
memnuniyeti daha fazladir. Giizel (2006)’in ¢alismasinda Gazi Universitesi, Bilkent
Universitesi ve Baskent Universitesi'nde turizm egitimi veren boliimlerin hizmet

kalitesi, Ogrencilerin beklentileri ve tatmin diizeyleri karsilastirildiginda diisiik
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oldugu go6zlemlenmistir. Bayrak (2007)’mm c¢alismasinda Devlet veya vakif
tiniversitelerinde okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur. Devlet iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin iiniversitelerine
yonelik hizmet kalitesi algilari, vakif iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin kendi
tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilarindan daha diisiiktiir.

Calismada ele alman boliim ya da fakiiltelere bakildiginda, calismamizda 1.1.B.F.
boliim ogrencileri ele alimmig olup bizim calismamizda ele alinan bolimlerle
benzerlik gosteren calismalar Bayrak (2007), Clemes, Gan ve Kao (2007), Giizel
(2006), Nadiri, Kandampully ve Hussain (2009), Ozcalik (2007), Rojas-Mendez ve
digerleri (2009), Sakarya (2006), Uygur ve Tayfun (2008) ve Zuluaga (2003)’dur.
Abdullah (2006a)’in c¢alismasindaki amaci, hizmet kalitesi 6lgme modelleri olan
HEdJPERF, SERVPERF ve HEAPERF-SERVPEREF o6l¢eklerini yiiksekogretimde test
etmek ve karsilagtirmaktir. Hangisinin iistiin 6lgme yetenegine sahip oldugunu, tek
boyutluluk, gecerlilik, giivenilirlik ve aciklanmis varyans agisindan belirlemektir.
Test yiiksekogretim dgrencileri 6rnegi kullanilarak yapilmistir. Bulgular HEAPERF
Olceginin daha giivenilir sonuglar verdigini gostermistir. Sonuglar incelendiginde,
algilanan hizmet kalitesinin belirlenmesinde Erisim boyutunun diger boyutlardan
daha 6nemli oldugu ortaya konulmustur.

Abdullah (2006b) calismasinda, yiiksekdgretim sektoriiniin gercek belirleyicilerini
yakalayan yeni bir 6l¢gegin yani HEAPERF’in metodolojik gelisimini anlatmaktadir.
Abdullah bu calismasinda hizmet kalitesi boyutlari ile (Akademik Olmayan Yonler,
Akademik Yonler, Itibar, Erisim, Program Konulari, Anlayis) Genel Hizmet Kalitesi,
Memnuniyet Diizeyi ve Sadakat arasindaki koreldsyonda anlamli bir iligki

bulunmamastir.
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Altan, Ediz ve Atan (2003) calismalarinda farkli yonetimsel yapilara sahip (devlet-
vakif) tiniversiteleri algilanan hizmet kalitesi diizeyleri yoniinden karsilastirmislardir.
Bu calismada ulasilmak istenen amagclar; hizmet kalitesi boyutlarini tespit etmek ve
bunlarin 6nem derecelerini saptamak, devlet ve vakif iiniversitesinin SERVQUAL
skorlarini tespit etmek ve bu iiniversiteleri kalite skorlar1 bakimindan birbirleri ile
karsilagtirmak, tespit edilen hizmet kalitesi boyutlarinin yas ve cinsiyet agisindan
farkliliklarinin  incelenmesidir. Gazi Universitesi ile Baskent Universitesi’nin
boyutlar bazinda servqual skorlar1 agisindan bir farkliliga sahip olup olmadiklar
arastirilmis ve Somut ozellikler ve Giiven+Empati boyutunda Gazi Universitesi ile
Baskent Universitesi Ogrencilerinin algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
anlaml bir fark olmadigi, Giivenilirlik ve Heveslilik acisindan anlamli fark oldugu
tespit edilmigtir. Her iki iniversitenin agirliklandirilmis ve agirliklandirilmamis
SERVQUAL skorlar1 karsilastirildiginda vakif {iniversitesi Ogrencilerinin devlet
tiniversitesi Ogrencilerine gore hizmet kalitesini daha yiiksek algiladigi ortaya
cikmigtir. Devlet iiniversitesine oranla vakif tiniversitesinde 0grenci memnuniyetine
daha fazla 6nem verildigi belirlenmistir. Kalite boyutlar1 agisindan 6grencilerin en
fazla 6nemi Heveslilik boyutuna verdikleri anlasilmistir. Iki iiniversitenin karsilikl
olarak kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi skorlarinin devlet
tiniversitesi i¢in Somut Ozellikler ve Giiven+Empati boyutlarinda vakif iiniversitesi
icin de Somut Ozellikler ve Giiven+Empati boyutlarinda en diisiik diizeye indigi
goriilmektedir. Ogrencilerin yas ve cinsiyetlerine goére kalite boyutlarinin
farkliliklarinin incelenmesinde her iki iiniversite O0grencileri i¢in tiim boyutlarda
cinsiyet agisindan anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna varilmistir.

Barnes (2007) calismasinda Ingiltere’de okuyan Cinli &grencilere SERVQUAL

Olcegi kullanilarak hizmet kalitesi beklenti ve algilarin1 6lgmek i¢in bir arastirma
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yapmistir. Beklenti sonuglarina bakildiginda; Cinli 6grenciler arasinda beklentiler
yuksektir. Beklentilerinin yiliksek olmasinin nedenlerini anlamak i¢in kisisel
goriismeler yapilmistir. Beklentilerinde iiniversitenin ¢ok iyi bir imaja sahip olmasi,
daha 6nce bir Ingiltere {iniversitesi hakkinda bilgiye sahip olmamalari, Ingiltere’deki
egitimin Cin’den daha iyi olacagmi diisiinmeleri etkili olmustur. Ogrenciler
sorularini cevaplayacak bilgiye sahip olma, akademik rehbere sahip olma, zamaninda
hizmet verme, yardim etmek i¢in istekli personele sahip olma gibi konularda yiiksek
beklentilere sahiptir. Ayrica Ogrenciler iiniversitenin uygun ¢alisma saatlerini,
kiitiiphane hizmetlerini, yeterli bilgisayar imkanlarini istemektedirler. Algilarina
bakildiginda; Ogrenciler arasinda &grencilerin ihtiyaglarini anlama, onlara yeterli
finansal hizmet saglama ve makul fiyath icecekler saglama konularinda fikir birligi
yoktur. Ogrencilerin gériis birliginin oldugu konular ise; yardim etmeye istekli
personel, personelin kibar, bilgili olmasi ve uygun akademik bilgi sundugu,
fakiiltenin modern goriiniimlii donanima sahip oldugu, temiz ve sik goriinimli
calisanlar oldugu, gorsel olarak cekici materyallere sahip oldugu konularidir. Tim
SERVQUAL sonuglarina gore ogrencilerin ilk beklentilerine kiyasla okulla ilgili
algilar1 azalmaktadir. Barnes bu caligmasinda fiyat, memnuniyet, tavsiye gibi
degiskenleri de ele almistir. Bu boyutlar SERVQUAL faktdrleri agisindan anlamli bir
katkis1 oldugunu gostermektedir.

Bayrak (2007)’in arastirmasinin temel amaci, devlet veya vakif tiniversitesinde
okuyan 6grencilerin kendi iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilar ile kaliteli
bir iiniversite olgusuna yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin belirlenmesi ve devlet-
vakif iiniversitesinde 6grenim gérme ayrimi yapilarak kendi tiniversiteleri ile kaliteli
bir {iniversitenin hizmetlerine yonelik beklenti algilar1 arasindaki farklarin ortaya

konmasidir. Devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan Ogrencilerin beklenti ve
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algilarinda farkliliklar olabilecegi diistincesi ile hipotezler gelistirilmistir. Buna gore,
hizmet kalitesi beklentileri agisindan devlet ve vakif iiniversitesi 6grencileri arasinda
anlamli bir fark olmadigi, hizmet kalitesi algilar1 agisindan ise devlet ve vakif
tiniversitesi 6grencileri arasinda anlamli bir fark oldugu sonucu elde edilmistir. Bu
calisma diger degiskenler acisindan incelendiginde, devlet ve vakif iiniversitelerinde
okuyan Ogrencilerin iiniversitelerini tavsiye etme diizeyleri acisindan anlamli bir
farklilik vardir. Devlet {iniversitesinde okuyan &grencilerin {liniversitelerini tavsiye
etme diizeyleri, vakif iiniversitelerinde okuyan 6grencilerin liniversitelerini tavsiye
etme diizeylerine gore daha yiiksektir. Ogrenciler devlet iiniversitelerindeki hizmet
kalitesinden yeterli derecede memnun olmamalarina ragmen, toplum ve o6zellikle is
sektorlinde yerlesmis olan kani dolayisiyla tavsiye etmektedirler.

Brochado ve Marques (2007) tarafindan yapilan ¢calismanin amaci; yliksekogretimde
hizmet kalitesini Olgen 5 Olgegi (SERVQUAL, 6nem agirhikli SERVQUAL,
SERVPERF, 6nem agirlikli SERVPERF ve HEdPERF) tek boyutluluk, giivenilirlik,
gecerlilik ve agiklanmig varyans bakimindan deneysel olarak kiyaslamaktir.
Giivenilirlikte HEAPERF ve onem agirliklit SERVPEREF en iyi sonuglari sunmustur.
Gegerlilik ve aciklanmig varyans konusunda en iyi sonuglari SERVPERF ve
HEdPERF olgekleri gostermistir. Sonuglar 5 6l¢ek igin her bir boyutta maddeler
arasinda yiiksek tutarlilik gostermistir. Bu da biitlin Olgeklerin  giivenilirlik
konusunda iyi sonuglara sahip oldugunu gostermistir. Buna ragmen 6nem agirlikli
SERVPERF en iyi sonuglara sahiptir. Bunu HEJPERF o6lcegi takip etmistir.
SERVQUAL ve SERVPERF ol¢eklerinin 6nem agirlikli versiyonlart giivenilirlik
konusunda orijinallerine oranla daha iyi sonuglara sahiptir. Ayn1 zamanda sonuglar
SERVPERF’in SERVQUAL’e oranla daha iyi oldugunu gdstermektedir. Bu

calismaya gore algilanan hizmet kalitesi hizmet veya iirliniin iyi ve kotii yanlarinin
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genel bir degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir. Diger bir deyisle, olumlu ya da
olumsuz kisisel goriisli yansitan zihinsel durumdur. Miisteri memnuniyetine yakindir
ama kisa donemlidir ve belirli miisteri deneyimlerinden kaynaklanmaktadir. Tiim
Olcekler memnuniyette, tavsiyede ve tekrar satin alma niyetinde olduk¢a olumlu
korelasyonlara sahiptir. SERVPERF ve HEdPERF gecerlilik kriterinde diger ii¢
Olcege oranla daha iyi performans gostermisti. HEAPERF ve oOnem agirlikli
SERVPERF olgekleri genel hizmet kalitesindeki degiskenleri acgiklayabilme
konusunda SERVQUAL ve 6nem agirlikli SERVQUAL o6lgeklerinden daha iyidir.
Onem agirliklarinin eklenmesi SERVPERF ve SERVQUAL olgeklerine yiiksek
aciklama giicii kazandirmistir. Bu ¢alismanin sonunda elde edilen en 6nemli sonug
hizmet kalitesini 6lgmede SERVPERF ve HEdPERF olgeklerinin en iyi dlgme
yetenegini gostermesidir.

Cingdz (2009)’iin arastirmasinin amaci, hizmet kalitesini artirmada egitim
yoneticilerinin  yonetim siire¢leri bakimindan 06grenci beklentilerini karsilama
diizeyinin roliinii belirleyebilmektir. Calismada anket formunda bulunan memnuniyet
durumlarin1 6lgmeye yonelik yargilardan elde edilen faktdrlerin ortalamalari yer
almaktadir. Bu sonuglara gore 6grencilerin genel memnuniyet durumunu 6lgmek i¢in
sorulan yargilara diisik diizeyde de olsa genel anlamda katildiklari, 6gretim
tiyelerinin ders isleme, tutum ve davranisina, personelin tutum ve davranist ile fiziki
sartlarin Olglilmesine yonelik yargilara verdikleri cevaplarin ortalamasina gore de
orta dlizeyde de olsa katildiklar1 goriilmektedir. Ancak ydnetimin tutum ve
davranislarina yonelik yargilarin ortalamalarina gére 6grencilerin memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik konusunda kararsiz olduklar1 goriilmektedir.

Duygun (2007)’un arastirmasinin temel amaci; Acikogretim Kurslarinda verilen

egitim hizmetlerinde, hizmeti alan 6grencilerin algiladiklart hizmet kalitesini tespit
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etmektir. Ayrica calismada algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyi
arasinda bir iliski olup olmadigina bakilmistir. Buna gore arastirmaya katilan
ogrencilerin  hicbiri egitim hizmetlerinden hi¢ memnun degilim segenegini
isaretlememistir. Ogrencilerin bilyiik kismmin memnunum secenegini isaretledigi
goriilmektedir.

Giizel (2006)’in ¢aligmasinin amaci, yiiksekogretim kurumlarinda sunulan turizm
egitiminin Ogrenci beklentilerini ne derecede karsiladigini 6lgerek, bu beklentiler
icerisinde hizmet kalitesi boyutlarindan hangisinin 6grenci agisindan daha 6nemli
oldugunu ortaya koymak ve yapilacak analizler sonucunda yiiksekogretim
kurumlarinin hizmet kalitesini iyilestirme c¢abalarina bir katki saglamaktir. Bu
amaglara ulasmak i¢in Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin beklentilerinin ve
algilarinin ayrica bu ikisi arasindaki farkin analizi yapilmistir. Bunun igin
Ogrencilerin cinsiyetlerine, yaslarina ve liniversitelerine gére hizmet kalitesi boyutlari
arasinda iliski olup olmadigina dair hipotezler olusturulmustur. Yapilan analizlerin
sonucu genel olarak degerlendirildiginde, arastirma yapilan ii¢ tiniversitede (Baskent
Universitesi, Bilkent Universitesi ve Gazi Universitesi) turizm egitimi veren
boliimlerin hizmet kalitesi, 6grencilerin beklentileri ve tatmin diizeyleri diislik olarak
gozlemlenmistir. Ogrencilerin, iiniversitelerin verdigi hizmetler icinde beklenti ve
tatmin diizeyleri en yiiksek hizmet kalitesi boyutu fiziksel 6zellikler olmustur. Gazi
Universitesi ve Bilkent Universitesi’nde beklenti ve alg1 anketlerinin her ikisinde de
fiziksel 6zellikler boyutunun en 6nemli kalite boyutu oldugu goézlenmistir. Bagkent
Universitesi’nde ise beklenti anketlerinde fiziksel dzellikler ile ilgili kalite boyutu en
onemli kalite boyutu olurken, algi anketlerinde giivence boyutu en onemli kalite
boyutu olarak gozlenmistir. Arastirma sonuglarina gore, liniversiteler hizmet kalitesi

bakimindan 6grencilerin beklentilerini karsilayamamaktadirlar. Gazi Universitesi;
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tiim boyutlarda beklentileri karsilayamamistir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin en
yuksek oldugu boyut empati, hizmet kalitesinin en diisiik oldugu boyut fiziksel
ozellikler olmustur. Bilkent Universitesi; tiim boyutlarda  beklentileri
karsilayamamistir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin en yiiksek oldugu boyut
empati, hizmet kalitesinin en diisiik oldugu boyut ilgi/heveslilik boyutu olmustur.
Baskent Universitesi; sadece giivence boyutunda beklentileri karsilamistir.
Dolayistyla hizmet kalitesinin en yiiksek oldugu boyut giivence, hizmet kalitesinin en
diisiik oldugu boyut fiziksel 6zellikler boyutu olmustur.

Markovic (2006)’in ¢alismasinin belirli amaglar1 vardir. Bunlar:

- Degistirilmis SERVQUAL 6l¢eginin giivenilirligini test etmek,

- Turizm ve otelcilik yiiksekokulunda hizmet kalitesi boyutlar1 sayisini belirlemek,
-Yiiksekogretimde beklenen hizmet kalitesini en iyi tahmin edecek boyutu
belirlemek,

- Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentilerini degerlendirmektir.

Bu c¢alisma SERVQUAL o6lgeginin  ¢ok degiskenli analizine yani onun
giivenilirligine, uygulanabilirligine ve Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarina
odaklanmistir. Anket iki bolimden olusmustur. Birinci bolim; Turizm ve otelcilik
yonetimi  boliimii  6grencilerinin  beklentilerine odaklanmustir. Ikinci  béliim;
ogrenciler hakkinda demografik bilgileri (cinsiyet, aldiklar1 dersler, kaginci senede
olduklari, ¢alisma sekilleri) igermektedir. Bu ¢alismada orijinal 22 SERVQUAL
ifadesinin yaninda turizm ve otelcilik i¢in 18 yeni ifade gelistirilmistir. Toplam 40
ifade vardir. Dogru ifadelerden olugmus bir anket olmasi i¢in kelimelerde ¢ok az
degisiklik yapilmistir. Boylece gilivenilirlik tizerindeki etkisi de en aza indirgenmistir.
Bu calisma var olan SERVQUAL o6lgegini gelistirerek Hirvatistan’da turizm ve

otelcilik yiiksekogretiminde hizmet kalitesi yapisina katki saglamistir. Bu bulgular
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SERVQUAL o6lgeginin yiiksekogretim kurumlarindaki yoneticilere kullanima uygun
oldugunu  gostermistir.  Boylece  yoneticiler  6g8rencilerin  beklentilerini
karsilayabilecek hizmet stratejilerini tasarlayabileceklerdir.

Nadiri, Kandampully ve Hussain (2009) calismalarinda algilanan hizmet kalitesi
Olceginin 0grencilere uygulanabilirligi, yliksekdgretimde 6grenci memnuniyet diizeyi
hakkinda bilgi vermeyi amaglamislardir. Arastirmanin Orneklemi Dogu Akdeniz
Universitesi’nde 6grenim goren Ogrencilerden olusmaktadir. Ayrica bu calisma
saglik merkezi, spor, yurt, rektorliik, kiitiiphane, kayit sirasinda saglanan hizmetler
gibi yOnetim birimlerinden algilanan hizmet kalitesi hakkinda bilgi vermeyi
amaclamaktadir. Sonuglar algilanan hizmet kalitesi 6l¢geginin yapisinin iki boyutlu
(somut ve soyut dzellikler) oldugunu gostermistir. Dogu Akdeniz Universitesi ile
ilgili 6grenciler temiz ve sik goriiniimli ¢alisanlar, ¢alisma saatleri, giivenli islem
konularinda yiiksek algi puanlarina sahiptir. Bununla beraber minimum alg1 puanlari
modern goriiniimlii donanim, hizmetle iliskili materyaller ve c¢alisanlar tarafindan
kisisel ilgi konularinda olmustur. Tiim sonuglara bakildiginda 6grenciler Dogu
Akdeniz Universitesi’nin sagladigi hizmetlerden memnundur.

Ozgalik (2007) iiniversite &grencilerinin aldiklar1 egitimden beklentileri ve bu
beklentilerini ne derece karsilandigi 6lgmeye calismistir. Bu arastirmada Corum ili
ve ilgelerinde bulunan yiiksekdgretim kurumlarinin 6grenci mevcutlarina gore
orneklemesi yapilmistir. Arastirmaya dahil edilen kurumlar; Tktisadi Idari Bilimler
Fakiiltesi (IIBF), Miihendislik Fakiiltesi (MF), Ilahiyat Fakiiltesi (IF), Fen Edebiyat
Fakiiltesi (FEF), Saglik Yiiksekokulu (SYO), Corum Meslek Yiiksekokulu (CMYO),
Sungurlu  Meslek Yiiksekokulu (SMYO), Osmancik Meslek Yiiksekokulu
(OMYO)’dur. Bu egitim kurumlarmin egitime baslama yilina bakildiginda; 1iBF

1998, MF 2000, iF 1993, FEF 2004, SYO 1997, CMYO 1982, SMYO 2002, OMYO
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2005 oldugu gériilmektedir. Ogrencilerin okul se¢iminden memnun olup olmadiklari
incelendiginde, 2000 yilindan daha once egitime baslamis okullarda 6grencilerin
okullarindan memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu, nispeten daha yeni okullarda bu
oranin diistiigli goriilmektedir.

Sakarya (2006)’nin arastirmasimmin amaci, ylksekégretimde oOgrencilere yonelik
hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢in kullanilmis Slgeklerden yararlanarak bir &grenci
tatmin Olcegi gelistirmek ve bu Olgegin gecerlilik ve gilivenilirligini sinamak tizere
Akdeniz  Universitesi 1IBF  dgrencileri  iizerinde bir pilot uygulama
gerceklestirmektir. Bu genel amag¢ dogrultusunda, yiiksekogretim kurumlarinin
sunduklar1 hizmetler ¢ergevesinde, 6grencilerin hizmet kalitesini degerlendirmelerine
esas olacak degiskenlerin ve faktorlerin belirlenerek kullanilan 6lgege dahil edilmesi
ve Olcegin genel amaclara hizmet edecek sekilde, orijinali bozulmadan yapilan
eklemelerle yeniden olusturulmasini saglamak amaglanmigtir. Arastirma bulgular
degerlendirildiginde; Ogrencilerin cinsiyet degiskenine gore tiim boyutlarda tatmin
diizeyleri arasinda anlamli bir fark bulunmadig: tespit edilmistir. Anket uygulamasi
2. ve 4. smiflar ilizerine yapilmig ve aralarinda tatmin agisindan bir farkliligin
bulunup bulunmadigr tespit edilmeye calisilmistir. Anlamhilik diizeylerine
bakildiginda, 2. sinif ve 4. simif dgrencileri arasinda anlamli bir farklili§in oldugu
gozlemlenmis; ortalama degerlerine bakildiginda da 2. siif 6grencilerinin 4. sinif
Ogrencilerine gore tatmin diizeylerinin daha yiiksek seviyede gergeklestigi tespit
edilmigtir. Egitim Ogretim kaynaklariyla boliimler arasindaki iligkinin ANOVA
analiziyle incelenmis oldugu goriilmektedir. Tatmin acisindan boliimler (Isletme,
Iktisat, Maliye, Uluslararas: iliskiler, Kamu Y®netimi) arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamustir. Ogretim elemanlar1 boyutu agisindan boliimler arasi bir farkliligm

bulunup bulunmadigt ANOVA analizi yapilarak bulunmak istenmis, analiz
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sonucunda boliimler arasi anlamli bir farkliligin bulundugu tespit edilmistir. Farkin
Isletme ve Uluslararas1 Iliskiler boliimleri arasinda bulundugu saptanmustir. Diger
boliimler agisindan bir algilama farki tespit edilmemistir. Ogrencilerin, ydnetimi
(dekanlik ve boliim ofislerindeki personel) genel olarak degerlendiren alt Olcege
verdikleri cevaplarin boliimler arasinda farklilik gosterip gostermedigi incelenmis,
yonetim ve idari personele iligkin bdliimler arasinda bir alg1 farkinin oldugu tespit
edilmistir. Isletme boliimii dgrencilerinin idari performansa iliskin tatmin diizeyleri
Maliye ve iktisat boliimii 6grencilerinden daha yiiksek seviyede gerceklesmistir.
Egitim 6gretim kalitesinin degerlendirilmesinde bdliimler arasi anlamli bir farkliliga
rastlanilmamustir. Universite destek hizmetlerinin degerlendirilmesinde bdliimler
arasi anlamli bir farkliliga rastlanmamustir.

Soutar ve McNeil (1996) calismalarinda Avustralya’daki biiyiik bir tiniversitede
hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in 3 farkli smiftan 109 06grenciyi bu
degerlendirmeye katmislardir. Bu ¢alismanin amaglari:

-Ogrencilerin egitim hizmetlerinin kalitesi hakkindaki beklentilerini belirlemek,
-Akademik personel tarafindan sunulan hizmetin algilanan yoniinii degerlendirmek,
-Ogrencilerin akademik olmayan personelin sundugu hizmetlerin kalitesi hakkindaki
beklentilerini belirlemek,

-Universitenin akademik olmayan personeli tarafindan sunulan hizmetlerin algilanan
yoniini degerlendirmek,

-Akademik ve akademik olmayan hizmetlerin her ikisi i¢in beklenen ve algilanan
performanslar arasindaki farkin boyutunu ve yoniinii sinamak,

- Yonetim ve degerlendirilen birimlerle 6grencilerin genel memnuniyeti arasinda fark

olup olmadigin belirlemek.



77

Bu calismada kiigiik degisiklikler yapilarak SERVQUAL o6l¢egi kullanilmistir. Bu
degisikliklere ornek olarak; fiziksel oOzellikler ve donanmim hakkindaki sorular
akademik kisitmdan uygun olmadigi goriilerek ¢ikarilmistir. Ayrica 6grencilerle
yapilan goriismeler sonucunda daha fazla sorunun eklenmesi gerektigi sonucuna
varilmistir. Bu eklenen sorular akademik boliimde akademik personelin 6grenciye
kars1 olan tavirlarin1 bire bir ve smifta iletisim kurma yeteneklerini, konular
hakkindaki bilgileri sinamistir. Akademik olmayan boliimde ise, akademik olmayan
personelin Ogrencilere olan tavirlarint ve onlarin iletisim kurma yeteneklerini
sorgulamistir. Bu ¢alismanin boyutlart Akademik: Giivenilirlik, Fiziksel Ozellikler,
Heveslilik, Giivence, Empati, Bilgi, Iletisim, Akademik Olmayan: Giivenilirlik,
Fiziksel Ozellikler, Heveslilik, Giivence, Empati, Iletisim, Sistemler seklinde
belirlenmistir. Akademik olan boliim 25, akademik olmayan bolim 27 soru
icermistir. Her iki bdliimde de oOgrencilere beklentileri ve algilariyla ilgili bilgi
vermelerini saglayan sorular sorulmustur. Bdylece farkli boyutlardaki farklar
belirlenmistir.  Ogrencilerin  okuduklar1  bdliim veya iiniversite ile ilgili
memnuniyetleri anlasilmistir. Yiiksek puanlar olumlu beklenti ya da algi anlamina
gelmigstir. Sonug olarak tiim farklar Ol¢lilmiistiir. Boylece olumlu puan (beklenti-
performans) olumsuz sonug¢ anlamina gelmektedir. Farklar hesaplanmadan 6nce alfa
giivenilirlik katsayilar1 tim SERVQUAL boyutlart i¢in hesaplanmigtir. Giivenilirlik
analizi bazi ifadelerin atilmasiyla SERVQUAL 6l¢eginin diizglin hale gelebilecegini
gostermistir. Ozellikle akademik boliimde yer alan heveslilik ve empati boyutundan
bir ifade c¢ikarilarak Olcek daha iyi hale getirilmistir. Bunun gibi yine akademik
olmayan boliimden fiziksel 6zellikler boyutundan bir ifade atilarak diizeltilmistir.
Regresyon analizinde bagimli degisken olarak memnuniyet, agiklayici degisken

olarak fark Ol¢iimi kullanilmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda &nemli
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bulunan degisken cinsiyettir. Erkeklerin kadinlardan daha memnun olduguna iliskin
sonu¢ cikmistir. SERVQUAL boyutlarinin memnuniyetteki farkliliklar1 anlattigi
ortaya c¢cikmistir. Akademik olmayan boliimde 6nemli boyutlarda bazi farkliliklar
vardir. Buna 6rnek olarak en 6nemli fark iletisim boyutundaki farktir. Bu da
Ogrencilerin bu alanda sorunlar1 oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla 6grencilerin
{iniversite yonetimi hakkindaki fikirlerini etkilemektedir. Ogrencilerin akademik
birimlerin kalitesinden memnun olduklari sonucu ortaya c¢ikmustir. Giivenilirlik,
heveslilik, gilivence, empati, bilgi ve iletisimde farkliliklar (bosluklar) olmasina
ragmen bunlar kiicik miktardadir. Fiziksel oOzellikler konusunda Ogrencilerin
beklentilerini asan bir durum s6z konusu olup yonetim hizmet kalitesindeki durumsa
cok olumlu degildir. Ogrencilerin kayit hakkindaki diisiinceleri kotiidiir. Ogrencilerin
tiniversiteyle ilgili ilk iletisimi kayit sirasinda oldugu igin bu deneyimin
iyilestirilmesine 6nem vermek gerekmektedir. Regresyon analizi SERVQUAL
boyutlarinin iletisim, bilgi ve hazir bulunma boyutlariyla birlikte O6grenci
memnuniyetindeki farkliliklar1 agiklamakta kullamish oldugunu gostermistir. Ogrenci
memnuniyetini giivenilirlik, giivence ve az bir miktarda da hazir bulunma boyutu
etkilemistir.

Talih  (2008)’in arastirmasinin amaci, yabanci dil egitimi veren kurumlarin
sunduklar1 hizmetlere yonelik kursiyer algilamalarini 6lgmektir. Bunun yaninda diger
amaglar; incelenen yabanci dil kurumlarinin hizmet kalitesini olusturan unsurlarin
onem derecelerini belirlemek, kursiyerlerin demografik ozellikleri ve Ogrenim
gordiikleri egitim kurumu ile sunulan hizmetleri algilamalar1 arasinda bir iligki olup
olmadigini tespit etmektir. Hizmet kalitesi boyutlar1 nem dereceleri incelendiginde;
en Onemli boyut heves olarak ortaya c¢ikmustir. Yani kursiyerlerin hizmeti

degerlendirmedeki birinci faktdr heves faktoriidiir. Kursiyerler aldiklari egitim
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siiresince personel ve egitimcilerden kendilerine her zaman bekledikleri egitimi
vermelerini, ilgili ve yardim etmek i¢in istekli olmalarin1 beklemektedir. En 6nemsiz
boyut ise, fiziksel Ozellikler ve giiven olarak bulunmustur. Buradan yabanci dil
egitiminin verildigi ortamin modern goériintimlii bir donanima sahip olmasi, personel
ve egitimcilerin kursiyerlere siirekli kibar davranmalar1 ve onlar hakkinda her tiirli
bilgiye sahip olmalarinin kursiyerler tarafindan 6nemsenmedigi sonucuna varilabilir.
Uygur ve Tayfun (2008)’un yapmis olduklari arastirmanin amaci, yiiksekogretim
diizeyinde turizm egitimi alan Ogrencilerin almis olduklar1 egitimin girdilerine ait
baz1 degiskenleri hizmet kalitesinin degisik kriterlerine gore degerlendirilmeleri ve
buna bagli olarak yiiksek 6gretimde turizm egitimi alan 6grencilerin egitime ait kalite
degerlendirmelerinin ortaya konulmasidir. Arastirmaya katilanlarin egitim kalitesini
degerlendirmelerine ait kriterlerin aritmetik ortalamasi alinarak yapilan siralamada
kriterler sirayla; 0gretim elemanlari, yonetim, egitim O6gretim kaynaklari, egitim
Ogretim kalitesi ve iiniversite destek hizmetleri seklinde siralanmustir.

Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007)’1n ¢aligmasinin amact hizmet sektoriiniin 6nde gelen
kurumlarindan biri olan egitim kurumlarinin miisterisi olarak 6grencilerin hizmet
kalitesini degerlendirebilmelerini saglamaktir. Gelistirilen SERVQUAL 6l¢egini
kullanarak Ogrencilerin miilkemmel {iiniversiteden beklentilerini tespit edip
memnuniyetleri ile karsilastirarak aralarindaki farki hesaplayabilmek amaglanmistir.
Bunun yani sira ayni sehirde bulunan iki iniversite karsilastirilarak 6grenci bakis
acistyla birbirlerinden iistiin olan 6zellikleri tespit edilerek iyilestirme yapilmasina
yardimc1  olmak amaclanmistir. Her iki {niversitenin agirliklandirilmig  ve
agirhiklandirilmamis  SERVQUAL  skorlar1  karsilastirildiginda ~ Anadolu
Universitesinin 6grencilerinin Osmangazi Universitesi 6grencilerine gore hizmet

kalitesinin daha yiiksek algilandig1 ortaya ¢ikmistir. Skorun sifira yakin oldugu
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Olclide hizmet algisinin beklentilere o kadar yakin oldugu yorumu yapilmaktadir. Bu
karsilasirmada hem Anadolu Universitesi hem de Osmangazi Universitesi
ogrencilerinin algi-beklenti farklar1 negatif ¢ikmistir. Buradan hareketle 6grencilerin
tim boyutlar dikkate alindiginda genel olarak bekledikleri diizeyde hizmet

goremedikleri sonucu ¢ikarilabilir.
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3.BOLUM: DEVLET VE VAKIF UNIVERSITELERINDE HIZMET
KALITESi, OGRENCi MEMNUNIYETi, iMAJ, SADAKAT, TAVSIiYE
ETME ARASINDAKI ILIiSKININ INCELENMESINE YONELIK BiR
UYGULAMA

Bu boliimde arastirmanin amaci, kapsami ve smirlari, yontemi ve bulgular ele
almmugtir. Devlet ve vakif iiniversitesindeki Ogrencilerin, hizmet kalitesinden
duyduklart memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesi lizerine yapilan anket ¢caligsmasi ve bu
arastirmanin sonuglar1 bu boliimde incelenecektir.

3.1.ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE YONTEMI

3.1.1.Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin
kendi iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilarinin ve memnuniyet diizeylerinin
Ol¢iiliip bunlarin karsilagtirilmasidir. Bunun yani sira hizmet kalitesi boyutlarinin ve
diger degiskenler arasindaki iligkiyi ortaya ¢ikarmaktir. Bu amaca ulasabilmek igin
Ege Universitesi, Usak Universitesi ve Yasar Universitesi dgrencilerinin bire bir
anket uygulama yontemiyle goriisleri alinmistir.

3.1.2.Arastirmanin Yontemi

Bu kisimda anakiitle ve orneklem se¢imi, arastirma hipotezleri, veri toplama
yontemi, verilerin analizi ve bu verilerin analizinde kullanilan istatistiksel yontemler
hakkinda bilgi verilecektir.

3.1.2.1.Anakiitle ve Orneklemin Secimi

Arastirmanin anakiitlesini Ege Universitesi’nde, Usak Universitesi’nde ve Yasar
Universitesi'nde Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde okuyan &grenciler
olusturmaktadir. Bu tniversitelerin secilme sebebi, devlet-vakif {iniversitesi olmasi

yaninda Ege Universitesi'nin eski, kokli bir devlet iiniversitesi, Usak
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Universitesi’nin yeni bir iiniversite ve Yasar Universitesi’nin de vakif iiniversitesi
olmalaridir. Orneklem arastirmaya katilan her iiniversiteden esit sayida dgrenciye
anket uygulanacak sekilde ayarlanmistir. Toplam 600 anket uygulanmis ve
arastirmaya dahil edilen bu iiniversitelerin 1.I.B.F. &grencilerinden 200’er kisilik
orneklemler olusturulmustur.

3.1.2.2. Arastirmamn Hipotezleri

Bu arastirmanin hipotezleri dort bolim altinda toplanmistir. Birinci boliimde bazi
demografik degiskenler arasindaki iligkileri inceleyen hipotezler, ikinci boliimde
hizmet kalitesinin boyutlar1 ile ilgili hipotezler, iiclincii bolimde bazi demografik
degiskenlerin hizmet kalitesi, imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat’e olan
etkileri ile ilgili hipotezler ve dordiincii bolimde de hizmet kalitesi, imaj,
memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat degiskenleri arasindaki iligkilerle ilgili
hipotezler olusturulmustur.

A. Demografik degiskenler arasindaki hipotezler:

Birinci bolim hipotezlerinde devlet-vakif {iniversitesi karsilagtirmasi yapilan bu
calismada ogrencilerin demografik ozelliklerine gore tlniversitelere dagilimlart ve
demografik degiskenlerin etkileri test edilmek istenmistir. Bu ¢alismada oldugu gibi
devlet-vakif {iniversitesini ele alan ¢aligmalarla ortak olan demografik degiskenler;
cinsiyet, yas, tiniversite, sinif ve aile aylik geliridir. Bu hipotezlerden yurtta kalma,
anne ve baba egitim durumu demografik degiskenleriyle kurulan hipotezler bizim
calismamizin, literatliirde yapilmig diger ¢aligmalardan farklilik gosteren bir yoniini
ortaya koyar.

Hai: Ogrencilerin yurtta kalma oranlari iiniversitelere gore farklilik gosterir.

Ha»: Ogrencilerin annelerinin egitim durumlar {iniversitelere gore farklilik gosterir.

Has: Ogrencilerin babalarinin egitim durumlar {iniversitelere gore farklilik gosterir.
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H a4: Ogrencilerin aile aylik gelirleri {iniversitelere gore farklilik gosterir.

Has: Ogrencilerin cinsiyetleri ile tercih ettikleri boliim arasinda bir iliski vardir.

H as: Ogrencilerin cinsiyetleri ile yurtta kalma oranlar1 arasinda bir iliski vardir.

Ha7: Ogrencilerin cinsiyetleri ile anne egitim durumu, baba egitim durumu ve aile
aylik geliri arasinda bir iliski vardir.

Has: Ogrencilerin siniflari ile yurtta kalma oranlari arasinda bir iliski vardur.

Hao: Ogrencilerin aile aylik gelirleri ile yurtta kalma oranlari arasinda bir iligki
vardir.

B. Hizmet Kalitesinin boyutlar ile ilgili hipotezler:

Bu boliimde yer alan hipotezlerin kurulma nedeni, hizmet kalitesinin ne kadar boyutu
ve bu boyutlarin ne oldugunu test etmektir. Hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in kullanilan
SERVQUAL ve SERVPERF o&lgekleri 5 boyutlu (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik,
Heveslilik, Giivence, Empati) bir yapiya sahiptir. Bizim ¢aligmamizda ise hizmet
kalitesini 6lgmek icin gelistirilmis Ol¢ekler ve genis bir literatiir taramasi sonucu 5
boyutlu bir dlgek kullanilmistir. Boyutlarimiz arasinda yer alan Uluslararasilasma
boyutu literatiirdeki diger ¢aligmalardan farklilik gostermektedir. Boylelikle hizmet
kalitesi boyutlar1 yaninda {niversitelerin uluslararast alandaki durumunun
degerlendirilmesi agisindan boyle bir faktoriin eklenerek ¢alismaya dahil edilmesi bu
calisma i¢in Onem tagimaktadir. Buradaki hipotezler ile elde ettigimiz boyutlarin
kabul mii ret mi edilecegi test edilmek istenmistir.

Hpg;: Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir.

Hp,: Hizmet Kkalitesinin boyutlar1 Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri,

Uluslarararasilagma, Akademik Personel ve Akademik Olmayan Personeldir.
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C. Demografik degiskenlerin, hizmet kalitesinin boyutlari, memnuniyet, imaj,
tavsiye etme ve sadakat iizerindeki etkileriyle ilgili hipotezler:

Bu boliimdeki hipotezler literatiirdeki calismalar dikkate alinarak, hizmet kalitesi
boyutlar1 ile ilgili algilarin {iniversite, cinsiyet, smif ve aile aylik gelirine gore
farklilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla kurulmustur. Bunun yaninda
demografik 6zelliklerin memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat tizerindeki etkilerinin
degerlendirilmesi de amaglanmustir.

Hci: Hizmet kalitesinin boyutlar, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat
degiskenlerinin ortalamalari iiniversitelere gore farklilik gosterir.

Hcey: Hizmet kalitesinin boyutlar, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat
degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin cinsiyetine gore farklilik gosterir.

Hcs: Hizmet kalitesinin boyutlar, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat
degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin sinifina gore farklilik gosterir.

D. Hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat degiskenleri
arasindaki iliskilerle ilgili hipotezler:

Egitimde hizmet kalitesini 6lgmek icin yapilmis olan ¢aligmalarda genellikle hizmet
kalitesinin memnuniyet ve buna bagli olarak tavsiye ve sadakat iizerinde etkisi olup
olmadig1 test edilmistir. Yapilan analizlere gore bdyle bir etkinin s6z konusu
oldugundan yola ¢ikilarak bu ¢alismada da bunlarin test edilmesi amaglanmustir.

Hp;: Hizmet kalitesi boyutlar1 ve imaj, memnuniyeti ayni yonlii ve dogrusal olarak
etkiler.

Hp,: Memnuniyet, tavsiye etmeyi ayni1 yonlii ve dogrusal olarak etkiler.

Hps: Memnuniyet, sadakati ayn1 yonlii ve dogrusal olarak etkiler.
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3.1.2.3.Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada veri toplamak amaciyla anket yontemi kullanilmistir. Bu anketin
hazirlanmast i¢in genis bir literatiir taramasi yapilmistir. Anket sorularinin
hazirlanmasinda hizmet sektoriinde, Ozellikle egitim sektoriinde yapilmis olan
caligmalarda kullanilan anketlerden yararlanilmistir. Ankette fiziksel Ozellikler,
destek hizmetleri, akademik personel ve akademik olmayan personel ile ilgili sorular
Bayrak (2007), Sakarya (2006) ve Abdullah (2006b)’in ¢alismalarindan
yararlanilarak olusturulmustur. Bayrak (2007) anket sorularinda SERVQUAL
modelinden yararlanirken, Sakarya (2006) ise anket sorularinda Holdford ve
Reinders tarafindan SERVPERF 6l¢eginin yiiksekogretime uyarladigi modeli
kullanmistir. Abdullah (2006b) ise gelistirmis oldugu HEdPERF 6l¢egini
kullanmistir. Uluslararasilagma boyutundaki sorular olusturulurken Johan de Jager ve
Gbolahan Gbadamosi (2009) tarafindan yapilmis “Specific remedy for specific
problem: measuring service quality in South African higher education” adl
calismadan yararlanilmistir. Diger degiskenlerle ilgili olarak da Barnes (2007),
Bayrak (2007), Brochado ve Marques (2007) calismalarindan yararlanilmistir.
Oncelikle ankette yer alan 91 ifadenin anlasilir olup olmadigim anlamak igin pilot
calisma uygulanmis, akademisyenlerin goriisii alinarak diizenlemeler yapilmistir.
Bunun sonucunda baslangicta 91 olan anketteki soru sayist 65°e diismiistiir.

Anket ii¢ bdliimden olusmaktadir. 11k boliimde dgrencilerin hizmet kalitesine iliskin
algilarin1  6lgmeye yonelik olarak fiziksel Ozellikler, destek hizmetleri,
uluslararasilagma, akademik personel ve akademik olmayan personel degiskenleri
kapsaminda 52 ifadeye, ikinci boliimde miisteri memnuniyeti, imaj, tavsiye ve
sadakat ile ilgili 13 ifadeye yer verilmistir. Yani ankette toplam 65 ifade yer

almaktadir. Bunlarin yaninda 6grencilerin cinsiyetleri, 6grenim gordiikleri tiniversite,
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boliim, sinif, yurtta kalip kalmadiklari, aile egitim durumu ve aile aylik geliri ile ilgili
kisisel bilgileri i¢eren sorular da yer almaktadir. Hazirlanan 65 ifadenin 7°1i Likert
dlgegi yardimiyla degerlendirilmesi istenmistir. Ifadelere verilen yanmitlar Kesinlikle
katilmiyorum=1, Katilmiyorum=2, Kismen katilmiyorum=3, Kararsizzim=4, Kismen
katiliyorum=5,  Katiliyorum=6  ve  Kesinlikle  katiliyorum=7  seklinde
siiflandirilmigtir. Calismada kullanilan anket formu Ek-1’den goriilebilir.
Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve memnuniyetlerini 6lgmeye yonelik olan bu
anket 2010 Mayis ve Ekim aylar1 arasinda bire bir goriisme yoluyla &grencilere
yapilmistir.
Bu arastirma i¢in hazirlanan anket formundaki boyutlar ve bu boyutlara ait ifadeler
sOyledir:
Fiziksel Ozellikler: Universitenin yani egitim hizmeti verilen binalarin, ara¢ ve
gereclerin fiziksel goriiniimiiyle ilgili ifadeler (1-7):
1. Modern 6gretim araclari ve donanimi (projeksiyon, tepegdz, yazi tahtasi,
koltuklar, siralar vb.) vardir.
2. Tesisler (smiflar, laboratuarlar, konferans salonlari, ¢aligma alanlari vb.)
yeterli sayidadir.
3. Tesisler gorsel olarak ¢ekici ve rahattir.
4. Kiitiiphane koleksiyonlar1 ve veri tabanlar1 6grencinin akademik ihtiyaglarini
yeterince karsilar.
5. Ogrencilerin ihtiyaclarim karsilayacak spor salonu vardir.
6. Bina i¢i alanlar temizdir.
7. Universite mitkemmel kampiis plan1 ve goriiniisii olan ideal bir yere sahiptir.
Destek Hizmetleri: Egitim hizmeti disinda verilen hizmetleri igeren sosyal

etkinlikler ve kiiltiirel faaliyetlerle ilgili ifadeler (8-17):
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8. Ogrencilerin spor faaliyetleri igin elverisli kosullar saglanmistir.

9. Ogrencilerin taleplerine etkin ve hizli yanit veren saglik hizmetleri (mediko)

mevcuttur.

10. Merkezi kafeteryada (yemekhane) saglikli ve etkin hizmet verilmektedir.

11. Kampiis igerisinde giivenlik saglanmistir.

12. Yurt imkani1 vardir.

13. Universite, 6grenci kuliipleri kurmamizi destekler ve tesvik eder.

14. Ogrencilerin kullanabilecekleri internet erisimleri mevcuttur.

15. Ogrencilerin kisiliklerini gelistirmelerine imkan verecek zengin kiiltiirel ve

sanatsal etkinlikler mevcuttur.

16. Basarili 6grencilere burs olanagi taninir.

17. Tesisler ihtiyaca gore mesai saatleri diginda da hizmet vermektedir.
Uluslararasilasma: Universitenin uluslararasindaki itibar1 ve &grenci, personel
degisimleriyle ilgili ifadeler (18-21):

18. Ogrenci ve personel degisimlerine (Erasmus ve Sokrates vb.) katilma

faaliyetleri vardir.

19. Akademik personel uluslararasi alanda takdir goriir.

20. Yabanc1 6grencileri ¢ekebilmek icin iyi bilinmek amaciyla yapilan girigsimler

s0z konusudur.

21. Universitenin uluslararasi alanda itibar1 vardir.
Akademik Personel: Akademik personelin tutum, davranis ve disg goriiniimleriyle
ilgili ifadeler (22-39):

22. Ogretim elemanlar: diizenli ve sik goriiniisliidiir.

23. Ogretim elemanlari egitim hizmetini gecikmeksizin verir.

24. Yardimc1 olmaya heveslidirler.
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25. Konular1 anlasilacak sekilde agiklayabilirler.

26. Ders i¢i egitim 6gretim stireglerinde (ders sunumlarinda) etkindirler.

27. Ogrencilere gorgii, kiiltiir ve benzeri unsurlar agisindan drnek olurlar.

28. Ogrencilerin soru, 6neri ve isteklerine cevap vermede asla mesgul degillerdir.

29. Dostca ve sicak bir yaklagim i¢indedirler.

30. Davranislar1 6grencilere giiven verir.

31. Ogrencinin gizlilik haklarina duyarldirlar.

32. Ogrenciye saygili davranirlar.

33. Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler.

34. Uzmanlik alanlarindaki gelismelerden haberdardirlar.

35. Ogrenci i¢in en iyisini dilerler.

36. Ogrencilerin beklentilerini anlamaya calisirlar.

37. Ogrenciden beklediklerini agik bir sekilde ifade ederler.

38. Ogrencilerin ders miifredat: ile ilgili degerlendirmelerini dikkate alirlar.

39. Akademik danismanlar 6grencileri yonlendirmede yeterlidirler.
Akademik Olmayan Personel: Akademik olmayan personelin tutum, davranis ve
dis gortintimleriyle ilgili ifadeler (40-52):

40. Calisanlar diizenli ve sik goriiniiglidiir.

41. Okulun kayitlar1 hatasiz ve diizenli bir sekilde tutulur.

42. Ogrencilerin sorunlarini ¢d6zmeye samimi istek gosterirler.

43. Isteklere hemen yanit verirler.

44. Yardimc1 olmaya heveslidirler.

45. Ogrencileri, kendilerini ilgilendiren konularda diizenli bilgilendirirler.

46. Dostga ve sicak bir yaklagim igindedirler.

47. Ogrenciye kars: diiriisttiirler.
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48. Davraniglar1 6grenciye giiven verir.

49. Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarlidirlar.

50. Ogrenciye saygili davranirlar.

51. Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler.

52. Ogrencilerin beklentilerini anlamaya calisirlar.
Memnuniyet: Ogrencilerin memnuniyetlerini 6l¢gmeye yonelik ifadeler (53-56):

53. Genel olarak verilen hizmetin kalitesinden memnunum.

54. Universiteden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine getirmistir.

55. Her seyi dikkate aldigimda verilen hizmet tatmin edicidir.

56. Bu tiniversitedeki zihinsel gelisimimden tatmin oldum.
Imaj: Universitenin imajiyla ilgili 6grencilerin goriislerini almaya yonelik ifadeler
(57-59):

57. Bu tiniversite bende her zaman iyi bir etki birakmustir.

58. Bu tliniversitenin imaj1 diger liniversitelerin imajindan daha iyidir.

59. Bence bu tiniversite 6grencilerin hafizasinda iyi bir imaja sahiptir.
Tavsiye: Ogrencilerin egitim gordiikleri iiniversiteyi baskalarma tavsiye edip
etmemelerini igeren ifadeler (60-62):

60. Bu tliniversiteyi bagkalarina tavsiye ederim.

61. Es, dost ve akrabalarima bu iiniversite hakkinda olumlu seyler soylerim.

62. Gelecekteki ogrenciler i¢in bu iiniversite tarafindan sunulan hizmetleri

tavsiye etme hakkinda endisem yok.

Sadakat: Ogrencilerin iiniversitelerine olan baghiligim dlgmeye ydnelik ifadeler (63-
65):

63. Bir daha tiniversite segme sansim olsa, yine kendi tiniversitemi segerdim.

64. Kendimi iiniversiteme bagli hissediyorum.
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65. Bu iiniversiteye ait oldugum icin ¢ok mutluyum.
Fiziksel Ozellikler boyutu ile iiniversitedeki ders ara¢ ve gereclerinin yeterli olup
olmadig1, binalarin gériiniimii hakkinda bilgiler; Destek Hizmetleri boyutu ile egitim
hizmeti disindaki hizmetler yani sosyal etkinlikler ve kiiltiirel faaliyetlerle ilgili
bilgiler; Uluslararasilasma boyutu ile {iniversitenin uluslararasindaki itibar1 ve
Ogrenci, personel degisimleriyle ilgili bilgiler; Akademik Personel boyutu ile
akademik personelin tutum, davranis ve dig goriiniimleriyle ilgili bilgiler; Akademik
Olmayan Personel boyutu ile akademik olmayan personelin tutum, davranis ve dis
goriintimil ile ilgili bilgiler elde edilmektedir.
3.1.2.4.Verilerin Analizi ve Kullanilan Yontemler
Arastirmada anket yoluyla elde edilen veriler SPSS 18 programia girilerek
istatistiksel analizler yapilmistir. Anket yoluyla elde edilen verilerin analizinde
kullanilan yontemler sunlaridir:

e Frekans, ¢apraz tablolar ve Ki-kare Testleri

e Giivenilirlik analizi

e Faktor analizi

e Anova Testi

e Regresyon
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3.2. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLARI

3.2.1.Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Aragtirma kapsaminda yapilan ankete katilan 6grencilerin demografik 6zelliklerine
(Cinsiyet, Universite, Boliim, Smif, Yurtta kalma, Anne Egitim Durumu, Baba
Egitim Durumu ve Aile Aylik Geliri) ait bulgular Tablo 3.1.’de gosterilmektedir.

Tablo 3.1. Ogrencilerin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Universite n Yiizde Anne Egitim Durumu n_Yiizde
Ege 201 33,50 Egitimi Yok 16 2,68
Usak 201 33,50 ilkokul 149 24,92
Yasar 198 33,00 Ortaokul 66 11,04
Toplam 600 100 Lise 221 36,96
Cinsiyet n Yiizde On lisans 29 485
Erkek 341 56,80 Lisans 99 16,56
Kadmn 259 4320 Yiiksek Lisans 15 2,51
Toplam 600 100 Doktora 3 0,50
Yurtta Kalma n Yiizde Toplam 598 100
Evet 137 22,95  Baba Egitim Durumu n Yiizde
Hayir 460 77,05 Egitimi Yok 12 2,00
Toplam 597 100  ilkokul 96 16,03
Sinifi n Yiizde Ortaokul 68 11,35
1 153 25,50 Lise 180 30,05
2 164 27,30  On lisans 41 6,84
3 144 24,00 Lisans 160 26,71
4 139 23,20  Yiiksek Lisans 35 5,84
Toplam 600 100 Doktora 7 1,17
Boliim n Yiizde Toplam 599 100
Iktisat 159 26,50  Ailenin Aylik Geliri n Yiizde
Isletme 162 27,00 500TL'den az 31 5,37
Kamu Y Onetimi 59 9,83 500-999TL 78 13,52
Maliye 50 8,33 1000-1499TL 97 16,81
Uluslararast Iliskiler 56 9,33  1500-1999TL 93 16,12
Turizm ve Otel Isletmeciligi 42 7,00 2000-2999TL 123 21,32
Uluslar aras1 Ticaret ve Finansman 40 6,67 3000TL ve {izeri 155 26,86
Uluslararasi Lojistik Yonetimi 32 5,33 Toplam 577 100
Toplam 600 100

Tabloyu inceledigimizde ankete katilan 600 6grencinin 201°i Ege Universitesi'nden,
201’i Usak Universitesi’'nden ve 198’1 ise Yasar Universitesi’ndendir. Yiizdelerle
ifade etmek gerekirse ankete katilan égrencilerin oranlar1 %33,50 Ege Universitesi,

%33,50 Usak Universitesi ve %33,00 Yasar Universitesidir. Yine bu ankete katilan
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600 6grencinin 137°si kadin, 460°1 erkektir. Cinsiyet oranlar1 %56,80 erkek, %43,20
kadin seklindedir. Goriildiigii iizere ankete katilanlarda erkek sayisi1 fazladir. Ankete
katilan 6grencilerin biiyiik kismi yurtta kalmamaktadir. Bunun orani ise %77,05’tir.
%22,95 yurtta kalan 6grencilerin oranidir. Ogrencilerin simiflar1 dengeli bir sekilde
yayilmistir. 1.smif %25,50, 2.smif %27,30, 3.simif %24,00 ve 4.smmf %23,20°dir.
Fakat Yasar Universitesi'nde Uluslararas1 Lojistik Yonetimi boliimiiniin 1. ve 2.
siniflar1 olup 3. ve 4. smmflart yoktur. Ogrencilerin egitim gordiikleri boliimlerin
oranlarina bakildiginda %26,50 iktisat, %27,00 isletme, %9,83 kamu yoOnetimi,
%8,33 maliye, %9,33 uluslararasi iligkiler, %7,00 turizm ve otel igletmeciligi, %6,67
uluslararasi ticaret ve finansman, %35,33 uluslararasi lojistik ydnetimi olarak
dagilmistir. Ankete katilan I.I.B.F. Ogrencilerinin ¢ogu isletme ve iktisat
boliimlerinde 6grenim goérmektedir. Fakat boliimler arastirmadaki tiniversitelerde
ayni degildir. Ortak olan boliimler iktisat ve isletme boliimiidiir. Anne egitim durumu
oranlar1 incelendiginde %2,68 egitimi yok, %24,92 ilkokul, %11,04 ortaokul,
%36,96 lise, %4,85 on lisans, %16,56 lisans, %2,51 yiiksek lisans ve %0,50 doktora;
baba egitim durumu yiizdeleri %2,00 egitimi yok, %16,03 ilkokul, %11,35 ortaokul,
%30,05 lise, %6,84 On lisans, %26,71 lisans, %5,84 yiiksek lisans ve %1,17 doktora
oldugu goriilmiistiir. Ogrencilerin anne egitim durumuna bakildiginda ilkokul ve lise
cogunlukken, baba egitim durumuna bakildiginda lise ve lisans ¢ogunlugu
olusturmustur. Aile aylik geliri oranlari; %5,37’si 500 TL’den az, %13,52’si 500-
999TL, %16,81°1 1000-1499TL, %16,12’si 1500-1999TL, %21,32’si 2000-2999TL
ve %26,86’s1 3000TL ve lizeridir. Son olarak aile aylik geliri incelendiginde 2000-
2999TL, 3000TL ve iizerinde se¢eneklerinin fazla oldugu goriilmiistiir.

Analizlere baslamadan Once, anne ve baba egitim durumuna ait se¢eneklerde bazi

siniflara az drneklem sayisi diistiigii igin birlestirmeler yapilmstir. Ornegin; Egitimi
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yok ve ilkokul, on lisans ve lisans, yiiksek lisans ve doktora secenekleri
birlestirilmistir. Yine anne ve baba egitim durumu gibi aile aylik gelirinde de bu tiir
bir birlestirme s6z konusudur. 500TL’den az ve 500-999TL se¢eneklerinin
999TL’den az seklinde birlestirilmesi gibi.

3.2.2.Capraz Tablolara Gore Bulgular ve Yorumlar

Ankete katilan Ogrencilere ait demografik degiskenlerin {niversitelere gore
dagilimlar1 Tablo 3.2.’de gdsterilmistir.

Tablo 3.2. Bazi Demografik Degiskenlerin Universitelere Gore Dagilimi
Ege Usak  Yasar Toplam

Yurtta Evet n 35 93 9 137
Kalma Yiizde 17,41 46,97 4,55 22,95
Hay1r n 166 105 189 460

Yiizde 82,59 53,03 9545 77,05

Toplam n 201 198 198 597
Ki-kare=106.02 (p<0.01) Yiizde 100 100 100 100

Anne  Egitimi yok ya da ilkokul  n 38 112 15 165
Egitim Yiizde 19,00 56,00 7,58 27,59
Durumu Ortaokul n 15 39 12 66
Yiizde 7,50 19,50 6,06 11,04

Lise n 87 40 94 221

Yiizde 43,50 20,00 47,47 36,96

On lisans ya da Lisans n 53 7 68 128

Yiizde 26,50 3,50 34,34 21,40

Yiiksek lisans ya da Doktora n 7 2 9 18

Yiizde 3,50 1,00 4,55 3,01

Toplam n 200 200 198 598
Ki-kare=188.35 (p<0.01) Yiizde 100 100 100 100

Baba  Egitimi yok ya da ilkokul n 26 68 14 108
Egitim Yiizde 12,94 33,83 7,11 18,03
Durumu Ortaokul n 10 45 13 68
Yiizde 498 22,39 6,60 11,35

Lise n 53 63 64 180

Yiizde 26,37 31,34 3249 30,05

On lisans ya da Lisans n 92 22 87 201

Yiizde 45,77 10,95 44,16 33,56

Yiiksek lisans ya da Doktora n 20 3 19 42

Yiizde 9,95 1,49 9,64 7,01

Toplam n 201 201 197 599
Ki-kare=137.18 (p<0.01) Yiizde 100 100 100 100

Ailenin 999TL'den az n 26 78 5 109
Ayhk Yiizde 13,20 40,41 2,67 18,89
Geliri  1000-1499TL n 24 56 17 97

Yiizde 12,18 29,02 9,09 16,81
1500-1999TL n 40 30 23 93
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Yiizde 20,30 15,54 12,30 16,12

2000-2999TL n 56 19 48 123
Yiizde 28,43 9,84 25,67 21,32
3000TL ve tizeri n 51 10 94 155
Yiizde 25,89 5,18 50,27 26,86
Toplam n 197 193 187 577
Ki-kare=197.08 (p<0.01) Yiizde 100 100 100 100

Tablo 3.2.°de bu arastirmanin hipotezlerinin ilk bdliimiiniin yani Demografik
degiskenler arasindaki hipotezleri Haj: “Ogrencilerin  yurtta kalma oranlari
iiniversitelere gore farklihk gosterir.”, Has: “Ogrencilerin  annelerinin egitim
durumlar1 {iniversitelere gore farklilik gosterir.”, Has: “Ogrencilerin babalarinin
egitim durumlan iiniversitelere gore farklilik gosterir.”, Has: “Ogrencilerin aile
aylik gelirleri tiniversitelere gore farklilik gosterir.” test edilmistir. Buna gore, yurtta
kalma oraninin Usak Universitesi’nde fazla oldugu ve Yasar Universitesi’nde yurtta
kalma oraninin en az oldugu goriilmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde, yurtta
kalma orani1 devlet liniversitesinde fazla iken vakif tiniversitesinde azdir (p<0,01).
Buna gore H,; hipotezi kabul edilmistir.

Anne egitim durumuna bakildiginda; Ege Universitesi’nde anne egitim durumu lise
seceneginde en fazla, Usak Universitesi’nde egitim durumu yok ya da ilkokul
secenegi fazla, Yasar Universitesi’nde anne egitim durumu lise ve &n lisans ya da
lisans segeneginde yogunlagsmistir (p<0,01). Buna gore Ha, hipotezi kabul edilmistir.
Baba egitim durumu incelendiginde; Ege Universitesi’nde en fazla én lisans ya da
lisans secenegi, Usak Universitesi’nde say1 olarak birbirine ¢ok yakin olan egitimi
yok ya da ilkokul ve lise segenekleri, Yasar Universitesi’nde lise ve 6n lisans ya da
lisans segenekleri isaretlenmistir (p<<0,01). Bu sonuca gore, Has hipotezi kabul

edilmistir.
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Anne ve baba egitim durumlarina genel olarak bakildiginda egitim diizeyinin en
diisiik Usak Universitesi’nde oldugu gériilmektedir. Anne ve baba egitim diizeyi Ege
Universitesi ve Yasar Universitesi’nde artmaktadir.

Aile ayhk geliri degerlendirildiginde; 999TL’den az secenegi en fazla Usak
Universitesi’nde isaretlenirken, en az Yasar Universitesi’nde isaretlenmistir. 3000TL
ve lizeri segenegi de en fazla Yasar Universitesi’nde isaretlenmistir (p<0,01). Buna
gore H a4 hipotezi kabul edilmistir.

Ankete katilan 6grencilerin yurtta kalma oranlarinin ve boliimlerinin cinsiyete gore
dagilimlar1 Tablo 3.3.’te gOsterilmistir.

Tablo 3.3. Yurtta Kalma ve Boliimiin Cinsiyete Gore Dagilim

Kadin Erkek Toplam

Yurtta Evet n 87 50 137
Kalma Yiizde 63,5 36,5 100
Hayir n 171 289 460

Yiizde 37,2 62,8 100

Toplam n 258 339 597
Ki-kare=29.82 (p<0.01) Yiizde 100 100 100

Boliim iktisat n 51 108 159
Yiizde 32,1 679 100

Isletme n 54 108 162

Yiizde 33,3 66,7 100

Kamu Yo6netimi n 37 22 59

Yiizde 62,7 373 100

Maliye n 33 17 50

Yiizde 66,0 34,0 100

Uluslararas: iliskiler n 25 31 56

Yiizde 446 554 100

Turizm ve Otel Isletmeciligi n 22 20 42

Yiizde 524 47,6 100

Uluslararasi Ticaret ve Finansman n 23 17 40

Yiizde 57,5 425 100

Uluslararas1 Lojistik Yonetimi n 14 18 32

Yiizde 43,8 56,3 100

Toplam n 259 341 600
Ki-kare=39.03 (p<0.01) Yiizde 100 100 100

Tablo 3.3.’te demografik degiskenler arasindaki hipotezlerden Hus: “Ogrencilerin

cinsiyetleri ile tercih ettikleri boliim arasinda bir iliski vardir.” ve Hae: “Ogrencilerin
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cinsiyetleri ile yurtta kalma oranlar1 arasinda bir iligki vardir.” hipotezleri test
sonuglar1 yer almaktadir.

Cinsiyet ve yurtta kalma karsilastirildiginda yurtta kalan kadin 6grenci oram
erkeklerden fazladir (p<<0,01). Buna gore H s6 hipotezi kabul edilmistir.

Cinsiyet ve boliimler karsilastirildiginda; iktisat ve isletme boliimlerinde erkek
Ogrenci orani fazla, kamu yonetimi ve maliye bdliimlerinde kadin 6grenci orani
fazladir. Diger boliimlerde ise erkek ve kadin dgrencilerin oranlar1 birbirine yakindir
(p<0,01). Bu sonuca gore H s hipotezi kabul edilmistir.

Ankete katilan Ogrencilerin anne ve baba egitim durumlarinin ve aile aylik
gelirlerinin cinsiyete gore dagilimlar1 Tablo 3.4.’te gdsterilmistir.

Tablo 3.4. Anne ve Baba Egitim Durumu ve Aile Aylik Gelirinin Cinsiyete Gore
Dagilimi

Kadin  Erkek Toplam

Anne Egitimi yok ya da ilkokul n 83 82 165
Egitim Yiizde 50,3 49,7 100
Durumu Ortaokul n 30 36 66
Yiizde 45,5 54,5 100
Lise n 96 125 221
Yiizde 43,4 56,6 100
On lisans ya da Lisans n 48 80 128
Yiizde 37,5 62,5 100
Yiiksek lisans ya da n 2 16 18
Doktora
Yiizde 11,1 88,9 100
Toplam n 259 339 598
Ki-kare= 12,78 (p<0.01)  Yiizde 100 100 100
Baba Egitimi yok ya da ilkokul n 57 51 108
Egitim Yiizde 52,8 472 100
Durumu Ortaokul n 37 31 68
Yiizde 54,4 45,6 100
Lise n 80 100 180
Yiizde 44.4 55,6 100
On lisans ya da Lisans n 74 127 201
Yiizde 36,8 63,2 100
Yiiksek lisans ya da n 10 32 42
Doktora
Yiizde 23,8 76,2 100
Toplam n 258 341 599
Ki-kare=17,41 (p<0.01) Yiizde 100 100 100
Ailenin  999TL'den az n 60 49 109

Ayhk Yizde 550 450 100
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Geliri 1000-1499TL n 55 42 97
Yiizde 56,7 43,3 100

1500-1999TL n 35 58 93

Yiizde 37,6 62,4 100

2000-2999TL n 47 76 123

Yiizde 38,2 61,8 100

3000TL ve tizeri n 49 106 155

Yiizde 31,6 68,4 100

Toplam n 246 331 577
Ki-kare=24,34 (p<0.01)  Yiizde 100 100 100

Tablo 3.4.te Ha7: “Ogrencilerin cinsiyetleri ile anne egitim durumu, baba egitim
durumu ve aile aylik geliri arasinda bir iligki vardir.” hipotez testi sonuglari
gosterilmektedir. Bu sonuclara gore Ha7 hipotezi kabul edilmistir. Anne ve babanin
egitim seviyesi ve aile aylik geliri ytlikseldik¢e erkek 6grencilerin oraninda bir artis

gbzlemlenirken, kadin 6grencilerin oraninda bir azalma gézlemlenmistir (p<<0,01).

Ankete katilan Ogrencilerin yurtta kalma durumlarmin simif degiskenine gore

dagilimlar1 Tablo 3.5.’te gosterilmistir.

Tablo 3.5. Yurtta Kalmanin Simiflara Gore Dagilimi

1 2 3 4 Toplam

Yurtta Evet n 43 39 36 19 137
Kalma Yiizde 28,10 24,07 25,00 13,77 2295
Hayir n 110 123 108 119 460

Yiizde 71,90 7593 75,00 86,23 77,05

Toplam n 153 162 144 138 597
Ki-kare=9.34 (p=0.03) Yiizde 100 100 100 100 100

Tablo 3.5.’te Hag: “Ogrencilerin simiflari ile yurtta kalma oranlar1 arasinda bir iliski
vardir.” hipotezi test edilmistir. Ogrencilerin iiniversitede gegirdikleri yil sayisi
artarken, yurtta kalma oranlarinda bir diisiis gozlemlenmistir (p<0,05). Buna gore
H s hipotezi kabul edilmistir.

Ankete katilan 6grencilerin aile aylik gelirinin yurtta kalma durumuna gore dagilimi

Tablo 3.6.’da gosterilmistir.
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Tablo 3.6. Aile Aylik Gelirinin Yurtta Kalmaya Gore Dagilimi

Evet Haywr Toplam

Ailenin 999 TL'den az n 44 65 109
Ayhk Yizde 34,11 14,61 18,99
Geliri 1000-1499 TL n 31 65 96
Yizde 24,03 14,61 16,72

1500-1999 TL n 28 64 92

Yiizde 21,71 14,38 16,03

2000-2999 TL n 17 106 123

Yizde 13,18 23,82 21,43

3000 TL ve tizeri n 9 145 154

Yiizde 6,98 32,58 26,83

Toplam n 129 445 574

Ki-kare=58,42(p<0.01) Yiizde 100 100 100

Tablo 3.6.’da Hag: “Ogrencilerin aile gelirleri ile yurtta kalma oranlari arasinda bir
iligki vardir.” hipotezi sonuglart gosterilmektedir. Yurtta kalma ve aile aylik geliri
karsilastirildiginda, aile aylik geliri 999 TL’den az olan &grencilerin yurtta kalma
oran1 fazlayken, aile aylik geliri 3000 TL ve {izeri olan &grencilerin yurtta kalma
orani diisiiktiir, 6grencilerin aile aylik geliri yiikselirken, yurtta kalma oranlarinda bir
diisiis gozlemlenmistir (p<0,01). Bu sonuca gore H a9 hipotezi kabul edilmistir.
3.2.3.Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik; bir dlgme sisteminde biitiin sorularin birbiriyle tutarliligini, ele alinan
olusumu 6l¢mede tiirdesligini ortaya koyan bir kavramdir. Giivenilirlik analizinde
toplamlar tizerine kurulu dlgeklere (Likert dlgegi gibi) dayali araglarin giivenilirligini
ortaya koymaya yarayan Cronbach Alfa hesaplanir. Bu katsayi ise, 6lgekte yer alan k
sorunun varyanslari toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli
standart degisim ortalamasidir. Alfa katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan kistas
ise asagida belirtilmistir.”®

00.0 <0 <0.40 ise 6lcek giivenilir degildir.

0.40 <0< 0.60 ise 6lcek diisiik giivenilirliktedir.

" Kazim Ozdamar, Paket Programlar ile istatistiksel Veri Analizi-1, (2.Baski, Eskisehir: Kaan
Kitapevi, 1999), 5.512-522.
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0.60 < a < 0.80 ise dl¢ek oldukga giivenilirdir.
0.80 < a < 1.00 ise dl¢ek yiiksek derecede giivenilir bir olgektir.

Tablo 3.7. Gizli Degiskenlerin Giivenilirlik Katsayilari

Gizli Degisken Giivenilirlik Katsayis1
Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Fiziksel Ozellikler 0,856
Destek Hizmetleri 0,872
Uluslararasilasma 0,804
Akademik Personel 0,965
Akademik Olmayan Personel 0,960
Hizmet Kalitesi Genel 0,975
Diger Degiskenler

Memnuniyet 0,932
Imaj 0,922
Tavsiye 0,940
Sadakat 0,938

Hizmet kalitesi olcegindeki Fiziksel Ozellikler boyutunda yer alan ifadelerin
Cronbach Alpha degeri 0,856, Destek Hizmetleri boyutundaki ifadelerin Cronbach
Alpha degeri 0,872, Uluslararasilasma boyutundaki ifadelerin Cronbach Alpha
degeri 0,804, Akademik Personel boyutunda yer alan ifadelerin Cronbach Alpha
degeri 0,965, Akademik Olmayan Personel boyutundaki ifadelerin Croncabh Alpha
degeri ise 0,960 olarak bulunmustur. Hizmet kalitesi 6l¢eginin genel Cronbach Alpha
degeri ise 0,975 bulunmustur. Bu degerlere gore 52 ifadenin yer aldigi bu dlgegin
yuksek giivenilirlige sahip oldugu goriilmektedir.

Memnuniyetle ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,932, imaj ile ilgili ifadelerin
Cronbach Alpha degeri 0,922, tavsiye ile ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri
0,940 ve sadakat ile ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,938 olarak
bulunmustur. Sonucta aragtirmada kullanilan Slgeklerin giivenilirlikleri i¢inde en
diisiik Cronbach Alpha degeri 0,804 oldugundan, oOlg¢eklerin tiimiiniin yiiksek

derecede giivenilir olduklar sdylenebilir.
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3.2.4.Faktor Analizi

Faktor analizi yapilirken ayni yapiy1 6lgmeyen maddelerin ayiklanmasinda genellikle
asagidaki ol¢iitler dikkate alinmalidir;”®

1- Maddelerin yer aldiklar1 faktorlerdeki yiik degerlerinin yiiksek olmasi
gerekmektedir. Bir faktorle yiiksek diizeyde iliski veren maddelerin olusturdugu bir
kiime varsa bu bulgu, o maddelerin birlikte bir kavrami-yapiyi-faktori Olctiigii
anlamma gelir. Faktor yiik degerinin 0,45 veya iizerinde bir deger almasi se¢im igin
iyi bir 6l¢ii olabilmektedir. Ancak uygulamada az sayida madde i¢in bu sinir deger
0,30’a kadar indirilebilir.

2- Maddelerin tek bir faktorde yiiksek yiik degerine, diger faktorlerde diistik yiik
degerlerine sahip olmasi gerekmektedir. Bu o6l¢iitiin  karsilanmasi durumunda,
birbirinden bagimsiz yapilarin kesfi séz konusu olabilir. Bir maddenin yiiksek ortak
varyans degerini verdigi faktoriin disinda ikinci bir faktorle verdigi degeri arasindaki
ne kadarlik bir farkin ihmal edilecegi tartisilabilir. Bir maddenin faktordeki en
yiiksek ortak varyansi ile bu degerden sonra en yiiksek olan ortak varyansin
arasindaki farkin olabildigince yiiksek olmasi beklenir. Ancak yiiksek iki ortak
varyans arasindaki farkin en az 0,10 olmasina dikkat edilmelidir. Cok faktorli bir
yapida, birden fazla faktdrde yiiksek ortak varyansi veren madde, binisik madde
olarak tanimlanir ve 6l¢ekten ¢ikarilir.

3- Onemli faktorlerin, herhangi bir maddede (degiskende) birlikte agikladiklar1 ortak
faktor varyansinin yiiksek olmasit gerekmektedir. Maddelerin ortak faktor
varyanslarinin  1,00’a yakin ya da 0,66’'nin {izerinde olmasi gerekir. Ancak,

uygulamada bunu karsilamak genellikle zordur. Ortak faktor varyansinin yiiksek

" Sener Biiyiikoztiirk, Sesyal Bilimler i¢in Veri Analizi El Kitabi, 2.Baski, Ankara: Pegem
Yayincilik, 2002, s.118.
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olmasmin, modele iliskin acgiklanan toplam varyans1 artiracagi goéz ardi
edilmemelidir. Faktor analizinin sonuglar1 Tablo 3.8’de verilmistir.
Tablo 3.8. Faktor Analizi Sonug¢lari*
S T £ ko3
=<2 & % §
< = = = S QO et
E § EE: E 5 I
< Y L > = b4 =<
3 5 $TTE 3 £ 3
S n JS QN — .E -9
_ C wvn <€<<«0 o = A
Fiziksel Ozellikler
Modern 6gretim araglar1 ve donanimi 5,391,73 0,65
(projeksiyon,tepegdz,yaz1 tahtasi koltuklar,siralar vb.)
vardir.
Tesisler siiflar,laboratuarlar,konferans 4,581,77 0,74
salonlari,¢alisma alanlar1 vb.) yeterli sayidadir.
Tesisler gorsel olarak ¢ekici ve rahattir. 4,571,62 0,70
Destek Hizmetleri
Yurt imkan1 vardir. 5,331,58 0,61
Universite, 6grenci kuliipleri kurmamiz1 destekler ve 4,80 1,68 0,72
tesvik eder.
Ogrencilerin kullanabilecekleri internet erigimleri 5,151,55 0,72
mevcuttur.
Uluslararasilasma
Akademik personel uluslararasi alanda takdir goriir. 4,61 1,58 0,66
Yabanci 6grencileri ¢ekebilmek i¢in iyi bilinmek 4,451,46 0,74
amaciyla yapilan girisimler s6z konusudur.
Universitenin uluslararasi alanda itibart vardir. 4,351,60 0,74
Akademik Personel
Yardimci olmaya heveslidirler. 4,151,66 0,75
Konular anlasilacak sekilde agiklayabilirler. 4,291,62 0,75
Ders i¢i egitim 6gretim siireclerinde (ders 4,461,56 0,74
sunumlarinda) etkindirler.
Ogrencilere gorgi, kiiltiir ve benzeri unsurlar 4,321,60 0,76

acgisindan 6rnek olurlar.
Ogrencilerin soru, dneri ve isteklerine cevap vermede 3,961,62 0,67
asla mesgul degillerdir.

Dostca ve sicak bir yaklasim i¢indedirler. 4,301,61 0,77
Davranislar 6grencilere giiven verir. 4,111,62 0,81
Ogrencinin gizlilik haklarina duyarhidirlar. 4,76 1,55 0,68
Ogrenciye saygili davranirlar. 4,371,68 0,80

Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler. 4,831,68 0,75
Uzmanlik alanlarindaki gelismelerden haberdardirlar. 5,04 1,47 0,69
Ogrenci i¢in en iyisini dilerler. 4491,76 0,77
Ogrencilerin beklentilerini anlamaya calisirlar. 4,201,73 0,77
Ogrenciden beklediklerini agik bir sekilde ifade 4,681,67 0,69
ederler.

Ogrencilerin ders miifredats ile ilgili 4,021,76 0,67
degerlendirmelerini dikkate alirlar.

Akademik Olmayan Personel
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Okulun kayitlari hatasiz ve diizenli bir sekilde tutulur. 4,54 1,61 0,60

Ogrencilerin sorunlarini ¢dzmeye samimi istek 4,471,70 0,81

gosterirler.

Isteklere hemen yamit verirler. 4,351,78 0,82

Yardimci olmaya heveslidirler. 4,281,82 0,83

Ogrencileri, kendilerini ilgilendiren konularda 4,481,76 0,80

diizenli bilgilendirirler.

Dostca ve sicak bir yaklasim i¢indedirler. 4,591,74 0,84

Ogrenciye kars1 diiriisttiirler. 4,811,064 0,81

Davranislar1 6grenciye giiven verir. 4,381,76 0,84

Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarhdirlar. 4,811,57 0,74

Ogrenciye saygili davranirlar. 4,571,78 0,82

Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler. 4,361,76 0,80

Ogrencilerin beklentilerini anlamaya calisirlar. 4,341,76 0,81

Diger Ozellikler

Ozdeger 17,61 3,58 2,13 1,28 1,03
Aciklanan Degiskenlik (%) 48,91 9,96 5,92 3,56 2,86
Kiimiilatif Agiklanan Degiskenlik (%) 48.9158,8764,7868,3471,20
Giivenilirlik Katsayisi 0,96 0,96 0,80 0,80 0,70

*Tablonun okunabilirligini kolaylastirmak icin, 0,45 ten kiiciik olan faktor yiikleri gosterilmemistir.

Olgegin faktdr analizine uygun olduguna KMO 6rnekleme yeterliligi (0,963) ve
Barlett’s kiiresellik testleri (18211.63, sd=1326 ve p=0,000) sonucunda karar
verilmistir. Analiz sonucunda “Fiziksel Ozellikler”, “Destek Hizmetleri”,
“Uluslararasilasma”, “Akademik Personel” ve “Akademik Olmayan Personel” olmak
tizere 5 faktor elde edilmistir. Faktor yiikleri 0,60-0,84 arasindadir. Birinci faktorde
yer alan ifadelerin faktor yiik degerleri 0,65-0,70 arasinda, ikinci faktérde yer alan
ifadelerin ylik degerleri 0,61-0,72 arasinda, {i¢iincii faktorde yer alan ifadelerin faktor
yuk degerleri 0,66-0,74 arasinda, dordiincii faktérde yer alan ifadelerin faktor yiik
degerleri 0,67-0,81 arasinda ve besinci faktoriin faktor yiikleri de 0,60-0,84 arasinda
degismektedir.

Faktor analizinde, dondiiriilmiis (varimax) bilesenler analizi yontemi uygulanmis ve
Olcekteki bir maddenin bir faktérdeki yiikii 0,45’in {istiinde ise madde o faktorde
sayilmistir ve faktor yiikii 0,45’in altinda kalan maddeler faktorii yeterli diizeyde
aciklamadig diisiincesiyle ¢ikarilmistir. Ayrica bir ifade birden fazla faktore yiiksek

katsayiyla yiiklendiyse ve katsayilar arasindaki fark 0,10°dan kiiciikse bu ifadeler de
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analiz dis1 birakilmistir. Bu islem dongiisel olarak uygulanmis ve hizmet kalitesi
olgegindeki 4., 5., 6., 7., 8., 9., 10, 11., 15., 16., 17., 18., 22, 23., 39., 41. numarali
sorular ¢ikarilmistir. Bu sorular ¢ikarildiktan sonra geriye toplam 36 ifade kalmistir
ve 5 faktér elde edilmistir. Tiim faktorlerin 6zdegeri 1’den biiyiiktiir. Toplam
degiskenligin %71,20’s1 agiklanmistir ve 5 faktoriin giivenilirlik katsayilart 0,70’ten
biiyiiktiir.

Bu sonuglara gore Hp; ve Hg, hipotezleri kabul edilmistir. Hizmet kalitesi ¢ok
faktorlii bir yapiya sahiptir ve bu faktdrler Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri,
Uluslararasilasma, Akademik Personel ve Akademik Olmayan Personeldir.

Yine bu tablodaki sonuglara gore, 6grencilerin hizmet kalitesi algilarina yonelik en
yiiksek puan verdikleri ifade Fiziksel Ozellikler boyutundaki 5,39 ile “Modern
Ogretim araclari ve donanimi (projeksiyon, tepegdz, yazi tahtasi, koltuklar, siralar
vb.) vardir” ifadesidir. Destek Hizmetleri boyutunda en yliksek puan verilen ifade

2

5,33 ile “Yurt imkani vardir ifadesidir. Bunu 5,15 ile “Ogrencilerin
kullanabilecekleri  internet  erisimleri  mevcuttur.”  ifadesi  takip  eder.
Uluslararasilasma boyutundaki ifadeler birbirine yakin ortalamalara sahip olmakla
birlikte bunlar arasinda en yiliksek ortalamasi olan ifade “Akademik personel
uluslararas1 alanda takdir gortir” ifadesidir. Akademik Personel boyutunda en yiiksek
puan verilen ifade 5,04 ile “Uzmanlik alanlarindaki gelismelerden
haberdardirlar”ifadesidir. Bunu takip eden ifade ise 4,83 ortalama ile “Sorulara yanit
verecek yeterli bilgiye sahiptirler” ifadesidir. Akademik Olmayan Personel

boyutunda en yiiksek ve ayni ortalamaya sahip iki ifade 4,81 ile “Ogrenciye karsi

diiriisttiirler” ve “Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarlidirlar” ifadeleridir.
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3.2.5. Degiskenlerin Genel Ortalamasi

Calismada kullanilan hizmet kalitesinin boyutlar1 olan Fiziksel Ozellikler, Destek
Hizmetleri, Uluslararasilagsma, Akademik Personel ve Akademik Olmayan Personel
ile diger gizli degiskenler olan memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat’in
ortalamalar1 Tablo 3.9. ve Sekil 3.1.’de verilmistir.

Ortalamalar 4,14 (Sadakat) ile 5,32 (Destek Hizmetleri) arasindadir. Tiim ortalamalar
aralarinda anlamli fark olup olmadigini tespit edebilmek igin eslenmis orneklem t
testi ile karsilagtirilmistir. Buna gore en kiiglik ortalamanin 4,14 ile sadakat
degiskenine ait oldugu ve bu ortalamanin diger tiim ortalamalardan kii¢iik oldugu
bulunmustur (p<0,05). Bunu takip eden imaj, memnuniyet ve uluslararasilagsma
degiskenlerinin ortalamalar1 sirasiyla 4,28, 4,35 ve 4,35 olarak bulunmus, bu
ortalamalarin kendi aralarinda anlamli bir fark olmadigi (p>0,05) diger
ortalamalardan ise farkli oldugu (p<0,05) bulunmustur. Akademik olmayan personel
degiskeninin ortalamasi sadakat, imaj, memnuniyet ve uluslararasilasma
degiskenlerinin ortalamasindan biiyiik, tavsiye, akademik personel, fiziksel 6zellikler
ve destek hizmetleri degiskenlerinin ortalamasindan kiigiik bulunmustur (p<0,05).
Tavsiye etme ve Akademik personel degiskenlerinin ortalamalari birbirinden anlamli
bir fark gostermezken (p>0,05) diger degiskenlerin ortalamalarindan farklidir
(p<0,05). Fiziksel ozellikler degiskeninin ortalamasi 4,92 olarak bulunmustur, bu
deger tiim ortalamalardan farklidir (p<0,05). En yiiksek ortalamaya sahip olan destek
hizmetleri degiskeninin ortalamasi1 da diger tiim degiskenlerin ortalamasindan

biiyiiktiir (p<0,05).



Tablo 3.9. Degiskenlerin Genel Ortalamasi

Gizli Degisken Ort. S.Sapma
Sadakat 4,14 1,95
Imayj 4,28 1,81
Memnuniyet 4,35 1,66
Uluslararasilasma 4,35 1,50
Akademik 4.47 1,49
Olmayan Personel
Tavsiye 4,62 1,88
Akademik Personel 4,72 1,36
Fiziksel Ozellikler 4,92 1,57
Destek Hizmetleri 5,32 1,31
Ortalamalar
Destek Hizmetleri | I 532
Fiziksel Ozellikler | I 492
Akademik Personel | ] 472
Tavsiye | I 4,62
Akademik Olmayan Personel | I 447
Uluslararasilasma | ] 435
Memnuniyet | I 435
fimaj ] 4,28
Sadakat ‘ I 4,14

Sekil 3.1. Degiskenlerin Genel Ortalamasi
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Degerlendirmede 7°li Likert 6l¢egi kullanilmistir. Dolayisiyla ortalama degerin 4

olmasi cevaplayicinin ifadeye ne katildigini ne de katilmadigini (kararsiz kalindigini)

gosterirken, 4’ten 1’e dogru yaklasildikca ifadeye katilmama, 4’ten 7’ye dogru

yaklastik¢a da ifadeye katilma miktarinin yiikseldigi sOylenebilir. Ortalamalarin 4,14

ile 5,32 arasinda deger aldig1 ve bazi degiskenlerin ortalamalart aralarinda anlamli

fark oldugu belirtilmisti. Ortalamalar birbirine oldukg¢a yakindir. Ortalamalarin

bazilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli fark olsa da, 6rneklemin ¢ok biiylik

oldugu goz Oniine alindiginda, bu farklar pratikte anlam tagimayabilir. Buna gore

genel olarak 6grencilerin ifadelere karsi kararsiz kalma ile kismen katilma egilimi
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arasinda  olduklar1 soylenebilir. Ogrencilerin  sadakat, imaj, memnuniyet,
uluslararasilasma ve akademik olmayan personel boyutlar1 ile ilgili ifadelerde
kararsiz kalma egilimine daha yakin olduklar1 s6ylenebilir. Buna karsin tavsiye etme,
akademik personel, fiziksel oOzellikler ve destek hizmetleri boyutlariyla ilgili
ifadelere kismen katilma egiliminde olduklar1 s6ylenebilir.

3.2.6. Anova Testine Gore Bulgular ve Yorumlar

Bu ¢alismada biitiinliik saglamak i¢in “t” testi kullanmak yerine Tek Yonlii Varyans
Analizi (Anova) kullanilmistir. Ciinkii karsilastirilan grup sayisi iki oldugunda bu iki
test ayni sonucu verir. Bu analizin yapilabilmesi i¢in oncelikle 6l¢ege iliskin test
edilen degerlerin normallik gostermesi ve gruplara iliskin karsilastirilan degerlerde
varyanslarin homojen olmasi gerekmektedir. p degeri, anlamlilik seviyesi olan
0,05’ten kiiclikse gruplardan en az ikisi arasinda anlamli fark oldugunu gosterir,
0,05’ten biiyiikse gruplar arasinda anlamli fark yoktur. Anlamli fark oldugunda
varyanslarin homojen olup olmadigina Levene Testi ile karar verilir. Bu testin p
degeri 0,05’ten kiiclikse varyanslar homojen degil, 0,05’ten biiyiikse varyanslar
homojendir. Bu arastirmada varyans analizi sonucunda anlamli bir fark oldugunda bu
farkin hangi gruplardan kaynaklandigin1 bulabilmek i¢in varyanslar homojen degilse,
Games-Howell testi yardimiyla, homojense Tukey testi ile karar verilmistir. Takip
eden tablolarda, tablolarin kolay okunabilmesi i¢in yalnizca ANOVA’nin sonuglari

verilmis, gruplar arasindaki farkliliklar metin icerisinde agiklanmustir.
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Hizmet kalitesi faktorleri ve memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenleri ile
tiniversiteler arasindaki tek yonlii varyans analizi Tablo 3.10.’da gosterilmistir.

Tablo 3.10. Hizmet Kalitesi Faktorleri ve Memnuniyet, Imaj, Tavsiye, Sadakat
ile Universiteler Arasindaki Tek Yonlii Varyans Analizi

Universite Ort. S. Sapma F Degeri p degeri

Fiziksel Ege 4,84 1,40 108,01 0,00
Ozellikler Usak 3,98 1,56
Yasar 5,96 1,02
Toplam 4,92 1,57
Destek Ege 5,07 1,29 18,22 0,00
Hizmetleri Usak 5,14 1,34
Yasar 5,77 1,19
Toplam 5,32 1,31
Uluslararasilasma Ege 4,47 1,26 124,35 0,00
Usak 3,31 1,38
Yasar 5,30 1,14
Toplam 4,35 1,50
Akademik Ege 4,39 1,24 41,01 0,00
Personel Usak 4,38 1,46
Yasar 5,39 1,11
Toplam 4,72 1,36
Akademik Ege 4,50 1,42 37,79 0,00
Olmayan Usak 3,86 1,49
Personel Yasar 5,08 1,30
Toplam 4,47 1,49
Memnuniyet Ege 4,23 1,48 62,40 0,00
Usak 3,57 1,62
Yasar 5,25 1,42
Toplam 4,35 1,66
Imaj Ege 4,75 1,63 104,63 0,00
Usak 3,00 1,56
Yasar 5,10 1,48
Toplam 4,28 1,81
Tavsiye Ege 4,75 1,80 40,68 0,00
Usak 3,77 1,84
Yasar 5,35 1,65
Toplam 4,62 1,88
Sadakat Ege 4,35 1,93 46,05 0,00
Usak 3,19 1,82
Yasar 4,90 1,69

Toplam 4,14 1,95
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Tablo 3.10.°da C boliimi hipotezlerinden Hc¢;: “Hizmet kalitesinin boyutlari,
memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat degiskenlerinin ortalamalari
tiniversitelere gore farklilik gosterir.” hipotezi sonuglar1 yer almaktadir.

p degerleri biitiin degiskenlerde 0,000 oldugu igin Fiziksel Ozellikler, Destek
Hizmetleri, Uluslararasilasma, Akademik Personel, Akademik Olmayan Personel,
Memnuniyet, Imaj, Tavsiye, Sadakat degiskenlerinin ortalamalar {iniversitelere gore
farklilik gostermektedir ve buna gore Hc¢; hipotezi de kabul edilmistir. Fiziksel
Ogzellikler, Uluslararasilasma, Akademik Olmayan Personel, Memnuniyet, Tavsiye
ve Sadakat degiskenlerinin ortalamalar1 iiniversitelere gore kiyaslandiginda, en
biiyiik ortalamalara Yasar Universitesi sahiptir. Bunu Ege Universitesi takip eder ve
en kiiciik ortalamalar da Usak Universitesi’ne aittir.

Destek  Hizmetleri ve  Akademik  Personel faktorlerinin  ortalamalari
karsilastinnldiginda, Ege Universitesi ile Usak Universitesi arasinda belirgin bir fark
yoktur. Yasar Universitesi’nin ortalamasi ise bu iki {iniversiteden daha yiiksektir.

Ege Universitesi ve Yasar Universitesi’nin Imaj degiskenine gére ortalama puanlari
arasinda belirgin bir fark yoktur. Usak Universitesi’nin Imaj ortalamasi ise diger iki
tiniversiteden dusuktiir.

Hizmet kalitesi faktorleri ve memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenleriyle

cinsiyet arasindaki tek yonlii varyans analizi Tablo 3.11.’de gdsterilmistir.
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Tablo 3.11. Hizmet Kalitesi Faktorleri ve Memnuniyet, Imaj, Tavsiye, Sadakat
ile Cinsiyet arasindaki t-testi Analizi

Cinsiyet Ort. S.Sapma F Degeri p degeri

Fiziksel Kadin 4,92 1,61 0,01 0,91
Ozellikler Erkek 4,93 1,54
Toplam 4,92 1,57
Destek Kadin 5,54 1,23 12,45 0,00
Hizmetleri Erkek 5,16 1,35
Toplam 5,32 1,31
Uluslararasilasma Kadin 4,39 1,59 0,24 0,62
Erkek 4,33 1,43
Toplam 435 1,50
Akademik Kadin 4,83 1,37 3,16 0,08
Personel Erkek 4,63 1,35
Toplam 4,72 1,36
Akademik Kadin 4,30 1,57 6,16 0,01
Olmayan Erkek 4,61 1,41
Personel Toplam 4,47 1,49
Memnuniyet Kadin 4,40 1,69 0,56 0,45
Erkek 4,30 1,63
Toplam 435 1,66
Imaj Kadin 4,27 1,81 0,02 0,89
Erkek 4,29 1,81
Toplam 428 1,81
Tavsiye Kadin 4,72 1,85 1,26 0,26
Erkek 4,54 1,90
Toplam 4,62 1,88
Sadakat Kadin 4,14 1,92 0,00 1,00
Erkek 4,14 1,97
Toplam 4,14 1,95

Tablo 3.11.’de Hcy: “Hizmet kalitesinin boyutlari, memnuniyet, imaj, tavsiye etme
ve sadakat degiskenlerinin ortalamalar1 Ogrencinin cinsiyetine gore farklilik

n

gosterir." hipotezi sonuglar1 gosterilmektedir. Sonucunda Hc, hipotezi Destek
Hizmetleri ve Akademik Olmayan Personel boyutlar1 i¢in kabul edilmistir. Destek
Hizmetlerinde erkek oOgrencilerin ortalamasi kadin Ogrencilere gore dustktiir.
Akademik Olmayan Personel boyutunda kadin 6grencilerin ortalamasi diistiktiir.

Hizmet kalitesi faktorleri ve memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat ile sinif degiskeni

arasindaki tek yonlii varyans analizi Tablo 3.12.’de gosterilmektedir.
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Tablo 3.12. Hizmet Kalitesi Faktorleri ve Memnuniyet, Imaj, Tavsiye, Sadakat
ile Simif Arasindaki Tek Yonlii Varyans Analizi

Simif Ort.  S.Sapma F Degeri p degeri
Fiziksel 1 5,03 1,60 0,46 0,71
Ozellikler 2 4,95 1,46
3 4,88 1,60
4 4,82 1,64
Toplam 4,92 1,57
Destek 1 5,52 1,35 1,66 0,17
Hizmetleri 2 5,29 1,32
3 5,25 1,22
4 5,22 1,35
Toplam 5,32 1,31
Uluslararasilasma 1 4,48 1,47 1,15 0,33
2 4,42 1,48
3 4,17 1,52
4 4,33 1,54
Toplam 435 1,50
Akademik 1 4,98 1,36 3,73 0,01
Personel 2 4,78 1,35
3 4,51 1,29
4 4,57 1,41
Toplam 4,72 1,36
Akademik 1 4,64 1,31 3,12 0,03
Olmayan 2 4,65 1,47
Personel 3 4,24 1,50
4 433 1,65
Toplam 4,47 1,49
Memnuniyet 1 4,57 1,58 2,08 0,10
2 435 1,73
3 4,34 1,62
4 4,09 1,66
Toplam 4,35 1,66
Imaj 1 4,28 1,82 0,84 0,47
2 4,44 1,81
3 4,27 1,76
4 4,11 1,85
Toplam 4,28 1,81
Tavsiye 1 4,61 1,89 0,62 0,60
2 4,72 1,90
3 4,69 1,77
4 4,44 1,96
Toplam 4,62 1,88
Sadakat 1 4,06 1,95 0,98 0,40
2 4,26 1,93
3 428 1,85
4 3,95 2,06

Toplam 4,14 1,95
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Tablo 3.12.’de H¢s: “Hizmet kalitesinin boyutlari, memnuniyet, imaj, tavsiye etme
ve sadakat degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin sinifina gore farklilik gosterir.”
hipotezinin degerlendirmesi gosterilmektedir. Genel olarak tiim degiskenler igin
siniflara gore ortalamalar incelendiginde 6grencinin sinifi artarken degiskenlerin
ortalamalarinda diisme oldugu sdylenebilir. Ancak bu egilim yalnizca Akademik
Personel ve Akademik Olmayan Personel degiskenleri i¢in belirgindir (p<0,05).
Buna gore Hcs hipotezi yalnizea bu iki degisken i¢in kabul edilmistir.

Tablo 3.13. D bolimiindeki Hp;: “Hizmet kalitesi boyutlar1 ve imaj, memnuniyeti
aynt yonlii ve dogrusal olarak etkiler.”, Hpy: “Memnuniyet, tavsiye etmeyi ayni
yonli ve dogrusal olarak etkiler.” ve Hps: “Memnuniyet, sadakati ayni yonli ve
dogrusal olarak etkiler.” hipotezlerinin sonuglarint gdsterir.

Tablo 3.13. Regresyonlar

Bagimh degisken Timii Ege Usak Yasar
Memnuniyet p p P p
Bagimsiz Degiskenler Beta degeri Beta degeri  Beta degeri Beta degeri
Fiziksel Ozellikler 0,05 0,11 -0,04 0,40 0,11 0,03 0,04 042
Destek Hizmetleri 0,02 0,46 0,07 0,18 -0,04 0,46 0,00 0,97
Uluslararasilasma 0,12 0,00 0,12 0,02 0,11 0,04 0,14 0,02
Akademik Personel 0,32 0,00 0,35 0,00 0,17 0,01 041 0,00
Akademik Olmayan 0,17 0,00 0,20 0,00 0,25 0,00 0,11 0,06
Personel

Imaj 0,34 0,00 0,32 0,00 0,41 0,00 0,28 0,00
R’ 0,71 0,63 0,65 0,72

F 236,34 0,00 54,58 0,00 59,57 0,00 80,58 0,00
Bagimh degisken Tavsiye p p p p
Bagimsiz Degiskenler Beta degeri Beta degeri Beta degeri Beta degeri
Memnuniyet 0,68 0,00 0,66 0,00 0,55 0,00 0,71 0,00
R’ 0,46 0,43 0,30 0,50

F 508,03 0,00 151,04 0,00 86,34 0,00 196,84 0,00
Bagimh degisken Sadakat p P p p
Bagimsiz Degiskenler Beta degeri Beta  degeri Beta degeri Beta degeri
Memnuniyet 0,66 0,00 0,65 0,00 0,50 0,00 0,70 0,00
R’ 0,44 0,43 0,25 0,49

F 462,98 0,00 147,46 0,00 66,20 0,00 189,64 0,00

Dogrusal regresyon modelleri tiim {liniversiteleri kapsayan genel bir model ve her bir

tiniversite i¢in de ayri ayr1 olusturulmustur. Hp; hipotezini test edebilmek igin
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olusturulan genel model incelendiginde hizmet kalitesi boyutlarindan Fiziksel
Ozellikler ve Destek Hizmetlerinin 6grenci memnuniyetine belirgin bir etkisi
olmadig1 goriiliir (p>0,05). Uluslararasilasma, Akademik Personel ve Akademik
Olmayan Personel degiskenlerinin 6grenci memnuniyetine ayni yonlii dogrusal bir
etkisi vardir (p<0,05). Ayrica iiniversitenin imajinin da 6grenci memnuniyeti
tizerinde ayni yonlii dogrusal bir etkisi oldugu sOylenebilir (p<0,05). Bu model
O0grenci memnuniyetindeki degisikliklerin %71’ini agiklar. Standartlastirilmis beta
katsayilarin1 karsilastirarak, 6grenci memnuniyetini en ¢ok etkileyen degiskenin
tiniversitenin  imaji  oldugunu (0,34), bunu Akademik Personel (0,32) ve
Uluslararasilasma (0,12) degiskenlerinin takip ettigini sdyleyebiliriz. Benzer sonuglar
Ege Universitesi i¢in de elde edilmistir. Ancak dogrusal regresyon modelinin
aciklama giici ve degiskenlerin memnuniyet iizerindeki etkilerinin siralamasi
farklihik gosterir. Bu model Ege Universitesi’ndeki 6grencilerin memnuniyetindeki
degisikligin %63 iinii aciklar. Ogrenci memnuniyeti {izerindeki en etkili degisken
Akademik Personeldir (0,35). Bunu imaj (0,32), Akademik Olmayan Personel (0,20)
ve Uluslararasilasma (0,12) takip eder. Usak Universitesi’nin memnuniyet bagiml
degiskenini aciklayan dogrusal regresyon modeli incelendiginde, Ege Universitesi ve
genel modelden farkli olarak Fiziksel Ozellikler degiskeninin de memnuniyeti
etkiledigi goriiliir. Bu model memnuniyetteki degisikligin %65’ini agiklar. Bagimsiz
degiskenlerin 6grenci memnuniyeti lizerindeki etkileri karsilastirildiginda, en etkili
degiskenin tniversitenin imaji (0,41) oldugu gorilir. Bunu Akademik Olmayan
Personel (0,25), Akademik Personel (0,17) ve aym biiytikliikteki etkiyle Fiziksel
Ozellikler ve Uluslararasilasma (0,11) degiskenleri izler. Yasar Universitesi’nde ise
alt1 bagimsiz degiskenden yalnizca {igiiniin 6grenci memnuniyeti iizerinde belirgin

etkisi vardir. Bu degiskenler etki biiyiikliiklerine gore siralandiginda, 6grenci
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memnuniyetini en ¢ok etkileyen degiskenin Akademik Personel oldugu, bunu
tiniversitenin imajimin (0,28) takip ettigi ve en az etkisi olan degiskenin de
uluslararasilasma oldugu soOylenebilir. Bu model 6grenci memnuniyetindeki
degisikliklerin %72’sini agiklar.

Memnuniyetin tavsiye degiskeni iizerindeki etkisini 6lcen modellerin tiimiinde
memnuniyetin tavsiye lzerinde aynmi yonlii dogrusal bir etkisi oldugu goriiliir
(p<0,05). Benzer bir durum memnuniyetin sadakat tizerindeki etkisi i¢in de
gegerlidir. Bu modellerin sonucunda hizmet kalitesi ve imajin memnuniyet tizerinde
dogrudan bir etkisi oldugu, memnuniyetin de tavsiye ve sadakat iizerinde dogrudan
bir etkisi oldugu soOylenebilir. Dolayisiyla hizmet kalitesi ve imajin, tavsiye ve
sadakat tizerinde memnuniyet degiskeni aracilifiyla dolayli bir etki yaptigi

sOylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Miisterilere beklentileri dogrultusunda kaliteli hizmet sunmak gerekmektedir. Fakat
hizmetlerin ~ sahip oldugu ozellikler nedeniyle, hizmetlerin kalitesinin
degerlendirilmesi giictliir. Egitim hizmetinin miisterisi olan Ogrencilerin istek ve
ihtiyaclart dogrultusunda egitim hizmetlerinin kalitesinin ve bu sayede Ogrenci
memnuniyetinin arttirilmasi yiiksekdgretim kurumlari igin biiylik 6nem tagimaktadir.
Bu kapsamda bu ¢aligmada yiiksekdgretim 6grencilerinin iiniversitenin kendilerine
sunmus oldugu hizmetlerin kalitesine iliskin algilariin ve 6grencilerin memnuniyet
diizeylerinin belirli demografik degiskenlere (cinsiyet, iiniversite, boliim, sinif, anne
ve baba egitim durumu, aile aylik geliri) gore degerlendirilmesi amaglanmistir.
Bunun yani sira hizmet kalitesi boyutlarinin ve diger degiskenler arasindaki iligkiyi
ortaya c¢ikarmak amaclanmistir. Bu amaglar dogrultusunda 2 devlet ve 1 vakif
tiniversitesi ele alinmistir. Bu c¢aligmaya dahil edilen tiniversiteler devlet-vakif
iniversitesi olmasi yaninda, arastirma kapsamindaki 2 devlet iiniversitesinden birinin
eski, koklii bir iiniversite (Ege Universitesi), digerinin ise yeni kurulan, gelismekte
olan bir iiniversite (Usak Universitesi) olmasidir.

Arastirma devlet ve vakif tiniversitesi karsilastirmasina uygun olarak yani devlet ya
da vakif tniversitesinde Ogrenim goren Ogrencilerin almig olduklar1 hizmetlerin
kalite algilamalarinda bir fark olup olmadigma gore Ege Universitesi, Usak
Universitesi ve Yasar Universitesi’nde, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde
O0grenim goren Ogrencilerle anket yontemi kullanilip Ogrencilerin  goriis ve
diisiinceleri alinarak gerceklestirilmistir.

Elde edilen analiz sonuglar1 genel olarak yani 6grencilerin demografik 6zelliklerine
bakilmaksizin hizmet kalitesi boyutlari agisindan degerlendirildiginde, en yiiksek

ortalamaya sahip olan boyut “Destek Hizmetleri” boyutudur. Bunu takip eden boyut
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Fiziksel Ozelliklerdir. Hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan, en diisiik ortalamaya sahip
boyut Uluslararasilagsma boyutudur. Bunlar da gostermektedir ki, 6grencilerin hizmet
kalitesi algilar1 agisindan Destek Hizmetleri ve Fiziksel Ozellikler nispeten iyi
durumdadir. Uluslararasilasma ise diger boyutlara nazaran biraz daha diisiik
ortalamaya sahiptir. Diger degiskenler agisindan ortalamalar incelendiginde, bu
degiskenler arasinda Tavsiye digerlerine gore iyi bir ortalamaya sahiptir.
Ortalamalara gore yiiksekten diisiige bir siralama yapildiginda; Tavsiye,
Memnuniyet, imaj ve Sadakat seklindedir.

Bu arastirma ile elde edilen bilgilerin analizi neticesinde ulagilan sonuglara
baktigimizda, arastirmaya katilan iiniversitelerin Fiziksel Ozellikler boyutu agisindan
farkli oldugu sonucu ¢ikmustir. Fiziksel Ozellikler agisindan arastirmadaki
{iniversiteler ortalamalara gore yiiksekten diisiige siralandiginda Yasar Universitesi,
Ege Universitesi ve Usak Universitesi seklindedir. Yani Fiziksel Ozellikler
bakimindan Yasar Universitesi dgrencilerinin algilar1 yiiksek iken, Usak Universitesi
ogrencilerinin diisiiktiir. Destek hizmetleri acisindan, yine Yasar Universitesi en
yiiksek ortalamaya sahiptir. Ege Universitesi ile Usak Universitesi birbirine yakin
ortalamalara sahiptir. Uluslararasilagma boyutu ortalamalarina gore {iniversiteler
karsilastinnldiginda, en yiiksek ortalamaya Yasar Universitesi, en diisiik ortalamaya
ise Usak Universitesi sahiptir. Akademik Personel ortalamalari acisindan Ege
Universitesi ile Usak Universitesi birbirine ¢ok yakin iken Yasar Universitesi yine en
yiiksek degere sahiptir. Akademik Olmayan Personel agisindan aragtirmaya katilan
tiniversitelerin ortalamalar1 birbirinden farklidir. En yiiksek deger yine Yasar
Universitesi’ne ait olup bunu Ege Universitesi takip eder. Usak Universitesi ise en
diisiik ortalamaya sahiptir. Memnuniyet agisindan elde edilen sonuglar Ege

Universitesi, Usak Universitesi ve Yasar Universitesi’nde faklidir. Yani 6grencilerin
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memnuniyet diizeyleri, arastirmaya katilan {iniversitelerde ayn1 degildir.
Memnuniyette ilk sirada Yasar Universitesi yer alirken ikinci sirada Ege Universitesi
ve son sirada Usak Universitesi gelmektedir. Universiteler acisindan Imaj degiskeni
agisindan degerlendirildiginde Ege Universitesi ve Yasar Universitesi ortalamalar
birbirine yakin degerlerde iken Usak Universitesi’nde diisiik bir degerdedir. Sadakat
ve Tavsiye de iiniversitelerde ayn1 olmayip yine Yasar Universitesi ilk sirada yer
alirken Ege Universitesi ikinci sirada ve Usak Universitesi son sirada yer alir. Bu
sonuclar bize gostermektedir ki, vakif iiniversitesindeki oOgrencilerin devlet
tiniversitesindeki 6grencilere kiyasla hizmet kalitesi algilar1 yliksek olup dolayisiyla
memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat dereceleri de yiiksektir. Tki farkli yapidaki
devlet tiniversitesi arasinda da eski ve koklii olan {iniversitenin yeni ve gelismekte
olan {iniversiteye gore hizmet kalitesi algisi yiiksek olup dolayisiyla memnuniyet,
imaj, tavsiye, sadakat dereceleri de yiiksek olmaktadir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 ve diger degiskenler cinsiyet bakimindan kiyaslandiginda,
Fiziksel Ozellikler, Uluslararasilasma, Akademik Personel, Memnuniyet, Imaj,
Tavsiye ve Sadakat kadin ve erkek Ogrenciler agisindan anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Destek Hizmetlerinde kadin 6grencilerin hizmet kalitesi algilar
erkek Ogrencilerden yiiksektir. Akademik Olmayan Personel boyutunda ise erkek
Ogrencilerin bayan 6grencilerden hizmet kalitesi algilar yiiksek ¢ikmugtir.

Siniflara gore hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar
degerlendirildiginde, Fiziksel Ozellikler boyutu ortalamalarmin 1.smiftan 4.sinifa
dogru azaldig1 goriilmiistiir. Yani 1.siif dgrencilerinin Fiziksel Ozellikler ile ilgili
hizmet kalitesi algilamalar1 en yiiksektir. Destek Hizmetlerin ortalamalar1 da yine

Fiziksel Ozellikler gibi 1.smiftan 4.siifa dogru azalmistir. Dolayisiyla Destek
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Hizmetleri ile ilgili hizmet kalitesi algilamalar1 en yiiksek smif 1.smiftir. Diger
degiskenler 6grencilerin siiflarina gore farklilik géstermezler.

Altan, Ediz ve Atan (2003)’mn calismasinda Gazi Universitesi ve Baskent
Universitesi dgrencileri igin cinsiyet degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi boyutlari
arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir. Bizim c¢alismamizda ise Destek
Hizmetleri ve Akademik Olmayan Personel hizmet kalitesi boyutlart ile cinsiyet
degiskeni agisindan anlamli bir farklilik s6z konusudur.

Bayrak’in (2007) ¢alismasinda; vakif {iniversitesinde okuyan Ogrencilerin hizmet
kalitesi alg1 diizeyleri devlet iiniversitesinde okuyan 0grencilere nazaran daha ytiksek
olmasina ragmen, iiniversitelerini tavsiye etme dereceleri daha diisiik ¢ikmustir.
Ogrencilerin iiniversitelerine yonelik genel degerlendirmeler ele alindiginda her iki
Ogrenci grubu da (devlet ve vakif) kendi {iniversitelerini {liniversite adaylarina
tavsiye etmektedir. Devlet ve vakif {iniversitesinde okuyan Ogrencilerin hizmet
kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucu ¢ikmistir. Bu ¢alismada
da ayni sonug elde edilmistir. Yine Bayrak’in ¢alismasinda cinsiyet degiskenine gore
ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli farklilik olmadigi sonucuna
ulasilmistir.  Bu calismada cinsiyet degiskenine gore Fiziksel Ozellikler,
Uluslararasilasma ve Akademik Personel agisindan anlamli farklilik yokken, Destek
Hizmetleri ve Akademik Olmayan Personel agisindan anlamli bir farklilik oldugu
sonucu ortaya cikmugtir. Ogrencilerin gelir diizeyleri ile hizmet kalitesi algilar
arasinda anlamhi farklilik oldugu gozlenmistir. Aynit durum bu calisma i¢in de s6z
konusudur. Cinsiyetlere gore tavsiye etme diizeyleri arasinda anlamli bir fark
bulunmus olup bu calismada anlamli bir fark bulunmamustir. Ogrencilerin
tiniversitelerini tekrar segmeleri ile cinsiyetleri arasinda anlamli fark bulunmustur.

Fakat bu ¢alismada anlamli fark s6z konusu degildir.
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Barnes (2007)’1n ¢alismasinda, bes hizmet kalitesi boyutu bagimsiz degisken ve
Odenen iicret, memnuniyet deneyimi ve tavsiye istegi bagimli degisken olup 6denen
ticret Empati faktorii ile yiiksek ve olumlu korelasyona sahipken diger faktorlerle
anlaml farklilik géstermemistir. Memnuniyet ve tavsiye icin ise faktorler istatistiksel
olarak anlamli farklilik gostermemistir. Bizim calismamizda ise hizmet kalitesi
boyutlar1 bagimsiz degisken, memnuniyet bagimli degisken olarak ele alindiginda
elde edilen sonug, Fiziksel Ozellikler ve Destek Hizmetleri ile istatistiksel anlamlilik
olmadig1 goriilmektedir.

Cingdz (2009)’iin ¢aligmasinda, hizmet kalitesi faktorleri ile memnuniyet degiskeni
arasinda yapilan korelasyon testine gore, Yonetim, Ogretim Uyeleri ve Personelin
yaklagimi boyutlar1 ile Memnuniyet arasinda anlaml bir iligski bulurken Fiziki Sartlar
boyutu ile bulunmamigtir. Bizim yapmis oldugumuz ¢alismada Fiziksel 6zellikler ve
Destek Hizmetleri disindaki diger tiim boyutlar ile Memnuniyet arasinda anlamli bir
iligki bulunmaktadir.

Giizel (2006) tarafindan yapilan calismada, Gazi Universitesi ve Bilkent
Universitesi’nde beklenti ve alg1 anketlerinin her ikisinde de Fiziksel Gériiniim
boyutunun en Onemli hizmet kalitesi boyutu oldugu gozlenmistir. Baskent
Universitesi’nde ise beklenti anketlerinde Fiziksel Goriiniim ile ilgili kalite boyutu en
onemli kalite boyutu olurken, algi anketlerinde Giivence boyutu en Onemli kalite
boyutu olarak goézlenmistir. Bu ¢alismada ise Ege Universitesi, Usak Universitesi ve
Yasar Universitesi’'nde ortalamalar agisindan en onemli hizmet kalitesi boyutu
Destek Hizmetleri olmustur. Giizel’in ¢alismasinda ayrica,  hizmet kalitesi
boyutlariyla ilgili olarak 6grencilerin tatmin diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda 6nemli
bir farklilik yoktur. Kiz ve erkek dgrencilerin tatmin diizeyleri hemen hemen ayni

diizeydedir. Bizim c¢alismamizda da ayn1 sonu¢ elde edilmistir. Giizel’in
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calismasinda Fiziksel Goriinlim boyutu ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur. Bu ¢alismada anlamli bir farklilik s6z konusu degildir. Hizmet
kalitesindeki boyutlarin {iniversite degiskeni bakimindan anlamli farklilig1r oldugu
sonucu c¢ikmistir. Bu calismada hizmet kalitesinin tiim boyutlarinin {iniversite
degiskeni bakimindan anlamli farklilik gosterdigi sonucu elde edilmistir.

Nadiri, Kandampully ve Hussain (2009) calismada regresyon analizinde &grenci
memnuniyeti bagimli degisken, somut varliklar ve soyut varliklar bagimsiz degisken
olarak ele alinmistir. Buna gore somut ve soyut varliklarin 6grenci memnuniyeti
tizerinde 6nemli ve pozitif etkiye sahip oldugu gorilmistiir. Bizim calismamizda
Fiziki Ozelliklerin anlamli bir farklilik gdstermedigi sonucu elde edilmistir.
Ozgalik’m (2007) galismasinda t-testine gore hizmet kalitesi boyutlar: ile cinsiyet
arasindaki iliski incelendiginde, Fiziksel Degerler boyutu cinsiyete gore
degismektedir. Giivenilirlik, Ilgi/Heveslilik, Giiven, Empati boyutlarma gore
degismemektedir. Bu c¢alismada ise; Destek Hizmetleri ve Akademik Olmayan
Personel boyutlarina gore anlamli farklilik gosterirken, Fiziksel Ozellikler,
Uluslararasilasma ve Akademik Personel boyutlarina gore anlamli farklilik
gostermemektedir.

Sakarya’nin (2006) calismasinda cinsiyet degiskenine gore boyutlarda tatmin
diizeyleri arasinda anlamli fark bulunamamistir. Ayrica 6grencilerin cinsiyetlerine
gore en yiiksek ortalama degerine sahip boyut Ogretim Elemanlar1 boyutudur. Bizim
yaptigimiz ¢alismada cinsiyet degiskenine gore Destek Hizmetleri ve Akademik
Olmayan Personel boyutlarinda anlamli farklilik varken diger boyutlarda yoktur.
Cinsiyete gore en yiiksek ortalama degerine sahip boyut ise Destek Hizmetleridir.
Sakarya’nin ¢alismasinda sadece 2. ve 4.siiflar ele alinmigsken bizim ¢aligmamizda

l.siniftan 4.smifa tim 6grenciler ele alinmistir. Sakarya’nin ¢alismasinda boyutlar
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acisindan 2. ve 4.siniflar arasinda tatmin agisindan anlamli bir farklilik oldugu
sonucu ortaya ¢ikmistir. Ortalama degerlerine bakildiginda da, 2. sinif 6grencilerinin
4.smif O0grencilerine gore tatmin diizeylerinin daha yiiksek seviyede gerceklestigi
tespit edilmistir. Bizim c¢alismamizda da smiflar acisindan Akademik Personel ve
Akademik Olmayan Personel boyutlar1 arasinda anlamli fark bulunmusken, bu
boyutlardaki 2 .ve 4.smif 6grencilerinin ortalama degerleri; Akademik Personelde 2.
siifin degeri yiiksek, Akademik Olmayan Personelde de 2. sinifin degeri ytiksektir.
Talih (2008)’in calismasinda, cinsiyet agisindan boyutlara gore hizmet kalitesi
algilamalarimin toplam ortalama degerleri incelendiginde en yiiksek degeri Giiven
(4,18) ile Empati (4,10) boyutlart almistir. Bizim ¢aligmamizda ise, Destek
Hizmetleri (5,32) ile Fiziksel Ozellikler (4,92) boyutlaridr.

Uluslararasilagsma boyutundaki sorular Jager’in (2009) ¢alismasindan faydalanilarak
olusturulmustur. Jager’in ¢alismasinda bu boyutun Giivenilirlik Alpha katsayis1 0,82
iken bu ¢alismada 0,804 ¢ikmustir.

Firdaus Abdullah’in (Kasim 2006) calismasinda Akademik Olmayan Yonler
boyutunun giivenilirlik katsayist 0,96, Akademik yonler boyutunun 0,93’tiir. Bu
calismada ise, Akademik Personel boyutunun giivenilirlik katsayisi 0,96, Akademik
Olmayan Personel boyutunun giivenilirlik katsayis1 0,96’dir. Yine korelasyon analizi
sonuclarina gore, Akademik Olmayan Yonler ile Akademik Yonler boyutlarinin
Memnuniyet ve Sadakat degiskenleriyle anlamli pozitif bir iliski s6z konusudur. Bu
calismada da Akademik Personel ile Akademik Olmayan Personel Boyutlarinin
Memnuniyet ve Sadakat degiskenleri ile anlamli pozitif bir iligkisi vardir.
Calismamizda elde edilen Onemli sonucglar bulunmaktadir. Bunlardan bahsetmek
gerekirse, Ege Universitesi’ndeki dgrencilerin memnuniyetlerini en ¢cok Akademik

Personel boyutunun ve imajin etkiledigi, en az etkileyen boyutlarin ise Fiziksel
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Ozellikler ve Destek Hizmetlerinin oldugu goriilmiistir. Bu demek oluyor ki
Ogrencilerin memnuniyetlerini liniversitenin fiziksel kosullar1 ya da ogrencilere
saglanan sosyal faaliyetler gibi hizmetleri kapsayan ek hizmetlerin etkilemedigini
daha ¢ok Ogretim elemanlarinin 6nemli bir etkisinin oldugunu gostermektedir. Usak
Universitesi i¢in degerlendirdigimizde, memnuniyette imajin 6n planda oldugunu
ortaya koymaktadir. Bu da Usak Universitesi’nin yeni bir {iniversite olmasi
dolayistyla bdyle bir sonucu dogurdugu disliniilmektedir. Hizmet kalitesi
boyutlarindan da Akademik Olmayan Personelin memnuniyet iizerinde etkisi
bulundugu gériilmektedir. Universite idaresi ve personelinin bu konuda dgrencilerin
beklentilerini anlayip 06grencilerin algilarin1  degistirme yoOniinde c¢alismalari
gerekebilir. Yasar Universitesi icin degerlendirdigimizde, Ege Universitesi gibi
memnuniyet lizerindeki en 6nemli hizmet kalitesi boyutunun Akademik Personel
oldugu, Destek Hizmetleri ve Fiziksel Ozelliklerin de memnuniyeti en az etkileyen
boyutlar oldugu goriilmiistiir. Vakif {iniversitesi olmasi dolayisiyla Ogrencilerin
fiziksel ozellikler ya da destek hizmetleri ile ilgili hizmet kalitesi algilar1 yiiksek olup
Ogretim elemanlart ile ilgili bir hizmet kalitesi algis1 diistikliigii s6z konusudur.

Egitimde kaliteyi arttirmak ve dolayisiyla 6grenci memnuniyetinin olusmasi tek
basina okulun fiziki gdriiniimiinii iyilestirmekle ya da 6grencilere saglanan katkisal
hizmetleri arttirmakla miimkiin olmaz. Egitimde kalite akademik personel, akademik
olmayan personel, fiziksel sartlar ve 6grencilere sunulan ekstra hizmetlerin bir biitiin
olarak ele almip kalitesini 1iyilestirmekle miimkiindiir. Boylelikle 6grenci
memnuniyeti, buna bagl olarak da 6grencilerin iiniversitesini baskalarina tavsiye
etmesi, Ogrencilerin okullarina olan sadakati ve okulun 6grenci goziindeki imaji

artacaktir. Fakat bu calisma sadece Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi 6grencilerini
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kapsadig1 i¢in elde edilen sonuglari biitiin {iniversite i¢in genellemek miimkiin
degildir.

Bu calisma 6nceden yapilmis ¢alismalardan birtakim farkliliklar gostermektedir. Bu
calismaya onceden yapilmis calismalardan farkli olarak son yillarda iiniversitelerde
artan “O0grenci degisimi” faaliyetlerinin de dikkate alinarak bununla ilgili sorularin
ankete dahil edilmesidir. Bu da bu ¢alismanin egitim sektoriinde hizmet kalitesinin
Olciilmesine yonelik yapilmis olan bir katkisidir. Bu g¢alisma, arastirma yapilan
tiniversite yonetimleri i¢in dikkate alinmasi gereken, fayda saglayacak bilgiler
sunabilir ve verdikleri hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi ya da arttirilmasi

noktasinda onem tagimaktadir.
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EK

ANKET SORULARI

Sevgili Ogrenciler;
Bu anket Izmir Ekonomi Universitesi, Ege Universitesi ve Usak Universitesi I.I.B.F.
Ogrencilerinin almis olduklari egitim hizmet kalitesini ve kendilerine saglanan gesitli
hizmet ve olanaklardan tatmin derecelerini 6lgmek amaciyla diizenlenmistir.
Bu anket 6grencilerin iiniversiteye iligkin algilarini, sunulan hizmetlerden ne kadar
tatmin oldugunu ortaya ¢ikarmay1 hedeflemektedir.
Toplanan veriler yalnizca arastirma amaglart dogrultusunda kullanilacak olup
anketten elde edilen bilgiler toplu olarak istatistiksel analize tabi tutulacaktir.
Arastirmaya gosterdiginiz ilgiden ve katiliminizdan dolayr simdiden ¢ok tesekkiir
ederim.
Saygilarimla
Feryal DILSEKER
Usak Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Anabilim Dal
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DEMOGRAFIK SORULAR

1.Cinsiyetiniz  ( )Kadin ( )Erkek

2.Universiteniz ( )Ege Universitesi () Usak Universitesi

( )Yasar Universitesi

3.Sinifiniz ( )l.smf ( )2.smf ( )3.smif ( )4.smf
4.Boliimiiniiz ~ ( )iktisat  ( )isletme ( )Kamu Yonetimi ( )Maliye
( )Turizm ve Otel Isletmeciligi () Uluslararasi Iliskiler

( )Uluslararasi Ticaret ve Finansman ( )Uluslararas1 Lojistik Yonetimi
5.Yurtta kaltyor musunuz? ( )Evet ( )Hayrr

6.Ailenizin egitim durumu (Mezun olunan en son okul)

Ilkokul | Ortaokul | Lise | On Lisans | Yiiksek | Doktora
Lisans Lisans

a.Anne | () () ()] C) | O) ()| )
b.Baba | () () ()] C) | O) ()| )

7.Ailenizin aylik geliri
( )500TL'den az ( )500-999TL ( )1000-1499TL ( )1500-1999TL
( )2000-2999TL ( )3000TL ve Uzeri
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Asagida yer alan onermelere ne
ol¢lide katildigimz1 fakdiltenizde ve
tiniversite genelinde size sunulan
hizmetleri g6z 6niinde bulundurarak
1’den 7°ye (“1” “Kesinlikle
Katilmiyorum” ve “7” “Kesinlikle
Katiliyorum™) hazirlanmig 6lgek
iizerinde isaretleyiniz.

Katilmyorum(1)

Kesinlikle

Katilmyorum(2)

Kismen

Katilmiyorum(3)

Kararsizim(4)

Kismen

Katihyorum(5)

Katiliyorum(6)

Kesinlikle

Katihlyorum(7)

1-7 Arasi Fiziksel Ozellikler ile ilgili ifadeleri igermektedir.

1. Modern 6gretim aracglari ve
donanimi (projeksiyon, tepegdz, yazi
tahtasi, koltuklar, siralar vb.) vardir.

1

2

3

=2

7

2. Tesisler (smiflar, laboratuarlar,
konferans salonlari, ¢alisma alanlari
vb.) yeterli sayidadir.

3. Tesisler gorsel olarak ¢ekici ve
rahattir.

4. Kiitiiphane koleksiyonlar1 ve veri
tabanlar1 6grencinin akademik
ihtiyaglarini yeterince karsilar.

5. Ogrencilerin ihtiyaclarini
kargilayacak spor salonu vardir.

6. Bina i¢i alanlar temizdir.

=

=)

7. Universite miikemmel kampiis
plan1 ve goriiniisii olan ideal bir yere
sahiptir.

8-17 Arasi Destek Hizmetleri ile ilgili i

fadeleri igermektedir.

8.0grencilerin spor faaliyetleri i¢in
elverisli kosullar saglanmugtir.

1

2

3

9.0grencilerin taleplerine etkin ve
hizl1 yanit veren saglik hizmetleri
(mediko) mevcuttur.

1

2

3

10.Merkezi kafeteryada (yemekhane)
saglikli ve etkin hizmet
verilmektedir.

11.Kampiis icerisinde giivenlik
saglanmigtir.

12.Yurt imkam vardir.

N

=2

|

13.Universite, 6grenci kuliipleri
kurmamizi destekler ve tesvik eder.

14.0grencilerin kullanabilecekleri
internet erigimleri mevcuttur.

15. Ogrencilerin kisiliklerini
gelistirmelerine imkan verecek
zengin kiiltiirel ve sanatsal etkinlikler
mevcuttur.

16.Basarili 6grencilere burs olanagi
taninir.

17.Tesisler ihtiyaca gore mesai
saatleri disinda da hizmet
vermektedir.

18-21 Arasi Uluslararasilagma ile ilgili ifadeleri igermektedir.
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18.0grenci ve personel degisimlerine 1 2 |3 4 |5 6 |7
(Erasmus ve Sokrates vb.) katilma
faaliyetleri vardir.
19.Akademik personel uluslararasi 1 2 3 4 5 6 7
alanda takdir goriir.
20.Yabanci 6grencileri ¢cekebilmek 1 2 3 4 5 6 7
i¢in iyi bilinmek amaciyla yapilan
girisimler s6z konusudur.
21.Universitenin uluslararasi alanda 1 2 3 4 5 6 7
itibar1 vardir.
22-39 Aras1 Akademik Personel ile ilgili ifadeleri icermektedir.
22.0gretim elemanlar1 diizenli ve sik 1 2 3 4 5 6 7
goriiniiglidiir.
23.0gretim elemanlari egitim 1 2 3 4 5 6 7
hizmetini gecikmeksizin verir.
24.Y ardimc1 olmaya heveslidirler. 1 2 3 4 5 6 7
25.Konular1 anlagilacak sekilde 1 2 3 4 5 6 7
aciklayabilirler.
26.Ders i¢i egitim 6gretim 1 2 3 4 5 6 7
stireclerinde (ders sunumlarinda)
etkindirler.
27.0grencilere gorgii, kiiltiir ve 1 2 3 4 5 6 7
benzeri unsurlar agisindan 6rnek
olurlar.
28.0grencilerin soru, dneri ve 1 2 3 4 5 6 7
isteklerine cevap vermede asla
mesgul degillerdir.
29.Dostca ve sicak bir yaklagim 1 2 3 4 5 6 7
i¢indedirler.
30.Davraniglar1 6grencilere giiven 1 2 3 4 5 6 7
Verir.
31.0grencinin gizlilik haklarina 1 2 3 4 5 6 7
duyarhidirlar.
32.0grenciye saygili davranirlar. 1 2 3 4 5 6 7
33.Sorulara yanit verecek yeterli 1 2 3 4 5 6 7
bilgiye sahiptirler.
34.Uzmanlik alanlarindaki 1 2 3 4 5 6 7
gelismelerden haberdardirlar.
35.08renci icin en iyisini dilerler. 1 2 3 4 5 6 7
36.0grencilerin beklentilerini 1 2 3 4 5 6 7
anlamaya caligirlar.
37.0grenciden beklediklerini agik bir 1 2 3 4 5 6 7
sekilde ifade ederler.
38.0grencilerin ders miifredat: ile 1 2 3 4 5 6 7

ilgili degerlendirmelerini dikkate

alirlar.
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39.Akademik danismanlar 6grencileri 1 2 3 4 5 6 7
yonlendirmede yeterlidirler.
40-52 Aras1 Akademik Olmayan Personel ile ilgili ifadeleri icermektedir.
40. Calisanlar diizenli ve sik 1 2 3 4 5 6 7
goriliniiglidiir.
41.0Okulun kayitlar hatasiz ve 1 2 3 4 5 6 7
diizenli bir sekilde tutulur.
42.0Ogrencilerin sorunlarini ¢dzmeye 1 2 3 4 5 6 7
samimi istek gosterirler.
43.Isteklere hemen yanit verirler. 1 2 3 4 5 6 7
44.Yardimci1 olmaya heveslidirler. 1 2 3 4 5 6 7
45.0grencileri, kendilerini 1 2 3 4 5 6 7
ilgilendiren konularda diizenli
bilgilendirirler.
46.Dostca ve sicak bir yaklasim 1 2 3 4 5 6 7
icindedirler.
47.0grenciye kars1 diiriisttiirler. 1 2 3 4 5 6 7
48.Davraniglar1 6grenciye giiven 1 2 3 4 5 6 7
Verir.
49.0grencilerin gizlilik haklarma 1 2 3 4 5 6 7
duyarlidirlar.
50.0grenciye saygili davranirlar. 1 2 3 4 5 6 7
51.Sorulara yanit verecek yeterli 1 2 3 4 5 6 7
bilgiye sahiptirler.
52.0grencilerin beklentilerini 1 2 3 4 5 6 7
anlamaya caligirlar.
53-56 Aras1t Memnuniyet ile ilgili ifadeleri icermektedir.
53.Genel olarak verilen hizmetin 1 2 3 4 5 6 7
kalitesinden memnunum.
54.Universiteden aldigim hizmet 1 2 3 4 5 6 7
beklentilerimi tamamen yerine
getirmistir.
55.Her seyi dikkate aldigimda verilen 1 2 3 4 5 6 7
hizmet tatmin edicidir.
56.Bu iiniversitedeki zihinsel 1 2 |3 4 |5 6 |7
gelisimimden tatmin oldum.
57-59 Arasi Imaj ile ilgili ifadeleri igermektedir.
57. Bu Universite bende her zaman 1 2 3 4 5 6 7
iyi bir etki birakmustir.
58.Bu tiniversitenin imaj1 diger 1 2 3 4 5 6 7
iiniversitelerin imajindan daha iyidir.
59.Bence bu tiniversite 6grencilerin 1 2 3 4 5 6 7
hafizasinda iyi bir imaja sahiptir.
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60-62 Arasi Tavsiye ile ilgili ifadeleri igermektedir.

60.Bu tiniversiteyi bagkalarina

tavsiye ederim.

61.Es, dost ve akrabalarima bu 1 2 3 4 5 6 7

iiniversite hakkinda olumlu seyler

sOylerim.

62.Gelecekteki dgrenciler igin bu 1 2 3 4 5 6 7

iiniversite tarafindan sunulan

hizmetleri tavsiye etme hakkinda

endisem yok.

63-65 Arasi Sadakat ile ilgili ifadeleri igermektedir.

63.Bir daha tiniversite segme sansim 1 2 3 4 5 6 7

olsa, yine kendi iiniversitemi

secerdim.

64.Kendimi Universiteme bagli 1 2 3 4 5 6 7

hissediyorum.

65.Bu Universiteye ait oldugum icin 1 2 3 4 5 6 7

¢ok mutluyum.
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