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Ozet

Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin 6grenciler tarafindan nasil
algilandiginin tespit edilmesi 6nem arz etmektedir. Hizmet kalitesinin 68-
renciler tarafindan nasil algilandiginin tespit edilmesi, iyilestirme faaliyetle-
rinin baglatlmasina katka saglayacakar. Bu calismada, Dokuz Eyliil Univer-
sitesi Tzmir Meslek Yiiksekokulunda (DEUIMYO) 6grenim géren 6grenci-
lerin okulda sunulan hizmetlere yonelik kalite algilarinin tespit edilmesi
amaclanmugtir. Aragtirmanin evrenini DEUIMYO 6grencisi 3320 kisi olus-
turmaktadir. Kota 6rnekleme yonetimi kullanilarak aragtrmaya dahil 648
ogrenci 6rneklem olarak segilistir. Aragtirma verileri 2016-2017 bahar yari-
yilinda toplanmustir. Aragtirma verilerinin toplanmasinda hizmet kalitesi 61-
¢iim anketi olan SERVQUAL kullanilmigtir. Aragtirma verilerinin analizin-
de SPSS 23 istatistik programu kullanilmugtir. Veri analizinde gruplu degis-
kenlerin analizi i¢in tek yonli varyans analizi (ANOVA), ikili kargilagtirma-
lar i¢in bagimsiz 6rneklem t testi, dlgegin giivenilirligi i¢in giivenilirlik ana-
lizleri yapilmustir. Olgegin beklenti, algilama ve genel soru Gnermeleri igin
yapilan giivenilirlik analizinde alfa katsayilari sirastyla; 0.95, 0.93 ve 0.95 he-
saplanmugtir. Kaulimailarm %38.7’si kadin, %61.3%i ise erkek olup hizmet
siireclerinde problem yasamayanlarin orani %72.4 olarak saptanmistir. “Gii-
ven” en 6nemli hizmet kalitesi boyutu olarak tespit edilmigtir. “Ogrencilerin
problem yagamasi”, “cinsiyeti” ve “kurumu bagkasina tavsiye edip etmeme-
sinin” hizmet kalitesini degerlendirmede farklilik yaratmadigi ancak “not or-
talamas1” ve “hizmetlere yonelik yapilan genel 6grenci degerlendirmesinin”
hizmet kalitesini degerlendirmede farklilik yarattig: saptanmustir.

Anahtar soézciikler: Hizmet kalitesi, SERVQUAL, yiiksekoégretim ku-
rumlart.

ilgi caginin yagandig1 gliniimiizde tilkelerin gelismiglik
diizeyleri ile iilke ekonomilerinin hizmetler sektortin-
den aldiklar1 paylar arasinda bir iligkinin oldugu bilin-
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Abstract

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 Eyliil University [zmir 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.

Keywords: Higher education institutions, service quality, SERVQUAL.

mektedir. Hizmetler sektoriinde iyi olan tlkelerin ayni zaman-
da gelismis olduklar1 gorilmektedir. 1950°1i yillarda baglayan
ve Ozellikle somut olan mallar tizerinde kalite saglama gayreti;
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1980’li yillardan itibaren hizmetler sektoriniin hizla biytimesi,
sektorde verimlilik ve isletme sorunlarimmn giincellik kazanma-
s1, daha 6nce mallar a¢isindan uygulanan kalite iyilestirme yon-
tem ve tekniklerinin hizmetler sektorii agisindan uygulanmasi-
n1 zorunlu hale getirmistir. S6z konusu gelismelere paralel ola-
rak hizmet kalitesinin tanimlanmasi, hizmet kalitesi modelleri-
nin geligtirilmesi ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi konularma y6-
nelik akademik yaymlarin da artugr gorilmektedir. Hizmet
sektori icinde egitim sektorii ve dolayisiyla yiiksekogretim hiz-
metleri 6nemli bir yer olusturmaktadir. Glintimiz tiniversitele-
ri sadece bilgi iireten degil ayn1 zamanda piyasanin iglerligini ve
devamliligini da saglayan bir 6zellige sahiptir. (Yiicebas, Alkan,
Atasagun ve Egeli, 2013). Egitim kurumlarinin nicelik olarak
artmasi ve rekabet icinde olmalari, s6z konusu kurumlarda hiz-
met kalitesinin kurumsal diizeyde ol¢tilmesi, analiz edilmesi ve
sonuglarin yonetsel kararlara yol gosterecek sekilde kullanilma-
s1 gerekmektedir. Yiiksekogretim kurumlarinda, hizmet kulla-
nicilariim beklent ve algilamalarinin saptanamamasi, hizmet-
lerin yonetimi acisindan ciddi sorunlara neden olacakur. Hiz-
metler sektoriiniin ve dolayist ile tiniversitelerde sunulan hiz-
metlerin soyut olmasi, degisken ve heterojen olmas, tiretim ve
tilketimin eg zamanli olmasi gibi faktérlerden dolay1 yoneticile-
rin daha fazla ¢aba sarf etmesi gerekmektedir. Bu anlamda en
uygun yonetsel kararlarin verilmesi i¢in hizmet kullanicilarinin
beklenti ve algilamalarinin dogru analiz edilmesi sarttir. Bu ¢a-
lismada 6ncelikle hizmet kalitesi ve boyutlar: ve yiiksekogretim
kurumlarinda hizmet kalitesi alanyazinina yer verildikten sonra
Izmir’de bulunan Dokuz Eyliil Universitesi Izmir Meslek Yiik-
sekokulu'nda (DEUIMYO) hizmet kalitesinin en biiyiik dis
miigteri grubunu olugturan 6grenciler tarafindan degerlendiril-
mesine yonelik bir aragtirmaya yer verilmistir.

Hizmet Kalitesi, Boyutlari ve Hizmet Kalitesi
Kavramsal Modeli

Hizmet kalitesi, arz edilen hizmetlerin tstiinliigiine yonelik
miisteri yargisi (Robledo, 2001) veya beklenen hizmet ile algila-
nan hizmet arasindaki fark olarak tanimlanabilir (Zeithaml, Pa-
rasuraman ve Berry, 1990). Kaliteli bir hizmet i¢in; beklenen
hizmetin algilanan hizmetten kiiciik olmasi gerekmektedir (Pa-
rasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Hizmet Kalitesi Boyutla-
rinin alanyazinda farkl: sekillerde kategorize edildigi gorilmek-
tedir. Gronroos stz konusu boyutlar1 teknik kalite, fonksiyonel
kalite ve firma imaji olarak siralamaktadir (Gronroos, 1985).
Groonsoos’a gore hizmet sunan firmalarm teknik yoniiniin (ne
sundugu) miisteriler tarafindan degerlendirilmesi gii¢ iken,
fonksiyonel kalite (hizmetlerin nasil sunuldugu) misteriler tara-
findan kolaylikla degerlendirilmektedir. Bu yaklagima gore uy-
gun bir kalite olgusundan s6z edebilmek icin her iki kalite tiiri-
niin de yoneticiler tarafindan 6nemsenmesi gerekir. Sasser, Ol-
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sen ve Wyckoff ise bu boyutlarin materyal diizeyi, imkanlar ve
personel (Sasser, Olsen ve Wyckoff, 1978) oldugunu éne siir-
mektedir, Jarmo Lehtinen ise s6z konusu boyutlar1 iki baghkta
tanimlamakta ve bu boyutlar: siireg kalitesi ve ¢ikt kalitesi ola-
rak siralamaktadir (Lehtinen ve Lehtinen, 1982; Oztiirk, 1996;
Uygug, 1998). Nitekim alanyazinda en ¢ok atf alan hizmet ka-
litesi modelinin yaraticilart olan Parasuraman ve digerleri hiz-
met kalitesi alanyazinina 6nemli katkilar saglamis ve hizmet ka-
litesi boyutlariny; fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, gii-
ven ve empati olmak tizere 5 boyutta siniflamglardir (Parasura-
man, Berry ve Zeithaml, 1990, 1991a, 1991b; Parasuraman vd.,
1985, 1986, 1988, 1993, 1994; Parasuraman, Zeithaml ve Mal-
hotra, 2005; Zeithaml vd., 1990). S6z konusu boyutlar; fiziksel
ozellikler (sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, arac ge-
re¢ ve personelin gortnist), givenilirlik (s6z verilen hizmet
dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme yetenegi), he-
veslilik (misterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir gekilde
verilmesi), giiven (¢alisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisteri-
lerde giiven duygusu uyandirabilme becerileri) ve empati (sirke-
tin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi
gosterilmesi ve duyarliligi) olarak siralanmaktadir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry kegfedici aragtirmalar kap-
saminda miisterilerle yapilan odak grup gériismeleri ve yoneti-
cilerle yapilan derinlemesine goriismelerde edilen bilgiler 1gin-
da bir kavramsal hizmet kalitesi modeli olusturmustur (Parasu-
raman vd., 1985). Aragtirmacilara gére beklenen hizmet-algila-
nan hizmet boslugu (Bosluk 5) diger bogluklarin fonksiyonu
durumundadir ve bir igletmenin hizmet kalitesi diizeyinin yiik-
sek derecede algilanmasi biyiik 6lciide B Sekil 1°de belirtilen
5 boslugun (gap) kapatilmaya caligilmasi ile miimkiin olacaktr.
Yine yonetimin miigteri beklentilerini dogru 6ngoérmesi ve as-
linda miisterinin tam olarak ne isteyebilecegi ile ilgili olan Bog-
luk 1’in kapatlmasi durumunda igletmenin hizmet kalitesinin
bundan olumlu y6nde etkilenmesi beklenecektir. Bogluk 1’e
neden olan faktorleri; yetersiz piyasa aragtirmasi, yonetim ile
misteriler arasindaki etkilesim eksikligi, isletmede dikey iletisi-
min eksikligi ve yonetim kademelerinin fazlalig1 olarak sirala-
mak miimkiindiir. Isletmelerin reklamlar1 miisteri beklentileri-
ni etkilemektedir. Ust yonetimin kaliteye yeterince destek ver-
memesi, amaglarin agik segik belirlenmemis olmasi, yetersiz
standartlagma, kotii planlama ve yoneticilerin misteri beklenti-
lerinin kargilanamayacagmna inanmalari da hizmet kalitesini
olumsuz etkileyecektir (Bosluk 2). Bir diger bosluk hizmet ka-
litesi sartlar1 ile hizmetin sunumu arasinda tespit edilmistir.
Hizmet isletmeleri c¢aliganlarinin hepsinden ayni performansi
beklemek ve bunu standart haline getirmek her zaman miim-
kiin olmayabilir. Bunun icin kalite sartnameleri basit olmali,
tiim ¢alisanlar tarafindan benimsenmeli ve 6rgit kiiltiiriine uy-
gun olmalidir. Hizmet kalitesi sartlar1 ile hizmetin sunumu ara-
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sindaki bogluga neden olan faktorler ise; rol belirsizligi, rol ¢a-
tigmast, personelin becerileri ile isi arasindaki uyumsuzluk, uy-
gun olmayan teknoloji kullanimi, kontrol sistemlerinin olma-
mast, ¢alisanlar arasinda takim ruhunun olmamasi, caliganlarda
miigteri bilincinin olmamast ya da yetersiz olmas seklinde sira-
lanmaktadir (Bosluk 3). Reklamlarla miisteriye verilen bilgile-
rin miigterinin kafasindaki kalite kavramini etkiledigi disiintl-
diigiinde, miigterinin sunulan hizmete yonelik kalite algisimnimn
olumlu olabilmesi i¢in, hizmetin reklamlarda ifade edildigi gibi
sunulmast gerekmektedir (Bogluk 4).

Sozli iletisim

Kisisel ihtiyaclar

Anilan kavramsal hizmet kalitesi modeline ve hizmet kalite-
sinin beklenti-algilama temelinde 6l¢tilmesine yonelik alanya-
zinda bazi elegtirilerin oldugu gériilmektedir. Ornegin Teas,
SERVQUAL 6él¢eginin esas zayif noktasinin, SERVQUAL 6l-
ceginin temeli olan 5. Boslugun (beklenen-algilanan hizmet
boslugu) tanimlanmasi oldugunu o6ne stirmektedir. Teas,
SERVQUAL 6lgeginin beklenen-algilanan hizmet ¢atisina al-
ternatif olarak degerlendirilmis performans (evaluated perfor-
mance - EP) ve normlandirilmig kalite (normed quality - NQ)
modellerini ortaya atmugtir (Teas, 1993, s. 18-34) Carman ise

Gecmis deneyimler

\ 2 A

5. bosluk

Miisteri

Yonetim

3. bosluk

1. bosluk

2. bosluk

4. bosluk

Dissal iletisimler

Hizmet kalitesi
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Yoénetimin musteri

beklentileri algisi

W Sekil 1. Kavramsal hizmet kalitesi modeli.
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Olcegin farkli hizmet sektorlerine uygulanmadan 6nce ilgili hiz-
met sektoriiniin terminolojisine adapte edilmesi gerektigini sa-
vunmugtur. Carman ayrica musteriler agisindan 6nemli bulunan
hizmet kalitesi boyutlarinin alt boyutlara ayrilmas: gerektigine
isaret etmektedir (Carman, 1990, s. 33-55). Cronin ve Taylor
ise algi-beklenti boglugunun hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi ile ilig-
kisini destekleyen ¢ok az sayida bulgu oldugunu 6ne siirerek,
miisteri beklenti ve algilar1 arasindaki farkin ol¢iilmesi yerine sa-
dece performansin dl¢iilmesinin yeterli oldugunu iddia etmis ve
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik alternatif bir model olan
SERVPERF modelini gelistirmiglerdir (1992, s. 55-68).

Parasuraman ve digerlerinin 1994 yilinda yayinladiklar:
makalelerinde, 6zellikle Cronin ve Taylor ile Teas’in elegtirile-
re yamit verdikleri goriilmektedir. S6z konusu makalede hizmet
kalitesinin algilama-beklenti seklinde kavramsallagtirilmasi ko-
nusuna yapilan itirazlarin gecersiz oldugunu belirtmislerdir.
S6z konusu ¢aligmalarinda 1985 yilindan itibaren hizmet kali-
tesi ile ilgili yapuklari ¢aligmalarda, hizmet kalitesinin “algila-
ma-beklenti” temelinde kavramsallagtirilmasina yonelik ¢ok
fazla bulgu elde ettiklerini ifade etmiglerdir. Bu anlamda arag-
turmacilar modelin gegerliligi konusunda kendilerine elegtiri
yonelten diger aragtirmacilara katlmadiklarini ifade etmislerdir
(Parasuraman vd., 1994, s. 111-124).

Yiksekoégretimde Hizmet Kalitesi ve

SERVQUAL Olcegi ile Hizmet Kalitesinin

Olciilmesi

Giiniimiizde tim diinyada oldugu gibi Tirkiye’de de hiz-
metler sektoriintin biiyiimesi ve gelismesine paralel olarak egi-
tim sektorii de gelismigtir. Tiirkiye’de gerek kamu gerekse de
ozel sektore ait egitim kurumlarin sayisal olarak arttigi, bilinen
bir gercektir. Son yillarda Tirkiye’de de yeni tiniversiteler agil-
mus, Uiniversiteler biinyesindeki program ve 6grenci sayilar1 art-
mugtir. Universitelerin sayica artmasi, programlarin gesitliligi,
ogrencilerin tercih seceneklerinin artmas, Yiiksekogretim Ku-
rulu'nun (YOK) kalite ve akreditasyon konusunda iiniversite-
lerden beklentileri ve tiniversitelerde kalite saglamaya yonelik
yasal diizenlemeleri gibi bir¢ok faktor yiiksek6gretimde hizmet
kalitesinin 6nemini artrmugtir. Yiiksekogretimde kalite giiven-
cesini saglamak icin bilinen iki yaklagim bulunmaktadir. Bunlar,
akreditasyon ve degerlendirme sistemidir (Kalayci, 2008). Ttir-
kiye’de “Yiiksekogretim Kalite Giivencesi Yonetmeligi”’nde ak-
reditasyon, bir dis degerlendirici kurum tarafindan belirli bir
alanda 6nceden belirlenmis akademik ve alana 6zgii standartla-
rin bir yiiksekégretim kurumu veya programu tarafindan kargi-
lanip kargilanmadigini 6lgen degerlendirme ve dig kalite giiven-
ce siireci olarak tamimlanmaktadir. Yiiksekogretim Kalite Gii-
vencesi Yonetmeligi'nin (2015) yiirtirliige girmesi ile Yiikse-
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kogretim Kalite Kurulu olusturulmustur (YOK, UAK, ilgili Ba-
kanliklar ve diger kurumlarin temsilcileri). Bu kapsamda ku-
rumlarinin egitim-6gretim ve aragtirma faaliyetleri ile idarf hiz-
metlerinin i¢ ve dis kalite giivencesi, akreditasyon siirecleri ve
bagimsiz dis degerlendirme kurumlarmm yetkilendirilmesi sii-
reglerini ve bu kapsamda tanimlanan gorev, yetki ve sorumlu-
luklara iligkin esaslar diizenlenmistir. S6z konusu gelismelere
paralel olarak sunulan hizmetlerin, hizmet kullanicilarinin bek-
lentilerini kargilamasi, nitelikli egitim hizmeti vermesi ve rakip-
lerine nazaran daha ¢ok tercih edilmek i¢in, kamu ve vakif ko-
kenli yiiksekogretim kurumlarinda da hizmet kalitesine verilen
onem artmus bu duruma paralel olarak konu ile ilgili yapilan
akademik aragtirmalar da artmistir. Calismanin bundan sonraki
kisminda konu ile ilgili yapilmus olan uluslararasi ve ulusal ¢alis-
malara yer verilecekdir.

Egitim sektoriinde yonetim ve destek hizmeti verenler,
sunduklar1 hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil degerlendi-
rilecegini bildiklerinde, bu degerlendirmenin, miigterilerinin
beklentileri dogrultusunda nasil etkilenebilecegini de gorebile-
ceklerdir (Eroglu, 1990). Universitelerde hizmet kalitesi ile il-
gili alanyazina bakildiginda yurt digindaki tniversiteler ya da
egitim kurumlarimimn algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin 6l-
cilmesinde SERVQUAL 6l¢eginin siklikla kullanildigr goriil-
mektedir. Amerika’daki Yale Universitesi kiitiiphanelerinde su-
nulan hizmetlere yonelik kullanicilarinin kalite algisini SERV-
QUAL olgegi ile degerlendirmek icin yapilan bir ¢aligmada;
“giivenilirlik boyutu” kathmeilarm %31.8’i tarafindan en
onemli hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendirilmistir. Bunu
sirayla; heveslilik (%21.7), fiziksel 6zellikler (%17.64), gliven
(%16.28) ve empati (%12.45) boyutlar: takip etmistir (Nitecki
ve Hernon, 2000). Yine Malezya’da SERVQUAL yo6ntemi ile
yapilan bir ¢alisma 6grenci beklenti ve algilama boglugunun
“fiziksel ozellikler” boyutunda en fazla ve “giivenilirlik” boyu-
tunda en az oldugunu ortaya koymaktadir (Yousapronpaiboon,
2014). Hirvatistan’daki bir hukuk fakiiltesinde yapilan bir hiz-
met kalitesi 6l¢tim ¢alismasinda ise 6grenci beklenti ve algila-
malar1 arasindaki farkin en fazla oldugu boyutlarin “giivenilir-
lik” ve “empati” boyutlar1 oldugu goriilmektedir ( Legcevié,
2009). Iran’daki Hormozgan Universitesi’nde yapilan bir hiz-
met kalitesi ol¢imi ¢aligmasinda “isteklilik” ve akabinde “gii-
venilirlik” beklenti-algilama boslugunun en fazla oldugu hiz-
met kalitesi boyutlar1 olarak saptanmugtir (Aghamolaei ve Zare,
2008). Ingiltere’de Cin Halk Cumhuriyeti'nden égrencilerin
egitim gordigl “isletme ve yonetim” bolumlerinin sundugu
hizmetin kalitesi SERVQUAL o6l¢egi ile degerlendirilmesini
amaclayan bir aragtirmada; 6grencilerin hizmetlerden beklenti-
leri ve sunulan hizmetlere yonelik algilar1 farkin istatistik aci-
dan anlaml oldugu tespit edilmigtir (Barnes, 2007). Giiney Af-
rika’daki bir tiniversite yapilan hizmet kalitesi 6l¢tim ¢aligma-
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sinda da 6grenci beklenti ve algilar1 arasinda istatistiksel 6nem
derecesinde farklik tespit edildigi ve s6z konusu tiniversitenin
ogrenci beklentilerini kargilayamadigr goriilmektedir (Green,

2014).

Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin 6l¢timleri-
nin genellikle miisteri grubu olan 6grenciler, akademik ve aka-
demik olmayan personel acisindan ele alindigi bilinmekle bera-
ber, paydas olan; toplum, endiistri, finans kurumlar1 ve aileler
gibi gruplarin da goz ardi edilmemesi gerekmektedir (Giirbiiz
ve Ergiilen, 2006). Yiiksekogretimde hizmet kalitesi ile ilgili
alanyazin incelendiginde Tirkiye’de de 2000’li yillarin bagin-
dan itibaren konuya ilginin artug: goriilmektedir. Devlet ve va-
kaf tiniversitelerinde hizmet kalitesi ve imajin 6grenci memnu-
niyetine etkisinin 6l¢tilmesine yonelik yapilan bir ¢alismada so-
nucunda hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip oldu-
gu ve s6z konusu boyutlarin fiziksel 6zellikler, destek hizmetle-
ri, uluslararast olma, akademik personel ve akademik olmayan
personel boyutlarindan olugtugu tespit edilmistir (Tayyar ve
Dilseker, 2012). Diger taraftan SERVQUAL yontemi ile sade-
ce 6grencilerin degil, ayn1 zamanda tiniversitelerdeki akademik
ve idari personelin kalite algilarinin belirlenmesi, kisisel 6zel-
liklerin algilanan hizmet kalitesi tizerindeki etkilerini ve algila-
nan hizmet kalitesi boyutlarinmn hangisini daha ¢ok énemsedik-
lerini belirlemek amactyla da kullamldig1 gériilmektedir (Er-
gin, Imamoglu, Tung, Akpinar ve Con, 2011). Séz konusu ¢a-
lismada fiziksel 6zellikler en 6nemli, giivenilirlik ise ikinci sira-
da en 6nemli hizmet kalitesi boyutu olarak saptanmustir. Yine
Aksaray Universitesi’'ne bagli bir meslek yiiksekokulunda 6g-
renci beklenti ve algilamalari arasindaki en biiytik farkin fizik-
sel 6zellikler boyutunda oldugu goriilmektedir (Songiir, 2015).
Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Bagkanhgr’ndan hiz-
met alan tniversite 6grencilerinin algilanan hizmet kalitesi dii-
zeylerini SERVQUAL yontemi ile 6l¢meyi amaglayan bir ¢a-
lismada; 6grenci beklenti ve algilamalari arasindaki bosluk fi-
ziksel 6zellikler boyutunda en az, empati boyutunda ise en faz-
la ctkmistir (Ayaz ve Arakaya, 2017).

Tiirkiye’de Hacettepe Universitesine bagh fakiiltelerde 6g-
renim goren 6grencilerin tiniversitenin sagladigr akademik, yo-
netsel ve destek hizmetlerine iliskin beklenti ve memnuniyet
diizeylerini belirlemeye yonelik yapilan bir cahigmada; 6grenci-
lerin tiniversitenin sundugu hizmetlere iliskin beklentilerinin
“cok yiiksek” oldugu, buna karsin 6grencilerin tiniversitenin
sundugu hizmetlerden yeterince memnun olmadiklar1 tespit
edilmistir (Burgaz ve Ekinci, 2007). Bu anlamda 6grenci beklen-
ti ve algillamalarinin bir hizmet kalitesi modeli kapsaminda de-
tayh bir sekilde ele ahnmasi fayda saglayacaktir. Tki yillik 6gre-
tim veren meslek yiiksekokullart ile dort yillik 6gretim veren
yiiksekokullar ve fakiilteler arasinda algilanan hizmet kalitesinin

olciilmesi ve kargilagtirilmast ile ilgili yapilan bir caligmada; mes-
lek yiiksekokulu 6grencilerinin anilan diger okul 6grencilerine
nazaran hizmet kalitesini daha diisiik diizeyde algiladiklar1 sap-
tanmugtir (Arslantiirk, 2010). Diger taraftan tiniversite 6grenci-
lerinin kalite beklentileri ile ilgili yapilan bir ¢calisma; st sinifta
okuyan Ogrencilerin alt smifta okuyan Ogrencilere nazaran,
“empati” faktori agisindan 6gretim elemanlarindan daha fazla

beklentilerinin oldugunu ortaya koymaktadir (Saydan, 2008).

Yiiksek6gretim kurumlarinda 6grencilerin en ¢ok iletigim
icinde olduklar1 bolimlerden birisi de 6grenci isleri birimleridir.
Universite egitimini destekleyen hizmetlerin (6grenci isleri bi-
rimi gibi) kalitesi tiim diinyada son d6énemlerde tartigilmaya
baglanmigtir ve bu tartismalarin 6nemli bir nedeni ise, s6z konu-
su hizmetlere iligkin kalite algisinin; 6grencilerin tatminleri ile
iligkili olmasidir (Tosun ve Basgoze, 2015). Hacettepe Univer-
sitesi’nin 6grenci igleri biriminde sunulan hizmetlerin 6grenci
bakis acist ile kalite algisini 6lgmek icin yapilan bir ¢alismada,
giivenilirlik boyutunda sunulan hizmetlerin 6grenciler tarafin-
dan en yiiksek, heveslilik boyutunda sunulan hizmetleri ise en
disiik diizeyde algiladiklar1 goriilmektedir (Tosun ve Basgoze,
2015). Izmir’de Dokuz Eyliil ve Ege Universitesi 6grencilerinin
hizmet kalitesi diizeylerinin 6l¢tilmesi ve kargilagtirilmasina yo-
nelik yapilan bir ¢calismada; giivenilirlik boyutu, her iki tiniversi-
tenin 6grencileri acisindan da en 6nemli hizmet kalitesi boyutu
olarak degerlendirilmistir. (Ozgiil ve Devebakan, 2005). Eskise-
hir’de bulunan iki farkli iiniversitenin (Osmangazi Universitesi
ve Anadolu Universitesi) Fen Fakiiltesi 6grencilerinin, tiniversi-
telerinin kendilerine sundugu hizmetlere iliskin beklenen hiz-
met ile algilanan performans arasindaki fark: belirleyebilmek
amactyla SERVQUAL yontemi ile yapilan bir aragurmada; 63-
renciler tarafindan en fazla 6nemsenen boyutlardan birinin he-
veslilik oldugu anlagilmaktadir (Yilmaz, Filiz ve Yaprak, 2007).
Gazi, Bilkent ve Baskent Universitelerinin hizmet kalitesini 6l-
cen bir ¢aligmada “fiziksel 6zellikler” kaunlimeilar tarafindan en
onemli hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendirilmistir (Sahin,
2011). Diger taraftan Usak Universitesi merkez kiitiiphanesinin
sundugu hizmetlere yonelik hizmet kullanicilarinin kalite algisi-
nt Olgen bir caligmada hizmet kalitesinin bes boyutu i¢in de
SERVQUAL skorlar1 negatif olarak hesaplanmustir. Bagka bir
ifade ile bu ¢alisma soz konusu kiitiiphanenin miigteri beklenti-
lerini kargilayamadigini ortaya koymaktadir (Can, 2016).

Hizmet kalitesi alanyazininda miisteri memnuniyeti, kalite
ve baghlk arasinda pozitif yonlii korelasyon oldugu bir ¢ok ¢a-
lismada ortaya konmustur. Yine Anadolu Universitesinde 6g-
renciler tizerinde yapilan bir aragtirmada; algilanan hizmet kali-
tesi ile miigteri memnuniyeti arasinda pozitif yonli bir iligki ol-
dugu tespit edilmistir (Okumug ve Duygun, 2008). Meslek Yiik-

sekokullarinda alg: ve beklentilerin belirlenmesine yonelik yapi-
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lan bir caligmada ise; 6grencilerin derslerin panel, konferans, vb.
etkinliklerle desteklenmesi beklentisi i¢inde olduklarmi, siniflar-
da teknoloji kullanimmin artirilmas: gerektigini, giincel yayinla-
ra erisimin kolaylagtirilmast gerektigini belirtmiglerdir (Cakur,
Canbaz ve Giimiis, 2014). Universite 6grencilerinin kalite alg1-
lar1 ile memnuniyet ve tavsiye etme diizeyleri arasindaki iligkiyi
belirlemeye yonelik yapilan bir aragtirmada; tiniversite 6grenci-
lerinin algiladiklar1 kalite diizeyi en ¢ok akademik personel bo-
yutuyla iliskilendirilmistir (Topsakal ve Iplik, 2013). Bu anlam-
da ytiksekogretim kurumlarinin akademik personelinin niteligi-
nin artmast hizmet kalitesi algisina katk: saglayacakur. Cin Halk
Cumbhuriyeti’nde yapilan bir aragtirmada, hizmet kalitesinin ti¢
boyutu olan miifredat kalitesi, 6grenci- 6gretim tiyesi etkilegimi
ve damigmanlik personelinin miigteri tatmini tizerinde pozitif bir
etkiye sahip oldugu saptanmugtir (Yan, Zhang ve Wang, 2017).
Bagka bir ifade ile 6grencilere yol gosterici danigmanlik hizmet-
leri, ders igeriklerinin doyurucu olmasi ve iyi bir 6gretim tiyesi-
ogrenci iletigimi-etkilesimi 6grencilerin memnuniyet diizeyleri
tizerinde olumlu bir etki yapacaktir. Malezya’da yapilan bir ¢a-
lismada yine hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyeti ve baglili-
gini etkiledigi saptanmugtir (Ali, Zhou, Hussain, Nair ve Raga-
van, 2016). Bu anlamda hizmet kalitesini iyilestirme ¢aligmalari-
nin ayni zamanda miisteri memnuniyeti ve baghhgi tizerinde de
olumlu etki saglayacagi muhakkakur. Caligmamizin bundan
sonraki kisimlarmda DEUIMYO’da hizmet kalitesinin &lgiil-
mesine ve hizmet kalitesi skorlarmin bagimsiz degigkenler aci-
sindan degisip degismedigine yonelik bir aragtirmaya yer verile-
cekdr. Konu ile ilgili alanyazin dogrultusunda aragurmanin
hipotezleri asagidaki gibi belirlenmistir:

- Hipotez 1: Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik genel de-
gerlendirmesi hizmet kalitesi algisinda farklibk yaratma-
maktadir.

- Hipotez 2: Ogrencilerin not ortalamasi, hizmet kalitesi al-
gisinda bir farklilik yaratmamaktadir.

- Hipotez 3: Ogrencilerin cinsiyeti, hizmet kalitesi algisinda
farklilik yaratmamakeadir.

= Hipotez 4: Egitim siireclerinde problem yagayip yasamama,
hizmet kalitesi algisinda farklilik yaratmamaktadr.

- Hipotez 5: Ogrencilerin okulu bagkalarma tavsiye edip et-
memesi, 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 tizerinde farkli-
lik yaratmamaktadir seklinde belirlenmistir.

Gere¢ ve Yontem

Tanimlayici aragtirma olarak planlanan aragtirmanin birin-
cil amaci; DEUIMYO’dan hizmet alan ogrencilerin aldiklar
hizmetlere yonelik kalite algilarini 6lgmek ve elde edilecek
ipuglar1 sayesinde, kurumsal diizeyde bazi iyilegtirmelerin ya-
pilmasina yonelik 6nerilerde bulunmaktadir. Aragurmada he-
deflenen ikincil amag ise; DEUIMYO’nun algilanan hizmet
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kalitesi skorlarinin bagimsiz degiskenler acisindan degisip de-
gismedigi, degistiyse hangi bagimsiz degiskenler agisindan de-
gistiginin belirlenmesidir.

Arasturmanin bagiml degiskeni SERVQUAL 6lcegi tize-
rinden hesaplanan DEUIMYO'ya ait hizmet kalitesi skorlaridir
(SERVQUAL skoru). Aragtirmanin bagimsiz degiskenleri ise;
ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik genel degerlendirmesi,
hizmet siireclerinde problem yasayip yasamama, cinsiyet, 6g-
rencilerin not ortalamasi ve okulu bagkalarina tavsiye edip et-
memesi olarak belirlenmigtir.

Dokuz Eyliil Universitesi Bilgi Sistemi (DEBIS) iizerinden
derlenen sayilara bakildiginda Subat 2016 itibariyle yiiksekoku-
lun 11.022 kayith 6grencisi oldugu anlagilmaktadir. Aragtirma-
da, okulda sunulan hizmetler konusunda deneyimi olan 6gren-
cilerin aragtirmaya dahil edilmesi istendiginden, sadece ikinci
sinuf 6grencileri 6rneklem segimine dahil edilmistir. Daha 6n-
ce anilan sayidan birinci sinif 6grencileri ile ikinci simifta oldu-
gu halde akdf halde egitimine devam etmeyen 6grenciler ¢ika-
rildiginda, 7 iktisadi ve idari program ile 17 teknik programin
orgiin ve ikinci 6gretim ikinci siuf 6grencilerinden olugan
3320 kisi aragtirma evreni olarak belirlenmistir. S6z konusu ev-
reni temsil edebilecek 6rneklem ise, kota 6rnekleme sistemi ile
(%20) belirlenmis, toplanan 664 anketten 16 anket hatali ve ek-
sik dolduruldugu i¢in aragtirmaya dahil edilmemis ve aragtir-
maya 648 kisi dahil edilmigtir. Anketler kota 6rneklem yonte-
mi ile belirlenen sayidaki 6grenci sayisini kapsayacak sekilde, il-
gili programlarda ders veren 6gretim tiyeleri tarafindan ders bi-
timinde dagitilmis ve toplanmugtir.

Verilerin toplanmasinda Parasuraman ve digerleri (1988)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lgegi kullamilmigtir.
SERVQUAL o6lgegi dort kisimdan olugmaktadir. Olgegin bi-
rinci kisminda 6grencilerin genel olarak yiiksekokulun hizmet-
lerine yonelik beklentileri ile ilgili 5 boyut adlinda 22 soru
onermesi yer almaktadir (Kesinlikle katilmiyorum=1, Kesinlik-
le katiliyorum=5). Olgegin ikinci kisminda 5 hizmet kalitesi bo-
yutuna 100 puanin paylagtirildig: bir kisim ile 6grenciler tara-
findan en 6nemli bulunan ve en az énemi bulunan hizmet kali-
tesi boyutlarmin ne olduguna yonelik sorular sorulmustur. Ol-
cegin tigtinci kisminda ise birinci boliimdeki 22 beklenti soru
onermesi bu kez calismanin yapildigt DEUIMYO igin sorul-
maktadir. Bu boliimdeki soru 6nermelerinin amaci 6grencile-
rin sunulan hizmetlere yonelik algilama diizeyini belirlemekdtir.
Olgegin dordiincii bolimiinde ise hizmet kalitesinin degerlen-
dirilmesi, problem yasama durumu, DEUIMYO’yu bagkalari-
na tavsiye edip etmeme ile bazi sosyo-demografik sorular yer
almaktadir. SQ1 = Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik SERV-
QUAL skoru, SQ2 = Giivenirlik boyutuna y6nelik SERVQU-
AL skoru, SQ3 = Heveslilik boyutuna yonelik SERVQUAL
skoru, SQ4 = Giiven boyutuna yoénelik SERVQUAL skoru,
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SQS5 = Empati boyutuna yonelik SERVQUAL skoru, olmak
iizere, hizmet kalitesi boyutlaria yonelik SERVQUAL skorla-
rinin hesaplanma gekli agagidaki sekildedir;
= SQI=[(P1-E1)+(P2-E2)+(P3-E3 )+[(P4-E4)]/4
= SQ2=[(P5-E5)+(P6-E6)+(P7—E7)+(PS-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

Esit agirlikll SERVQUAL skoru ise, daha 6nce hesaplanan
kalite boyutlar1 skorlarmnin toplanip 5’e bélinmesiyle elde edilir.
Elde edilen skor, esit agirhkli SERVQUAL skorudur (unweigh-
ted SERVQUAL score). Bu skorun hesaplanmasinda 6grencile-
rin,100 puan tizerinden, 6nem derecelerine gére kalite boyutla-
rina verdikleri puanlar g6z 6niinde bulundurulmamstir. Esit
agirliklh SERVQUAL skorunun hesaplanma sekli; SQE
=[(SQ1)+(SQ2)+(SQ3)+(SQ4H)+(SQ5)]/5 seklinde olacakur.
Agirlikli SERVQUAL skorunun (Weighted SERVQUAL Sco-
re) hesaplanmasi icin 6ncelikle SERVQUAL 6lgeginin ikinci
kisminda, 6grencilerin her bir kalite boyutuna verdikleri puanla-
rin 100’e oranlanmast ile bir katsay: elde edilir. Bu iglem her bir
katlimer igin ayr1 ayr1 yapilir. Daha sonra elde edilen katsayz, il-
gili kalite boyutunun SERVQUAL skoru ile ¢arpilip 5 boyutun
skorlart toplanir. Agirlikli SERVQUAL skorunun hesaplanma-
sinin matematiksel ifadesi; SQA=[(SQ1*k1)+(SQ2*k2)+(SQ3*
k3+(SQ4k4)+(SQ5*kS)] seklindedir. Burada kullanilan “k” 6g-
rencilerin her bir boyuta verdigi puanin 100’e oranlanmast ile el-
de edilen hizmet kalitesi boyutuna ait agirlik katsayisidir.

Aragtirma, [zmir ili smirlart iginde faaliyet gosteren DEUIM-
YO'da gergeklestirilmistir. Aragirmada DEUIMYO’nun sundu-
gu hizmetlerin performansini ifade eden hizmet kalitesi ol¢tl-
mek istendiginden sadece ikinci siif 6grencileri aragtirmaya da-
hil edilmis, birinci siiflar 6grencileri kapsam diginda birakil-
mustir. Bu arastirma sadece Izmir ili smirlart icinde bulunan bir
kamu {iniversitesine bagl meslek yiiksekokulunu kapsamakta-
dir. Dolayst ile sadece bu kurumdan elde edilen sonuglarin ge-
neli temsil etmeyecegi varsayilmaktadir. Aragtirmada veri topla-
ma sireci 15 Subat 2016 tarihinde baglamig 4 Mart 2016 tari-
hinde bitirilmistir.

Veri analizinde SPSS 23.0 istatistik programi kullanilmistir.
Olgegin; beklenti, algilama ve genel soru 6nermeleri i¢in yapi-
lan giivenilirlik analizinde alfa katsayilar1 sirastyla; 0.95, 0.93 ve
0.95 hesaplanmugtir. Bu bulgular 1s13inda 6lgegin yiiksek dere-
cede giivenilir oldugu séylenebilir. S6z konusu alfa katsayilar
olcegin giivenilirligine isaret etmektedir. Verilerin normal da-
gilima uygun olup olmadigr Kolmogrov-Smirnov ve Shapiro-
Wilks testiyle incelenmistir. Test sonucuna gére beklenti ve al-
gilama soru 6nermeleri i¢in p degeri 0.05’ten biiyiik oldugu i¢in
verilerin normal dagilima uygun olduguna karar verilmistir. Bu

nedenle hipotezlerin test edilmesinde parametrik hipotez test-
leri kullanilmigtir. Aragtirma verilerinin analizinde gruplu de-
giskenlerin kargilagtirilmasinda tek yonlii varyans analizi, ikili
kargilaguirmalarda bagimsiz 6rneklem t testi, tanimsal bulgular
icin ise frekans analizi testi uygulanmugtir.

Bulgular

Aragtirma 6l¢eginin son kisminda 6grencilerin yiiksekokul-
da sunulan hizmetleri 5’li Likert tipi (Cok kotiidiir — Cok iyi-
dir) olgek tizerinden degerlendirmesi istenmigtir. Buna gore
648 kaulimcinin yaklagik yarisi sunulan hizmetleri “orta” dii-
zeyde, %30°dan fazlasi ise iyi veya ¢ok iyi olarak degerlendirir-
ken %19.6’s1 ¢ok kotii veya kotii seklinde degerlendirmistir.
648 6grencinin % 56.6s1 6rgiin 6gretim, %43 .41 ise ikinci 63-
retim 6grencilerinden olusmaktadir. DEUIMYO’nun hizmet-
lerinden yararlanirken bir problem yaganmadig ile ilgili soru-
suna 6grencilerin %27.6’s1 evet derken, %72.4i hayir yanitini
vermigstir (B Tablo 1). Calismanin hizmet kalitesi 6l¢timii ile
ilgili olmasi ve hizmetleri degerlendirmek icin de degerlendiri-
cilerin yiiksek okulun sundugu hizmetle ilgili yasanmugliklari-
nin olmasi gerektiginden hareketle sadece ikinci simif 6grenci-
leri dahil edilmigtir. Katilimcilarin %38.7’si kadin, %61.3% ise
erkektir. Daha once ifade edildigi tizere 6rneklemin belirlen-
mesinde kota 6rneklem yontemi (%20) tercih edilmis, ancak

W Tablo 1. Tanimlayici istatistikler.

n %

Cinsiyet

Kadin 251 38.7

Erkek 397 61.3
Orgun/ikinci égretim

Orglin 6gretim 367 56.6

Ikinci 6gretim 281 434
Egitim strecinde herhangi bir problem yasama

Evet 179 27.6

Hayir 469 72.4
DEUIMYO hizmetlerine yénelik genel izlenim

Cok kotu 28 43

Kotu 99 15.3

Orta 223 49.8

lyi 171 26.4

Cok lyi 27 42
DEUIMYO'yu baskalarina tavsiye etme

Evet 396 61.1

Hayir 252 38.9
Not ortalamasi

0-1 4 .6

1.1-1.99 111 17.1

2-2.99 332 51.2

3-4 201 31.0

n=648.
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okulun bazi programlarda erkek 6grenci sayisinin fazlaligi or-
neklemin yar1 yariya kadin ve erkek olarak secilmesine mani ol-
mugtur. Aragtirmaya katlan 6grencilerin yaklagik % 50’sinin 2
ile 2.99, yaklagik %30’nun 3 ile 4 arasinda ortalamasimnn oldu-
gu goriilmektedir. Diger kalan 6grencilerin ortalamast 2’nin al-
tndadir.

Ogrencilerin agagida siralanan hizmet kalitesinin 5 boyu-
tundan hangisinin kendileri i¢in gorece daha 6nemli oldugu
gozetilerek (100 puani 5 boyuta dagitarak) verdigi puanlar goz
6niine alindiginda; 6grencilerin en az puani “meslek yiikseko-
kullarmin 6grencilerine kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligini”
ifade eden empati boyutuna (18.2), en ¢ok puani ise, “caliganla-
rin kibar ve bilgili olmas: ve 6grencilerde giiven duygusu yarat-
masint” ifade eden giiven boyutuna (21.1) verdikleri gorilmek-
tedir. Ayrica fiziksel 6zellikler boyutuna 20.1, giivenilirlige
20.5, heveslilige ise 19.6 puan verdikleri saptanmustir. Diger ta-
raftan en 6nemli hizmet kalitesinin hangi boyut olduguna y6-
nelik soruya 6grencilerin %27.6 oraninda “giiven” boyutunu
isaretledikleri goriilmektedir. Daha 6nce ifade edildigi gibi 100
puanin hizmet kalitesinin 5 boyutuna verilen énem dogrultu-
sunda dagitilmasinda “giiven” en fazla puan alan hizmet kalite-
si boyutu olmustu. Aragtirmada tek soru ile “en 6nemli hizmet
kalitesi boyutu” soruldugunda 6grencilerin yaklagik tigte biri-
nin (%27.6) “giiven” boyutunu en 6nemli hizmet kalitesi boyu-
tu olarak degerlendirdikleri gorillmektedir (' Sekil 2).

SERVQUAL o6l¢eginin beklenti ve algilama soru 6nerme-
lerine verilen cevaplarin dagilimi Bl Tablo 2°de goriilmektedir.
Wl Tablo 2 incelendiginde tiim boyutlar ve soru 6nermelerin-
de 6grenci beklenti ve algilamalart arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik oldugu gériilmektedir (p<0.05). Tleride hiz-
met kalitesi skorlarinin hesaplanmasinda kullanilacak bu orta-
lamalar, yiiksekokulun 5 hizmet kalitesi boyutu icin algilanan
hizmet kalitesi skorlarinin hesaplanmasinda kullanilacakur (B-
A=HK). Tahmin edilecegi tizere yiiksekokulun hizmet kalitesi
skorlar1 B>A, B<A veya B=A seceneklerine bagli olarak sirasty-
la; “pozitif” “negatif” veya “notr” olabilecekdir.

Sunulan hizmetlerin beklenti ve algilama farkliligr teme-
linde yapilan 6l¢iimlerinde, hizmet kalitesinin 5 boyutunda ve
esit agirhikl (wnweighted SERVQUAL score) ve agirhikli SERV-
QUAL skorlart (score SERVQUAL score) agisindan, genel ola-
rak okulun 6grenci beklentilerini karsilayamadigi ve hizmet
kalitesi skorlarinin negatif oldugu saptanmstir (B Tablo 3).
Beklenti-algilama farklihiginin en biiyiik oldugu boyutun fi-
ziksel ozellikler, en kiiciik oldugu boyutun ise giiven boyutu
oldugu gorilmektedir.

Calismanin bundan sonraki kisimlarinda hizmet kalitesi
skorlarinin bagimsiz degiskenler acisindan degerlendirilmesi ve
aragtirma hipotezlerinin test edilmesini kapsayan bilgilere yer
verilecektir. Hizmet kalitesi skorlar1 hizmet kalitesine yonelik
genel degerlendirme tizerinde anlamli bir farklilik yaratp ya-
ratmadiginin analiz edilebilmesi i¢in yapilan varyans analizinde
fiziksel 6zellikler kalite boyutu diginda anlamli bir farklilik sap-
tanmamugtir. Okulun fiziksel 6zellikleri boyutu agisindan hiz-
met kalitesini Cok kotii — Cok iyi arasinda degerlendiren kati-
limcilarm ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik oldugu go-
rilmektedir (F=2.713; p=0.029). S6z konusu farkliligin hangi
alt degiskenden kaynaklandiginin analiz edilebilmesi i¢in yapi-
lan ¢oklu karsilagtirmalarda (post hoc tests-Tukey HSD) hizmet
kalitesini ¢ok iyi olarak degerlendiren kaulimeilarin kotii veya
orta olarak degerlendirenlere nazaran daha iyi algiladiklar1 sap-
tanmistir. Hipotez 1 kabul edilmigtir (B Tablo 4).

Ogrencilerin not ortalamasmin hizmet kalitesini degerlen-
dirmede farklilik yaratip yaratmadiginin analiz edilebilmesi i¢in
yapilan varyans analizinde; fiziksel o6zellikler (F=0.918;
p=0.432), giivenilirlik (F=0.459; p=0.711), heveslilik (¥=1.081;
p=0.356), giiven (F=0.683; p=0.562), empati (F=0.669; p=0.572)
boyutlart ile esit agirlikli (F=1.059; p=0.366) ve agirlikli SERV-
QUAL (F=1.229; p=0.298) skorlar1 agisindan ilgili degerlendir-
menin farklilik yaratmadig1 saptanmigtir. Bagka bir ifade ile 68-
rencilerin farkli not ortalamalarina sahip olmasi; hizmet kalite-
si algilamalarimni farklilagtirmamaktadir. Hipotez 2 reddedilmis-
tir (B Tablo 4).

Fiziksel 6zellikler Guvenilirlik

0 Sekil 2. Ogrenci bakis agisi ile en nemli hizmet kalitesi boyutu.
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W Tablo 2. SERVQUAL 6lcegi ile elde edilen 6grenci beklenti (B) ve algilamalari (A).

Fiziksel 6zellikler 3.16 2.69
1. DEUIMYO’nun modern goriinisli donanima sahip olmasi 3.1 2.51
2. DEUIMYOQ'nun binalarinin gérsel agidan cekiciligi 2.82 2.23
3. DEUIMYO'nun calisanlarinin fiziksel gértintmii 3.54 3.30
4. DEUIMYO’nun hizmetlerine eslik eden malzemelerin gérsel cekiciligi 3.17 2.72
Guvenilirlik 3.55 3.24
5. DEUIMYO’nun verdigi sozleri zamaninda yerine getirmesi 3.54 3.18
6. DEUIMYO'nun 6grencilerin bir problemi oldugunda ¢cdzmek icin samimi bir ilgi géstermesi 3.54 3.18
7. DEUIMYO'nun hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak yerine getirmesi 3.44 3.17
8. DEUIMYO'nun hizmetlerini daha 6nceden séyledigi zaman icinde vermesi 3.52 3.29
9. DEUIMYO'nun kayitlarini hatasiz tutulmasindaki titizligi 3.70 3.39
Heveslilik 3.59 3.27
10. DEUIMYO'nun calisanlarinin hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini séylemesi 3.70 3.39
11. DEUIMYO'nun calisanlarinin hizmetleri miimkun olan en kisa stirede vermesi 3.56 3.27
12. DEUIMYO'nun calisanlarinin her zaman 6grencilere yardim etmeye istekli ve gondillii olmasi 3.56 3.25
13. DEUIMYO'nun calisanlarinin hicbir zaman égrencilerin isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul olmamasi 3.54 3.18
Guven 3.59 3.32
14. DEUIMYO'nun calisanlarinin égrenciler tizerinde gtiven duygusu uyandirmasi 3.51 3.18
15. DEUIMYO’ndan hizmet alan égrencilerin IMYO ile olan iliskilerinde kendilerini gtivende hissetmesi 3.56 3,24
16. DEUIMYO'nun calisanlarinin siirekli olarak égrencilere karsi saygili olmasi 3.65 3.46
17. DEUIMYO'nun calisanlarinin égrencilerin her tiirlii sorularina cevap verecek bilgi ve deneyime sahiptir olmasi 3.64 3.41
Empati 3.33 3.04
18. DEUIMYO calisanlarinin égrencilerle tek tek ilgilenmesi 3.41 3.06
19. DEUIMYO’nun calisma saatlerinin tiim 6grencilere uygun olacak sekilde diizenlenmesi 3.39 3.07
20. DEUIMYO'nun her égrenciye kisisel ilgi gosterebilecek calisanlarinin varligi 3.24 3.01
21. DEUIMYQ'nun 6égrencilerinin menfaatlerini her seyin Ustiinde tutmasi 3.30 3.00
22. DEUIMYO'nun 6égrencilerin ¢zel isteklerini anlamasi 3.32 3,06

Hizmet kalitesi skorlarinin cinsiyet degiskeni agisindan degi-
sip degismediginin analiz edilebilmesi i¢in verilere bagimsiz or-
neklem t testi uygulanmigtir. Buna gore fiziksel 6zellikler (¢=-
2.015; p=0.044,) empati (=-2.361; p=0.019), esit agirlikli (z=-
2.155; p=0.032) ve agirlikh SERVQUAL skorlar1 (#=-2.92;
=0.029) agisindan kadin ve erkek 6grencilerin ortalamalari ara-
sinda bir fark oldugu goriilmektedir. S6z konusu hizmet kalitesi
boyutlart ile esit agirhikli ve agirlikli SERVQUAL skorlarmin ta-
mamunda erkek 6grenciler kadin 6grencilere gore hizmet kalite-
sini daha yiiksek diizeyde algilamistr. Hipotez 3 kabul edilmis-
tir (B Tablo 4). Hizmet kalitesi skorlarinin problem yagama
degiskeni acisindan degisip degismediginin analiz edilebilmesi
icin verilere bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistir. Buna go-
re 6grencilerin hizmetlerden yararlanma siiresince problem ya-
say1p yasamamast; Egit agirhkli SERVQUAL skoru (#=-0.388;
$=0.98) ve agirhkli SERVQUAL skoru (=-0.251; p=0.82) ile fi-
ziksel 6zellikler (1=1.036; p=0.30), giivenilirlik (z=0.606; p=0.56),
heveslilik (#=-1.371; p=0.17), giiven (#=-0.402; p=0.68) ve empa-
ti (t=-1.376; p=0.16) boyutlar1 agisindan farklilik yaratmadig
tespit edildiginden Hipotez 4 reddedilmistir (B Tablo 4). Ben-
zer sekilde 6grencilerin DEUIMYO’nun sundugu hizmetlere

yonelik kalite algisi diizeyinin, okulu bagkalarina tavsiye edip
etmeme bagimsiz degiskeni acisindan degisip degismediginin
saptanabilmesi i¢in verilere bagimsiz 6rneklem t testi yapilmug
ve hizmet kalitesi algisinin hem esit ve agirhkli SERVQUAL
skorlar1 hem de boyutlar bazinda SERVQUAL skorlar1 agisin-
dan tavsiye karart tizerinde anlamli bir farklilik yaratmadig:
saptandigindan [esit agirhkli SERVQUAL skoru (¢=1.045;
$=0.29); agirlikh SERVQUAL skoru (#=0.921; p=0.35); fiziksel
ozellikler (¢=0.4346; p=0.66); giivenilirlik (=0.482; p=0.63); he-

W Tablo 3. DEUIMYO hizmet kalitesi (SERVQUAL) skorlari.

Min. Mak. Ort.
Fiziksel 6zellikler -3.75 3.25 -.4676
Guvenilirlik -3.80 2.80 -.3049
Heveslilik -3.75 3.00 -3179
Guven -4.00 3.25 -.2666
Empati -3.80 3.20 -.2904
Esit agirlikli SERVQUAL skoru* -3.52 2.81 -.3295
Agirlikli SERVQUAL skoru** -3.57 2.81 -.3349

*Unweighted SERVQUAL score; **Weighted SERVQUAL score.
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veslilik (7=0.653; p=0.51); giiven (¢=0.794; p=0.42) ve empati
(#=1.783; p=0.07)] Hipotez 5 reddedilmistir (B Tablo 4).

Tartisma ve Sonuc

Hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi, yoneti-
cilere hizmet kalitesinin iyilestirilmesi konusunda énemli bilgi-
ler sunmaktadir. Bu bilgiler is1ginda kir amaci giitmeyen egi-
tim kurumlarinda da yapilacak faaliyetler, izlenilecek stratejiler
belirlenmeli ve iyilestirme faaliyetleri 6grencilerin beklenti ve
algilamalar1 temelinde gerceklestirilmelidir. Basit bir yaklagim-
la, 6grencilerin hizmet kalitesi algisinin yeterince yiiksek oldu-
gu bir alanin/siirecin iyilestirilmeye caligtimasi hem kisitl kay-
naklarin boga harcanmasina, hem de iyilestirmeye daha ¢ok ih-
tiya¢ duyulan, 6grenci beklenti ve algilamalar arasindaki farkin
daha ¢ok oldugu, acil yonetsel miidahale gereken yerlerin géz-
den kagirilmasina neden olacaktir. Esasen hizmet kalitesinin
bes boyutu i¢in hesaplanan skorlar yoneticilere iyilestirme fa-
aliyetlerine nereden baglamas: gerektigine dair 6nemli ipuglart
saglamaktadir. Beklenen ve algilanan hizmet arasinda olugabi-
lecek bir bogluk yoneticiler igin gelistirilecek bir alan, kapatl-
diginda ise kaliteli hizmet yolunda atilmig bir adim olacakur.
Aragturmada hizmet kalitesi skorlarinin tim boyutlar negatif
bulunmasy; beklenti-algilama temelinde yapilan 6l¢timlerde
kurumun genel olarak 6grenci beklentilerinin kargilanmadig:
veya asamadi@1 seklinde yorumlanabilir. Ancak daha 6nce ifade
edildigi gibi hizmet kalitesi skorlari, yiiksekokul yonetimine
hangi hizmet kalitesi agisindan beklenti ve algilama arasinda
bosluk oldugunu, hangi boyutta beklentilerin kargilamaya ya-
kin olduguna iliskin 6nemli bilgiler sunacaktir. Bu yontem egi-
tim kurumlar yoneticilerine iyilestirme faaliyetleri i¢in 6nemli
ipuglart saglayacakur.

Bu ¢aligmada elde edilen en 6nemli bilgilerden birisi de;
yiiksekokulun hizmet kalitesi boyutlart bazinda ve genel olarak
hizmet kalitesinin nasil algilandiginin tespit edilmesidir. Bu ¢a-
lismada, yiiksekokulun fiziksel 6zellikleri (bina, techizat, ders-
likler vb.) beklenti-algilama boglugunun en biiyiik oldugu bos-
luk olarak gerceklesmistir. Baska bir ifade ile 6grencilerin fizik-
sel ozellikler agisindan kalite algist en disiik diizeyde kalmustir.
DEUIMYO’nun fiziksel olanaklari, ézellikle bina ve techizatin
eski olmast ilgili boyutta hizmet kalitesine yonelik algiyr olum-
suz yonde etkiledigini diigindiirmektedir. Meslek yiiksekokul-
larinda konu ile ilgili yapilan benzer bir caligmada ise “fiziksel
ozellikler” boyutunda 6grenci kalite algisinin en yiiksek oldu-
gunu gostermektedir (Ayaz ve Arakaya, 2017). Diger taraftan
Dokuz Eyliil ve Ege Universitelerinin 6grencilerini kapsayan
karsilagtirmali bir hizmet kalitesi 6l¢iim ¢alismasinda; her iki
tiniversitede de “gtivenilirlik” en 6nemli hizmet kalitesi boyutu
olarak olctiliirken, her iki tiniversite 6grencilerinin de “fiziksek
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W Tablo 4. Hipotez testleri tablosu.

Hipotez no  Hipotez Sonug

Hipotez 1 Ogrendilerin hizmet kalitesine yénelik genel Kabul
degerlendirmesi hizmet kalitesi algisinda farklilik
yaratmaktadir.

Hipotez 2 Ogrencilerin not ortalamasi, hizmet kalitesi algisinda Ret
bir farklilik yaratmaktadir.

Hipotez 3 Ogrencilerin cinsiyeti, hizmet kalitesi algisinda Kabul
farklilik yaratmaktadir.

Hipotez 4 Egitim sureglerinde problem yasayip yasamama, Ret
hizmet kalitesi algisinda farklilik yaratmaktadir

Hipotez 5 Ogrencilerin okulu baskalarina tavsiye edip etmemesi, Ret

ogrencilerin hizmet kalitesi algilari tizerinde farklilk
yaratmaktadir.

ozellikler” kalite boyutunu “en 6nemli” hizmet kalitesi boyutu
olarak degerlendirdikleri goriilmektedir (Ozgiil ve Devebakan,
2005). Yine Amerika’daki Yale Universitesi kiitiiphanelerinde
sunulan hizmetlere yonelik kullanicilarmin kalite algisim
SERVQUAL ol¢egi ile degerlendirmek icin yapilan bir ¢alig-
mada; “giivenilirlik boyutu” en énemli hizmet kalitesi boyutu
olarak degerlendirilmistir (Nitecki ve Hernon, 2000).

Eskisehir’de bulunan iki farkli tiniversitenin (Eskisehir Os-
mangazi Universitesi ve Anadolu Universitesi) fen fakiiltesi 6g-
rencilerinin, sunulan hizmetlere kalite algismnmn 6l¢tldigi bir
cahigma “heveslilik” boyutunun (Yilmaz, Filiz ve Yaprak, 2007);
Gazi, Thsan Dogramaci Bilkent ve Baskent Universitelerinin
hizmet kalitesini 6l¢en bir calismada ise “fiziksel ozellikler” bo-
yutunun en 6nemli hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendiril-
digi goriilmektedir (Sahin, 2011). Hacettepe Universitesi'nin
ogrenci isleri biriminde sunulan hizmetlerin kalite algisin1 6l¢-
mek i¢in yapilan bir ¢alismada giivenilirlik boyutunda sunulan
hizmetleri en yiiksek diizeyde algilandigr goriilmektedir (To-
sun ve Baggoze, 2015). Konu ile ilgili ulusal ve uluslararasi
mevzuata bakildiginda yiiksekogretim kurumlarinda hizmet ka-
litesi boyutlarinin 6nem derecesi ile ilgili bir standarttan soz et-
mek zordur. Bagka bir ifade ile yiiksekogretim kurumlarinin
farkli misyon ve vizyonlarmin olmasi, kurum misterilerinin
farkli beklentiler ve algilamalar i¢inde olmasi ve dolayist ile hiz-
met kalitesini farkli degerlendirmeleri, kendilerine gore hizmet
kalitesi boyutlarinin 6nem derecelerinin farklilagmas: dogal bir
sonugtur.

Bu caligmada, 6grenci beklentilerinin en ¢ok karsilandig
boyutun ise “giiven” boyutu oldugu gorilmektedir. Calisanla-
rin kibar ve bilgili olmasi ve 6grencilerde giiven duygusu yarat-
mayi ifade eden “giiven” boyutuna yonelik kalite algist en yiik-
sek diizeyde gerceklestirilmigtir. Caligmada kadin 6grencilerin
erkeklere gore hizmet kalitesini daha diisiik diizeyde algiladik-
lar1 tespit edildiginden, okul yonetim tarafindan 6zellikle kadin
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ogrencilerin diisiik kalite algisina yonelik derinlemesine aragtir-
malarin yapilmast tavsiye edilmektedir. Diger taraftan 6gretim
stireclerinde problem yagadigini diisiinen %27.6’lik kesim i¢in
iyilestirme caligmalarmin baglatilmas: fayda saglayacakur. Yapi-
lan ¢alismada her ne kadar hizmet kalite algist ve tavsiye etme
degiskeni arasinda olumlu yonde pozitif bir fark olmasa bile
meslek yiiksekokulu yonetiminin 6grenci beklenti—algilama
arasindaki bogluklar1 kapatma yoniindeki gayretleri 6grencile-
rin okulu bagkalarina tavsiye etme yonitindeki davraniglarini
olumlu yonde etkileyecektir. Gelecekte konu ile ilgili yapilacak
caligmalarin; vakaf tiniversitelerini de kapsayacak sekilde lisans,
yiiksek lisans ve doktora egitimi veren kurumlarda da daha ge-
nig bir 6rneklemde yapilmasi tavsiye edilmektedir.
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