
Yüksekö¤retim Kurumlar›nda Ö¤renci Beklenti ve
Alg›lamalar› Temelinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL
Ölçe¤i ile De¤erlendirilmesi: Dokuz Eylül Üniversitesi
‹zmir Meslek Yüksekokulu’nda Bir Araflt›rma 
Evaluation of Service Quality Based on Student Expectations and Perceptions in Higher Education
Institutions with SERVQUAL Scale: A Research in Dokuz Eylül University Izmir Vocational School

Nevzat Devebakan1 , Hüseyin Avni Egeli2 , Nilüfer Koçak1

1Dokuz Eylül Üniversitesi, ‹zmir Meslek Yüksekokulu, ‹zmir
2Dokuz Eylül Üniversitesi, ‹ktisadi ve ‹dari Bilimler Fakültesi, ‹zmir

İDİDİD

BB ilgi ça¤›n›n yafland›¤› günümüzde ülkelerin geliflmifllik
düzeyleri ile ülke ekonomilerinin hizmetler sektörün-
den ald›klar› paylar aras›nda bir iliflkinin oldu¤u bilin-

mektedir. Hizmetler sektöründe iyi olan ülkelerin ayn› zaman-
da geliflmifl olduklar› görülmektedir. 1950’li y›llarda bafllayan
ve özellikle somut olan mallar üzerinde kalite sa¤lama gayreti;
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Yüksekö¤retim kurumlar›nda hizmet kalitesinin ö¤renciler taraf›ndan nas›l
alg›land›¤›n›n tespit edilmesi önem arz etmektedir. Hizmet kalitesinin ö¤-
renciler taraf›ndan nas›l alg›land›¤›n›n tespit edilmesi, iyilefltirme faaliyetle-
rinin bafllat›lmas›na katk› sa¤layacakt›r. Bu çal›flmada, Dokuz Eylül Üniver-
sitesi ‹zmir Meslek Yüksekokulunda (DEU‹MYO) ö¤renim gören ö¤renci-
lerin okulda sunulan hizmetlere yönelik kalite alg›lar›n›n tespit edilmesi
amaçlanm›flt›r. Araflt›rman›n evrenini DEU‹MYO ö¤rencisi 3320 kifli olufl-
turmaktad›r. Kota örnekleme yönetimi kullan›larak araflt›rmaya dâhil 648
ö¤renci örneklem olarak seçilifltir. Araflt›rma verileri 2016–2017 bahar yar›-
y›l›nda toplanm›flt›r. Araflt›rma verilerinin toplanmas›nda hizmet kalitesi öl-
çüm anketi olan SERVQUAL kullan›lm›flt›r. Araflt›rma verilerinin analizin-
de SPSS 23 istatistik program› kullan›lm›flt›r. Veri analizinde gruplu de¤ifl-
kenlerin analizi için tek yönlü varyans analizi (ANOVA), ikili karfl›laflt›rma-
lar için ba¤›ms›z örneklem t testi, ölçe¤in güvenilirli¤i için güvenilirlik ana-
lizleri yap›lm›flt›r. Ölçe¤in beklenti, alg›lama ve genel soru önermeleri için
yap›lan güvenilirlik analizinde alfa katsay›lar› s›ras›yla; 0.95, 0.93 ve 0.95 he-
saplanm›flt›r. Kat›l›mc›lar›n %38.7’si kad›n, %61.3’ü ise erkek olup hizmet
süreçlerinde problem yaflamayanlar›n oran› %72.4 olarak saptanm›flt›r. “Gü-
ven” en önemli hizmet kalitesi boyutu olarak tespit edilmifltir. “Ö¤rencilerin
problem yaflamas›”, “cinsiyeti” ve “kurumu baflkas›na tavsiye edip etmeme-
sinin” hizmet kalitesini de¤erlendirmede farkl›l›k yaratmad›¤› ancak “not or-
talamas›” ve “hizmetlere yönelik yap›lan genel ö¤renci de¤erlendirmesinin”
hizmet kalitesini de¤erlendirmede farkl›l›k yaratt›¤› saptanm›flt›r. 

Anahtar sözcükler: Hizmet kalitesi, SERVQUAL, yüksekö¤retim ku-
rumlar›. 

It is important to determine how the quality of service is perceived by stu-
dents in higher education institutions. Determining how service quality is
perceived by students will contribute to the initiation of quality improve-
ment activities. The purpose of this study is to determine the student’s
perception of service quality in Dokuz Eylül University Izmir Vocational
School (DEUIVS). The study population included 3320 students of
DEUIVS. 648 students were selected from this population by using the
Quota Sampling method. The research data were collected during the
spring semester of 2016–2017. Widely used for measuring service quali-
ty, the SERVQUAL scale was used for the data collection. The collected
data were analyzed by the SPSS 23.00 statistical program. To compare
the variables, one-way ANOVA and independent sample t-test were used.
The reliability of the scale was tested by reliability analyses. In the relia-
bility analysis for the expectation, perception and general question items
of the scale, the alpha coefficients were 0.95, 0.93, and 0.95, respectively.
40% of the participants were female, 60% of the participants were male.
72.4% of the respondents were found to have experienced problems dur-
ing the service process. Assurance is found as the most important dimen-
sion of service quality. Unlike “having problems” in service processes,
“gender” of students, “recommend or don’t recommend organization to
someone else” which were found not to affect the perception of service
quality, “grade average” and “general assessment of students for school's
services” did have an effect on this perception.
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1980’li y›llardan itibaren hizmetler sektörünün h›zla büyümesi,
sektörde verimlilik ve iflletme sorunlar›n›n güncellik kazanma-
s›, daha önce mallar aç›s›ndan uygulanan kalite iyilefltirme yön-
tem ve tekniklerinin hizmetler sektörü aç›s›ndan uygulanmas›-
n› zorunlu hale getirmifltir. Söz konusu geliflmelere paralel ola-
rak hizmet kalitesinin tan›mlanmas›, hizmet kalitesi modelleri-
nin gelifltirilmesi ve hizmet kalitesinin ölçülmesi konular›na yö-
nelik akademik yay›nlar›n da artt›¤› görülmektedir. Hizmet
sektörü içinde e¤itim sektörü ve dolay›s›yla yüksekö¤retim hiz-
metleri önemli bir yer oluflturmaktad›r. Günümüz üniversitele-
ri sadece bilgi üreten de¤il ayn› zamanda piyasan›n ifllerli¤ini ve
devaml›l›¤›n› da sa¤layan bir özelli¤e sahiptir. (Yücebafl, Alkan,
Atasa¤un ve Egeli, 2013). E¤itim kurumlar›n›n nicelik olarak
artmas› ve rekabet içinde olmalar›, söz konusu kurumlarda hiz-
met kalitesinin kurumsal düzeyde ölçülmesi, analiz edilmesi ve
sonuçlar›n yönetsel kararlara yol gösterecek flekilde kullan›lma-
s› gerekmektedir. Yüksekö¤retim kurumlar›nda, hizmet kulla-
n›c›lar›n›n beklenti ve alg›lamalar›n›n saptanamamas›, hizmet-
lerin yönetimi aç›s›ndan ciddi sorunlara neden olacakt›r. Hiz-
metler sektörünün ve dolay›s› ile üniversitelerde sunulan hiz-
metlerin soyut olmas›, de¤iflken ve heterojen olmas›, üretim ve
tüketimin efl zamanl› olmas› gibi faktörlerden dolay› yöneticile-
rin daha fazla çaba sarf etmesi gerekmektedir. Bu anlamda en
uygun yönetsel kararlar›n verilmesi için hizmet kullan›c›lar›n›n
beklenti ve alg›lamalar›n›n do¤ru analiz edilmesi flartt›r. Bu ça-
l›flmada öncelikle hizmet kalitesi ve boyutlar› ve yüksekö¤retim
kurumlar›nda hizmet kalitesi alanyaz›n›na yer verildikten sonra
‹zmir’de bulunan Dokuz Eylül Üniversitesi ‹zmir Meslek Yük-
sekokulu’nda (DEU‹MYO) hizmet kalitesinin en büyük d›fl
müflteri grubunu oluflturan ö¤renciler taraf›ndan de¤erlendiril-
mesine yönelik bir araflt›rmaya yer verilmifltir. 

Hizmet Kalitesi, Boyutlar› ve Hizmet Kalitesi 
Kavramsal Modeli
Hizmet kalitesi, arz edilen hizmetlerin üstünlü¤üne yönelik

müflteri yarg›s› (Robledo, 2001) veya beklenen hizmet ile alg›la-
nan hizmet aras›ndaki fark olarak tan›mlanabilir (Zeithaml, Pa-
rasuraman ve Berry, 1990). Kaliteli bir hizmet için; beklenen
hizmetin alg›lanan hizmetten küçük olmas› gerekmektedir (Pa-
rasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Hizmet Kalitesi Boyutla-
r›n›n alanyaz›nda farkl› flekillerde kategorize edildi¤i görülmek-
tedir. Gronroos söz konusu boyutlar› teknik kalite, fonksiyonel
kalite ve firma imaj› olarak s›ralamaktad›r (Gronroos, 1985).
Groonsoos’a göre hizmet sunan firmalar›n teknik yönünün (ne
sundu¤u) müflteriler taraf›ndan de¤erlendirilmesi güç iken,
fonksiyonel kalite (hizmetlerin nas›l sunuldu¤u) müflteriler tara-
f›ndan kolayl›kla de¤erlendirilmektedir. Bu yaklafl›ma göre uy-
gun bir kalite olgusundan söz edebilmek için her iki kalite türü-
nün de yöneticiler taraf›ndan önemsenmesi gerekir. Sasser, Ol-

sen ve Wyckoff ise bu boyutlar›n materyal düzeyi, imkânlar ve
personel (Sasser, Olsen ve Wyckoff, 1978) oldu¤unu öne sür-
mektedir, Jarmo Lehtinen ise söz konusu boyutlar› iki bafll›kta
tan›mlamakta ve bu boyutlar› süreç kalitesi ve ç›kt› kalitesi ola-
rak s›ralamaktad›r (Lehtinen ve Lehtinen, 1982; Öztürk, 1996;
Uyguç, 1998). Nitekim alanyaz›nda en çok at›f alan hizmet ka-
litesi modelinin yarat›c›lar› olan Parasuraman ve di¤erleri hiz-
met kalitesi alanyaz›n›na önemli katk›lar sa¤lam›fl ve hizmet ka-
litesi boyutlar›n›; fiziksel özellikler, güvenilirlik, heveslilik, gü-
ven ve empati olmak üzere 5 boyutta s›n›flam›fllard›r (Parasura-
man, Berry ve Zeithaml, 1990, 1991a, 1991b; Parasuraman vd.,
1985, 1986, 1988, 1993, 1994; Parasuraman, Zeithaml ve Mal-
hotra, 2005; Zeithaml vd., 1990). Söz konusu boyutlar; fiziksel
özellikler (flirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklar›, araç ge-
reç ve personelin görünüflü), güvenilirlik (söz verilen hizmeti
do¤ru ve güvenilir bir flekilde yerine getirebilme yetene¤i), he-
veslilik (müflterilere yard›m etme ve hizmetin h›zl› bir flekilde
verilmesi), güven (çal›flanlar›n bilgili ve nazik olmas› ve müflteri-
lerde güven duygusu uyand›rabilme becerileri) ve empati (flirke-
tin kendisini müflterinin yerine koymas›, müflterilere kiflisel ilgi
gösterilmesi ve duyarl›l›¤›) olarak s›ralanmaktad›r.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry keflfedici araflt›rmalar kap-
sam›nda müflterilerle yap›lan odak grup görüflmeleri ve yöneti-
cilerle yap›lan derinlemesine görüflmelerde edilen bilgiler ›fl›n-
da bir kavramsal hizmet kalitesi modeli oluflturmufltur (Parasu-
raman vd., 1985). Araflt›rmac›lara göre beklenen hizmet-alg›la-
nan hizmet bofllu¤u (Boflluk 5) di¤er boflluklar›n fonksiyonu
durumundad›r ve bir iflletmenin hizmet kalitesi düzeyinin yük-
sek derecede alg›lanmas› büyük ölçüde ��� fiekil 1’de belirtilen
5 bofllu¤un (gap) kapat›lmaya çal›fl›lmas› ile mümkün olacakt›r.
Yine yönetimin müflteri beklentilerini do¤ru öngörmesi ve as-
l›nda müflterinin tam olarak ne isteyebilece¤i ile ilgili olan Bofl-
luk 1’in kapat›lmas› durumunda iflletmenin hizmet kalitesinin
bundan olumlu yönde etkilenmesi beklenecektir. Boflluk 1’e
neden olan faktörleri; yetersiz piyasa araflt›rmas›, yönetim ile
müflteriler aras›ndaki etkileflim eksikli¤i, iflletmede dikey iletifli-
min eksikli¤i ve yönetim kademelerinin fazlal›¤› olarak s›rala-
mak mümkündür. ‹flletmelerin reklamlar› müflteri beklentileri-
ni etkilemektedir. Üst yönetimin kaliteye yeterince destek ver-
memesi, amaçlar›n aç›k seçik belirlenmemifl olmas›, yetersiz
standartlaflma, kötü planlama ve yöneticilerin müflteri beklenti-
lerinin karfl›lanamayaca¤›na inanmalar› da hizmet kalitesini
olumsuz etkileyecektir (Boflluk 2). Bir di¤er boflluk hizmet ka-
litesi flartlar› ile hizmetin sunumu aras›nda tespit edilmifltir.
Hizmet iflletmeleri çal›flanlar›n›n hepsinden ayn› performans›
beklemek ve bunu standart haline getirmek her zaman müm-
kün olmayabilir. Bunun için kalite flartnameleri basit olmal›,
tüm çal›flanlar taraf›ndan benimsenmeli ve örgüt kültürüne uy-
gun olmal›d›r. Hizmet kalitesi flartlar› ile hizmetin sunumu ara-
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s›ndaki bofllu¤a neden olan faktörler ise; rol belirsizli¤i, rol ça-
t›flmas›, personelin becerileri ile ifli aras›ndaki uyumsuzluk, uy-
gun olmayan teknoloji kullan›m›, kontrol sistemlerinin olma-
mas›, çal›flanlar aras›nda tak›m ruhunun olmamas›, çal›flanlarda
müflteri bilincinin olmamas› ya da yetersiz olmas› fleklinde s›ra-
lanmaktad›r (Boflluk 3). Reklamlarla müflteriye verilen bilgile-
rin müflterinin kafas›ndaki kalite kavram›n› etkiledi¤i düflünül-
dü¤ünde, müflterinin sunulan hizmete yönelik kalite alg›s›n›n
olumlu olabilmesi için, hizmetin reklamlarda ifade edildi¤i gibi
sunulmas› gerekmektedir (Boflluk 4).

An›lan kavramsal hizmet kalitesi modeline ve hizmet kalite-
sinin beklenti-alg›lama temelinde ölçülmesine yönelik alanya-
z›nda baz› elefltirilerin oldu¤u görülmektedir. Örne¤in Teas,
SERVQUAL ölçe¤inin esas zay›f noktas›n›n, SERVQUAL öl-
çe¤inin temeli olan 5. Bofllu¤un (beklenen-alg›lanan hizmet
bofllu¤u) tan›mlanmas› oldu¤unu öne sürmektedir. Teas,
SERVQUAL ölçe¤inin beklenen-alg›lanan hizmet çat›s›na al-
ternatif olarak de¤erlendirilmifl performans (evaluated perfor-
mance - EP) ve normland›r›lm›fl kalite (normed quality - NQ)
modellerini ortaya atm›flt›r (Teas, 1993, s. 18–34) Carman ise

��� fiekil 1. Kavramsal hizmet kalitesi modeli. 



ölçe¤in farkl› hizmet sektörlerine uygulanmadan önce ilgili hiz-
met sektörünün terminolojisine adapte edilmesi gerekti¤ini sa-
vunmufltur. Carman ayr›ca müflteriler aç›s›ndan önemli bulunan
hizmet kalitesi boyutlar›n›n alt boyutlara ayr›lmas› gerekti¤ine
iflaret etmektedir (Carman, 1990, s. 33–55). Cronin ve Taylor
ise alg›-beklenti bofllu¤unun hizmet kalitesinin ölçülmesi ile ilifl-
kisini destekleyen çok az say›da bulgu oldu¤unu öne sürerek,
müflteri beklenti ve alg›lar› aras›ndaki fark›n ölçülmesi yerine sa-
dece performans›n ölçülmesinin yeterli oldu¤unu iddia etmifl ve
hizmet kalitesinin ölçülmesine yönelik alternatif bir model olan
SERVPERF modelini gelifltirmifllerdir (1992, s. 55–68).

Parasuraman ve di¤erlerinin 1994 y›l›nda yay›nlad›klar›
makalelerinde, özellikle Cronin ve Taylor ile Teas’›n elefltirile-
re yan›t verdikleri görülmektedir. Söz konusu makalede hizmet
kalitesinin alg›lama-beklenti fleklinde kavramsallaflt›r›lmas› ko-
nusuna yap›lan itirazlar›n geçersiz oldu¤unu belirtmifllerdir.
Söz konusu çal›flmalar›nda 1985 y›l›ndan itibaren hizmet kali-
tesi ile ilgili yapt›klar› çal›flmalarda, hizmet kalitesinin ”alg›la-
ma-beklenti” temelinde kavramsallaflt›r›lmas›na yönelik çok
fazla bulgu elde ettiklerini ifade etmifllerdir. Bu anlamda arafl-
t›rmac›lar modelin geçerlili¤i konusunda kendilerine elefltiri
yönelten di¤er araflt›rmac›lara kat›lmad›klar›n› ifade etmifllerdir
(Parasuraman vd., 1994, s. 111–124).

Yüksekö¤retimde Hizmet Kalitesi ve
SERVQUAL Ölçe¤i ile Hizmet Kalitesinin
Ölçülmesi
Günümüzde tüm dünyada oldu¤u gibi Türkiye’de de hiz-

metler sektörünün büyümesi ve geliflmesine paralel olarak e¤i-
tim sektörü de geliflmifltir. Türkiye’de gerek kamu gerekse de
özel sektöre ait e¤itim kurumlar›n say›sal olarak artt›¤›, bilinen
bir gerçektir. Son y›llarda Türkiye’de de yeni üniversiteler aç›l-
m›fl, üniversiteler bünyesindeki program ve ö¤renci say›lar› art-
m›flt›r. Üniversitelerin say›ca artmas›, programlar›n çeflitlili¤i,
ö¤rencilerin tercih seçeneklerinin artmas›, Yüksekö¤retim Ku-
rulu’nun (YÖK) kalite ve akreditasyon konusunda üniversite-
lerden beklentileri ve üniversitelerde kalite sa¤lamaya yönelik
yasal düzenlemeleri gibi birçok faktör yüksekö¤retimde hizmet
kalitesinin önemini art›rm›flt›r. Yüksekö¤retimde kalite güven-
cesini sa¤lamak için bilinen iki yaklafl›m bulunmaktad›r. Bunlar,
akreditasyon ve de¤erlendirme sistemidir (Kalayc›, 2008). Tür-
kiye’de “Yüksekö¤retim Kalite Güvencesi Yönetmeli¤i”nde ak-
reditasyon, bir d›fl de¤erlendirici kurum taraf›ndan belirli bir
alanda önceden belirlenmifl akademik ve alana özgü standartla-
r›n bir yüksekö¤retim kurumu veya program› taraf›ndan karfl›-
lan›p karfl›lanmad›¤›n› ölçen de¤erlendirme ve d›fl kalite güven-
ce süreci olarak tan›mlanmaktad›r. Yüksekö¤retim Kalite Gü-
vencesi Yönetmeli¤i’nin (2015) yürürlü¤e girmesi ile Yükse-

kö¤retim Kalite Kurulu oluflturulmufltur (YÖK, ÜAK, ilgili Ba-
kanl›klar ve di¤er kurumlar›n temsilcileri). Bu kapsamda ku-
rumlar›n›n e¤itim-ö¤retim ve araflt›rma faaliyetleri ile idarî hiz-
metlerinin iç ve d›fl kalite güvencesi, akreditasyon süreçleri ve
ba¤›ms›z d›fl de¤erlendirme kurumlar›n›n yetkilendirilmesi sü-
reçlerini ve bu kapsamda tan›mlanan görev, yetki ve sorumlu-
luklara iliflkin esaslar düzenlenmifltir. Söz konusu geliflmelere
paralel olarak sunulan hizmetlerin, hizmet kullan›c›lar›n›n bek-
lentilerini karfl›lamas›, nitelikli e¤itim hizmeti vermesi ve rakip-
lerine nazaran daha çok tercih edilmek için, kamu ve vak›f kö-
kenli yüksekö¤retim kurumlar›nda da hizmet kalitesine verilen
önem artm›fl bu duruma paralel olarak konu ile ilgili yap›lan
akademik araflt›rmalar da artm›flt›r. Çal›flman›n bundan sonraki
k›sm›nda konu ile ilgili yap›lm›fl olan uluslararas› ve ulusal çal›fl-
malara yer verilecektir.

E¤itim sektöründe yönetim ve destek hizmeti verenler,
sunduklar› hizmetlerin müflteriler taraf›ndan nas›l de¤erlendi-
rilece¤ini bildiklerinde, bu de¤erlendirmenin, müflterilerinin
beklentileri do¤rultusunda nas›l etkilenebilece¤ini de görebile-
ceklerdir (Ero¤lu, 1990). Üniversitelerde hizmet kalitesi ile il-
gili alanyaz›na bak›ld›¤›nda yurt d›fl›ndaki üniversiteler ya da
e¤itim kurumlar›n›n alg›lanan hizmet kalitesi düzeylerinin öl-
çülmesinde SERVQUAL ölçe¤inin s›kl›kla kullan›ld›¤› görül-
mektedir. Amerika’daki Yale Üniversitesi kütüphanelerinde su-
nulan hizmetlere yönelik kullan›c›lar›n›n kalite alg›s›n› SERV-
QUAL ölçe¤i ile de¤erlendirmek için yap›lan bir çal›flmada;
“güvenilirlik boyutu” kat›l›mc›lar›n %31.8’i taraf›ndan en
önemli hizmet kalitesi boyutu olarak de¤erlendirilmifltir. Bunu
s›rayla; heveslilik (%21.7), fiziksel özellikler (%17.64), güven
(%16.28) ve empati (%12.45) boyutlar› takip etmifltir (Nitecki
ve Hernon, 2000). Yine Malezya’da SERVQUAL yöntemi ile
yap›lan bir çal›flma ö¤renci beklenti ve alg›lama bofllu¤unun
“fiziksel özellikler” boyutunda en fazla ve “güvenilirlik” boyu-
tunda en az oldu¤unu ortaya koymaktad›r (Yousapronpaiboon,
2014). H›rvatistan’daki bir hukuk fakültesinde yap›lan bir hiz-
met kalitesi ölçüm çal›flmas›nda ise ö¤renci beklenti ve alg›la-
malar› aras›ndaki fark›n en fazla oldu¤u boyutlar›n “güvenilir-
lik” ve “empati” boyutlar› oldu¤u görülmektedir ( Legčević,
2009). ‹ran’daki Hormozgan Üniversitesi’nde yap›lan bir hiz-
met kalitesi ölçümü çal›flmas›nda “isteklilik” ve akabinde “gü-
venilirlik” beklenti-alg›lama bofllu¤unun en fazla oldu¤u hiz-
met kalitesi boyutlar› olarak saptanm›flt›r (Aghamolaei ve Zare,
2008). ‹ngiltere’de Çin Halk Cumhuriyeti’nden ö¤rencilerin
e¤itim gördü¤ü “iflletme ve yönetim” bölümlerinin sundu¤u
hizmetin kalitesi SERVQUAL ölçe¤i ile de¤erlendirilmesini
amaçlayan bir araflt›rmada; ö¤rencilerin hizmetlerden beklenti-
leri ve sunulan hizmetlere yönelik alg›lar› fark›n istatistik aç›-
dan anlaml› oldu¤u tespit edilmifltir (Barnes, 2007). Güney Af-
rika’daki bir üniversite yap›lan hizmet kalitesi ölçüm çal›flma-
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s›nda da ö¤renci beklenti ve alg›lar› aras›nda istatistiksel önem
derecesinde farkl›k tespit edildi¤i ve söz konusu üniversitenin
ö¤renci beklentilerini karfl›layamad›¤› görülmektedir (Green,
2014).

Yüksekö¤retim kurumlar›nda hizmet kalitesinin ölçümleri-
nin genellikle müflteri grubu olan ö¤renciler, akademik ve aka-
demik olmayan personel aç›s›ndan ele al›nd›¤› bilinmekle bera-
ber, paydafl olan; toplum, endüstri, finans kurumlar› ve aileler
gibi gruplar›n da göz ard› edilmemesi gerekmektedir (Gürbüz
ve Ergülen, 2006). Yüksekö¤retimde hizmet kalitesi ile ilgili
alanyaz›n incelendi¤inde Türkiye’de de 2000’li y›llar›n bafl›n-
dan itibaren konuya ilginin artt›¤› görülmektedir. Devlet ve va-
k›f üniversitelerinde hizmet kalitesi ve imaj›n ö¤renci memnu-
niyetine etkisinin ölçülmesine yönelik yap›lan bir çal›flmada so-
nucunda hizmet kalitesinin çok boyutlu bir yap›ya sahip oldu-
¤u ve söz konusu boyutlar›n fiziksel özellikler, destek hizmetle-
ri, uluslararas› olma, akademik personel ve akademik olmayan
personel boyutlar›ndan olufltu¤u tespit edilmifltir (Tayyar ve
Dilfleker, 2012). Di¤er taraftan SERVQUAL yöntemi ile sade-
ce ö¤rencilerin de¤il, ayn› zamanda üniversitelerdeki akademik
ve idari personelin kalite alg›lar›n›n belirlenmesi, kiflisel özel-
liklerin alg›lanan hizmet kalitesi üzerindeki etkilerini ve alg›la-
nan hizmet kalitesi boyutlar›n›n hangisini daha çok önemsedik-
lerini belirlemek amac›yla da kullan›ld›¤› görülmektedir (Er-
gin, ‹mamo¤lu, Tunç, Akp›nar ve Çon, 2011). Söz konusu ça-
l›flmada fiziksel özellikler en önemli, güvenilirlik ise ikinci s›ra-
da en önemli hizmet kalitesi boyutu olarak saptanm›flt›r. Yine
Aksaray Üniversitesi’ne ba¤l› bir meslek yüksekokulunda ö¤-
renci beklenti ve alg›lamalar› aras›ndaki en büyük fark›n fizik-
sel özellikler boyutunda oldu¤u görülmektedir (Songür, 2015).
Karabük Üniversitesi Ö¤renci ‹flleri Daire Baflkanl›¤›’ndan hiz-
met alan üniversite ö¤rencilerinin alg›lanan hizmet kalitesi dü-
zeylerini SERVQUAL yöntemi ile ölçmeyi amaçlayan bir ça-
l›flmada; ö¤renci beklenti ve alg›lamalar› aras›ndaki boflluk fi-
ziksel özellikler boyutunda en az, empati boyutunda ise en faz-
la ç›km›flt›r (Ayaz ve Arakaya, 2017).

Türkiye’de Hacettepe Üniversitesine ba¤l› fakültelerde ö¤-
renim gören ö¤rencilerin üniversitenin sa¤lad›¤› akademik, yö-
netsel ve destek hizmetlerine iliflkin beklenti ve memnuniyet
düzeylerini belirlemeye yönelik yap›lan bir çal›flmada; ö¤renci-
lerin üniversitenin sundu¤u hizmetlere iliflkin beklentilerinin
“çok yüksek” oldu¤u, buna karfl›n ö¤rencilerin üniversitenin
sundu¤u hizmetlerden yeterince memnun olmad›klar› tespit
edilmifltir (Burgaz ve Ekinci, 2007). Bu anlamda ö¤renci beklen-
ti ve alg›lamalar›n›n bir hizmet kalitesi modeli kapsam›nda de-
tayl› bir flekilde ele al›nmas› fayda sa¤layacakt›r. ‹ki y›ll›k ö¤re-
tim veren meslek yüksekokullar› ile dört y›ll›k ö¤retim veren
yüksekokullar ve fakülteler aras›nda alg›lanan hizmet kalitesinin

ölçülmesi ve karfl›laflt›r›lmas› ile ilgili yap›lan bir çal›flmada; mes-
lek yüksekokulu ö¤rencilerinin an›lan di¤er okul ö¤rencilerine
nazaran hizmet kalitesini daha düflük düzeyde alg›lad›klar› sap-
tanm›flt›r (Arslantürk, 2010). Di¤er taraftan üniversite ö¤renci-
lerinin kalite beklentileri ile ilgili yap›lan bir çal›flma; üst s›n›fta
okuyan ö¤rencilerin alt s›n›fta okuyan ö¤rencilere nazaran,
“empati” faktörü aç›s›ndan ö¤retim elemanlar›ndan daha fazla
beklentilerinin oldu¤unu ortaya koymaktad›r (Saydan, 2008).

Yüksekö¤retim kurumlar›nda ö¤rencilerin en çok iletiflim
içinde olduklar› bölümlerden birisi de ö¤renci iflleri birimleridir.
Üniversite e¤itimini destekleyen hizmetlerin (ö¤renci iflleri bi-
rimi gibi) kalitesi tüm dünyada son dönemlerde tart›fl›lmaya
bafllanm›flt›r ve bu tart›flmalar›n önemli bir nedeni ise, söz konu-
su hizmetlere iliflkin kalite alg›s›n›n; ö¤rencilerin tatminleri ile
iliflkili olmas›d›r (Tosun ve Baflgöze, 2015). Hacettepe Üniver-
sitesi’nin ö¤renci iflleri biriminde sunulan hizmetlerin ö¤renci
bak›fl aç›s› ile kalite alg›s›n› ölçmek için yap›lan bir çal›flmada,
güvenilirlik boyutunda sunulan hizmetlerin ö¤renciler taraf›n-
dan en yüksek, heveslilik boyutunda sunulan hizmetleri ise en
düflük düzeyde alg›lad›klar› görülmektedir (Tosun ve Baflgöze,
2015). ‹zmir’de Dokuz Eylül ve Ege Üniversitesi ö¤rencilerinin
hizmet kalitesi düzeylerinin ölçülmesi ve karfl›laflt›r›lmas›na yö-
nelik yap›lan bir çal›flmada; güvenilirlik boyutu, her iki üniversi-
tenin ö¤rencileri aç›s›ndan da en önemli hizmet kalitesi boyutu
olarak de¤erlendirilmifltir. (Özgül ve Devebakan, 2005). Eskifle-
hir’de bulunan iki farkl› üniversitenin (Osmangazi Üniversitesi
ve Anadolu Üniversitesi) Fen Fakültesi ö¤rencilerinin, üniversi-
telerinin kendilerine sundu¤u hizmetlere iliflkin beklenen hiz-
met ile alg›lanan performans aras›ndaki fark› belirleyebilmek
amac›yla SERVQUAL yöntemi ile yap›lan bir araflt›rmada; ö¤-
renciler taraf›ndan en fazla önemsenen boyutlardan birinin he-
veslilik oldu¤u anlafl›lmaktad›r (Y›lmaz, Filiz ve Yaprak, 2007).
Gazi, Bilkent ve Baflkent Üniversitelerinin hizmet kalitesini öl-
çen bir çal›flmada “fiziksel özellikler” kat›l›mc›lar taraf›ndan en
önemli hizmet kalitesi boyutu olarak de¤erlendirilmifltir (fiahin,
2011). Di¤er taraftan Uflak Üniversitesi merkez kütüphanesinin
sundu¤u hizmetlere yönelik hizmet kullan›c›lar›n›n kalite alg›s›-
n› ölçen bir çal›flmada hizmet kalitesinin befl boyutu için de
SERVQUAL skorlar› negatif olarak hesaplanm›flt›r. Baflka bir
ifade ile bu çal›flma söz konusu kütüphanenin müflteri beklenti-
lerini karfl›layamad›¤›n› ortaya koymaktad›r (Can, 2016).

Hizmet kalitesi alanyaz›n›nda müflteri memnuniyeti, kalite
ve ba¤l›l›k aras›nda pozitif yönlü korelasyon oldu¤u bir çok ça-
l›flmada ortaya konmufltur. Yine Anadolu Üniversitesi’nde ö¤-
renciler üzerinde yap›lan bir araflt›rmada; alg›lanan hizmet kali-
tesi ile müflteri memnuniyeti aras›nda pozitif yönlü bir iliflki ol-
du¤u tespit edilmifltir (Okumufl ve Duygun, 2008). Meslek Yük-
sekokullar›nda alg› ve beklentilerin belirlenmesine yönelik yap›-
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lan bir çal›flmada ise; ö¤rencilerin derslerin panel, konferans, vb.
etkinliklerle desteklenmesi beklentisi içinde olduklar›n›, s›n›flar-
da teknoloji kullan›m›n›n art›r›lmas› gerekti¤ini, güncel yay›nla-
ra eriflimin kolaylaflt›r›lmas› gerekti¤ini belirtmifllerdir (Çak›r,
Canbaz ve Gümüfl, 2014). Üniversite ö¤rencilerinin kalite alg›-
lar› ile memnuniyet ve tavsiye etme düzeyleri aras›ndaki iliflkiyi
belirlemeye yönelik yap›lan bir araflt›rmada; üniversite ö¤renci-
lerinin alg›lad›klar› kalite düzeyi en çok akademik personel bo-
yutuyla iliflkilendirilmifltir (Topsakal ve ‹plik, 2013). Bu anlam-
da yüksekö¤retim kurumlar›n›n akademik personelinin niteli¤i-
nin artmas› hizmet kalitesi alg›s›na katk› sa¤layacakt›r. Çin Halk
Cumhuriyeti’nde yap›lan bir araflt›rmada, hizmet kalitesinin üç
boyutu olan müfredat kalitesi, ö¤renci- ö¤retim üyesi etkileflimi
ve dan›flmanl›k personelinin müflteri tatmini üzerinde pozitif bir
etkiye sahip oldu¤u saptanm›flt›r (Yan, Zhang ve Wang, 2017).
Baflka bir ifade ile ö¤rencilere yol gösterici dan›flmanl›k hizmet-
leri, ders içeriklerinin doyurucu olmas› ve iyi bir ö¤retim üyesi-
ö¤renci iletiflimi-etkileflimi ö¤rencilerin memnuniyet düzeyleri
üzerinde olumlu bir etki yapacakt›r. Malezya’da yap›lan bir ça-
l›flmada yine hizmet kalitesinin ö¤renci memnuniyeti ve ba¤l›l›-
¤›n› etkiledi¤i saptanm›flt›r (Ali, Zhou, Hussain, Nair ve Raga-
van, 2016). Bu anlamda hizmet kalitesini iyilefltirme çal›flmalar›-
n›n ayn› zamanda müflteri memnuniyeti ve ba¤l›l›¤› üzerinde de
olumlu etki sa¤layaca¤› muhakkakt›r. Çal›flmam›z›n bundan
sonraki k›s›mlar›nda DEU‹MYO’da hizmet kalitesinin ölçül-
mesine ve hizmet kalitesi skorlar›n›n ba¤›ms›z de¤iflkenler aç›-
s›ndan de¤iflip de¤iflmedi¤ine yönelik bir araflt›rmaya yer verile-
cektir. Konu ile ilgili alanyaz›n do¤rultusunda araflt›rman›n
hipotezleri afla¤›daki gibi belirlenmifltir:

Hipotez 1: Ö¤rencilerin hizmet kalitesine yönelik genel de-
¤erlendirmesi hizmet kalitesi alg›s›nda farkl›l›k yaratma-
maktad›r.
Hipotez 2: Ö¤rencilerin not ortalamas›, hizmet kalitesi al-
g›s›nda bir farkl›l›k yaratmamaktad›r.
Hipotez 3: Ö¤rencilerin cinsiyeti, hizmet kalitesi alg›s›nda
farkl›l›k yaratmamaktad›r.
Hipotez 4: E¤itim süreçlerinde problem yaflay›p yaflamama,
hizmet kalitesi alg›s›nda farkl›l›k yaratmamaktad›r.
Hipotez 5: Ö¤rencilerin okulu baflkalar›na tavsiye edip et-
memesi, ö¤rencilerin hizmet kalitesi alg›lar› üzerinde farkl›-
l›k yaratmamaktad›r fleklinde belirlenmifltir.

Gereç ve Yöntem
Tan›mlay›c› araflt›rma olarak planlanan araflt›rman›n birin-

cil amac›; DEU‹MYO’dan hizmet alan ö¤rencilerin ald›klar›
hizmetlere yönelik kalite alg›lar›n› ölçmek ve elde edilecek
ipuçlar› sayesinde, kurumsal düzeyde baz› iyilefltirmelerin ya-
p›lmas›na yönelik önerilerde bulunmaktad›r. Araflt›rmada he-
deflenen ikincil amaç ise; DEU‹MYO’nun alg›lanan hizmet

kalitesi skorlar›n›n ba¤›ms›z de¤iflkenler aç›s›ndan de¤iflip de-
¤iflmedi¤i, de¤ifltiyse hangi ba¤›ms›z de¤iflkenler aç›s›ndan de-
¤iflti¤inin belirlenmesidir.

Araflt›rman›n ba¤›ml› de¤iflkeni SERVQUAL ölçe¤i üze-
rinden hesaplanan DEU‹MYO’ya ait hizmet kalitesi skorlar›d›r
(SERVQUAL skoru). Araflt›rman›n ba¤›ms›z de¤iflkenleri ise;
ö¤rencilerin hizmet kalitesine yönelik genel de¤erlendirmesi,
hizmet süreçlerinde problem yaflay›p yaflamama, cinsiyet, ö¤-
rencilerin not ortalamas› ve okulu baflkalar›na tavsiye edip et-
memesi olarak belirlenmifltir.

Dokuz Eylül Üniversitesi Bilgi Sistemi (DEB‹S) üzerinden
derlenen say›lara bak›ld›¤›nda fiubat 2016 itibariyle yüksekoku-
lun 11.022 kay›tl› ö¤rencisi oldu¤u anlafl›lmaktad›r. Araflt›rma-
da, okulda sunulan hizmetler konusunda deneyimi olan ö¤ren-
cilerin araflt›rmaya dahil edilmesi istendi¤inden, sadece ikinci
s›n›f ö¤rencileri örneklem seçimine dahil edilmifltir. Daha ön-
ce an›lan say›dan birinci s›n›f ö¤rencileri ile ikinci s›n›fta oldu-
¤u halde aktif halde e¤itimine devam etmeyen ö¤renciler ç›ka-
r›ld›¤›nda, 7 iktisadi ve idari program ile 17 teknik program›n
örgün ve ikinci ö¤retim ikinci s›n›f ö¤rencilerinden oluflan
3320 kifli araflt›rma evreni olarak belirlenmifltir. Söz konusu ev-
reni temsil edebilecek örneklem ise, kota örnekleme sistemi ile
(%20) belirlenmifl, toplanan 664 anketten 16 anket hatal› ve ek-
sik dolduruldu¤u için araflt›rmaya dahil edilmemifl ve araflt›r-
maya 648 kifli dâhil edilmifltir. Anketler kota örneklem yönte-
mi ile belirlenen say›daki ö¤renci say›s›n› kapsayacak flekilde, il-
gili programlarda ders veren ö¤retim üyeleri taraf›ndan ders bi-
timinde da¤›t›lm›fl ve toplanm›flt›r.

Verilerin toplanmas›nda Parasuraman ve di¤erleri (1988)
taraf›ndan gelifltirilen SERVQUAL ölçe¤i kullan›lm›flt›r.
SERVQUAL ölçe¤i dört k›s›mdan oluflmaktad›r. Ölçe¤in bi-
rinci k›sm›nda ö¤rencilerin genel olarak yüksekokulun hizmet-
lerine yönelik beklentileri ile ilgili 5 boyut adl›nda 22 soru
önermesi yer almaktad›r (Kesinlikle kat›lm›yorum=1, Kesinlik-
le kat›l›yorum=5). Ölçe¤in ikinci k›sm›nda 5 hizmet kalitesi bo-
yutuna 100 puan›n paylaflt›r›ld›¤› bir k›s›m ile ö¤renciler tara-
f›ndan en önemli bulunan ve en az önemi bulunan hizmet kali-
tesi boyutlar›n›n ne oldu¤una yönelik sorular sorulmufltur. Öl-
çe¤in üçüncü k›sm›nda ise birinci bölümdeki 22 beklenti soru
önermesi bu kez çal›flman›n yap›ld›¤› DEU‹MYO için sorul-
maktad›r. Bu bölümdeki soru önermelerinin amac› ö¤rencile-
rin sunulan hizmetlere yönelik alg›lama düzeyini belirlemektir.
Ölçe¤in dördüncü bölümünde ise hizmet kalitesinin de¤erlen-
dirilmesi, problem yaflama durumu, DEU‹MYO’yu baflkalar›-
na tavsiye edip etmeme ile baz› sosyo-demografik sorular yer
almaktad›r. SQ1 = Fiziksel özellikler boyutuna yönelik SERV-
QUAL skoru, SQ2 = Güvenirlik boyutuna yönelik SERVQU-
AL skoru, SQ3 = Heveslilik boyutuna yönelik SERVQUAL
skoru, SQ4 = Güven boyutuna yönelik SERVQUAL skoru,
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SQ5 = Empati boyutuna yönelik SERVQUAL skoru, olmak
üzere, hizmet kalitesi boyutlar›na yönelik SERVQUAL skorla-
r›n›n hesaplanma flekli afla¤›daki flekildedir;

SQ1=[(P1-E1)+(P2-E2)+(P3-E3 )+[(P4-E4)]/4
SQ2=[(P5-E5)+(P6-E6)+(P7–E7)+(P8–E8)+(P9–E9)]/5
SQ3=[(P10-E10)+(P11-E11)+(P12-E12)+(P13-E13)]/4
SQ4=[(P14-E14)+(P15-E15)+(P16-E16)+(P17-E17)]/4
SQ5=[(P18-E18)+(P19-E19)+(P20-E20)+(P21-E21)+
(P22-E22)]/5

Eflit a¤›rl›kl› SERVQUAL skoru ise, daha önce hesaplanan
kalite boyutlar› skorlar›n›n toplan›p 5’e bölünmesiyle elde edilir.
Elde edilen skor, eflit a¤›rl›kl› SERVQUAL skorudur (unweigh-
ted SERVQUAL score). Bu skorun hesaplanmas›nda ö¤rencile-
rin,100 puan üzerinden, önem derecelerine göre kalite boyutla-
r›na verdikleri puanlar göz önünde bulundurulmam›flt›r. Eflit
a¤›rl›kl› SERVQUAL skorunun hesaplanma flekli; SQE
=[(SQ1)+(SQ2)+(SQ3)+(SQ4)+(SQ5)]/5 fleklinde olacakt›r.
A¤›rl›kl› SERVQUAL skorunun (Weighted SERVQUAL Sco-
re) hesaplanmas› için öncelikle SERVQUAL ölçe¤inin ikinci
k›sm›nda, ö¤rencilerin her bir kalite boyutuna verdikleri puanla-
r›n 100’e oranlanmas› ile bir katsay› elde edilir. Bu ifllem her bir
kat›l›mc› için ayr› ayr› yap›l›r. Daha sonra elde edilen katsay›, il-
gili kalite boyutunun SERVQUAL skoru ile çarp›l›p 5 boyutun
skorlar› toplan›r. A¤›rl›kl› SERVQUAL skorunun hesaplanma-
s›n›n matematiksel ifadesi; SQA=[(SQ1*k1)+(SQ2*k2)+(SQ3*
k3+(SQ4*k4)+(SQ5*k5)] fleklindedir. Burada kullan›lan “k” ö¤-
rencilerin her bir boyuta verdi¤i puan›n 100’e oranlanmas› ile el-
de edilen hizmet kalitesi boyutuna ait a¤›rl›k katsay›s›d›r.

Araflt›rma, ‹zmir ili s›n›rlar› içinde faaliyet gösteren DEÜ‹M-
YO’da gerçeklefltirilmifltir. Araflt›rmada DEÜ‹MYO’nun sundu-
¤u hizmetlerin performans›n› ifade eden hizmet kalitesi ölçül-
mek istendi¤inden sadece ikinci s›n›f ö¤rencileri araflt›rmaya da-
hil edilmifl, birinci s›n›flar ö¤rencileri kapsam d›fl›nda b›rak›l-
m›flt›r. Bu araflt›rma sadece ‹zmir ili s›n›rlar› içinde bulunan bir
kamu üniversitesine ba¤l› meslek yüksekokulunu kapsamakta-
d›r. Dolay›s› ile sadece bu kurumdan elde edilen sonuçlar›n ge-
neli temsil etmeyece¤i varsay›lmaktad›r. Araflt›rmada veri topla-
ma süreci 15 fiubat 2016 tarihinde bafllam›fl 4 Mart 2016 tari-
hinde bitirilmifltir.

Veri analizinde SPSS 23.0 istatistik program› kullan›lm›flt›r.
Ölçe¤in; beklenti, alg›lama ve genel soru önermeleri için yap›-
lan güvenilirlik analizinde alfa katsay›lar› s›ras›yla; 0.95, 0.93 ve
0.95 hesaplanm›flt›r. Bu bulgular ›fl›¤›nda ölçe¤in yüksek dere-
cede güvenilir oldu¤u söylenebilir. Söz konusu alfa katsay›lar›
ölçe¤in güvenilirli¤ine iflaret etmektedir. Verilerin normal da-
¤›l›ma uygun olup olmad›¤› Kolmogrov-Smirnov ve Shapiro-
Wilks testiyle incelenmifltir. Test sonucuna göre beklenti ve al-
g›lama soru önermeleri için p de¤eri 0.05’ten büyük oldu¤u için
verilerin normal da¤›l›ma uygun oldu¤una karar verilmifltir. Bu

nedenle hipotezlerin test edilmesinde parametrik hipotez test-
leri kullan›lm›flt›r. Araflt›rma verilerinin analizinde gruplu de-
¤iflkenlerin karfl›laflt›r›lmas›nda tek yönlü varyans analizi, ikili
karfl›laflt›rmalarda ba¤›ms›z örneklem t testi, tan›msal bulgular
için ise frekans analizi testi uygulanm›flt›r.

Bulgular
Araflt›rma ölçe¤inin son k›sm›nda ö¤rencilerin yüksekokul-

da sunulan hizmetleri 5’li Likert tipi (Çok kötüdür – Çok iyi-
dir) ölçek üzerinden de¤erlendirmesi istenmifltir. Buna göre
648 kat›l›mc›n›n yaklafl›k yar›s› sunulan hizmetleri “orta” dü-
zeyde, %30’dan fazlas› ise iyi veya çok iyi olarak de¤erlendirir-
ken %19.6’s› çok kötü veya kötü fleklinde de¤erlendirmifltir.
648 ö¤rencinin %56.6’s› örgün ö¤retim, %43.4’ü ise ikinci ö¤-
retim ö¤rencilerinden oluflmaktad›r. DEU‹MYO’nun hizmet-
lerinden yararlan›rken bir problem yaflanmad›¤› ile ilgili soru-
suna ö¤rencilerin %27.6’s› evet derken, %72.4’ü hay›r yan›t›n›
vermifltir (��� Tablo 1). Çal›flman›n hizmet kalitesi ölçümü ile
ilgili olmas› ve hizmetleri de¤erlendirmek için de de¤erlendiri-
cilerin yüksek okulun sundu¤u hizmetle ilgili yaflanm›fll›klar›-
n›n olmas› gerekti¤inden hareketle sadece ikinci s›n›f ö¤renci-
leri dahil edilmifltir. Kat›l›mc›lar›n %38.7’si kad›n, %61.3’ü ise
erkektir. Daha önce ifade edildi¤i üzere örneklemin belirlen-
mesinde kota örneklem yöntemi (%20) tercih edilmifl, ancak
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��� Tablo 1. Tan›mlay›c› istatistikler.

n %

Cinsiyet
Kad›n 251 38.7
Erkek 397 61.3

Örgün/‹kinci ö¤retim
Örgün ö¤retim 367 56.6
‹kinci ö¤retim 281 43.4

E¤itim sürecinde herhangi bir problem yaflama
Evet 179 27.6
Hay›r 469 72.4

DEÜ‹MYO hizmetlerine yönelik genel izlenim
Çok kotu 28 4.3
Kotu 99 15.3
Orta 323 49.8
‹yi 171 26.4
Çok ‹yi 27 4.2

DEÜ‹MYO’yu baflkalar›na tavsiye etme
Evet 396 61.1
Hay›r 252 38.9

Not ortalamas›
0–1 4 .6
1.1–1.99 111 17.1
2–2.99 332 51.2
3–4 201 31.0

n=648.



okulun baz› programlarda erkek ö¤renci say›s›n›n fazlal›¤› ör-
neklemin yar› yar›ya kad›n ve erkek olarak seçilmesine mani ol-
mufltur. Araflt›rmaya kat›lan ö¤rencilerin yaklafl›k %50’sinin 2
ile 2.99, yaklafl›k %30’nun 3 ile 4 aras›nda ortalamas›n›n oldu-
¤u görülmektedir. Di¤er kalan ö¤rencilerin ortalamas› 2’nin al-
t›ndad›r. 

Ö¤rencilerin afla¤›da s›ralanan hizmet kalitesinin 5 boyu-
tundan hangisinin kendileri için görece daha önemli oldu¤u
gözetilerek (100 puan› 5 boyuta da¤›tarak) verdi¤i puanlar göz
önüne al›nd›¤›nda; ö¤rencilerin en az puan› “meslek yükseko-
kullar›n›n ö¤rencilerine kiflisel ilgi göstermesi ve duyarl›l›¤›n›”
ifade eden empati boyutuna (18.2), en çok puan› ise, “çal›flanla-
r›n kibar ve bilgili olmas› ve ö¤rencilerde güven duygusu yarat-
mas›n›” ifade eden güven boyutuna (21.1) verdikleri görülmek-
tedir. Ayr›ca fiziksel özellikler boyutuna 20.1, güvenilirli¤e
20.5, heveslili¤e ise 19.6 puan verdikleri saptanm›flt›r. Di¤er ta-
raftan en önemli hizmet kalitesinin hangi boyut oldu¤una yö-
nelik soruya ö¤rencilerin %27.6 oran›nda “güven” boyutunu
iflaretledikleri görülmektedir. Daha önce ifade edildi¤i gibi 100
puan›n hizmet kalitesinin 5 boyutuna verilen önem do¤rultu-
sunda da¤›t›lmas›nda “güven” en fazla puan alan hizmet kalite-
si boyutu olmufltu. Araflt›rmada tek soru ile “en önemli hizmet
kalitesi boyutu” soruldu¤unda ö¤rencilerin yaklafl›k üçte biri-
nin (%27.6) “güven” boyutunu en önemli hizmet kalitesi boyu-
tu olarak de¤erlendirdikleri görülmektedir (��� fiekil 2).

SERVQUAL ölçe¤inin beklenti ve alg›lama soru önerme-
lerine verilen cevaplar›n da¤›l›m› ���Tablo 2’de görülmektedir.
��� Tablo 2 incelendi¤inde tüm boyutlar ve soru önermelerin-
de ö¤renci beklenti ve alg›lamalar› aras›nda istatistiksel olarak
anlaml› bir farkl›l›k oldu¤u görülmektedir (p<0.05). ‹leride hiz-
met kalitesi skorlar›n›n hesaplanmas›nda kullan›lacak bu orta-
lamalar, yüksekokulun 5 hizmet kalitesi boyutu için alg›lanan
hizmet kalitesi skorlar›n›n hesaplanmas›nda kullan›lacakt›r (B-
A=HK). Tahmin edilece¤i üzere yüksekokulun hizmet kalitesi
skorlar› B>A, B<A veya B=A seçeneklerine ba¤l› olarak s›ras›y-
la; “pozitif” “negatif” veya “nötr” olabilecektir.

Sunulan hizmetlerin beklenti ve alg›lama farkl›l›¤› teme-
linde yap›lan ölçümlerinde, hizmet kalitesinin 5 boyutunda ve
eflit a¤›rl›kl› (unweighted SERVQUAL score) ve a¤›rl›kl› SERV-
QUAL skorlar› (score SERVQUAL score) aç›s›ndan, genel ola-
rak okulun ö¤renci beklentilerini karfl›layamad›¤› ve hizmet
kalitesi skorlar›n›n negatif oldu¤u saptanm›flt›r (��� Tablo 3).
Beklenti-alg›lama farkl›l›¤›n›n en büyük oldu¤u boyutun fi-
ziksel özellikler, en küçük oldu¤u boyutun ise güven boyutu
oldu¤u görülmektedir. 

Çal›flman›n bundan sonraki k›s›mlar›nda hizmet kalitesi
skorlar›n›n ba¤›ms›z de¤iflkenler aç›s›ndan de¤erlendirilmesi ve
araflt›rma hipotezlerinin test edilmesini kapsayan bilgilere yer
verilecektir. Hizmet kalitesi skorlar› hizmet kalitesine yönelik
genel de¤erlendirme üzerinde anlaml› bir farkl›l›k yarat›p ya-
ratmad›¤›n›n analiz edilebilmesi için yap›lan varyans analizinde
fiziksel özellikler kalite boyutu d›fl›nda anlaml› bir farkl›l›k sap-
tanmam›flt›r. Okulun fiziksel özellikleri boyutu aç›s›ndan hiz-
met kalitesini Çok kötü – Çok iyi aras›nda de¤erlendiren kat›-
l›mc›lar›n ortalamalar› aras›nda anlaml› bir farkl›l›k oldu¤u gö-
rülmektedir (F=2.713; p=0.029). Söz konusu farkl›l›¤›n hangi
alt de¤iflkenden kaynakland›¤›n›n analiz edilebilmesi için yap›-
lan çoklu karfl›laflt›rmalarda (post hoc tests-Tukey HSD) hizmet
kalitesini çok iyi olarak de¤erlendiren kat›l›mc›lar›n kötü veya
orta olarak de¤erlendirenlere nazaran daha iyi alg›lad›klar› sap-
tanm›flt›r. Hipotez 1 kabul edilmifltir (��� Tablo 4).

Ö¤rencilerin not ortalamas›n›n hizmet kalitesini de¤erlen-
dirmede farkl›l›k yarat›p yaratmad›¤›n›n analiz edilebilmesi için
yap›lan varyans analizinde; fiziksel özellikler (F=0.918;
p=0.432), güvenilirlik (F=0.459; p=0.711), heveslilik (F=1.081;
p=0.356), güven (F=0.683; p=0.562), empati (F=0.669; p=0.572)
boyutlar› ile eflit a¤›rl›kl› (F=1.059; p=0.366) ve a¤›rl›kl› SERV-
QUAL (F=1.229; p=0.298) skorlar› aç›s›ndan ilgili de¤erlendir-
menin farkl›l›k yaratmad›¤› saptanm›flt›r. Baflka bir ifade ile ö¤-
rencilerin farkl› not ortalamalar›na sahip olmas›; hizmet kalite-
si alg›lamalar›n› farkl›laflt›rmamaktad›r. Hipotez 2 reddedilmifl-
tir (��� Tablo 4).
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��� fiekil 2. Ö¤renci bak›fl aç›s› ile en önemli hizmet kalitesi boyutu.



Hizmet kalitesi skorlar›n›n cinsiyet de¤iflkeni aç›s›ndan de¤i-
flip de¤iflmedi¤inin analiz edilebilmesi için verilere ba¤›ms›z ör-
neklem t testi uygulanm›flt›r. Buna göre fiziksel özellikler (t=-
2.015; p=0.044,) empati (t=-2.361; p=0.019), eflit a¤›rl›kl› (t=-
2.155; p=0.032) ve a¤›rl›kl› SERVQUAL skorlar› (t=-2.92;
p=0.029) aç›s›ndan kad›n ve erkek ö¤rencilerin ortalamalar› ara-
s›nda bir fark oldu¤u görülmektedir. Söz konusu hizmet kalitesi
boyutlar› ile eflit a¤›rl›kl› ve a¤›rl›kl› SERVQUAL skorlar›n›n ta-
mam›nda erkek ö¤renciler kad›n ö¤rencilere göre hizmet kalite-
sini daha yüksek düzeyde alg›lam›flt›r. Hipotez 3 kabul edilmifl-
tir (��� Tablo 4). Hizmet kalitesi skorlar›n›n problem yaflama
de¤iflkeni aç›s›ndan de¤iflip de¤iflmedi¤inin analiz edilebilmesi
için verilere ba¤›ms›z örneklem t testi uygulanm›flt›r. Buna gö-
re ö¤rencilerin hizmetlerden yararlanma süresince problem ya-
flay›p yaflamamas›; Eflit a¤›rl›kl› SERVQUAL skoru (t=-0.388;
p=0.98) ve a¤›rl›kl› SERVQUAL skoru (t=-0.251; p=0.82) ile fi-
ziksel özellikler (t=1.036; p=0.30), güvenilirlik (t=0.606; p=0.56),
heveslilik (t=-1.371; p=0.17), güven (t=-0.402; p=0.68) ve empa-
ti (t=-1.376; p=0.16) boyutlar› aç›s›ndan farkl›l›k yaratmad›¤›
tespit edildi¤inden Hipotez 4 reddedilmifltir (���Tablo 4). Ben-
zer flekilde ö¤rencilerin DEU‹MYO’nun sundu¤u hizmetlere

yönelik kalite alg›s› düzeyinin, okulu baflkalar›na tavsiye edip
etmeme ba¤›ms›z de¤iflkeni aç›s›ndan de¤iflip de¤iflmedi¤inin
saptanabilmesi için verilere ba¤›ms›z örneklem t testi yap›lm›fl
ve hizmet kalitesi alg›s›n›n hem eflit ve a¤›rl›kl› SERVQUAL
skorlar› hem de boyutlar baz›nda SERVQUAL skorlar› aç›s›n-
dan tavsiye karar› üzerinde anlaml› bir farkl›l›k yaratmad›¤›
saptand›¤›ndan [eflit a¤›rl›kl› SERVQUAL skoru (t=1.045;
p=0.29); a¤›rl›kl› SERVQUAL skoru (t=0.921; p=0.35); fiziksel
özellikler (t=0.4346; p=0.66); güvenilirlik (t=0.482; p=0.63); he-
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��� Tablo 2. SERVQUAL ölçe¤i ile elde edilen ö¤renci beklenti (B) ve alg›lamalar› (A).

B A 

Fiziksel özellikler 3.16 2.69
1. DEU‹MYO’nun modern görünüfllü donan›ma sahip olmas› 3.11 2.51

2. DEU‹MYO’nun binalar›n›n görsel aç›dan çekicili¤i 2.82 2.23

3. DEU‹MYO’nun çal›flanlar›n›n fiziksel görünümü 3.54 3.30

4. DEU‹MYO’nun hizmetlerine efllik eden malzemelerin görsel çekicili¤i 3.17 2.72

Güvenilirlik 3.55 3.24
5. DEU‹MYO’nun verdi¤i sözleri zaman›nda yerine getirmesi 3.54 3.18

6. DEU‹MYO’nun ö¤rencilerin bir problemi oldu¤unda çözmek için samimi bir ilgi göstermesi 3.54 3.18

7. DEU‹MYO’nun hizmetlerini ilk seferde ve do¤ru olarak yerine getirmesi 3.44 3.17

8. DEU‹MYO’nun hizmetlerini daha önceden söyledi¤i zaman içinde vermesi 3.52 3.29

9. DEU‹MYO’nun kay›tlar›n› hatas›z tutulmas›ndaki titizli¤i 3.70 3.39

Heveslilik 3.59 3.27
10. DEU‹MYO’nun çal›flanlar›n›n hizmetlerin tam olarak ne zaman verilece¤ini söylemesi 3.70 3.39

11. DEU‹MYO’nun çal›flanlar›n›n hizmetleri mümkün olan en k›sa sürede vermesi 3.56 3.27

12. DEU‹MYO’nun çal›flanlar›n›n her zaman ö¤rencilere yard›m etmeye istekli ve gönüllü olmas› 3.56 3.25

13. DEU‹MYO’nun çal›flanlar›n›n hiçbir zaman ö¤rencilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar meflgul olmamas› 3.54 3.18

Güven 3.59 3.32
14. DEU‹MYO’nun çal›flanlar›n›n ö¤renciler üzerinde güven duygusu uyand›rmas› 3.51 3.18

15. DEU‹MYO’ndan hizmet alan ö¤rencilerin ‹MYO ile olan iliflkilerinde kendilerini güvende hissetmesi 3.56 3,24

16. DEU‹MYO’nun çal›flanlar›n›n sürekli olarak ö¤rencilere karfl› sayg›l› olmas› 3.65 3.46

17. DEU‹MYO’nun çal›flanlar›n›n ö¤rencilerin her türlü sorular›na cevap verecek bilgi ve deneyime sahiptir olmas› 3.64 3.41

Empati 3.33 3.04
18. DEU‹MYO çal›flanlar›n›n ö¤rencilerle tek tek ilgilenmesi 3.41 3.06

19. DEU‹MYO’nun çal›flma saatlerinin tüm ö¤rencilere uygun olacak flekilde düzenlenmesi 3.39 3.07

20. DEU‹MYO’nun her ö¤renciye kiflisel ilgi gösterebilecek çal›flanlar›n›n varl›¤› 3.24 3.01

21. DEU‹MYO’nun ö¤rencilerinin menfaatlerini her fleyin üstünde tutmas› 3.30 3.00

22. DEU‹MYO’nun ö¤rencilerin özel isteklerini anlamas› 3.32 3,06

��� Tablo 3. DEU‹MYO hizmet kalitesi (SERVQUAL) skorlar›.

Min. Mak. Ort. 

Fiziksel özellikler -3.75 3.25 -.4676

Güvenilirlik -3.80 2.80 -.3049

Heveslilik -3.75 3.00 -.3179

Güven -4.00 3.25 -.2666

Empati -3.80 3.20 -.2904

Eflit a¤›rl›kl› SERVQUAL skoru* -3.52 2.81 -.3295

A¤›rl›kl› SERVQUAL skoru** -3.57 2.81 -.3349

*Unweighted SERVQUAL score; **Weighted SERVQUAL score.



veslilik (t=0.653; p=0.51); güven (t=0.794; p=0.42) ve empati
(t=1.783; p=0.07)] Hipotez 5 reddedilmifltir (��� Tablo 4).

Tart›flma ve Sonuç
Hizmet iflletmelerinde hizmet kalitesinin ölçülmesi, yöneti-

cilere hizmet kalitesinin iyilefltirilmesi konusunda önemli bilgi-
ler sunmaktad›r. Bu bilgiler ›fl›¤›nda kâr amac› gütmeyen e¤i-
tim kurumlar›nda da yap›lacak faaliyetler, izlenilecek stratejiler
belirlenmeli ve iyilefltirme faaliyetleri ö¤rencilerin beklenti ve
alg›lamalar› temelinde gerçeklefltirilmelidir. Basit bir yaklafl›m-
la, ö¤rencilerin hizmet kalitesi alg›s›n›n yeterince yüksek oldu-
¤u bir alan›n/sürecin iyilefltirilmeye çal›fl›lmas› hem k›s›tl› kay-
naklar›n bofla harcanmas›na, hem de iyilefltirmeye daha çok ih-
tiyaç duyulan, ö¤renci beklenti ve alg›lamalar› aras›ndaki fark›n
daha çok oldu¤u, acil yönetsel müdahale gereken yerlerin göz-
den kaç›r›lmas›na neden olacakt›r. Esasen hizmet kalitesinin
befl boyutu için hesaplanan skorlar yöneticilere iyilefltirme fa-
aliyetlerine nereden bafllamas› gerekti¤ine dair önemli ipuçlar›
sa¤lamaktad›r. Beklenen ve alg›lanan hizmet aras›nda oluflabi-
lecek bir boflluk yöneticiler için gelifltirilecek bir alan, kapat›l-
d›¤›nda ise kaliteli hizmet yolunda at›lm›fl bir ad›m olacakt›r.
Araflt›rmada hizmet kalitesi skorlar›n›n tüm boyutlar negatif
bulunmas›; beklenti-alg›lama temelinde yap›lan ölçümlerde
kurumun genel olarak ö¤renci beklentilerinin karfl›lanmad›¤›
veya aflamad›¤› fleklinde yorumlanabilir. Ancak daha önce ifade
edildi¤i gibi hizmet kalitesi skorlar›, yüksekokul yönetimine
hangi hizmet kalitesi aç›s›ndan beklenti ve alg›lama aras›nda
boflluk oldu¤unu, hangi boyutta beklentilerin karfl›lamaya ya-
k›n oldu¤una iliflkin önemli bilgiler sunacakt›r. Bu yöntem e¤i-
tim kurumlar› yöneticilerine iyilefltirme faaliyetleri için önemli
ipuçlar› sa¤layacakt›r. 

Bu çal›flmada elde edilen en önemli bilgilerden birisi de;
yüksekokulun hizmet kalitesi boyutlar› baz›nda ve genel olarak
hizmet kalitesinin nas›l alg›land›¤›n›n tespit edilmesidir. Bu ça-
l›flmada, yüksekokulun fiziksel özellikleri (bina, teçhizat, ders-
likler vb.) beklenti-alg›lama bofllu¤unun en büyük oldu¤u bofl-
luk olarak gerçekleflmifltir. Baflka bir ifade ile ö¤rencilerin fizik-
sel özellikler aç›s›ndan kalite alg›s› en düflük düzeyde kalm›flt›r.
DEU‹MYO’nun fiziksel olanaklar›, özellikle bina ve teçhizat›n
eski olmas› ilgili boyutta hizmet kalitesine yönelik alg›y› olum-
suz yönde etkiledi¤ini düflündürmektedir. Meslek yüksekokul-
lar›nda konu ile ilgili yap›lan benzer bir çal›flmada ise “fiziksel
özellikler” boyutunda ö¤renci kalite alg›s›n›n en yüksek oldu-
¤unu göstermektedir (Ayaz ve Arakaya, 2017). Di¤er taraftan
Dokuz Eylül ve Ege Üniversitelerinin ö¤rencilerini kapsayan
karfl›laflt›rmal› bir hizmet kalitesi ölçüm çal›flmas›nda; her iki
üniversitede de “güvenilirlik” en önemli hizmet kalitesi boyutu
olarak ölçülürken, her iki üniversite ö¤rencilerinin de “fiziksek

özellikler” kalite boyutunu “en önemli” hizmet kalitesi boyutu
olarak de¤erlendirdikleri görülmektedir (Özgül ve Devebakan,
2005). Yine Amerika’daki Yale Üniversitesi kütüphanelerinde
sunulan hizmetlere yönelik kullan›c›lar›n›n kalite alg›s›n›
SERVQUAL ölçe¤i ile de¤erlendirmek için yap›lan bir çal›fl-
mada; “güvenilirlik boyutu” en önemli hizmet kalitesi boyutu
olarak de¤erlendirilmifltir (Nitecki ve Hernon, 2000).

Eskiflehir’de bulunan iki farkl› üniversitenin (Eskiflehir Os-
mangazi Üniversitesi ve Anadolu Üniversitesi) fen fakültesi ö¤-
rencilerinin, sunulan hizmetlere kalite alg›s›n›n ölçüldü¤ü bir
çal›flma “heveslilik” boyutunun (Y›lmaz, Filiz ve Yaprak, 2007);
Gazi, ‹hsan Do¤ramac› Bilkent ve Baflkent Üniversitelerinin
hizmet kalitesini ölçen bir çal›flmada ise “fiziksel özellikler” bo-
yutunun en önemli hizmet kalitesi boyutu olarak de¤erlendiril-
di¤i görülmektedir (fiahin, 2011). Hacettepe Üniversitesi’nin
ö¤renci iflleri biriminde sunulan hizmetlerin kalite alg›s›n› ölç-
mek için yap›lan bir çal›flmada güvenilirlik boyutunda sunulan
hizmetleri en yüksek düzeyde alg›land›¤› görülmektedir (To-
sun ve Baflgöze, 2015). Konu ile ilgili ulusal ve uluslararas›
mevzuata bak›ld›¤›nda yüksekö¤retim kurumlar›nda hizmet ka-
litesi boyutlar›n›n önem derecesi ile ilgili bir standarttan söz et-
mek zordur. Baflka bir ifade ile yüksekö¤retim kurumlar›n›n
farkl› misyon ve vizyonlar›n›n olmas›, kurum müflterilerinin
farkl› beklentiler ve alg›lamalar içinde olmas› ve dolay›s› ile hiz-
met kalitesini farkl› de¤erlendirmeleri, kendilerine göre hizmet
kalitesi boyutlar›n›n önem derecelerinin farkl›laflmas› do¤al bir
sonuçtur.

Bu çal›flmada, ö¤renci beklentilerinin en çok karfl›land›¤›
boyutun ise “güven” boyutu oldu¤u görülmektedir. Çal›flanla-
r›n kibar ve bilgili olmas› ve ö¤rencilerde güven duygusu yarat-
may› ifade eden “güven” boyutuna yönelik kalite alg›s› en yük-
sek düzeyde gerçeklefltirilmifltir. Çal›flmada kad›n ö¤rencilerin
erkeklere göre hizmet kalitesini daha düflük düzeyde alg›lad›k-
lar› tespit edildi¤inden, okul yönetim taraf›ndan özellikle kad›n
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��� Tablo 4. Hipotez testleri tablosu.

Hipotez no Hipotez Sonuç

Hipotez 1 Ö¤rencilerin hizmet kalitesine yönelik genel Kabul
de¤erlendirmesi hizmet kalitesi alg›s›nda farkl›l›k 
yaratmaktad›r.

Hipotez 2 Ö¤rencilerin not ortalamas›, hizmet kalitesi alg›s›nda Ret
bir farkl›l›k yaratmaktad›r.

Hipotez 3 Ö¤rencilerin cinsiyeti, hizmet kalitesi alg›s›nda Kabul
farkl›l›k yaratmaktad›r.

Hipotez 4 E¤itim süreçlerinde problem yaflay›p yaflamama, Ret
hizmet kalitesi alg›s›nda farkl›l›k yaratmaktad›r

Hipotez 5 Ö¤rencilerin okulu baflkalar›na tavsiye edip etmemesi, Ret
ö¤rencilerin hizmet kalitesi alg›lar› üzerinde farkl›l›k 
yaratmaktad›r.



ö¤rencilerin düflük kalite alg›s›na yönelik derinlemesine araflt›r-
malar›n yap›lmas› tavsiye edilmektedir. Di¤er taraftan ö¤retim
süreçlerinde problem yaflad›¤›n› düflünen %27.6’l›k kesim için
iyilefltirme çal›flmalar›n›n bafllat›lmas› fayda sa¤layacakt›r. Yap›-
lan çal›flmada her ne kadar hizmet kalite alg›s› ve tavsiye etme
de¤iflkeni aras›nda olumlu yönde pozitif bir fark olmasa bile
meslek yüksekokulu yönetiminin ö¤renci beklenti–alg›lama
aras›ndaki boflluklar› kapatma yönündeki gayretleri ö¤rencile-
rin okulu baflkalar›na tavsiye etme yönündeki davran›fllar›n›
olumlu yönde etkileyecektir. Gelecekte konu ile ilgili yap›lacak
çal›flmalar›n; vak›f üniversitelerini de kapsayacak flekilde lisans,
yüksek lisans ve doktora e¤itimi veren kurumlarda da daha ge-
nifl bir örneklemde yap›lmas› tavsiye edilmektedir.
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