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GIRIS Mehmet Salih AYGUN

1. GIRIS

Rekabet tiim piyasalarda hiikiim siirerken tiim hizmet dallarinda da aym etki
hissedilmektedir. Universitelerde rekabetin ¢ok siki sekilde hissedildigi alanlardan
birisidir. Universitelerin hizmet kalitesi tercih edilme sebebi olmaktadir.

Yiiksekogretim kurumlart da birer hizmet isletmesi olarak ele alinabilir. Bir
hizmet isletmesi olarak da, bireylere yonelik hizmetlerinin kalitesini gelistirme
sorumlugunun bulundugu ifade edilebilir. Bu durumun yani sira diger isletmelerden farkl
olarak yiiksekdgretim kurumlarmin toplumsal hayat1 6nemli 6l¢iide etkileyen, tilkelerin
kalkinmalarinda temel rol oynayan insan kaynagini yetistirme gorevine sahip olmasi
nitelik acisindan bir {stiinliik tasimalarina neden olmaktadir. Yiiksekogretim
kurumlarinin hizmetlerini kaliteli bir bicimde ger¢eklestirmeye yonelik uygulamalarini,
sadece o anda hizmet verilen bireyi memnun etme ile sinirlandirmamali memnuniyetin
stirekliligini ve iyilestirilmesini saglayacak daha genis bir anlayisla ele alinmalidir.

Hatta yiiksekogretim kurumlari kurulma amagclarina bagl olarak bu anlayis1 diger
hizmet kuruluslarina gore daha dikkatli bir bicimde ele almalidir. Yiiksekogretim
kurumlar tarafindan verilen hizmetler sadece bu giinti degil, toplumlarin geleceklerini de
sekillendirme 6zelligini sahiptir. Hatta giiniimiizde bilgiye dayali yasanan degisim ve
gelismeler bilginin siirekli sorgulanmasi, egitim Ogretim alanindaki yenilikleri de
beraberinde getirmistir. Artik bu degisimlerden etkilenmek {ilkeler icin kaginilmaz bir
hale gelmistir. Bilginin {retildigi, sorgulandig ve gelistirildigi kurumlarin basinda yer
alan yiiksekogretim kurumlarinin gelismesi de bu dongiiniin vazgecilmez bir pargasidir.
Bilgi toplumunda yer alan egitim sistemi, dgrencilerin nasil dgrenecekleri iizerinde
dururken ayni zamanda Ogrenilecek bilgininde dongiisel olarak ilerlemesini
saglamaktadir. Universitelerin temel araglari arasinda mesleki 6gretim yapmak, bilgi
iretmek, toplumsal kiiltlirlin yayilmasima yardimecir olmak, bilimsel arastirmalarda
bulunmak, bireylerin bilgi derinligini arttirmak gibi eylemler yer almaktadir.

Diger bir deyisle, insan kaynagini gelistirmek, toplumlarin kalkinmasi i¢in
insanlarin bilgi ve becerilerini arttirmaya yonelik bir siire¢ olarak ifade edilebilir. Bu
noktada onemli olan, nitelik ve nicelik acisindan ihtiya¢ duyulan insan giiclinii belirli
hedefler dogrultusunda yetistirmektir. Bu amaca yonelik olarak, diinya {izerinde
yiiksekogretim kurumlarinin nasil daha etkili bir bigimde bilgi {retimine katkida
bulunacaklar1 ve bilginin yayilmasinin nasil daha iyi saglayacaklarina yonelik bir¢ok
arastirma gerceklestirilmektedir. Bu aragtirmalarin bir kisminin temelinde, 6gretim
tiyelerinin sahip olduklar1 bilgi birikimini &grencilere transfer ederken iiniversite
tarafindan bu transferi etkin hale getiren gereksinimlerin nasil belirlenecegi sorusu
bulunmaktadir.

Universitelerin kalitesi belirlenirken, 6gretim gorevlilerinin ve iiyelerinin ders
anlatim sekillerinden memurlarin davranis seklllerme ara¢ gereglerden sosyal ortamlara
kadar her seye dikkat edilmektedir. Bu pencerenden bakildiginda iiniversitelerin hizmet
kalitesi ve miisteri (6grenci) tatmini olusturmak i¢in ¢aba sarf etmesi gerektigi ¢ok agiktir.

Bu arastirmanin ilk kisminda literatiir taramasina yer verilmektedir. Daha sonraki
bdliimiinde ise arastirmanin metodoloji ve aragtirmanin bulgularina yer verilmistir.
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2. KONU ILE ILGILI ONCEKI CALISMALAR

ALTINEL (2009)’in “Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Ve Bankacilik
Sektoriinde Bir Uygulama” adli yiiksek lisans tezinde banka miisterilerinin sunulan
hizmetlerden memnuniyetleri ile bankaya bagliliklari arasindaki 1115k1y1 gostermek amaci
ile yapilmistir. Bu amagla, Istanbul ilinde 175 banka miisterisine 28 6nermeyi igeren bir
anket uygulanmistir. Analiz sonucunda bankalarin fiziksel ortami, giivenilirligi, Empati
ve gliven/yeterliliginin bankaya baglilig1 artiran 6nemli faktorler oldugu ortaya ¢ikmustir.

BAYRAK (2007)’1n “Yiiksekogretim Kurumlarindan Beklenen Hizmet Kalitesi
Ve Hizmet Kalitesinin Algilanmasina Yonelik Bir Arastirma” adli doktora tezinde
Ogrencilerin yiiksekdgretim kurumlarindan bekledikleri hizmet kalitesi ve kendi 6grenim
gordiikleri yiiksekogretim kurumuna yonelik hizmet kalitesi algilarini belirlemek amaciyla
yapilan arastirmaya yer verilmistir. Bu baglamda, uygulamaya konu olarak secilen ve hizmet
isletmeleri arasinda ¢ok onemli bir yeri olan yiiksekdgretim kurumlarinin 6grencilerinin
hizmet kalitesi ve beklentilerini 6lgmeye yonelik hazirlanan anketin gelistirilmesi adina
yapilan ¢alismalar agiklanarak, orneklem kiitlesinin belirlenmesi ve anketin uygulanmasi
tlizerinde durulmustur.

YAYLA ve CENGIZ (2006)’in “Muhasebe Biirolarindan Algilanan Hizmet
Kalitesi ve Miikelleflerin Tatmin Diizeylerine Yonelik Yapisal Bir Model Onerisi — 17
adli makale de, Hizmet, hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin boyutlari, hizmet kalitesinin
Olciilmesi, hizmet olarak muhasebe meslegl konularini ele alarak irdelemistir.

YAYLA ve CENGIZ (2006)’in “Muhasebe Biirolarindan Algilanan Hizmet
Kalitesi ve Miikelleflerin Tatmin Diizeylerine Yonelik Yapisal Bir Model Onerisi — 2”
adli makale de, Trabzon’ da faaliyet gosteren 4715 isletme igerisinde 6rneklem olarak
121 tane isletme secilmis ve isletmelere sunulan muhasebe hizmetinin kalitesi, kalite
boyutlar1 ¢ercevesinde analiz edilmis ve fiziksel, giivenlilik, heveslilik, giivence,
duygudaslik boyutlarinin Trabzon’da faaliyetlerini siirdiiren muhasebe biirolarinin
algilanan kalitesini olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmistir.

KILIC (1992)’nin hazirladig: “Tiiketicinin Tatmini ve Sikayet Davranisi: Beyaz
Esya Sanayinde Bir Tiiketicinin Sikayet Davranisi Modelinin Arastirilmast” isimli
doktora tezinde tiiketici tatmini ve sikayet davramisi kavramlari agiklanmis. Bu
kavramlarla ilgili modeller agiklanmis. Calismada ekonominin biitiinii ile ilgili makro
sebepler, firma yonetimi ile ilgili mikro sebepler, bu sebeplerin olusumunu etkileyen
genel ekonomik kosullar Tiirkiye agisindan degerlendirilmeye ¢alisilmistir. Aragtirmada
yurtdisinda yapilan ¢aligmalar dikkate alinarak, bunlar dogrultusunda aragtirma modeli
gelistirilmistir ve saha arastirmasinin hedefleri belirlenmistir. Yapilan anketlerle sikayet
davranisi arastirilmis, bu sonuglar da yurtici ve yurtdisi ¢alismalar ile karsilastirilmistir
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3.HIZMETIN ONEMI, TANIMI, OZELLIKLERI VE SINIFLANDIRILMASI
3.1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet; insanlarin birlikte yasamalariin dogal bir sonucu olarak giinliik hayatin
her asamasinda farkli bi¢cimlerde karsimiza ¢ikmaktadir. Bu noktadan bakildiginda
hizmetler giinliik hayatin isleyisindeki vazgecilmez unsurlardir (Oguz, 2010:3).

Giliniimlizde hemen hemen tiim Orgiitler varolus amaglarini halka tliketiciye
hizmet vermek biciminde ifade etmektedirler. Dolayisiyla ekonominin klasik imalat,
ticaret ve hizmet bicimindeki ti¢lii ayrimi yerine, her sektor kendini bir hizmet Orgiiti
olarak konumlandirmay1 segmektedir (Oztiirk, 2000:2).

Bugiin artitk hizmetler kisisel bakim salonlarindaki faaliyetlerden banka
faaliyetlerine kadar genis bir alana yayilmis, ¢ok ¢esitli ve homojen olmayan ¢ok sayida
etkinlikleri kapsamaktadir. Ornegin hizmet, bir fikir, eglence, bilgi, miisterinin
gorliniisiinde bir de8isme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek, giivenlik ya da
benzeri seyler olabilir (Uygug, 1998:8).

3.1.1. Hizmetlerin Onemi

Hizmet sektoriiniin ekonomi igerisindeki payi ve Onemi giderek artmaktadir.
Gelismis iilkelerin ekonomisinde hizmet sektdriiniin pay: tarim ve sanayi sektorlerinin
payinin ¢ok iistiinde olup hizmet sektorii diger sektorlere gore daha hizli bir biliylime
gostermektedir. Ayrica istihdam saglamada da hizmet sektorii diger sektdrlerin oniinde
yer alarak igsizlik sorunlarina ¢6ziim saglamaktadir (Oguz, 2010:3-4).

Tablo 3.1. Hizmet Sektoriinde Biiyiime Nedenleri
1. Bolluktaki artig Daha oOnce tiiketicilerce yapilan bahce
bakim, hali temizleme vb. hizmetlere olan
talebin artmasi

2. Daha fazla bos vakit Seyahat c¢antalari, konaklama tesisleri,
yetiskin egitim kurslarina olan talebin
artmasi

3. Isgiiciinde kadinlarin oranindaki | Giinlik bakim yapan hemgireler, ev

artis hizmetciligi ve ev dist yemeklere olan

talepteki artis

4. Daha yiiksek hayat beklentisi Ev hemsireligi ve saglik bakim hizmetlerine
olan talebin artmasi

S. Uriinlerin daha fazla karmagsik | Otomobil ve bilgisayar gibi karmagik

olmasi triinlerin bakimini saglamak icin yetenekli
uzmanlara duyulan talepteki artig
6. Hayatin karmasikliginin artmas1 | Gelir ~ vergisi  diizenleyicileri,  evlilik

danigsmanlari, mali miisavirler ve is bulma
kurumlarina duyulan talepteki artig
7. Ekoloji ve kaynak kithig1 | Evden eve tasimacilik, sahiplik yerine

konusundaki ilgi artis1 kiralama ( otomobil kiralama gibi)
hizmetlerine olan talepteki artig
8. Yeni {irlinlerin sayisindaki artig | Bilgisayarlagsmanin dogurdugu

programcilik, bakim onarim  benzeri
hizmetlerin geligimi

3.1.2. Hizmetin Tanim

Ik iktisatcilar hizmete ¢ok fazla dikkat ¢ekmemislerdir. Hizmetin iiretkenlik
saglamadigini ve herhangi bir ekonomik deger yaratmadigini diistinmiislerdir. 18. Yy’da
Smith’in hizmetler i¢in somut olmayan {iretim diisiincesi o donemin hakim diisiincesi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. 19. Yy’da ise Marshall’in soyut hizmetler olmazsa somut
hizmetlerin hi¢ olmayacagi degerlendirmesiyle hizmetlerin ekonomi ic¢indeki Gnemi
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anlasilmaya baslanmistir. Asagidaki tabloda hizmetlerin tarihsel siire¢ icindeki tanimlar1
verilmistir (Oguz, 2010:5).

Tablo 3.2. Hizmetin Tarihsel Tanimlar:

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal tretim | Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim
disindaki tiim faaliyetler disindaki tiim faaliyetler
Adam Smith ( 1723-90) Somut | Adam Smith ( 1723-90) Somut

(dokunulabilir) bir tiriinle sonuglanmayan
tiim faaliyetler.

J.B.Say (1767 1832) Uriinlere fayda
ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler.

Alfred Marshall (1842 1924) Yaratildig:
anda varlik bulan mallar.

Bat1 {lkeleri (1925-1960) Bir malin
biciminde degisiklige yol ag¢mayan
hizmetler.

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige
yol agmayan faaliyetler.

(dokunulabilir) bir tiriinle sonu¢lanmayan
tiim faaliyetler.

J.B.Say (1767 1832) Uriinlere
ekleyen tiim imalat dis1 faaliyetler.
Alfred Marshall (1842 1924) Yaratildig1
anda varlik bulan mallar.

fayda

Bat1 dilkeleri (1925-1960) Bir malin
biciminde degisiklife yol a¢mayan
hizmetler.

Cagdas Bir malin biciminde degisiklige
yol agmayan faaliyetler.

Hizmetlerin genis bir yelpaze iginde degiskenlik gostermesi ve somut mallarla
olan baglantilar1 hizmet kavraminin tanimlanabilmesini giiclestirmektedir. Isletmelerin
biiytik bir kisminin mal ve hizmet birlesimlerini tiriinleri kullanan kisilerin kullanimina
sunduklar1 sdylenebilir (Uner, 1994:2). Konu ile ilgili yazin incelendiginde, hizmetin
degisik bicimlerde tanimlandig1 goriilmektedir. Hizmet ile ilgi bu tanimlar dort baslik
altinda toplanabilir (Uygug, 1998:8);

Hizmetleri siniflandiran ya da listeleyen tanimlar,

Hizmetin karakteristik 6zelliklerini vurgulayan tanimlar

Hizmet yerine hizmet paketi veya toplam hizmet kavrami iizerinde duran tanim
Hizmeti, hizmetten etkilenen kisi veya mala gore siniflandiran tanim.

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere
dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinlerdir (Skinner, 1990:631). Bu tanimda
hizmetin fayda saglamasi ve soyutluk 6zellikleri 6n plandadir (Oguz, 2010:6).

Hizmet mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz (soyut) bir
yapist olan, miisteri ile hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari,
mallar1 ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine
¢oziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir (Gronroos, 1990:27). Bu
tanimlama hizmet saglayiciyla miisteri arasindaki etkilesimi on plana g¢ikartmaktadir.
Hizmet sunumuna katki saglayan somut 6geler de bu etkilesime dahil edilmektedir (Oguz,
2010:6-7). Hizmetler, insanlarin giinlik hayatlarinda aldiklari ve hi¢bir zaman
vazgegemeyecekleri manevi doyumlardir (Palmer, 2005:16).

Hizmetler hareketler, siire¢ler ve performanslardir(Zeithaml, vd., 2000:2).
Hizmetin tanimlanmasinda ¢esitli ve birbirinden farkli yaklagimlarin ortaya ¢ikmasinin
temel nedeni, hizmeti tanimlayanlarin bagl bulunduklar1 bilim dali cergevesinde tanimlar
ortaya koymasidir (Oguz, 2010:7).

3.1.3. Hizmetlerin Ozellikleri

Bir iirlinlin pazarlanmasi ile hizmetin pazarlanmasindaki temel prensipler ayni
olmakla beraber hizmetleri iiriinlerden farklilagtiran baglica bes 06zellik {izerinde
durulmaktadir. Bunlar (Palmer, 2005:16):

e Hizmetler dokunulamazdir
e Hizmetler dayaniksizdir
e Hizmetler tiirdes degildir
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e Hizmetler ayrilmazdir
e Hizmetlerde sahiplik yoktur

3.1.3.1. Hizmetlerin Dokunulamaz Olmasi

Dokunulmazlik kavraminin iki anlami bulunmaktadir (Lovelock, 1984:30);

e Dokunulmaz ve hissedilmez olma
e Kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve zihinsel olarak kolay
algilanamama

Temelde mallarin hizmetlerden farkli oldugunu anlamak c¢ok kolaydir. Ciinkii
mallar dokunulabilir ve goriilebilir fakat hizmetler bes duyuyla algilanmadiginda; ne
dokunulabilir ne de goriilebilir sadece tecriibe edilir ve bu tecriibeler bagkalariyla
paylasilabilir. Hizmet satin alirken tam olarak ne aldiginiz1 bilmezsiniz. Ayrica hizmeti
satin aldiktan sonra sahiplik durumu s6z konusu olamamaktadir (Eser, 2007:4-5).

Dokunulmazlik 6zelliginin getirdigi sonuglar ise soyle sayilabilir (Ferman,
1998:25);

Hizmetleri mallar gibi hemen sergileyebilme ve tanitma imkani yoktur.
Hizmetleri depolama imkan1 yoktur.

Hizmetleri patent araciligiyla korumak imkansizdir ve kolayca taklit edilebilir.
Hizmetler performans sinifina girmektedir.

Hizmet sektoriinde miisteriye sunulan hizmeti daha 6nce deneme olanagi yoktur.

3.1.3.2. Hizmetlerin Dayaniksiz Olmasi

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi ve
yeniden satilmamasi anlamina gelir. Bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos odalar
kaybedilmis kapasite anlamina gelir. Belirli zamanda kullanilamayan bu kapasite daha
sonra kullanilmak veya satilmak icin tutulamaz. Bazi1 hizmetlerde ise talebin diizensiz
olusu hizmetlerin dayaniksizligint arttirir. Hizmete kargi talep yil icinde mevsimlere,
haftanin giinlerine ve hatta giin icinde saatlere gore degisebilir. Hizmetlerin
dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikisli 0lmasi hizmet isletmesi yoneticilerinin arz ve talebi
eslestirmek icin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis ¢cabalarina iligkin 6nlemler almasin
gerektirir (Oztiirk, 2007:22-23). Ornegin restoran da aldiginiz yemek servisi hizmeti bir
defaya mahsustur ve anliktir.

3.1.3.3. Hizmetlerin Cesitli Olmasi

Hizmetler, insan odakli faaliyetler oldugundan hizmetlerde cesitlilik s6z
konusudur. Bu yilizden hizmetlerin aymi standartlikta olmadigimi soyleyebiliriz. Bir
restoranda yedigimiz yemekten aldigimiz lezzeti bagka bir defa yerken almamamiz gayet
normaldir. Hem hizmeti saglayan personel hem de miisterilerin algilari, hizmet de
cesitlilige bagka bir deyisle dalgalanmalara sebep olmaktadir (Oguz, 2010:10- 11).

Hizmetlerin standardize edilememesinin bir baska yonii de miisterinin bilgisinin
ve tecriibesinin hizmet tiiketiminin kalitesini etkilemesidir. Ornegin, ilk kez bes yildizli
bir otele giden bir kisi, bes yildizli otelde sunulan hizmetlere iliskin olarak daha dnceden
bir bilgi ve tecriibe sahibi degilse almis oldugu hizmetlerin cogundan memnun kalacaktir.
Fakat siklikla bes yildizli otele giden bir baska miisteri ise bu konuda bilgili ve tecriibeli
oldugundan, ayni otelde almis oldugu hizmetlerden memnun kalmayabilir (Eser,
2007:13). Hizmetlerin begeni standardi olmayacaktir. Clinkii farkli bireyler ayni hizmeti
farkl sekillerde degerlendirebilir.

Hizmet firmalari, hizmetlerde kalite kontrolii yapma yoluna giderek, verdikleri
hizmetleri standartlagtirmaya ya da standart hizmetler {iretmeye ¢aligabilirler. Bunun igi
firmalar, kendi personelini dikkatlice segmeli ve egitmelidir (Karahan: 2002,51).
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3.1.3.4. Hizmetlerin Ayrilamaz Olmasi

Hizmetlerde iiretim ve tiikketim genellikle ayn1 yerde meydana gelmektedir.
Hizmetlerde iiriinleri kullanan kisiler hizmetin tretildigi yere gelmedikge iiretim ve
tiikketim siireci baslamaz. Bir doktor hastasi olmadan saglik hizmetini veya bir kuafor
miisterisi olmadan sa¢ kesim hizmetini liretemez. Dolayisiyla, bu siiregte hizmet
karsilagsmasi biiyliik 6nem tasimaktadir (Eser, 2007:14).

Es zamanl iiretim ve tiiketimin bir sonucu olarak hizmet iiretenler bir sonucu
olarak hizmet tiretenler kendilerini @irliniin bir pargas1 ve miisterinin hizmet deneyiminin
onemli bir girdisi olarak goriirler (Oztiirk, 2007:21). Es zamanl iretim ve tiiketimin
baska bir sonucu ise hizmetlerde kitlesel iiretimin ¢ok zor olmasidir. Uretici ve tiiketicinin
bir arada olma zorunlulugu fiziksel mamul iiretiminde uygulanan tek tip iiretime imkan
vermemektedir (Oguz, 2010:12).

3.1.3.5. Hizmetlerde Sahipligin Olmamasi

Hizmetlerde sahiplik anlayigi, hizmetlerin dokunabilir ve depolanabilir
ozelliklerinin olmamaszyla iligkilidir. Bir mal satin alindiginda genellikle o mal1 alan kisi
malin sahibi olur; fakat bir hizmet sunuldugunda saticidan aliciya higbir Sekilde sahiplik
transfer edilemez. Hizmeti alan kisi sadece hizmet siirecinden faydalanma hakkini elde
eder (Eser, 2007:16).

Hizmetlerde sahipligin olmayisi, dagitim kanallarinin tasarimini mallarin dagitim
kanallarinin tasarimindan farkli kilmaktadir. Ciinkii mallarda oldugu gibi, toptanci ya da
perakendeciye sahiplik transfer edilemez. Bundan dolay1, hizmetlerde en fazla kullanilan

yontem, aracilarin hizmet saglayicisi ile ortak gibi oldugu dogrudan dagitim yontemidir
(Palmer, 2005:23).

3.1.4. Mal ile Hizmetler Arasindaki Farkhihiklar

Hizmetlere ait temel Ozellikler ayni zamanda mallarla hizmetler arasindaki
farkliliklar1 da ortaya koymaktadir. Bununla paralel olarak hizmet ve mallarin iiretim
stireglerinde kalite Ol¢timii, kapasite kullanimi, talep yonetimi, kurulus yeri se¢imi vb.
gibi konularda farkli uygulamalar ve sonuglar olusabilmektedir. Mal ve hizmetlerin
farkliliklar1 asagida maddeler halinde verilmistir.

e Mallarin iiretiminde c¢iktilar somuttur. Hizmet iiretiminde ise ¢iktilar soyuttur
(Oguz, 2010:13-14);

e Mallarda stoka tiretim yapilabilir. Hizmetlerde ¢iktinin soyut olmasi nedeniyle
stoka liretim yapilamaz.

e Mallarda c¢iktilar standarttir (homojenlik). Hizmetlerde ¢iktilar her zaman ayni
olmayabilir (heterojendik).

e Mallarda tiretim ve tiiketim farkli yer ve zamanlarda gergeklesip, iiretici ve
uriinleri kullanan kisiler genelde bir araya gelmezler. Hizmetlerde iiretim ve
tikketim genellikle ayn1 yer ve zamanda gergeklesip, tiretici ve liriinleri kullanan
kisiler bir aradadir.

e Mallarda son miisteri ile temas disiiktiir. Hizmetlerde genellikle miisteri ile temas
diizeyi yiiksektir.

e Mal satin alindiginda sahiplik s6z konusudur. Hizmetlerde satin alim
gerceklesince herhangi bir miilkiyet devri meydana gelmez.

e Mal iiretim teknolojileri sermaye yogun niteliktedir. Hizmet iiretim teknolojileri
isglicii yogun niteliktedir.

e Mallarda talep haftalik aylik veya mevsimliktir. Hizmetlerde talep genellikle
saatlik, giinliik ve haftaliktir.

e Mallarda kalite 6l¢limii kolaydir. Hizmetlerde kaliteyi 6l¢mek zordur.

e Mallarda dl¢ek ekonomisini elde edebilecek biiyiik birimler vardir. Hizmetlerde
faaliyet gosterilen pazara gore, goreceli olarak kii¢iik birimler vardir.

e Mallarin patentle korunmasi kolaydir. Hizmetlerin patentle korunmasi zordur.



HIZMETIN ONEMI, TANIML... Mehmet Salih AYGUN

3.1.5. Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin kesin ve belirgin bir tanimini yapmanin zorlugu yaninda, hizmetlerin
kapsamini belirlemenin de kolay olmadigi bir gercektir. Cilinkii sosyal ve ekonomik
degismeler ile teknolojideki gelismelere bagl olarak, her an yeni bir hizmet kavram ve
cesidinin ortaya ¢iktigini ve mevcut hizmetlerin de farklilagtirmaktadir. Bu yiizden
ayrintili bir hizmet s6zIliigilinli ortaya koymak ve onu uzun siire degismez kilmak miimkiin
degildir (Karahan, 2002:22).

3.1.5.1. Hizmetlerin Yapisal Olarak Siniflandirilmasi

Pazarlanabilir hizmetler ve pazarlanamayan hizmetler; pazarlanabilen ve
pazarlanamayan hizmetleri giinliik hayatimizda siirekli kullanmaktayiz. Yedigimiz bir
yemek pazarlanabilir hizmetler igerisinde yer alirken, hizmetlerin bazilarinda sosyal ve
ekonomik ¢evre, hizmetin sundugu faydalar1 pazar disi mekanizmalar tarafindan
dagitmayi seger. Devletin kamudan herhangi bir iicret beklemeden sundugu hizmetler,
pazarlanamayan hizmetler igerisinde yer alir. Ornegin, yerel yonetimler insanlardan yaya
kaldirimlarini kullandiklari igin ticret talep edemezler (Eser, 2007:17).

3.1.5.2. Uretici ve Uriinleri Kullanan Kisiler Hizmetleri

Uriinleri kullanan kisiler hizmetleri, hizmeti kendisine bir fayda saglamak
amaciyla kullanan bireyler i¢in saglanir. Bu hizmetlerin tiiketiminde bunun 6tesinde bir
ekonomik fayda yaratilmaz. Diger taraftan iiretici hizmetleri ise bir isletmeye saglanan
hizmetlerdir ve 6rgiit ekonomik faydasi olan bir sey liretir. Bazi hizmetler ise hem iiretici
hem de tiiketiciler igin tiretilir (Oztiirk, 2007:28).

3.1.5.3. Profesyonel Hizmetler

Profesyonel hizmet denildiginde; uzman kisiler ve orgiitler tarafindan iiretilen,
sunulan ve hizmeti alan herkesin memnun kaldigi, hatta beklentilerinin iizerinde
gerceklesen miikemmel denilebilecek hizmetler akla gelmektedir. Belirsizliklerin ve
hatalarin bilgiyle ortadan kaldirildigi, uygun diizenlemelerin yapildig1 ve ayn1 zamanda
disiplinler aras1 bir ¢alisma sergilenerek, standartlarin olusturuldugu isletmelerde iiretilen
hizmetler, profesyonel hizmetler olarak kabul edilmektedir (Karahan, 2000:125).

Profesyonel hizmetler, tiiketicilerde degisime yol acan ve beklentilerinin {izerinde
gerceklesen, en yiiksek doyumu yaratan hizmetlerdir. Bu tiir hizmetler, bir orgiitiin
tirettigi hizmetler olabilecegi gibi, gozlemci gbze sahip, isinin ustasi bir kisi tarafindan,
olaganiistli bir ¢aba sergilenerek de tiretilebilir. Ancak genelde profesyonel hizmetler,
orgiitlii bir yonteme dayanan ve planl bir ¢alisma sonucu ortaya ¢ikan hizmetlerdir
(Karahan, 2000:126).

3.1.5.4. Toplam Uriin Sunumunda Hizmetin Durumu

Uriinlerin ¢ogu mal ve hizmetlerin birlesiminden olusmaktadir. Dolayisiyla
hizmetler, sunulan toplam friiniin igerisindeki rollere gore baslica ti¢ sekilde
smiflanabilmektedir. Bunlar (Eser, 2007:18);

e (Cok az ya da hi¢bir dokunulabilir element olmaksizin sunulan hizmet.
e Bir mala deger katmak amaciyla sunulan hizmet.
¢ Bir mala deger katarak hazir hale getirilen hizmet.

3.1.5.5. Miisterinin Hizmet ile flgisinin Derecesi

Miisterinin {iriin ile ilgisinin derecesi, hizmetlerin siiflandirilmasinda etkili
olabilmektedir. Yiiksek ilgilen imli drtinler igin tiiketiciler, tiriin ile ¢ok yakin bir iliski
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igerisindedir ve kullanilan {iriin, tiiketicinin mutlulugunu ¢ok derinden etkileyecek bir
kapasitedir (Eser, 2007:18).

Disiik ilgilen imli tiriinlerin ise tiiketicinin psikolojik durumunda etkileri ¢ok az
olur. Cok uygun olmayan bir park yerine arabamizi park etmemizin sonuglar1 bizi ¢ok
fazla etkilemez ama sagimizin kotii kesilmesi bizi ¢ok etkiler (Eser, 2007:18).

3.1.5.6. Hizmetin Sunum Sekli

Burada iki ¢esit hizmet sunum sekli vardir: Birincisini hizmetin siirekli ya da farkli
islemler iceren seriler halinde sunulmasi olustururken; ikincisini, hizmetin anlik ya da
alict ile satic1 arasinda siirekli olan bir iliski sonucunda sunulmasi olusturur (Eser,
2007:18).

3.1.5.7. Hizmet Siirecinin Dokunulabilir ya da Dokunulamaz Olma Derecesi

Verilen hizmet dokunulabilir mi yani somut bir yonii var m1 hizmet siirecinin
biiyilik bir boliimii dokunulamaz m1 yani soyut mu hizmet siirecinin dokunulmazliginin
farkli diizeyleri; hizmetin sunulma seklinin belirlenmesini, hizmet sunan personelin
roliinii ve tiriinleri kullanan kisilerin tecriibesini etkiler (Eser, 2007:20).

3.1.5.8. Hizmetin Direkt Alicis1

Sa¢ kestirme ya da toplu tagima gibi hizmetler, direkt olarak tiiketicilere
yoneliktir. Tiiketiciler, kuru temizleme gibi hizmetleri de alirlar; fakat burada temizleme
slireci igerisine girmezler. Kuru temizleme yapilacak esyalarin1 birakir, temizlendikten
sonra alirlar ve bu hizmetten daha sonra faydalanirlar (Eser,2007:20).

Miisterilerin direkt olarak hizmet sunumunda bulunma zorunlulugu oldugunda
hizmet personelinin tutum ve tavirlari, hizmet sunumunun zamanlamasi, hizmetin
sunuldugu yer ve hizmet alan diger miisteriler gibi faktorler misteri tatminine etki
edebilmektedir (Oguz, 2010:19).

3.1.5.9. Hizmet Sunumunun Yeri ve Zamani

Hizmet igletmeleri, hizmet tasarimini1 yaparken, miisteri mi hizmet sunulan yere
gelecek yoksa hizmet mi miisterinin bulundugu yere gétiiriilecek sorusunun cevabini
vermelidir. Ornegin egitim s6z konusu oldugunda 6grenci okula yani hizmetin sunuldugu
yere gelmek durumundadir. Internet hizmetleri ya da evden yapilan bir pizza siparisinde
Ise hizmet miisterisinin bulundugu yere gelmektedir (Eser,2007:20).

3.1.5.10. Standardizasyona Karsi Miisteri Uyumlulugu

Hizmetler, hizmet siirecindeki miisteri uyumlulugu ya da standartlagtirma
derecesine gore de siniflandirilabilirler. Buradaki en 6nemli pazarlama karari, biitiin
tiiketicilere ayni hizmet mi sunulacak; yoksa hizmet iiriinleri kullanan kisilerin bireysel
ihtiyaglarina uyumlu hale getirilecek mi? konusudur. Sigorta hizmetlerinde tiiketicilere
birka¢ standart se¢enek sunulmakta ve iriinleri kullanan kisiler bunlardan birini
se¢cmektedir (Oguz, 2010:20).

3.1.5.11. Miisteri ile iliskinin Yapisi

Mal satin alan tiiketiciler genellikle belli araliklarla satin alma ve Odeme
islemlerinde bulunurlar ve {iretici ile formali bir iliski icine girmezler. Endiistriyel
miisteriler ise arz kaynaklariyla daha uzun donemli bir iliskiye girerler (Oztiirk, 2007:31).
Hizmet sektoriinde ise miisterilerle hizmet iireticileri arasinda daha yogun bir iligki vardir.
Miisteriler genellikle hizmet isletmesi tarafindan taninmaktadir (Eser, 2007:21).



HIZMETIN ONEMI, TANIML... Mehmet Salih AYGUN

3.1.5.12. Talep ile Arzin Dengede Olma Derecesi

Hizmetler, kendilerine kars1 talebin zamanina ve buna bagli olarak aldigi sekle
gore de smiflandirilabilir. Cok az sayida hizmetin zaman igerisinde ya da zamana bagl
olarak degismeyen bir talep edilme sekli vardir. Bunlarin 6nemli bir kismi da giinliik,
haftalik, sezonluk, dénemsel ya da anlik olmak {izere 6nemli Ol¢lide farklilik gdsterir.
Hizmetlerin ¢abuk bozula bilirligi, diizgiin ve belirli bir Sekli olmayan taleple karsi
karsiya olan hizmet iireticileri i¢in 6nemli sorunlar yaratir (I¢6z, 2005:29).

3.1.5.13. Ara¢ Gereclerin ve Insanlarmn Hizmet Tecriibesinde Yer Almasmin
Derecesi

Hizmetler, hizmet dagitim silirecinde yer alan somut unsurlarin bulunma ve
kullanilma derecelerine gore sekillenir. Yemek i¢in gidilen bir restorandaki masa, ¢atal,
bicak, sandalye somut yani dokunulabilir 6zelliklere sahiptir. Ya da egitim hizmeti
saglayan bir 6gretmenin hizmet tecriibesi i¢inde yer alma derecesi oldukga yiiksektir.
Ayrica arag, gere¢ ve insanlarin hizmet sunumu i¢inde yer alma dereceleri miisteri
tatminini dogrudan etkilemektedir. Bu ylizden fiziksel 6zelliklerin iyilestirilmesi ve
hizmet saglayicilarin miisteriye kars1 giiler yiizlii, samimi ve sicak davranmalari 6nem
verilmesi gereken noktalardir (Oguz, 2010:21-22).

3.1.6.1. Hizmetlerin Kuramsal Olarak Siniflandirilmasi

Hizmetle ilgili yapilan bilimsel caligmalar sonucunda, ortaya ¢ikan tanim
cesitliligine benzer bir Sekilde, hizmetlerin siniflandirilmasinda da zengin bir ¢esitlilige
rastlamak ~ mimkiindlir. =~ Asagidaki tabloda ¢esitli  yazarlarin, hizmetlerin
siiflandirilmasina yonelik ¢aligmalari, tarihi bir sira iginde 6zetlenmektedir;

Tablo 3.3. Cesitli Yazarlarca Yapilmis Hizmet Simiflandirmalar:
Judo (1964) Bir malin kiralanmasina bagli hizmetler
Sahip olunan mallara bagli hizmetler
Mallara bagli olmayan hizmetler
Rathmell (1974) Saticiya gore hizmetler
Aliciya gore Hizmetler
Satin alma giidiilerine gore hizmetler
Satin alma sekline gore hizmetler
Sunulan {irtiniin 6zelliklerine gore hizmetler
Yasalar ve yasa koruyucular tarafindan diizenleme
derecelerine gore hizmetler
(Hizmetin karakteristik 6zellikleri vurgulanmadigindan
benzer hatta ayn1 siniflandirma mallar i¢in de yapilabilir.)
Shostack (1977) Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin hizmet i¢indeki
paymna ya da agirhigina gore hizmet paketi

Hill (1977) Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gore insanlar1 veya
mallar etkileyen hizmetler
Hizmetin kisi ya da mal iizerinde yaptig1 etkiye gore;
gecici ve kalic1 hizmetler.
Etkinin niteligine gore; fiziksel durumda, ussal durumda
degisme
Hizmetten yararlanan kisi sayisin goére; Bireysel/ortak
kullanima dayali hizmetler.

Sasser, Olsen ve Soyut agirlikli hizmetler

Wyckoff (1978 Somut agirlikli hizmetler
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Thomas (1978)

Teknoloji yogun hizmetler

Otomatik makinelerle sunulan hizmetler

Niteliksiz isgiiciiniin kullandigi makinelerle sunulan
hizmetler

Nitelikli isgiiciiniin kullandigi makinelerle sunulan
hizmetler

Emek yogun hizmetler

Niteliksiz isgiicii gerektiren hizmetler

Nitelikli isgiicii gerektiren hizmetler

Profesyonel isgiicti gerektiren hizmetler

Chase (1978,1981)

Hizmeti ulastirma siirecinde miisteriye iliskin derecesi
Yiiksek etkilesimli hizmetler (saglik, restoran)
Diisiik etkilesimli hizmetler (posta, toptancilik)

Gronroos (1979)

Hizmetin ¢esidi
Profesyonel hizmetler
Diger hizmetler
Miisteri tiiri

Bireyler

Orgiitler

Kotler (1980)

Insana ya da donanimadayal1 olarak sunulan hizmetler
Miisterinin  hizmetin sunuldugu yerde bulunmasinin
Oonem derecesi

Kisisel ihtiyaglar1 ya da orgiit ihtiyaclarini karsilayan
hizmetler

Ozel ya da kamu hizmetleri, kar amagli ya da kar amagsiz
hizmetler

Lovelock (1980)

Hizmete karsi talebin 6zellikleri

Hizmet verilenin kisiler ya da nesneler olmasi

Talep arz dengesizliklerinin derecesi

Miisteriler ve hizmet saglayanlar arasindaki iliskilerin
stirekli ya da gecici olmasi

Hizmetin igerigi ve faydalar

Fiziksel iirtinlerin hizmetin i¢inde yer alma derecesi
Kisisel hizmetin hizmet biitlinii icindeki yeri

Tek hizmetler ya da hizmet demetleri

Faydalarin zamanlamasi ve siiresi

Hizmet ulastirma prosediirleri

Hizmetin tek bir yerde ya da ¢esitli yerlerde sunumu
Kapasitenin paylastirilmasi (rezervasyona dayali ya da
ilk gelene ilk hizmet verilir anlayigina dayali hizmetler)
Hizmetin bagimsiz ya da kolektif tiiketimi

Zamana gore tanimlanan ya da goreve gore tanimlanan
islemler

Hizmetin ulastirilmast esnasinda miisterinin
bulunmasinin zorunluluk derecesi

Mills ve Margulies
(1980)

Etkilesimde giiven saglamanin esas oldugu hizmetler
Etkilesimde gorev yapmanin esas oldugu hizmetler
Etkilesimde kisinin igsel mutlulugunu ve huzurunu
saglamanin esas oldugu hizmetler
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Lovelock (1983)

Hizmetin niteligi

Insanlara ya da nesnelere yonelik somut hareketler
Insanlara ya da nesnelere yonelik soyut hareketler
Hizmet isletmesi ile musteri arasindaki iliski tiirti
Hizmeti siirekli ulastirma

Ayri islemler

Uyelik iligkileri

Hizmet veren elemanlarin esneklik ve iistiinlikk derecesi
Miisteri iligkileri personeli tarafindan kullanilan istiinliik
Hizmetin kisiye 6zel olmasi

Hizmetin arz ve talep bakimindan niteligi

Arzm smirlandirilmis olma derecesi

Talepteki Dalgalanmalarin derecesi

Hizmetin miisteriye ulastirilma bigimi.

Hizmetin tek ya da ¢ok yerde ulastirilmasi

Hizmetin, hizmeti saglayana ya da miisterilerin
isteklerine gore ulastirilmasi

Schmenner (1986)

Etkilesim ve hizmetin kisiye 6zel olma derecesi
Daha az /Daha yiiksek

Emek yogunlugu derecesi

Diistik/Yiiksek

Armistead (1987)

Miisteriye Ulastirilma bigimine gore hizmetler
Hizmet isletmesinde sunulan hizmetler
Miisterinin ¢evresinde (evinde) sunulan hizmetler.

Vandermerve ve
Chadwick (1989)

Miisteri/iiretici etkilesiminin derecesi

-Daha az

-Daha ¢ok

Mallarm goreli olarak bulunma derecesi

-Piir hizmetler

-Mallar araciligiyla ulastirilan ya da mala bagli hizmetler
-Mallara saril1 hizmetler

11
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4. HIZMET KALITESI VE OLCUMU
4.1. Kalite Kavram

1980 ve 1990“larin en hizli gelisen rekabet araglarindan birisi kalite olmustur.
Rekabet yogunlastik¢a “yaptigini satan” orgiit anlayist yerini “satabilirim yapan” orgiit
anlayigina birakmistir. Kalite, isletmelerin daha fazla kar etmeleri i¢in degil, isletmelerin
varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in zorunlu hale gelmistir. Bugiiniin rekabet kosullari
altinda faaliyet gosteren isletmelerin, kendi Kkalite politikalarini planlamalari,
uygulamalari ve zamanla bu politikalarini gelistirmeleri gerekmektedir (Dogan, 2000:16).

Kalite bugiin yasantimizin biitiin alanlarinda 6n plana ¢ikmis olup her zaman her
yerde ve her konuda 6nii alinamaz bir talep haline gelmistir. Kalite; kisisel degerlerden,
inanglardan, tutum ve davraniglardan dolay1 farkli kisilere gore farkli anlamlar tagtyabilen
stibjektif bir kavram olup tanimlanmasi zordur (Hogston, 1995:117).

Kalite, bir iriiniin miisteriler tarafindan deginilen veya ima edilen istekleri
karsilayabilme yetenegine sahip niteliklerinin toplami olarak tanimlanabilmektedir. Fakat
insan ihtiyaglarinin sinirsiz oldugu diistiniiliirse herkesin genel olarak ulasabilecegi tek
bir kalite tanim1 yapmak neredeyse olanaksizdir. Farkli kalite tanimlarinin yapilmasinin
nedeni, kalite olgusunun kisiye gore farklilik gostermesi ve kalitenin ¢ok boyutlu
olmasidir (Gedik, 2007:7).

Uran’in (1974), kaliteyi “kullanima uygunluk” olarak; Parasuraman vd.“nin
(1985) kaliteyi “miisteri beklentilerinin giderilmesi” olarak; Crosby (1979) “ihtiyaca
uygunluk” olarak tanimladigi goriilmektedir. Kaliteyi, bir iirlin ya da hizmetin degeri,
eksikliklerden kaginmak, miisteri beklentilerini karsilamak veya beklentilerin ilerisine
geemek olarak acgiklayan tanimlara da rastlamak miimkiindiir. Kalite kavrami, ISO
9000*de ise, “bir iiriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayanan
ozelliklerin tamamz1” olarak tanimlanmistir (Avct ve Sayilir, 2006:123).

Kalite ya da kalite algilamasi kavramlarmin yeri, miisterilerin zihnidir.
Dolayisiyla igletmeler, miisterilerin zihninde giiclii bir kalite algilamasi yaratmak
zorundadir. Benzer hizmetler, fiyatlar ve tutundurma cabalar1 karsisinda isletmelerin
giliclii bir marka yaratmasi igin digerlerinden farkli oldugunu miisterilerine hissettirmesi
gerekir. Farkliligin yan1 sira uzmanlagmayi basarabilen isletmelerin yarattigi markalarin,
miisterilerin zihninde daha kaliteli olarak algiladigi bilinmektedir. Ornegin kiiresel
pazardaki bircok miisteri Microsoft “un uzman olduguna dolayisiyla daha kaliteli iiretim
yaptigina inanmaktadir (Ries ve Ries, 2000:61-63).

4.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi, somut unsurlar1 pek fazla icermemesinden dolayi, kavranmasi,
uygulanmas1 ve denetimi acisindan daha belirsiz ve karmagik bir kavramdir (Aver ve
Sayilir, 2006:123).

Hizmetlerin temel Ozellikleri olan soyutluk, degiskenlik ve heterojendik,
dayaniksizlik, hizmet iiretimi ve tiiketiminin ayni1 anda ger¢eklesmesi faktorleri; hizmet
liretimini, satigini, miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri tatminini 6nemli Olcilide
etkilemektedir. Hizmetlerin soyut olusu, miisterilerin satin almadan Once, alacaklar
hizmetin kalitesini degerlendirmesini zorlastirmaktadir. Bir¢ok durumda ise, hizmet satin
alinmasi ve kullanimi sonrasinda da miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri zor
olabilmektedir. Ayn1 Sekilde hizmetlerde kalite kontrolii de son derece zordur. Fakat
dikkatli personel secimi ve egitimle, hizmet kalitesini bir Ol¢lide Standartlagtirmak
miimkiin olabilir (Devebakan ve Aksarayli, 2003:40).

Hizmet Kkalitesinin hizmet sektorii kadar imalat sektoriinii de yakindan
ilgilendirdigine dikkat cekmekte fayda vardir. Imalat sektoriinde gérev yapan yoneticiler
artik sadece teknolojiye dayali rekabetin tesis edilmesinin ne kadar zor oldugunu
kavradiklarindan ilave hizmetler kategorisine giren ve iiretilen iriine eslik eden
hizmetlerin kalitesini artirmayi rekabet {istlinligii yaratan bir unsur olarak gérmektedirler.
Boylece firmalar kaliteli hizmeti farklilik yaratmak, verimliligi artirmak, miisteri
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sadakatini saglamak, fiyat rekabetinden korunmak ve kamuoyunda olumlu bir imaj
yaratmak i¢in kullanmaktadirlar (Altan vd. 2003:3).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda, hizmet
kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuglara ulasmislardir (Altinel, 2009:14);

e Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulasmadan 6nceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini karsilastirmalar1 sonucu ortaya ¢ikar. Eger beklentileri
karsilanmais ise, hizmet tatminkardir.

e Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi, miisteri a¢isindan ¢ok 6nemlidir.

e Miisteri ve orgiit temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin sorunu etkinlikle
¢Ozlimii, kalitenin algilanmasinda 6nemlidir.

4.3. SERVQUAL Yontemi

Hizmet kalitesi biitiin bu perakendeciler i¢in dnemli bir meseledir. Rekabete
dayali mallar satan perakendeciler (biiylik magazalar, siiper marketler) tamamiyla
birbirine benzer {iriinler satabilirler. Rekabet edebilmek ve farklilagabilmek i¢in hizmet
kalitesi temel ara¢ haline gelir. Sadece hizmet satanlar eger kotii hizmet sunuyorlarsa,
sunabilecekleri baska bir sey de yoktur. (Parasuraman, vd., 1988:30).

Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet kalitesini lgmek
icin SERVQUAL ad1 verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir. SERVQUAL,
misterilerinin hizmet beklentilerini ve algilarin1 anlamada ve bu baglamda hizmetlerini
gelistirmede firmalara giivenilir ve gegerli bir yol sunan 6zet ¢coklu-birim 6l¢egidir. Bu
arag, genis bir hizmet spektrumunda uygulanabilir bir Sekilde hazirlanmistir.
(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988, s:30). SERVQUAL ydntemi 22 maddeden olusan
boliimler halindedir. Ilk boliimde tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci
boliimde ise soz konusu isletmeden algiladigi hizmet performans: ayni maddeler
kullanilarak ayri ayr1 Ol¢iilmektedir. Olgekte tamamen katiliyorum ile kesinlikle
katilmiyorum arasinda degisen yedili Likert 6l¢egi kullanilmigtir. PZB 6ncelikle, hizmet
kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktdrleri bulmaya daha sonra da 6l¢iilebilir hale
getirebilmek icin her hizmet tiirline uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye
calismiglardir. Arastirmalar sonunda misteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi,
hizmet beklentilerini etkileyen faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli
bilgiler elde edilmistir. Elde edilen bu bilgilerde katilimcilarin ortak goriislerine gore,
kaliteli bir hizmetin sunulabilmesi ig¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi
veya bu beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir. Sonug
olarak miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki
farklilik 6l¢iisti” Seklinde tanimlanmistir. Grup tartismalarindan ortaya ¢ikan diger bir
sonu¢ da, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bir takim kriterlerden
yararlanmasidir. Bu goriismelerden elde edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin on adet
boyutu bulundugu tespit edilmistir (Atlan vd., 2003:4-5).

4.3.1. Hizmet Kalitesi Belirleyicileri (Altinel, 2009:16-19);

Fiziksel ozellikler; hizmetin fiziksel 6zelliklerini igerir:

Fiziksel teghizat;

Is gorenlerin  gbriiniimii;

Bankanin konumu veya plastik kredi kart1 gibi hizmetin fiziksel temsilcileri;
Hizmet saglamada kullanilan aletler.

Giivenilirlik; Giivenilirlik ve performansta kararliligi icerir. Bu hizmetin ilk defada
dogru olarak sunulmasi anlamina gelir. Aym1 zaman da firmanin verdigi sozii tutmasi
anlamia da gelir. Ozellikle Sunlar igerir; Kayitlart dogru tutmak; Hizmeti planlanan
zamanda yerine getirmek.
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Heveslilik; Is gorenlerin miisterilere yardim etme de istekli olmasini igerir, hizmeti tam
zamaninda sunmayi da igerir.

e Islemleri hizl bir Sekilde yapmak,

e Miisterileri geri ¢gabuk ¢agirmak;

e Hizli bir hizmet vermek.

Yeterlilik; Hizmeti yerine getirmek i¢in gereken bilgi ve yetenege sahip olunmasi
anlamina gelir. Su hususlari igerir;

e [rtibat kurulan personelin bilgili ve becerikli olmasi;

e Islemleri sunan personelin bilgili ve becerikli olma51

e Isletmenin yeteneginin arastirilmast.

Nezaket; Miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili, diisiinceli ve samimi
olmast. Uriinleri kullanan kisilerin 6zelliklerini dikkate almak. Halkla irtibatta olan
personelin temiz ve derli toplu olmasi (Parasuraman, vd., 1985,:47). Bu bilesen
resepsiyonistlerin ya da telefon operatérlerinin nezaketini de kapsar Ornegin, personelin

temiz ve diizenli goriinmesi, misterinin orada bulunmasina ilgi gostermesi gibi
(Oztiirk,2007:156).

Inamilabilirlik; Hizmet sunan kisinin glivenilir, inanilir ve diiriist olmasidir. Miisterilerin
en 6nemli ilgilerini anlamay1 da igerir. Inanir liga katkisi olan seyler;

[sletmenin ads;

[sletmenin sohretl

Irtibat kurulan personelin kisisel karakteristigi;

Miisterilerle olan etkilesim.

Giivenilebilirlik; Tehlike, risk veya Siiphenin olmamasidir. Sunlari igerir;
o Fiziksel giivenlik.
e Finansal giivenlik.
e Gizlilik. (Oztiirk,2007:156).

Erisim; Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik. Su anlama gelir;
Telefonla istenilen hizmete kolayca ulagmak;

e Hizmet aliminda bekleme zamanin uzun olmamasz;

e [slemler i¢in uygun saatler;

e Hizmet sunumu i¢in uygun bir konum.

fletisim; Anlayabilecegi dilden miisterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarmin dinlenmesi.
Bu bilesen ayrica isletmenin dilini farkli miusteriler i¢in farklilagtirabilmesi anlamini da
tasir. Ornegln daha egitimli bir miisteri i¢in daha ileri diizeyde bir dil kullanirken, daha
egitimsiz bir kisi icin basit bir dil kullanmak gibi (Oztiirk, 2007:156). Bunlar1 icerir;

e Hizmetin agiklanmast;
Hizmetin ne kadara mal olacaginin agilanmas;
Hizmetle bedeli arasindaki iligskinin agiklanmasi;
Problemin ele alinacagi konusunda miisterilere giiven vermek.

Miisteriyi Anlamak; Misterileri ve ihtiyaglarini tanimak igin ¢aba sarf edilmesi. Bunlar
igerir;

e Miisterilerin 6zel ihtiyaclarini 6grenmek;

o Kisisel 6zen gostermek;

e Siirekli miisterileri tanimak (Parasuraman, vd., 1985:47).
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4.3.2. Fiziki Goriiniim

Hizmetin fiziksel kanitlarmi icerir. Ornegin fiziksel bina, techizat, personelin
gOriiniimii, hizmeti sunmak i¢in kullanilan araglar ve ekipman, hizmeti fiziksel olarak
temsil eden seyler ve hizmet tesisindeki diger miisteriler (Oztiirk, 2007:155).

Fiziksel tesisler, Subenin goriiniisii, temizligi, derli-toplu olmasi miisterilerin
algilarini etkiler (Newman,2001:131).

Ancak, misteri tatmini baska faktorlere de bagli oldugu dikkate alinmalidir.
Uriiniin, personelin kalitesi, fiyat hizmet diizeyi arasindaki denge, durumsal faktorler de
hizmet kalitesini dolayl1 ve dogrudan etkiler (Altinel, 2009:20).

Hizmet karsilanmasinda {i¢ farkli yaklasimdan s6z edilebilir(Altinel, 2009:20):

* [liskisiz Karsilama: Bu tiir hizmet sunumunda miisteri ile 6rgiit arasinda kurulmus bir
bilgi iligkisi vardir. Yani, o hizmetten nasil yararlanilacagina iligskin bilgi, o hizmetten
yararlanmak i¢in yeterlidir. Banka ATM ya da otomatik makine hizmetleri buna 6rnek
verilebilir.

* Haberlesme araclar ile sunulan hizmetler: Internet, telefon, faks vb. haberlesme
araclari ile sunulan hizmetlerde; yiizsiize temas olmamakla birlikte, hizmeti alanla sunan
arasinda sozlii ya da yazili bir iliski vardir. Bu tiir hizmet sunumlart i¢in, isletmenin genis
ve kullanilabilir bir bilgi sistemine sahip olmas1 gerekir. Ayrica, iletisim tekniklerinin ¢ok
1yi tasarlanmas1 gerekir.

* Ugiincii tiir hizmet karsilamasi: miisteri ile hizmeti sunanin yiizsiize gelmesini
gerektirir. Bu tiir hizmet sunumunda miisteri ile 6rgiit arasinda hem ¢ok énemli hem de
karmaslk iliskiler ortaya cikar. Burada tatmin ve tatminsizlige neden olacak ¢ok sayida
faktor so6z konusudur. Iligkisiz hizmet karsilamasinda, miisteri memnuniyetsizliginin
kaynagi genellikle fiziksel ya da teknolojik ortamdir.

4.3.3. Giivenilirlik

Bu boyut hizmetin giivenilir ve dogru sunulma kabiliyetinden s6z eder (Hassan,
vd., 2002:459- 460) Performansta tutarlilik, firmanin hizmeti ilk seferde dogru yapmasi,
ayrica firmanin soziinii tutmasi anlamina gelir. Dogru faturalama, kayitlar dogru tutmak,
hizmeti dnceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi, konular1 kapsar (Oztiirk,
2007:155). Giivenilirlik organizasyon el aktivitelerin en onemli odak noktasi olmustur
(Newman, 2001:131).

Parasuraman ve arkadaglart (1990) bir hizmet kalitesi boyutu olarak
degerlendirdikleri giivenilirligi s6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi olarak tanimlamislardir. S6z verilen hizmeti her seferinde vaat ettigi
gibi dogru ve giivenilir bir Sekilde saglayabilmek i¢in performansta tutarlilik yani hizmeti
ilk defada dogru ve tam yapmasi gerekmektedir (Altinel, 2009:21).

Giivenilirlik yonetime, onun politikalarina, is gorenlerin a, hizmet kalitesine ve
zenginligine, ¢alisanlariyla birlikte onlarin diiriistliiklerine, isletmenin tiim yeteneklerine
giiveni kapsar (Aydin, vd., 2006:147-148).

4.3.4. Giiven

Bu boyut is gorenlerin bilgisi, giiveni agiga ¢ikarma kabiliyetinden s6z eder
(Hassan, vd., 2002:459-460). Giiven is gorenlerin, miisterilerin sorularin1 cevaplayacak
bilgiye sahip olmasini, yetenekliligi, gizliligi cesaret ve arkadasligi saglama kabiliyetini
gerektirir (Newman, 2001:131).

Her tiir ticaretin sagmaz kuralidir. Bu hem islerin, hizmetlerin en iyi bigimde
yiiriyecegine hem de her hangi bir riskle karsllasllmayacagma olan giiveni icine alir.
Karsilagilma riskinin yiiksek oldugu hizmet tiirlerinde giiven boyutu daha 6nemli hale
gelmistir(Aydn vd., 2006:148).
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4.3.5. Heveslilik

Bu boyut miisterilere yardim etmekte istekli, goniillii olmak ve hizli bir hizmet
sunumundan s6z eder (Hassan, vd., 2002:459-460). Ornegin bir evraki hemen postaya
vermek, hizli servis vermek, miisteriyi hemen ¢agirmak gibi (Oztiirk, 2007:155).
Heveslilik boyutu aslinda hizli bir hizmet sunma, bir sey oldugunda bunu istekli bir
Sekilde miisterilere agiklama, miisterilerin sorularini en iyi sekilde dikkatle cevaplama
gibi bir¢ok aktiviteyi birlestirir (Newman, 2001:131).

Bir seyahat acentesi soforii, ertesi giin otelden bir miisteriyi saat 8’de alip hava
alania gotiirecektir. O gece beklenmedik bir bigimde sogukla birlikte miithis kar yagar.
Sofor, ertesi giinii diistinerek gece iki kez kalkip mazot donmasin diye arabasini ¢alistiril
ve miisterisini zamaninda hava alanina ulastirir. Bu bir Heveslilik 6rnegidir (Aydin vd.,
2006:148).

4.3.6. Empati

Bu boyut ilginin derecesi ve miisterilere saglanan bireysel dikkatten s6z eder
(Hassan, vd., 2002:459-460). Hizmet isletmesinin ve is gorenlerin kendilerini miisteri
yerine koyup, onun istegi dogrultusunda hizmetin nasil sunulmasi gerektigini diisiinerek
hareket etmesini ifade eder (Aydin vd., 2006:148). Miisterilerin ihtiyaclarin1 anlamak igin
caba gostermeyi kapsar (Oztiirk, 2007:157).

Empati personel tarafindan miisterilere kisisel ilgi gosterilen, miisterilerin 6zel
isteklerini anlayan, miisterilerin menfaatlerini igtenlikle dikkate alan ve diizenli
miisterileri tanimay1 igeren bir kalite boyutu olarak tanimlanmistir (Newman, 2001:131)

4.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesinin boyutlari; pazarlama arastirmacilari tarafindan birgok farkli
hizmet kategorisinde yapilan ¢aligmalar sonucu belirlenmistir. Bu farkli alanlar; tamir-
bakim hizmetleri, perakende bankaciligi, uzun mesafe telefon hizmetleri, menkul kiymet
komisyonculugu ve kredi kartlar1 sirketleridir. Miisteriler yukarida belirlenen bes boyutu
hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla kullanirlar (Altinel, 2009:23).
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5. UNiVERSITELERDE HiZMET KALITESI

Diinya tlizerinde ekonomik, sosyal, teknik anlamda yasanan degisim ve
gelismelere hizli bir bigimde yanit verebilmek adina isletmeler hizmet kalitesi olgusunun
onemini kabul etmis ve olmazsa olmaz bir kosul olarak benimsemislerdir. Hizmet kalitesi
olgusunu benimseyen ve siireglerini siirekli iyilestiren isletmelerin sayisinin her gegen
giin arttigin1 sdylemek miimkiindiir. Tez kapsaminda vurgulanmasi gereken 6nemli bir
nokta, bu olgunun sadece belirli bir isletme grubu tarafindan degil, al ve hizmet {ireten
tiim kurumlar tarafindan benimsenmesi gerekliligidir. Dolayistyla, hizmet kalitesi olgusu,
hizmet iiretimi gergeklestiren yiiksekogretim kurumlart iginde gecerli kilinmali ve
uygulanmalidir (Bayrak, 2007:75).

5.1. Yiiksekogretimde Hizmetin Ozellikleri

Yiiksekogretim kurumlarindaki hizmetin kalitesi, hem 0Orgiit icinde hizmetin
iretilmesi i¢in beraber c¢alisan kisiler arasindaki etkilesimin kalitesine, hem de hizmeti
ireten kisiler ile hizmeti talep eden ve disarida bulunan kisiler arasindaki etkilesimin
kalitesine baghdir. Bu agidan bakildiginda yiiksek6gretim kurumlarindaki hizmetin
kalitesi, hizmet gerceklestigi anda ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetin ger¢eklesme aninda
ortaya c¢ikmasi, hizmeti sunan ile hizmeti alan arasinda yiiksek seviyede bir etkilesim
gerceklesmesini  saglamaktadir. O nedenle yiiksekdgretim kurumlarinin - hizmet
kalitesinden bahsedebilmemiz igin, dncelikle yiiksekdgretimde gergeklesen hizmet ve
hizmetin 6zelliklerini belirlememiz gerekmektedir (Bayrak, 2007:75-76).

En basit tanimla egitim sektoriindeki hizmetler; eylemler, siiregler ve
performanslardir (Zeitham ve Bitner, 1996:5). Yiiksekogretim kurumlarinda yer alan
temel hizmet egitim ve 6gretim hizmetleridir. Temel egitim ve 6gretim hizmetinin yani
stra yiiksekogretim kurumlarinin kanunda tanimlanmis olan sosyal kapsam altinda ifade
edilen hizmetleri de saglamakla yiikiimliidiirler. Bu yiikiimliiliikler, 6grencilerin beden ve
ruh saghgmin korunmasi, barinma, beslenme, c¢alisma, dinlenme ve bos zamanlarini
degerlendirme gibi sosyal ihtiyaglarin1 karsilamak ve bu amacla biitge imkénlari
nispetinde okuma salonlari, yatakli saglik merkezleri, medikal sosyal merkezleri, 6grenci
kantin ve lokantalar1 agmak, toplanti, sinema ve tiyatro salonlari, spor salon ve sahalari,
kamp yerleri saglamak ve bunlardan 6grencilerin en iyi sekilde yararlanmalari igin gerekli
onlemleri almak olarak ifade edilebilir. Ayrica ayni kanunda 6zel ve kamu kuruluslart ile
isbirligi yaparak mezunlarina is bulmakta yardimci olmak, rehberlik ve psikolojik
danigma merkezleri kurmak, 6grencilerin kisisel ve ailevi sorunlarini ¢dziimlemeye
caligmak gorevleri arasindadir (Bayrak, 2007:76).

Yiiksekogretim kurumlarinda ig gérenler ve 6grenciler miisteriye verilen temel ve
sosyal hizmetler elle dokunup, goézle gorebilecegimiz nesneler degil, hareket ve
etkinliklerden olusan dokunulmayan siireglerdir. Alan yazinina bakildiginda birgok
aragtirmact hizmetleri mallardan ayiran ozelliklerin egitim sektorii icinde gecerli
oldugunu ifade etmistir. Bu temel goriis birligine gore yiiksekdgretim kurumlarinda
verilen hizmetler icin ele alinacak dort temel 6zellik su sekilde ifade edilmektedir
(Parasuraman ve Zeithaml, 1985:33-35);

Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde dokunulmazlik,
Yiksekogretimde verilen hizmetlerde tiirdes olmama,
Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde es zamanli liretim ve tiiketim,
Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde dayaniksizlik.

5.1.1. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Dokunulmazhk

Herhangi bir hizmeti, gozle goriilebilir elle tutulabilir olan somut mallardan ayiran
en temel Ozellik dokunulmazlik olarak kabul edilmektedir. Mal iireten isletmelerin
miisterisi, tiretilen bir mali satin almadan 6nce gozle gorebilir, onu dokunarak hissedebilir
hatta performansini deneyebilir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1994:115).
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Hizmetler, mallar gibi dokunulabilir bir nesne olmayip performanslar bigiminde
oldugu igin, mallarda oldugu gibi miisteri tarafindan elde edilen hizmeti temsil edecek
somut bir sey yoktur. Dokunulmazlik hemen hemen tiim hizmet tanimlarinda
gorilmektedir ve hizmetlerin en temel 6zelliklerinden biri olarak belirtilmektedir. Saf
mallar olarak nitelendirilebilecek tiriinlerde dokunulabilir unsurlar baskin iken, saf
hizmetlerde dokunulmaz unsurlar baskindir (Shostack, 1977:77-78). Ayrica hizmetler
dokunulmaz siiregler oldugu igin mallara nazaran kolayca sergilenemez. Hizmetlerin
patentlerinin alinmasi giigtiir, kolayca taklit edilebilirler Yiiksekogretim kurumlarinin
amaglarindan biri 6grencilerine Kaliteli egitim hizmeti vermektir, 6grencilere verilecek
hizmetin kaliteli olmas1 ise dogrudan 6gretim tyelerinin gosterecekleri performansin
kalitesine baglidir. Bu baglamda disiiniildiigiinde, 6gretim tyelerinin gosterecekleri
performansin kalitesi de, dogru orantili olarak, yonetimin 6gretim iiyelerinin motive
etmede ve yonlendirmede gosterdigi performansin etkinligine ve kalitesine baglidir.
Gortldiaga gibi, yiiksek6gretim kurumlarinda tiretilen hizmetin kaliteli olup olmadigi,
Ogrenciler tarafindan hizmet iiretimi sirasinda hizmeti veren Ogretim {iyesinin
gerceklestirdigi performansa bakilarak degerlendirilmektedir. Ayni durum O6grencileri
veya idari islerde ¢alisan memurlarin hizmet sunumlarinda da s6z konusudur. Hizmetler
dokunulamaz, kolayca tanimlanamaz, formiile edilemez ve kolayca zihinsel olarak
algilanamaz (Lovelock, 1986:15).

Hizmetler dokunulamaz siire¢ler olmalarina karsin, hizmet iretilebilmesi icin
gerekli olan dokunulabilir unsurlar da igermektedir (Lovelock, 1995:46). Buna gore
miisterinin aldig1 hizmet karsisinda tatmini, dokunulabilir ve dokunulamaz unsurlarin
esglidiimiiyle saglanmaktadir. Bu yargiy1 da bir 6rnekle agiklamak gerekirse; 6gretim
tiyelerinin  Ogrenciye etkili ve verimli bir performans gosterip Kaliteli hizmet
verebilmeleri i¢in her seyden 6nce, 6gretim iiyelerinin s6z konusu performanslarini
gerektigi gibi ve istenilen diizeyde ortaya koyabilmeleri i¢in {ist yonetim tarafindan
saglanmasi gereken ve dokunulabilir unsurlar olarak adlandirilabilecek bilgisayar,
ergonomik bir oda, kiitiiphane, ¢esitli sosyal tesisler ve teknolojik ekipmanlar gibi
dokunulabilir unsurlari hizmeti gergeklestiren olan 6gretim {iyelerine ulastirmalari
gerekmektedir. Ogretim iiyeleri de bu dokunabilir unsur veya ekipmanlardan
faydalanarak hizmetlerini gergeklestirirler (Bayrak, 2007:78).

5.1.2. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Tiirdes Olmama

Yiiksekdgretim kurumlarinda {iretilen hizmetler tiirdes degildir. Diger bir
ifadeyle, iiretilen hizmetler birbirlerine pek de benzememektedir. Egitim kurumlarinda
verilen hizmetlerin, bir anlamda o kurumda calisan insanlar tarafindan {iretilen
performanslar olmasi nedeniyle, iki farkli insan tarafindan sunulan ayni iki hizmet
sunumunun tam olarak birbirine benzemesi imkansizdir, ¢iinkii hizmetleri ireten
kisilerin, hizmeti tiretirken ortaya koyduklari performanslar farklidir. Genellikle hizmeti
olusturan is gorenler miisterinin goziinde hizmetin kendisidir (Zeithaml ve Bitner,
1996:46).

Hizmeti tireten kisilerin performansi giinden giine, hatta saatten saate farkli
olabilir. Ornegln bir fakiilte dekani tarafindan var olan herhangi bir sorunun ¢éztiimiine
yonelik verecegi ve ortaya koyacagi hizmetin kalitesi, kendisi ile beraber ¢alisan ve
dekanin i¢ miisterisi konumunda olan iki farkli 6gretim iiyesi tarafindan farkli kalite
boyutlarinda algilanabilir. Bu iki 6gretim iiyelerinin beklentileri farkli oldugundan,
dekanin hizmeti ortaya koyarken gosterecegi davranislar, tiirdes olmayacak bir bigimde,
diger bir deyisle farkli bigimlerde ve farkli kalite diizeylerinde algilamalari ¢cok dogaldir.
Tiirdes olmamanin bir diger nedeni de hizmet sunulan miisterilerin farkli kisiler
olmalaridir (Oztiirk, 1998:58).

Bunun nedeni de bu iki dekanin hizmeti ortaya koyarken gerceklestirdikleri
davranislar ve izledikleri yollardir. I¢ miisteri konumunda olan &gretim {iiyelerinin,
hizmetten beklentileri ve deneyimleri farklidir. Egitim kurumlarinda iiretilen hizmetlerin
tiirdes olmamalari, hizmetlerin dogasindan, diger bir deyisle, yonetim ile 6gretim iiyesi
arasindaki insan etkilesimlerinin sonucu ortaya ¢ikmasindan kaynaklanmaktadir. Buna
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bagl olarak hizmetlerin tanimlari, kalite ve igerikleri hizmeti iiretenden bir digerine
degistigi gibi, hizmeti alan bir miisteriden diger miisteriye gore de degismektedir (Bowen,
1986:372). Her bir 6grencinin d6grenci islerine yonelik beklentisi de farkli olabilmektedir.
Bu nedenle 6grenci islerinden talep edilen hizmetler farklilik gosterebilmektedir (Bayrak,
2007:79).

O)lc;me problemi hastaneler, iiniversiteler, hiikiimetler gibi temelde kar amaci
giitmeyen hizmetlerde daha da karmasiktir. Hizmet performansini belirleyici bir
degerlendirme, her miisteride hizmet girdisinin hizmet ¢iktis1 olarak degisiminin
Ol¢iilmesiyle yapilabilir (Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1994:38).

5.1.3. Yiiksekégretimde Verilen Hizmetlerde Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Hizmetlerin 6zelliklerinden biri de, liretimin ve tiiketimin ayrilmazligidir. Bircok
tirtin 6nce Uretilip daha sonra tiiketilirken, hizmetler 6nce satilir ve daha sonra ayn1 zaman
stirecinde tretilir ve tiiketilir (Parasuraman vd., 1985:40). Buna baglh olarak
yiiksekogretim kurumlarindaki is gorenler da hizmet siirecinin bir pargasi olmaktadir. Es
zamanlt iiretim ve tiiketimin diger bir anlami, hizmet siirecinde hizmeti sunan ve
saglayanlar birbirleriyle etkilesimde bulunmakta ve birbirlerinin hizmet deneyimini
etkilemektedirler. Uretim ve tiiketimin ayrilmazligimin bir sonucu hizmeti {retenler,
miisterinin hizmet deneyiminin bir parcasi haline gelmektedirler (zeithaml ve Bitner,
1996:56). Miisterilerin ve hizmet {ireticilerinin hizmet siirecinde etkilesimleri sonucu,
hizmet ireticileri miisterilerin hizmetle ilgili gelecekteki kararlarmi biiyiik oranda
etkilemektedirler (Bayrak, 2007:80).

Diger bir deyisle, algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti veren kisi ile
aralarinda gecen etkilesimdir. Ayrica s6z konusu olan bu etkilesimin diizeyi ve etkililigi
hizmet kalitesinin diizeyinin belirlenmesinde 6nemli bir role sahiptir. Yiksekogretimde
bunu bir 6rnekle agiklarsak, 6grenci islerine vizelere yonelik bilgi almak i¢in bagvuran
bir 6grenci, hizmeti 6grenci isleri memurunun sundugu anda almaktadir. Yani hizmet o
anda oOgrenci isleri memuru tarafindan iretilmekte ve O&grenci tarafindan da
tilketilmektedir. Hizmetin es zamanli olmasi, hizmet kalitesinin belirlenmesinde 6grenci
isleri memurunun o anki tutumunu 6nemli kilmaktadir (Bayrak, 2007:80).

5.1.4. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Dayaniksizlik

Dayaniksizlik, hizmetlerin performanslar olmalari nedeniyle stoklanamamasi,
saklanamamasi, yeniden satilamamasi ve iade edilememesi anlamina gelir (Rekzet,
1992:228). Belirli bir zamanda kullanilmayan hizmet kapasitesi, daha sonra kullanilmak
veya satilmak tlizere saklanamaz. Verilen bir hizmete karsi talep, yil icinde belli
zamanlarda degisebilir (Lovelock, 1992:33). Mallar stoklanarak arz-talep arasindaki
uyumsuzluklart gidermek miimkiin iken, hizmetlerde bu s6z konusu degildir. Egitim
kurumlarinda c¢alisanlara verilen hizmetlerin dayaniksiz olmasi, stoklanamamasi,
saklanamamasi hizmeti veren Kisilerin, hizmeti tliretirken davraniglara dikkat etmelerini
ve bu tir miisterilerin ihtiyag ve beklentilerine uygun performans sergilemelerini
gerektirir. Mesela, yliksekogretim kurumu igin biitiinleme sinavi yapmak, 6grencilere
saglanan bir hizmettir. Bu hizmetten faydalanabilmek i¢in duyurulan giin ve saatte
ogrencilerin gereken yerde hizmeti almak igin bulunmalar1 gerekmektedir. Biitiinleme
saatinin bitiminde hizmet gergeklestirilmistir. Gergeklestirilen hizmetin saklanmasi gibi
bir durum s6z konusu degildir. Ogrenci biitiinleme sinavinda bulunup hizmeti alamaz ise
tekrar almas1 s6z konusu olmayacaktir (Bayrak, 2007:81).

American Marketing Association’nin yaptigr hizmet siniflandirmasi icinde on
farkli kategori bulunmaktadir. Bu Kkategorileri asagidaki gibi siralamak mimkiindiir
(Grove vd., 1996:58):

e Saglik hizmetleri,

e Finansal hizmetler,

e Mesleki hizmetler,

e Seyahat ve turizm hizmetleri,
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Spor, sanat ve eglence hizmetleri,

Kamusal. Yar1 kamusal, kar amaci glitmeyen hizmetler,
Dagitim ve kiralama hizmetleri,

Egilim, arastirma hizmetleri,

Telekomiinikasyon hizmetleri,

Kisisel bakim-onarim hizmetleri.

Bunlarin yani sira, egitim hizmetleri denildiginde ise, bir {iniversite igin {ist
yonetim (rektor, rektér yardimcilari, dekan, dekan yardimeilari, boliim baskani, anabilim
dal1 bagkan1 gibi), 6gretim elemanlar1 ve idari ¢alisan tarafindan saglanan tiim hizmetler
akla gelmektedir. Egitim sektoriinde, miisterinin hizmeti almak i¢in bizzat hizmetin
iiretildigi veya verildigi ortamda bulunmasi gerekmektedir. Egitim sektoriinde oldugu
gibi, ogrencilerin hizmet siirecinde fiziksel olarak bulunmalari gerekiyorsa, hizmeti
almak i¢in de belirli bir zaman harcamalari gerekmektedir. Ogremcmm kendisine verilen
hizmetten duyacagi tatmin, hizmeti veren c¢alisan ile girecegi etkilesiminden, hizmetin
miisteriye verilmesinin gergeklestigi zaman ve mekandan, hizmeti alan diger miisterilerin
ozelliklerinden etkilenmektedir. Bu durum yiiksekdgretim kurumlarindaki hizmetler
iginde gecerlidir. Ogretim iiyelerinin duydugu tatmin, hizmet veren calisan olan iist
yonetim ile olan etkilesimden, hizmet siirecinin gerceklestigi zaman ve mekandan ve
hizmeti alan diger Ogretim elemanlarinin  hizmeti algilanma  bigimlerinden
etkilenmektedir. Hizmetler, kime yada neye yoneltildigi, dokunulabilir yada dokunulmaz
eylemler olmalar1 agisindan yapilarina gore siiflandirilmistir (Lovelock, 1992:52).

3Egitim sektoriinde verilen hizmetlerin yapisinin herhangi bir tiretim sektoriinde
faaliyet gosteren isletmede iiretilen mallardan farkli olmasi, egitim sektoriinde basta is
gorenlerin olmak lizere Ogrencilerinde hizmet iiretiminin bir parcast olmasi, hizmet
iiretim ve tiiketiminin ayrilmazligi gibi 6zelliklerden kaynaklanan nedenlerle egitim
sektoriinde verilen hizmetlerde Kkalite soyut ve karmasik bir hal almaktadir. Bununla
birlikte, egitim sektoriinde, hizmet performansi hizmeti verenle alana bagl olarak, diger
bir deyisle hizmeti iireten galisana bagli olarak degisiklik gosterebilmektedir. Egitim
hizmetlerinde kalite, hizmet siireci igerisinde 6grenci ve galisanin etkilesimi sonucunda
olusur. Buna bagl olarak, egitim sektoriinde hizmet kalitesi biiyiik oranda ¢alisanin
performansina baglidir ve calisan, kontrol edilmesi giic bir orgiitsel kaynaktir
(Parasuraman vd., 1988:38).

Yapilan bu tiir tartigmalarin sonrasinda ortaya atilan ¢6ziim 6nlerinin merkezinde
agirlikli olarak “kalite” ve “siirekli gelisme” sozciikleri telaffuz edilmektedir. Bir egitim
kurumuna “siirekli iyilestirme” ve “kaliteli egitim hizmeti” kavramini yerlestirebilmek
i¢in olumlu anlamda degisimin saglanabilecegi uygun altyap: kosullarini hazirlamak
gerekir. Boyle bir ortamin saglanabilmesi i¢in (Ogiitveren, 1997:117).

e Tim catiganlarda (en iist diizeyde bulunan yoneticiden en alt diizeyde bulunan
niteliksiz is gorene kadar) siirekli gelisime ve iyilestirmeye karsi olumlu tavir ve
inang,

e Her seviyedeki bireye ve ortaya atilan her tiirlii fikre saygi,

e Hizmet verilen kisilerin tatmini,

e Gergeklere dayanan bir yonetim gerekmektedir.

Bu ortamin saglanmast; kalite yoniinden miikemmeliyet i¢in planlama, giinliik is
ve faaliyetlerde kaliteye ulagma ve takim halinde ¢alismay1 miimkiin kilar. Ancak boyle
bir ortamda, egitim veren kurumlar olarak iiniversiteler, lizerlerine diisen gorevi tam ve
eksiksiz olarak yerine getirebilirler. Diger bir deyisle, tiniversiteler, i¢ miisteri olan is
gorenlerin a (hem akademik hem de idari calisan) siirekli gelisme ve iyilestirme
konusunda olumlu bir tavir kazandirma, is gorenlerin a ve onlarin fikirlerine saygi duyma,
hizmet verdikleri i¢ miisterilerini tatmin ve motive etme ve son olarak da gerceklere
dayanan ve sdylenen bu islerin timiinii gergeklestirebilecek bir yonetim Sistemi
olusturmak zorundadirlar. Sistemin amacinin kaliteli bir hizmet saglamak oldugu
diistintiliirse Oncelikle kaliteli hizmet ile ne ifade edildiginin ortaya konmasi
gerekmektedir. Tezin kapsami ele alindiginda yiliksekdgretim kurumlart igin kaliteli
hizmet kavrami ve 6nemi ortaya konulmalidir (Bayrak, 2007:87).
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5.2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Yiiksekogretim, bireylere akademik bilgi kazandirmak iizere iiniversiteler ve
diger kuruluslar tarafindan sunulan bir hizmettir. Bu hizmet bireyden baglayarak makro
boyutta toplumlarin degismesinde ve gelismesinde biiylik bir rol oynamaktadir. Bu
anlamda etkili bir hizmetin kaliteli bir bigimde verilmesi degisim ve gelismenin olumlu
yonde basarili bir bigimde gergeklesmesini saglayacaktir (Bayrak, 2007:87).

5.3. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ve Onemi

Ulusal ve uluslararas1 ortamlarda rekabetin giderek artmasi sonucu yonetim
sistemlerinin tek ve yegane amaci, kisa vadede mal ve/veya servis tiretiminde her tiirlii
israft onleyerek rekabet giiciinii yiikseltmek; uzun vadede ise kurumun kendi sektoriinde
uluslararasi lider olmasini saglamaktir. Bu amaca ulasmada gerekli en 6nemli kaynak
kalifiye insan giiciidiir. Kalifiye insan giicliniin yetistirildigi en énemli kurumlardan biri
olan yiiksekogretim kurumlart ve ftniversitelerin sagladigi hizmet kalitesi de tiim
sektorlerin kalitesini etkileyen temel noktalardan biridir. Drucker’a gére * Bir isletmeyi
hatirlatacak en Onemli unsur disaridaki {iriinlerdir. Isletmenln ciktis1 sadece miisteri
tatminidir. Bir okulun ¢iktis1 6grendiklerini on yil sonra ise koyacak olan grencilerdir”.
Bu agidan bakildiginda, mal/servis {lireten diger pek cok sektoriin iriinlerindeki
kalitesizlik sadece o sektor veya liriinlerinin girdi oldugu diger sektorleri belirli ve kisa
stirelerle etkiler. Ancak egitimdeki kalitesizligin etkisi, tiim sektorler {izerinde ¢ok daha
uzun siireli, zincirleme iligkilerle yiizyillara varan zaman dilimleri i¢cinde gecerlidir
(DIE:08.12. 2013 www.genbilim.com).

Yuksekogretlm kurumlarinda 6zellikle su alanlarda kalite yonetim caligsmalari
gergeklestirilmelidir (Aktan, 2013):

o Fiziki alt yap,

e Akademik alt yap1 (laboratuvar, kiitiphane, dokiimantasyon, iletigim, bilgi islem
Vb')l

Ders programi,

Sinav ve degerlendirme sistemi,

Akademik/idari galisan temin ve gelistirme sistemi,

Arastirma ve yayinlar,

Kurumsal gelisme plani (stratejik planlama),

Universite-sanayi-toplum iligkileri.

Ulkemize baktigimizda, 1950'li yillara kadar yiiksekdgretim kurumlarinim,
ozellikle tiniversitelerin dogal olarak yiiksek niteliklere sahip kurumlar olmalari, en tist
diizeyde egitim ogretim, arastirma ve danigma faaliyetlerinde bulunmalari, kalitelerin
tartisilmasina fazla gereksinme gostermemistir. Sonraki yillarda yiiksekogretimin
kitlesellesmeye baslamasi, devlet biitcesi iizerinde bir baski olusturmustur. Sonugta,
toplum ve devlet verdigi paranin akibetini bilmek ve kontrol etmek geregini duymustur.
Baska bir deyisle, devlet, yiiksekogretimde yapilan
islerin, ortaya cikan maliyete degip degmedigini O0grenmek istemektedir. Tasarruf
tedbirleri agisindan da konuya bakildiginda, paranin, kurumlarin performansina gore
verilmesi geregi ortaya ¢ikmaktadir. _ihtiyag duyulan yiiksek kaliteli insan giiciiniin
yetistirilmesi konusu da toplumun iiniversiteye, liniversitenin kalitesine ilgi duymasinin
ikinci nedeni olmaktadir. Universitelerin kaliteli hizmet verme imkanlarinin 1950’lerde
artmasmin bir nedeni de o donem igerisinde hiikiimetlerin maddi desteklerini
arttirmasidir. Ancak, hiikiimetlerin yliksekdgretime ayirdigi para siirekli azalmis ayni
zamanda liniversitelerin 6grenci sayilarimda artmaktadir. Bunun sonucunda o dénemdeki
kaliteyi siirdiirmek zorlasmistir (Bayrak, 2007:90).

Kalite ile ilgilenmenin besinci nedeni gliniimiizde karar alma siirecinin merkezi
diizeyden yerel diizeye kaymakta olmasidir. Avrupa hiikiimetler de yiiksekdgretime daha
cok ozerklik vermek istemektedirler. Bunun karsiliginda hiikiimetler yiliksekogretimden
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kalite beklemekte, bunun saglanmasi Olgiisiinde 6zerklik verilmesine taraftar
goriinmektedirler (Korkut, 2001:179-180).

5.4. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Yonetimi

Klasik kalite yonetiminin amaci, belli bir standardi olusturmak ve bu standarda
gore iiretim yapmak ve kontroliinii saglamaktir. Ancak hizmet ve hizmet kalitesi soyut,
degisken, tanimlanmasi ve Olgililmesi giic kavramlar oldugu i¢in standart bir hizmet
tiretmek ¢ok zordur. Dolayisiyla da hizmet isletmelerinde Klasik kalite kontrol
sistemlerinden sinirli olarak yararlanilmaktadir. Bu da, mal iireten isletmelerde gegerli
olan klasik kalite yonetiminin gegerliligini ortadan kaldirmaktadir (Inag, 1995:15).

Yiiksekogretim kurumlari i¢in hizmet kalitesi kavraminin somutlastirabilmek igin
hizmet kalitesini olusturan boyutlarin belirlenmesi gerekmektedir. Ciinkii hizmet
kalitesinde meydana gelecek bir artis, hizmetin ¢esitli boyutlarinda meydana gelecek
kalite artiglarinin bir bilesimi olacaktir (Zengin ve Erdal, 2000:45).

Hizmet kalitesini olusturan boyutlar genel olarak islemse boyut ve kisisel boyut
olmak iizere iki baslik altinda ele alinabilir. Hizmetin islemse boyutu 6zii itibariyle hizmet
sunum sistemleriyle ilgilidir. Islerin yapilma siireglerini  kapsar. Misteri
gereksinimlerinin nasil karsilanacagini belirleyen mekanizmalar1 saglar. Zamanlama,
esneklik, akis, sezinleme, geri bildirim, iletisim, organizasyon, gbzetim misteri
hizmetlerinin islemse boyutunu olusturur (Martin, 1997:29).

Miisterilere sunulan hizmetin aksamamasi, miisterilerin herhangi bir olaydan
duyduklart memnuniyetsizliklerini dile getirmeleri esnasinda onlarin dinlenmesi ve
gerekli ¢oziimiin en kisa zamanda saglanmasi, hizmet sunumu esnasinda is gorenlerin
birbirleriyle yardimlasmalar1 ve herhangi bir karisikliga mahal verilmeden ¢ikabilecek
sorunlarin  belirlenerek Onlemlerinin  6nceden alinmast gibi islemler, miisteri
hizmetlerinin islemse boyutu ile iligkilidir. Bu gibi islemlerin eksiksizce yerine
getirilmesi, miisterilerin yiiksek diizeyde memnuniyetini saglayacaktir. Akilct ve
sistematik olmasina karsin miisteri iligkilerinin obiir boyutu, zaman zaman akildis1 ve
kesinlikle dnceden kestirilemez 6zelliktedir. Bu yon, hizmetin insani boyutudur. Ozii
itibariyle kisiler arasidir ve kisisel hizmet etkilesiminde bulunan tutumlari, davranig
kaliplarini ve sozel yetenekleri kapsar (Martin, 1997:29).

Is gorenlerin miisterilere karsi sergiledikleri tutum ve is gorenlerin giyim tarzi
ve temizligi, goriinis, viicut dili, ses tonu, 6zen, rehberlik, satis becerileri, sorun
¢Oziimiinde cana yakinlik miisteri hizmetlerinin kisisel boyutu ile 111$k111d1r I§
diinyasinda uygulanan kalite yonetim modellerinin birgogu yiiksekdgretim kurumlari i¢in
adapte edilmis ve uygulanmistir. Ancak dikkat edilmesi gereken nokta egitim
hizmetlerindeki kalitenin ilkokuldan itibaren baslatilmasi ve bunun yiiksekogretim
kurumlarinda devamliliginin saglanmasi geregidir (Koch ve Fisher, 1998:659).

Yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin  yonetilebilmesi ig¢in,
yiiksekogretimi birbiriyle baglantili ve birbirini etkileyen pargalardan olusturdugu bir
biitliin yani sistem olarak ele almak gerekmektedir. Egitim bir sistem olarak, pek cok
elementlerin karsilikli etkilesimleri i¢inde olusan karmasik bir siirectir. Egitim sadece,
ogretmenleri, 6grencileri ve bir dizi grenme konularini ve hedefleri kapsayan bir kavram
degil, bunlarla birlikte egitim ortamin1 olusturan binalar, smiflar, laboratuvarlar,
programlar, yontemler, Ogretim ara¢c ve gerecleri, degerlendirme ve odiillendirme
sistemleri, psikolojik yardim hizmetleri, parasal olanaklar gibi pek ¢cok diger elementleri
de kapsayan ¢ok yonlii bir sistemdir. Biitiin bunlar ve diger egitim siirecini olusturan
elementler, belirli hedef davraniglara ulasacak sekilde, birbirleri ile etkilesim iginde,
organik bir biitiin olarak egitim sistemini olusturur. Egitim sistemini olusturan
elementlerin her biri, kendi i¢inde onemli olmakla birlikte, nitelik yoniinden amaca
ulasmada en Onemli nokta, sistemin bir biitiin halinde ahenkli islemesi ve tutarli
olmasidir. Amag, uygun deger diizeyde, bireylerin zihinsel, sosyal ve kisisel gelisimlerini
saglamak, onceden saptanmuis istenilen davraniglari kazandirmaktir (Ozgiiven, 1997:49).

Yiiksekogretimi bir sistem olarak ele almak, bir sanayi isletmesini ele almaktan
daha karmasik goziikmektedir. Yiiksekdgretimin girdileri boyutunun altinda 6grencilerin
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Ozellikleri, 6gretim elemanlar1, mali kayiplar, altyapi, programlar ve destek hizmetleri,
siire¢ boyutunun altinda tasarim, uygulamalar, veri sistemler, ¢iktt boyutunun altinda ise
ogrencilerin basarisi ve is gorenlerin basarisi yer almaktadir. Yiiksekogretim kurumunu
bitiren kaliteli mezunlar is hayatinda daha basarili olma imkanina sahip olabilecektir.
Daha basarili olmalar1 sayesinde o yiiksekdgretim kurumuna ait piyasadaki goriis ve
izlenimler olumlu yonde etkilenecektir. Kurumun artan itibari, liniversiteye bagvuranlarin
sayisini artiracak ve boylece daha nitelikli 6grencilerin okula kabul edilmesiyle, kaliteli
ogrenci mezun etme siirekliligi devam edecektir (Bayrak, 2007:95).

YiiksekOgretim sisteminin yOnetimi, Ogrencilerin, planlama, O6grenme Ve
degerlendirme islemlerine aktif olarak katilmalarini 6ngoérmektedir. Aktif katilimin yan1
sira kalitenin yonetimine yonelik gelistirilen yaklasimlarin yiiksekdgretim kurumlari igin
uyarlanmasi gerekmektedir. Deming’in 14 maddesinin Mt. Edgecumbe High Scholl i¢in
adapte edilmis hali (Bayrak, 2007:99-102);

Ogrenci ve hizmetlerin iyilestirilmesi yoniinde degismez bir amag belirlemek.

e Her tirli faaliyeti (islemi) iyilestirme kapasitesine sahip, toplumda anlamli
pozisyonlar alabilecek, en iyi kalitede 6grenciler yetistirmek,

e [Egitim yonetimi giic hedefler belirleyecek, sorumluluklar alacak, iyilestirmenin
liderligini yapacak yeni bir felsefe uygulamalidir.

e Insanlar1 smiflandirmanin koti etkisi durdurulmali ve derecelenmeden ¢ok
ogrenmeye agirlik verilmelidir.

e Kaliteyi 6lgmede test uygulamaya son verilmeli, kaliteli davranisa yol acacak
yaraticilik ve uygulamaci li1 gelistirecek 6grenme uygulamalar: yaparak, kitle
bazinda degerlendirme ortadan kaldirilmalidir. Ogrencinin geldigi egitim
kurumlar ile isbirligi yapilmalidir.

e Ogrencilere tiim 6zel yasamlarinda ve toplumda kalite ve verimliligi artiracak
deneyimleri kazandiracak dengeli ve stirekli bir sistem gelistirilmelidir.

e Ogrenci, 6gretim elemant, se¢ilmis idari galisan ve yoneticiler basta olmak tizere,
egitim toplumunu olusturan her bir bireye hizmet ici egitim firsatini yaratarak
kurumsallagsma saglanmalidir.

e Insanlara meslekleri ile ilgili donanim ve materyalleri kullanma, yaraticilik
yeteneklerini gelistirme konusunda rehberlik yapacak bir liderlik anlayist
yaratilmalidir.

o Korkuya degil, giivene dayali bir ortam yaratarak, herkesin okul sistemi igin etkin
caligmalarma olanak saglanmali, diger bir anlatimla, insanlara 6zgiirce konusacak
ve risk alabilecek bir ortam yaratilmalidir.

e Hizmet birimleri arasindaki engeller kaldirilmalidir. Yani egitim Yyapan,
muhasebede ¢alisan, yemek hizmeti veren tiim birimler arasinda bir takim
calismasi anlayis1 olusturulmalidir. Bu amagla, insanlar veya gruplar arasinda
isbirligini artiracak stratejiler gelistirilmeli ve bu dinamikleri harekete gegirecek
planlar yapilmalidur.

e Ogretim tyeleri ve 6grencilerden miikemmel performans, yeni verimlilik diizeyi
ve hedeflere ulagsmalarin1 isteyen slogan, tavsiye gibi yaklasimlar
kullanilmamalidir. Tavsiye veya 6giit, samimi olmayan iligkilerin dogmasina
neden olabilir. Disiik kalite ve verimliligin 6nemli nedenleri sisteme dayanir, bu
Ogrenci Ve 6gretim elemanlarinin kontroliiniin 6tesinde bir konudur.

e Ogrenci ve Ogretim elemanlart lizerindeki calisma standartlar1 kaldirilmalidir.
Bunun yerine, liderlik, 6grenme arzusu ve kaliteli olma istegi yerlestirilmelidir.

e Ogrenci, dgretim elemanlar, is gorenlerin iizerindeki, miikkemmellige goniillii
ulagsma istek ve islerinden gurur duyma arzularin1 engelleyen baglar
kaldirilmalidir. Bunun anlami, insanlar1 siniflandirmaya dayali degerlendirme
yaklagimlarinin terk edilmesidir.

e Egitim ve herkes i¢in kisisel gelismeyi dngoren gii¢lii bir program olustur.

e Okulda herkesin, degisimi gergeklestirmeye yonelik c¢alismalart saglamalidur.
Ciinkii sisteme tiim katilanlarin gercek isi ve sorumlulugu degisimdir. Birgok
yiksekogretim kurumu bu bakis agis1 altinda hizmet kalitesinin yonetimine
yonelik farkli uygulamalar gergeklestirmektedir. Tiim diinyadaki iiniversiteler
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arasinda 67. sirada yer alan Oregon State liniversitesi kendi belirledigi temel
asamalar1 igeren modelini gelistirmistir.

e Tiiketicinin tanim1: Bu asama ¢ok énemlidir. ikinci asamada ortaya konacak olan
genis gorusliiliik ve misyonun, miisterilerin gergek tatminini saglayacak sekilde
tamimlanabilmesi igin Oncelikle i¢ ve dis miisterilerin Kimler oldugu ortaya
konmalidir.

e Vizyon ve misyonun tanimlanmasi: Misyon, kurumun varlik nedenini ve kime
hizmet sunacagini agiklamasidir. Vizyon ise, tiniversite ve fakiiltenin amag ve
stratejileri yaninda gelecekte neleri basarmayi bekledigini igerir.

e Korkunun yok edilmesi: Deming'in 14 kuralindan 8. si olan bu prensip, is
gorenlerin , neyi degistirmek gerekiyorsa onu degistirmede gerekli kapasite ve
yetkiye sahip olduklar1 anlamindadir. Hizmet kalitesinin yonetiminin saglanmasi
i¢cin agagidaki hususlar1 tanimlayici ¢abalar1 da igine alan etkili bir ¢caligma plani
olusturulmalidir (TSE, 1992:20):

e Toplanacak ilgili verilerin tanimi; arastirmalar sonucu elde edilecek verilerin iyice
anlasilmasi,

e Veri analizi ve hizmet Kalitesi analizi iizerinde olumsuz etkisi olan faaliyetlere
oncelik verilmesi; hizmet kalitesinin diisiikliigline yol acan etmenlere oncelik
verilmesi ve titizlikle tizerinde durulmasi,

e Hizmeti hizla gelistirecek tavsiyelerle birlikte analiz sonuglarinin isletme
yonetimine geri beslenmesi; elde edilen analiz sonuglarmin verimli sekilde
kullanilmasi,

e Uzun donem kalite gelistirme c¢aligmalarinin yonetim tarafindan gozden
gecirilmesi i¢in list yonetime periyodik olarak rapor halinde sunulmasi; bu
calismalarin iist yonetim tarafindan siirekli kontrol edilmesidir. Yiiksekdgretim
kurumlarinda hizmet kalitesinin belirlenmesinde dgrencilerin algiladiklar: hizmet
ve bunun sonucunda olusan fikirler 6lgtilmelidir. Ogrencilere sunulacak hizmetin
kalite diizeyinin yiiksek olabilmesi i¢cin hangi 6zelliklerin dikkate alinmasi,
Ogrencilerin ihtiyaclarini karsilamak amaciyla bir hizmette hangi niteliklerin
bulunmas1 ve kalite diizeyi yliksek olan bir hizmeti sunmak amaciyla bu
ozelliklerin  performanslarinin  hangi  diizeyde oldugunu belirlenmesi
gerekmektedir.

Hizmet performansinin belirlenmesi, hizmet kalitesine yonelik sorunlarin
belirlenmesi, hizmet sunumu ve dagitiminin yonetebilmek igin gergeklestirilmektedir
(Zemke ve Shaaf, 1989:10).

Bu model iki boliimii icermektedir. Birinci boliim isletme disina yoneliktir.
[sletmenin miisterilerine yonelik gergeklestirdikleri anketler araciligiyla hizmet kalitesini
dlgmeyi amaglar. Uzerinde durulmasi gereken énemli nokta, hizmet Kalitesinin o hizmeti
kullananlar tarafindan belirlenmesidir. _kinci boliimde ise 1sletme calisanlari ile yapilan
anketlerle, miisterilerin Kalitesini diisiik algiladiklar1 hizmetlerle ilgili problemler
bellrlenmeye calisilir. Bu toplanan verilerle mevcut durum ve miisterilerin beklentileri
ortaya konarak, yonetim tarafindan igletmenin hizmet kalitesinin nasil yonetilecegine dair
bir yol ¢izilir (Pasa ve Erim, 1995:45).

5.4.1. Yiiksekogretim Kurumlarinda Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi konusundaki yazin incelendiginde genelde birbirine benzer temele
dayanan modellerin yer aldig1 ifade edilebilir. Bu dogrultuda yiiksekogretim
kurumlarindaki hizmet kalitesinin saglanmasi, 6l¢iilmesi ve gelistirilmesi i¢in 6ncelikle
bu durumlardan hizmet alanlarin beklenti ve algilarinin tanimlanmasi1 gerekmektedir
(Bayrak, 2007:104).
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5.4.1.1. Yiiksekogretimde Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenti, bireyin belirli sart ve durumlarin alacagi bigimler veya kendisinden
beklenenler konusundaki 6ngoriisiidiir . Iginde yetisilen kiiltiir, ortam, gereksinimler ve
benzeri seyler, beklentileri etkilemektedir. Beklenen hizmet kalitesi, miisterinin gegmis
deneyimleri ve kisisel gereksinimleriyle orantili olarak belirledigi, kendisine sunulan
hizmetten beklentisini kapsamaktadir. Bagka bir ifadeyle, arzu ve istekleri olarak
tanimlanabilir. Beklentiler bir anlamda hizmet performansinin idealini temsil etmektedir
(Teas, 1993:58).

Beklenen hizmet, hizmet ireticisinin saglayacagindan ¢ok miisteri tarafindan
istenilen  hizmete yonelik tahminleri kapsamaktadir (Parasuraman, 1985:48).
Parasuraman’in modeline gore, beklenen hizmeti yani miisterilerinin hizmetten
beklentilerini, kisinin gegmis deneyimleri, kisisel gereksinimlerini ve kulaktan kulaga
iletisimleri belirlemektedir (Lovelock, 1986:25). Hizmet kalitesinin yonetilebilmesinde
hizmet alan bireylerin beklentilerinin belirlenmesi 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu
dogrultuda oncelikle yiiksekogretim kurumlarinda idari yonetici pozisyonundaki
bireylerin, 6grencilerin kuruma yonelik hizmet kalitesi beklentilerini ortaya koymalari
gerekmektedir. Bu beklentilerin belirlenmesi egitim ve egitimi etkileyen tiim agamalarda
gerceklestirilmelidir. Bu asamalar (Elmaci vd., 1999:117);

Akademik altyapi,

Egitim - 6gretim plani,

Sinav ve degerlendirme sistemi,

Akademik/idari ¢alisan temin ve gelistirme sistemi,
Aragtirma ve yayinlarin yapilmasi,

Kurumsal gelisim planlari,

Universite-sanayi-toplum iliskilerinin gelistirilmeleri

5.4.1.2. Yiiksekogretimde Algillanan Hizmet Kalitesi

Noe’ye gore algt kendi igimizde veya basimiza gelen bir olay degildir. Bireyin
kendisinin gergeklestirdigi bir eylemdir (Noe, 1997). Bir baska tanima gore ise algi
canlilarin diinyay1 anlamli bir deneyim haline getirebilmek i¢in hislerini organize etme
ve yorumlama siirecidir. Kogel algmm kisilerin gevreleri ile ilgili uyarty1 duyma organize
etme, anlama ve degerleme siireci olarak tanimlanabilecegini ifade etmistir (Kogel,
1998:356). Algilama ise, bireyin anlamli bir diinya goriintlisii yaratmak igin bilgi
girdilerini se¢me, organize etme ve yorumlama siireci olarak tanimlanabilir (Tek,
1999:209).

Mucuk’a gore algilama, bir olay veya nesnenin varligi izerinde duyular yoluyla
bilgi edinmedir. Algilama siireci ile kisi ¢evresindeki uyaricilara anlam verir (Mucuk,
1994:85). Algilama siirecinde bireyin daha Onceki yasanti ve deneyimlerinin etkisi
biiyiiktiir. Bu anlamda, her algilama olay1, gelen duyusal verilere dayanilarak, dis diinya
hakkinda kurulan bir kuramdir. Bu kuram tartismaya agik, gegici bir kuramdir; daha sonra
gelen duyusal verilerle ya daha kuvvetlenir yada zayiflayarak yerini baska bir kurama
terk eder. Her birey kuramini kendi yasantisi ve deneyimleri ¢ercevesinde kurar. Bu
ozelliginden dolay1 temelde alg1 son derece 6znel bir siiregtir (Ciiceloglu, 1991:98-99).

Hizmet kalitesi mal kalitesine gore degerlendirilmesi baska bir ifadeyle
algilanmasi daha zor olan bir kavramdir. Hizmet kalitesi yonelik degerlendirmeler sadece
ciktilar tizerinde olmayip ayni zamanda hizmetin sunumu siirecini de igerisine almaktadir
(Collier, 1994:166).

Miisterilerin hizmet kalitesi algilari, hizmeti almadan Onceki beklentileri ile
gercek hizmeti algiladiktan sonraki deneyimini karsilagtirmas: sonucu meydana gelir.
Algilanan kalite nesnel kaliteden farklidir. Nesnel kalite, herhangi bir nesne veya olay1
nesnel igerik veya 6zelligini kapsarken, algilanan kalite kisilerin nesnelere karst siibjektif
degerlendirmelerini kapsar. Algilanan kalite, yargilar arasinda farkliliklari olan goreceli
bir kavramdir (Randrum ve Prybutok, 2004:630).
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5.4.2.Yiiksekogretimde Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Birbirleriyle
Tliskisi

Hizmet kalitesi = Beklenen Hizmet-Algilanan Hizmet Miisterilerin hizmetten
beklentileri ile hizmete yoOnelik algilamalarinin karsilagtirilmasit esasma dayanan
yaklasima gore, beklenen hizmet, algilanan hizmetten biiylik olursa algilanan kalite
tatmin edici olmaktan daha disiik olacaktir. Beklenen hizmetin, algilanan hizmete esit
olmasi durumunda ise algilanan kalite tatmin edici olacaktir. Miisteriler tarafindan
algilanan kalitenin ideal kalite olarak kabul edilmesi i¢in ise, beklenen hizmetin algilanan
hizmetten diisiikk olmasi gerekmektedir (Parasuraman vd., 1985:48-49).

Parasuraman, Zeithhaml ve Berry; iriinlerin kalitesini igeren ydntemlere
dayanilarak hizmet kalitesinin belirlenmeyecegini ve dl¢iilemeyecegini ifade etmislerdir.
Parasuraman ve arkadaglari yaptiklart calismalar ile {ic adet sonuca varmislardir
(Parasuraman vd., 1985:41-42):

e Hizmet Kkalitesinin  degerlendirilmesi, misteri i¢gin mal kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet kalitesinin algilanmasi, miisteri beklentileriyle gerceklesen hizmet
performansinin karsilastirilmasinin sonucudur.

o Kalite degerlendirmeleri yalnizca hizmetin ¢iktisi iizerinde yapilamaz. Kalitenin
degerlendirilmesi ayni zamanda hizmetin sunulmasi (tedarik) siirecini de igine
alir.
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6. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi
6.1. Arastirmanin Yontemi

Bu boliimde aragtirmanin amaci, 6rneklem biiyiikliigii ve veri toplama yontemleri
bulunmaktadir.

6.2. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanimn amaci Bitlis Eren Universitesi’nde 6grenim géren dgrencilerin
tiniversitenin hizmet kalitesi ve memnuniyet algilarinin tespit edilmesidir.

6.3. Arastirmanin Orneklem Biiyiikliigii

Arastirmada Bitlis Eren Universitesi'nin merkez kampiisiinde &grenim goren
lisans seviyesindeki Ogrenciler hedef alinmistir. Bu cergevede 76 Ogrenciye anket
calismasi yapilmistir.

6.4. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplamak i¢in iki yontem kullanilmistir: Bu yontemler kaynak
tarama ve birincil veri toplamadir.

6.4.1. Kaynak Tarama

Konuyla ilgili bilgiler ¢esitli kaynaklar arastirilarak elde edilmistir. Bu kaynaklar:
Kahramanmaras Siitgii Imam Universitesi Kiitiiphanesi, Yiiksek Ogretim Kurumu Tez
Arsivi, Ulusal Akademi Bilgi Merkezi, Internet Bilgi Merkezleri ve cesitli kitaplar.

6.4.2. Birincil Veri Toplama (Anket Uygulamasi)

Anket 2 bolimden olugmaktadir. Tk béliimiinde Bayrak (2007)’in doktora
tezinde kullanmis oldugu 56 soruluk 6lgek kullanilmistir. ikinci béliimde ise ankete
katilanlarin demografik o6zelliklerini iceren 6 soru bulunmaktadir. Besli likert 6lgegi
kullanilmistir (1: Hi¢ Katilmiyorum 2:Katilmiyorum 3: Kararsizim 4:Katiliyorum 5:
Tamamen Katiliyorum ).

6.5. Verilerin Bulgulari ve Yorumu

Toplanan veriler bilgisayar ortaminda SPSS 17 for Windows paket programi
kullanilarak analiz edilmis ve yorumlanmistir.
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7. ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmanin bu kisminda {iniversitenin verdigi hizmetin kalitesini 6lgmek i¢in
yapilan anketlerin analizleri ile ilgili bilgilere yer verilecektir.

Tablo 7.1. Tanimlayici Istatistikler

Kod Onerme N Mean Std. Deviation
al  Misyon ve vizyon tanimlanmistir. 76 2,0526 1,18766
a2 Ogrencilerin ihtiyaglarini karsilayacak kiitiiphane 76 24737 1,35128

vardir.
a3 Ogrencilerin ihtiyaglarini karsilayacak laboratuvar 76 2,0263 1,13106
vardir
a4 Spor salonu yeterlidir 76 3,2632 1,18173
a5  Saglik ihtiyaclari tam olarak karsilanabilmektedir. 75 2,1067 1,26889
a6  Yemekhane yeterlidir. 76 2,6711 1,35044
a7 Kantin yeterlidir. 76 3,4737 1,29072
a8  Yeteri kadar yesil alan vardir 76 2,4079 1,40644
al0 Bina i¢i yerlesim diizeni basarilidir. 76 2,2368 1,35517
all Calisanlar diizgiin gorinisliidiir. 76 2,4474 1,37980
al2 Smuficerisinde gerekli aletler mevcuttur 76 3,5395 1,21590
al3 Derslerde kullanilan malzemelerin gorselligi 76 26316 141272
anlamamiza yardimci olur
ala Akademik ve idari faaliyetler zamaninda 76 2.8816 1,32632
yapilmaktadir.
al5 cS)I()urr:llrjlrlarlmlzl ¢okmek i¢in samimi sekilde yardimet 76 2,0789 1,23032
al6 Hizmetler ilk seferde ve dogru olarak verilir. 73 2,4932 1,35527
a22 Calisanlar sorularimiza her zaman cevap verir. 73 2,9315 1,36757
a23 Calisanlarin fia_wramslarl ogrencilerde giiven duygusu 74 2.9865 143816
meydana getirir
a24 Calisanlar naziktir. 75 2,8800 1,20763
a25 Calisanlar yeterli bilgi birikimine sahiptir. 75 2,7867 1,28708
226 Pers’onelle.:r‘in‘ ¢aligma saati tiim 6grencilerin hizmet 75 3,4000 1,09050
alabilmesi i¢in uygundur.
a27 Universitem benimle yakindan ilgilenir. 75 3,7333 1,10690
a28 Calisanlar beklentimizi algilayabilmektedir 75 3,5467 1,04356
a29 Binanin i¢i temizdir. 75 3,6400 ,96758
a30 Basarili 6grencilere burs verilir. 75 3,2667 1,13105
233 Ogren_ci.lerin is bulmalarina yonelik kariyer faaliyetleri 74 2,0811 133108
yeterlidir.
a34 Sosyal aktiviteler igin kuliipler yeterlidir. 75 2,2667 1,24481
a35 Diger tiniversitelerle olan iliskiler giigliidiir. 75 2,2400 1,18367
a36 Universite yonetimi profesyonellerden olusur 75 2,3600 1,19277
a37 Universiteye ulasim icin sartlar yeterlidir. 75 2,4933 1,22335
238 Qgrencilerin iniversitede temsil edilmesini saglayan 7 1.9865 1,19924
sistem vardir.
a39 Oprenci talepleri gdz oniine almir 75 1,9733 1,31492
a40 Prosediirler basit ve standarttir. 75 1,6267 1,01040
a4l Yabanci dil egitimi yeterlidir. 75 1,8667 1,24481
a42 Universite hizmetlerine 24 saat ulasmak miimkiindjir. 75 2,1867 2,63907
a43 Engelli 6grenciler igin gerekli alt yap1 vardir. 75 2,1733 1,31902
a44 Smuflar ders yapmak i¢in uygun yapidadir. 75 2,6133 1,34459
ad5 Sn}l'ﬂa'rdaki 6grenci sayist dersin islenisine engel 75 2.4933 1,18975
degildir.
a46 Yurt imkani yeterlidir. 71 2,4789 1,30777
a48 Kitap ve kirtasiye satig alanlar1 yeterlidir 75 2,1200 1,18504

28



ARASTIRMANIN BULGULARI Mehmet Salih AYGUN

Kiitiiphane disinda ders ¢alismaya yonelik alanlar

a49 75 2,3333 1,25562
mevcuttur

a50 Gunlu_k_lhtlyaglarl gidermeye yonelik market vs. sayisi 76 2.6053 1.26574
yeterlidir.

a51 {\vkader.mk personel ders disindaki zamanda da 76 2.5526 1.26907
ogrencilere zaman ayirir.

a52 Mezuniyet eglenceleri yeterlidir. 76 2,4079 1,26678

a53 Og'renc1ler.1n eglenmesi igin yeterli seviyede faaliyet 76 2.3816 1,39492
(Tiyatro, sinema, spor miisabakalar1) yapilir

a54 Sanayi ile olan is birligi yeterlidir. 76 2,2237 1,37209

as5 Kampiis giivenligi yeterlidir. 76 2,6316 1,34504

a56 N{ezunlar'ln bir araya getirilebilmesi icin toplantilar 75 2.2800 119186
diizenlenir.

Katilimcilarin  dnermelere verdikleri cevaplarin ortalamalar1 incelendiginde
ogrencilerin verdikleri cevaplar dogrultusunda Bitlis Eren Universitesi’ndeki hizmet
standartlariin yeterli olmadig1 gortisiinde olduklar1 sdylenebilir. Genel olarak 6nerme
bazinda ise verilen cevaplar 3 orta noktasinin altinda oldugu goriilmektedir. Universitenin
sosyal imkanlar, kampiis alan1 kullanimi, arag gereg, sanayii isbirligi gibi konularda atilim
yapmast gerekmektedlr Ancak tlniversitenin ¢ok yeni bir yapida olmasi da bu goriislere
temel olusturmaktadir.

Tablo 7.2. Giivenilirlik Degerleri

. Scale mean if S_cale . _Corrected Cronl_aa_ch's Cronbach's
Boyutlar Onermeler variance if item-total  alpha if item
item deleted . . alpha
item deleted  correlation deleted

alo 15,9589 22,818 ,539 ,648

all 15,7808 22,229 ,589 ,634

Gérsellik ve al2 14,6849 30,219 ,001 ,769
itimat al3 15,5753 21,775 ,606 ,628 171

ala 15,3699 25,042 377 ,690

alb 16,0822 25,799 ,349 ,697

alé 15,6986 23,186 ,515 ,655

a22 26,2361 35,225 ,647 ,791

a23 26,1944 36,610 ,520 ,809

a24 26,2639 39,577 ,436 ,817

a25 26,3472 38,343 479 ,813
Heveslilik a26 25,7917 39,576 ,519 ,808 ,824

a27 25,4444 38,983 ,527 ,807

a28 25,6250 40,097 ,490 ,811

a29 25,5139 39,605 ,624 ,800

a30 25,9167 38,556 ,556 ,803

a39 33,7714 169,251 ,574 ,918

a40 33,7857 165,388 ,738 ,914

a4l 34,4429 170,105 ,679 ,916

a42 33,3714 173,976 ,370 ,925

a43 33,5571 167,294 ,655 ,916

Kampiis ve ad4d 33,5429 168,368 ,561 ,919
sosyallesme a4b 33,9286 171,169 ,545 ,919 ,927

imkani a46 33,9857 170,507 ,603 ,918

a48 33,8286 173,593 ,460 ,921

a49 33,5286 172,804 ,465 ,921

a50 34,1571 170,018 ,642 917

abl 34,1286 165,882 ,653 ,916

ab2 34,1000 161,280 , 7194 ,912
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a53 34,1857 164,617 704 915
a54 34,0571 161,794 751 913
a55 34,4429 170,105 679 916
a56 33,8714 165,157 631 917
a33 11,3014 22,241 722 835
a34 11,1233 23,693 651 848
Katkisal a35 11,1507 22,713 801 822 878
faaliyet a36 11,0137 24,375 613 854 !
a37 10,8767 25,526 485 876
a38 11,3836 23,129 735 833
al 14,9600 28,336 665 776
a2 14,5333 25,766 769 753
a3 14,9867 28,121 730 767
a4 13,7467 35,921 063 865 868
Temel a5 14,9067 29,167 544 796
ihtiyaglar a6 14,3333 28,468 547 795
a8 14,6133 26,808 643 77

Ankete katilan Ogrencilerin ankete verdikleri cevaplarin giivenilirligini test
edebilmek i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen veriler;

e Gorsellik ve itimat boyutunun giivenilirlik degeri .771,
e Heveslilik boyutunun giivenilirlik degeri .824,
e Kampiis ve sosyalleseme imkani1 boyutunun giivenilirlik degeri ,927
p Y yu g g
o Katkisal faaliyetler ,878 ve
e Temel ihtiyaglar ise ,868 olarak tespit edilmistir. Elde edilen veriler arastirmanin
yapilmasi i¢in yeterli derecede giiveniliridir.
Tablo 7.3. Faktor Analizi Sonuclari
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,681
Approx. Chi-
.. . . 143,275
Gorsellik ve Itimat Bartlett's Test of Sphericity Square
df 21
Sig. ,000
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,709
Heveslilik o 237,046
Bartlett's Test of Sphericity g
df 55
Sig. ,000
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 172
Kampiis ve Sosyallesme g\pl?arl?ex. e 580,045
pus v yares Bartlett's Test of Sphericity g
df 136
Sig. ,000
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 77
Approx. Chi-
. 223,043
Kathasal Faaliyet Bartlett's Test of Sphericity Square
df 15
Sig. ,000
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,805
Approx. Chi-
I 233,801
Temel Ihtiyaclar Bartlett's Test of Sphericity Square
df 28
Sig. ,000
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Aragtirmada kullanilan 6l¢egin arastirma i¢in uygun olup olmadigini 6lgmek i¢in yapilan
faktor analizi sonucunda;

e Tiim boyutlarin KMO degerleri .60 seviyesinin iizerinde tespit edilmistir.
e Tiim boyutlarin Bartlett’s testi sonucu .000 diizeyinde anlamli olarak tespit

edilmistir.
Tablo 7.4. Boyutlarin Ortalamalari
Boyut Mean Std. Deviation N
Gorsellik ve Ttimat 2,5988 ,80484 73
Heveslilik 3,2407 , 716731 72
Katkisal Faaliyet 2,2283 ,95924 73
Temel 1htiyaglar 2,4305 ,88329 75
Kampiis ve Sosyallesme Imkani 2,3176 , 75897 70

Yukaridaki tablo 6nermelerin gruplandirilmasi ve sonrasinda elde edilen gruplarin
ortalamasi bulunmaktadir. Ortalamalar incelendiginde, 6grencilerin gorsellik ve itimat
konusunda {iniversiteyi yetersiz bulmaktadir.

Ayrica, heveslilik, katkisal faaliyet, temel ihtiyaglar ve kampiis ve sosyallesme
imkani1 boyutlarinda 6grencilerin {iniversiteyi yeterli bulmadi gériilmiistiir.

Tablo 7.5. Korelasyon Analizi Sonuglari

Gorsellik ve  Heveslilik Katkisal Temel Kampiis ve
Itimat Faaliyet Ihtiyaglar ~ Sosyallesme
Imkani
Pearson
Gorsellik ve g%”g?“f’”
[timat tailed)
N
Pearson .
Correlation 568
Heveslilik Sig. (2-
tailed) 000
N 72
Pearson_ 480™ 412"
Correlation
Katkisal Sig. (2-
Faaliyet tailed) ,000 ,000
N 71 70
Pearson _ 798" 555" 468™
Correlation
Temel Sig. (2-
Ihtiyaglar tailed) ,000 ,000 ,000
N 72 71 72
Pearson . - . ok
Kampiis ve  Correlation 526 498 790 624
Sosyallesme  Sig. (2-
fmkan tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 68 67 69 69

Katilicilarinin algt diizeylerinin arasindaki iligkileri incelemek i¢in korelasyon
analizi yapilmistir. Korelasyon analizi sonucunda;

e Gorsellik ve itimat boyutu, heveslilik boyut ve kampiis ve sosyallesme imkani ile
katkisal faaliyet boyutlar1 arasinda orta diizeyde pozitif yonlii ve anlaml
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iliskilerin var oldugu gorilmiistiir. Gorsellik ve itimat boyutu ile temel ihtiyag
boyutlar arasinda yliksek derece pozitif yonlii ve anlamli iliskiler bulunmustur.

e Heveslilik boyutu ile katkisal faaliyetler, temel ihtiyaglar ve kampiis ve
sosyallesme ihtiyaglar1 arasinda orta diizeyde pozitif yonlii ve anlamli iliskiler

tespit edilmistir.

o Katkisal faaliyetler ile temel ihtiyaglar arasinda orta diizeye yakin pozitif yonli
iliski bulunmustur. Katkisal faaliyetler ve kampiis ve sosyallesme ihtiyaglar
arasinda yliksek derecede pozitif yonlii ve anlamli bir iliski tespit edilmistir.

e Temel ihtiyaclar ile kampiis ve sosyallesme imkani arasinda ise orta diizeyde

pozitif yonlii iliskiler tespit edilmistir.

Tablo 7.6. Yas Degiskeni ve Anova Testi Sonucu

Anova
Sum Of Df Mean Square F Sig.
Squares

gfg":;g” 7.131 11 648 1,001 456
Gorsellik Ve Itimat iy Groups 39,509 61 648

Total 46,639 72

Between 10179 11 025 1756 083
Heveslilik Groups

Within Groups 31,624 60 527

Total 41,802 71

gf;"uvggn 5,626 12 469 464 928
Katlasal Faaliyet Within Groups 60,624 60 1,010

Total 66,250 72

Between 9,890 12 824 1068 402
Temel Ihtiyaglar Groups

Within Groups 47,844 62 72

Total 57,734 74

Between
Kampis Ve Croups 7.348 12 612 1,077 396
Sosyallesme Imkam Within Groups 32,399 57 ,568

Total 39,747 69

Ogrencilerin yaslar ile {iniversitenin hizmet kalitesini algilamalar1 arasindaki
etkilesimi incelemek i¢in yapilan anova testi sonuglar1 incelendiginde; Katilimcilarin
yaslarina gore elde edilen ortalamalarin kalite algilarinda herhangi bir anlamli ortalama
farkina sebep olamamaktadir. Yani yas degiskeni {liniversitenin hizmet kalitesi algisi

tizerinde farklilik meydana getirmemektedir.

Tablo 7.7. ikamet Adresi ve Anova Testi Sonuglari

ANOVA
Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Between 1,615 3 538 825 484
orsellik ve itimat Groups
£0 Within Groups 45,024 69 653
Total 46,639 72
Between 2,170 3 723 1241 302
Heveslilik Groups
Within Groups 39,632 68 ,583
Total 41,802 71
katkisal faaliyet Between 1,920 3 640 686 563
Groups
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Within Groups 64,330 69 ,932

Total 66,250 72

Between 399 3 133 165 920
temel ihtiyaclar Gr_o ups

Within Groups 57,336 71 ,808

Total 57,734 74

) Between 689 3 230 388 762

kampiis ve sosyallesme Groups
imkani Within Groups 39,058 66 ,592

Total 39,747 69

Katilimcilarin ikamet ettikleri sehirlerin {iniversitenin hizmet kalitesi algisi
tizerinde meydana getirdigi farkliliklar incelendiginde; farkli sehirlerde yasiyor olmanin
hizmet algis1 yoniinden herhangi bir farkliliga sebep olmadigi goriilmektedir.

Tablo 7.8. Universitede Ogrencilik Siiresi ve Anova Testi Sonuglart

ANOVA
Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Between 3,662 5 732 1142 347
Gorsellik ve itimat ~ OrodPS
Within Groups 42,977 67 ,641
Total 46,639 72
Between 4,049 5 810 1416 230
Heveslilik Groups
Within Groups 37,754 66 572
Total 41,802 71
Between 6,535 6 1089 1204 315
Katkisal faaliyet Gr_o ups
Within Groups 59,715 66 ,905
Total 66,250 72
Between 6,438 6 1073 1422 219
Temel ihtiyaclar Gr_o ups
Within Groups 51,297 68 ,754
Total 57,734 74
. Between 2,734 5 547 945 458
Kampiis ve sosyallesme Groups
imkani Within Groups 37,013 64 ,578
Total 39,747 69

Ogrencilik siiresinin {iniversitenin hizmet kalitesi algis1 iizerinde meydana
getirdigi farkhiliklar incelendiginde; Ogrencilik siiresinin hizmet algis1 tizerinde
farkliliklara sebep olmadigi tespit edilmistir. Biitiin 6grencilerin {iniversitenin imkanlari
ve hizmeti ile ilgili algilar1 aymidir.
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Tablo 7.9. Gelir Seviyesi ve Anova Testi Sonuglari

Gorsellik ve itimat

Heveslilik

Katkisal faaliyet

Temel ihtiyaglar

Kampiis ve sosyallesme
imkani

Between
Groups
Within Groups
Total

Between
Groups
Within Groups
Total

Between
Groups
Within Groups
Total

Between
Groups
Within Groups
Total

Between
Groups
Within Groups
Total

Anova
Sum of
squares

1,052

45,587
46,639

4,748

37,054
41,802

1,014

65,236
66,250

1,589

56,146
57,734

1,576

38,171
39,747

Df

2

70
72

2

69
71

2

70
72

2

72
74

2

67
69

Mean Square

,526
,651

2,374
,537

,507
,932

7194
,780

,788
,570

,808

4,421

544

1,019

1,383

Sig.

,450

,016

,583

,366

,258

Ogrencilerin gelir durumunun, iiniversitenin hizmet kalitesini degerlendirme
algilar1 iizerinde meydana getirdigi farkliliklar incelendiginde, gelir seviyesinin heveslilik
boyutunda farkliliklar meydana
kalitesinin iyi ya da kotii algilanmasinda gelir durumu etkilidir. Yiiksek gelirli 6grencilere
gore liniversitenin hizmet sunmada hevesli olmadig1 algist mevcuttur.

Tablo 7.10. Cinsiyet ve Anova Testi Sonuglari

getirdigi goriilmiistiir. Yani iiniversitenin hizmet

Gorsellik Ve Itimat

Heveslilik

Katkisal Faaliyet

Temel ihtiyaglar

Kampiis Ve
Sosyallesme Imkan1

Between
Groups
Within Groups
Total

Between
Groups
Within Groups
Total

Between
Groups
Within Groups
Total

Between
Groups
Within Groups
Total

Between
Groups
Within Groups
Total

ANOVA
Sum of
Squares

,081

46,558
46,639

,255

41,547
41,802

,150

66,100
66,250

,039

57,695
57,734

,006

39,741
39,747

df

71
72

70
71

71
72

73
74

68
69

Mean Square

,081
,656

,255
,594

,150
,931

,039
,790

,006
,584

,123

,430

,161

,050

,010

Sig.

127

,514

,689

,824

,921
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Kadin ya da erkek olmanin iiniversitenin hizmetinin kalitesinin algilanmasinda
meydana getirdigi farkliliklar1 incelemek i¢in yapilan anova testi sonucunda cinsiyetin
hizmet algisinda belirleyici bir farklilik meydana getirmedigi goriilmiistiir.

Tablo 7.11. Yasanilan Bolge ve Anova Testi Sonuglari

ANOVA
Sum of df Mean Square F Sig.
Squares

CB;;"JSE” 610 6 102 146 989
Gorsellik Ve Itimat iy Groups 46,029 66 697

Total 46,639 72

Between 676 6 113 178 082
Heveslilik Groups

Within Groups 41,127 65 ,633

Total 41,802 71

gfg":;g” 2314 6 386 398 878
Katkisal Faaliyet Within Groups 63,936 66 969

Total 66,250 72

Between 5430 6 905 1177 329
Temel Ihtiyaclar Groups

Within Groups 52,304 68 ,769

Total 57734 74

Between
Kampis Ve Croups 3,409 6 568 985 443
Sosyallesme Imkani Within Groups 36,338 63 577

Total 39,747 69

Ogrencilerin yasadiklari bolge dikkatte alindiginda hizmet kalitesi algis1 {izerinde
ne gibi farkliliklarin ortaya ¢giktigini tespit edebilmek i¢in anova testi yapilmistir. Yapilan
tek yonlii anova testi ile yasanilan bolgenin bireyin hizmet kalitesi algisinda higbir
farklilagsmaya sebep olmadig1 goriilmiistiir.
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8. SONUC VE ONERILER

Arastirmanin bu boliimiinde ¢alismalarin sonucundan bahsedilecektir. Arastirma

sonucunda asagidaki verilere ulasilmistir;

Katilimcilarin  6nermelere verdikleri cevaplarin ortalamalar1 incelendiginde
ogrencilerin verdikleri cevaplar dogrultusunda Bitlis Eren Universitesi’ndeki
hizmet standartlarinin yeterli olmadig: gortisiinde olduklar1 sdylenebilir. Genel
olarak onerme bazinda ise verilen cevaplar 3 orta noktasinin altinda oldugu
goriilmektedir. Universitenin sosyal imkanlar, kampiis alan1 kullanimu, arag gereg,
sanayii isbirligi gibi konularda atilim yapmasi gerekmektedlr Ancak
tiniversitenin ¢ok yeni bir yapida olmasi da bu goriislere temel olusturmaktadir.
Ankete katilan Ogrencilerin ankete verdikleri cevaplarin giivenilirligini test
edebilmek icin giivenilirlik analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen
veriler; Gorsellik ve itimat boyutunun giivenilirlik degeri .771, Heveslilik
boyutunun giivenilirlik degeri .824, Kampiis ve sosyalleseme imkan1 boyutunun
giivenilirlik degeri ,927 Katkisal faaliyetler ,878 ve Temel ihtiyaclar ise ,868
olarak tespit edilmistir. Elde edilen veriler arastirmanin yapilmasi i¢in yeterli
derecede giiveniliridir.

Aragtirmada kullanilan dlgegin aragtirma i¢in uygun olup olmadigini dlgmek i¢in
yapilan faktor analizi sonucunda; Tiim boyutlarin KMO degerleri .60 seviyesinin
izerinde tespit edilmistir. Tim boyutlarm Bartlett’s testi sonucu .000 diizeyinde
anlamli olarak tespit edilmistir.

Ortalamalar incelendiginde, Ogrencilerin gorsellik ve itimat konusunda
Uiniversiteyi yetersiz bulmaktadir. Ayrica, heveslilik, katkisal faaliyet, temel
ihtiyaglar ve kampiis ve sosyallesme imkani boyutlarinda 06grencilerin
tiniversiteyi yeterli bulmadi goriilmiistiir.

Katilicilarinin algi diizeylerinin arasindaki iliskileri incelemek i¢in korelasyon
analizi yapilmistir. Korelasyon analizi sonucunda; Gorsellik ve itimat boyutu,
heveslilik boyut ve kampiis ve sosyallesme imkani ile katkisal faaliyet boyutlar1
arasinda orta diizeyde pozitif yonlii ve anlaml iligkilerin var oldugu goriilmiistiir.
Gorsellik ve itimat boyutu ile temel ihtiya¢ boyutlar1 arasinda yiiksek derece
pozitif yonlii ve anlaml iligkiler bulunmustur. Heveslilik boyutu ile katkisal
faaliyetler, temel ihtiyaclar ve kampiis ve sosyallesme ihtiyaglar1 arasinda orta
diizeyde pozitif yonlii ve anlaml iliskiler tespit edilmistir. Katkisal faaliyetler ile
temel ihtiyaglar arasinda orta diizeye yakin pozitif yonlii iliski bulunmustur.
Katkisal faaliyetler ve kampiis ve sosyallesme ihtiyaglar1 arasinda yiiksek
derecede pozitif yonlii ve anlamli bir iliski tespit edilmistir. Temel ihtiyaclar ile
kampiis ve sosyallesme imkani arasinda ise orta diizeyde pozitif yonlil iliskiler
tespit edilmistir.

Ogrencilerin yaglar ile {iniversitenin hizmet kalitesini algilamalar1 arasindaki
etkilesimi incelemek i¢in yapilan anova testi sonuglar1 incelendiginde;
Katilimcilarin yaslarina gore elde edilen ortalamalarin kalite algilarinda herhangi
bir anlamli ortalama farkina sebep olamamaktadir. Yani yas degiskeni
iniversitenin hizmet kalitesi algis1 lizerinde farklilik meydana getirmemektedir.
Katilimeilarin ikamet ettikleri sehirlerin iiniversitenin hizmet kalitesi algis1
tizerinde meydana getirdigi farkliliklar incelendiginde; farkli sehirlerde yasiyor
olmanin hizmet algis1 yoniinden herhangi bir farkliliga sebep olmadigi
goriilmektedir.

Ogrencilik siiresinin {iniversitenin hizmet kalitesi algis1 iizerinde meydana
getirdigi farkliliklar incelendiginde; 6grencilik siiresinin hizmet algis1 tizerinde
farkliliklara sebep olmadigi tespit edilmistir. Biitiin 0grencilerin tiniversitenin
imkanlari ve hizmeti ile ilgili algilar1 aynidir.

Ogrencilerin gelir durumunun, iiniversitenin hizmet kalitesini degerlendirme
algilar iizerinde meydana getlrdlgl farkliliklar incelendiginde, gelir seviyesinin
heveslilik boyutunda farkliliklar meydana  getirdigi goriilmustiir. Yani
tiniversitenin hizmet kalitesinin iyi ya da kotli algilanmasinda gelir durumu
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etkilidir. Yiiksek gelirli 6grencilere goére tiniversitenin hizmet sunmada hevesli
olmadig1 algis1 mevcuttur.

e Kadin yada erkek olmanin iiniversitenin hizmetinin kalitesinin algilanmasinda
meydana getirdigi farkliliklar1 incelemek i¢in yapilan anova testi sonucunda
cinsiyetin hizmet algisinda belirleyici bir farklililk meydana getirmedigi
gorilmistiir.

e Ogrencilerin yasadiklar1 bolge dikkatte alindiginda hizmet kalitesi algisi {izerinde
ne gibi farkliliklarin ortaya ¢iktigini tespit edebilmek i¢in anova testi yapilmistir.
Yapilan tek yonlii anova testi ile yasanilan bolgenin bireyin hizmet kalitesi
algisinda higbir farklilasmaya sebep olmadig1 goriilmiistiir.
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