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AKAL, Yigitcan. Servqual Modeli ile Ankara'daki Bir Vakif Universitesi’nde

Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi, Yuksek Lisans Tezi, Ankara, 2023.

Hizmet kalitesine olan artan nem, hizmet sunan isletme ve kurumlarin miisteri
beklentilerini karsilamak i¢in ¢aligsmalarini artirmasina yol agmaktadir. Bu nedenle,
hizmet kalitesinin diizenli araliklarla 6l¢iilmesi gerekmektedir. Universiteler de hizmet
isletmeleri olarak faaliyet gosterdiklerinden, 6grencilere yonelik hizmet kalitelerini

gelistirme sorumlulugunu tagimaktadirlar.

Bu aragtirmanin amaci, bir {niversitenin hizmet kalitesini Slgmek ve
iyilestirmek i¢in Oneriler sunmaktir. Arastirma, tanimlayici nitelikte bir yontemle
yluriitiilmiistiir. Arastirmanin 6rneklemini Ankara’da bir vakif iiniversitesinin tip
fakiiltesindeki 200 Ogrenci olusturmustur. Veri toplama yontemi olarak anket
kullanilmistir ve Ornekleme yontemi kolayda ornekleme olarak belirlenmistir.
SERVQUAL yontemi kullanilarak beklenen ve algilanan hizmet kalitesi 6l¢tilmiistiir.
Bulgulara gore, SERVQUAL 6lgegi skoru -1,3220 olarak hesaplanmistir ve
SERVQUAL puanlar1 tiim hizmet kalitesi boyutlarinda (somut 6zellikler, glvenilirlik,
heveslilik, gliven ve empati) negatif degerler sergilemistir. Universitenin dgrencilere
sundugu hizmet kalitesinin, 6grenci beklentilerini karsilamada yetersiz oldugu ve
algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinin altinda oldugu sdylenebilir.
Ayrica, algilanan ve beklenen hizmet kalitesinin 6grencilerin - demografik
ozelliklerinden sadece bursluluk durumu degiskeni icin anlamlilik gosterdigi

gbzlenmistir. Sonug olarak, ileriki ¢aligmalar i¢in Oneriler sunulmustur.

Anahtar Sozcikler: Hizmet, Kalite, Hizmet Kalitesi, Universite, Servqual



ABSTRACT

AKAL, Yigitcan. Assessing Service Quality Using the Servqual Model: A
Case Study of a Foundation University in Ankara, Master's Thesis, Ankara, 2023.

The increasing importance of service quality has led service providers and
organizations to enhance their efforts in meeting customer expectations. Therefore,
regular measurement of service quality is necessary. As universities operate as service

businesses, they bear the responsibility of improving service quality for students.

The aim of this research is to measure and provide recommendations for
improving the service quality of a university. The study was conducted using a
descriptive qualitative method. The sample of the research consisted of 200 students
from the medical faculty of a foundation university in Ankara. A survey was used as
the data collection method, and convenience sampling was chosen as the sampling
method. The SERVQUAL method was employed to measure the expected and
perceived service quality. According to the findings, the SERVQUAL scale score was
calculated as -1.3220, and the SERVQUAL scores exhibited negative values across all
dimensions of service quality (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy). It can be concluded that the service quality provided by the university is
insufficient in meeting student expectations, and the perceived service quality falls
below the expected service quality. Additionally, it was observed that perceived and
expected service quality showed significance only for the variable of scholarship status
among students’ demographic characteristics. Consequently, recommendations are
provided for future studies.

Keywords: Service, Quality, Service Quality, University, Servqual



TESEKKUR

Servqual Modeli ile Ankara'daki Bir Vakif Universitesi’nde Hizmet Kalitesinin
Degerlendirilmesi adli ¢aligsma, tiniversitelerde hizmet kalitesinin gelismesi acisindan

Onem arz etmektedir.

Bu tez ¢alismamda, konumun belirlenmesi siirecinden tezin son asamasina
kadar her konuda bana yardimci olan ve yonlendiren, her soruma cevap veren,
deneyim ve bilgi birikiminden istifade ettigim tez danigsmanim Sayin Prof. Dr. M.
Mithat UNER'e igtenlikle tesekkiirlerimi sunuyorum. Calismalarim siirecinde
moralimi yliksek tutmama ve motivasyonumu saglamlastirmama yardimei olan esime,
bu siirecte bana ikinci kez baba olma mutlulugu yasatan kizima, babalik duygusuyla
tanistiran ilk géz agrim ogluma, bu yasima kadar her zaman yanimda olan anneme,

babama ve kardesime minnettarligimi ifade etmek isterim.

Son olarak, zamanlarin1 aywrarak sabirla anket ifadelerini cevaplayarak
arastirma sonuglarinin degerlendirilmesine dnemli katkida bulunan, tip fakiiltesinde

O0grenim goren 0grencilere de ¢ok tesekkiir ederim.
Yigitcan AKAL

Ankara, 2023
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GIRIS

Diinya genelinde devam eden ilerleme ve degisim siireci, teknolojinin paralel
olarak geligsmesiyle birlikte hizmet sektoriiniin 6nemini artirmistir. Bir iilkenin
gelismislik diizeylerinden biri, egitim hizmetleri gibi hizmet sektoriinde yer alan
unsurlara baghdir (Ozsagir ve Ak, 2012). Insanlar igin her dénemde vazgegilmez
olan kalite, hizmet sunan isletmelerin miisterilerini memnun etmek i¢in biiylik bir
oneme sahiptir. Universiteler, miisterileri olarak dgrenciler igin de kalite biiyiik bir
etkiye sahiptir. Egitim hizmetleri, diger hizmetler gibi soyut bir nitelige sahip olup,
hizmetin Uretim ve tiiketiminin bir arada ger¢eklesmesi nedeniyle kalitenin
standardizasyonu ve degerlendirilmesi zorlu bir sektordiir. Hizmet kalitesi iizerine
calisan arastirmacilar, farkli bakis agilariyla birbirinden farkli modeller ortaya koymus
olsa da tek bir goriis lizerinde anlagsmaya varabilmis degillerdir. Bununla birlikte, en
stk kullanilan hizmet kalite 6l¢iim yoOntemi, Parasuraman ve ekibi tarafindan
gelistirilen Servqual hizmet kalite 6l¢iim modelidir (Degermen, 2011). Bu 6lglim
modeli, egitim sektoriindeki hizmet kalitesinin Olc¢lilmesine ve eksik alanlarin

belirlenmesine olanak saglamaktadir (Degermen, 2011).

Bu aragtirmada, Ankara’da bulunan bir vakif {iniversitesindeki tip
fakiiltesi’nde 6grenim goren 6grencilerin, Servqual hizmet 6lglim modeli kullanilarak
bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesini 6l¢gmek, boyutlara gore incelemek ve
hizmet kalitesi algilamalarinin cinsiyet, yas, lise tlrl, smif, bursluluk durumu ve
barindiginiz yer gibi faktorlere gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek

amaglanmistir.

Bu calisma dort ana boliimden olusmaktadir. i1k béliimde, hizmetin tanimu,
ozellikleri ve smiflandirilmast iizerinde durulmustur. Ikinci boliim, hizmet kalitesi
kavrami, 6zellikleri ve boyutlariyla ilgili bilgileri icermektedir. Ayrica kalite, hizmet

kalitesi ve hizmet kalitesinin 6l¢lim modelleri hakkinda da bilgi verilmistir.

Calismanin tgilincti boliimiinde, hizmet kalitesi 6l¢iim modeli olan Servqual
modeli ele alinmistir. Bu modelin gelistirilmesi, kullanim amaci ve dlgege yonelik
yapilan elestiriler agiklanmistir. Dordiincii boliimde ise uygulama, bulgular, sonuglar

ve Oneriler lizerinde durulmustur.

Bu caligma, Ankara'da bulunan bir vakif tiniversitesinin tip fakiiltesinin hizmet

kalitesini artirmada potansiyel bir katki saglayabilir. Ayrica, iniversitenin hedefledigi



hizmet kalitesi seviyelerine ulagsmak i¢in diizenli araliklarla gerceklestirilen kalite

durum degerlendirmeleri ve somut katkilar da biiyiik 6neme sahiptir.

Bu arastirmada, vakif yiiksekogrenim fakiiltelerinin hizmet kalitesini
iyilestirme slireglerinde bir model sunmaktadir. Arastirmanin bulgulari, benzer
niteliklere sahip diger fakiiltelerin hizmet kalitesini gelistirmek icin temel
olusturabilecek Oonemli bir kaynak sunmaktadir. Bu ¢alismanin sonuglari, vakif ve
kamu Universitelerinin hizmet kalitesini artirmak igin stratejiler gelistirirken dikkate
almabilir. Ayrica, elde edilen sonuglar genel anlamda hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren kuruluslar i¢in de uygulanabilir ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesine katki
saglayabilir. Bu nedenle, arastirmanin sonuglar1 benzer kurumlar igin bir kilavuz
niteligi tasimakta ve hizmet kalitesinin artirilmasi konusunda onemli bir referans

kaynag1 olabilmektedir.



BOLUM 1: HIZMET KAVRAMI

1.1.Hizmetin Tanimi

Hizmet kavrami oldukga genis bir kavramdir ve farkli disiplinlerden insanlar
tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Bu farkli tanimlamalarin hizmetin
bulundugu doneme gore sekillendigi, tarihsel siire¢ igerisinde hizmet anlayiginin
farklilik gosterdigi ve arastirma yapan bilim insanlarinin bagli bulunduklart bilim
dallar1 ile etkilendigi gézlemlenmistir. Bu nedenle genel bir hizmet kavrami taniminin

olmamasi, hizmet kavraminin 6zelliklerinden birisi olarak kabul edilebilir (Zari¢ ve

Yavuz, 2019: 5).

Hizmet tanmimi, farkli a rastirmacilar tarafindan ¢esitli  sekillerde

tanimlanmuistir. Bu tanimlardan birkaci su sekildedir:

Hizmet, belirlenen bir fiyat karsiliginda satisa sunulan ve satin alinan malin
miilkiyetine ihtiya¢ duyulmadan, insan ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla sunulan
soyut faaliyetlerin biitiiniidiir. Bu faaliyetler, fayda ve doyum saglamayi1 amagclar

(Percin ve Bektash, 2018: 3).

Amerikan Pazarlama Birligi, hizmeti baslangicta "satisa hazir hale getirilen
veya mallarin satilmasiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar veya doyum dereceleri”
olarak tanimlamistir. Ancak daha sonra hizmetin tanimini, mal baglantili hizmetler
sinifindan ¢ikararak, "bir malin satisina bagli kalmaksizin son miisteri ve isletmelere
pazarlandiginda gereksinim doygunlugu veren ve bagimsiz olarak tanimlanabilen

eylemlerdir" seklinde degistirmistir (Soganci, 2012:5).

Hizmet, insanlarin hayatlarindan kaynaklanan ve genellikle somut olmayan
insan sorunlarin1 ¢dzen veya bu sorunlarin ¢ozimiinii kolaylagtiran sistemler,

faaliyetler ve faydalarin toplamidir (Dalgig, 2013: 3).

Hizmetin temel oOzellikleri, soyutluk, degiskenlik, heterojenlik ve
dayaniksizlik, hizmetin tiretim ve tiikketiminin es zamanli ger¢eklesmesi ile, hizmetin
iretimi, satis1 ve tiiketicilerin kalite algilar1 ile tatmin seviyelerini 6nemli Olcilide
etkilendigi bilinmektedir. Hizmetin soyut niteligi, tiiketicilerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerini giiglestirmektedir. Ayrica, birden fazla durumun ortaya ¢ikmast,
hizmetin satin alinmast ve kullanilmasi sirasinda tiiketicilerin hizmet kalitesini

degerlendirmelerini zorlastirmaktadir. Bununla birlikte, hizmetlerde kalitenin kontrol



edilmesi son derece zordur. Ancak, personel secimi ve egitimi ile hizmet kalitesi en

azindan standart bir seviyeye getirilebilir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40).

Yukaridaki ifadelerden anlasildigi {izere, hizmet kavrami i¢in birden fazla
tanim mevcut olup arastirmacilar arasinda tek bir tanimda anlagma
saglanamamaktadir. Tabi ki, bu tanimlamalar zaman i¢indeki hizmet anlayigina gore
degiskenlik gostermistir. Asagidaki tabloda, tarihsel siirecte degisen hizmet tanimlari

gosterilmistir.

Tablo 1: Tarihsel Siireg Icinde Hizmet Tanimlart

Do6nem Tanim

Fizyokratlar (.......... -1750)  [Tarimsal Uretime dahil olmayan bitun faaliyetler

] Somut gozle gortlemeyen dokunulamayan herhangi
Adam Smith (1723-90) ) )
bir Urtinle sonuclanamayan butun faaliyetler

Alferd Marshall (1842-1924) |Meydana geldiginde ortaya ¢ikan hizmetler

Uriinlere yarar1 olan, imalatlar disinda kalan biitiin
J.B.Say (1767-1832)

faaliyetler
Bat1 Ulkeler (1925-60) Bir malin seklini degistirmeyen hizmetler
Cagdaslar Bir malin seklinde degisik yaratmayan faaliyetler

Kaynak: (Bulut, 2019:38).

1.2. Hizmetin Ozellikleri

Cesitli tanimlar incelendiginde, hizmetin fiziksel {irlinlerden ayiran 6zellikleri
tizerinde duruldugu fark edilmektedir. Bu farkli 6zellikler, hizmet kalitesi 6lgimiinde

de 6nemli bir rol oynamaktadir (Organ ve Tekin, 2009:4).

Hizmetin 6zelliklerini belirlemek i¢in arastirmacilar uzun yillar ¢esitli temel
oOl¢iitler kullanmiglardir. Hizmet kavramiyla ilgili birden fazla tanim yapilmis olsa da,
hizmetin Uriinlerden ayrildig1 belirtilmistir. Literatiirde siklikla belirtilen dort 6zellik

sunlardir:

e Soyutluk: Dokunulamazlar ve goriilemezler.



e Heterojenlik: Kisilere gore degisir.
e Dayaniksizlik (Stoklanamama): Depolanamazlar.

e Es Zamanlihk: Uretim ve tiiketim birlikte gerceklesir. ifade edilen sekliyle
literatiirde belirtilmistir (Deger, 2018:128).

Hizmetin degerlendirilmesi agisindan en zorlu kisim hizmet kalitesidir.
Hizmetin kalitesiyle ilgili tahmin yapmak, satin alinmadan dnce olduk¢a zordur. Bu
zorluk, hizmeti sunan isletme personeli ile hizmeti alan kisilerin hizmet siirecinin birer
pargasi olmalarindan kaynaklanmaktadir. Dolayisiyla, kaliteli, tutarli ve kontrol

edilebilir bir hizmet sunmak son derece zorlu bir stirectir (Dalgig, 2013: 9).

Tablo 2: Fiziksel Uriinler ile Hizmetlerin Farklari

FIZIKSEL URUNLER HIZMETLER

Homojen Heterojen

Somut Soyut

Uretimleri,  dagitimlar1  ve Uretildikleri anda tiiketilirler.
tiikketimleri farkli zamanlarda yapilir.

Fiziksel Grlnler nesnedir. Hizmetler slrectir.

Temel maddeleri fabrikalarda Temel degeri alici ve saticinin
uretilir. etkilesimiyle meydana gelir.

Miisteriler genel olarak iiretim Hizmetlerde Miisteriler iiretim
strecine midahale etmezler. surecinin bir parcasidirlar.

Stoklanabilirler. Stoklanamazlar.

Devredilebilir. Devredilemez.

Kaynak: (Kaya, 2020:7-8).

1.2.1. Dayaniksizlik (Stoklanamama)

Hizmetlerin soyut niteligi, dayaniksizliklarimin bir sonucu olarak
degerlendirilebilir. Hizmetler, tiiketicilerin anlik ihtiyaglarini kargilamaya yoneliktir
ve bu nedenle bekletilmesi halinde tiiketicilere bir fayda saglamazlar. Ayrica, tiiketici
taleplerinin diizensiz olmasi da hizmetlerin dayaniksizligina neden olan unsurlardan

biridir (Basar, 2017:10).

Hizmetlerin en onemli 6zelliklerinden biri, Ureticiler veya tlketicilerden
bagimsiz olarak satin alindiktan sonra tekrar kullanilmak {izere saklanip stoklanmasi

veya depolanmasi miimkiin olmamasidir (Filiz vd., 2010:61).



1.2.2. Heterojenlik

Gunluk hayatta en ¢ok karsilasilan durumlardan biri, sunulan hizmetlerin
farklilik gostermesidir. Hizmet sunan kisilerin performanslari farkli oldugundan, ayni
hizmetin farkli sunumlarinin tamamen ayni olmasi miimkiin olmamaktadir. Bu
farkliliklarin nedeni, sunulan hizmetlerin standart hale getirilememesiyle ilgilidir.
Dolayisiyla, mevcut durumda evrensel bir kabul goren hizmet performansinin
belirlenmesi son derece zor bir siirectir. Tiiketici ve hizmet sunan personelin algisi,

hizmetteki farkliliklara neden olabileceginden, bu durum daha da karmasik hale

gelebilir (Kaya, 2020: 7).

Hizmet talep eden miisterilerin farkli beklentileri nedeniyle, hizmet tiretiminin

degisken olmasi, isletmenin basarisi i¢in 6nemli bir faktordiir (Yiicel, 2013: 86).

Insan faktoriiniin hizmet iiretimine katilmasiyla birlikte, Gretimdeki
degiskenlik diizeyi artmis olup bu da hizmet {iireten isletmelerin homojenligi

yakalamasini zorlagtirir. Hizmetlerin farklilik gosteren kaynaklar1 sunlardir:
e Hizmetin iiretildigi zamana bagli olarak degisen 6zellikleri,
e Hizmetin iiretildigi ¢evre kosullarina bagl degisen 6zellikleri,
o Hizmet {iretim siirecine bagli olarak ortaya ¢ikan degiskenlik,
o Hizmeti alan kisiye bagl degiskenlik,
e Hizmet tireticisi ve tliketici arasindaki iliskiden kaynaklanan degiskenlik,
e Hizmetin (reticisinin veya tiiketicisinin imkanlarindan kaynaklanan
degiskenlik (Yumusak, 2006: 16).
1.2.3. Soyutluk

Hizmetlerin  soyutlugu, dokunulamaz, elle tutulamaz, gorsel olarak
algilanamaz, isitsel olarak duyulamaz ve Olc¢li birimiyle ifade edilemez olmasi
anlamina gelir. Bu 6zellikleri nedeniyle, hizmetler dayaniksiz olarak kabul edilirler.
Hizmetler, 6nceden iiretilip ileri bir tarihte kullanilmak {izere depolanamazlar ve sinirl

sayida tiretilemezler (Sevimli, 2006: 5).

Ornegin, ucak veya konser gibi etkinliklerde bos kalan koltuklarin gelecekte

satilmas1 miimkiin olmamaktadir, ¢lnkU hizmetler tiketildikleri anda ortadan kalkarlar



ve daha sonra sunulamazlar. Bu nedenle, hizmetlerin sunuldugu an kaybedilen

ekonomik firsatlar sonradan telafi edilemez.

1.2.4. Es zamanhhk

Bircok iirilin, tliketiciye sunulmadan Once, ara noktalarda belirli kosullarda
bekletilebilir ve sonrasinda sunulabilir. Ancak hizmetler, herhangi bir ara noktada
bekletilemez, aksine iiretildigi anda tiiketilmektedir. Uriinlerin iiretimi ve tiiketimi
siirecindeki asamalar, yer ve zaman agisindan ayrilabilirler. Imalat yapan isletmelerde,
miisteri ile firma arasindaki ilk etkilesim, malin satin alinma siirecinde gergeklesir.
Miisteri, liretim asamasini goremez, ¢linkii {iretim, satin alma isleminden once
gerceklesir. Ancak hizmetlerde, iiretim ve tiiketim birlikte gerceklestiginden, hizmet
alicis1, hizmetin sunuldugu yerde iiretici ile etkilesim kurarak tiiketim deneyimini

yasamak zorundadir (Keskin, 2013: 37).

Hizmetlerin pazarlanmasi, iiretim ve tiiketimin ayni anda gerceklesmesi

nedeniyle gesitli zorluklar igerir. Bu zorluklar arasinda asagidakiler ifade edilebilir:

e Hizmetin iretildigi anda tiiketilmesi, mekan ve zaman faydalarini ortadan

kaldirarak pazarlama siirecini zorlastirmaktadir.

o Hizmete olan talebin yiiksekligi, iiretim kapasitesinin yetersiz kalmasina neden

olabilirken, talep azlig1 ise kullanilmayan kapasiteyi artirabilir.

e Hizmetlerin iiretildigi anda tiiketilmesi, hizmetin hemen dagitilmasi

gerekliligini dogurur (Kaya, 2020: 6-7).

1.3. Hizmetin Onemi

Hizmet sektoru, guniimuzde herhangi bir sektoérde etkili olmasinin yaninda
giderek daha da Onem kazanmaktadir. Miisteri memnuniyeti, hizmetin basarisi
acisindan odak noktasi haline gelmis ve hizmeti miisteri memnuniyeti odakli olarak
diisinmek ve sunmak i¢in tesvik etmistir. Gilinlimiizde, hem imalat hem de hizmet
isletmeleri, miisterilerin talepleri ve goriiglerine gore hizmetleri belirlemektedir

(Ekinci, 2018: 7).

Hizmet sektoriiniin giderek daha fazla ©Onem kazanmasi, hizmet

isletmelerindeki istihdamin artmasi, rekabetin yogunlagsmasi, teknolojik ilerlemelerin



hizlanmasi ve tiiketicinin talep yapisinin degismesi gibi faktorler nedeniyle hizmet
kavrami, hizmet igletmeleri i¢in kritik bir unsur haline gelmistir (Ekinci, 2018:7).
1.4. Hizmetlerin Simflandirilmasi

Hizmetlerin kesin bir taniminin yapilmasi oldukg¢a zorlu bir siirectir ve ayrica
hizmetlerin kapsami da belirlemek icin zorluklar igermektedir. Ekonomideki
degisimler, teknolojik ilerlemeler ve toplumsal degisimler, hizmet anlayisinda
degisikliklere ve yeni hizmet ¢esitlerinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu
nedenle, hizmet kavraminin genis kapsamli bir taniminin yapilmasi ve uzun bir siire

boyunca degistirilmez hale getirilmesi miimkiin degildir. (Aygiin, 2014: 7).

Hizmetlerin &zelliklerinin kendine 6zgii olmasi, birgok farkli hizmetin
varhigina isaret etmektedir. Bu farkli hizmetlerin neden oldugu cesitlilik, cesitli

siniflandirmalarla ele alinmaktadir. Bu siiflandirmalar su sekildedir:
* Profesyonel Hizmetler
» Uriin Bilesimine Gore Hizmetler
* Pazarlanabilen ve Pazarlanamayan Hizmetler
» Insan ve Ekipmana Dayal1 Hizmetler
* Tiiketici Katilim Diizeyi Bakimindan Hizmetler
* Sunum Sekli Bakimindan Hizmetler
* Degiskenlik Diizeyi Bakimindan Hizmetler
» Somut ya da Soyut Agirlikli Hizmetler
« Uretici ve Tuketici Hizmetleri
* Satin Alma Davranis1 A¢isindan Hizmetler

* Talep Edilme Zamanina Gore Hizmetler (Aydin, 2015: 31).

1.4.1. Pazarlanan ve pazarlanamayan hizmetler

Pazarlanamayan hizmetler, bireylerin kendi baglarina saglayamayacaklar1 ve
isletmelerin heniiz iiretim yapmadigi zamanlarda, devlet tarafindan sunulan ve
herhangi bir iicret talep edilmeden gerceklestirilen hizmetler olarak tanimlanabilir.

Pazarlanabilen hizmetler ise, toplumlarin politik, kiiltiirel, aligkanlik ve yasam



tarzlarindan kaynaklanan ve karsihiinda iicret talep edilen hizmetlerdir (Ozgalik,

2007:20).

1.4.2. Profesyonel hizmetler

Profesyonel hizmetler, uzman orgiitler tarafindan saglanan ve tiiketicilerin
beklentilerini asan, kusursuz nitelikteki hizmetlerdir. Bu hizmetler, bilgi ve beceriye
dayanir ve herhangi bir belirsizlik veya hata icermez. Profesyonel hizmetlerin sunumu,
yerinde ve zamaninda gerceklestirilen uygulamalarin yami sira disiplinler arasi bir
yaklagim gerektirir ve bu yaklasimin standartlar1 belirlenmeye calisilir. (Aygiin,

2014:7).

Profesyonel hizmetler, disiplinler arasi bir g¢alismanin standartlarinin
olusturuldugu ve bilgi, beceri ve zamanin yerinde kullanilarak tiretilen orgiitsel veya
bireysel hizmetlerdir. Bu hizmetler, genellikle dnceden planlanmis bir ¢aligmanin
sonucu olarak ortaya ¢ikar ve isin ehli olan kisiler tarafindan biiyiik bir gayretle

gerceklestirilir (Aygln, 2014:7).

1.4.3. Sunum sekli bakimindan hizmetler

Bir¢cok iirtin, hem mal hem de hizmet bilesenlerini igerir. Bu nedenle,
tiketicilere sunulan hizmetlerin 0rtin igindeki rollerine gdre ii¢ ana sekilde

siiflandirilmasi miimkiindiir. Bu siniflandirmalar sunlardir (Eser, 2007: 18):
* Bir malin degerini artirmak i¢in sunulan hizmetler.

» Hemen hemen dokunulmayan veya hi¢ dokunulmayan elementler icermeyen,

tiketiciye sunulan hizmetler.

* Bir malin degerini artirarak hazir hale getirilen hizmetler.

1.4.4. Tuketici katihm diizeyi bakimindan hizmetler

Hizmetlerin siniflandirilmasinda, miisterilerin satisa sunulan iiriinlere olan ilgi
diizeyleri onemli bir faktor olabilir. Tiketiciler, diger miisterilerin en ¢ok tercih
ettikleri triinlere ilgi gostererek, bu friinlerle yakin bir iligki i¢inde olma
egilimindedirler. Bu tercih edilen iriinler, misterilerin memnuniyetlerini daha fazla
etkileyebilir (Ozgalik, 2007: 28).



Tiiketicilerin ilgisiz kaldigi drlinler, onlarin ilgisini ¢ekmekte yetersiz
kalmaktadir. Ornegin, aracimiz1 uygun olmayan bir yere park ettigimizde, sonuglari
bizi onemli Olcude etkilemeyebilir. Ancak, sa¢ kesimimiz istedigimiz gibi

olmadiginda, bu durum bizi olduk¢a fazla etkileyebilir (Aygiin, 2014: 7).

1.4.5. Istenildigi zamana gére hizmetler

Hizmetler, talebin sekli ve zamana gore smiflandirilir. Hizmet talepleri
genellikle degiskenlik gosterirler. Kisa siireli hizmetler, siirenin kisa olmasi sebebiyle
degismeyebilirler. Bunlar, giinliik, haftalik, sezonluk veya donemsel olarak sunulan
hizmetler arasindadir. Ancak, kisa siireli hizmetlerin bozulabilme 6zelligi, diizenli ve
net bir sekle sahip olmamalarindan dolayi, az tercih edilmeleri nedeniyle hizmet

saglayicilari i¢in sorunlar dogurmaktadir (I¢dz, 2005: 29).

1.4.6. Tuketici katilm diizeyi bakimindan hizmetler

Bazi hizmetler, tiiketicilerin katilimi ile sunulurken, bazilar1 da sadece
tiketicilerin tam katilimi ile sunulur. Bazi hizmetlerin baslatilmasi i¢in tiiketicinin de
katkis1 gerekmektedir. Kisisel bakim hizmetleri, iiretim ve sunum asamalarinda iiretici
ve tiiketicinin tam katilimini1 gerektiren bir 6rnek olusturmaktadir. Bu tiir bir hizmet,
strekli etkilesimi gerektirir ve tiiketicilerle dogrudan iletisim iginde olunmalidir

(Ozcalik, 2007: 28).

1.4.7. Satin alma davramsi agisindan hizmetler

Miisterinin hizmet satin alma sirasinda sergiledigi davranislar, hizmetin satin
alimmasinda belirleyici bir faktdr olarak karsimiza cikmaktadir. Bazi hizmetler,
miisteri tarafindan daha az degerlendirilir ve alim siirecinde fazla degerlendirmeye
ithtiya¢c duyulmaz. Bu durum, hizmetin miisteri i¢in énem diizeyinin az olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ayrica, bu hizmetlerin tiiketici biit¢esindeki pay1 diistiktiir ve sik
sik satin alinan iiriinlerdir. Ote yandan, "uzun siireli" hizmetler, sik sik satin
alimmasalar da satin alma siireci uzun siirer ve tiiketici biitcesindeki degerleri daha

yiiksektir (Ozgalik, 2007: 24).



BOLUM 2: HIZMET KALITESI

2.1. Kalitenin Tarih icerisindeki Gelisimi

Kalite kontrolii uygulamalari, gecmiste standart parcalarin kullanimiyla Tas
Devri'nde baglamigtir. Daha sonraki donemlerde ise miisteriler, ustanin yeteneklerine
gore secim yaparak bir kalite kontrol mekanizmasi olusturmuslardir. Bu sayede,
markalasma gibi yeni bir kalite kontrol uygulamasi gelistirilmistir. Daha sonra
loncalar, hammadde, siire¢ ve triinlere iliskin baz1 6zellikler belirlemisler ve tiyelerin
bu oOzelliklere uymalarini zorunlu kilmislardir. Bu sebeple, kalite kontroliin

sorumlulugu bireylerin olmustur (Aydiner, 2010:17).

Insanlar, kalitenin varligmi tarihin en eski doénemlerinden beri farkinda
olmuslardir. Milattan énceki donemlerde bulunan en eski kayitlar, kalitenin M.O. 2150
yilma kadar dayandigim gostermektedir. Ornegin, Hammurabi Kanunlari'nmn 229.
maddesi, bir ingaat ustasinin yaptig1 evin saglam olmamasi ve ev sahibinin bu nedenle
Olmesi durumunda, insaat ustasinin basinin kesilmesi gerektigini belirtmektedir. Bu
madde, ilkel bir yaklasimla olsa bile, kalite ile ilgili calismalarm M.O. yillarda bile var
oldugunu gosterir (Sakarya, 2006: 16).

Kalitenin gelisimi, ge¢mis yillara doniik bir inceleme yapildigi zaman
Japonya'nin bu alandaki ilerlemesiyle one ¢ikar. Istatistiksel kalite kontrol ilk olarak
Amerika'da arastirmaci Deming tarafindan gelistirilmis ve sonra da Juran tarafindan
tanitilmistir. Bu siiregte, G. Kore, Japonya, Tayvan ve Singapur gibi bazi Uzakdogu
tlkelerinde Onemli ilerlemeler olmustur. 1970'lerde Juran ve Deming, orgltlerin
kalite, zaman ve maliyet gibi {i¢ boyutlu diistinmelerine yardimci olabilecek araglari

ortaya ¢ikarmislardir (Ersen, 1997: 31).

1980’11 yillarda, kalite anlayisindaki yaklasimlarin degistigi goriilmiistiir. Bu
donemde, sadece maliyet unsuru iizerine odaklanmak yeterli olmamigtir. Rekabetin
artmastyla birlikte, kalitenin dncelikli hale gelmesi gerektigi anlayis1 yayginlagmistir

(Efil, 1999: 36).

Eski donemlerde insanlar, yapilan islerin kalitesini énemsemislerdir. Misir
piramitlerinin olaganiistii bir sekilde insa edilmesi ve Roma doneminden kalma
yapilarin  dayanikliligi, o donemdeki insanlarin kalite konusunda Gzenli

davrandiklarin gostergesidir (Sakarya, 2006: 16).



Turkiye'de serbest piyasa ekonomisine gecilmesiyle birlikte kaliteye olan ilgi
artmustir. Onceden sadece i¢ piyasaya yonelik iiretim yapan ve rekabet giiciine dair
endiseleri olmayan Tiirk sirketleri, uluslararasi arenada rekabet etme ihtiyaciyla karsi
karstya kalmiglardir. Bu nedenle, kaliteye ve siirekli iyilestirme siireglerine

odaklanmislardir (Simsek, 2002: 21).

Diinya genelinde kalitenin 6nemi giderek artarken, miisteri ihtiyaclarina
odaklanan ve siirekli kendini yenileyen, ekonomik iiretimi verimli bir sekilde
gerceklestirmeyi hedefleyen sirketlerin, uluslararasi piyasada daha basarili olmalar
beklenmektedir. Bu siiregte, sirketlerin sadece kaliteyi bir is stratejisi olarak ele
almalar1 yeterli olmayacak, kaliteyi bir yagsam bi¢imi haline getirmeleri gerekmektedir

(Kekeg, 2008: 38).

Kalite ile ilgili yapilan arastirmalar genellikle iiretimle ilgili isletmeler tizerinde
yogunlagmis ve kalitenin iirlin ve liretim agisindan ele alindig1 goriilmiistiir. Ancak son
donemlerde yeni bir kalite anlayisi ortaya ¢cikmistir ve bu anlayisa gore kalite bir gorev
degil, bir stratejidir. Bu nedenle isletmelerde {iretilen {iriinlerin miisterilerin
beklentilerini karsilamasi ve ihtiyaglarini gidermesi durumunda kaliteli olarak kabul

edilir.

2.2. Kalite Kavrami

Firma sahipleri ve kuruluslarimin uzun soluklu basarisi ve karliligi i¢in
kalitenin en 6nemli unsurlarindan biri oldugu kabul gormektedir. Kalite, toplum
yasaminda giderek artan bir 6Gneme sahip olmustur ve tiiketiciler bakimindan aranilan
bir kavram haline gelmistir. Ancak kalitenin birden ¢ok boyutu oldugundan, farkli
tanimlar1 da bulunmaktadir (Ertugrul ve Sar1, 2019:23).

Kalite, insanlarin ve sistemlerin hata yapmamasi ve en iistiin hedeflere ulasma

arzusundan kaynaklanan bir olgudur (Durukan ve ikiz, 2007: 33).

Kalite, bir lirin veya hizmetin miisterilerin ve kullanicilarin beklenti ve
gereksinimlerine uygun olarak tasarlanmasi, iiretilmesi ve sunulmasiyla ilgili bir
kavramdir. Miisterilerin ve kullanicilarin hizmetle ilgili yargisi, lirtin veya hizmetin
kalitesini dogrudan etkiler ve miisterilerin tercihlerini belirleyen énemli bir faktordiir.
Bu nedenle, kalite, miisteri tatmininin saglanmasi ve miisteri sadakatinin kazanilmasi

i¢in 6nemli bir aragtir (Ayvaz vd, 2018: 93).
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ISO 9000 standardina gore, kalite "miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilamak i¢in gerekli olan 6zelliklerin tiimii" olarak tanimlanir (Avci ve Sayilir,
2006:123).

Kalite, miisterilerin belirli isteklerini en iyi sekilde karsilamanin yaninda
amagclara uygunlugu da ifade eder. Bir Uruin veya hizmete ait 6zelliklerin, simdiki veya
gelecekteki miisteri gereksinimlerini karsilayabilme becerisi olarak tanimlanabilecegi

gibi, Urinun ihtiyaclara uygunluk derecesi olarak da ifade edilebilir (Zarig, 2019: 6).

Giinliik hayatimizda oldukga sik karsilastigimiz kalite kavrami, genel olarak
kabul edilen bir anlam biitiinliigline sahip degildir. Bu durum, siirekli gelisen teknoloji
ve globallesmenin etkisiyle daha da kompleks hale gelmektedir. Kalite, birden fazla

boyutu olan bir kavramdir ve bu sebeple anlam biitiinliigli olusturmak ¢ok zordur.

Bireysel onceliklerin yani sira toplumsal oOnceliklerin de etkisiyle, kalite
kavrami farkli boyutlarda ele alinmaktadir. Miisterilerin talepleri ve standartlara
uygunluk, kalitenin ¢esitli Ozelliklerinin ve kriterlerinin  farkli  sekillerde

tanimlanabilecegini gostermektedir (Yatkin, 2004: 1-2).

Yukaridaki tamimlamalardan hareketle, hizmet Kkalitesi, tiketicilerin
gereksinimleri ve beklentileri dogrultusunda belirlenen hizmet 06zellikleri ve
niteliklerinin seviyesi olarak aciklanabilir. Bu baglamda, hizmet kalitesi kavramu,
tiketicilerin aldiklar1 hizmetin ardindan deneyimledikleri hislere dayanarak
degerlendirdikleri bir olgudur ve miisterilerin ne kadar memnun olduklarina bagh

olarak belirlenir (Avci ve Sayilir, 2006:123).

2.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisteri gereksinimlerinin ¢ok boyutlu bir sekilde karsilanma
seviyesini yansitan bir kavram olarak karsimiza ¢ikar. Bu sebeple, genel ve kapsayici
tanim yapmak oldukga giictiir. Ancak, miisteri gereksinimlerinin hizli ve etkili sekilde

karsilanma seviyesi, hizmet kalitesi bakimimdan 6nemli bir faktordur (Zarig, 2019:6).

Karahan ve Aydin'in (2013) ifade ettigi {izere, miisterilerin hizmet kalitesini
algilama durumlar1, beklentilerinin giderilip giderilmemesine baghdir. Baska bir
deyisle, misterilerin hizmet kalitesini algilamasi, beklentiye girdikleri hizmet

kalitesinin sunulup sunulmamasina gore degiskenlik gosterir (s. 185).
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"Hizmet kalitesi” genel bir ifadeyle, isletmenin miisteri beklentilerini gidermek
igin gosterdigi iistiin yetenek ve beceriler sonucunda mikemmel bir hizmet sunma
kabiliyetidir (Percin ve Pektash, 2018: 4).

Miisteri memnuniyetini gosteren bir gosterge olarak kabul edilen "hizmet
kalitesi", isletmenin miisteri ihtiya¢larina uygun bir sekilde sunum yapmasi ve miisteri
gereksinimlerinin tatmin edilmesiyle birlikte ortaya ¢ikar. Ayrica, hizmet kalitesi
isletmenin tiiketici beklentilerini karsilama yetenegi ile birlikte bu beklentilerin daha
da asilarak iistiin bir hizmet sunma kabiliyetini ifade eder. Hizmet kalitesinin 6nemli

bir etkeni, miisterinin kalite algisinin yiiksekligidir (Can, 2016: 66).

Hizmeti {iretenler acisindan, "hizmet kalitesi" terimi, isletmenin mevcut
sartlarina ve gereksinimlerine uygun olarak sunulan hizmet 6zelliklerinin niteligini
ifade eder. Tiiketicilerin hizmet Kkalitesi algist ise, hizmetin sunumuyla ilgili
beklentilerinin ne kadarinin karsilandig1 veya hatta beklentilerinin 6tesinde bir hizmet

sunuldugu anlamina gelir. (Alan, 2019: 20).

Hizmetlerin temel 6zellikleri ile fiziksel tiriinlerin yapisi arasinda farkliliklar
oldugundan, miisterilerin kalite algis1 da farklilik gdsterir. Hizmetlerin satin alinmadan
once degerlendirilmesi zordur ¢ilinkii soyut 6zelliklere sahiptirler. Hizmetlerin soyut
niteligi, hizmet kalitesi degerlendirmesinin sunumdan sonra yapilmasina neden

olabilir ve miisteri memnuniyetini etkileyebilir (Alan, 2019: 21).

Firmalar icin, tiketici memnuniyeti fiziksel Grlinlerde oldugu gibi hizmet
sektoriinde de 6nemlidir. Buyumek ve pazarda rekabet¢i olmak isteyen firmalar igin,
miisteri memnuniyeti kaginilmaz bir durumdur. Hizmet tasarlayan ve sunan Ureticiler,
misteri beklentilerini dikkate almadan hareket etmemelidirler c¢ilinkii misteri
memnuniyeti, tiriiniin satin alinma stirecinde karar vermede ¢cok énemli bir faktérdir
(Bulut, 2019: 41).

Algilanan Hizmet > Beklenen Hizmet = ideal Kalite (Beklentiler fazlasiyla

karsilanmistir.)

Algilanan Hizmet = Beklenen Hizmet = Doyurucu Kalite (Beklentiler

karsilanmistir.)

Algilanan Hizmet < Beklenen Hizmet = Diigiik Kalite (Beklentiler
karsilanmamustir.) (Sakarya, 2006: 18).
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2.3.1. Hizmet Kkalitesinin boyutlari

Hizmet Kalitesi kavramini tam anlamiyla anlayabilmek ve igerigini
anlatabilmek i¢in, kapsamli bir inceleme gerektigi anlagilmaktadir. Bu kavramin soyut
olma 6zelligi sebebiyle, genis kapsamli bir analiz, hizmet kalitesinin sagladigi miisteri
memnuniyetini etkileyen tim fiziksel ve fiziksel olmayan faktorleri icerebilir. Bu
faktorlerin timd, hizmet Kkalitesinin boyutlarini olusturabilmektedir (Avct ve Sayilir,
2006:5).

Hizmetler, miisteri tarafindan tiiketildigi an ortadan kalkan, tretim strecinde
miisterinin isletme ile siirekli iletisim halinde oldugu, miisterinin iiretim siirecine
katildig1 ve hizmetin kalitesinin yalnizca iiretim sonucundaki durum degil, ayni
zamanda tiretim siirecinde sunulan hizmet paketi ile etkilesimde oldugu 6zellikleriyle
tamimlanir. Bu ozellikler sonucunda, hizmet kalitesinin boyutlar1 belirlenmistir.
Akademik arastirmalar, hizmet kalitesinin boyutlarina yonelik farkli gorisler

gelistirmistir (Ozatkan, 2005: 45).

Tablo 3: Hizmet Kalitesinin Boyutlart

YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR

SASSER, OLSEN, WYCKOF (1978) a. Personelin tutum ve davranigi

b. Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer, arag,
gereg vb. teknik olanaklar

c. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

=

LEHTINEN (1983) . Ug boyutlu yaklasim

o

Etkilesim kalitesi

o

. Sirket kalitesi
. Fiziksel kalite

o

N

. Sureg kalitesi

Cikt1 kalitesi

o

. iki boyutlu yaklagim

GRONROOS (1983) a. Firma imaj1
b. Islevsel kalite

. Teknik kalite

PARASURAMAN, ZEITHAML ve BERRY (1985) a. Yeterlilik

o

. Ulagilabilirlik
c. Guvenilirlik
d. Inamlirlik

e. Sayg1

f. fletisim

g. Heveslilik

h. Musteriyi anlamak i. Fiziksel varliklar
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j. Glvenlik
Hizmet paketinin 6zellikleri:

NORMANN (1988)

a. Degismez (hard) ozellikler

b. Degisir (soft) dzellikler

Kaynak: (Sevimli, 2006:15).

Tablo 3'teki ifadelere gore, hizmet kalitesinin boyutlar1 arasinda en kapsamlisi,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilen on Xkalite
boyutudur. Bu boyutlar, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde kullanilmalar1 6nerilen
boyutlardir. S6z konusu boyutlar, su sekildedir: Giivenilirlik, Isteklilik, Yeterlilik,
Ulasilabilirlik, Saygi, Iletisim, Inamlirlik, Giivenlik, Empati ve Fiziksel Varliklar.
Parasuraman ve diger aragtirmacilar, yukarida belirtilen boyutlari, "hizmet kalitesini

etkileyen faktorler" olarak tanimlamislardir.

2.3.2. Hizmet kalitesini etkileyen faktorler

Hizmet sektorinde faaliyet gOsteren isletmelerin, miisterilerine kaliteli bir

hizmet sunmak i¢in asagidaki faktorlere dikkat etmeleri gerekmektedir.

2.3.2.1. Guvenilirlik

Bir igletmenin miisterilerine vaat ettigi hizmetin, belirlenen zaman dilimi
icinde, sorunsuz ve giivenilir bir sekilde yerine getirilmesi yetenegidir. Giivenilirlik
boyutu, isletmelerin onceden belirttigi stirede hizmeti tamamlamalari, miisterilerin
karsilastig1 sorunlarin ¢éziime kavusturulmasi, sunulan hizmetin eksiksiz ve dogru bir
sekilde saglanmasi, kayit tutma islemlerinin dogru bir sekilde yiiriitiilmesi gibi

faktorleri kapsamaktadir (Dalgig, 2013: 21).

Giivenilirlik, bir isletmenin verdigi hizmetin planlandig1 bigimde, zamaninda
ve hatasiz bir sekilde yerine getirme becerisini ifade eder. Bu, dogru kayitlarin
tutulmas1 ve miisterilerin beklentilerine uygun bir hizmet sunulmasiyla gergeklestirilir.
Organizasyonlarin, giivenilirlik kavramini, hizmet kalitesinde en 6nemli unsur olarak
ele almalar1 gerekmektedir. Onceden taahhiit edilmis hizmetin her an ayni kalitede ve

dogru bir sekilde sunulmast gerekmektedir (Altinel, 2009: 16).

Hizmetin sunumu sirasinda belirtilen fiyatin, vaat edilen teslimat kolayligi,

zenginligi ve sorunlarin ¢6ziimii gibi unsurlara uygun bir sekilde tam ve eksiksiz
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olarak yerine getirilmesi, miisterinin isletmeye olan giivenini anlatir. Glvenilirlik
kavrami ise yonetim bigimine, yOnetim stratejilerine, calisanlara, sunulan hizmetin
kalitesine, cesitliligine ve isletmenin diiriistliigiine, becerilerine tamamiyla giiven

duymay1 kapsar (Dalgig, 2013: 21).

2.3.2.2. Heveslilik

Heveslilik, isletme calisanlarinin miisterilere yardimci olma ve hizmet sunma
siirecinde her an hazir ve istekli olmalart durumunu ifade eder. Bu durum, isletme
personelinin hizmet sunumunda hizli davranma istegiyle karakterizedir. Bagka bir
ifadeyle, isletme personeli hizmet sunumunda yiiksek bir arzu ve istekle donatilmistir

ve her zaman hizmete hazir konumdadirlar (Pekkaya ve Akilli, 2013: 78).

e Miisterilerin ihtiyaclarin1 anlamak ve onlara 6zel ¢ozumler sunabilmek,

e isletme personelinin hizmet sunumu dogrultusunda yiiksek bir motivasyona
sahip olmasi,

e Miisterilerin sikayetlerini dikkate almak ve hizli bir sekilde ¢oziime
kavusturabilmek,

e Miisterilerin memnuniyetini 6lgmek ve hizmet kalitesini devamli olarak

tyilestirebilmek.

Bu ozellikler, isletmelerin miisteri memnuniyetini arttirabilmek ve rekabet
avantaji elde etmek icin Onemlidir. Hevesli ve arzulu calisanlar, miisterilerin
beklentilerine hizl1 ve etkili bir sekilde cevap verebilirler, boylece miisteri sadakati ve

isletmenin basarisi artar (Dalgig, 2013: 21).

2.3.2.3. Yeterlilik

Hizmetin sunumu asamasinda, miisterilere hizmeti sunacak personelin,
hizmetin dogasina uygun olarak gerekli olan bilgi ve becerilere sahip olmasi
gerekmektedir. Bu noktada, isletmelerin, hizmeti sunacak personelin donanim ve
yetenegi konusunda yeterli Onlemleri almasi gerekmektedir. Bununla birlikte,

isletmelerin sahip olduklar1 aragtirma potansiyeli de, hizmet sunumu asamasinda

onemli bir rol oynamaktadir (Celik, 2010: 29).
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2.3.2.4. Ulasabilirlik

Erisilebilirlik, miisterilerin hizmete rahatlikla ulasabilmeleri ve hizmet
saglayicist ile yakin etkilesim saglayabilmeleri bakimidan énemli bir hizmet kalitesi
boyutu olarak karsimiza cikabilmektedir. Erisim kolayligi, hizmetin miisterilerin
ulasabilecegi yerlerde bulunabilmesi, beklemelerin en aza indirgenebilmesi ve
istenilen zamanda hizmetin sunulabilmesi gibi unsurlar1 i¢ermektedir. Telefon
hizmetlerinde, miisterilerin bekletilmeden hizlica baglanmalari, hizmet siiresinin
makul bir seviyede tutulabilmesi, uygun zaman dilimlerinin belirlenebilmesi ve
hizmetin sunulabilmesi i¢in uygun mekanlarin tespit edilebilmesi de bu boyutun ele
alinabilecek diger konulari arasinda olmustur (Duygun, 2007: 51).

2.3.2.5. Saygi

Calisanlarla siirekli temas halinde olan miisterilerin, saygili, 6zenli, kibar ve
samimi olmalar1 gerekmektedir. Miisterilerin sorduklar1 herhangi bir soruya, incelikli
ve agiklayici bir bigimde yanit vermek, miisterilerin 6nem verdigi konulara hassasiyet
gostermek ve saygi gostermek gerekmektedir (Duygun, 2007: 51). Bu cercevede,
miisterilerin 6zellikleri dikkate alinmali, hizmet sunan personel diizenli ve tertipli
olmali, kabul yerinde calisanlar veya telefon operatorleri nezaketli olmali, isletme
personeli titiz, temiz ve diizenli olmali ve miisterilerin bulundugu yerde bulunarak

onlarla ilgilenmelidirler (Oztiirk, 2005: 156).

2.3.2.6. lletisim

Miisteri sorularina ve taleplerine 6zenle yanit verirken, anlasilabilir bir Gslupla
miisterilerin anlayabilecegi bigcimde iletisim kurabilmek, miisteri odakli bir hizmet
sunumunun 6nemli bir boyutunu olusturabilmektedir. Isletmeler, miisteri ile sik sik
yakin temas halinde olan personellerini bu konuda egitip bilgilendirmelidir, ¢linki bu
personeller hizmet sunumundan tliketim asamasina kadar miisteri ile dogrudan

etkilesim halinde olmalar1 kuvvetle muhtemeldir (Kekeg, 2008, s. 52).

Isletme ¢alisanlarinin iletisim becerilerinin yiiksek olmasi ve hizmetlerinde
gerekli olan bilgi ve becerileri tagimasi gerekmektedir. Isletmeler, personel
egitimlerine yeterli 5nemi vererek calisanlarini siirekli olarak egitmelidirler. Ozellikle
ogrencilerle siki bir iletisim kurmalari, isletme hizmetlerinin kalitesini artirmaya

yardimei olabilir. (Zari¢ ve Yavuz, 2019: 27).
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2.3.2.7. inamhirhk

Saglayic1 isletmelerin itibar ve diirtstliikleri, miisterilerin ilgi alanlarina
duyarli olabilme ve onlarla etkilesimde bulunabilme gibi unsurlarin kapsaminda
degerlendirilebilir. Inanilirlik acisindan énemli olan unsurlar arasinda, isletmenin ad,
sahip oldugu iin, miisterilerle devamli diyalog halinde olan personelin kisisel

Ozellikleri ve tlketici ile olan etkilesim sayilabilmektedir (Kekeg, 2008: 52).

2.3.2.8. Guvenlik

Personel, isletmenin hizmetlerinin sunumunda akademik diizeyde bilgi sahibi,
nazik davranislariyla giiven veren ve etkin bir hizmet sunumunu garanti eden kisilerdir
(Bigici ve Hancer, 2008, s. 54). Miisteriye sunulan hizmetin, giivenlik, risk ve siiphe
unsurlarindan arindirilmis olmasi gerekmektedir (Ding, 2017, s. 52). Bu boyutta,
miisteri bilgilerinin gizliligi korunmakta olup, bunun sonucunda miisterilerin kisisel,
parasal ve giivenliginin korunabilmesidir. Ayrica, isletme personeli, becerileri 151ginda
ilgili islerde ¢alistirlabilmelidir. Ornegin, otobiis isletmelerinde, liyakatli soforlerin
calistirilmasi; mali hizmetlerde, diiriist ve giivenilir uzmanlarin gorev yapmasi ve
hekimlerin hastalarin gizliligine saygi gostermesi gibi durumlar, bu boyutun
Ozelliklerini yansitabilmektedir (Sevimli, 2006: 17).

Guvenlik kavramiyla ilgili, ¢esitli risklerin oldugunu gosteren fiziksel, finansal
ve gizlilikle alakali sorular1 kapsar. Fiziksel guvenlik, 6rnek olarak ATM kabinlerinde
miisterilerin olas1 saldir1 ihtimalleri gibi konular1 igermektedir. Finansal givenlik,
hisse senedi sertifikalarinin yerinin bilinip bilinmedigi gibi konular1 da i¢ine alir.
Gizlilik ise, misterilerin sirketle alakali islemlerine iliskin bilginin bagka kisiler

tarafindan bilinip bilinmedigi gibi konulari igerir (Altinel, 2009: 18).

2.3.2.9. Empati (MUsteriyi anlayabilmek)

Miisterilere yonelik bireysel ilgi ve yaklasim, Yilmaz ve digerleri (2007)
tarafindan belirtilen bir kavramdir ve 6zellikle miisteri memnuniyeti ve sadakati igin
onemli bir faktordir. Tuketicilerin gereksinimlerini anlamak icin gosterilen 6zen,
hizmet sunumu ve miisteri tatmini acisindan 6nemli bir faktordiir. Bu baglamda,
misteri ihtiyaglarini tespit etmek, hizmet saglayicilarin empati kurarak miisterileriyle

0zdeslesmelerini ve her bir misteriye 6zenle yaklasarak saygi gostermelerini iceren
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kisisel bir ilgi gostermek, hizmet sunumunda etkili bir yaklasim olarak kabul

edilmektedir (Yildiz, 2011:127).

2.3.2.10. Fiziksel varhiklar

Fiziksel olanaklar, donanim varligi, ¢alisanlarin giyim tarzi, dekorasyon ve
iletigsim araglarinin kullanimi, hizmet sektoriinde olumlu bir imajin gli¢lendirilmesinde
onemli rol oynayan somut destekleyicilerdir. Nesnelerin somutlugu, bir restoranda
calisanlarin giyim tarzi temiz degilse, masa Ortiisii kirliyse, bir otelde sabun
bulunmuyorsa veya sicak su yoksa, sinema salonlarinda havalandirma sistemi
calismiyorsa, hizmet kalitesinin somut nesneler kismindaki yoniiniin yetersiz kaldigini

gostermektedir (Ciftci, 2006: 19).

Merter (2006) tarafindan yapilan siniflandirmaya gore, hizmet kalitesine etki

eden faktorler su sekilde siniflandirilabilir:

e Hizmet alicilan lizerinde etkisi olan faktorler,
e Hizmet sunuculari Gizerinde etkisi olan faktorler,
e Hem hizmet alicis1 hem de hizmet sunucusu iizerinde etkisi olan

faktorler.
Hizmet alicilarin etkileyen faktorler:

Hizmetin ayni anda {iretildigi ve tiiketildigi 6zellikleri, miisterilerin hizmet
kalitesi algisini etkileyen faktorleri daha da Onemli kilmaktadir. Hizmet {iretim
stirecinin biiyiik 6l¢iide iletisim temelli olmasi, iletisim etkenlerinden bagimsiz olarak,
hizmeti alan miisterilerin algilamalar1 ve yorumlama bigimleri gibi faktorler, sunulan
hizmetin kalitesinin nasil tanimlandigina yonelik belirleyici etkiye sahip olmaktadir

(Merter, 2006: 24).
Hizmet sunucularini etkileyen faktorler:

Miisteriler, isletme personelinin gosterdigi davranis ve tutumlardan hizmet
kalitesini anlayabilirler. Bu nedenle, hizmet sunan personelin empati kurma ve uyumlu
davranma becerileri isletme i¢in biiyiik 6nem tagir. Ancak, miisteriler farkli 6zelliklere
sahip oldugundan, hizmet sunan personelin her bir miisteriye farkli davraniglar
sergilemesi gerekmektedir. Bu durumda, empati yetenegi 6ne ¢ikmaktadir. Bunun yani
sira, isletme personelinin beklentileri, orgiitsel ¢caligmalar1 ve yonetimsel faktorler de

hizmet kalitesini etkileyebilir (Merter, 2006: 25).
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Hizmeti alicist ile hizmet sunucusunu etkileyen faktorler:

Hizmetin ayn1 anda iiretilip tliketildigi durumlarda, her iki tarafi da etkileyen
bir hizmet kalitesi s6z konusudur. Bu kaliteyi etkileyen faktorler arasinda, hizmetin
tiretim ve tiikketim yogunlugu, sunum siiresi, kullanilan teknolojinin niteligi ve hizmet
kapsami gibi unsurlar bulunmaktadir. Ayrica, hizmeti iireten ve tiiketen taraflarin o
andaki ruhsal yapilari, hizmetin sunuldugu mekan, hizmetten faydalanan kisi sayis1 ve
fiziksel olanaklar da hizmet kalitesini etkileyen faktorler arasinda sayilabilir (Merter,

2006 25).

2.3.3. Beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi:

Hizmeti alan her bir tiiketici, satin aldiklar1 hizmetten beklentileri agisindan
birbirinden farklidir. Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti alma oncesinde
zihinlerinde olusturduklar1 ve arzuladiklar1 hizmetin ifadesidir. Bu beklenti, miisteri
memnuniyeti agisindan oldukg¢a 6nemli bir faktordiir ve hizmet kalitesi ile dogrudan

iliskilidir (Tutar, 2018: 25).

Hizmet isletmelerinin miisterilere sunulan hizmetin kalitesi, miisteri
beklentileri ile uyumlu olma derecesi ile iliskilidir. Kisilerin psikolojik ve fiziksel
ihtiyaclari, reklam ve ilanlarin dogrudan algilar1 etkileme potansiyeli, hizmet
isletmelerinin uyguladigi kampanyalar, kisilerin gecmis deneyimleri, isletme
personelinin miisterilere saglamis oldugu bilgi iletisimi, isletmenin sahip oldugu imaj
gibi faktorler, miisteri beklentilerini belirleyen unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu
baglamda, bu faktorler bireylerin beklentilerini belirleyerek, hizmet kalitesini

dogrudan etkilemektedir (Stirmeli, 2002: 78).

Algilanan hizmet kalitesi:

Hizmet sunucular tarafindan miisteri beklentilerinin kargilanmasi durumunda,
miisterilerde tatmin ve memnuniyet olusmaktadir. Ancak, miisteri deneyimleri ve
beklentileri farkli oldugu i¢in ve hizmet kalitesinin soyut bir kavram olmasi nedeniyle,
arastirmacilar "algilanan hizmet kalitesi" kavramini kullanmaktadirlar. Bu kavram,
misterilerin hizmeti nasil algiladigina ve degerlendirdigine odaklanmaktadir ve
miisterilerin beklentilerini karsilamay1 degerlendirmektedir (Parasuraman vd., 1988:
86).
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Hizmet misterilerinin hizmet algilarinin belirlenmesi, hizmet kalitesinin
incelenmesinde Onemli bir role sahiptir. "Algilanan hizmet kalitesi" kavrami,
miisterilerin hizmet satin almadan 6nceki beklentileriyle, hizmeti satin aldiktan sonra
olusan algilarinin karsilastirilmast yoluyla 6l¢iilmektedir. Bu karsilastirma sonucunda
sunulan hizmetin, miisterilerin beklentilerini ne Olgiide karsiladigina dair bir

degerlendirme yapilmaktadir (Parasuraman vd., 1988:86).

Tuketicilerin subjektif degerlendirmeleri dogrultusunda ortaya ¢ikan algilanan
hizmet kalitesi, miisterilerin algilar1 ve beklentileri arasindaki etkilesim sonucunda
olugsmaktadir. Hizmet sunumunda saglanan ayni hizmetin, miisterilerin farkli subjektif
degerlendirmelerine yol agmasi, bu degerlendirmelerin kisisel algilamalar ve
beklentiler temelinde farklilik gostermesinden kaynaklanmaktadir (Siirmeli, 2002:

78).

2.3.4. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi

Hizmet isletmeleri i¢in kalitenin arttirilmasi ve gelistirilmesi, miisteri tabanini
genisletme ve mevcut miisterilerle is hacmini artirma, fiyat rekabetinden kaginma,
sorunlart ¢dzmek i¢in gerekli emek ve maliyeti azaltma gibi bir dizi faydalar
beraberinde getirir. Dolayisiyla, hizmet isletmelerinin temel hedeflerinden biri, kalite
seviyelerini yiikselterek miisteri memnuniyetini arttirmak ve misteri bagliligim

saglamaktir (Akbas, 2019: 45).

2.3.5. Hizmet kalitesi ile mUsteri memnuniyeti arasindaki iliski

Hizmetin kalitesini bulundugu yerden bir st seviyeye getirebilmek icin
belirleyici ve etkili bir gi¢ olan musteriler, beklentilerini ifade edip, isletmenin
sunacagi hizmetin nasil olacagiyla ilgili ipuclar1 verirler. Baska bir ifadeyle hizmet
kalitesinin seviyesinin artirilmasinda veya sunulan hizmetin masteri memnuniyetini

saglamasinin temel anahtari o hizmetten yararlanan misterilerdir.

Mdsterilerin beklenti, O6neri ve tepkileri bunun yaninda mdisteri sikayetleri
hizmet sektdriinde bulunan isletmeye neyi ne sekilde yapmasi gerektigi konusunda yol
gosterir. Onun i¢in Kkaliteli bir hizmete ulasmak icin musteri goruslerinin de dikkate
alinmasi gerekir (Sevimli, 2006: 17-18).

Mdsteri memnuniyet duizeyini etkileyen baslica faktorler sunlardir:
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» Deneyimler: Musterinin Onceden sahip oldugu deneyimler misterinin
memnuniyeti i¢in en 6nemli unsurdur. Musteriler genel olarak hizmeti almaya karar
verdiklerinde ilk 6nce ge¢miste sahip olduklar1 deneyimlerden yararlanarak yeni almig

olduklar1 hizmet ile kiyaslama yaparlar.

* Kisisel ozellikler: Tuketicilerin demografik 6zellikleri ile egitim duzeyleri,
sosyal, fiziksel ve uzmanlik dereceleri gibi 6zellikler memnuniyet derecelerinin

belirlenmesinde dnemlidir.

« Durumsal etki faktorleri: Uriin kategorisi icerisinde bulunan reklam

faaliyetleri, halkla iligkiler, teknolojide meydana gelen gelismeler gibi unsurlari igerir.

e Sozlu Iletisim: Musterilerin hizmetle ilgili daha 6nce cevrelerinden
edindikleri bilgiler olarak kabul edilir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 42).

Isletmelerin pazardaki paymi ve karmni arttirmak adina miisteri memnuniyeti
kritik bir faktordiir. Bu nedenle, isletme ydnetimi tarafindan miisteri memnuniyeti
konusu benimsenmeli ve ¢alisanlara benimsetilmelidir. Isletme kiiltiirii, yiiksek hizmet
kalitesini saglamaya yonelik olarak olusturulmalidir. Miisteri memnuniyetinin basaril
bir sekilde gerceklestirilmesi, tim isletme c¢alisanlariin  katilimiyla
gerceklestirilebilir. Hizli ve etkili bir hizmet sunmak icin gerekli organizasyon yapilari

isletmede kurulmalidir (Sevimli, 2006: 18).

Miisteri memnuniyetinin artirilmas1 i¢in hizmetin denetlenmesi, analiz
edilmesi ve Olgiilebilir olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle, hizmetin agik ve net bir
sekilde tanimlanmis olmasi1 Onemlidir. Miisteriler, aldiklar1 hizmetten memnun
olabilirler ancak hizmet kalitesinden memnun kalmadiklarin1 ifade edebilirler. Bu
sebeple, hizmetin 6zellikleri detayli bir sekilde analiz edilerek, miisteri memnuniyeti

artirilabilir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 42).

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasindaki iligski olduk¢a karmagiktir.
Hizmet kalitesindeki artig, miisteri memnuniyetini ayni1 oranda artirmayabilir. Bunun
sebebi, misteri memnuniyetinin sadece hizmet kalitesine dayali bir faktor
olmamasidir. Ornegin, ¢ok kaliteli bir hizmetin yiiksek fiyat:, miisterileri memnun
etmeyebilirken, diigiik kaliteli bir hizmetin uygun fiyati miisteri memnuniyetini
artirabilir. Tiiketici memnuniyeti, biligsel ve duygusal bir tepki olarak ifade edilirken,

hizmet kalitesi algisi, hizmetin yerliligine iligkin tutum ve degerlendirmelere dayalidir.
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Bu nedenle, miisteri memnuniyeti, 6zel bir siirecin sonucu olarak ortaya g¢ikar ve

hizmet kalitesinden bagimsiz olarak etkilenebilir (Sevimli, 2006: 18).

2.3.6. Hizmet kalitesinin ytkseltilmesi icin gerekenler

Surekli gelisim gosteren isletmeler hizmet kalitelerini gelistirmek istiyorlarsa
misteriye odaklanmalar1 gerekir. Ulasmak istedikleri kaliteyi anlasir sekilde
tamimlamalilar, personel secimlerinde ¢ok iyi egitim almis ve yapacagi ise motive
edilmis personelleri tercih etmeliler. Hizmet Kalitesinin saglanmasinda Isletme
yonetiminin ¢ok biylk roli vardir. Yoneticilerin liderlik 6zelliklerini tasimalari,
aidiyet duygusuna sahip olmalar1 gerekir. Calisanlarini da kalite merkezli egitimler ile
motive etmeleri gerekir. Odaklarinda her zaman musteri olmalidir. Clnki musteri

hizmet kalitesi icin vazgecilmez bir 6gedir.

Isletmeler miisterilerin ihtiyaglarini anlamaya galismali ve bunun igin gayret
gostermelidir. Musterilerin beklenti ve duslincelerine saygili olmali, misterilerinin
sorunlaria ¢0zim Uretebilmelidir. Bu durum yalniz yOnetimde bulunanlarin degil
bitiin isletme ¢alisanlarinin sorumlulugudur. Strekli gelistirme ve sirece odaklanma
duygusunu butin cahisanlara kazandirmak gerekir. Ayrica ¢alisanlarin kendi
aralarindaki iyi iligkiler, sorunsuz iletisim ve cok gucli bir 6rgut kultlrli havasi

olusturmak isletmenin kaliteyi yakalamasinda gok 6nemlidir (Sevimli, 2006: 19).

2.3.7. Hizmet Kalitesini artirilmasinda karsilasilan engeller

Soyut olma o6zelligi hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesini oldukca
guclestirmistir. Ornegin tiketiciler somut ézelligi olan bir Griinii satin aldiklarinda
satin aldiklar1 bu Grunin fiziksel 6zellikleri degerlendirilerek kalitesi hakkinda bir fikir
yuritebilirler. Ancak hizmet satin alindiginda musterinin kalitesini degerlendirecegi
fiziksel bir 6zellik olmayabilir (Mozgalli, 2009: 20).

Bdyle bir durumda tiiketiciler hizmet isletmelerinin g6z 6niinde bulunan bina,
arag- gerec, personel gibi gozle gorulebilir imkénlarini gbz 6niinde bulundurarak
isletmenin kalitesini belirlemeye calisacaktir. Kaliteyi degerlendirebilmek icin fiziksel
varliklarin olmamasi1 ya da eksik olmasi, mdlsterilerin baska 0Ozelliklere gore

degerlendirme yapmalarina neden olmaktadir (Mozgalli, 2009: 20).

Hizmetlerin soyut niteligi, isletmelerin miisteri algisini anlamalarini ve hizmet

kalitesini Ol¢melerini olduk¢a zorlastirmaktadir. Bir hizmet sektoriinde faaliyet
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gosteren isletmenin, sunulan hizmetin miisteri tarafindan nasil degerlendirildigi
hakkinda yeterli bilgi sahibi olmadig1 takdirde, hizmet kalitesini degerlendirmesi
miimkiin degildir. Hizmetlerin Uretildikleri anda tuketilmeleri nedeniyle, kalite

sorunlarinin hangi agsamada olustugunu belirlemek olduk¢a zordur (Sevimli, 2006: 19).

Hizmet kalitesinin gelistirilmesi slirecinde meydana gelen zorluklar arasinda,
isletme yoneticilerinin miisteri beklentilerini éngérememesi, teknolojik eksiklikler,
kaynak yetersizligi nedeniyle miisteri beklentilerinin hizmet tasarimina
aktarilamamasi, hizmet tasarimi yapilirken makine, bilgi ve personel performansinin
planlananla uyumlu olmamasi, hizmet kalitesinin artiritlmasi i¢in yetersiz olmasi veya

hizmet sunan personelin organize olamamasi sayilabilir (Sevimli, 2006: 19).

2.3.8. YUksekogretimde hizmet kalitesi

Universiteler, bilimsel aragtirmalar yiiriiterek elde edilen bulgularin
yayimlanmasi yoluyla bilgi gelisimine katkida bulunmakta ve ayn1 zamanda toplumun

sosyal yapisina da yol gostermektedirler. (Dag, 2019: 29).

Yiiksekogretimde, hizmet sunan {iniversiteler ve diger egitim kurumlari,
Ogrencilere  sunulan akademik  hizmetler yoluyla bilgi kazandirmay1
amaglamaktadirlar. Egitim hizmetleri, bireylerin ve toplumlarin gelisimi ve degisimi

acisindan 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir (Sakli, 2009:40).

Yiiksekogretim kurumlarinda ogrenciler, egitim-0gretim hizmetleri ile
barinma ve ulagim gibi diger hizmetleri satin almakta ve ayni1 zamanda yasamlarini
stirdiirmek icin gereksinim duyacaklari tirlinleri satin alirken hizmet bedelini
O0demektedirler. Kurumlar, sunacaklar1 hizmetler i¢in biitce ayirarak, olusturacaklar
urtin veya hizmetler icin etkili bir strateji olusturmaya c¢alismaktadirlar (Sahin,
2009:107).

Yiiksekogretim kurumlarinin temel hizmet alani, egitim ve 6gretim hizmetleri
olmakla birlikte, yasal olarak tanimlanmis sosyal hizmetleri de yerine getirmekle
yukiimlidiirler. Bu hizmetler, o6grencilerin beden ve ruh sagliklarmi koruma,
beslenme, calisma ortamlar1 ve sosyal faaliyet alanlarim1 degerlendirme konularini
kapsamaktadir. Kurumlar, biit¢eleri oraninda saglik merkezleri, spor tesisleri, 6grenci
yemekhaneleri, sinema ve tiyatro salonlar1 gibi yerleri acarak 6grencilerin maksimum
fayda saglamalarini saglamaya caligmakta ve ihtiya¢ duyulan gilivenlik tedbirlerini en

iyi sekilde almaktadirlar (Bayrak, 2007:76).
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2.3.8.1 Yuksek ogretimde kalite tanim

Yiiksek ogretimde kalitenin tanimui, ilk basladigi zamanlarda oldukca belirsiz
ve net olmayan bir konu olarak karsimiza ¢ikmistir. Egitimdeki kalite kavraminin
tanimi, genellikle yiiksek 6gretimdeki kalite kavraminin tanimi ile Ortiismektedir.

Ancak, egitimdeki kalite kavrami, "miitkemmellik" olarak tanimlanmaktadir (Y1lmaz
vd., 2007:302).

Yiiksekogretimde kalite kavramini ele alan farkli arastirmacilar, kaliteyi benzer
bir bakis acistyla incelerler. Literatiirdeki tartismalarin temelinde egitim siireclerinin
ve ciktilarinin, imalat isletmelerinin iiretim siire¢lerinden farkli oldugu vurgulanir.
Egitim, siirekli dis ¢evre ile etkilesim halinde olan bir faaliyettir ve dis g¢evrenin
degisimlerini takip etmeli, bu degisimlere uyum saglamalidir. Egitimin ¢iktilari, dis
sistemler tarafindan kullanilacagindan, dis sistemlerdeki degisimleri takip etmeyi ve
bunlar1 dikkate almay1 gerektirir. Bu nedenle, egitim kurumlarinin, egitim konusunda
yenilik yapma ihtiyacint hissettikleri, dis sistemlerdeki degisimlerle stirekli bir

etkilesim halinde olduklar1 ifade edilmektedir (Sakarya, 2006: 27).

Kiiresel diizeyde yasanan degisimler, yiiksekdgretimin Gnemini artirmis ve
egitimi daha da vazgecilmez hale getirmistir. Modern diinya iilkelerinin ekonomik,
sosyal ve siyasi agidan basarisi, bilim ve teknolojide elde ettikleri gelismelere baglidir.
Bu nedenle, bilgiye erismek ve edinilen bilgileri etkili bir sekilde kullanmak, hayati
bir 6nem tasimaktadir (Yokus vd., 2017: 4).

Yiiksekogretim kurumlari, siirekli olarak kendilerini daha ileri seviyelere
tasimak amaciyla bir standart belirleyerek toplam kalite yonetimlerini
benimsemislerdir. Ozellikle yiiksekdgretimdeki fiziksel sartlar ile personelin
birbirleriyle uyumlu bir isbirligi igerisinde c¢aligmasi, ideal bir ortamin olugmasina
katkida bulunmaktadir. Bu uyumlu igbirligi, motivasyonu artirmakta ve yapilan

calismalarin verimliligini artirmaktadir (Yokus vd., 2017: 4).

Yiiksekogretim kurumlarinin kaliteli hizmet sunumunu hedeflemesi, miisteri
istek ve gereksinimlerini dogru bir sekilde tespit ederek bu dogrultuda mal ve hizmet
tiretmeleri, beklentilerin karsilanabilmesi acisindan kritik bir 6nem tagimaktadir.
Ancak, bu baglamda, liniversitelerdeki "miisteri" teriminin tanimlanmasi ve bu terimin
kapsam alanma kimlerin dahil oldugunun belirlenmesi gerekmektedir (Agan ve

Saydan, 2009: 227).
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Yiiksekogretim kurumlarmin miisteri gruplari, Ogrencilerin  yani sira,
igverenlerin de dahil oldugu kurum calisanlar1 ile birlikte ¢evre isletmeleri ve
toplumdan olusmaktadir. Yiiksekdgretim kurumlari, sadece 6grencilere hizmet sunan
bir sektor olmayip, ¢evresiyle olan etkilesimi sebebiyle, farkli miisteri gruplarini da

dikkate almalidir.

Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin artirilmas1 ve gelistirilmesi amaciyla
yapilan ¢alismalarin sinirli oldugu tespit edilmistir. Yapilan ¢alismalarin ¢ogunlugu,
sosyal imkanlar, fiziksel ¢cevre, egitim kalitesi veya farkli egitim sistemlerinde 6grenci
memnuniyetinin belirlenmesine yonelik olup, hizmet kalitesi konusunda genis bir

perspektifin gozetilmedigi goriilmektedir (A¢an ve Saydan, 2009: 227).

2.3.8.2. Yiiksekogretimde toplam kalite yonetimi

Hizmet ve imalat iiretimi sektorleri yani sira, toplam kalite yonetimi diisiincesi
egitim sektoriinde de yaygin bir sekilde benimsenmistir. Birgok egitim kurumu,
toplam kalite yonetimini benimseyerek deneyimlemis ve basarili sonuglar elde etmistir

(Sakli, 2019: 9).

2.3.8.3. Yiiksekogretim kurumlarinda beklenen ve algilanan hizmet kalitesi

Kapsamli bir literatiir incelemesi, hizmet kalitesi konusunda benzer modellerin
temel alindigimi ortaya koymustur. Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet
kalitesi arasindaki fark, hizmet kalitesinin belirlenmesinde temel bir etken olarak kabul
edilmektedir. Dolayisiyla, yliksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin dl¢tilmesi
ve derecelendirilmesi i¢in 6ncelikle hizmet alanlarin belirlenmesi ve beklentilerinin ile

algilarinin dogru bir sekilde tanimlanmasi gerekmektedir.

2.3.8.4. Yiiksekogretimde beklenen hizmet kalitesi

Bir bireyin, belirli bir durum ve kosullarda karsilanmasi gereken beklentileri,
kendisine uygun bir davranis belirleme 6ngoriisii olarak adlandirilir. Kiltir, gevre ve
ihtiyaclar gibi faktorler, beklentiler Uzerinde etkili olabilir. Beklenen hizmet kalitesi,
miisterinin onceden edindigi deneyimleri, ihtiyaglarini ve kendisine sunulacak olan
hizmetten beklentilerini icermektedir. Bagka bir deyisle, miisterinin talep ettigi ve arzu
ettigi hizmet seklinde agiklanabilir. Hizmet kalitesi performansi agisindan ideal olan

beklentiler, bu baglamda ele alinabilir (Bayrak, 2007:104).
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Bir miisterinin belirli bir durumda hizmet sunucularindan beklentilerini
karsilamak i¢in benimsedigi bir dizi davranis, beklenti olarak ifade edilebilir. Bu
beklentiler, miisterinin gecmis deneyimleri, ¢evre faktorleri ve kisisel ihtiyaglar1 gibi
cesitli faktorlerden etkilenmektedir. Beklenen hizmet kalitesi, hizmet sunanlarin
ongoraleri yerine, misterilerin taleplerine dayalidir. Parasuraman'in modeli de,
miisterilerin hizmet beklentilerini, miisterilerin gecmis deneyimleri, sozlii iletisimler

ve kisisel ihtiyaglar gibi faktorlere dayandirmaktadir (Bayrak, 2007:104).

Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin yonetilebilmesi igin dncelikle
hizmeti alan bireylerin beklentilerinin belirlenmesi kritik bir adimdir. Bu dogrultuda,
ogrencilerin kurumdan beklentileri ile ilgili idari yoneticilerin bilgi sahibi olmasi
gerekmektedir. Beklentilerin belirlenmesi igin egitim siirecini etkileyebilecek tiim
asamalar goz Oniinde bulundurulmalidir. Bu asamalar sinav ve degerlendirme
sistemleri, akademik altyapi, egitim-6gretim planlamasi, akademik ve idari personel
temini ve gelistirilmesi, kurumsal gelisim planlari, aragtirma ve yayin faaliyetleri,
universite-sanayi-toplum iliskilerinin gelistirilmesi gibi konulari igermektedir. Hizmet
kalitesinin belirlenmesi siirecinde, 6grencilerin algilamalarinin da dikkate alinmasi

gerekmektedir. (Bayrak,2007:104).

2.3.8.5. Yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesi

Algi, canlilarin ¢evrelerindeki diinyay1 anlamlandirabilmesi i¢in diizenli bir
sekilde duyularini organize etme ve yorumlama siirecidir. Bu stirecte, kisinin duyusal
organlart araciligiyla elde edilen bilgi, ¢evrede meydana gelen olaylarin veya
nesnelerin varlig1 hakkinda anlam kazanir. Algilama, bireyin kendisine yoneltilen
uyarilar1 yorumlama ve anlamlandirma yetenegi ile yakindan iligkilidir (Bayrak,
2007:106).

Yiiksekogretim kurumlarinin, kaliteli hizmet sunma hedefleri dogrultusunda,
misterilerinin talep ve gereksinimlerini belirleyerek, bu beklentileri karsilamaya
uygun nitelikte hizmet sunmak icin ¢aba gostermeleri, miisteri beklentilerine yanit

verme ac¢isindan biiylik 6nem tasimaktadir (Acan ve Saydan, 2009: 227).

Ulkemizdeki egitim kurumlarinda, hizmet kalitesinin belirlenmesi i¢in yapilan
arastirmalarda, arastirmacilar tarafindan genellikle Servqual 6lgegi kullanilmaktadir.
Bu o6lgek, miisterilerin hizmeti algilama diizeylerini degerlendirmek i¢in yaygin bir

yontem olarak kabul edilmektedir (Ozgiil ve Devebakan, 2005: 99).
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2.3.8.6. Yuksekogretimde beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin birbirleriyle
iliskisi

Miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile gerceklesen
deneyimleri arasindaki farkin sonucunda ortaya ¢ikan bir 6l¢iittiir. Algilanan hizmet
kalitesi, beklenen hizmetin algilanan hizmetten c¢ikarilmasiyla hesaplanir ve bu
nedenle hizmet kalitesi arastirmacilar tarafindan su sekilde ifade edilir: Algilanan

Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet - Beklenen Hizmet (Rahman vd., 2007: 41).

Bir miisteri, bir hizmet isletmesinden talep ettigi hizmet 6ncesinde belli bir
beklentiye sahiptir. Misterinin, hizmeti almasinin ardindan deneyimledigi kalite
seviyesi, hizmet kalitesi olarak degerlendirilir. Bu sebeple, miisteri beklentileri ile

hizmet deneyimi arasindaki fark, algilanan hizmet kalitesini belirlemektedir.

Miisterinin hizmet beklentileri ile deneyimledigi hizmetin algilanmasi prensibi,
algilanan hizmetin beklenen hizmetten daha diisiik olmasi durumunda diisiik kalite,
ayni olmas1 durumunda ise doyurucu kalite olarak degerlendirilir. Miisteri tarafindan
arzu edilen kalitede (ideal kalite) bir hizmet alinmasi i¢in ise, algilanan hizmetin

beklenen hizmetten daha yliksek olmasi gerekmektedir.

Parasuraman ve meslektaglar, {riin kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan
yontemlerin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in uygun olmadigini belirtmektedirler. Bu
baglamda, misterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi, {irlin kalitesinin
degerlendirmesine gore daha zor bir siirectir. Hizmet kalitesinin algilanmasi, miisteri
beklentileri ile hizmet performansi arasindaki karsilastirmanin sonucunda ortaya ¢ikar.
Kalitenin degerlendirilmesi sadece hizmetin ¢iktisiyla sinirli degildir ve hizmet sunum

stireci de g6z 6niinde bulundurulmalidir (Bayrak, 2007:108).

2.4. Hizmet Kalitesinin Olgiimi ve Onemi

Hizmet sektoriinde faaliyet gOsteren isletmeler arasinda yogun bir rekabet
ortami bulunmaktadir ve bu isletmelerin miisterilere sunduklart hizmetin kalitesi,
rekabet avantaji saglamak i¢in hayati 6neme sahiptir. Ancak, hizmetin soyut, ayrisik
ve es zamanl yapisi, Uiriinlerden farkli bir konumda oldugundan, tiiketicilerin kalite
algilamalar1 da farklilik gostermektedir. Bu nedenle, hizmet kalitesini degerlendirmek

ve Olgmek oldukca zorlu bir surectir.
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Hizmet sektorii giderek Onem kazanmaktadir ve igletmelerin ayakta
kalabilmeleri, gelisebilmeleri ve karlhiliklarimi  artirabilmeleri  i¢in  miisteri
memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir. Ayrica, miisteri taleplerinin siirekli
degismesi ve gelismesiyle basa c¢ikabilmek igin, isletmelerin hizmet kalitelerini
gelistirmeleri de 6nem arz etmektedir. Bu nedenle, isletmelerin hizmet kalitesini
gelistirebilmek i¢in, mevcut hizmet kalitelerini 6lgmeleri ve degerlendirmeleri

gerekmektedir (Akbas, 2019:45).

Hizmet sektoriinde rekabetin giderek artmasi isletme yoneticilerini, misteri
memnuniyetini ve karlilig1 artirmak i¢in hizmet kalitesini gelistirme ve yeniliklere
yonelme konusunda tesvik etmektedir. Bu amagla isletmeler, diger rekabetci
isletmelerle karsilastirildiginda {istiin hizmet kalitesi sunarak tiiketicilerin dikkatini

cekmeye ve sadakatlerini kazanmaya calismaktadirlar (Akbas, 2019: 45).

Hizmet sektoriinde sunulan hizmetlerin kalitesi ginimdiizde artan bir éneme
sahiptir ve sektordeki genel gelismeler de bu konuya odaklanmaktadir. Hizmet
kalitesinin 6nemi, saglik, bankacilik, telekomiinikasyon, konaklama ve perakendecilik

gibi sektorlerde de dncelikli politika konularindan biridir (Erogluer, 2011: 306).

Hizmet igletmelerinin musterilere sunduklari hizmetlerin birbirinden bagimsiz,
soyut ve es zamanli olmalarindan dolayi, diger somut Urlin Uretimi yapan isletmelere
gore kalitelerinin degerlendirilmesi daha guctiir. Bunun nedenden dolay1r hizmet
sektdriinde hizmet veren isletmeler tiketicilerine sunmus olduklar1 hizmetlerin

kalitesini 0lgebilmeleri i¢in bir takim Olgeklere ihtiyag duyarlar.

Hizmet kalitesini artirmak isteyen bir hizmet isletmesi Once hali hazirda
bulunan kalite diizeyini 6l¢ip tespit etmelidir. Daha sonra hizmet kalitesini daha st
derecelere ¢ikarmak igin neler yapilacagi ve hangi 6nlemlerin alinacagi kararlastirilir.
Alman kararlarin uygulanmaya baslandiktan sonraki suregte meydana ¢ikan kalite
tekrar Olculup derecesi belirlenir. Clinkl gecerliligi olan ve giivenilen bir 6lgim kurum

icin vazgecilmez bir 6neme sahiptir (Keskin, 2013: 47).

Hizmet kalitesinin o6l¢iilmesi, bir hizmet isletmesi i¢in kalite gelistirme
stirecindeki dnemli bir adimdir. Bununla birlikte, dogru ve eksiksiz bir hizmet kalitesi
bilgisine sahip olan kurum, sunacaklar1 hizmetler i¢in daha bilingli kararlar alabilir ve

uygun Onlemler alarak etkili ve zamaninda miidahalelerde bulunabilir. Bu nedenle,
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hizmet isletmeleri i¢in dogru ve giivenilir bir 6l¢lim sistemi, kalite yonetiminde kritik

bir faktordir (Akbas, 2019: 46).

Hizmet kalitesi yapist itibariyle ¢cok degisken oldugundan, spesifik bir kalite
standardinin belirlenmesi oldukca giigtiir. Bu durum hizmet isletmelerinin kalite
gelistirme ¢abalarini zorlagtirmaktadir. Ancak, ticari pazarda rekabetin artmasi ve
miisteri memnuniyetinin 6nem kazanmasi, isletmeleri hizmet kalitesi standartlarini
ylkseltmeye yonlendirmistir. Bu zorunluluk, ilgili arastirmacilar tarafindan bir ¢ikis
noktasi olarak kullanilmis ve hizmet kalitesinin gelistirilmesi hakkinda ¢aligmalarin
yapilmasina olanak saglamistir, ancak bu g¢aligmalar heniiz yeterli olmamaktadir

(Dogan, 2011: 40).

Kurumlar hizmet sunduklar1 mdusterilerinin hizmeti, hangi seviyede
algiladiklarin1 ve ne duzeyde degerlendirdiklerini anlamak igin belli araliklarla kalite
6l¢imi yapmalidir. Sunulan hizmet kalitesinin nasil algilandiginin belirlemek igin
hizmet sunan isletmelerin kendilerine ait nitelikleri ile 6lgmeye ¢aligsmalari 6lgtlerinin
yetersiz olmasindan dolay1 zordur. Bu nedenle kurumlarin musterilerine verdikleri
hizmetin kalitesini tespit etmenin en iyi yolu hizmeti alan musterinin algilarin

6lgmektir.

Hizmet sektorinde isletmeler 1980°den sonra daha ¢ok kalitenin dnemini
anlamaya baslamis ve hizmet kalitesinin gelisebilmesi icin mevcut hizmet kalitesinin
Olgilmesi gerekliligi tGzerinde durmuslardir. Hizmet kalitesinin dogru ve guvenilir
6lgllmesi, kalite yonetimi i¢in ¢cok dnemlidir. Cunku kurumlar elde ettikleri bu verileri
kalite yonetiminde kullanacaklardir (Dogan, 2011: 41).

Hizmet kalitesinin gelistirilmesi, ol¢iilmesinin zorunlu oldugu "6l¢mezsen,

gelistiremezsin" ilkesiyle vurgulanmaktadir (Akbaba, 2007: 317).

Literatiirde, hizmet kalitesinin Ol¢iimiiyle ilgili bir¢ok arastirmacinin farkl
caligsmalar1 ve arastirmalart mevcuttur. Hizmet kalitesi konusunda bir¢ok farkli goriis
oOne siirtilmiis ve ¢esitli dlglim yontemleri gelistirilmistir. Hizmet sunan igletmeler, bu
Olciim yontemleri araciligiyla sunduklari hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil

algilandigini ve degerlendirildigini 6l¢gmektedirler.
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2.5. Hizmet Kalitesiyle lgili Ortaya Cikan Olciim Modelleri

Hizmet kalitesinin Ol¢limii, tiiketiciler ve saglayicilar i¢in 6nemli olmasi
sebebiyle, aragtirmacilar tarafindan bir¢cok 6l¢iim modeli gelistirilmistir. Ancak, bu
modeller arasinda hizmet kalitesinin Ol¢timiiyle ilgili farkli gorlis ayriliklar
bulunmaktadir. Bu nedenle, arastirmalarda hizmet kalitesi, degisik kalite boyutlariyla
agiklanmaktadir. One ¢ikan modeller arasinda Grénroos'un Teknik ve Fonksiyonel
Kalite Modeli, Sasser, Olsen ve Wyckoff'un Hizmet Kalitesi Modeli, Normann'in
Hizmet Kalitesi Modeli, Lehtinen & Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli, Cronin ve
Taylor'in Servoerf Modeli, Parasuraman, Zeithaml & Berry'in Servqual Modeli ve
Oliver’mm memnuniyet hizmet kalite 6l¢iim modeli yer almaktadir (Akbaba, 2007:

318).

2.5.1. Sasser, Olsen ve Wyckoff'un hizmet kalitesi modeli

Sasser, Olsen ve Wyckoff, 1978 yilinda, hizmet kalitesinin Sl¢iimii i¢in bir
yontem gelistirmiglerdir. Bu yontem, hizmet sunumu sistemi ile hizmet diizeyi
arasindaki iligkinin belirlenmesine yonelik olup, hizmet ortamindaki araglar, hizmet
sunumu sisteminin nitelikleri ve ¢alisanlarin tutumlari, psikolojik, duygusal, fiziksel

ve maddi faydalari i¢eren hizmet kavramini belirlemektedir (Uygug, 1998:150).

Isletme yonetimi, hizmet kavrami ve hizmet sunum sisteminden yararlanarak,
tic farkli boyuttan olusan hizmet seviyesini belirlemektedir. Bu yaklasim, personel,
imkanlar ve materyaller diizeyleri olarak ti¢ farkli boyutu igermektedir. Personel
boyutu, hizmet sunucularinin tutum ve davranislarini kapsamakta, materyal diizeyi ise
hizmetin iiretim asamasinda kullanilan materyallerin yeterliligini incelemektedir.
Olusan imkanlar ise hizmetin olusturuldugu fiziksel ortam ve ara¢ gereclerden

olugmaktadir (Aytag, 2015: 51).

2.5.2. Gronroos'un teknik ve fonksiyonel kalite modeli

Hizmet sektoriindeki isletmelerin, hizmet kalitelerini 6lgmek igin gelistirilen
modeller arasinda Christian Gronroos tarafindan onerilen model, oncelikli olarak
incelenmesi gereken bir secenektir. Bu kalite 6lcim modeli, hizmetin teknik ve
fonksiyonel yonlerini ele alarak, hizmeti alan kisilerin algisi, deneyimleri ve

beklentileri arasindaki pozitif iligkileri 6ne ¢ikarmaktadir. Bu baglamda, hizmet
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kalitesinin, miisterilerin algiladig1 kalite durumlarina gore degerlendirilmesi gerektigi

vurgulanmaktadir (Harput, 2014: 31).

Gronroos'un  gelistirdigi modelde, hizmet kalitesi li¢ farkli boyutta
degerlendirilmistir: teknik, imaj ve fonksiyonel boyutlar. Hizmet sunum siirecinde
elde edilen teknik sonuglar, hizmeti satin alan ile hizmet saglayicinin karsilikli
etkilesimleri sonucunda elde edilen hizmeti temsil etmektedir ve teknik boyutun kalite

boyutunu olusturmaktadir (Harput, 2014: 31).

Hizmet alicilari, hizmet sunum siirecinin tiim asamalarinda yer alarak, yalnizca
sunulan hizmetin icerigiyle ilgilenmezler. Miisteriler ayrica islevsel kaliteyi de
degerlendirirler, ¢iinkii bu kalite, teknik kalite ile birlikte hizmetin alicis1 tarafindan
deneyimlenen bir boyuttur. Gronroos'un modelinde, teknik kalite hizmetin sunum sekli
ile ilgiliyken, islevsel kalite hizmetin alinma siireci ile ilgilidir (Glirbiiz ve Ergiilen,

2006: 178).

Gronroos'un Onerdigi imaj boyutu, miisterilerin hizmeti saglayan isletmeyi
algilamalariyla ilgilidir ve temel olarak teknik ve fonksiyonel kalite unsurlarindan

olusur. Bu boyut, miisterilerin isletmenin itibarini, goriiniimiinii ve imajin algilama

sekillerine dayanmaktadir (Keskin, 2013: 43).

2.5.3 Norman'in hizmet kalitesi modeli

Norman tarafindan 1984 yilinda gelistirilen model, hizmet paketi, hizmeti alan
birey ve hizmetin sunum siirecinin birbirleriyle uyumlu kalite yaklagimlarinin
degisken ve sabit olan hizmet yoOnetim sistemlerinin bilesenleri iizerinde
yogunlagmaktadir. Hizmet sektoriinde sunulan hizmetin sunum sireci, sektore 6zgu
bir zaman diliminde gergeklesir. Hizmet kalitesinin degismeyen 6zellikleri, hizmeti
alan kisi tarafindan acik, belirgin ve Olciilebilir niteliklere sahiptir. Hizmet sunucusu
ve miisteri arasindaki iletisimde de degismeyen 6zellikler mevcuttur. Norman, hizmet
kalitesinin, degisken ve sabit 6zelliklerin karsilikli etkilesiminden etkilendigini ifade

etmektedir (Harput, 2014: 35).

2.5.4. Cronin ve Taylor'mn servperf modeli

Servperf hizmet kalite 06lcim modeli, Cronin ve Taylor tarafindan
gelistirilmistir ve hizmet kalitesini miisteri algilamalariyla 6lgmeyi amaglamaktadir.

Bu model, Servqual modelinden farkli olarak, miisteri beklentilerini degerlendirmeyi
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disarida birakarak yalnizca hizmet performansi degerlendirmesine odaklanmaktadir.
Cronin ve Taylor, yaptiklar1 ¢alismalarda Servqual 6lgegini tartismislar ve kendi
gelistirdikleri modellerin, Servqual kalite 6lgim modelinden daha yliksek doyum

sagladigini savunmuglardir.

Servperf hizmet kalite 6lcim modeli, hizmet kalitesi puanlarinin ekonomik
performans derecelerini ve tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini dogru bir sekilde
yansittigina inanilmaktadir. Beklentiler, bu d&lgegin bir parcast olarak ele
alinmamaktadir. Cronin ve Taylor'm gelistirdigi modele gore, yiiksek performans
algisina sahip olan hizmetlerin kalitesi de yliksek olarak degerlendirilmektedir (Eleren,

2009: 402).

2.5.5. Lehtinen'in hizmet kalitesi modeli

Lehtinen tarafindan gelistirilen hizmet kalite 6l¢iim modeli, miisterilerle
etkilesim halinde olan unsurlarin bir araya gelmesiyle kalitenin olustugunu
vurgulamaktadir. Bu model, kalitenin ii¢ boyutunu kullanarak fiziksel kalite, igletme
kalitesi ve etkilesim kalitesi kavramlarina odaklanmaktadir. Fiziksel kalite boyutu,
hizmet sunumunda kullanilan arag-gereglerin ve binalarin kalitesini kapsarken, isletme
kalitesi boyutu kurumun imaj ve profilini de iceren genis bir kapsam sunmaktadir.
Etkilesim kalitesi boyutu ise hizmeti satin alan kisilerin hizmet sunumu ¢alisanlariyla
etkilesimleri sonucu olusan kaliteyi ifade etmektedir. Yiiksek diizey arastirmalarda ise

hizmetin sunumu siireci ve sonucu arasindaki kalite iligskisine de dikkat edilmektedir

(Tiirk, 2009: 402).

2.5.6 Parasuraman, Zeithaml & Berry'nin servqual modeli

Parasuraman ve diger aragtirmacilarin ¢alismalar1 sonucunda, ilk kez 1985
yilinda ABD'de ortaya ¢ikan Servqual hizmet kalitesi 6lcuim modeli, tiketicilerin

hizmet kalitesini degerlendirmesi i¢in yaygin olarak bilinmektedir (Memis, 2019: 22).

Isletmelerin hizmet kalitelerinin 6lciilebilmesi igin yaygin olarak kullanilan bir
model, miisterilerin hizmet beklentileri ve gerceklesen hizmetler arasindaki algisal

farkliliklarin degerlendirilmesine odaklanmaktadir (Fettahlioglu vd., 2016:2).

Servqual modeli, bosluk modeline dayanan bir hizmet kalite 6l¢iim modelidir.
Bu model, hizmeti satin alan kiginin hizmet algisi ile beklentisi arasindaki farki

Olcmeyi amaglar. Kaliteli bir hizmetin saglanabilmesi i¢in hizmet alicisinin
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beklentilerinin tam olarak karsilanmasi ya da hizmetin beklentileri asacak sekilde
sunulmasi gerektigi fikrine dayanir. Servqual modelinin gelistiricileri, bu kalite 6l¢tim
modelinin  hizmet kalitesi boyutlariyla tim sektdrlerde uygulanabilecegini

arastirmalartyla kanitlamiglardir (Ar1 vd., 2015: 25).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry ilk ¢caligmalarinda hizmet kalitesini on farkl
boyutta degerlendirdiklerini belirtmislerdir. Ancak daha sonraki ¢aligmalarinda, bazi
boyutlarin birbiriyle iligkili oldugunu fark ederek, modeli bes boyuta indirgemeye
karar vermislerdir. Yapilan Olceklemelerde, hizmet kalitesinin bes boyutu olan:
tangibles (fiziksel Ozellikler), reliability (guvenilirlik), responsiveness (heveslilik),

assurance (giiven) ve empathy (empati) boyutlart kullanilmistir (Ar1 vd., 2015: 25).

2.5.7.0liver’in memnuniyet/ hizmet kalite modeli

Oliver, 1993 yilinda kendi adini tagiyan bir kalite 6l¢tim modeli gelistirerek
hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini birlestirmistir. Oliver modeline gore,
hizmet kalitesi ve boyutlarina iliskin algilanan performans ve ideallerin
karsilastirilmas1 sonucunda miisteri memnuniyeti sekillenir. Oliver modeli, miisteri
beklentilerinin karsilanmasi ile birlikte kalite ve kalitesizlik boyutlarinin bir
fonksiyonu olarak miisteri memnuniyetini belirler. Ayrica bu modele gore, miisteri
tarafindan algilanan hizmet kalitesinde memnuniyet, 6lculebilen bir kriter olarak
onerilmektedir (Erdogan ve Aksoy, 2014:164).
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BOLUM3: SERVQUAL OLCUM MODELI

3.1. Servqual Modeli

Hizmet sektoriindeki isletmeler, miisteri memnuniyetini saglamak ve miisteri
beklenti ve gereksinimlerini karsilamak i¢in tiim kaynaklarmi kullanmalidir. Bu
amagla, isletmeler sunulan hizmetlerin kalite diizeylerini belirlemek icin 6lgiim
yapmak zorundadir. Bu noktada, Servqual 6lgegi en yararli 6lgme araci olarak kabul
edilir. Agizdan agza iletisim veya kigisel deneyimler gibi diger 6l¢iim yontemleri
mevcut olsa da, Servqual 6l¢egi daha somut verilere dayanir ve elde edilen sonuglar
daha objektif bir degerlendirme saglar. (Dogan, 2011: 43).

Servqual kalite 6l¢iim modeli, ilk olarak 1988 yilinda Parasuraman, Zeithaml
ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Bu model, giivenilirlik, heveslilik, fiziksel
ozellikler, giiven ve empati olmak iizere bes ana boyuttan olugsmaktadir ve toplamda
22 madde igermektedir. Bektag ve Akman (2013:120) tarafindan belirtilen bu boyutlar,

miisteri memnuniyeti i¢in onemli olan hizmet kalitesi bilesenlerini temsil etmektedir.

Servqual kalite 6l¢tim modeli, miisterilerin hizmet kalitesine dair algilarini ve
beklentilerini kapsayan iki temel bdliimden olusur ve yedi basamakli bir
derecelendirme Olgegi kullanilarak uygulanir. Bu dlgegin, miisterilerin algiladiklari
hizmet kalitesi ile beklentilerini karsilastirmalari sonucuna dayanarak miisteri
memnuniyeti dl¢limiinde gegerli ve giivenilir oldugu, Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan yapilan ¢alismalarla kamtlanmistir. Servqual, hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren bir¢ok isletme tarafindan yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. (Alakavuk,
2007: 330-342).

Servqual 6l¢egi, genis bir kapsam alanin1 kapsayan ¢ok boyutlu bir hizmet
kalite 6lcum modelidir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda
gelistirilen bu model, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konusunda olduk¢a kapsamli bir
sekilde ele alinmis ve Once tanimlanmasi, daha sonra ise onu etkileyen unsurlarin

belirlenmesi hedeflenmistir.

Bu model, olgiilebilir ve tiim hizmet tiirlerine uygulanabilir olmasi igin
gelistirilmigtir. Servqual, bu donemde yapilan calismalar iginde kapsam alani ve
konular1 agisindan en dikkat ¢ekici ve 6nemli ¢alismalardan biridir. Hizmet kalitesiyle

ilgili bir¢ok ¢alisma yapilmis olmasina ragmen, Servqual, yalnizca perakendecilik ve
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pazarlama alaninda degil, endiistride de kullanilan bir 6l¢ek haline gelmistir. (Sakarya,

2006 46).

Servqual olgegi, hizmetin paydaslari arasindaki rekabetin degerlendirilmesi
siirecine ragmen, Ozellikle miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi iizerine
odaklanan bir yaklagimdir. Bu 0l¢ek, miisterilerin hizmet deneyimleri ile ilgili
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklar1 analiz ederek, hizmet kalitesi hakkinda

kapsaml1 bir degerlendirme yapilmasina imkan saglar (Celik, 2010: 44).

Servqual 6lgegi, hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve degerlendirilmesi igin
kullanilan bir 6l¢iim modelidir. Bu modelde, hizmet kalitesi i¢in gerekli olan
degiskenlerin belirlenmesi i¢in yapilan arastirmada 22 farkli faktor tespit edilmistir.
Servqual 6l¢egi, miisterilerin hizmet 6ncesinde belirledikleri beklentilerin ve hizmet
sonrast algilamalarmin karsilastirilmas: temeline dayanmaktadir. Bu nedenle,
miisterilerin beklentilerinin hizmet sunulmadan 6nce belirlenmesi 6nemlidir. Hizmetin
sunulmasindan sonra, miisteriler, beklentileri ile aldiklari hizmeti karsilastirarak
kaliteli veya memnuniyetsizlik kriterlerini belirlerler. Servqual modeli bu nedenle
"Fark" modeli olarak da adlandirilmaktadir (Sakarya, 2006: 46).

Servqual hizmet 6l¢egi modeline gore, milkemmel bir hizmet kalitesinin
saglanmasi, misteri beklentilerinin tamamen karsilanmasi veya bu beklentilerin
tizerinde bir hizmet sunulmasi ile miimkiindiir. Parasuraman ve diger arastirmacilarin
1983-1990 yillar1 arasinda yaptiklar1 calismalar sonucunda hizmet kalitesi,
misterilerin hizmet isletmelerinden bekledikleri veya talep ettikleri hizmet ile
algiladiklar1 hizmet arasindaki farkin biiyiikliigii olarak tanimlanmistir (Yiicel, 2013:

89).

Miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentileri, ¢esitlilik gdsterdigi i¢in, genel
bir kalite 6l¢iisii belirlemek isletmelere maddi agidan zorluklar yaratabilir. Bu nedenle,

Servqual ve benzeri 6l¢ekler gelistirilmistir.

Hizmet sektoriinde, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken, sadece
sonu¢ degil, ayn1 zamanda hizmetin sunum bi¢imi de dikkate alinabilir. Servqual
Ol¢egi, beklenen hizmet kalitesi ile sunulan hizmet arasindaki farki belirleyerek,
hizmet kalitesini tespit etmede kullanigh ve net sonuglar saglamasi nedeniyle birgok

arastirmada tercih edilmektedir (Gokdere, 2001: 55).
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3.1.1. Servqual modelinin gelistirilmesi

Parasuraman ve diger arastirmacilar, Servqual 6l¢egini gelistirirken, 6ncelikle
"miisterilerin hizmet kalitesini ne Ol¢lide algiladigl", "miisterilerin hizmetin hangi
boyutlarint degerlendirdigi" ve "miisterilerin beklentilerini ve algilarini etkileyen
faktorlerin neler oldugu" gibi sorulara cevap aramislardir. Bu sorular, hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesi ve gelistirilmesi igin 6nemli bir temel olusturmustur (Sakarya,

2006 46).

Sakarya (2006: 46) tarafindan belirtilenlere gore, Parasuraman ve
meslektaslari, bu konuya yonelik arastirmalar yaparak ¢esitli yorumlar getiren diger
arastirmacilarin  ¢aligmalarini  incelemiglerdir. Ancak, bu ¢alismalarin hizmet
kalitesiyle ilgili yeterli olmadigi ve bir¢ok sorunun cevabini sunmadigl tespit

edilmistir.

Yumusak'in  (2006:72) ifadesine gore, Parasuraman ve isbirlikgileri,
musterilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklari, hizmetin hangi boyutlarini
degerlendirdikleri ve miisterinin beklentilerine ve algilamalarina etki eden faktorlerin
neler oldugu gibi sorularin yanitlarini arastirmislardir. Bu tiir sorulara cevap bulmak
amaciyla, inovasyon potansiyeli tasiyan bir yontem olan Servqual olgegini

gelistirmislerdir.

Yumusak'in (2006: 73) ifade ettigi iizere, Parasuraman ve arkadaslari, Servqual
Olcegi arastirmasi i¢in dort hizmet kategorisine odaklanmiglardir. Bu kategoriler

sunlardir:
1. Komisyonculuk
2. Bankacilik ve kredi kartlar
3. Tamir ve bakim hizmetleri
4. Menkul kiymetler

Bu hizmet kategorilerinin segilmesi, hizmet sektoriyle ilgili birden fazla
Ozelligi bir arada toplama ve her hizmet ¢esidi i¢in gegerli olan noktalar1 belirleme

amacini tasimaktadir.

Komisyonculuk, tamir ve bakim hizmetleri uzun bir siire gerektirirken,
bankacilik ve kredi kart1 hizmetleri daha hizli bir sekilde sunulabilmektedir. Tamir ve

bakim hizmetleri, tiiketicilerin somut varliklariyla ilgili iken diger {i¢c hizmet grubu
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soyut varliklarla ilgilenmektedir. Komisyonculuk ve bankacilik islemlerinde

miisteriyle karsilikli etkilesim diger hizmetlere gore daha yogundur.

Parasuraman ve diger arastirmacilar (1985: 41) tarafindan yapilan caligmada,
her dort hizmet kategorisini temsil eden firmalar belirlenmis ve bu firmalarin
yoneticileriyle detayl goriismeler gergeklestirilmistir. Goriismeler i¢in her firma igin
ic veya dort yonetici se¢ilmistir. Firma yoneticileri, pazarlama, ist yodnetim,
operasyonlar ve miisteri temsilcileri gibi hizmet kalitesini dogrudan etkileyebilecek

rollerde bulunan kisiler arasindan secilmistir.

Secilen dort hizmet sunan firmadan on dort yonetici ile birlikte hizmeti alan
tilketicilerle goriismeler yapilmistir. Bu goriismelerde, tiiketiciler hizmet kalitesi
kavramini nasil algiladiklarini, hizmet kalitesini kontrol etmek veya iyilestirmek i¢in
neler yaptiklarini ve yliksek hizmet kalitesi sunan hizmetlerde karsilastiklar1 sorunlari

aciklamiglardir.

3.1.2. Servqual dl¢egi soru formu

Servqual modeli, isletmelerin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
miisterilerine anketler uygulayarak hizmet beklentilerini ve gergeklesen hizmet
algilamalarim1 belirlemeye ¢alisir. Anketin birinci boliimiinde miisterinin hizmet
beklentilerine yonelik sorular bulunurken, ikinci boliimiinde ise miisterilerin aldiklar

hizmetle ilgili sorular yer alir.

Bu Servqual 6lgegi, bes farkli boyutla ilgili ifadeler icerir ve toplamda 22
sorudan olusur. Bu sorular iki farkli sekilde sorulur. ilk anket formunda, beklenen
kaliteyle ilgili ifadeler kullanilirken, ikinci anket formunda gergeklesen hizmetin

algilanmasiyla ilgili ifadeler kullanilir (Sevimli, 2006: 33).
Servqual 6lgegini olusturan boyutlar su sekildedir (Parasuraman vd., 1988; 18):

a) Somutluluk (Fiziksel gérinim): Bu boyut, elde tutulabilen, gdzle gorilebilen
ara¢ ve gereglerle ilgili sorular igerir. Bunlar, hizmet isletmelerindeki
personelin dig goriiniisii, isletmenin fiziksel ortam1 olarak binalarin tasarimi,
dekorasyonu, konforu, aydinlatma diizeni, sicaklik, dosemeler ve benzeri
unsurlari igerir.

b) Giivenilirlik: Gilivenilirlik, hizmet isletmelerinin taahhiit ettikleri hizmeti

eksiksiz ve giivenli bir sekilde zamaninda sunabilme yetenegini ifade eder. Bu
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boyut, miisteriye vaat edilen hizmetin dogru yerde ve dogru zamanda yerine
getirilmesini igerir (Bostancioglu, 2012: 9).

¢) Heveslilik (Isteklilik): Heveslilik, isletme personelinin hizli ve istekli bir
sekilde miisterilere hizmet sunmasini ifade eder. Bu boyut, miisterilere yardim
etme istegi, isletme personelinin gérevlerini yerine getirme konusundaki istegi
ve samimi davranislariyla miisteri beklentilerini karsilama anlamini tasir
(Bostancioglu, 2012: 10).

d) Giiven (Giivence): Giiven, igletme personelinin bilgi, birikim ve nazikligiyle
miisterilere giiven hissi verme amacii tasir. Bu boyutta, miisterilerin
aldatilmayacagi, maddi zarara ugratilmayacagi, isletmede ¢aliganlarin yiiksek
diizeyde bilgili ve nazik olduguna dair inan¢ olusturulmasi hedeflenir.
Miisterilerin glivende oldugunu hissetmeleri 6nemlidir (Bostancioglu, 2012:
10).

e) Empati (Duyarlilik): Empati, hizmet sunan isletmenin miisterinin yerine
kendini koyarak hizmet verme yaklasimini ifade eder. Bu boyutta, isletmenin
miisterilere kisisel ilgi gostermesi, miisterinin beklentilerini miisteri goziiyle
degerlendirmesi ve onlara duyarlilik gostermesi 6n plandadir. Miisterilerin
ihtiyaglarini anlama ve onlara 6zel bir ilgi gosterme dnemlidir (Bostancioglu,

2012: 10).

Bosluk modeli olarak adlandirilan Servqual kalite 6l¢iim modeli, bes farkli

bosluktan olusur ve bu bosluklar asagidaki sekildedir:

e Miisteri beklentisi ile isletme yoOnetiminin miisteri beklentisini
algilamasi arasindaki fark.

e Isletme ydnetiminin miisteri beklentisini algilamasi ile hizmet kalitesi
spesifikasyonlar1 arasindaki fark.

e Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile hizmet sunucular1 tarafindan
miisterilere sunulan hizmet diizeyi arasindaki fark.

e Miisterilere sunulan hizmetin derecesi ile miisterilere iletilen hizmetle
ilgili mesajlar arasindaki fark.

e Yukarida belirtilen dort boslugun birlesiminden olusan besinci fark
(Eker, 2007: 79).
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3.1.3. Servqual modelinin kullanim amaglari

Servqual, miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilamalarini belirlemeye

yardimci olan gergekei ve giivenilir ifadeler kullanarak hizmet kalitesi modelidir. Bu

Olcek,

cesitli hizmet sektorlerinde faaliyet gosteren isletmeler tarafindan tercih

edilmektedir. Servqual 6l¢egi kullanilarak yapilan ¢alismalarda, isletmelerin hizmet

kalitesiyle ilgili asagidaki sorulara cevap aranmistir (Seyran, 2004, 63-65):

e Misterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin nasil degerlendirildigi?

e Hizmet sunulan bilesenlerin tamamini kapsayacak sekilde mi yoksa
sadece birkac boyut lizerinde mi degerlendirme yapildig1?

e Miisterilerin odaklandig belirli boyutlar varsa, hangi boyutlar oldugu?

o Farkli isletmeler ve miisterilerle belirlenen boyutlarin farklilik gésterip
gostermedigi?

e Miisteri beklentilerinin temelini olusturan hizmet kalitesini etkileyen

faktorler nelerdir? (Seyran, 2004, 63-65)

Servqual hizmet kalite 6l¢tim modelinin kullanim amaglar1 asagidaki sekildedir

(Takan, 2000: 178-181):

a)

b)

Miisterilerin  hizmet beklentilerinin ve algilamalarinin  farkli zaman
dilimlerinde karsilastirilmasi: Isletmelerde zaman icinde defisen hizmet
performansinin 6lgiilebilmesi ve bu Ol¢limiin farkli zamanlarda tekrarlanarak
yapilan hizmet kalite Olglimlerinin sonuglarinin degerlendirilmesi ve
beklentilerin kaynaginin belirlenmesi (Takan, 2000: 178-181).

Pazardaki rakiplerle karsilastirma imkani1 saglamasi: Servqual hizmet kalite
Olcim modelinin diger modellerden {istiinliiklerinden biri, her sektorde
uygulanabilir olmasi ve 6l¢egin rakip isletmelere adapte edilerek Servqual
skorlarinin hesaplanabilmesidir. Diger isletmelere uyarlanarak hesaplanan
skorlarin karsilastirilmasi, isletmenin giiclii ve zayif yonlerinin belirlenmesine
yardimei1 olur (Alan, 2019: 40).

Farkli miisteri algilamalarimin  degerlendirilmesi: Bu degerlendirme,

misterilerin algiladiklar1 hizmet kalite diizeylerinin belirlenmesine olanak

" n

saglar. Algilanan kalite diizeyi "yiiksek", "orta" ve "disik" gibi
siniflandirmalarla analiz edilebilir. Bu analiz, demografik ve psikolojik

faktorler agisindan bu kategorilerin degerlendirilmesine imkan verir. Ayrica,
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bu kalite dl¢iim modelinde yer alan bes boyut, hizmet algisinin goreceli
Oonemini ifade eder ve bu algilarin temelinde yatan nedenleri inceler.

d) I¢ miisterinin kalite algisinin dlgiilmesi: Bu model, isletme igindeki tiim
fonksiyonlara rehberlik edebilir. Departmanlar arasi hizmetin kalite verileri
Olculebilirken Servqual 6lg¢egi, bu yonde giincellenip uygulanabilir (Alan,
2019: 41).

3.1.4. Servqual 6lcegine yapilan elestiriler

Servqual 6lgiim modeli diger 6l¢iim modellerine kiyasla birgok avantaja sahip
olmasina ragmen, bazi dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Servqual modeli, basitligi ve
kullanim kolaylig1 nedeniyle genis bir uygulama alanina sahiptir. Bununla birlikte,
bazi arastirmacilar tarafindan elestirilen yonleri oldugunu belirtmek gerekir. Carmen,
Parasuraman ve diger arastirmacilar, Servqual modelinin hizmet sektorine

uyarlanacak kadar genel olmadigini iddia etmektedirler (Saat, 1999: 115).

Carman, Servqual 6l¢iim modelinin belirli boyutlari tizerinde odaklanmanin
yani sira yeni ve farkli boyutlarin eklenmesi gerektigini vurgulamistir. Kendisi de bazi
arastirmalarda hizmet isletmelerinde Servqual modelini kullandiginda, ii¢ boyutu fark
ettigini ancak diger iki boyutu fark etmedigini belirtmistir. Bu boyutlar giivenilirlik,
heveslilik ve fiziksel degerlerdir. Ancak, diger iki boyutun Servqual 6lgiimii yapilan
hizmet sektorleri igin yapisal farkliliklar temsil ettigini gbzlemlemistir. Bu ortaya
cikan farkliliklarin kiigiik farkliliklar oldugunu, ancak modelin kullaniminda dikkat
edilmesi gerektigini savunmaktadir (Saat, 1999: 115).

Carman (1990), Servqual modelindeki uygulama siiresiyle ilgili elestirilerde
bulunmustur. Modelde, katilimcilardan ayni anda iki anket doldurmalari istenir: biri
beklentilerini, digeri ise deneyimlerini son {i¢ ay ic¢inde yansitmalarini gerektirir.
Carman, beklenti anketinin hizmet satin almadan 6nce uygulanmasinin ve ardindan
algi anketinin yapilmasinin zor oldugunu ifade etmistir. Onun Snerisine gore, bu iki
anketin yerine tek bir soru sorulabilir. Bu uygulama, katilimcilarin sadece ge¢mis
deneyimlerine dayanarak beklentilerini degerlendirmelerini gerektirir (Carman, 1990:
33-35).

Babakus ile Boller ise hizmet kalitesinin Olgilmesinde kullanilan Servqual
6lcim modelde sezgisel duygularin oldugunu ifade etmislerdir. Fakat SERVQUL’in

algilamalar kisminda elde edilen bilgilerden farkli bilgilerinde ilave edilmesi gerekir
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diye soylemislerdir. Mevcut Servqual modelinde beklenen hizmet kalitesinin yiiksek
derecede Olculduguni ve modeldeki 6nemli ve faydali gorilen bélimin algilanan

kalite oldugunu soylemislerdir (Babakus ve Boller, 1992: 264).

Babakus ve Boller (1992), hizmet kalitesinin 6l¢iildiiglinde, katilimcilardan
"beklenen hizmet kalitesi" ve "algilanan hizmet kalitesi" ifadelerini yanitlamalar
istendiginde, psikolojik baskilar nedeniyle farkli cevaplar verebileceklerini
belirtmistir. Katilimeilarin cevaplari, iginde bulunduklar1 psikolojik durumdan

etkilenebilecegini ifade etmislerdir (Babakus ve Boller, 1992: 255).

Headley ve Miller (1993), yaptiklari g¢alismalarda Servqual modelinin
kullanigh oldugunu belirtmislerdir. Bununla birlikte, modelde bulunan bireysel hizmet
kalitesi ifadelerinin daha fazla caligmay1 gerektirdigini ve degisen hizmet kalitesi
algis1 ile tiiketici davraniglarinin dikkate alinarak bu modelin gelistirilmesinin

gerekliligi tizerinde durmuslardir (Headley ve Miller, 1993: 32).

Headley ve Miller (1993), Servqual modelinin birinci asamasinin basarili
oldugunu belirtmekle birlikte, bu kalite 6l¢iim modelinin iki asamadan olusmasinin
bazi eksiklikleri oldugunu ifade etmislerdir. Modelin iki asamasinda toplanan verilerin
miisterilerin hizmeti satin aldiktan sonra gerceklesmesi nedeniyle beklenen kalite ve
algilanan kalite skorlarinin ayni1 anda toplanmasinin bazi farkliliklara yol agabilecegini

belirtmislerdir (Headley ve Miller, 1993: 32).

Aragtirmacilar, Servqual modelinde yalnizca Likert 6l¢eginin kullanilmasini
elestirmislerdir. Servqual dlgegi icinde yer alan her ifadenin net bir karsiliga sahip
olmasinin 6nemli oldugunu savunmuslardir. Miisterilerin Likert olg¢egindeki ara
degerleri algilamalarinin zor oldugunu ifade etmislerdir. Olgekle ilgili bir baska

elestiri, 6l¢egin orta noktasiyla ilgilidir.

Miisterilerin orta noktay1 bilmedigi, degisken yoniinii saptayamadigi veya ilgili
ifadeyi tam olarak anlayamadig1 konusunda kesin bir bilgi bulunmamaktadir. Ancak,
bu nedenle orta noktanin se¢imi sonuglart dogrudan etkileyebilir ve miisterilerin

yaptiklar1 degerlendirmelerin yanlis anlagilmasina yol acabilir (Soganci, 2012: 55).

Babakus ve Boller, Servqual 6l¢egi modelinde hizmet kalitesi boyutlarinin
uygulanan hizmetin 6zelliklerine uyum saglamasi gerektigini belirtmislerdir. Olgekte
olumlu ve olumsuz ifadelerin bir arada kullanilmasinin faktér analizi agisindan

beklenmeyen sonuclara yol acabilecegini ifade etmislerdir. Hizmet kalitesini
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"algilanan ve beklenen" farki seklinde belirlemenin teorik olarak kabul edilebilir

olabilecegini, ancak uygulamada sorunlara neden olabilecegini ifade etmislerdir

(Buttle, 1995: 19).

Servqual modeline yonelik elestirilere yanit olarak, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry 1991'de modeli yeniden gézden gegirmisler ve 6lgegin iki temel unsuruyla ilgili
degisiklikler yapmiglardir. Modelde bulunan olumsuz ifadeleri, bu ifadelere yanit
veren kisilerin anlayabilmesi ve faktor analizindeki hatalarin 6nlenmesi amaciyla
pozitif ifadelere doniistiirmiislerdir. Ayn1 zamanda, beklentiler boliimiindeki ifadelerin
sOylem biciminde degisiklikler yapilmistir. Ek olarak, arastirmaya, bes boyutun

miisterilerin goreli dnemini belirten {igiincii bir boliim de eklenmistir (Eker, 2007: 79).

Brown, Churchill ve Peter bir degisiklik puani olarak gorilen hizmet
kalitesinin kavramsallastirilmasindan kaynaklanan sorunlarin belirlenmesi igin
alternatif bir Olcim o6nermiglerdir. Bu 0Ol¢cim yonteminin olumlu psikometri
oOzelliklerinin oldugunu belirtmiglerdir ve bu yontemin Servqual 6lgim modelinden

daha verimli olabilecegini savunmuslardir (Ozatkan, 2008: 71).

Parasuraman ve diger arastirmacilar, Cron ve Taylor'in caligsmalarina bazi
elestiriler getirmislerdir. Bu elestiriler arasinda, hizmet kalitesinin 6l¢tlmesinde
beklentiler-performans arasindaki farkin temel bir 6l¢iit oldugunu destekleyecek
yeterli kanitlarin bulunmamasi yer almaktadir. Arastirmacilar, hizmet kalitesinin
Olciilmesinde basit performans Ol¢limlerinin daha etkili oldugunu gosteren bir¢ok

arastirmadan bahsetmislerdir (Ozatkan, 2008: 71).

Arastirmacilar, ilk olarak Servqual modeline benzerlik gosteren ServPerf
testini test etmis ve gelistirmistir. Diger bir asamada, hizmet kalitesi etkinligi, miisteri
memnuniyeti ve satin alma amaciyla ilgili yetersiz arastirma oldugunu belirtmislerdir.
Ayrica, bu ii¢ faktdr arasinda nedensel iliskilerin varligin1 gosteren kanitlarin eksik
oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica, kalitenin miisterilerin satin alma niyetlerini

etkilemede yeterli olmadigini belirtmislerdir (Saat, 1999: 115).

Parasuraman ve diger aragtirmacilar, bir makalede Servqual modeline yonelik
tim olumsuz elestirilere ragmen, yaptiklari onceki aragtirmalarda kanitladiklar1 ve
dogrulugunu teyit ettikleri modelin dogru oldugunu savunmuslardir. Ayrica, modelin

eksik yonlerinin olmadigini iddia etmislerdir (Eker, 2007: 79).
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Elestirilere ragmen, uluslararasi diizeyde 6nem kazanan hizmet sektorleri,
kendi hizmet kalitelerini belirlemek ve gelistirmek i¢in Servqual yonteminin hizmet
kalitesini 6lcme modeli olarak biiyiik onem tasidigini gérmektedir. Birgok arastirmaci
ve yazar, hizmet kalitesi {lizerine yaptiklari ¢alismalarda Servqual dlgegi modelini
kullanmislardir. Bugiin hala en yaygin tercih edilen ve gecerli kabul edilen bir hizmet

kalitesi modeli olarak degerlendirilmektedir (Altinel, 2009: 30).

3.2. Hizmet Kalitesi Olguimiiyle Ilgili Oncelenen Cahismalar

Hizmet kalitesi dl¢limiiyle ilgili literatiirde yapilan arastirmalar incelendiginde,
birgok calismanin bulundugu goriilmektedir. Bu c¢alismalardan biri olan Kaya'nin
(2020) arastirmasi, Tiirkiye Elektrik Dagitim Anonim Sirketi'nin egitim merkezlerinde
egitim alan Ogrencilere odaklanmaktadir. Aragtirmanin  amaci, &grenci
memnuniyetinin Servqual modeli kullanilarak 6lgtilmesidir. Elde edilen veriler,
Servqual skorunun negatif oldugunu gostermektedir, bu da 6grenci beklentilerinin

kargilanmadigini isaret etmektedir.

Bayat ve Polat'in (2019) arastirmasinin amaci, Igdir'daki otel isletmelerinde
konaklayan miisterilerin hizmet beklentileri ile algilar1 arasinda farkliliklarin olup
olmadigin1 Servqual hizmet kalite 6l¢iim modeli kullanarak belirlemektir. Caligsma,
384 miisteri lizerinde anket formuyla gerceklestirilmistir. Bulgular, beklentilerin
algilardan daha yiiksek oldugunu ve ortalama degerler arasinda farkliliklarin tespit

edildigini gostermektedir.

Zarig¢ ve Yavuz'un (2019) c¢alismasinin amaci, Erzincan Binali Yildirim
Universitesi'nin dgrencilere sundugu hizmetin dgrenci beklentilerini  karsilayip
karsilamadigini belirlemektir. Calisma, anket yontemiyle verilerin toplandigi bir
arastirmadir ve Servqual hizmet kalite 6l¢iim modelinin boyutlar1 degerlendirilmistir.
Sonug olarak, hizmet alan 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin diisiik oldugu

ve bekledikleri kaliteyi karsilamadig1 gozlemlenmistir.

Kaya'nin (2019) ¢alismasinin amaci, Harran Universitesi 6grencilerinin hizmet
algilar1 arasindaki farkliliklar belirlemektir. Calisma, Harran Universitesi Iktisadi
Idari Bilimler Fakiiltesi'nde egitim alan 490 kisiye anket seklinde yapilmustir. Elde
edilen sonuglara gore, d6grencilerin hizmet algilar1 cinsiyet durumuna gore farklilik
gostermemekte, ancak gelir ve 6grenim diizeylerine gore hizmet kalite algilarinda

degisiklikler oldugu gézlemlenmektedir.
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Gersil ve Giiven'in (2018) c¢alismasmin amaci, Celal Bayar Universitesi
Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi'nde 6grenim goren dgrencilerin, Servqual hizmet
kalite 6l¢ctim modeli kullanilarak, beklentileriyle algiladiklari hizmet arasindaki farki
belirlemektir. Calismanin sonuglarina gore, dgrencilerin hizmet beklentileri Celal
Bayar Universitesinin sundugu hizmetten daha yiiksek oldugu ve iiniversitenin

sunulan hizmetin yetersiz kaldig1 goriilmiistiir.

Tutar'm (2018) calismasinin  amaci, Hacettepe Universitesi Eriskin
Hastanesi'nin uluslararasi hastalara sundugu hizmet kalitesini belirlemektir. Servqual
Olgegi kullanilarak elde edilen verilerin degerlendirilmesi sonucunda highir kalite
boyutunun olumlu ¢ikmadigi ve Servqual skorunun negatif oldugu goriilmiistiir. Bu da

hastalarin memnuniyetinin saglanmadigini gostermektedir.

Ayaza ve Arakayanin (2017) arastirmasinin amaci, Karabiik Universitesi
ogrenci isleri biriminin 6grencilere sagladigi hizmetin yeterliligini belirlemektir.
Caligmada, 2014-2015 6gretim yilinda 507 iiniversite Ogrencisine anket ydntemi
uygulanmigtir. Sonuglar, 6grenci islerinin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
acisindan iyi oldugunu gostermekle birlikte, biraz daha gelisme potansiyeline sahip

oldugunu ortaya koymustur.

Ding’in (2017) calismasimnin amaci, Meslek Yuksekokul 6grencilerinin
beklentilerinin karsilanip karsilanmadiginin belirlenmesidir. Anket seklinde toplanan
verileri neticesinde, Ogrencilerin Meslek Yuksekokulu Hizmetinden memnun

kalmadiklar1 gfrilmustur.

Can''n  (2016) arastirmasimin ~ amaci, Usak Universitesi Merkez
Kiitiiphanesi'nden hizmet alan 6grencilerin memnuniyet diizeylerini Servqual hizmet
kalite Olcum modeli kullanarak belirlemektir. 400 Ogrenciye uygulanan anket
caligmas1 sonucunda, merkez kiitliphanenin 6grenci memnuniyetini karsilamadigi

gorilmistiir.

Aygiin'iin (2014) gerceklestirdigi ¢alisma, Bitlis Eren Universitesi merkez
kampiisiinde egitim goren Ogrencilerin hizmet kalitesi memnuniyetlerinin tespit
edilmesini amaglamaktadir. Anket yontemiyle 76 Ogrenci iizerinde yapilan
aragtirmanin sonuglarina gore, genel olarak 6grenci beklentilerinin tatmin edilmedigi

gozlenmistir.
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Tiireli ve Aytar'in (2014) arastirmasi, Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi
Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu 6grencilerine anket yontemiyle uygulanmistir.
Calismanin hedefi, 6grencilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile algiladiklari hizmet
kalitesini Servqual olgegi kullanarak belirlemektir. Arastirmanin sonuglarina gore,

ogrencilerin beklentilerinin tam anlamiyla karsilanmadig: tespit edilmistir.

Filiz ve Kolukisaoglu'nun (2013) arastirmasi, Antalya'da faaliyet gosteren
hizmet sektoriindeki isletmelerin  miisterilerine  yonelik  gerceklestirilmistir.
Arastirmada, isletmelerin miisterilerine anket yontemiyle veriler toplanmis ve
Servqual hizmet kalite 6l¢iim modeli kullanilarak miisteri memnuniyeti 6l¢iilmeye
calisilmigtir. Elde edilen sonuglar, genel olarak miisterilerin beklentilerine uygun

hizmetler aldiklarini ve isletmelerden memnun olduklarini géstermektedir.

Dalgi¢'in (2013) aragtirmasinin amaci, Antalya'daki konaklama isletmelerinin
Servqual hizmet kalite 6l¢iim modelini kullanarak kalitelerinin degerlendirilmesidir.
Arastirma sonuclarma gore, konaklama isletmelerinin kalite puanlarinin yiiksek

oldugu ve hizmet kalite boyutlarinin birbirleriyle iliskili oldugu tespit edilmistir.

Bektas ve Akman'm (2013) arastirmasinin amaci, Istanbul Universitesi iktisat
Fakiiltesi'nde 6rgiin egitim alan dgrencilerin, yliksekogretimde kullanillan HEDPERF
hizmet kalite 6l¢im modelinin gecerliligi ve giivenilirligini belirlemektir. Yapilan
analizler sonucunda, bu 6l¢egin Tirkiye'deki yliksekogretim kurumlarinda giivenilir

ve kullanilabilir oldugu tespit edilmistir.

Bostancioglu’nun (2012) calismasmin amaci, Samsun il Ozel Idaresinden
hizmet alan vatandaslarin bekledikleri ile algiladiklar1 hizmet derecesinin Servqual
Olcegi kullanilarak belirlenmesidir. 2011 yilinda 131 kisiye uygulanan c¢alisma

sonucunda il 6zel idaresinin sunmus oldugu hizmet kalitesinin iyi oldugu gortlmustur.

Acan ve Seydan'n (2009) calismasimin amaci, Kafkas Universitesi
Ogrencilerinin  akademik kalite beklentileri ve ©grenci memnuniyetinin
belirlenmesidir. Arastirma, 700 Ogrenci iizerinde uygulanmistir. Sonuglar, genel
olarak oOgrencilerin Kafkas Universitesinde aldiklar1 egitimden ve &gretim

elemanlarinin kalitesinden memnun olduklarini géstermektedir.

Bigici ve Hanger'in (2008) arastirmasinin amaci, Kusadasi ve Didim'deki

Ogrencilerin  yiyecek ve icecek isletmelerinden beklentilerini  karsilayip
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kargilamadigini incelemektir. Caligmanin sonuglari, Kusadasi ve Didim'deki hizmet

isletmelerinin 6grenci beklentilerini karsilamada yetersiz kaldigini1 géstermektedir.

Ozgalik'm (2007) arastirmasmin amaci, iiniversitelerde hizmet sunulan
ogrencilerin, Servqual hizmet kalitesi Olgegi kullanarak algiladiklart hizmetlerin
beklentilerinin ne 6l¢lide karsilandigini belirlemektir. Arastirma dort farkli fakiiltede
O0grenim goren Ogrencilere uygulanmis ve sonuglar incelendiginde, Ogrencilerin
aldiklar1 egitimle ilgili memnuniyet diizeylerinin yetersiz oldugu ortaya c¢ikmustir.

Ayrica, demografik 6zelliklere bagl olarak farkliliklar gézlenmistir.

Sakarya'nin (2006) arastirmasinda, 6grenci memnuniyetini 6l¢gmek i¢in hizmet
kalitesini 6l¢mek icin kullanilan araglardan faydalanilmistir. Calisma, 2. ve 4. sinif
ogrencilerine uygulanmistir. Bu ¢alismanin asil amaci, 6grencileri hizmet iiretim
stireglerine dahil etmektir, boylece onlarin goriisleri ve beklentileri dikkate alinarak

hizmet kalitesinin iyilestirilmesi hedeflenmektedir.

Ozgiil ve Devabakan'in (2005) arastirmasinin amaci, Ege Universitesi ve
Dokuz Eyliil Universitesi'nde 6grenim goren isletme boliimii dgrencilerinin hizmet
kalite algilarim1 Servqual teknigi kullanarak karsilastirmaktir. Calisma, ligiinci ve
dordiincii siif 6grencilerine uygulanmistir. Arastirmanin sonuglarina gore, her iki
tiniversitede de ogrencilerin algiladiklari hizmetin beklentilerini karsilamadig tespit

edilmistir.
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BOLUM4: YONTEM VE BULGULAR

4.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Ankara’da bir vakif tniversitesinin tip fakiiltesinde gergeklestirilen bir
arastirma, 6grencilerin liniversite tarafindan sunulan hizmetin beklentilerini karsilama

derecesini 6l¢gmeyi amaglamaktadir.

Bu c¢alismada, {iniversitede 6grenim goren Ogrencilerin ideal bir tniversite
kavramina olan algilar1 6l¢iilmekte ve aldiklar1 hizmetlerin kalitesi incelenmektedir.
Ayrica, Ogrencilerin iiniversiteden beklentileri ile algilar1 arasindaki kalite farki

belirlenerek 6grenci memnuniyet diizeyleri tespit edilmektedir.

4.2. Arastirmanmin Onemi ve Kapsam

Bu arastirma, Ankara’da bir vakif tiniversitesinin tip fakiiltesinin hizmet
kalitesini artirmada katki saglama potansiyeline sahiptir. Ayrica, {iniversitenin
hedefledigi hizmet kalitesi seviyelerine ulagmak i¢in diizenli araliklarla yapilan kalite

durum degerlendirmelerine ve somut katki saglamasina biiyiik 6nem tagimaktadir.

Bu calisma, Ankara’da bir vakif iniversitesinin tip fakiiltesinde 6grenim goren
200 o6grenciye anket formu araciligiyla uygulanmistir. Arastirma, Tip Fakiiltesinin

ogrenci kitlesini kapsayan bir alan1 kapsamaktadir.
4.3. Arastirmanin Yontemi

4.3.1. Kuramsal cerceve

Hizmetlerin niteligi, somut {irlinlerin kalite kavramlarindan ayrilarak benzersiz
bir yapiya sahiptir. Hizmetler, soyut ve immateryal {irlinler oldugundan dolay1
kalitenin Olg¢iilmesi karmasiktir. Servqual olarak adlandirilan bir 6l¢iim modeli,
miikemmel hizmet kalitesinin miisteri beklentilerini tam olarak karsilamak veya agsmak
oldugunu 6ne siirer. Bu modele gore, tiiketiciler hizmeti almadan Once cesitli
degiskenlerle ilgili beklentilere sahiptir ve hizmeti aldiktan sonra beklentilerini

aldiklar1 hizmetle karsilastirirlar.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual modeli,
hizmet kalitesinin Ol¢tilmesinde 6nemli bir ara¢ olarak kabul edilir ve genis capta
kullanilan bir yaklasimdir (Degermen, 2011). Bu model, hizmet Kkalitesinin

degerlendirilmesi i¢in bir ¢ergeve sunar. Servqual modeli, miisterilerin beklentilerinin
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belirlenmesi ve onlarin istekleri ile ihtiyaglarinin anlasilmasiyla baglar. Ardindan,
miisterilerin deneyimledikleri hizmete iliskin algilamalar1 Olgiilerek memnuniyet
diizeyleri belirlenmeye c¢alisilir. Aym1i zamanda, miisterilerden hizmetle 1ilgili
onceliklerini ifade etmeleri istenir. Bu sayede, Servqual modeli araciligiyla
misterilerin beklentilerinin ne kadarimin karsilandigi ve hizmetin kalitesinin nasil

degerlendirildigi belirlenmeye ¢aligilir.

Servqual modeline gore, algilanan hizmet, miisterinin hizmeti alma Oncesi
beklentileri ile gercek hizmet deneyimini karsilastirarak olusturdugu bir
degerlendirmedir. Bu degerlendirme siireci, miisterinin Onceden belirledigi
beklentileriyle hizmetin gercek sunumu arasindaki farklar1 dikkate alarak gergeklesir.
Algilanan hizmet, miisterinin deneyimledigi hizmetin kalitesini degerlendirirken
subjektif bir yaklasim benimser. Miisterinin algiladigi hizmet, hizmet beklentilerine
ne kadar uyum saglandigin1 gosteren bir 6l¢iit olarak degerlendirilir. Bu degerlendirme
sireci, miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini belirlemek i¢in 6nemli bir rol
oynar. Servqual modeli, hizmet Kkalitesini 6lcmek icin fiziksel unsurlar, guvenilirlik,
duyarlilik, yetkinlik ve empati olmak {izere bes boyuttan olusan bir sistem kullanir. Bu
olgek, 22 oOnerme iceren iki boliimden olusur. Ik béliimde, tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri ol¢iiliirken, ikinci bolimde ise miisterinin algiladigi hizmet
performans1 ayn1 maddeler kullanilarak ayri ayr1 degerlendirilir. Olgekte, “gerekli

oldugu” ile “gereksiz oldugu” arasinda degisen besli Likert 6l¢egi kullanilmaktadir.

Arastirma kapsaminda, standart Servqual formuna sadik kalinarak 44 6nerme
iceren bir anket formu kullanilmistir. Bu anket formu, beklentileri ve algilar
belirlemeye yonelik olarak tasarlanmistir. Ayrica, kalite boyutlarinin  6nem
derecelerini degerlendirmek amaciyla her boyut i¢in 100 {izerinden puanlama yapilan
bir boliim anket formuna eklenmistir. Ilk béliimde ise katilimcilarin demografik
bilgilerinin toplanmasi hedeflenmistir. Ankette yer alan Onermeler, ekte sunulan
sekilde gosterilmistir. Toplanan veriler, Servqual metodolojisinin 6zgin hesaplama

yontemiyle degerlendirilmis ve istatistiksel analizlere tabi tutulmustur.

4.3.2. Veri toplama teknigi

Belirlenen ana kiitlenin, fakiilteye kayitli 6grenci sayisi oldugu belirtilmistir.
Anket uygulamasi, 2023 bahar doneminde gerceklestirilmis olup, bu dénemde 6grenci

mevcudu 550 olarak tespit edilmistir. Arastirmada olasilikli  6rnekleme
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yontemlerinden basit tesadiifi ornekleme kullanilmistir. Giiven diizeyi %95 ve hata
oran1 0.05 olarak belirlenerek, hesaplanan orneklem biytkligi 175 olarak
saptanmistir. Bu Orneklem biiyiikliigli, aragtirmanin istatistiksel olarak giivenilir

sonuclar dretmesi icin yeterli kabul edilmektedir.

o G*Power 3.1.9.4 = X
File Edit View Tests Calculator Help

Central and noncentral distributions  protocol of power analyses

critical t = 1.65366

0.3

0.2

0.1

Q er

Test family Statistical test
T rests ~ Means: Difference from constant (one sample case) ~

Type of power analysis

A priori: Compute required sample size - given w, power, and effect size ~

Input Parameters Qutput Parameters
Tail(s) | One ~ Noncentrality parameter 5 3.3071891
Effect size d 0.2500000 Critical t 1.6536580
ot err prob 0.05 Df 174
Power (1-B err prob) 0.95 Total sample size 175
Actual power 0.9504708 Mean HO
Mean H1

Calculate Effect size d 0.25

| Calculate and transfer to main window |

Close

X-Y plot for a range of values Calculate

Sekil 1: Orneklem Biiyiikliigii Hesaplanmast

Orneklem sayisii belirlemek amaciyla G*Power (v3.1.9.7) programi
kullanilarak gii¢ analizi yapilmistir. Calismanin giicii 1-f (B= II. tip hata olasilig1)
olarak ifade edilir. (Faul, Erdfelder, Lang ve Buchner, 2007). Yapilan hesaplamada
a=0,05 diizeyinde %95 gii¢ elde etmek icin etki biiytikliigii (d) 0,25 bulunmustur. Buna
gore calismada en az 175 kisi olmasi gerektigi hesaplanmistir. Veri kaybi ihtimaline
kars1 %10 fazla kisinin c¢alismaya dahil edilmesine karar verilmistir. Bu yizden

calisma 200 kisi ile yapilmistir.

Hizmet kalitesini etkileyen kavramlarin arastirilmasi ve 6l¢iilmesi i¢in nicel
verilere dayali bir yaklasim benimsenmistir. Bu arastirmada, gilivenilirlik ve gegerlilik
ilkeleri dikkate alinmis ve Ol¢ekleme siirecinde siniflandirmali, siralamali ve ¢ok
maddeli oOlgeklerden Likert olgek tipi kullanilmistir. Bu Olgekleme yontemi,
katilimcilarin goriislerini belirli bir 6l¢iide ifade etmelerini saglamis ve arastirmada

kullanilan kavramlarin dogru bir sekilde degerlendirilmesini desteklemistir.
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Anket formu, dort ayri boliimden olusmaktadir. Ik béliim, katilimcilarm
demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla hazirlanan sorular1 icermektedir. Ardisik
iki boliim, Parasuraman ve ekibi tarafindan gelistirilen 5 boyutlu Servqual modeline
dayanarak ogrencilerin beklenti ve algilarini tespit etmeyi amaglayan 22 ifadeyi
icermektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Bu ifadeler, hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in kullanilan standart bir l¢iim aracidir. Ogrencilerden, miikemmel
bir iiniversite i¢in 6nce ve ardindan egitim aldiklar1 {iniversite i¢in her bir 6nermeye
ne derecede katildiklarini belirtmeleri istenmistir. Katilim dereceleri, 1'den 5'e kadar
bir dlgekte ifade edilmektedir. Anket formunun son boliimiinde, kalite boyutlarinin
onem derecelerini belirlemek amaciyla her boyutun 100 {izerinden degerlendirilmesi

istenmistir.

4.3.3. Verilerin analizi

Ornekleme islemi tamamlandiktan sonra, elde edilen verilerin analizi igin
SPSS 26.0 Istatistik programi ve Microsoft Excel kullanilmistir. Veriler, tablolar

seklinde diizenlenmis ve yorumlanmustir.

Arastirmanin ilk kisminda katilimcilarin betimsel 6zellikleri ve dustincelerini
ortaya koyabilmek amaciyla frekans tablolar1 yer almaktadir. Arastirmanin
guvenilirliliginin 6nemi sebebiyle caligmanin Cronbach Alpha katsayisina yer
verilmistir.  Calismanin  devaminda, Ogrencilerin  beklentileri ve algilarimi
belirleyebilmek amaciyla ortalamalar, minimum ve maximum degerler ve standart
sapma degerleri ortaya konmustur. FaktOr analizi yapilarak mevcut 22 degisken 5
boyut altinda toplanmistir. Faktor analizinden sonra, Servqual puanlart hesaplanmustir.
Bunun icgin oncelikle, her bir faktore iliskin ortalamalar ve standart sapmalar
hesaplanmis daha sonra, bu ortalamalarin da ortalamasi alinarak her bir boyut igin
Servqual puanlari bulunmustur. Son olarak, énem dereceleri ile agirliklandirilarak,

agirliklandirilmis ortalama Servqual puanlari hesaplanmuistir.
4.4 Arastirma Bulgulan

4.4.1. Frekans analizi

Katilimeilarin demografik ozelliklerini belirlemek amaciyla, ankete katilan

ogrencilere cinsiyet, yas, lise tirii, sinif, bursluluk durumu ve barindiginiz yer gibi
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sorular yoneltilmis ve bu sorulara verilen cevaplar frekans tablolar1 seklinde

sunulmustur.

Tablo 4: Katilimcilarin Cinsiyete GOre Dagilimu

Cinsiyet Frekans Yuzde
Kadin 134 67
Erkek 66 33
Toplam 200 100

Arastirmaya katilan ve anketteki ifadeleri yanitlayan Ogrencilerin cinsiyet
dagilimi incelendiginde, katilimeilarin %67'sinin (134 kisi) kadinlar ve %33'niin (66
kisi) erkeklerden toplam 200 kisiden olustugu goriilmektedir.

Tablo 5: Kattlimcilarin Dogum Yilina GOre Dagilimu

Dogum Yili Frekans Yizde
1996 1 0,5
1997 1 0,5
1998 2 1
1999 4 2
2000 9 4,5
2001 46 23
2002 52 26
2003 51 25,5
2004 30 15
2005 4 2
Toplam 200 100

Katilimcilarin en yiiksek oranda (%74,5) 2001-2003 yillar1 arasinda doganlar
oldugu ve toplamda 149 kisiyi temsil ettigi goriilmiistiir. Ayrica, 2004 yi1linda doganlar
katilimcilarin (%15) toplamda 30 kisiyi olusturdugu belirlenmistir. Bu iki grup (2001-
2004 yillar1 arasinda doganlar), toplam katilimin %89,5'ini olusturmaktadir. Diger
yillarda doganlara bakildiginda, 2000 yilinda dogan katilimct sayist 9 kisi (%4,5),
1999 yilinda dogan katilime1 sayisi 4 kisi (%2), 2005 yilinda dogan katilimci sayis1 4
kisi (%2), 1998 yilinda dogan katilimci sayist 2 kisi (%1), 1997 yilinda dogan katilimct
say1st 1 kisi (%0,5) ve 1996 yilinda dogan katilimci sayisi 1 kisi (%0,5) olarak tespit

edilmistir.
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Tablo 6: Katitlimcilarin Mezun Olduklar: Lise TUrlne Gore Dagilimi

Lise Tarl Frekans Yuzde
Ozel Okul 115 57,5
Devlet Okulu 85 42,5
Toplam 200 100

Arastirmaya katilan ve ankete cevap veren dgrencilerin mezun olduklari lise
tiiriine gore dagilimi incelendiginde, 6zel okulda 6grenim gorenlerin oraninin %57,5
(115 kisi), devlet okulunda 6grenim gorenlerin oraninin ise %42,5 (85 kisi) oldugu

gorulmektedir.

Tablo 7: Kattlimcilarin Egitim Gordiikleri Siniflara Gore Dagilimi

Simif Frekans Yizde
1.Simf 94 47
2.Smif 72 36
3.Smif 34 17
Toplam 200 100

Aragtirmaya katilan ve incelenen katilimcilarin sinif diizeyine gore dagilimi
analiz edildiginde, 6grencilerin %47'sinin (94 kisi) 1. sinifta, %36'sinin (72 kisi) 2.

siifta ve %17'sinin (34 kisi) 3. sinifta 6grenim gordiigi goriilmektedir.

Tablo 8: Katthimcilarin Bursluluk Durumuna GOre Dagilim

Bursluluk Durumu Frekans Yuzde
Burslu 28 14
%50 Indirimli 153 76,5
Ucretli 19 9,5
Toplam 200 100

Arastirmaya katilan ve incelenen katilimcilarin bursluluk durumuna gore
dagilimi analiz edildiginde, d6grencilerin %14'iniin (28 kisi) burslu, %76,5'inin (153
kisi) %50 indirimli ve 9%9,5'inin (19 kisi) Ucretli olarak 6grenim gordigi

gorulmektedir.
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Tablo 9: Katilimcilarin Barindiklart Yer Durumuna GOre Dagilimi

Barinilan Yer Frekans Yizde
Aile Evi 94 47
Devlet Yurdu 4 2
Ogrenci Evi 50 26
Ozel Yurt 52 25
Toplam 200 100

Ogrencilerin Ankara'da barindiklar1 yerle ilgili sonuglar incelendiginde,
ogrencilerin %47’sinin (94 kisi) aile evinde, %2’sinin devlet yurdunda, %26’sinin

ogrenci evinde ve %25’inin 6zel yurtlarda barindiklar goriilmektedir.

4.4.2. Guvenilirlik analizi

Glivenilirlik analizi, bir 6lgegin icerisindeki maddeler arasindaki iliskileri
degerlendirerek Olgegin tutarliliim1 6lgmeyi amaclar. Giivenilirlik analizi, 6lgegin
gecerliligi icin 6nemli bir adimdir. Bu ¢alismada, 6l¢egin i¢ tutarliligini test etmek
amaciyla Cronbach Alpha katsayis1 kullanilmistir. Cronbach Alpha katsayisi, dlcegin
icerisindeki maddelerin birbirleriyle tutarlt bir sekilde iligkilendirilmesini saglar ve
Olcegin gilivenilirligini 6l¢gme imkan1 sunar. Alfa Degeri, 0 ile 1 arasinda deger alir ve

kabul edilebilir bir deger en az 0.70 olmasi arzu edilir (Altunigik vd., 2005:

115-116). Alfa katsayisinin bulundugu aralik ve buna bagli olarak 6lgegin

giivenilirlik durumu asagida belirtilmistir:

o <0<0.40 ise olcek giivenilir degildir.

e 0.40<0a<0.60 ise dlgek diisiik giivenilirlik gostermektedir.
e (.60 <a<0.80ise dlgek oldukea giivenilirdir.

e 0.80 <a<1.00ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Referanslara dayanarak yapilan bu degerlendirme, alfa katsayisinin 6lgegin
guvenirlik durumunu belirlemede kullanilabilecegi araliklart ve seviyeleri

gostermektedir.

Anketin, 6grencilerin beklentilerini ve algilarini 6lgen iki ayr1 boliimii ayr1 ayri
test edilmis ve elde edilen sonuglar asagida sunulmustur: Beklentiler boliimii i¢in
Cronbach Alpha katsayist 0.965 olarak bulunurken, Algilamalar boliimii icin ise
Cronbach Alpha katsayis1 0.963 olarak tespit edilmistir. Bu bulgular, her iki béliimiin
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de yiiksek diizeyde giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir. Bu durum,
ogrencilerin beklentilerini ve algilarin1 dogru bir sekilde 6lgmek icin kullanilan

Olceklerin giivenilir oldugunu ve giivenilir sonuglar elde edildigini isaret etmektedir.

Anketin, ilgili 6nermelerinden olusan bes boyut da ayrica test edilmis ve elde

edilen sonuclar agagida sunulmustur:

Somut Ozellikler; Cronbach Alpha katsayis1 (Beklentiler): 0,884 ve Cronbach
Alpha katsayis1 (Algilamalar): 0,883 olarak tespit edilmistir.

Guvenilirlik; Cronbach Alpha katsayist (Beklentiler): 0,962 ve Cronbach
Alpha katsayis1 (Algilamalar): 0,929 olarak tespit edilmistir.

Heveslilik; Cronbach Alpha katsayis1 (Beklentiler): 0,880 ve Cronbach Alpha
katsayis1 (Algilamalar): 0,880 olarak tespit edilmistir.

Giiven; Cronbach Alpha katsayis1 (Beklentiler): 0,948 ve Cronbach Alpha
katsayist (Algilamalar): 0,900 olarak tespit edilmistir.

Empati; Cronbach Alpha katsayisi (Beklentiler): 0,896 ve Cronbach Alpha
katsayis1 (Algilamalar): 0,891 olarak tespit edilmistir.

Bu bulgular, her bes boyutun da yiiksek diizeyde giivenilirlige sahip oldugunu
gostermektedir. Bu durum, 6grencilerin beklentilerini ve algilarin1 dogru bir sekilde
Olegmek icin kullanilan Slgeklerin giivenilir oldugunu ve giivenilir sonuglar elde

edildigini isaret etmektedir.

4.4.3. Ogrencilerin tniversiteden beklentileri

Ogrencilerden, beklentilerini 6lgmek amaciyla sunulan 22 ifadeye, 1'den 5'e
kadar olan bir Olgek kullanarak degerlendirme yapmalari istenmistir. Servqual
puanlarinin hesaplanmasindan once, 6grencilerin {iniversiteden beklentilerine iliskin
istatistikler asagida yer alan tabloda bulunmaktadir. Gozlemledigimiz gibi,
Ogrencilerin biiyiik bir cogunlugu tiim ifadelere katildiklarini belirtmis ve bu ifadelerin

universiteden beklentilerini yansittigini dile getirmislerdir.
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Tablo 10: Ogrencilerin Universiteden Beklentileri

N Min. Max. Ortalama Std. Sapma

Mukemmel 200 1,00 5,00 3,8550 1,19630
Universiteler
modern
goruntslu

1 | donanima
sahiptir.

Mukemmel 200 1,00 5,00 3,9200 1,09526
Universitelerin
binalari ve i¢
2 | ortamlari,
goze hos
gordndar.

Mikemmel 200 1,00 5,00 4,1550 0,98275
Universitelerin
caliganlari

3 | temiz ve
diizglin
goriintglidiir

Mikemmel 200 1,00 5,00 4,0150 0,99485
Universitelerde
hizmet
verilirken
kullanilan
malzemeler
goze hos
gordndar.

Mukemmel 200 1,00 5,00 4,6750 0,80162
Universitelerin
yonetimleri
verdigi s6zil
zamaninda
yerine getirir.

Mukemmel 200 1,00 5,00 4,6450 0,77588
Universitelerin
calisanlari
ogrencinin bir
g | sorunu oldugu
zaman bu
sorunu
cozmek igin
gerekli ilgiyi
gosterir.

Mikemmel 200 1,00 5,00 4,3800 0,88856
Universiteler,
hizmetlerini
ilk seferde
dogru olarak
Verir.

Mikemmel 200 1,00 5,00 4,5750 0,86494
Universiteler
hizmetlerini
8 | daha 6nceden
sOyledikleri
zaman iginde
verir.

Mikemmel 200 1,00 5,00 4,6000 0,83275
Universiteler
kayitlarin
hatasiz
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tutulmasinda
cok titizdir.

10

Mikemmel
Universitelerin
caliganlari
hizmetlerin
tam olarak ne
zaman
verilecegini
ogrencilere
sOyler.

200

1,00

5,00

4,5600

0,81222

11

Mikemmel
Universitelerin
caliganlari
hizmetleri
mimkin olan
en kisa siirede
Verir.

200

1,00

5,00

4,4350

0,86575

12

Mikemmel
Universitelerin
caliganlari
ogrencilere
yardim
etmeye her
zaman hazir
ve gonilludir.

200

1,00

5,00

4,4450

0,86645

13

Mukemmel
Universitelerin
caliganlari
hicbir zaman
ogrencilere
cevap
veremeyecek
kadar mesgul
degildir.

200

5,00

3,9700

1,14264

14

Mikemmel
Universite
¢alisanlarinin
davraniglart
ogrencilerde
guven
duygusu
uyandirir.

200

5,00

4,4800

0,89645

15

Mikemmel
Universitelerin
ogrencileri
Universite ile
ilgili olan
iliskilerinde
kendilerini
glivende
hisseder.

200

1,00

5,00

4,5250

0,82021

16

Mikemmel
Universitelerin
caliganlari
ogrencilere
kars1 her
zaman
saygilidir.

200

1,00

5,00

4,4750

0,85029

17

Mukemmel
Universitelerin
calisanlari
ogrencilerin
sorularina
cevap
verebilecek
bilgiye
sahiptir.

200

1,00

5,00

4,5900

0,82784
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Mikemmel 200 1,00 5,00 3,8600 1,15632
Universiteler
18 | her dgrenciyle
tek tek
ilgilenir.

Mukemmel 200 1,00 5,00 3,9650 1,14030
Universitelerin
calisma

19 | saatleri butun
ogrencilere
uygun olacak
sekildedir.

Mikemmel 200 1,00 5,00 3,8200 1,10622
Universiteler
her 6grenciyle
20 | kisisel olarak
ilgilenecek
calisanlara
sahiptir.

Mukemmel 200 1,00 5,00 4,3950 0,91825
Universiteler
21 | ogrencilerinin
¢ikarlarimi
korur.

Mikemmel 200 1,00 5,00 4,1100 1,11089
Universitelerin
caliganlari

22 | ogrencilerin
Ozel istek ve
ihtiyaglarini
anlar.

Ogrenciler, dzellikle iistiin niteliklere sahip iiniversitelerde ¢alisan personelin
hijyenik ve nezih bir goriinim sergilemesi, hizmet sunumunda kullanilan
malzemelerin estetik agidan cekici olmasi, yonetimin verdigi taahhiitleri zamaninda
yerine getirmesi, personelin 6grencilerin sorunlariyla ilgilendigi zaman gereken ilgiyi
gostermesi, hizmetlerin ilk seferde dogru bir sekilde sunulmasi, hizmetlerin dnceden
belirlenen zaman araliginda sunulmasi, kayitlarin hatasiz bir sekilde tutulmasi
konularinda beklentilerini dile getirmiglerdir. Bunun yani sira, personelin 6grencilere
hizmetlerin tam olarak ne zaman sunulacagini agiklamasi, hizmetlerin en kisa stirede
sunulmasi, personelin 6grencilere her zaman yardimci olmaya istekli ve hazir olmast,
personelin davraniglariyla 6grencilerde giiven duygusu uyandirmasi, grencilerin
tiniversite ile iliskilerinde kendilerini giivende hissetmeleri, personelin 6grencilere
kars1 her zaman saygili olmasi, personelin 6grencilerin sorularina cevap verebilecek
diizeyde bilgiye sahip olmasi, 6grencilerin ¢ikarlarint korumasi ve personelin
ogrencilerin 6zel taleplerini ve ihtiyaglarini anlamas1 gibi ifadeler, digerlerine gore

daha biiyiik 6nem tasimaktadir.
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4.4.4. Ogrencilerin iiniversiteden algilamalar:

Ogrencilerin, egitim hizmeti aldiklar1 iiniversiteye iliskin algilarm
degerlendirmek amaciyla sunulan 22 ifadeyi 1'den 5'e kadar bir 6lgek kullanarak
derecelendirmeleri istenmistir. Asagidaki tabloda, algilamalarla ilgili istatistiksel

veriler sunulmaktadir.
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Tablo 11: Ogrencilerin Universiteye Iliskin Algilamalar

N Min. Max. Ortalama Std. Sapma

Universitemiz 1,00 5,00 3,6450 1,18151
modern 200
gorinusli
donanima
sahiptir.

Universitemizin 200 1,00 5,00 3,5900 1,13505

binalar1 ve i¢
2 ortamlari, goze
hos goriiniir.

Universitemizin 200 1,00 5,00 4,0450 1,01396
caliganlar1 temiz
3 ve diizgun
goriintsliidiir.

Universitemiz’de 200 1,00 5,00 3,8100 1,14913
hizmet verilirken
4 kullanilan
malzemeler goze
hos goriiniir.

Universitemizin 200 1,00 5,00 2,3550 1,19840
yonetimi verdigi
s0zli zamaninda

yerine getirir.

Universitemizin 200 1,00 5,00 2,6100 1,28302
caliganlari
dgrencinin bir
sorunu oldugu
zaman bu sorunu
cozmek igin
gerekli ilgiyi
gosterir.

Universitemiz 200 1,00 5,00 2,3700 1,26137
hizmetlerini ilk
seferde dogru
olarak verir.

Universitemiz 200 1,00 5,00 2,3500 1,28677
hizmetlerini daha
onceden
sOyledikleri
zaman iginde
verir.

Universitemiz 200 1,00 5,00 2,9500 1,27894
kayitlarin hatasiz
tutulmasinda ¢ok

titizdir.

Universitemizin 200 5,00 2,3200 1,23092
¢aliganlari 1,00
hizmetlerin tam
10 olarak ne zaman
verilecegini
Ogrencilere
sOyler.

Universitemiz 200 5,00 2,6150 1,31355

calisanlari 1,00
11 hizmetleri
mUmkin olan en
kisa siirede verir.
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Universitemiz | 200 1,00 5,00 3,0150 1,33931
calisanlari
ogrencilere
yardim etmeye
her zaman hazir
ve gonulludar.

Universitemiz | 200 1,00 5,00 2,9650 1,32762
¢alisanlar1 higbir
zaman

13 | ogrencilere cevap
veremeyecek
kadar mesgul
degildir.

12

Universitemizin | 200 1,00 5,00 2,8800 1,36562
¢aliganlarinin
davraniglar
ogrencilerde
gliven duygusu
uyandirir.

14

Universitemizin | 200 1,00 5,00 2,7400 1,36076
ogrencileri
Universite ile

15 ilgili olan
iliskilerinde
kendilerini
guvende hisseder.

Universitemizin | 200 1,00 5,00 3,5650 1,34343

calisanlari
16 ogrencilere karsi
her zaman
saygilidir.

Universitemizin | 200 1,00 5,00 3,2000 1,30711
¢aliganlari
ogrencilerin
sorularina cevap
verebilecek
bilgiye sahiptir.

17

Universitemiz | 200 1,00 5,00 2,5700 1,33943
18 | her 6grenciyle tek
tek ilgilenir.

Universitemizin | 200 1,00 5,00 3,0600 1,32483
caligma saatleri
19 | butin 6grencilere
uygun olacak
sekildedir.

Universitemiz | 200 1,00 5,00 2,6000 1,29553
her 6grenciyle
kisisel olarak

20 T
ilgilenecek
calisanlara
sahiptir.

Universitemiz | 200 1,00 5,00 2,7600 1,34963
21 ogrencilerinin
¢ikarlarini korur.

Universitemiz | 200 1,00 5,00 2,6450 1,29900
calisanlari
ogrencilerin 6zel
istek ve
ihtiyaglarini
anlar.

22

Ogrenciler, tiniversitelerinin 6zellikle modern bir gorlinlime sahip olmasi,
binalarin ve i¢ mekanlariin estetik agidan ¢ekici olmasi, ¢alisanlarinin temiz ve

diizgiin bir goriinim sergilemesi, hizmet sunumunda kullanilan malzemelerin gorsel
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olarak gekici olmasi, calisanlarin her zaman 6grencilere yardimci olmaya istekli ve
gontlllii olmasi, o6grencilere karst her zaman saygili davranmasi, Ogrencilerin
sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olmasi ve calisma saatlerinin tiim
ogrencilerin ihtiyaglarina uygun olmasi gibi 6nermelere digerlerine gore daha fazla

memnuniyet gostermektedirler.

4.4.5. Faktor analizi

Faktor analizi, degiskenler arasindaki iliskileri arastirarak, degiskenlerin daha
anlamli ve 6zl bir sekilde sunulmasina olanak saglayan bir yontemdir. Bu analiz
yontemi, degisken gruplari arasindaki temel iligkileri belirlemeye odaklanarak, ortak
ortintiilerin hangi faktorler i¢inde tanimlanabilecegini agiklar. Amaci, degiskenler
arasinda ortak Ozellikler olusturarak kavramlar1 anlasilir boyutlara indirgemektir
(Bayram, 2004: 199). Faktor analizi, kavramlarin agiklanabilir boyutlarinin
belirlenmesi ve degisken sayisinin azaltilmasi amaciyla kullanilan bir yontemdir

(Durmus vd., 2011: 73).

Anketin ikinci ve TUgiincli bdliimlerinde, beklentileri ve algilar1 6lgmek
amactyla toplamda 22 adet ifade bulunmaktadir. Bu ifadeler, faktor analizi yontemi
kullanilarak incelenmis ve ortak ozelliklere sahip ifadeler belirli faktorler altinda

gruplandirilarak daha anlamli kiimelere doniistiiriilmeye ¢alisilmistir.

Verilerin faktor analizi i¢in uygunlugunu degerlendirmek igin kullanilan
yontemler arasinda korelasyon matrisinin olusturulmasi, Bartlett testi ve Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) testi bulunmaktadir. Faktér analizi oncesinde, orneklem
biliytikligiiniin faktdr analizi i¢in uygun olup olmadigini ve verilerin yeterliligini
anlamak amaciyla KMO testi uygulanmigtir. KMO testi, degiskenler arasindaki
korelasyon diizeyini olgerek, faktdr analizi i¢in uygunlugun bir gdstergesi olarak

kullanilir (Pett, Lackey ve Sullivan, 2003; akt: Di Lorio).

KMO degeri, verilerin faktor analizi i¢in uygunlugunu gdsteren bir Slgiittiir.

KMO degeri asagidaki araliklarda yorumlanir:
0,90 - 1,00 aras1 degerler: milkemmel
0,80 - 0,90 aras1 degerler: ¢ok iyi
0,70 - 0,80 aras1 degerler: iyi

0,60 - 0,70 aras1 degerler: orta
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0,50 - 0,60 aras1 degerler: zay1f
<0,50 degerler: kabul edilemez

Eger KMO degeri kabul edilemez bir aralikta bulunuyorsa, daha fazla anketi
calisma kapsamina dahil etmek gerekmektedir. Bu test, verilerin faktor analizi i¢in

yeterli ve givenilir olup olmadigini degerlendirmek amaciyla kullanilmaktadir.

Bartlett testi, korelasyon matrisinin birim matris oldugunu simayan bir
yontemdir. Bu test, diyagonal terimlerin 1 ve diyagonal olmayan terimlerin 0 oldugu
birim matrisin varligin1 kontrol etmeyi amaclar. Ayrica, test verilerinin ¢oklu normal
dagilimdan gelmesi gerekmektedir (Akgiil ve Cevik, 2003: 428). Faktor analizine
devam etmek icin "korelasyon matrisi birim matristir" hipotezi reddedilmelidir. HO
hipotezi reddedildiginde, degiskenler arasinda yiiksek korelasyon oldugu ve verilerin
faktor analizi i¢in uygun oldugu kabul edilir. Bartlett testi, bu hipotezin reddedilmesi
icin kullanilan bir testtir ve bir ki-kare degeri saglar. Anlamlilik degeri ise, 0,05'in
altindaysa verilerin ¢oklu normal dagilimdan geldigi sonucuna varilir. Ancak, bu deger

0,05'ten biiyiikse faktor analizi gergeklestirilemez.

Tablo 12: KMO ve Bartlett Testi

Kaiser- Meyer- Olkin Orneklem Uyum Testi
0,940
Yaklasik Ki- Kare 5148,047
Bartlett Testi Df 231
Sig. .000

Sonuglara gore, verilerin analiz igin miikemmel derecede uygun oldugunu
gosteren KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) degeri 0,940 olarak bulunmustur. Ayrica,
Korelasyon Matrisinin birim matris olup olmadigini ve faktér modelinin uygunlugunu
degerlendiren Bartlett testinin anlamlilik degeri (p degeri) 0,05'ten kiiciiktiir. Bu sonug,
"korelasyon matrisi birim matristir" HO hipotezinin reddedilmesi anlamina gelir ve
verilerin faktor analizi icin uygun oldugunu gosterir. Ek olarak, Bartlett testinde p
degeri (Sig.) 0,000 olarak elde edilmistir, bu da verilerin ¢oklu normal dagilima uygun

oldugu sonucuna isaret eder.
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Faktorlerin belirlenmesindeki temel amag, degiskenler arasindaki iligkileri en
iyl sekilde yansitan ve degisken sayisimi azaltan faktorlerin elde edilmesidir. Bu
amagla, temel bilesenler analizi yontemi kullanilmaktadir. Ayrica, verilerin daha
anlamli ve yorumlanabilir hale gelmesi i¢in Varimax rotasyonu uygulanmistir.
Rotasyonun amaci, faktorler arasindaki iliskileri daha homojen bir sekilde dagitarak,
elde edilen faktorlerin daha anlamli ve yorumlanabilir olmasini saglamaktir. Bu

sekilde, faktorlerin daha net bir sekilde tanimlanmasi ve anlamlandirilmasi hedeflenir.
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Tablo 13: Donustirtlmis Faktdr Matrisi

Universiteler
modern gortinisli
donanima
sahiptir.

0,857

Universitelerin
binalar1 ve i¢
ortamlari, géze
hos goriiniir.

0,699

Universitelerin
¢aliganlari temiz
ve diizgin
goriiniiglidir.

0,848

Universitelerde
hizmet verilirken
kullanilan
malzemeler goze
hos goriiniir.

0,834

Universitelerin
yonetimleri
verdigi s6zil
zamaninda yerine
getirir.

0,902

Universitelerin
¢alisanlari
Ogrencinin bir
sorunu oldugu
zaman bu sorunu
¢ozmek igin
gerekli ilgiyi
gosterir.

0,878

Universiteler,
hizmetlerini ilk
seferde dogru
olarak verir.

0,757

Universiteler
hizmetlerini daha
onceden
sOyledikleri
zaman iginde
verir.

0,891

Universiteler
kayitlarin hatasiz
tutulmasinda ¢ok
titizdir.

0,890

10

Universitelerin
calisanlari
hizmetlerin tam
olarak ne zaman
verilecegini
Ogrencilere
sOyler.

0,761

11

Universitelerin
caliganlari
hizmetleri
mimkin olan en
kisa siirede verir.

0,761

64




12

Universitelerin
calisanlari
ogrencilere
yardim etmeye
her zaman hazir
ve gonulludar.

0,657

13

Universitelerin
calisanlar1 higbir
zaman Ogrencilere
cevap
veremeyecek
kadar mesgul
degildir.

0,767

14

Universite
¢alisanlarinin
davraniglart
ogrencilerde
glven duygusu
uyandirir.

0,784

15

Universitelerin
ogrencileri
Universite ile ilgili
olan iliskilerinde
kendilerini
guvende hisseder.

0,809

16

Universitelerin
¢aliganlari
Ogrencilere karst
her zaman
saygilidir.

0,657

17

Universitelerin
caliganlari
ogrencilerin
sorularina cevap
verebilecek
bilgiye sahiptir.

0,860

18

Universiteler her
ogrenciyle tek tek
ilgilenir.

0,786

19

Universitelerin
¢aligma saatleri
biitlin 6grencilere
uygun olacak
sekildedir.

0,703

20

Universiteler her
ogrenciyle kisisel
olarak ilgilenecek
calisanlara
sahiptir.

0,878

21

Universiteler
Ogrencilerinin
¢ikarlarini korur.

0,547

22

Universitelerin
calisanlari
ogrencilerin ozel
istek ve
ihtiyaglarini anlar.

0,735

Faktor analizi sonucunda, Eigen (6zdeger) degeri 1'den biiylik olan beg faktor

tespit edilmistir: Somut Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve Empati.

Tablo incelendiginde, ogrencilerin beklenti ve algi diizeylerini 6lgmek

amaciyla yoneltilen 6nermeler asagidaki sekilde gruplandirilmistir:
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1, 2, 3, 4. dnermeler Somut Ozellikler boyutunu olusturan hizmet kalitesini

ifade etmektedir.

e 5,6,7,8,9. 0nermeler Glvenilirlik boyutunu olusturan hizmet kalitesini ifade
etmektedir.

e 10,11, 12, 13. dnermeler Heveslilik boyutunu olusturan hizmet kalitesini ifade
etmektedir.

o 14,15, 16, 17. 6nermeler Giiven boyutunu olusturan hizmet kalitesini ifade
etmektedir.

e 18,19, 20, 21, 22. 6nermeler ise Empati boyutunu olusturan hizmet kalitesini

ifade etmektedir.

Bu sekilde, onermeler farkli boyutlarda gruplandirilarak 6grencilerin hizmet

kalitesi beklenti ve algilarinin farkli yonlerini temsil etmektedir.

Bu sekilde, faktor analizinin temel amaci olan degisken sayisinin azaltilmasi
basariyla gergeklestirilmistir. Baslangigta 22 degisken bulunurken, bu degiskenler 5
faktore indirgenmistir. Matriste, her bir esas degiskenin hangi faktorle en yiiksek
mutlak agirhiga sahip oldugu goriilmektedir. Bir degiskenin degeri, mutlak degeri en
yiiksek agirliga sahip olan faktorle yakin iliski i¢inde oldugunu gosterir. 0,50 ve
tizerindeki mutlak degere sahip agirliklar oldukga iyi kabul edilmektedir (Reha Alpar,
2013, s5.848-851).

4.4.6. Servqual puaninin hesaplanmasi

Hizmet kalitesinin belirlenmesinde, sunulan hizmetin performans dizeyi ile
hizmeti alan bireyin beklentileri arasindaki farkin degerlendirilmesi biiyiik nem tasir.
Bu degerlendirme siirecinde, Ogrencilerin her bir onerme i¢in gercekten aldiklar
hizmete iliskin alg1 puanlarindan, ifade ettikleri beklenti puanlarini ¢ikartarak fark
degerleri hesaplanir. ilk olarak, 6grencilerin kalite boyutlarina yonelik belirledikleri
onem dereceleri dikkate alinmadan agirliklandirilmamig Servqual puani hesaplanir.
Ardindan, boyutlara atanan 6nem dereceleri gozetilerek agirliklandirilmis Servqual

puani belirlenir.

Ogrenciler, her bir énerme igin 1 ile 5 arasinda puanlama yaparak, Likert
0lcegini kullanmiglardir. Her 6grenci, onermelere iligkin kendi goriislerini ifade etmek

amaciyla bu puanlama skalasinda bir deger belirtmistir.
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Onermelerin kalite puani, dSnermenin algilanan performans puani ile Snermenin
beklenti puani arasindaki fark olarak hesaplanmaktadir. Bu hesaplama, 6grencilerin
hizmetle ilgili algiladiklari performans diizeyini, Onerme beklentilerine gore
degerlendirmelerini saglamaktadir. Onerme kalite puam, her bir 6nerme igin
Ogrencilerin algiladiklar1 performans ile beklentileri arasindaki farki ifade eden bir

olcuddr.
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Tablo 14: Her Bir Onermenin Servqual Puani

N Ortalama Std. Sapma

Universiteler modern goriinisli donanima 200 -0,210 1,661

sahiptir.
1

Universitelerin binalar1 ve i¢ ortamlar1, goze 200 -0,330 1,453

hos goriiniir.
2

Universitelerin caliganlar1 temiz ve diizgiin 200 -0,110 1,235
3 gortniisliidiir.

Universitelerde hizmet verilirken kullanilan 200 -0,205 1,339
4 | malzemeler gbze hos goriiniir.

Universitelerin  yonetimleri verdigi sozii 200 -2,320 1,359
5 | zamanmnda yerine getirir.

Universitelerin caliganlar1  6grencinin  bir 200 -2,035 1,354
6 | sorunu oldugu zaman bu sorunu ¢6zmek igin

gerekli ilgiyi gosterir.

Universiteler, hizmetlerini ilk seferde dogru 200 -2,010 1,517
7| olarak verir.

Universiteler hizmetlerini daha 6nceden 200 -2,225 1,458
8 soyledikleri zaman iginde verir.

Universiteler kayitlarin hatasiz tutulmasinda 200 -1,650 1,395
9 | cok titizdir.

Universitelerin ¢aligsanlar1 hizmetlerin tam 200 -2,240 1,443
10 | olarak ne zaman verilecegini ogrencilere

sOyler.

Universitelerin ¢alisanlari hizmetleri 200 -1,820 1,510
11 | miimkiin olan en kisa siirede verir.

Universitelerin galiganlar1 grencilere yardim 200 -1,430 1,505
12 etmeye her zaman hazir ve goniilliidiir.

Universitelerin  galisanlar1  higbir zaman 200 -1,005 1,691
13 | ogrencilere cevap veremeyecek kadar mesgul

degildir.

Universite ¢aliganlarinin davraniglari 200 -1,600 1,514
14 ogrencilerde giiven duygusu uyandirir.

Universitelerin grencileri Gniversite ile ilgili 200 -1,785 1,487
15 | olan iliskilerinde kendilerini  giivende

hisseder.

Universitelerin ¢alisanlar1 dgrencilere karsi 200 -0,910 1,491
16 | her zaman saygilidir.

Universitelerin calisanlari ogrencilerin 200 -1,390 1,421
17 | sorularma cevap verebilecek bilgiye sahiptir.
18 Universiteler her 6grenciyle tek tek ilgilenir. 200 -1,290 1,727

Universitelerin ~ calisma  saatleri  biitiin 200 -0,905 1,718
19 Ogrencilere uygun olacak sekildedir.
20 Universiteler her &grenciyle kisisel olarak 200 -1,220 1,660

ilgilenecek calisanlara sahiptir.
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o Universiteler dgrencilerinin gikarlarini korur. 200 -1,635 1,481

Universitelerin ¢alisanlar1 6grencilerin 6zel 200 -1,465 1,607

22 | istek ve ihtiyaglarini anlar.

Her bir 6grenci i¢in, her bir dnermenin Servqual skoru hesaplandiktan sonra,
boyutlar1 olusturan 6nermelerin Servqual puanlar1 (beklenti - alg1) toplanir ve boyutu
olusturan dnerme sayisina boliiniir. Boylece, her bir boyut i¢in 6grencilerin hizmetin
algilanan performansi ile beklentileri arasindaki farkin ortalamasi hesaplanir.
Ardindan, her bir 6grenci i¢in hesaplanan puanlar toplanir ve toplam 6grenci sayisina

boliinerek genel bir Servqual puani elde edilir.

Tablo 15: Agurliklandirdmamig Servqual Puani

Boyutlar N Ortalama Std. Sapma

Somut ozellikler 200 -0,2138 0,0901
Guvenilirlik 200 -2,0480 0,2576
Heveslilik 200 -1,6238 0,5287
Glven 200 -1,4213 0,3771
Empati 200 -1,3030 0,2747
Agirliklandirilmamis Servqual 13220

Puani

Servqual puanlari, bes boyutu kapsayan hizmet kalitesinin her bir boyutu i¢in
toplam boyut sayisi olan bese bdliinerek hesaplanmaktadir. Fakiilte 6grencilerinin
aldig1 egitim hizmetinden memnuniyet diizeyini yansitan agirliklandirilmamis
Servqual puani -1.3220 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, dgrencilerin genel olarak
egitim hizmetinden memnun olmadiklarin1 gostermektedir. Ayrica, somut 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarini kapsayan hizmet kalitesi boyutlari
icin hesaplanan Servqual puanlarinin negatif sonuglar verdigi gézlemlenmektedir. En
yiiksek hizmet kalitesine sahip oldugu diisiiniilen boyut, -0,2138 puanla somut
Ozellikler boyutudur. Ancak, bu negatif deger, 6grencilerin giiven boyutuna iliskin

beklentilerinin karsilanmadigini ifade etmektedir. ikinci sirada empati boyutu yer
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almaktadir ve hesaplanan deger -1,3030'dur. Gliven boyutu -1,4213 puanla Gg¢unci
sirada, heveslilik boyutu -1,6238 puanla dordiincii sirada ve givenilirlik boyutu ise
-2,0480 puanla son sirada yer almaktadir. Tiim bu negatif degerler gbz Oniinde
bulunduruldugunda, somut 0zellikler ve empati boyutlarinin diger boyutlara kiyasla

daha yiiksek bir memnuniyet sagladig1 sdylenebilir.

Anketin dordiincii  boliimiinde O6grencilerden, kalite boyutlarini  6nem
derecelerine gore puanlamalarini talep eden bir soru yer almaktadir. Bu sorunun

cevaplarina dayanarak, kalite boyutlarinin 6nem diizeyleri belirlenmistir.

Tablo 16: Onem Dereceleri

Boyutlar N Ortalama Std. Sapma
Somut

) 200 29,050 26,406
Ozellikler
Guvenilirlik 200 23,230 17,674
Heveslilik 200 21,855 17,169
Guven 200 26,925 17,893
Empati 200 21,845 18,099

Tablo 16'da goriildiigii iizere, ankete katilan 6grencilerin goriislerine gore en
yuksek 6neme sahip hizmet kalitesi boyutu 29,050 puanla somut dzellikler hizmet
kalitesi boyutudur. Ikinci en 6nemli hizmet kalitesi boyutu ise 26,925 puanla giiven
boyutudur. Bu veriler 1s181inda, 6grencilerin somut 6zellikler ve giiven boyutlarindaki
onermelere biiylik 6nem verdikleri anlasilmaktadir. Hizmet saglayan kurumun somut
ozellikler hizmet kalitesi boyutu i¢inde yer alan 6nermeler, 6grenciler tarafindan en
onemli olarak degerlendirilen hususlari kapsamaktadir. Bu oOnermeler arasinda,
kurumun modern ve estetik donanima sahip olmasi, binalarinin ve i¢ ortamlarinin géze
hos goriinmesi, ¢alisanlarin temiz ve diizgiin goriiniisli olmasi, hizmet sirasinda

kullanilan malzemelerin géze hos gelmesi gibi unsurlar yer almaktadir.

Giiven hizmet kalitesi boyutunu olusturan 6nermeler ise dgrenciler tarafindan
Oonemli bulunan faktorleri icermektedir. Bu faktorler arasinda, c¢alisanlarin
davranislarinin 6grencilerde giiven duygusu uyandirmasi, 6grencilerin {iniversite ile

iliskilerinde kendilerini giivende hissetmeleri, calisanlarin 6grencilere her zaman
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saygili olmasi ve Ogrencilere yonelik sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip

olmalar1 yer almaktadir.

Onem siralamasina gore figiincii siray1, 23,230 puanla giivenilirlik hizmet
kalitesi boyutu almaktadir. Dordiincti sirayr ise 21,855 puanla heveslilik hizmet
kalitesi boyutu elde etmektedir. En diisiik 6neme sahip olan hizmet kalitesi boyutu ise

empatidir ve bu boyuta 21,845 puan verilmistir.

Yapilan veri analizi sonucunda, énem siralamalarinda 6nemli farkliliklarin
olmadig1 gozlemlenmistir. Somut 6zellikler ve giiven hizmet kalitesi boyutlari, en
yiiksek dneme sahip oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, diger hizmet kalitesi
boyutlarina da benzer bir énem verildigi goriilmektedir. Ogrencilerin egitim hizmetini
biitlinciil bir perspektifle degerlendirdikleri ve yiiksek kaliteyi saglamak igin her

boyutun yliksek kalite standartlarina sahip olmasi gerektigi sonucuna varilmistir.

Agirliklandirilmis  Servqual puani, her bir boyut i¢in her o6grencinin
hesaplanmis Servqual puanlarinin, 6grencilerin anketin son bdliimiinde belirledikleri
kalite boyutlarinin 6nem dereceleriyle ¢arpilarak elde edilen degerlerin toplanmasiyla
hesaplanmaktadir. Bu islem, bes boyut igin ayr1 ayr1 gerceklestirilir ve elde edilen
sonuglar toplam boyut sayisi olan bese bdliinerek agirliklandirilmis Servqual puan

elde edilir.

Agirliklandirilmis Servqual puani hesaplanirken, somut 6zellikler boyutunun
puaniyla 29,050 degeri carpilir, giivenilirlik boyutunun puanmiyla 23,230 degeri
carpilir, heveslilik boyutunun puanmiyla 21,855 degeri carpilir, giiven boyutunun
puantyla 26,925 degeri carpilir ve empati boyutunun puaniyla 21,845 degeri ¢arpilir.
Sonugclar toplanir ve bu toplam deger bese boliinerek agirliklandirilmis Servqual puan
elde edilir. Bu hesaplama sonucunda elde edilen agirliklandirilmis Servqual puan: -

0,426 olarak bulunmustur.

Tablo 17: Agwrliklandwrinug Servqual Puan:

Boyutlar N Ortalama Std. Sapma
Somut ozellikler 200 -0,051 0,021
Guvenilirlik 200 -0,387 0,049
Heveslilik 200 -0,289 0,094
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Gliven 200 -0,311 0,083

Empati 200 -1,091 0,554

Agirliklandirilmis Servqual Puani -0,426

Agirliklandirilmig Servqual puanlarinin analizi sonucunda, somut ozellikler
hizmet kalitesi boyutu en yiksek puani olan -0,051 ile almistir. Bu boyut, 6nem
derecesi siralamasinda da birincidir. Neredeyse 0'a yakin bir degerle beklentileri
karsilamaya en yakin boyut olarak belirlenmistir. Ikinci en yiiksek agirliklandirilmas
Servqual puan ise -0,289 ile heveslilik hizmet kalitesi boyutuna aittir. Dérdinci
sirada yer almasina ragmen, fakiiltenin tam olarak beklentilere cevap veremedigi
anlagilmaktadir. Giliven hizmet kalitesi boyutu, ii¢lincii siray1 -0,311 puanla almistir.
Onem siralamasinda ikinci olsa da, elde edilen Servqual puam beklentilerin
karsilanmasindan uzak oldugunu gdstermektedir. Giivenilirlik hizmet kalitesi boyutu
ise dordiincii siray1 -0,387 puanla almistir. Onem siralamasinda iiciincii sirada yer
almasina ragmen, Servqual puani beklentilerin karsilanmadigin1 gostermektedir. Son
olarak, empati hizmet kalitesi boyutu, agirliklandirilmis Servqual puani siralamasinda
sonuncu olmustur, -1,091 puanla. Ogrenciler tarafindan en diisiik 6nem derecesine

sahip olan bu boyut, diger boyutlara kiyasla beklentileri karsilamaktan daha uzaktir.

Agirliklandirilmis Servqual puanlarina bakildiginda, tiim boyutlarin negatif
degerlerle beklenen hizmet kalitesini karsilamadig1 agik¢a goriilmektedir. Ogrenciler
arasinda en yiiksek diizeyde memnuniyetsizlik yasanan boyut empati hizmet kalitesi
boyutu olarak tespit edilmistir. Ardindan, giivenilirlik, giiven, heveslilik ve somut
ozellikler hizmet kalitesi boyutlar1 siralanmaktadir. Bu bulgular, fakiiltenin sunulan
hizmetlerde iyilestirmeler yapmasi ve 6grencilerin beklentilerini daha iyi kargilamasi

gerektigini gostermektedir.

4.4.7. Ogrencilerin bursluluk ayriminin servqual Kalite puanlar1 agisindan

karsilastirilmasi

Bursluluk durumuna gore fakiilte 6grencilerinin beklentilerinin karsilanma
durumunu karsilastirmak amaciyla, kalite boyutlarina dayali algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in tek yonlu varyans yontemi
uygulanmistir. Bu ¢alismanin temel hedefi, 6grencilerin bursluluk durumuna baglh

olarak farkli algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarini degerlendirmektir.
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Tablo 18: Bursluluk Durumuna Goére Hizmet Kalitesi Boyutlar: Karsilastirma Varyans

Analizi
Boyutlar N Bursluluk(l) Bursluluk(J) Ortalama (1-J) Std. Sapma p (sig.)
%350 Indirimli 0,43254 0,23941 0,071
28 Burslu B
Ucretli 0,28195 0,34619 0,416
. . Burslu -0,43254 0,23941 0,072
Somut Ozellikler 153 | %50 Indirimli R
Ucretli -0,15058 0,28331 0,596
. Burslu -0,28195 0,34619 0,416
19 Ucretli ]
%350 Indirlimli 0,15058 0,28331 0,596
%50 Indirimli -0,14790 0,24947 0,554
28 Burslu B
Ucretli 0,98647 0,36074 0,007"
. Burslu 0,14790 0,24947 0,554
Giivenilirlik 153 | %50 Indirimli B
Ucretli 1,13437 0,29522 0,000
. Burslu -0,98647 0,36074 0,007"
19 Ucretli .
%50 Indirimli -1,13437 0,29522 0,000
%50 Indirimli -0,23039 0,25987 0,376
28 Burslu B
Ucretli 0,55263 0,37578 0,143
. Burslu 0,23039 0,25987 0,376
Heveslilik 153 | %50 Indirimli R
Ucretli 0,78302 0,30753 0,012
. Burslu -0,55263 0,37578 0,143
19 Ucretli ]
%350 Indirimli -0,78302 0,30753 0,012
%50 Indirimli -0,15039 0,25771 0,560
28 Burslu B
Ucretli 0,81814 0,37266 0,029"
. Burslu 0,15039 0,25771 0,560
Giiven 153 | %50 Indirimli B
Ucretli 0,96852 0,30497 0,002
. Burslu -0,81814 0,37266 0,029
19 Ucretli ]
%50 Indirimli -0,96852 0,30497 0,002
%350 Indirimli 0,18739 0,27626 0,498
28 Burslu B
Ucretli 0,86541 0,39948 0,031"
. Burslu -0,18739 0,27626 0,498
Empati 153 | %50 Indirimli B
Ucretli 0,67802 0,32692 0,039
. Burslu -0,86541 0,39948 0,031"
19 Ucretli ]
%350 Indirimli -0,67802 0,32692 0,039

Gruplar arasindaki farklar one-way ANOVA kullanilarak, LSD post hoc testiyle analiz edilmistir.
Degerler ortalama ve standart sapma olarak verilmis, *p<0.05 istatistiksel anlamli olarak kabul
edilmistir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 bursluluk ayrimiyla incelendiginde, 0,05 anlamlilik
diizeyinde yapilan analiz sonucunda fakiilte 6grencilerinin hizmet kalitesi guvenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati boyutlarinda hizmet kalitesi puaninda bursluluklar

arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur.
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Tablo 19: Bursluluk Durumuna Gére Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Guvenilirlik

Boyutunun Karsilastirimast

Guvenilirlik

L Ucretli

3 2 K
SERVQUAL Puani

o

Guvenilirlik boyutu olarak beklentileri en fazla karsilanandan en az karsilanana
gore siralama yaptigimizda, ticretli, burslu ve %50 indirimli seklinde olusmustur. Yani
ticretli 6grenciler, giivenilirlik boyutu agisindan egitim aldiklari fakiilteden en fazla
memnun olanlar, en az memnun olanlar ise %50 indirimli olan O6grenciler
gorunmektedir.

Tablo 20: Bursluluk Durumuna G6re Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Heveslilik

Boyutunun Karsilastirilmast

Heveslilik

| L Gcretli

-2 -1
SERVQUAL Puani

o

Heveslilik boyutu olarak beklentileri en fazla karsilanandan en az karsilanana

gore siralama yaptigimizda, ticretli, burslu ve %50 indirimli seklinde olusmustur. Bu
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yiizden tcretli 6grenciler, heveslilik boyutu agisindan egitim aldiklar1 fakiilteden en
fazla memnun olanlar, en az memnun olanlar ise %50 indirimli olan Ggrenciler

gorunmektedir.

Tablo 21: Bursluluk Durumuna Goére Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Giiven Boyutunun

Karsulasaridmast
Guven
- Ucretli
_ %50 indirimli
4 3 2 1 0

SERVQUAL Puani

Guven boyutu olarak beklentileri en fazla karsilanandan en az karsilanana gore
siralama yaptigimizda, tcretli, burslu ve %50 indirimli seklinde olusmustur. Bu
ylizden ticretli 6grenciler, giiven boyutu agisindan egitim aldiklar fakiilteden en fazla
memnun olanlar, en az memnun olanlar ise %50 indirimli olan O6grenciler

goriinmektedir.

75



Tablo 22: Bursluluk Durumuna Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Empati Boyutunun

Karsilagtirilmasi
Empati
- Ucretli
2 ¥ 0

SERVQUAL Puani

Empati boyutu olarak beklentileri en fazla karsilanandan en az karsilanana gore
siralama yaptigimizda, ticretli, %50 indirimli ve burslu seklinde olusmustur. Bu
yiizden ticretli 6grenciler, empati boyutu agisindan egitim aldiklari fakiilteden en fazla

memnun olanlar, en az memnun olanlar ise burslu olan 6grenciler gériinmektedir.

Hizmet kalitesi boyutlari cinsiyet, dogum yili, medeni durum, lisenin tird,
sinif, barmilan yer ayrimiyla incelendiginde, 0,05 anlamlilik diizeyinde yapilan analiz
sonucunda fakiilte 6grencilerinin somut 6zellikler, glvenilirlik, heveslilik, gliven ve

empati boyutlarinda hizmet kalitesi puaninda anlamli bir farklilik bulunamamustir.
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SONUC VE TARTISMA

Hizmet sektoriinilin biiylimesi ve pazar i¢erisindeki konumunun genislemesiyle
birlikte, bu alanda kaliteli hizmet sunma bir zorunluluk haline gelmistir. Universite
egitimi de, kalite beklentilerinin arttigi 6nemli bir hizmet sektorii olarak one
cikmaktadir. Egitim sektoriinden yetisen bireylerin, istenilen nitelikte egitim almalar1
ve degerlendirilmeleri, egitim sistemlerinin  temel hedeflerinden  birini
olusturmaktadir. Nitelikli bir egitim, etkin bir organizasyon yapis1 ve kaliteli bir egitim
yonetimi ile gerceklestirilebilir. Ayrica, toplumun kalite standardini yiikseltebilmek
i¢in bireylerin nitelikli bir egitim almalar1 saglanmalidir. Universite egitiminin yeterli
diizeyde kaliteye sahip olmasi biiyiikk bir 6nem tasimaktadir. Bu nedenle, egitimde
kalite standardin1 yakalayabilmek, herhangi bir {iniversitede egitim alma ihtiyaci olan

bireylerin beklentilerini en iist seviyede karsilamay1 hedeflemekle gergeklestirilebilir.

Universite hizmetlerinin gelistirilmesi siirecinde dgrenci istek ve ihtiyaglart
biiyiik bir dneme sahiptir. Ogrencilerin iiniversiteden beklentilerinin belirlenmesi,
sunulan hizmetin 6grenci bakis agisiyla kalitesinin degerlendirilmesi, tiniversitelerin
kalite yoOnetim sistemlerini gelistirme siireclerinde Oncelikli olarak ele alinmasi

gereken temel unsurlardan biridir.

Bu calisma, bir Yiiksek Ogrenim Kurumu Fakiiltesi'nin hizmet kalitesinin
Olgiilmesi ve Ogrencilerin okuldaki beklentilerinin belirlenmesi ile birlikte bu
beklentilerin ne Olgiide karsilandiginin arastirllmasini  amaglamaktadir. Egitim
hizmetinin kalitesini degerlendirmek i¢in anket yontemi kullanilmis olup, Servqual
hizmet kalitesi 6l¢lim modeli degerlendirme yontemi olarak tercih edilmistir. Servqual
hizmet kalitesi 6l¢iim modeli, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesiyle ilgili literatiirde en sik
kullanilan, gegerli boyutlara sahip ve igsel tutarlilik agisindan en giivenilir yontem

olarak bilinmektedir.

Servqual modeli, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bir
modeldir. Bu modelde, 6ncelikle miisteri beklentileri sorularak miisterilerin istek ve
ihtiyaglar1 tespit edilmeye calisilir. Ardindan, miisterilerin hizmeti aldiktan sonra
algiladiklar1 durum sorularak miisteri memnuniyeti belirlenir. Ayrica, hizmetin
boyutlariyla ilgili sorularla miisterilerden 6nem dereceleri istenir. Boylece Servqual
modeli aracilifiyla miisteri beklentilerinin ne 6lgiide karsilandig1 ortaya konulmaya

caligilir. Modelde, miisterinin algiladigi hizmet, beklentileriyle gercek hizmet
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deneyimini karsilastirmasi sonucunda olusan bir degerlendirmedir ve beklentiler ile
algilanan performans arasindaki farklilik derecesi olarak degerlendirilir. Beklentiler,
miisterinin hizmetle ilgili istek ve arzularimi ifade eder. Servqual modeli, fiziksel
unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik ve empati olmak tizere 5 boyutlu bir 6lgek
kullanir. Bu 6lgek, 22 maddeye sahip béliimler halinde yer alir. Ik béliimde miisterinin
beklentileri, ikinci boliimde ise miisterinin algiladigi hizmet performansit ayni
maddeler kullanilarak ayri1 ayri oOlgiiliir. Sonraki boliimde ise her boyutun onem

derecesinin 100 puan iizerinden degerlendirildigi bir boliim bulunur.

Servqual hizmet kalitesi modeli kullanilarak yapilan 6l¢iim sonucunda kalite
diisiikliigii belirlendiginde, kaynagin hangi boyutta oldugunun analiz edilmesi ve ilgili
boyutun kapsaminda yer alan ifadeye dayali olarak hizmet kalitesinde iyilestirme
calismalarinin baslatilmasi gerekmektedir. Bu iyilestirme siirecinde miisteri odakli bir
yaklagim benimsenmesi 6nem tagimaktadir. Algi Onermelerine verilen puanlarin
artirtlmasiyla sonuglanacak olan bu iyilestirme siireci, algilanan hizmet kalitesi

seviyesinin yiikseltilmesine katki saglayacaktir.

Arastirma kapsaminda, standart Servqual anket formuna bagli kalinarak bir
fakiilte 6grencilerine yonelik bir uygulama gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler,
Servqual'in orijinal hesaplama yontemleri ve istatistiksel analiz teknikleri kullanilarak

degerlendirilmis ve sonuglara ulasiimistir.

Egitim hizmetinin kalitesi, empati, guven, heveslilik, guvenilirlik ve somut
ozellikler, gibi bes ayr1 boyut altinda incelenmistir. Bu bes boyutun ve toplam hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla, fakiilte 6grencilerinin beklentileri ve algilar
arasindaki farklar analiz edilmistir. Ogrencilerin beklentileri ile algiladiklar1 hizmet

arasindaki puan farklari, her bir boyut i¢in istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Servqual puani, boyutlarin 6nem agirliklarini dikkate almadan hesaplandiginda
-1,3220 olarak elde edilirken, onem agirliklarin1 dikkate alarak hesaplandiginda -0,426
olarak bulunmustur. Her iki yontemle hesaplanan Servqual puanlari negatif
degerlerdir. Ek olarak, tiim boyutlarin hem agirlikli hem de agirliksiz olarak
hesaplanan Servqual puanlar1 negatif olarak saptanmistir. Bu sonuglara gore, bes
boyuttan olugan hizmet kalitesi etkileyen her bir boyutta 6grencilerin beklentileri

karsilanmamaktadir. Ogrenciler, somut 6zellikler hizmet boyutundan en cok
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memnuniyet duyarken bunu empati, guven, heveslilik ve giivenilirlik hizmet kalitesi

boyutlar1 izlemektedir.

Bu bulgular, 6grencilerin sunulan hizmete yonelik algilar1 ve beklentilerinin
tatmin edilmedigini gostermektedir. Ortalama beklenti degerleri, algilanan
degerlerden daha yliksek olarak hesaplanmistir. Bu durum, 6grencilerin kendilerine
sunulan hizmetleri beklentilerinin altinda bulduklarin1 ve memnuniyetsizlik
yasadiklarini ifade etmektedir. Genel olarak, sunulan hizmete iliskin alginin genel
beklentinin altinda oldugu sdylenebilir. Genel olarak, alt boyutlarda hizmet kalitesinin
diisiik ¢tkmasinin temel nedeni, Universitenin yeni kurulmus olmas ve yeterli diizeyde
deneyime sahip olunmamasidir. Ayrica, hizmet kalitesinin oOl¢iiliip seviyesinin

belirlenmemis olmasi da bu durumun kaynagi olarak degerlendirilebilir.

Egitim kurumlarinda yapilan dnceki galismalardan biri olan Ozatkan'm (2008)
caligmasi, hizmet sektoriinde yer alan egitim kurumlarinda benzer sonuglar elde
edilmistir. Ozatkan'n ¢alismasinda, Servqual skoru negatif cikmis ve hizmet
kalitesinin diisiik oldugu tespit edilmistir. Calismada, algilanan hizmet kalitesinin
beklenen hizmet kalitesini karsilamadigi ortaya c¢ikmistir. Bu durum, egitim
kurumlarinda yasanan hizmet kalitesi sorunlarinin yaygin bir 6zellik oldugunu

gostermektedir.

Ding (2017) tarafindan yapilan arastirmada, Meslek Yiiksekokulu
ogrencilerinin beklentilerinin karsilanip karsilanmadiginin belirlenmesine yonelik
calisma gercgeklestirilmistir. Bu c¢alismada, oOgrencilerin Meslek Yiiksekokulu
hizmetinden memnun kalmadiklar1 sonucuna ulasilmistir. Ote yandan, Kaya (2020)
tarafindan yapilan arastirmada da benzer sekilde Servqual skoru negatif ¢ikmis ve
o0grenci beklentilerinin  kargilanmadigi  goriilmiistiir. Bu calismalar, 06grenci
memnuniyetiyle ilgili sorunlarin Meslek Yiiksekokulu ve benzer egitim kurumlarinda

yaygin oldugunu gostermektedir.

Bu calismada, algilanan ve beklenen kalite arasindaki farki gidermek amaciyla
oncelikli olarak guvenirlilik, heveslilik, giiven, empati ve somut 6zellikler boyutlarina
odaklanmalidir. Bu boyutlar, 6grenci memnuniyetini artirmak ve hizmet kalitesini

gelistirmek icin dikkate alinmasi gereken oncelikli alanlar1 temsil etmektedir.
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Giivenirlilik boyutundaki hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in bu ¢alismadaki

tiniversitenin agsagidaki adimlar1 atmasi gerekmektedir:

Universite dgretim elemanlar1 ve calisanlari, dgrencilere karst samimi bir
tutum sergileyerek gliven duygusu olusturmali ve ortaya c¢ikan sorunlarin
¢Oziimiinde yardime1 olmalidir.

So6z verilen hizmetlerin 6nceden belirtilen zamanda ve taahhiit edilen sekilde
yerine getirilmesi, giivenirlilik boyutunda iyilestirme saglayacaktir.
Ogrencilerin ihtiyaglarina zamaninda ve etkili bir sekilde cevap verilmelidir.
Ogretim elemanlar1 ve ¢alisanlar, 6grencilere yonelik iletisimde agik ve net
olmali, gerektiginde ek destek ve rehberlik saglamalidir.

Universite yonetimi, 6grencilere kars1 verdigi taahhiitleri tutmak igin gerekli
Oonlemleri almali ve giivenilir bir hizmet sunumu i¢in gereken kaynaklar
saglamalidir.

Hizmetlerin siirekli olarak goézden gegirilmesi ve iyilestirme ¢alismalarinin
yapilmasi, giivenirlilik boyutunun siirdiiriilebilir gekilde gelistirilmesine

yardimci olacaktir.

Bu adimlar, 6grencilerin {iniversiteye olan glivenini artirarak memnuniyetlerini

yiikseltecek ve kaliteli bir egitim deneyimi yasamalarini saglayacaktir. Giivenirlilik,

ogrenci-liniversite iliskisinde temel bir unsurdur ve 6grencilerin kuruma olan giivenini

korumak ve artirmak, kaliteli hizmet sunumunun 6nemli bir pargasidir.

Heveslilik boyutunda, bu ¢alismadaki tiniversitenin kaliteyi iyilestirebilmesi

icin asagidaki hususlara 6ncelik vermesi gerekmektedir:

Universite, kayit ve bilgilerin eksiksiz bir sekilde tutulmasi konusunda biiyiik
bir hassasiyet gostermelidir. Bu, 0Ogrencilerin haklarmin korunmasi ve
kayitlarin dogru bir sekilde yonetilmesi i¢in 6nemlidir.

Ogretim elemanlar1, 6grencilerin 6grenme ve problem ¢dzme yeteneklerini
gelistirmek icin aktif bir sekilde ¢aba sarf etmelidir. Yaratic1 6gretim metotlari
kullanarak 6grencilerin ilgisini ¢ekmeli ve onlar1 tesvik etmelidir.

Universite, yenilik¢i ve gelisime agik bir yaklasim sergilemelidir. Egitim
programlar1 ve miifredat siirekli olarak gdzden gegirilmeli ve glincellenmelidir.
Boylece, Ogrencilere ¢agin gerektirdigi becerileri kazandirmak ve degisen

diinya kosullarina uyum saglamak miimkiin olacaktir.
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Ogretim elemanlar1, dgrencilere liderlik becerileri kazandirmaya ydnelik
calismalara odaklanmalidir. Ogrencilerin topluma katki saglamalarim tesvik

etmeli ve liderlik potansiyellerini ortaya ¢ikarmalarina yardimei olmalidir.

Bu faktorlerin gozetilmesi, heveslilik boyutunun gelistirilmesine ve

tiniversitenin 6grenci beklentilerini karsilamasina katki saglayacaktir.

Giliven boyutunun iyilestirilmesi i¢in bu ¢alismadaki tiniversitenin asagidaki

hususlara 6nem vermesi gerekmektedir:

Universitenin dgretim elemanlar1 ve calisanlari, dgrencilere giiven veren
davraniglar sergilemelidir. Profesyonel ve etik bir tutumla &grencilere
yaklagmali, agik iletisim kurmali ve 6grencilerin duygu ve ihtiyaglarina 6nem
vermeli.

Ogrencilerin kendilerini giivende hissetmeleri saglanmalidir. Giivenlik
onlemleri alinmali, uygun bir 6grenme ortami saglanmali ve G6grencilerin
giivenligini tehdit eden herhangi bir durumla etkin bir sekilde basa ¢ikilmalidir.
Ogretim elemanlar1 ve calisanlar, 6grencilerin sorularma cevap verebilecek
bilgi ve yeteneklere sahip olmalidir. Ogrencilerin akademik ve kisisel
gelisimlerini desteklemek icin gereken becerilere sahip olmali, sorulara hizli

ve dogru yanitlar sunmali ve rehberlik saglamalidir.

Bu faktorler, gliven boyutunun iyilestirilmesine ve dgrencilerin liniversiteye

olan giivenini artirmaya yardimci olacaktir. Universitenin, 6grencilerin giivenini

kazanmasi ve siirdiiriilebilir bir gliven ortam1 saglamasi biiyiik 6nem tagimaktadir.

Empati boyutunun iyilestirilmesi i¢in bu c¢alismadaki iiniversitenin su

onlemleri almas1 gerekmektedir:

Universitenin ¢alisma saatlerini, dgrencilerin ihtiyaclarina uygun bir sekilde
diizenlemesi dnemlidir. Ogrencilerin derslere katilimimi ve etkili dgrenmeyi
destekleyecek esnek caligma saatleri olusturulmalidir.

Ogretim elemanlar1 ve ¢alisanlar, dgrencilerin isteklerini anlamak ve onlarla
empati kurmak igin ¢aba gostermelidir. Ogrencilerin bireysel gereksinimlerini
ve basarilarini takip etmeli, onlara destek saglamali ve 6grenme siireglerini
optimize etmek icin uygun stratejiler gelistirmelidir.

Ogrencilerin basarilar1, dncelikli olarak ele alinmalidir. Universitenin dgretim

elemanlar1 ve calisanlari, 6grencilerin akademik ve kisisel hedeflerine
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ulagmalarina yardimci olmali, onlari motive etmeli ve basarilarini destekleyici

bir ortam saglamalidir.

Bu oOnlemler, empati boyutunun iyilestirilmesine ve Ogrencilerin {iniversite
deneyiminde daha olumlu bir etkilesim yasamasina katki saglayacaktir. Universitenin
ogrencilere duyarlilik gostermesi ve onlarin ihtiyaglarini anlamasi, empatik bir
yaklagim sergilemesi 6nemlidir. Bu sekilde, 6grencilerin memnuniyeti ve bagliligi

artacak, liniversitenin itibar1 ve hizmet kalitesi yiikseltecektir.

Somut 6zellikler boyutunda algilanan ve beklenen farkin giderilmesi igin bu

calismadaki liniversitenin asagidaki dnlemleri almas1 gerekmektedir:

e Universitenin hizmet sunarken kullandig1 arag ve gereglerin temizlik, diizen ve
gorsel acidan ¢ekicilik agisindan standartlara uygun olmast 6nemlidir.

e Fiziksel ortamin diizenli ve organize edilmis olmasi, 6grencilere konforlu bir
O6grenme ve yagsam ortami saglayacaktir.

e Smif ve laboratuvarlarin diizenli bir sekilde bakimi yapilmali, ekipmanlar
zamaninda tamir edilmeli ve yenilenmelidir.

¢ Kiitiiphane, bilgisayar laboratuvarlari, 6grenci dinlenme alanlar1 gibi alanlar,
Ogrencilerin rahatlikla kullanabilecegi ve etkili bir sekilde faydalanabilecegi
sekilde tasarlanmalidir.

e Kampiis igerisindeki yol ve peyzaj diizenlemeleri diizenli olarak yapilmali ve

estetik bir gdriiniim saglanmalidir.

Bu onlemler, somut Ozellikler boyutunun iyilestirilmesine ve Ogrencilerin
tiniversite ortaminda daha olumlu bir deneyim yasamasina katki saglayacaktir.
Universitenin fiziksel altyapisi, dgrencilerin motivasyonunu artirarak dgrenme ve
katilim siireglerini olumlu yonde etkileyecektir. Ayrica, temizlik, diizen ve gorsel
cazibe gibi unsurlar, 6grencilerin iiniversiteye duyduklar1 giiveni ve bagliligi da

artiracaktir.

Universitenin &grenci beklentilerini karsilayarak hizmet kalitesini artirma
cabalari i¢in, ¢alismanin sonuglar1 dikkate alinmali ve 6nceki hizmet kalitesiyle ilgili
yapilan aragtirmalar incelenmelidir. Bu sayede hizmet kalitesini gelistirmek i¢in
oncelikli adimlar belirlenebilir. Ozellikle hizmet kalitesiyle ilgili ¢aligmalara énem
verilerek, en kisa siirede iyilestirme siirecine gecilmelidir. Bu siirecte Ogrenci

beklentileri g6z onilinde bulundurulmali ve hizmet sunumunda yasanan sorunlara
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odaklanilmalidir. Yapilan aragtirmalarin sonuglarina dayanarak, hizmet kalitesini

artirmak i¢in etkili stratejiler ve uygulamalar gelistirilmelidir.

Hizmet kalitesinin 6lgtimiine yonelik birgok c¢alisma mevcuttur ve Servqual
modeli, bu tez caligmasinda da uygulandigi gibi en yaygin kullanilan hizmet kalitesi
Olciim yontemidir. Servqual modeli, 6zellikle bankacilik sektoriinde, otellerde ve
saglik kurumlarinda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik uygulamalarda siklikla
kullanilmaktadir. Bu c¢alisma ise, bir yiiksekogrenim fakiiltesinin egitim hizmeti
sunumu {izerinde odaklanarak hizmet kalitesini belirlemeyi hedeflemesiyle diger

calismalardan ayrismaktadir.

Bu baglamda, bu calisma diger arastirmalardan farklilasmaktadir. Bu
calismanin amaci, bir egitim hizmeti sunan yiiksekdgrenim fakiiltesinin hizmet
kalitesini belirlemektir. Bu alanda yapilan ¢aligmalara dayanarak Servqual modeli
uygulanmis ve farkli boyutlariyla hizmet kalitesi degerlendirilmistir. Bu calisma,
yiiksekdgrenim fakiilteleri i¢in 6zgilin bir katki sunmay1 amaglamaktadir ve egitim

sektoriindeki hizmet kalitesi 6lglimiine yeni bir perspektif getirmektedir.

Bu arastirma, bir vakif yiiksekdgrenim fakiiltesinde gerceklestirilmis olmasi
nedeniyle elde edilen sonuglar, sadece calismanin yapildig:i fakiiltenin hizmet
kalitesini iyilestirmeye yonelik rehber niteliginde degildir; ayn1 zamanda diger vakif
ve hatta kamu tiniversitelerine de bu konuda ornek teskil etmektedir. Diisiik hizmet
kalitesi puanina sahip olan boyutlardaki ifadelere dayanarak gergeklestirilen
iyilestirmeler, toplam hizmet kalitesinin artirtlmasinda 6nemli bir adim olarak

degerlendirilebilir.

Bu calisma, vakif yiliksekogrenim fakiiltelerinin hizmet kalitesi iyilestirme
sureglerinde bir model sunmaktadir. Arastirma sonuglari, benzer niteliklere sahip diger
fakiiltelerin hizmet kalitesini gelistirmeleri i¢in bir temel olusturmaktadir. Bu
calismanin bulgulari, vakif ve kamu iiniversitelerin hizmet kalitesini artirmaya yonelik
stratejiler gelistirirken dikkate alinabilir. Elde edilen sonuglar, genel anlamda hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslara da uygulanabilir ve hizmet kalitesinin
tyilestirilmesine katki saglayabilir. Bu nedenle, bu aragtirmanin sonuglari, benzer
kurumlar i¢in bir kilavuz niteligi tasimaktadir ve hizmet kalitesinin artirilmasi

konusunda 6nemli bir referans olabilir.
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Arastirma kapsaminda, Ogrencilerin demografik &zelliklerinden biri olan
bursluluk durumu Servqual kalite puanlar1 arasinda karsilastirma yapilmistir. Elde
edilen bulgulara gore hizmet kalitesi boyutunda yer alan gtvenilirlik, heveslilik, giiven
ve empati agisindan bursluluk durumuna bagli bir farklilik tespit edilmistir. Bu
farklilik, giivenilirlik, heveslilik, glven boyutu olarak beklentileri en fazla
karsilanandan en az karsilanana gore siralama yaptigimizda, tcretli, burslu ve %50
indirimli seklinde olusmustur. Sadece empati boyutu olarak beklentileri en fazla
karsilanandan en az karsilanana gore siralama yaptigimizda, iicretli, %50 indirimli ve

burslu seklinde olusmustur.

Bu bulgular, bursluluk durumunun hizmet kalitesi algis1 iizerinde etkili
oldugunu géstermektedir. Ogrencilerin, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
boyutlarindaki  beklentileri, bursluluk durumlarina baglhh olarak farklilik
gostermektedir. Bu durum, burslu 6grencilerin hizmet kalitesinden daha az tatmin
olduklarini ve daha yiiksek beklentilere sahip olduklarini isaret etmektedir. Ote
yandan, iicretli 6grencilerin beklentilerinin daha fazla karsilandig1 ve daha yiiksek

memnuniyet diizeyine sahip olduklar goriilmektedir.

Bu sonuglar, bursluluk durumunun hizmet kalitesi iyilestirme ¢abalarinda g6z
oniinde bulundurulmasi gerektigini vurgulamaktadir. Fakiilte yonetimi, burslu
ogrencilerin beklentilerini anlamak ve onlara daha iyi bir hizmet sunmak icin 6zel ¢caba
sarf etmelidir. Bu sayede, burslu 6grencilerin memnuniyet diizeyleri artirilabilir ve

hizmet kalitesi algis1 daha dengeli bir sekilde saglanabilir.

Hizmet kalitesinin 6l¢limii, hizmet sunan kuruluslarin hedeflerini dogru bir
sekilde belirlemelerine ve mevcut hizmetlerinin miisteri istek ve ihtiyaglarini ne
Olciide karsiladigini ortaya koymalarina imkan saglayarak hizmetlerini bu yonde
yeniden tasarlamalarina ve iyilestirmeler yapmalarina yardimer olmaktadir. Egitim
hizmetlerinin gelistirilmesinde ise Ogrenci istek ve ihtiyaglar1 biiyiik bir onem
tasimaktadir. Ogrencilerin beklentilerini belirlemek, sunulan hizmetin kalitesini
onlarin bakis acisiyla degerlendirmek, kalite yonetimi agisindan en 6zen gosterilmesi
gereken konudur. Yapilan degerlendirmelerin sebepleri ve sonuglari analiz edilerek,
olumsuz degerlendirilen unsurlara iliskin ¢6ziim Onerileri gelistirmek gerekmektedir.
Bu degerlendirmelerin diizenli olarak gerceklestirilmesi, ¢6ziim Onerilerinin etkilerini

ortaya koyacaktir. Tim egitim kurumlari, bu ve benzer calismalar1 periyodik
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araliklarla uygulayarak, hizmet kalitelerini artirmak i¢in Onemli bir arag¢ olarak

kullanabilirler.

Bu arastirmanin, yapildig: iiniversitenin hizmet kalitesi ¢aligmalarina katkida

bulunmasi umulmaktadir.
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EK-1 Anket Formu
Degerli Universite Ogrencisi,

Bu anketle, sizin iiniversitelerden beklentilerinizi ve 6grenim gordiigiiniiz
tiniversiteyi nasil algiladiginiz1 belirlemek, bdylece {iniversitenizin hizmet kalitesini
6lgmek istenmektedir. Toplanan veriler Atilim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Yiiksek Lisans Programi “Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile Olgiilmesi:
Ankara’da Bir Vakif Universitesinde Uygulama” isimli tezde kullanilacaktir.
Calismanin amacina ulasabilmesi, saglikli bilimsel veriler elde edilmesi i¢in sorulari
dikkatli okuyup tiimiinii cevaplandirmaniz gerekmektedir. Anket ile elde edilecek

bilgiler gizli tutulacak ve aragtirmanin amaci diginda kullanilmayacaktir.
Ilginize ve yardimlariniza tesekkiir ederim.
1. Cinsiyetiniz
0 Kadin

0 Erkek

2. Dogum Yili:

3. Medeni Durum

0 Evli

[] Bekar

4. Okudugunuz Lisenin Tiirii
0 Ozel Okul
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Devlet Okulu
Sinifiniz:

1. Simif

2. Simf

3. Smif
Bursluluk Durumunuz
Burslu

%350 Indirimli
Ucretli
Barindiginiz Yer
Devlet Yurdu
Ozel Yurt
Ogrenci Evi

Aileyle Birlikte
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EK-2 Hizmet Kalite Algis1 Servqual Ol¢egi

Bu  bolimdeki
“Mikemmel”

5%; gercekten

isaretlerken

Universitenin sizce nasil
olmasi gerektigini dusliniiniz. Asagida belirtilen
Ozelliklerin - mikemmel
gercekten gerekli oldugunu dustintyorsamz
gereksiz oldugunu
dustntyorsamz 1’i isaretleyiniz. Ara degerleri
fikre = daha  yakin
duslinliyorsaniz o ydne yakin rakamlari seginiz.
Eger dustinceniz higbir uca yakilik tagimiyorsa
3 numaray1 seginiz. Ankette dogru veya yanlis
cevap yoktur. Lutfen kendi dlslincenize yakin
hissettiginiz derecede isaretleme yapiniz.

bir Gniversite igin

cevaplandirirken

Universiteler modern
gorunisli donanima sahiptir.

Muikemmel

Mikemmel tiniversitelerin binalari
ve i¢ ortamlari, goze hos gorlniir.

Mukemmel
temiz ve  diizgiin
goriinigliidiir.

Universitelerin

Mukemmel Universitelerde hizmet
verilirken kullanilan malzemeler
gbze hos goriiniir.

Muikemmel
yonetimleri verdigi s6zii zamaninda
yerine getirir.

Universitelerin

Mukemmel
caliganlart Ggrencinin bir sorunu
oldugu zaman bu sorunu ¢6zmek
icin gerekli ilgiyi gosterir.

Universitelerin

Mukemmel
hizmetlerini ilk seferde dogru olarak

Universiteler,

Mukemmel
hizmetlerini
sOyledikleri zaman iginde verir.

Universiteler
daha onceden

Mukemmel tiniversiteler kayitlarin
hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir.

10

Mikemmel
caliganlart hizmetlerin tam olarak ne
verilecegini  O0grencilere

Universitelerin

11

Mikemmel
calisanlart hizmetleri miimkiin olan
en kisa siirede verir.

Universitelerin
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12

Mikemmel universitelerin
caliganlart  Ogrencilere  yardim
etmeye her =zaman hazir ve
gonalladar.

13

Mukemmel universitelerin
calisanlart hi¢cbir zaman 6grencilere
cevap veremeyecek kadar mesgul
degildir.

14

Mikemmel Universite
calisanlariin davranislari
Ogrencilerde giliven duygusu
uyandirir.

15

Mikemmel universitelerin
Ogrencileri tiniversite ile ilgili olan
iligkilerinde kendilerini giivende
hisseder.

16

Mikemmel tniversitelerin
calisanlar1 Ogrencilere karst her
zaman saygihdir.

17

Mikemmel tniversitelerin
caligsanlart Ggrencilerin sorularina
cevap verebilecek bilgiye sahiptir.

18

Mikemmel Universiteler her
ogrenciyle tek tek ilgilenir.

19

Mikemmel tiniversitelerin ¢alisma
saatleri biitlin Ogrencilere uygun
olacak sekildedir.

20

Mukemmel  dniversiteler  her
ogrenciyle kisisel olarak ilgilenecek
caliganlara sahiptir.

21

Mukemmel universiteler
Ogrencilerinin ¢ikarlarimi korur.

22

Mikemmel universitelerin
calisanlar1 6grencilerin 6zel istek ve
ihtiyac¢larini anlar.
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EK-3 Hizmet Kalite Beklentisi Servqual Ol¢egi

Bu bolim o6grenim gormekte oldugunuz
Universiteniz  ile alakali diisiincelerinizle
ilgilidir. Asagida  Dbelirtilen  6zelliklere
Universitenizin ne derece uydugunu diisiiniiniiz.
Ilgili  ozelligi  kesinlikle  sagladigim
diisiiniiyorsamiz 5’i, kesinlikle saglamadigim
diisiiniiyorsamiz 1’i isaretleyiniz. Ara degerleri
isaretlerken  hangi  fikre @ daha  yakin
diislinliyorsaniz o yone yakin rakamlar1 seginiz.
Eger diisiinceniz higbir uca yakinlik tagimiyorsa 3
numaray1 seciniz. Ankette dogru veya yanlis
cevap yoktur. Liitfen kendi diisiincenize en yakin
hissettiginiz derecede isaretleme yapiniz. 1 2

Universitemiz modern gorunusli
donanima sahiptir.

Universitemizin binalar1 ve i¢
5 ortamlari, géze hos goriiniir.

Universitemizin calisanlar1 temiz
ve diizgiin goriiniigliidiir.

Universitemiz’de hizmet verilirken
4 | kullanilan malzemeler goze hos
gorandr.

Universitemizin yonetimi verdigi

s0zil zamaninda yerine getirir.
Universitemizin calisanlar1
6 Ogrencinin bir sorunu oldugu zaman
bu sorunu ¢6zmek igin gerekli ilgiyi
gosterir.
7 Universitemiz  hizmetlerini  ilk

seferde dogru olarak verir.

Universitemiz hizmetlerini daha
8 | Onceden soyledikleri zaman iginde
VErir.

Universitemiz kayitlarin  hatasiz
tutulmasinda cok titizdir.

Universitemizin calisanlar1
10 | hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilecegini 6grencilere sdyler.

Universitemiz ¢alisanlari hizmetleri

11 1 - .
mimkiin olan en kisa siirede verir.

Universitemiz calisanlari
12 | 6grencilere yardim etmeye her
zaman hazir ve goniilliidiir.
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Universitemiz calisanlar1  higbir

13 | zaman Ogrencilere cevap
veremeyecek kadar mesgul degildir.
Universitemizin calisanlarinin

14 | davraniglart  Ogrencilerde  giiven
duygusu uyandirir.

Universitemizin ogrencileri

15 | tniversite ile ilgili olan iliskilerinde
kendilerini giivende hisseder.
Universitemizin calisanlari

16 | 6grencilere  karst  her zaman
saygilidir.

Universitemizin calisanlar1

17 | 6grencilerin  sorularina  cevap
verebilecek bilgiye sahiptir.
Universitemiz her &grenciyle tek

18 . .
tek ilgilenir.

Universitemizin c¢alisma saatleri

19 | biitlin  6grencilere uygun olacak
sekildedir.

Universitemiz  her  dgrenciyle

20 | kisisel olarak ilgilenecek caliganlara
sahiptir.

Universitemiz ogrencilerinin

21
cikarlarini korur.

Universitemiz calisanlar1

22 | ogrencilerin  6zel  istek  ve

ihtiyaclarini anlar.
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EK-4 Hizmet Kalitesi Onem Derecesi Servqual Olcegi

Asagida iiniversitelerin verdikleri hizmetlerle ilgili baz1 6zellikler verilmistir. Bir
iiniversitenin hizmet kalitesini degerlendirirken bu 6zelliklerin sizin i¢in tasidiklar
onem derecelerini diisiiniiniiz. Toplam 100 puami belirtilen 5 06zellik arasinda
paylastiriniz. Eger 6zellik sizin i¢in digerinden daha énemliyse daha ¢ok puan veriniz.

(Liitfen biitiin o6zelliklere verdiginiz puanlarin toplaminin 100 olmasina dikkat Puan
ediniz.)
1 Universitenin binasinin, ekipmanlarmin, kullanilan malzemelerin
goriniisi
2 Universitenin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bicimde
sunmasi
3 Universitenin dgrencilere yardim etmek ve hizli hizmet sunmak
konusundaki
istekliligi ve gonilliligi
4 Universite ¢alisanlarinin bilgisi, saygisi ve 6grencilerde giiven duygusu
uyandirmasi, yardimseverligi
5 Universitelerin 6grencilere kisisel ilgi gdstermesi, iletisimde duyarlilig1,
ogrenciyi
gozeten tavri
Toplam Puan 100
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EK-5 Etik Kurul Raporu
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Evrak Tarih ve Sayisi: 03.03.2023-57548
%:] ATILIM UNIVERSITESI REKTORLUGU

ATILIM

UNIVERSITESI
03.03.2023

Say1 :E-59394181-604.01.02-57548
Konu : Yigitcan Akal Etik Kurul Raporu

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU MUDURLUGUNE

Enstitiiniiz fsletme Anabilim Dali Tezli Yiiksek Lisans Programi, 21316918002 numaral
dgrencisi Yigitcan Akal'm, "Universitelerde Hizmet Kalitesinin Belirlenmesi" baslikli tez galismasi
kapsaminda yapmay1 planladif anket ¢aligmasi, "Atilim Universitesi Insan Arastirmalan Etik Kurulu"

iiyeleri tarafindan onaylanmigtir.
Bilgilerinize rica ederim.

Prof.Dr. Serkan ERYILMAZ
Rektdr Yardimceist

Ek:
I- Yigitcan Akal Etik Kurul Basvurusu_1 (19 sayfa)
2- Yigitcan Akal bagvuru (1 sayfa)

Bu belge, giivenli elektronik imza ile imzalanmisur.

Belge Dogrulama Kodu :BSASDDH7ER

Bu bhelge. giivenli elektronik imza ile imzalanmchr
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EK-6 Anket izni

\>/ .
& MEDIPOL T.C.
A UNV-ANKARA ANKARA MEDIPOL UNIVERSITESI
ANKARA MEDIPOL UNIVERSITESI Rektorlik

Sayr :E-81477236-100.99-297 08/03/2023

Konu : Anket izni Hk

ATILIM UNIVERSITESI REKTORLUGU
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Universiteniz Sosyal Bilimler Enstitiisii; Isletme _Ana Bilim Dall, Isletme Tezli Yiiksek Lisans
ogrencisi 21316918002 numarali Yigitcan AKAIL "Universitelerde Hizmet Kalitesinin Belirlenmesi"
baslikli tezinin verilerini {iniversitemiz Ggrencilerinden (anket ile) 10 Mart - 10 Nisan 2023 tarihler:

arasinda toplanmasi uygun bulunmustur.

Geregini bilgilerimize arz/rica ederim.

Prof. Dr. Nevin SANLIER
Rektor a.
Rektor Yardimcist

Bu belge, guvenli elektronik imza ile imzalanmigtir
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	2.2. Kalite Kavramı
	2.3. Hizmet Kalitesi
	2.3.1. Hizmet kalitesinin boyutları
	2.3.2. Hizmet kalitesini etkileyen faktörler
	2.3.2.1. Güvenilirlik
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	2.3.2.9. Empati (Müşteriyi anlayabilmek)
	2.3.2.10. Fiziksel varlıklar

	2.3.3. Beklenen ve algılanan hizmet kalitesi
	2.3.4. Hizmet kalitesinin iyileştirilmesi
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