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OZET

Hizmet kalitesi, mal ve hizmetlerin performansini tiiketicilerin bakis acisindan
degerlendirmektedir. Bir dil 6gretim merkezi hem somut mallara hem de soyut hizmetlere sahiptir.
Kullanici memnuniyeti her zaman egitim kurumlarinin nihai hedefi oldugundan, bu hizmetlerin
kalitesini 6lgmeye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu aragtirma ile 6grencilerin bekledikleri hizmet kalitesi ile
algiladiklar1 hizmet Kkalitesinin karsilagtirilmasiyla bir Tiirkge 6gretim merkezinin hizmet kalitesi
Olcimii yapilmasi amacglanmistir. Veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmig ve anket
Tiirkce Ogretim merkezinde okuyan ogrencilere uygulanmistir. Hizmet Kkalitesi Ol¢limii igin
SERVQUAL hizmet kalitesi dlgeginden yararlanilmistir. Analizler neticesinde, Selguk Universitesi
Tiirkce Ogretim merkezinde sunulan hizmet kalitesi icin beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet
kalitesi arasinda istatistiksel agidan anlamli iligki bulundugu ve 6l¢iilen hizmet kalitesinin beklentileri
tam olarak karsilamadigi sonucuna ulagilmistir.
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SUMMARY

Service quality evaluates the performance of goods and services from the point of view of
consumers. A language teaching center has both concrete goods and abstract services. Since user
satisfaction is always the ultimate goal of educational institutions, there is a need to measure the
quality of these services. The aim of this research is to measure the service quality of a Turkish
teaching center by comparing the perceived service quality and the expected service quality of the
students. The questionnaire method was used as a data collection tool and the questionnaire was
applied to the students studying in Turkish teaching center. SERVQUAL service quality scale was
used for quality of service measurement. As a result of the analyzes, it is concluded that there is a
statistically significant relationship between the expected service quality and the perceived service
quality for the service quality offered at Selguk University Turkish Education Center and that the

measured service quality does not fully meet the expectations.

Key Words: Service Quality, Perceived Service Quality, SERVQUAL.
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GIRIS
Insanlar hayatlar1 boyunca gereksinim duyduklar1 birgok ihtiyacini karsilarken
kendilerine sunulan birgok mal ve hizmet arasindan se¢im yapmak zorunda kalirlar.
Yapacaklar1 se¢cim asamasinda en ¢ok kullandiklar1 kriter ise ihtiya¢ duyduklari
hizmet ile aldiklar1 hizmet arasindaki beklentinin karsilanip karsilanmadigini
gormektir. Bu ihtiyaca cevap verebilmenin en 6nemli gostergesi ise kalitedir. Kalite,
isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in en 6nemli etkendir. Miisteriler sadece hizmetin

fiyatina degil hizmetlerin cesitliligine ve kaliteye de 6nem vermektedirler.

Hizmet sektoriinde onemli bir kavram haline gelen beklenti kigiden Kisiye
degisebilen subjektif bir olgudur. Ayrica hizmet memnuniyeti gibi beklentilerin
Olgiilmesi de onemli ve zor bir istir. Klasik memnuniyet arastirmalarinda sadece
algilar olgiiliirken Servqual Modeli“nde ise memnuniyetin yani sira beklentiler de
Olglilmektedir. Bu baglamda hizmet kalitesinin karsilanmasi1 daha etkin bir sekilde

Ol¢iilebilmektedir.

Giliniimiizde hizmet kalitesi gittikge onemi artan konular arasinda olmasina
ragmen, soyut bir kavram olmasi nedeniyle hala iizerinde anlasilmis, genel kabul
gormiis tek bir tanima sahip degildir. Hizmet kalitesi egitim ve dgrenci memnuniyeti

ile dogrudan iliski icerisindedir.

Gelismis toplumlarda egitim kurumlar1 tarafindan Ogrencilerin nasil egitim
aldiklar1 konusunda arastirmalar yapilmistir. Egitim kurumlarimim da birer isletme
olarak kabul edildigi disiiniiliirse etkin rekabet saglayabilmek i¢in farkliliklar ortaya
koyarak rakiplerinden siyrilmalar1 gerekir. Bu acidan bakildiginda egitim
kurumlarinin nasil hizmetler verdigi ile ilgili degerlendirmeyi miisteri konumundaki
ogrenciler belirler. Egitim kalitesini belirlerken; egitimin dgrenci tarafindan nasil
algilandig, beklentisinin ne oldugu, kuruma kars1 tavri ve tutumu gibi kriterlerin de
belirlenmesi ve dlgiilmesi onemlidir. Ogrencilerden edinilen bilgiler 15131nda negatif
algilarin gerekli diizenlemelerle diizeltilmesi gerekir. Bunu saglayabilmek icin de
oncelikle hizmetin Olgiilebilmesi gerekir. Bu yiizden SERVQUAL ve benzeri
Olcekler gelistirilmistir.



Hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in yapilan arastirmalarda algilanan ve beklenen
hizmet kalitesini 6lgebilen SERVQUAL 06l¢egi, daha kapsamli bilgi sagladigi ve

giincellemesinin rahat yapilmasi bakimindan oldukga sik kullanilir.

Bu caligma egitimde verilen hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yapilmistir.
Calismada ilk olarak literatiir aragtirmasi yapilarak birinci boliimde hizmet ve kalite,

Ikinci boliimde hizmet sektdriinde kalite kavrami iizerinde durulmustur.

Calismanin {giincii boliimiinli olusturan uygulama asamasinda ise Oncelikle
uygulanacak olan SERVQUAL yo6ntemi hakkinda bilgi verilmis daha sonra aragtirma
sorusu i¢in yapilan anket uygulamasinin analiz sonuglart verilmis ve
degerlendirilmistir. Anket uygulamasi, Selguk Universitesi TOMER biriminde

Tiirkce 6grenim gérmekte olan yabanci uyruklu 6grencilere yapilmistir.



. BOLUM
HIiZMET VE KALITE

1.1. Hizmet Kavramm

TDK’ya gore “Hizmet, birinin igini gérme veya birine yarayan isi yapma”
olarak tanimlanirken, (Akbayrak 2005:15) “zaman, yer, bi¢cim ve psikolojik yararlar
saglayan ekonomik faaliyetler” olarak tanimlamistir. Bir bagka tanima gore hizmet,
“tliketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalar” seklinde
belirtilmistir (Mucuk, 2012:319). “Hizmet, tiiketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi
amaciyla meydana getirilen maddi niteligi olmayan bir tiriindiir” (Kuriloff vd., 1993;
247 , Aktaran Eldem, 2009:12). Bir baska tanima gore hizmet “bir kisi veya
kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle tutulmaz bir faaliyet veya yarar”

olarak tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 1998:13).

1.1.1 Hizmet Kavramimn Ozellikleri

Hizmet kavraminin ¢ok kapsamli olmasi ve farkli alanlar icermesi nedeniyle
genel geger tekbir tanimi yoktur. Fakat birgok goriise gore hizmeti {riinden

ayirabilecek bazi 6zellikler vardir. Hizmetin genel 6zellikleri bes grupta toplanabilir.

1.1.1.1. Dokunulmaz Olma

Hizmetler duyu organlari ile hissedilemedigi, 6l¢iim ve karsilastirilmasi zor
oldugu, fiziksel boyutlar1 olmadigi i¢in performans sonucunda ortaya c¢ikan

faaliyetlerdir (Eldem, 2009: 14).

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel ve evrensel olarak kabul edilen
farklilk hizmetlerin dokunulmazlhigidir (Oztiirk, 2003: 8). Hizmetler ve mallar
arasindaki en temel farkliliktir. Ciinkii hizmetler bir nesneden ziyade, bir performans,
bir fiil, bir harekettir. Hizmetler goériilemez, koklanamaz, tadina varilamaz veya elle
tutulamazlar (Yiikselen, 2013: 414). Bir mala sahip olmanin ya da onu kullanmanin
faydas1 fiziksel oOzelliginden kaynaklanmaktayken; hizmette fayda isin ya da
faaliyetin kendisidir (Lovelock, 1999: 17). Hizmet sektoriinde miisteriye sunulan

hizmeti daha 6nce deneme olanagi yoktur (Ferman,1998: 25). Hizmetler bes duyuyla



algilanmadigindan, ne dokunulabilir, ne de goriilebilir sadece tecriibe edilir ve bu
tecriibeler baskalariyla paylasilabilir. Hizmeti satin aldiktan sonra sahiplik durumu
s0z konusu olamamaktadir (Eser, 2007: 4). Bir mal satin alindi§inda ona sahip
olunur ve tiiketilebilir. Ancak bir hizmet satin alindiginda miilkiyet devri degil, bir

kullanim hakki, bir tiiketim, bir tecriibe satin alinmis olur (Uner, 1994: 4).

1.1.1.2. Heterojen Olma

Hizmetin kalitesi ; ne zaman, nerede, nasil ve kim tarafindan iiretildigine bagh
olarak onemli farkliliklar icerir. Bu nedenle hizmetler birbirlerinden farkhidir ve
belirli bir standartlar1 yoktur (Yiice, 2011:7). Hizmette bu degiskenligi gidermek ve
belirli standarda ulasmak i¢in ¢alisanlarin 6zenle secilmesi, egitilmesi, oryantasyon
uygulanmasi, motive edilmesi ve saglam bir denetim sistemi ile diizenin oturtulmasi

gerekmektedir (Eldem, 2009:15).

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan tretilen performanslar oldugu i¢in aym
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmast miimkiin degildir. Hizmetlerin kalite ve
icerikleri hizmeti iiretenden digerine, miisteriden miisteriye hatta glinden giine
degisebilmektedir. Heterojenlik, higbir miisterinin tamamen ayni olmamasindan da
kaynaklanmaktadir. Ciinkii her bir miisterinin 6zel bir talebi vardir veya hizmeti
tecriibe etmede kendine has bir tarzi vardir. Dolayisiyla hizmetlerin heterojen olmasi,

biiyiik 6l¢iide insan etkilesiminin sonucudur (Zeithaml ve Bitner, 2000: 13).

Insan unsurunun hizmet iiretimine katilma diizeyi {iretimin standardizasyonu
ile dogrudan iliskilidir. Hizmet endiistrilerinin 6nemli bir kisminin emek yogun
oldugunu dikkate alirsak, hizmet isletmelerinin standart mamul {iretme sanslarinin az
oldugu sonucuna varabiliriz (Uner, 1994: 5). Maddi varliklarin aksine, kesin kalite
spesifikasyonlarinin bir makineye uygulanma sekliyle hizmetlere uygulanabilmesi
cok zordur. Heterojen olma, hizmet performansinda yiiksek diizeyde degiskenlik
gosterebilme potansiyelini isaret eder. Bir hizmetin kalitesi ve 6nemi giinden giine,
hizmeti sunandan sunana, miisteriden miisteriye degisebilir. Bu degisken
ozelliginden dolay1 fiziksel mallara oranla hizmet performansini standardize edilmesi

daha giigtiir (Acuner, 2003: 47-48).



1.1.1.3. Uretim ve Tiiketimin Es Zamanh Olmasi

Hizmeti maldan ayiran énemli bir 6zellikte iiretimin ve tiikketiminin ayni anda
gerceklesmesidir. Bir¢ok mal ilk once iiretilip daha sonra satin alimip tiiketilir
(Zeithaml ve Bitner, 2000: 13). Mal iiretildiginde tiiketilmeyip depolanabildigi,
baska bir yere aktarilabildigi halde, hizmet iiretildigi anda tiiketilmektedir (Blois,
2000: 505). Hizmetler once satilir sonra da tiretimle tiiketim ayni zaman diliminde
gerceklesir. Uretim ile tiikketim birbirinden ayrilamaz. Bu yiizden hizmetler, onu
saglayan veya hizmeti yapandan ayirt edilemez, adeta onun bir parcasi olur (Mucuk,
2012: 308). Hizmet sunulurken miisteri, sunum yerindedir. Hatta miisteri iiretimde
dahi rol alabilmektedir. Bu sayede miisteri, deneyimleri ile hizmeti
yonlendirmektedir (Ozgiiven, 2008: 658). Hizmetin iiretilme siirecinde miisteriler
genellikle birbirleriyle iletisimde bulunacak ve birbirlerinin  deneyimlerini
etkileyeceklerdir. Es zamanli {iretim ve tliketimin bir sonucu olarak hizmet {iretenler
kendilerini iirlinlin bir parcasi ve miisterinin hizmet deneyiminin énemli bir girdisi
olarak gdrmektedirler (Oztiirk, 2003: 11). Bu sebeple, hizmetin pazarlanmasinda
basar1 veya basarisizlik, hizmeti {lireten (sunan) ile satin alan arasindaki iligskiye
baghdir ve iliskinin niteligi basariy1 dogrudan etkilemektedir. Hizmet iireticisi ile
tilketicisi (miisteri) arasinda yakinlik ve yiiz yiize iliski gerekmektedir (Bayuk, 2006:
4).

1.1.1.4. Dayaniksiz Olma

Hizmet sektdriinde arz ve talep es zamanl olarak ortaya ¢ikar. Uretildigi andan
itibaren miisteri tarafindan tiiketildigi i¢in depolama, saklama, stoklama ve tagima
sans1 yoktur. Hizmetin bu 6zelligi iiriinden farkli olan en temel 6zelligidir. Ciinkii
tiretim fazlasi olan iirlinler gereken durumlarda stoklanabilmektedir. Hizmette ise arz
talepten fazla oldugu zaman kullanilamayan kapasite atil olur ve saklanamaz. Bu
nedenle de hizmette arz ve talep dengesini ayarlayamamak hizmetin en onemli

sorunlarindan birisini olusturur (Akbayrak, 2005:16).

Hizmetler bir performans olduklarindan saklanamaz, stoklanamaz, tekrar satin
alinamaz ve degistirilemezler (Atan ve Altan, 2004: 3). Fiziksel mallar once tretilir

ve depolanir; sonra satilir ve tiiketilir (Mucuk, 2012: 308). Ancak; tiiketicilere



sunulmadan hizmetin iiretilip hazir halde bekliyor olmasi s6z konusu degildir.
Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi ve
yeniden satilamamasi anlamina gelmektedir. Bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki
bos odalar kaybedilmis kapasite anlamima gelmektedir. Belirli bir zamanda
kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullanilmak veya satilmak igin
tutulamamaktadir. Bazi hizmetlerde ise talebin diizensiz olusu hizmetlerin
dayaniksizligini arttirmaktadir. Hizmetlere karsi talep yil i¢cinde mevsimlere, haftanin

giinlerine ve hatta giin iginde saatlere gore degisebilmektedir (Oztiirk, 2003: 12).

1.1.1.5. Sahiplik

Sahipligin olmamas1 mallar ile hizmetler arasindaki ana farklardan biridir. Bir
mal1 satin alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektoriinde ise ancak bir kolayliktan,
tesisten belli bir siire faydalanilabilir. Ornegin, otel odasindan faydalanmak vb.
Hizmet karsiligi yapilan 6deme, hizmetlerin kullanilmasi ya da kiralanmasi igin
yapilir (Oztiirk, 2003: 12). Mallar s6z konusu oldugunda miisteriler o mala ve sahip
oldugu yararlarin tiimiine sahip olmaktadirlar. Tiiketebilir, saklayabilir veya
satabilirler. Fakat hizmetler s6z konusu oldugunda, miisteriler hizmet erisimine
sadece sinirlt bir zaman i¢in sahip olmaktadirlar. Yapilan 6deme genellikle hizmete
erisim veya onu kiralamak i¢indir (Doyle, 1998: 361). Bir hizmeti satin alan miisteri,
bu hizmeti bir bagkasina devredemedigi i¢in, hizmetlerde ikinci el pazar ortaya
cikmamaktadir. Bir otomobil sahibi, onu ikinci el pazarinda satarak
degistirebilmekteyken, bir saglik hizmetini devretmek miimkiin degildir (Islamoglu
vd.,2006: 20).

1.1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmet kavraminin soyut bir kavram olmas1 nedeniyle hizmetin genel geger bir
taniminin yapilamamasindaki zorlugun aynisi siniflandirilmasi konusunda da kendini
gostermistir. Oztiirk (1998)’in yapti1 ¢alismaya gére Tablo 1.1. olusturulmus ve

hizmet siniflandirmasi tablolastirilmistir.



Tablo 1.1. Farkhh Hizmet Siniflandirmalari

Yazar

Siiflandirma

Judd (1964)

1. Tiiketicinin, mal1 bir siireligine kiraladig1 durumlarla ilgili hizmetler
2. Malin miilkiyetinin tiiketiciye ait oldugu halde, tamir ve bakimiyla
ilgili hizmetler

3. Mallara bagli olmayan tiim hizmetler

Rathmell (1974)

1. Saticinin ¢esidine gore hizmetler

2. Alicinin gesidine goére hizmetler

3. Satin alma giidiilerine gore hizmetler
4. Satin alma sekline gore hizmetler

5. Diizenlenme derecesine gore hizmetler

Shostack (1977), Saaser
(1978)

Herhangi bir iiriin paketindeki, fiziksel mallarin ve soyut hizmetlerin

oranina gore siniflandirma, saf hizmet ve saf mal ¢ok azdir.

Hill (1977)

1. Insanlar1 ve mallari etkileyen hizmetler
. Gegici ve kalicr etkilerine gore hizmetler
. Etkilerinin geri doniisii miimkiin olan veya olmayan hizmetleri

. Fiziksel veya zihinsel etkileri olan hizmetler

o1 B W N

. Bireysel ya da kollektif hizmetler

Thomas (1978)

1. Makine veya techizata dayali hizmetler

a. Makineye dayali hizmetler (araba yikama)

b. Vasifsiz operatorler tarafindan gergeklestirilenler (kuru temizleme)
c. Vasifli operatorler tarafindan gergeklestirilenler (havayollarr)

2. Insana dayali hizmetler

a. Vasifsiz isgiicii (temizlik)

b. Vasifli isgiicti (bakim tamirat)

c. Profesyonel iggiicii (cerrah, avukat)

Chase (1978)

Miisteriyle iliski diizeyine gore siniflandirma
a. Yiuksek iligki (Saglik hizmetleri)
b. Diisiik iligki (Posta hizmetleri)

Gronross (1979)

1. Hizmetin tiirline gore
a. Profesyonel hizmetler
b. Diger hizmetler

2. Miisteri tiirii

a. Gergek kisiler

b. Tiizel kisiler (Orgiitler)




Kotler (1980)

1. Insana ya da ekipmana dayali hizmetler

2. Miisterinin varligint gerektiren hizmetler

3. Kigisel ya da isletme ihtiyaglarimin karsilanmasini saglayan
hizmetler

4. Kar amagh ya da kar amagsiz hizmetler (6zel - kamu)

Lovelock (1980)

1. Talebin 6zellikleri

a. Hizmet verilenin kisiler ya da nesneler olmasi

b. Talep arz dengesizliklerinin derecesi

c. Miisterilerle hizmet verenler arasindaki iliskinin stirekli veya gegici
olmasi

2. Hizmetin icerigi ve faydalar1

a. Fiziksel iirtinlerin hizmetin i¢inde yer alma derecesi

b. Kisisel hizmetin hizmet biitiinii i¢indeki yeri

c. Tek hizmet ya da hizmet demetleri

d. Faydalarin zamanlamasi ve siiresi

3. Hizmet dagitim usulleri

a. Hizmetin tek bir yerde veya gesitli yerlerde arzi

b. Kapasitenin paylastirilmast

c. Hizmetin bagimsiz ya da kolektif tiikketilmesi

d. Zamana ya da goreve gére tanimlanan islemler

e. Hizmetin ulastirilmasi sirasinda miisterinin bulunmasinin zorunluluk

derecesi

Schmenner (1986)

1. Etkilesimin veya hizmetin kisiye 6zel olma derecesi
a. Daha diisiik

b. Daha yiiksek

2

. Emek yogunlugu derecesi

o

. Daha diigiik
. Daha yiiksek

=

Vandermerve ve
Chadwick (1989)

p—

. Miisteri/ iiretici etkilesiminin derecesi
. Daha az
. Daha ¢ok

N O

. Mallarin goreli olarak derecesi

. Saf hizmetler

QD

b. Mallar araciligiyla ulastirilan ya da mala bagl hizmetler

¢. Mallara saril1 hizmetler

Kaynak: Oztiirk, 1998: 30- 33.




1.1.2.1. Hizmetlerin Yapilarina Gore Simiflandirilmasi

Hizmetler kuramsal ¢ercevede: Hizmetlerin Yapilarina Gore Siniflandirilmast,
Hizmet Isletmelerinin  Miisterileriyle Iliski Diizeyine Gére Hizmetlerin
Siniflandirilmas1 ve Hizmetin Kisiye Ozgii ve Inisiyatifine Goére Hizmetlerin
Siniflandirilmasi seklinde siniflandirilmaktadir. Bu siniflandirma tablolar yardimi ile

asagida gosterilmistir.

Hizmetlerin yapilarina gore smiflandirmasinda hizmetler; dokunulabilir
hizmetler, dokunulmaz hizmetler ve alicinin hizmeti kendisine ya da esyalarina
yonelik algilamasina gore ii¢ degisik bicimde siniflandirilmaktadir (Lovelock, 1983:

7). Asagidaki Tablo 1.2.°de hizmetlerin yapilarina gore smiflandirilmas: yer

almaktadir.
Tablo 1.2. Hizmetlerin Yapilarina Gore Siniflandirilmasi
Hizmetin Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne?
Yapist Insanlar Fiziksel Mal
Dokunulabilir 1- insan Viicuduna 2- Mal ya da Fiziksel
(Somut) Yonelik Hizmetler Esyalara
Eviemler Saghk Yonelik Hizmetler
y Yolcu Tasima Yiik Tagima
Giizellik Endiistriyel Makine bakim
Salonlar1 ve tamiri
Spor Salonlart Kuru Temizleme
Restoran Veterinerlik
Kuafor Kapicilik Hizmetleri

Peyzaj Mimarlig

Dokunulamaz

3- insan Zihnine Yonelik

4- Soyut Faaliyetlere Yonelik

(Soyut) Hizmetler Hizmetler
Eylemler Egitim Ba.r.lkac1.11k
Radyo-TV Giivenlik
Yaymcihig Muhasebecilik
Enformasyon Hukuk Hizmetleri
Hizmetleri
Tiyatro
Miize

Kaynak: Lovelock, 1984: 51

Insan bedenine yonelik hizmetler, bir miisterinin lokantada yemek yemesi,
kuaforde sag kestirmesi, otelde kalmasi, minibiisle bir yere gitmesi, hastanede tedavi

gormesi gibi hizmetlerdir. Bir miisterinin bu tiir hizmetleri elde edebilmesi i¢in
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hizmetin sunuma hazir olmasi, miisterinin bu hizmeti almak i¢in isbirligine girmesi
ve hizmeti almak i¢in belli bir zaman harcamaya hazir olmasi gerekmektedir.
Miisterinin hizmet faaliyeti icinde yer alma diizeyi, hizmetin tiirline gore

degismektedir (Yiikselen, 2013: 419).

Fiziksel varliklara yonelik hizmetlerde, miisteriler varliklarina yonelik islemler
i¢in hizmet satin almaktadirlar. Bu tiir hizmetlerde, miisterinin hizmet sunum iirecine
katilimi sinirhidir. Bu katilim hizmeti talep etme, talep edilen konuyu dile getirme,
faturayr 6demekten ibarettir. Eger fiziksel birimin taginmasi kolaysa miisteri onu
hizmet birimine getirecektir. Taginmasi zor veya tasinmaz ise tiim personel techizati

ile hizmetin yonelecegi varligin bulundugu yere gidecektir (Yikselen, 2013:419).

Insan zihnine yonelik hizmetlerde, miisteri ile zihinsel diizeyde karsilikli
iligkiye girmek gerekmektedir. Hizmetlerin yonelecegi hedef insanin bellegidir.
Insan bellegine ydnelen herhangi bir nesne, onun tutumuna yon verecek ve
davraniglarint etkileyecektir. Bu hizmetler i¢in miisterinin hizmet biriminde
bulunmasina gerek yoktur. Burada en kritik nokta, miisterinin hizmeti alirken zihnen
buna hazir ve agik olmasi gerektigidir. Bu sinifa giren hizmetlerden eglence, 6gretim,
dinsel hizmetler genellikle miisteriye yiiz yiize sunulmaktadir. Fakat bu hizmetler
telekomiinikasyon kanallar1 kullanilarak da sunulabilmektedir (Yiikselen, 2013: 420-

421).

Soyut varliklara yonelik hizmetlerde ise; teknolojide 6zellikle bilgisayarda
yapilan yeniliklerle bilgi isleme olduk¢a kolaylagsmis ve gelisme gOstermis olmasina
karsin, makineler her tiirlii bilgiyi isleyememektedir. Bu tiir bilgiler profesyonelleri
gerektirmektedir. Profesyonellerin sundugu hizmetler arasinda, finansal hizmetler,
muhasebecilik, avukatlik, tibb1 teshis, sigorta gibi hizmetler yer almaktadir. Bazi
durumlarda bu hizmetlerin yiiz yiize sunulmasi gerekirken, cogu zaman bu tiir iligki
gereksizdir. Miisteri ile profesyonel arasindaki iligkinin yiiz yiize olup olmamasi,

aliskanlik ve kisisel arzuya baghdir (Yiikselen, 2013: 421).
1.1.2.2. Hizmet isletmesinin Miisteriyle iliski Tiiriine Gére Simflandirilma

Bu tiir bir simflandirma, kalite acisindan ¢ok faydalhidir. Uyelik iliskisinin

hizmet isletmesi agisindan avantaji, isletmenin miisterilerinin kimler oldugunu ve
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hizmetten nasil yararlandiklarinin bilebilmesidir. Eger iyi bir kayit sistemi tutulursa,
isletme dogrudan postalama ya da telefonla satis yontemleri kullanarak miisterilerine
ulasabilir. Uyelik iliskisi fiyatlandirma konusunda da kolaylastirict bir rol oynar.
Uyelik iligkisinin oldugu hizmetlerde yillik abone iicreti gibi standart fiyatlar
uygulanabilir (Oztiirk, 2003: 29).

Tablo 1.3. Hizmet Isletmesinin Miisterisiyle Iliski Tiiriine Gore

Siniflandirma
Hizmet Sunum Niteligi Uyelik Iliskisi Var Resmi Bir Iligki Yok
Stirekli Sunulan Slgorta"cﬂllfw Radyo -
Telefon tiyeligi yayinciligi
Hizmet] Okul kaydi Halkin
ol Bankacilik kullanimindaki
karayollar1

Polis korumasi

Aralikli Sunulan

Tiyatro Sezonluk

Arag kiralama

Biletleri Posta Hizmetleri
Hizmetler Telefon _Hizmetleri Lokantalar
Gezi ya da Parali otoyollar
abonman biletleri Toplu tagima

Sinema tiyatro

Kaynak: Lovelock, 1984: 54

1.1.2.3. Hizmetin Kisiye Ozgii Sunulmasi ve Hizmet Isletmesinin

Inisiyatifine Gore Simiflandirilma

Hizmetlerin yaratilmasi ve tliketilmesi ayni anda gergeklestigi ve miisteri
hizmet siirecine fiillen katildigi icin, hizmetleri bireysel miisterilerin ihtiyaglarim
karsilayacak bigimde diizenleme olanagi ¢ok fazladir. Bazi hizmetler tamamen
standartlagsmistir. Hizmeti sunanin inisiyatifi ve hizmetin esnekligi ¢ok diistiktiir.
Baz1 hizmetlerse tiiketiciye ¢ok genis secenekler sunmaktadir. Tiiketiciyle iligkide
bulunan hizmet personelinin inisiyatifi azdir, fakat hizmetin niteligi esneklige izin
vermektedir. Ugiincii bir kategoride ise hizmeti sunan, hizmeti nasil sunacag
konusunda genis bir inisiyatif sahibi olsa da hizmetin 6zelliginden dolay1 hizmetin
bir miisteriden digerine farklilagsmasi pek goriilmemektedir. Bazi hizmetlerde ise hem
hizmetin 6zelliginden dolay1 esneklik vardir, hem de hizmeti sunan inisiyatifini
kullanabilmektedir. Hukuk, tip, muhasebe ve mimari gibi profesyonel hizmetler bu

kategori igindedir (Oztiirk, 2003: 30-31).
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Tablo 1.4. Hizmetin Kisiye Ozgii Sunulmasi ve Hizmet isletmesinin

Inisiyatifine Gore Simiflandirilma

Hizmet Niteliginin
Esneklik
Diizeyi ve Hizmeti

Hizmetin Kisiye Ozel
Olma Derecesi Yiiksek

Hizmetin Kisiye Ozel
Olma Derecesi Diisiik

Sunanin
Inisiyatif Alani
Mimari tasarim
Hukuk hizmetleri
Saglik hizmeti/ameliyat Koruyucu hekimlik
Yiiksek Emlak ofisi Kitle egitimi
Taksi
Giizellik uzmani
Sihhi tesisat
Ozel egitim ve ders
Telefon hizmetleri Toplu tagima
Diisiik Otelcilik Fast food restoranlar
Liiks restoranlar Rutin cihaz tamiri
Bireysel bankacilik Sinema tiyatro

Kaynak: Lovelock, 1984: 56
1.1.2.4. Hizmet Talebinin Yapisina Gore Simflandirma

l.grupta yer alan hizmet isletmeleri, yogun donemlerde talepteki artislardan
yararlanabilirken, 2. grupta yer alan hizmet isletmeleri, talep ve kapasitedeki devamli
biiylimeye ¢6ziim bulup bulamayacagina ya da mevcut duruma devam edip
edemeyecegine karar vermek zorundadir. 3. grupta yer alan isletmeler, mevcut talep
miktarinin  karsilanabilmesi icin kapasite artirilincaya kadar gegici olarak
"demarketing” (pazarlamama) stratejisine gereksinim duyabilirken, 4. grupta yer alan
isletmeler kapasitenin karsilanabilmesi i¢in, talebin diizenlenmesine yonelik bir
sorunla kars1 karsiyadir. Bu da, talebin hem uyarilmasint hem de engellenmesini

icermektedir (Lovelock, 1999: 36).
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Tablo 1.5. Hizmet Talebinin Yapisina Gore Stmflandirma

Arz Yapisi Talepteki Dalgalanmanin Yapist
Genis Dar
Talep Fazlasinin Mevcut 1.Elektrik 2.Sigorta
Kapasiteyle Dogal gaz Hukuk Hizmetleri
Karsilanmas Telefon Bankacilik
Hastane dogum {initesi Kuru Temizleme

Polis ve Itfaiye

Talep Fazlasinin Mevcut 4. Muhasebe 3.Sigortacilik
Kapasiteyi Asmasi Yolcu tagimaciligi Hukuk hizmetleri
Otel Bankacilik
Restoran Kuru temizleme
Tiyatro (2.grupta yer alanlarla

ayni olmakla birlikte is
hacmine gore yetersiz
kapasiteye sahip olan

isletmeler)

Kaynak: Lovelock, 1984: 59
1.1.2.5. Hizmetin Dagitim Yontemine Gore Siniflandirilma

Asagidaki tablodaysa hizmetler dagitim yontemlerine gore siniflandirilmaistir.
Tabloda yer alan hizmetlerin bazilarinda miisteriler hizmeti sunanin oldugu yere
gitmesi gerekirken bazilarinda da hizmeti sunan ile miisteri kars1 karsiya gelmeden

hizmet sunumu gerceklesmektedir.




Tablo 1.6. Hizmetin Dagitim Yontemine Gore Siniflandirilma
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Miisteri-Hizmet

Isletmesi Iliskisinin

Hizmet Subelerinin Sayisi

Hizmet Subelerinin Sayisi

Tek Subeli Cok Subeli
Yapisi
Miisterinin Hizmeti Tiyatro Otobiis hizmeti
Sunan Isletmeye Berber Fast-food zinciri

Gitmesi Durumu

Hizmeti Sunan

Bahge bakim hizmetleri

Posta dagitimi

Isletmenin Miisteriye Hasere kontrol hizmetleri Acil
Gitmesi Durumu Taksi Tamirat
Hizmet isletmesi ile Televizyon Yayini Yayin ag1

Miisterinin Dogrudan

Karsilasmadigt Durum

Kredi kart1 sirketi

Telefon sirketi

Kaynak: Lovelock, 1984: 60

1.2. Kalitenin Tanimi

Kalite kelimesi sozliikte, “Miikemmellik derecesi” olarak tanimlanir. Buna

ilaveten kalite bir¢ok yazar tarafindan asagidaki sekillerde tanimlanmustir.

ISO 9001 Kalite Terimler Sozliigiinde kalite, “Bir mal veya hizmetin, dnceden

belirlenmis ihtiya¢ ve beklentileri karsilayacak o6zelliklerinin biitiinii” olarak

tanimlanmaistir.

Kalite bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu- EOQC, Aktaran Demirkan, 1997:44).
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Caglar ve Kilig (2011)’e gore Kalite Kavraminin pek ¢ok tanimi vardir.

Bunlardan en sik kullanilanlar sunlardir:

e Kalite, Bir {iriin veya hizmetin degeridir.

e Kalite, ihtiyaglara uygunluktur.

e Kalite, eksiklerden kaginmaktir.

e Kalite, 6nceden belirlenmis spesifikasyonlara uygunluktur.
e Kalite, miisteri beklentilerini kargilamaktur.

e Kalite, kullanim amacina uygunluktur.

Kalite, verimli kaynak kullanimina olanak saglayan, miisteri ihtiyaclarina
uygun tiretim ve hizmet anlayisini hakim kilan bir performans boyutudur (Akal,

2011:49).

Kalite, bir {iriin veya hizmetin amaca ve miisteri isteklerine uygun olmali ve

miisteriyi tatmin etmelidir (Efil, 1999:127).
1.2.1. Tiiketiciler A¢isindan Kalite Kavramlari
1.2.1.1. Algilanan Kalite Kavram

Algilanan kalite siibjektif bir kavramdir ve miisterinin algiladig: kalitedir. Bir
mal ve hizmet misterilerin beklentilerini karsiladigi zaman algilanan Kkaliteye
ulasilmis olunmaktadir. Bunun anlami; miisterinin elde ettigi triiniin, bekledigini
karsilamasi veya beklediginden daha iyi olduguna inanmasidir. Algilanan kalite,
insan, tirlin ve hizmetin miisteri tarafindan nasil goriildiigiidiir ve géreceli bir kavram

olup miisterinin algiladigi kalitedir (Halis, 2000: 10).

Eger algilanan kalite beklentilerin iizerindeyse tatmin olurlar. Eger performans,
beklentilerin altindaysa tatmin olmazlar ve alternatifleri arastirmalari muhtemeldir.
Miisteri beklentileri, ge¢mis deneyimlerden, kulaktan kulaga duyumlardan, reklam
ve diger iletisim sekillerinden olusur. Isletmelerin gorevi bu beklentileri karsilamaya
calismaktir (Doyle, 1998:10).

1.2.1.2. Beklenen Kalite Kavram

Beklenen kalite kavrami; tiliketicinin kendisine sunulacak mevcut hizmet

stirecinden beklentilerini ifade etmektedir. Hizmet sektoriine ve tiiketiciye gore
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farklilik gosterebilen beklenen kalite kavrami, degisik faktorlerin etkilesimi
sonucunda olusmaktadir. Sozii edilen faktorler dort baslik halinde; firmanin pazarla
iletisimi, firmanin imaj1, tiiketicilerin kulaktan kulaga haberlesmeleri ve tiiketici

ihtiyaglar seklinde toplanmaktadirlar (sekerkaya, 1997:10).

1.2.2. Kalitenin Boyutlan
Kalitenin boyutlar1 sekiz temel baslik altinda toplanmaktadir (Yildrim, 2002:7).

Bir iirlinlin kalitesini belirleyen bir¢cok unsur bulunmaktadir. Bu unsurlarin her
biri kalitenin bir boyutunu olusturmaktadir. Kalitenin ¢esitli acilardan
incelenmesinde en kapsamli ¢alismalardan birini yapan Garvin, Kkalitenin bu
boyutlarini sekiz baslik altinda toplamaktadir. Bunlar (Garvin, 1984: 29-33; Garvin,
1987: 100-109).

1. Performans: Uriinde bulunan birincil 6zellikler anlamina gelmektedir.
Ornegin bir otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon igin renk, ses, goriintii vb.
ozellikler olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans, servis hizi ve

bekleme zamaninin azlig1 ile dlgiilebilmektedir.

2. Tamamlayicr Ozellikler: Uriiniin temel fonksiyonu destekleyen ya da
tamamlayan ilave ozelliklerdir. Havayolu sirketlerinin ucuslarda verdigi {icretsiz

ikramlar, camagir makinelerinin pamuklu ya da yiinlii programlar gibi.

3. Giivenilirlik: Uriiniin kullanim &mrii igerisinde kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin &lgiitiidiir. Olgiilebilen bir
Ozellik olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki

donem vb. olabilir.

4. Uygunluk: Uriiniin 6zelliklerinin daha 6nceden belirtilmis standartlara
uygunluk derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu hakkinda tiiketici veya

kullanicrya fikir vermektedir.

5. Dayamikhihk: Uriiniin kullanim émriinii ifade etmektedir. Genellikle alicilar
tiriin dayanikliliginin belli kosullarda test edilerek yazili olarak onaylanmasini
istemektedirler. Teknolojik ac¢idan dayaniklilik, bir iriiniin deformasyona

ugrayincaya kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir.
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6. Hizmet Gorme Yetenegi: Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme yetenegi,
yani hiz, ¢abukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1 olarak

ifade edilmektedir. Bu kavramda satis sonrasi hizmetler de 6n plana ¢ikmaktadir.

7. Estetik: Estetik, triiniin albenisidir. Diger bir ifadeyle tiiketicilerin
duyularina seslenebilme yetenegidir. Renk, ambalaj, stil vb. unsurlar, tiiketici

begenilerine yonelik estetik 6zellikler olarak nitelendirilebilmektedir.

8. Imaj: Miisteri goziinde sunulan iiriiniin ve organizasyonun degerini ifade
etmektedir. Reklam faaliyetleriyle yaratilan iiriin imaji, marka imaj1 gibi faktorler
iriin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz algilanmasinda oldukga

onemli olmaktadir.

1.2.3. Kalitenin Unsurlar:

Bir liriine ait herhangi bir kalite karakteristiginin gerceklesmesinde pek ¢ok
faktoriin géz Oniine alinmas1 gerekmektedir. Tiiketicilerin biling seviyesi, piyasadaki
rekabet, pazarlama politikasi, kullanilan hammadde, hizmetin sunulus sekli gibi ¢ok
sayida faktor kalite karakteristiginin olusmasinda etkili olmaktadir. Ancak ii¢ 6nemli
bilesen vardir ki, bunlar kaliteyi olumlu veya olumsuz olarak oldukg¢a etkilemektedir.

Bu ¢ bilesen “tasarim kalitesi”, “uygunluk kalitesi” ve “performans kalitesi”dir

(Ozkan, 2005).

Tasarim kalitesi, bir {irlin veya hizmetin istenen 6zelliklere sahip olmasi i¢in,
yapilan tasarimdaki kalitedir. Tasarim kalitesi, kalite saglamanin birinci adimidir. Bir
iirlin veya hizmetin kalitesi ve maliyeti, biiylik oranda tasarim asamasinda olusur
(Tirker, 2003). Tasarim kalitesinin belirlenmesinde kalitenin miisteri agisindan
degeri ve ireticiye olan maliyeti arasindaki optimum noktanin bulunmasi

hedeflenmektedir (Ozkan, 2005: 6).

Uygunluk kalitesi, sunulan hizmetin veya {iriinlin belirlenmis olan tasarima ne
kadar uydugunun bir Olgiisiidiir. Yani, tasarim kalitesinin iiriine veya hizmete
yansitilmasi ¢abalarinin bir gdstergesidir (Tiirker, 2003). Ornegin miisteriye sunulan
malin, belirlenmis 6zelliklere ne 6l¢iide uygun oldugu uygunluk kalitesidir ve bu

kalite diizeyi bilimsel olarak tespit edilebilmektedir. Hedeflenen deger ve tolerans
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araliklar1 belirlendikten sonra tolerans araliligi iginde kalan tiim mallar uygun

sayilmaktadir (Kavrakoglu,1996: 12).

Performans kalitesi, iirlinlerin ya da hizmetlerin sunulan pazardaki performans
diizeylerinin misteri arastirmalari, satis, hizmet ziyaretleri analizleri ile
belirlenmesini igerir. Bu belirleme c¢alismalari, satig sonrasi hizmet, bakim,
giivenilirlik ve lojistik destek analizi ile miisterilere sunulan hizmeti ya da {iretilen

irtinii ni¢in satin almadiklarinin arastirilmasini igerir (Simsek, 1998: 12-15).
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1. BOLUM

HIiZMET SEKTORUNDE KALITE

2.1. Hizmet Kalitesi

Fiziki tiriinleri tanimlarken yapildigi gibi hizmet kalitesine iliskin 6zellikleri
tanimlamak kolay degildir. Bunun nedeni hizmet kalitesinin 6zelliklerinde subjektif
unsurlar bulunmasidir. Uriinlerde hatalar tasarim kaynakli veya iiretim kaynakl
olabilirken hizmette hata genellikle dogrudan g¢alisan davranislari ve tutumlar ile
iligkilendirilir; ¢ogunlukla da gerekli Onem ve itina gosterilmemesinden

kaynaklidir.(Ensari, 1999:18).

Zeithaml ve Bitner’a gére hizmet kalitesi kavrami, miisterilerin beklentilerini
karsilacak sekilde miikemmel ve {istiin hizmet sunumudur. Juran hizmet Kkalitesini,
“kullanima uygunluk” diye tamimlarken, Crosby, “ihtiyaglara uygunluk™ olarak

tanimlamistir (Ardig, 2011:19).

2.2. Hizmet Kalitesi ve Uriin Kalitesi Ayrimi

Bir {irlinlin iiretilmesi ve bir hizmetin yerine getirilmesi arasindaki farklardan

bazilar1 sunlardir (Ensari, 1999:18).

v Hizmette hizmeti veren ile son kullanici arasinda dogrudan bir iliski
vardir yani hizmetler kisden kisiye dogrudan verilir onu verenden veya alandan
soyutlanmasi miimkiin degildir. Hizmet aktariminda iiretimde oldugu gibi kesin
uyum homaojenlik olamaz.

v Hizmet kalitesini belirleyen ikinci 6nemli fark zamandir. Bu 6zellik
hizmetin igerigi kadar onemlidir ve her hizmetin zamaninda verilemesi gerekir.
Bunun yani sira, hizmet verildigi anda tiiketici tarafindan alinip kullanildig igin
kalitesinin kontrol edilmesinde daima ge¢ kalinmis olunur.

v Uriine gére iiciincii farklilik hizmetin tamir veya servis segeneginin
bulunmamasidir. Ornegin kétii bir yemek kotiidiir onarimi miimkiin degildir. Bu

nedenle hizmet standardinin ilkinde ve her seferinde dogru olmasi ¢ok énemlidir. 11k
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defasinda insan hatasi nedeniyle olusan aksakliklardan dogru standardi yakalamak
imkansiz olmasa zorlasir.

v Dordiincii farklilik hizmeti tanmimlama gili¢liigiidiir, cogu kez miisteriye
hizmet olarak neyin sunuldugu tam anlami ile agiklanamaz. Misterilerde hizmet
kavramindan ne beklediklerini ayni derecede zor tanimlarlar. Hizmet genelde bir
iirlinden ¢ok bir siire¢ i¢erdigi i¢cin sonugtan ¢cok sonuca nasil ulagildigi 6nemlidir.

v Besinci tipik fark hizmet miisterilere genellikle gen¢ c¢alisanlar
tarafindan aktarilir deneyimli kadro miisteriden uzakta oldugu icin iist yoneticilere
ulasma imkanida kisithidir.

v Son 6nemli fark ise hizmette ¢iktinin basar1 derece ve verimliligi gii¢
Olciiliir. Hizmet kalitesini 6lge bilmenin tek olanagi miisteri tatminidir. Miisteriler
kaliteyi kendilerine verilen hizmetten algiladiklar1 bekledikleri hizmet arasinda kiyas

yaparak degerlendirirler.

2.3. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri
Hizmet kalitesinin Ozellikleri su sekilde siralanmistir (Eldem, 2009:21).

Giivenilirlik (Reliability) : Hizmet sunumda kararlilik ve kurallara baglilik
anlamindadir. Hizmeti ilk seferde dogru olarak sunma, hizmetle ilgili kayitlarin
dogru ve tam tutulmasi, hizmeti s6z verilen zamanda ve dogru olarak yerine

getirebilmedir.

Sorumluluk (Responsibility) : Personelin zamaninda hizmet sunmaya istekli

ve hazir olmasidir. Islemin zamaninda tamamlanmas: da gerekmektedir.

Yeterlilik (Competence) : Personelin verdigi/verecegi hizmet konusunda

yeterli bilgi ve donanima sahip olmasi gerekmektedir.

Erisim (Accessibility) : Hizmete erisim hizli ve kolay olmalidir. Hizmete
ulagmak i¢in gerekli fiziki kosullarin saglanmasi ve iletisim araglariyla desteklenmesi

gerekmektedir.

Nezaket (Courtesy) : Miisteriyle dogrudan iliski kuran personel, miisteriye

kars1 nazik ve saygili davranmali, istekleriyle yakindan ilgilenmelidir.
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Iletisim (Communication) : Miisterileri hizmet konusunda anlayabilecekleri
acik bir dille bilgilendirmek, onlar1 dinlemek ve egitmek gerekmektedir. Miisteriler
arasinda kiiltiir ve egitim farkliliklarinin dikkate alinmasi suretiyle miisterileri

bilgilendirme, sorunlariin dinlenip ¢6ziimleri saglanmalidir.

Inanabilirlik (Credibility) :  Personelin hizmet sunumunda miisteriyi
kendisine inandirmasi gerekir. Hizmet sunum silirecinde miisterilerin ¢ikarlariin
korundugunun hissettirilip giivenlerinin kazanilmasi1 ve miisteriye karsi diiriist

olunmasi gerekmektedir.

Giivenlik (Security) : Sunulan hizmet tehlikeli, riskli ve siipheli olmamalidir.

Kurulus miisterilerin 6zel bilgilerine de sahipse bunlarin gizli kalmasi istenir.

Anlayis (Understanding) : Miisteri isteklerinin personel tarafindan tam olarak
anlasilmas1 gerekir, gayret gostermeleri beklenir. Ozel isteklerin dgrenilmesi, dzel
ilgi gosterilmesi, diizenli miisterilere ayricalik taninmasi miisteri memnuniyetinin

artmasini saglayacaktir.

Fiziki Goriiniim (Tangibles) : Servisin somut sonuglari, kullanilan araglar,
ortam, personelin fiziksel goriintiisii ve servis alan ya da bekleyen miisteriler de

hizmet kalitesini etkilemektedir.

2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farktir. Bu tanima gore
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda olusabilecek olast durumlarin
degerlendirilmesi birka¢ olasilik dahilindedir. Eger beklenen hizmet = algilanan
hizmet ise miisteri tatmini tam olarak saglanmistir. Beklenen hizmet < algilanan
hizmet ise kalite diizeyi yiiksek, beklenen hizmet > algilanan hizmet ise miisteri
tatmini saglanamamis ve miisteri memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmistir (Altan ve Ediz,

2016:702).

Teknik anlamda kalite hizmetin miisteriye sunuldugu anda miisterinin “ne
aldig1” ile ilgili teknik sonuglardir ve buna hizmetin teknik kalite boyutu da
denilebilir. Tiiketiciler teknik kaliteyi daha kolay bir sekilde dlgerek tarafsiz bir gozle

degerlendirebilirler. Bunun yani1 sira tiiketiciler siirecin sonuglari ile beraber siirecin
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kendisi ile de ilgilenirler. Tiiketicinin hizmet ve teknik kaliteyi nasil algiladigi hizmet
kalitesinin boyutlarindan olan fonksiyonel kalite boyutu olarak tanimlanabilir. Bu
boyut hizmetin nasil alindig1 konusunu igerdigi icin miisteriler tarafindan tarafli bir
sekilde algilanirlar ve teknik kalite kadar kolay degerlendirilemezler. Bir diger boyut
olan firma imaji, misteriler tarafindan hizmet veren firmanin nasil algilandiginin bir
sonucudur. Firma ancak verdigi hizmeti teknik ve fonksiyonel kalitesini bir araya

getirirse kendi imajinida istenilen duruma getirebilir (Eldem, 2009:23).

2.5. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler
Birgok sanayilesmis iilke ekonomisinde hizmetlerin mallardan daha egemen bir

sektor haline gelmesinden dolay:r uluslararasi rekabetin bir sonraki alaninin hizmet
kalitesi olacagi soylenebilmektedir (Mersha ve Adlakha, 1992:34). Bir¢ok hizmet
soyuttur. Fiziksel mal degil performans olmalar1 sebebiyle diizenli kaliteyi
saglayacak tiretim 6zellikleri belirlemek zordur. Bir¢ok hizmet sayilamaz, dlglilemez,
stoklanamaz, test edilemez veya kaliteyi saglayacak ve indirimi gelistirecek sekilde
dogrulanamaz (Tek, 1999: 429). Ayrica hizmetlerin iiretim ve tiiketiminin es zamanli

olmasi kalitenin denetlenmesini zorlastirmaktadir (Cabuk vd., 2007: 86).

Miisteri pek cok faktorii algilayarak kaliteyi kendine gore yorumlamakta ve
kendisine sunulan hizmet ile bekledigi hizmeti karsilastirmaktadir. Burada 6nemli
olan konu miisterinin algiladig1 hizmetin yiiksek olmasidir. Yapilan karsilagtirma
sonucu beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda negatif bir fark varsa, miisterinin
hizmet kalitesin olumsuz olarak degerlendirdigi anlasilmaktadir. Aradaki fark pozitif
ise misterinin hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirdigini sdylemek

miimkiindiir (Dursun, 2011: 69).

Hizmetin kalitesini etkileyen baglica faktorleri su sekilde siralamak

miimkiindiir (Merter, 2006: 24-25):

v’ Hizmeti alanlar etkileyen faktorler
v' Hizmeti verenleri etkileyen faktorler

v Hem hizmeti alanlar1 hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler



23

2.5.1. Hizmeti Alanlan Etkileyen Faktorler

Hizmet {iretiminin ve tiikketiminin ayni anda ger¢eklesmesi nedeniyle, hizmeti
alanlarin 6nemi artmakta ve kaliteyi nasil algiladiklar1 biiyiik 6nem tasimaktadir.
Hizmet {ireten isletmelerde yapilan is biiyilk oOlgiide iletisime dayanmakta
oldugundan, iletigsimi etkileyen her tiirlii faktorden ayri olarak hizmeti alan kisilerin,
kisisel 6zellikleri, hizmetin nasil algilandigi, iletisimi nasil yorumladigi vb. faktorler
hizmeti alan kisilerin hizmetin kalitesini nasil tanimlayacagini etkileyen faktorlerden

birka¢idir (Merter, 2006: 24-25).
2.5.2. Hizmeti Veren Personeli Etkileyen Faktorler

Hizmeti alan kisiler personelin sundugu hizmeti degerlendirirken, hizmeti
sunan personelin ¢esitli tavir ve davranislarindan hareketle hizmetin kalitesini
algilayacaktir. Bu nedenle, hizmeti sunan personelin, hizmet sunumu esnasinda
empati ve esnek davranabilme 6zelliklerine sahip olmasi biiylik 6nem tagimaktadir.
Burada 6zellikle dikkat edilmesi gereken husus, hizmeti alanlarin birbirinden farkl
kisiler ~olmalar1 nedeniyle her miisteri icin aym davraniy bi¢iminin
sergilenememesidir. Bu durumda 6zellikle empati yetenegi 6nem kazanmaktadir.
Buna ilave olarak, personelin beklentileri, orgiitsel ve yonetsel faktorler de hizmeti

veren personel dolayisiyla hizmetin kalitesini etkilenmektedir (Merter, 2006: 24-25).

2.5.3. Hem Hizmeti Alanlari Hem De Hizmeti Verenleri Etkileyen
Faktorler

Hizmet {iretimi ve tiiketiminin es zamanl olusundan dolayr hizmet kalitesi
konusunda her iki tarafi da etkileyen faktorler bulunmaktadir. Hizmetin iiretilme ve
tilkketilme siklig1, hizmetin siiresi, hizmet sunumunda kullanilan teknoloji, hizmetin
igerigi, ortam, her iki tarafin o anki ruh halleri, hizmetin verildigi yer, fiziksel
imkanlar, hizmetten yararlananlarin sayisi vb. faktorler hem hizmeti alanlar hem de
hizmeti sunanlar agisindan hizmetin kalitesini etkileyen faktorlerdir (Merter, 2006:
24-25).
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2.6. Hizmet Kalitesini Ol¢mede Dikkate Ahman Hizmet Faktorleri

Hizmet isletmeleri 1980°li yillardan itibaren kalite kavraminin Onemini
anlamiglar ve bunun gelistirilebilmesi ve Olgiilebilmesi zorunlulugunu ortaya
koymuslardir. Bir hizmetin kalitesi firmanin miisteriye sundugu hizmet ve miisteri
beklentisinin  karsilastirilarak ortaya ¢ikmaktadir. Bunun sonucunda ¢ikan

performans sonucu rekabet standartlarina gore 6l¢iilebilir (Akbayrak, 2005:27).

Miisteriye sunulan hizmet kalitesinin belirlenmesi mal kalitesini belirlemek
kadar kolay degildir. Soyut bir siireci igeren hizmet kalitesini 6l¢mek icin isletmeler
misteri algisini 6lgmek zorundadir. Hizmeti sunarken miisterinin algiladigr ile
beklentisi arasindaki fark hizmet kalitesinin Ol¢iim indeksi olarak adlandirilir

(Eldem, 2009:30).

Hizmetlerin stoklanamamasi, soyut olmasi, degisken olmasi, iiretim ve
tiiketiminin es zamanli yapilmasi ve dayanikli olmasi gibi etkenler; hizmetin iiretim,
sunum, miisteri kalite algisi, miisteri memnuniyet ve en onemliside kalite 6l¢limiinii
direk olarak etkiler hizmetin en biiyiik dezavantaj1 olan soyutluk kavrami miisterinin
satin almadan once hizmet kalitesini dlgmeyi zorlastirir. Bu zorluga ragmen yinede
miisterinin algiladig1 hizmet ve beklentisi arasindaki farkin en az olmas1 memnuniyet

oranini isaret eder (Akbayrak, 2005:28).

Hizmet sektoriinii degerlendirirken iyilik, giizellik gibi kavramlar soyut ve
kisiye gore degistikleri icin daha somut ve saglam temellere dayanacak sekilde
O0lcmek adina ¢esitli Olgekler ve teknikler gelistirilmistir. literatiirde yer alan bu
Olgekler sunlardir Toplam Kalite Endeksi, Servqual, Servperf, Kritik Olay Yo6ntemi,
Hizmet Barometresi (Linjefly), Istatistiksel Yontemler ve diger yontemler olarak
Ozetlenebilir. Bu yontemlerden en ¢ok kullanilan1 Parasuraman, V.A. Zeithaml ve

Leonard L.Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢egidir (Eldem 2009:30).

2.7. Hizmet Kalitesini Aciklayan Modeller

Kalitenin 6l¢iimii konusunda degisik model ve yaklasimlar gelistirilmigtir.

Ancak, genellikle iki yaklagimdan birini uyarlama yoluna gidilmistir. Bunlardan ilki;
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Gronroos tarafinda 1984 yilinda gelistirilen Iskandinav yaklasimi, digeriyse,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin 1985 yilinda gelistirip 1988 yilinda yeniden
diizenledikleri Amerikan yaklagimidir (Brady ve Cronin, 2001: 37).

Hizmet kalitesi Ol¢tiimii ile ilgili literatiire bakildiginda, yeni bir yontemden
cok, Servqual yontemini elestiren veya Servqual esaslarini ve mantigini kullanan
caligmalara rastlanmaktadir. Carman, Bitner, Triplett ve arkadaslari, Servqual
yontemini degisik acilardan elestirmislerdir. Diger elestiricilerden Cronin ve Taylor,
Servqual’ daki onermeleri kullanarak gelistirdikleri alternatif yontemde beklenti ve
alg1 yerine performans Ol¢limiinii esas almig ve bunun daha iyi bir dl¢iim araci
oldugunu iddia etmislerdir. Pasaruman ve digerleri (1994), Servqual modelini,
yapilan elestirilerden sonra tekrar degerlendirerek “Ozel Degisim Kavramsal
Modeli” (Transaction Specific Conceptual Model) adin1 verdikleri ve hizmet kalitesi
yaninda iiriin kalitesi ve fiyat1 da igeren bir model gelistirmiglerdir (Dursun, 2011:
82).

Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi hizmeti olusturan unsurlarin  hizmetten
yararlananlari ne derece memnun ettiginin tespit edilmesidir. Ciinkii daha 6nce de
deginildigi iizere hizmet kalitesi tiiketicilerin hizmetten beklentileri ile hizmet
aldiktan sonraki algilamalari arasindaki farktan olusmaktadir. Dolayisiyla, hizmet
kalitesinin olglilmesi bir bakima hizmet kalitesinin sayisallagtiritlmasi anlamina

gelmektedir (Zengin vd., 1998: 50).

Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi konusunda farkli hizmet sektorlerinde yapilmis
uluslararas:t nitelikte bircok yaym bulunmaktadir. Bu baglamda, son yillarda
Servqual yontemi ile hizmet kalitesinin 6l¢ililmesine doniik caligmalar ulusal yazinda
da siklikla yer almaktadir. Calismalara basta turizm olmak iizere saglik, ulastirma,
yerel yonetimler, egitim, vb. birgok hizmet sektériinde rastlamak miimkiindiir. Ozet

olarak bu ¢alismalardan birkac1 asagida verilmektedir (Eleren vd., 2007: 76):

Nick (2000) tarafindan farkli restoranlari olan ve ayni zamanda hazir yemek
hizmeti sunan bir catering isletmesi igin benzer bir ¢alisma yapilmistir. Burada
Servqual yontemi yaninda beklenti dogrulama degerler dizisi iizerine ikinci bir 6lgek

daha kullanilmis ve birlikte degerlendirilmistir. Doran ve Smith (2004) ise
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Ingiltere’de medikal igerikli diyet yiyecek-igecek sanayinde hizmet kalitesinin
Olclilmesi i¢in Ornek olay analizine dayali ve Servqual yontemi ile bir calisma
gerceklestirmistir. Jiju ve Ghosh (2004) Ingiltere’de alt1 otele catering destegi veren
birka¢ grup catering igletmesi iizerinde drnek olay analizine dayali ve Servqual
yontemi ile hizmet kalitesini dlgmeyi amaglamis, ayrica hizmet kalitesinin isletme
performansina katkilarini belirlemeye calismiglardir. Wildes (2007), Amerika’da
restoranlara yiyecek tedarik eden isletme modelinde Dahili Hizmet Kalite Sisteminin
(ISQ) kurulmasi ve basarisinin arastirilmasi tizerine bir ¢aligma yiiriitmislerdir. Eger
sistem hizmet kalitesi yoniiyle basarili olursa, saglik sektdriine de uyarlanabilecegi
distiniilmektedir. Machado, Quiroz ve Martins (2006), fast-food isletmelerinde
hizmet kalitesini Servqual yontemi ile Olgmeye calismislardir. 120 miisteriye
uygulanan anket yardimiyla miisterilerin beklenti ve memnuniyetleri arasinda farklar
belirlenmeye calisilmistir. Krzemien ve Wolniak (2007) gida isletmelerinde kalite
yonetim sistemlerinde isglicii motivasyon sorunlarim1 ele aldiklari ¢alismasinda,
uygulamay1 Polonya’da McDonald’s zincirine dahil isletmelerde yapmislardir.
Performans gostergesi olarak hizmet kalitesi gostergeleri olan beklenti ve
memnuniyet diizeyleri (Servqual skorlart) kabul edilmistir. Calismanin bulgularinda
en carpict olam1 hizmet Kkalitesinin yiikselmesinin servis yoneticilerinin
motivasyonuyla birebir iligkili oldugudur. Gabbie ve O’Neill (1996), Kuzey
[rlanda’da turizm sektdriinde birkag otelde Servqual yontemi ile miisteri
beklentilerini 6lgmiislerdir. Iki boliimden olusan ¢alismanin ilkinde Toplam Kalite
Yonetimi uygulayan iki farkli otel {izerinde 6rnek olay c¢aligmasi yiiriitiilmiistiir ve
otellerin  belirli  o6zellikleriyle — Servqual  skorlar1  karsilagtirmali  olarak
degerlendirilmistir. ikincisinde ise, miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasindaki
farklar incelenmistir. Douglas ve Comnor (2003), turizm sektdriinde faaliyet gosteren
otel isletmelerinde yoneticilerin, miisteri algilama diizeyleri lizerine beklentileri ile
miisterilerin gerceklesen algilama diizeyleri arasindaki farklar iizerine bir c¢alisma
gerceklestirmistir. Calismada rekabetgi avantaj saglamanin temel sartinin beklentileri
fazlasiyla karsilanmis bir misteri kitlesine sahip olmaktan gectigi belirtilmektedir.
Lau, Akbar ve Fie (2005), Malezya’da 4-5 yildizli otellerde miisteri beklenti ve
algilamalarin1 kendilerinin uyarladigi ve uyguladigi Servqual yontemi yardimiyla

Olemiislerdir. Arastirmanin bulgularinda otellerin miisteri beklentilerini karsilamakta
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onemli diizeyde yetersiz kaldiklar1 goriilmiistiir. Spiller, Bolter ve Kennerknecht
(2006), ¢alismasinda, Almanya’da faaliyet gosteren ve organik gida satan kii¢iik
Olgekli isletmelerin sunduklar1 hizmet kalitesinin isletme performansina etkilerini
arastirmiglardir. Arastirma sonucunda hizmet alan miisterilerin tatmin diizeylerinin
isletme satislar1 ve diger performans degiskenleriyle iliskili oldugu goriilmiistiir.
Pakdil ve Aydin (2007), c¢alismasinda havayolu servislerinden hizmet alan
miusterilerin agirlikli Servqual yontemi yardimiyla beklenti ve algilama diizeylerini
Olgmeye calismuslardir. Calisma sonuglarina gore en yiiksek kalite boyutunun
“heveslilik®, en diisiik kalite boyutunun ise “fiziksel 6zellikler” oldugu belirlenmistir.
Bozdag, Altan ve Atan (2003), Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi dl¢timiinde
Servqual yontemini kullanmislardir. Caligmada 22 ifade faktor analizine tabi
tutularak simiflandirilmak suretiyle beklenen ve algilanan kalite diizeyleri elde
edilmistir. Bu degerler bankalarin yonetsel verileriyle karsilastirmali olarak

degerlendirilmis ve yorumlanmaistir.
2.7.1. Gronroos Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Gronroos’un hizmet kalitesi konusunda gelistirdigi modelin temelini, algilanan
toplam kalite olusturmaktadir. Algilanan toplam kalite, miisterinin bekledigi kalite ile
hizmet sunumu sonrasi yasadig kalitenin karsilastirilmasi ile olugsmaktadir (Seyran,

2004: 44).

Hizmet kalitesi; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olmak iizere {i¢
bilesenden olugmaktadir. Bunlardan birincisi olan teknik kalite, miisterinin hizmet
isletmesi ile etkilesimi sonucunda aldigi ve hizmetin kalitesini degerlendirmesi
acisindan 6nem tasimaktadir. Ikincisi, miisterinin teknik ¢iktryr nasil aldigs ile ilgili
olan ve aldig1 hizmet ile ilgili olan goriisleri agisindan 6nemli olan fonksiyonel
kalitedir. Uciinciisii, hizmet isletmeleri icin bilyilk nem tasiyan imajdir (Seth vd.,

2005: 915-916).

Gronroos, hizmet kalitesinin ii¢ bileseni olan teknik kalite, fonksiyonel kalite

ve imaj1 su sekilde aciklamaktadir (Avct ve Sayilir, 2006: 124):
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* Teknik kalite; tiiketicinin hizmet firmasi ile etkilesimi sonucu kaliteden

aslinda ne aldigidir ve tiiketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi 6nemlidir.

* Fonksiyonel kalite; tliketicinin teknik ¢iktiy1 nasil aldigidir. Onun i¢in 6nemli

olan hizmet alinmas1 amacidir.

* Imaj; hizmet sirketleri i¢in ¢ok dnemlidir ve bunun diger faktorler (gelenek,
ideoloji, ag1zdan agza iletisim, fiyatlandirma ve halkla iligkiler) de dahil olmak iizere

baslica teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesi tarafindan insas1 beklenebilir.

Algilanan kalite, hizmetin gercekte ne oldugudur. Teknik kalite yani hizmetin
ciktisinin ne oldugu ile fonksiyonel kalite, yani hizmetin nasil oldugu ve nasil
tiretildigi, miisterinin zihninde olusan isletme imaj1 ile birleserek miisterinin
algiladig1 kaliteyi olusturur. Beklenen kalite ile algilanan kalitenin karsilagtirilmasi
toplam kaliteyi olusturur. Algilanan kalite, beklenen kalitenin iizerinde ise miisteri
tatmini saglanmistir ve toplam algilanan kalite yiiksektir. Aksi durumda kalitenin
diisiikligiinden bahsedilmektedir (Seyran, 2004: 45).

2.7.2. Gummesson 4Q Kalite Modeli

1987 yilinda Gummesson tarafindan hizmet kalitesi ve fiziksel mal kalitesinin
birlesmesinden yola ¢ikilarak gelistirilmistir. Model, hizmetlerin ve fiziksel mallarin
sunulan hizmetlerde biitiinlesik pargalar oldugunu kabul etmektedir. Modelde hizmet
ve mal unsurlar birbirinden ayrilmamakta sadece mala ya da hizmete bagli olmadan
kalitenin yonetilmesi ve gelistirilmesi amaglanmaktadir. Modelde beklentiler ve

deneyimlerin yaninda isletmenin imaj1 ve markasi da yer almaktadir.

Imaj, miisterilerin firma hakkindaki goriisiinii yansitirken; miisterilerin
zihinlerinde tirlin hakkinda olusan fikir markadir. 4Q modeline gore, firmanin imaji
miisterilerin toplam kalite algisini etkilerken; ayn1 zamanda miisterilerin zihnindeki

marka fikri de etkilenmektedir (Gronroos, 2000: 69).

Tasarim kalitesi, Uriinliin veya hizmetin kullanima uygun bir sekilde nasil
tasarlandigin1 ve ne kadar uygun oldugunu ortaya koymaktadir. Bu alandaki hatalar

veya yetersizlikler diisik performans ve olumsuz miisteri deneyimlerine yol
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acacaktir. Uretim ve sunum kalitesi ise iiriiniin veya hizmetin nasil iiretildigini ve
nasil sunuldugunu ortaya koymaktadir. Bu alandaki hatalar miisterilerin kalite
beklentilerinin karsilanmamasima ve kalite sorunlarinin ortaya ¢ikmasina neden

olacaktir (Gronroos, 2000: 70).

Diger iki kalite bileseni ise lriinlerin iiretimi, sunumu ve servis siirecinin
sonucuyla ilgilidir. iliski kalitesi hizmetlerin ve iiriinlerin firma calisanlar1 tarafinda
hizmet sunumu siirecinde ortaya ¢ikacaktir. Miisteri odakli yaklasim, empati, yiiksek
bilgi ve yetenek bu kalitenin yiikselmesindeki nedenlerden bazilaridir. Son olarak,
teknik kalite miisterinin kisa ve uzun vadede satin aldig iirlin veya hizmetten elde

ettigi yararlari temsil etmektedir (Seyran, 2004: 27-28).

2.7.3. Gronroos Ve Gummesson’ un Entegre Modeli

Gronroos-Gummesson kalite modeli, hizmet isletmelerinin ¢esitli islevlerinin
kalite tlizerindeki etkisini ve kalite boyutlar1 ile isletme islevleri arasindaki iligkilerin
anlasilmasini amaglamaktadir. Bu modelde, Gummesson’un kalite modelinde
belirlenen dort tip kaliteye (tasarim, iiretim, sunum ve iliski kalitesi) ek olarak iki
kalite daha ilave edilmistir. Bunlar “teknik kalite” ve “fonksiyonel kalite”dir (Seyran,
2004: 46).

Miisteri, gercekte hizmet isletmesinin sundugu hizmet veya hizmetlerden
yararlanmadan once, hizmetin kalitesine iliskin beklentilere ve firmanin imaji
hakkinda bir goriise sahiptir. Buna gore, miisterinin algiladig: kalite, orgiitlin imajin1
da g6z Oniine alarak, bekledigi hizmet ile algiladigi hizmeti degerlendirmesinin
sonucudur. Bu model, hizmet isletmelerinin ¢esitli islevlerinin kalite tizerindeki
etkisinin ve kalite boyutlar ile isletme islevleri arasindaki iligkilerin anlagilmasini
saglamaktadir. Syle ki, hem tasarim, {iretim ve sunum siireclerinin gelistirilmesi ve
uygulanmasinda hem de insanlar arasindaki iliskilerin planlanmasinda ve
yonetilmesinde teknik ve islevsel kalite boyutlarinin dikkate alinmasi1 gerekmektedir

(Erenay, 2007: 68).
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2.7.4. Noriaki Kano Kano Modeli

Model, miisteri memnuniyetine etkileri bakimindan miisteri isteklerini odak
noktaya koyan bir 6l¢lim araci niteligindedir. Misteri istekleri, isletmelerin stratejik
amaglar agisindan oldukga 6nemlidir. Isletmeler amaglarina yon verebilmek, kalite
kararlar1 alabilmek ve planlarin1  denetleyebilmek gibi konular1 tam olarak
basarabilmek amaciyla miisteri isteklerini O6lgmek istemektedirler. Miisterilerin
ihtiyag ve istekleri her miisteri acisindan degisiklik gostermesi ise bu ol¢iimii

zorlagtirmaktadir (Lofgren ve Witell, 2005: 9).

Noriaki Kano’ya gore kaliteye iliskin bes miisteri algist vardir. Bunlar

arasindaysa ii¢ tanesi daha ¢ok 6nem tasimaktadir ( Dursun, 2011: 88):

* Beklenen kalite (Temel Kalite): miisterilerin temel olarak talep ettikleri
hizmette bekledikleri 6zellikler ve karakteristikleri temsil eder ve bu ylizden agik
olarak talep edilememektedir. Bu ozellikler sunuldugunda, miisteriler tatminsizlik
veya yuksek bir tatmin diizeyi duymamaktadir. Ancak bu 6zelliklerin yoklugunda

miisteri 6nemli dl¢ilide tatminsizlik duymaktadir.

* Tatmin edici kalite (Beklenen Kalite): miisterilerin 6zel olarak sunulan
hizmette talep ettikleri ozellikler ve karakteristikleri ifade eder. Bu oOzellikler
sunuldugunda, miisteriler tatmin olmakta, fakat bu 0Ozelliklerin yoklugunda
miisteriler tatminsizlik duymaktadir. Tatmin edici kalite miisterileri tatmin etmekte

ve miisteri beklentilerini karsilamaktadir, fakat beklentileri gecememektedir.

* Memnun edici kalite (heyecanlandiran kalite): miisteri tarafinda var olduklari
bilinmediginden misterinin talep etmedigi 6zellikler ve karakteristikleri ifade eder.
Bu o6zellikler sunuldugunda, miisteriler ¢ok memnun olmaktadir. Bu 6zelliklerin
yoklugunda da miisteriler tatminsizlik duymamaktadir. Memnun edici kalite, miisteri

beklentilerini agarak, onlart memnun edebilmektedir.
2.7.5. Sasser, Olsen Ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Modeli

Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 yilinda bir hizmet isletmesinin hizmet diizeyini
belirleyen {i¢ boyuttan s6z etmislerdir. Bunlar hizmet iiretiminde kullanilan

materyallerin niteligi, olanaklar ve personeldir. bu {i¢ boyutla hizmet kalitesinin
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hizmetin sonucundan ¢ok ulastirma bi¢iminin daha énemli oldugunu belirtmislerdir

(Parasuraman vd., 1985: 42-43).

Hizmet kavramini, hizmet sunum sistemi ve hizmet diizeyi arasindaki iliskileri
“nitelik yaklagim1” ile aciklamaktadir. Nitelik yaklasimina gore hizmet iiretimi,
tiretim sisteminin ekonomik olarak tasarlanmasina baglidir. Hizmet kalitesi de {iretim
siirecinde yer alan fiziksel ve teknolojik niteliklerin toplamidir. Yonetim, iiretim

sistemi aracilig1 ile objektif olarak hizmet kalitesini kontrol edebilmektedir (Uygug,

1998: 53).

Yaklasima gore hizmet performansinin, materyal diizeyi, imkanlar ve personel
olmak {iizere ii¢ farkli boyutu bulunmaktadir. Materyal diizeyi, hizmet iiretiminde
kullanilan materyalin niteliklerini, imkanlar, hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile
ara¢ gerec gibi teknik olanaklari ifade etmektedir. Bagka bir boyut olan personel ise;

hizmet veren personelin tutum ve davranislarini kapsamaktadir (Ardig ve Giiler,
2000: 22).

2.7.6. Lehtinen & Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli

1982 yilinda gelistirilen modelin temel dayanagi hizmet kalitesinin miisteri ile
hizmet isletmesi arasindaki etkilesimle tretildigidir. Modelde ii¢ kalite boyutu yer
almaktadir (Parasuraman vd., 1985: 43):

* Fiziksel kalite: Hizmetin fiziksel yonlerini icermektedir.
* [sletme kalitesi: isletmenin imajini, nasil tanindigryla ilgilidir.

* Etkilesim kalitesi: miisteriyle birebir iliski kuran personel ile miisterinin ve

miisterinin diger miisterilerle iligkilerini kapsamaktadir.

Lehtinen, kaliteyi, baz1 durumlarda miisteri agisindan, daha agik bir bi¢gimde iki
boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini de belirtmektedir.
Lehtinen’e gore “iki boyutlu kalite yaklasimi” asagi yukari ii¢ boyutlu yaklasima
benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklasim olup; “siire¢” ve “cikt1” kalitesi olarak
farklilagmaktadir. “Siire¢ kalitesi”, miisterinin hizmet iiretim siirecine katiliminin
niteliksel bir degerlendirmesi olup; onun kisisel ve 6znel yargilarin1 yansitmaktadir.

Bu boyutun etkinligi miisterinin katilim bi¢imi ve hizmet veren personelin hizmet
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verme bi¢imi arasindaki uygunluga baglidir. “Cikt1 kalitesi” ise miisterinin, tiretim

stirecinin sonucu ile ilgili degerlendirmelerini kapsamaktadir (Uygug, 1998:37).

2.7.7. Cronin ve Taylor Servperf Modeli

Bu modele gore, hizmet kalitesini en iyi agiklayan faktdr, yalnizca
algilamalardir.  Cronin  ve Taylor, fark modelini, hizmet kalitesinin
kavramsallastirmasina ve Olglimiine yonelik incelemisler ve yalnizca hizmet
kalitesinin performansini 6l¢en Servperf adli bir model 6ne stirmiislerdir. Servperf’ e
gore, hizmet kalitesi bir miisteri davranisi olarak kavramsallastirilabilmektedir. Bu
nedenle hizmet kalitesinin tek Olgiiti performans olmalidir. Cronin ve Taylor,
tanimladiklart bu modelde, beklentileri ve énem agirliklarin1 ihmal edip, yalnizca
algilamalarin degerlendirilmesi gerektigini savunmaktadirlar (Durukan ve Ikiz, 2007:
53). Servqual 6lceginde belirtilen beklenti unsurundan vazge¢misler ve yerine basari
unsurunu kullanmiglardir ve basarinin onceligi fikrini desteklemislerdir. Servqual;
tiketici  beklentileri  ve/veya  algilamalar1  {izerine  veri  gerektirirken,
performans/basar1 sadece tiiketici algilamalar1 lizerine veri gerektirmektedir. Veri

gerektiren maddelerin sayisi Servperf 6l¢egi icin 22’ dir (Giirbiiz, 2005: 102).

Hizmet kalitesi, beklentiler dikkate alinmadan sadece algilamalarla ve
asagidaki formiile gore onem agirlig1 olmaksizin hesaplanmaktadir (Seth vd., 2005:

920):
SQ = 3K Pij
Bu formiilde:
SQ = Toplam hizmet Kkalitesi
k = Niteliklerin sayis1
Pij = J ile ilgili olarak i uyaricisinin performans algisini ifade etmektedir.

2.7.8. Parasuraman, Zeithaml ve Berry Servqual Modeli

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB), hizmet Kalitesi

kavramima daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek ig¢in
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Servqual ad1 verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir. Bu 6l¢me yontemi
22 maddeden olusan béliimler halindedir. Ik boliimde tiiketicinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden algiladig
hizmet performans: ayni maddeler kullamlarak ayri ayri &lgiilmektedir. Olgekte
“tamamen katiliyorum” ile “kesinlikle katilmiyorum” arasinda degisen besli Likert
Olcegi kullanilmistir. PZB 6ncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen
faktorleri bulmaya daha sonra da olciilebilir hale getirebilmek i¢in her hizmet tiiriine
uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye ¢alismislardir. Arastirmalar sonucunda
misteriler yoniinden hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen
faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir.
Elde edilen bu bilgilerde katilimeilarin ortak goriislerine gore, kaliteli bir hizmetin
sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmasi veya bu
beklentilerin 6tesinde hizmet verilmesi gerektigi diisiincesi pekismistir. Sonug
olarak, miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile algilari

arasindaki farklilik 6l¢iisii” seklinde tanimlanmistir (Atan vd., 2005: 8).

Beklentiler, tiiketici istek ve ihtiyaglarini, algilamalar ise, hizmetin
kullanimindan sonra istek ve ihtiyaglarin karsilanma derecesini ifade etmektedir.
Hizmetlerin kalitesinin belirlenmesinde beklenti ve algilamalarin dikkate alinmasi
nedeniyle, hizmet kalitesi; algilanan hizmet kalitesi olarak adlandirilmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almadan onceki beklentileri ile
yararlandig1 gercek hizmet deneyimini kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak

degerlendirilmektedir (Uygug, 1998: 28).

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliskiler soyle ifade

edilmektedir (Parasuraman vd.,1985: 48-49):

* Beklenen hizmet > Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici

olmaktan uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.

* Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici

diizeyde olacaktir.
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* Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici

olandan daha yiiksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir.

Servqual Modeli ¢ok 6lgekli ve kapsamli bir modeldir. Modelde “kalite” olarak
tanimlanabilen hizmetler i¢in bir hizmette bulunmasi gereken olast ozellikler
arastirllmis ve 22 degisken elde edilmistir. Modele gore; tiiketicilerin hizmet
almadan Once belirlenen bu degiskenler hakkinda ¢esitli beklentiler bulunmakta,
hizmet aldiktan sonra, beklentileri ile aldiklari hizmeti kiyaslamaktadirlar. Alinan
hizmet beklentileri karsiliyorsa kaliteli oldugu sonucuna varilmakta, eger
kargilanamiyorsa orada bir bosluk vardir ve boylece tatminsizlik séz konusu
olmaktadir. Bu nedenle Servqual’a “ Bosluk Modeli” de denilmektedir. (Devebakan,
2003: 28) Modelde hizmet sunan isletmelerin anlayis ve uygulamalariyla
miisterilerin aldiklar1 hizmetten beklentileri arasindaki farklar yer almaktadir. Bu 5

fark (bosluk) asagida gosterilmektedir.

Tablo 2.1. Bosluk Modeli

Agrzdan A F=a Birey=el Gegrmis
Tletizim Thtivaglar Tecribealar

Beklenen

Hirmet

-
BOSLUK 5 T

B L Almlanan
TUKETICIT Hizmat N
PAFART AWMIACT
Hizneet Surommn (Omneelki I Iitizterilerls
we Sonraki Temaslar BOSLUK 4 Harici Henzim

Eapsayan)

BOSLUK 3

Alzmlamalarnn Hisneet

alitesi Spesifikasyonlarma
BOSLUK 1

gAe

Sy il

Y ry

BOSLUK 2

h

W émetimin hlisterd
Beklennlerine A1t

Alzulamalan

Kaynak: Parasuraman vd., 1985: 44
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1.Bosluk: Miisteri  beklentileriyle vyOneticilerin  miisteri  beklentilerini

algilamalari arasindaki fark

Hizmet isletmesi yoOneticileri, hangi 6zelliklerin miisteriler i¢in yiiksek kaliteyi
ifade ettiginin, miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak icin hizmetin hangi 6zelliklere
sahip olmas1 gerektiginin ve yiiksek kalitede hizmet sunmak i¢in hangi 6zelliklerin
hangi performans diizeyinde sunulmasi gerektiginin her zaman bilememektedirler.
Yani miisterilerin hizmetten ne beklediklerini anlayamamaktadirlar. Bu durum da

miisterilerin kalite algilamalarini etkilemektedir (Parasuraman vd., 1985: 44).

Miisteri beklentilerini ve onlar i¢in neyin énemli oldugunu yanlis anlamak,
misteri beklentilerinin umuldugu gibi ¢ikmadigi bir hizmet performansina neden
olmaktadir. Hizmet kalitesini gelistirmek icin yapilmasi gereken, yoOnetimin ve
yetkili ¢alisanlarin miisterilerin beklentileri ile ilgili dogru bilgilere sahip olmalaridir
(Zeithaml ve Bitner, 1996: 40). Birinci bosluga neden olan faktorler (Altan ve Atan,
2004: 23):

e Piyasa arastirmasi yoneliminin eksikligi,
e Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi,

e Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasidir.

2.Bosluk: Yonetimin miusteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi

spesifikasyonlarina dontistiiriilmesi arasindaki fark

Yiiksek kalitede hizmet sunmak i¢in miisteri beklentilerini dogru anlamak
yeterli degildir. Yiiksek kalitede hizmet sunabilmek icin gerekli diger kosul, bu
algilamalar1 yansitan hizmet tasarimi ve performans standartlarinin olmasidir
(Zeithaml ve Bitner, 1996: 41). Bu sebeple yoOnetimin miisteri beklentilerini
kesinlikle anlamast ve bu bilgileri kullanarak hizmet kalitesi standartlarini
belirlemesi gerekmektedir. Ancak bu uygunlugun saglanamamasi durumunda ikinci
bosluk ortaya ¢ikmaktadir (Saat, 1999: 110). ikinci bosluga neden olan diger
faktorler kaynak kisiti, isletmenin faaliyette bulundugu pazarin sartlari, isletme
yonetimin Kayitsiz kalisi ve kisa donemli karlara yonelmesidir (Parasuraman vd.,

1985: 45). Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin arastirmalari ikinci bosluga yol agan
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dort adet kavramsal faktér oldugunu ortaya cikarmistir. Bu faktorleri su sekilde

siralamak miimkiindiir (Altan ve Atan, 2004: 23):

e Yonetimin hizmet kalitesini yiikseltme konusundaki isteksizligi
e Imkansizlik algisi
e Gorev standartlariin yetersizligi

e Hedef saptamama

3. Bosluk: Hizmet Kkalitesi spesifikasyonlarina donustiiriilmesi ile sunulan

hizmet arasindaki fark

Hizmet sunumuna kilavuzluk eden standartlar iyi ve miisteriyle iletisim dogru
olsa bile yiliksek kalitede hizmet performansi kesin degildir. Hizmet isletmesi
personelinin, miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi iizerinde giiclii bir etkileri
vardir. Ancak personellerin performans: standart olamamaktadir (Parasuraman vd.,
1985: 45). Bu bosluga vasifsiz calisanlar, miisteriyle temas eden ¢alisanlari
destekleyici isletme sistemlerin yetersizligi, yetersiz kapasite gibi faktorlerin varlig
neden olmaktadir. Hizmet standartlar1 sadece miisteri beklentilerini yansitmakla
kalmamal1 ayrica yeterli ve uygun kaynaklara da sahip olmalidir (Parasuraman vd.,
1990: 43). PBZ’ nin aragtirmalarina goére 3. bosluga neden olan yedi kavramsal

faktor bulunmaktadir. Bunlar1 su sekilde siralamak miimkiindiir (Altan ve Atan,
2004: 24):

e Rol belirsizligi

e Rol catigmasi

e Ise uygun olmayan elemanlar

e Ise uygun olmayan teknoloji

e Uygun olmayan denetim sistemleri
e Algilanan kontrol eksikligi

e Takim galigmasi1 eksikligi
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4. Bosluk: Sunulan hizmet ile dissal iletisimler arasindaki fark

Isletme ile ilgili reklam ve diger iletisim yontemleri, miisteri beklentilerini
etkilemektedir. Beklentilerin, miisterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 konusunda
O6nemli bir role sahip olmalarindan dolay1 isletme, iletisim cabalarinda miisterilere
sunabileceginden fazlasini s6z vermemelidir. Miisteriye sunulabileceklerden fazla
olarak  verilen vaatler miisterilerin  beklentileri  arttiracaktir,  vaatler
gerceklestirilemediginde de miisterilerin algiladig1 kalite diisiik
olacaktir(Parasuraman vd.,1985: 45). Daissal iletisimler sadece hizmet ile ilgili
misteri beklentilerini degil, sunulan hizmet ile ilgili miisteri algilamalarmi da
etkilemektedir (Parasuraman, vd., 1985: 46). PZB, 4. boslugu meydana getiren iki
kavramsal faktor oldugunu ileri slirmiislerdir. Bu faktorler sunlardir (Altan ve Atan,

2004: 24):

o Isletmede yatay iletisimin yetersizligi

e Abartma egilimi

5. Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk.

Miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeleri, hizmete iliskin
beklentileri kapsaminda hizmeti nasil algiladiklarina dayanmaktadir. (Parasuraman

vd., 1985 46).

5. bosluk, kalite problemlerine ve diisiik kaliteye, sozlii iletisimde olumsuz
mesajlara, kurum imaj1 iizerinde olumsuz etkilere ve is kayiplarina yol agmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesinde ortaya ¢ikan bu fark, kalite probleminin nerede olustugu
konusunda yoneticilere yol gostererek, bu agigin kapatilabilmesi igin firsat

yaratmaktadir (Gronroos, 2000: 105).

Beklentiler, tiiketicinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Beklentilere, tiiketicilerin arzulari, istekleri olarak bakilmaktadir.
Tiiketicinin almay1 bekledigi, iimit ettigi hizmet diizeyi olarak tanimlanan bu beklenti
standardi, arzu edilen hizmet olarak da adlandirilmaktadir. Beklenen hizmet,

tikketicinin ne olmali ve ne olabilir gibi inanglarmin bir kanisimidir. Tiketici
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tarafindan algilanan hizmet kalitesi, 5. boslugun biiyiikliigline ve yoniine baglidir.
Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk olan 5. bosluk, yukarida
bahsedilen diger bosluklarin bir fonksiyonudur (Altan ve Atan, 2004: 24).

Fark 5 =f ( Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry arastirmalari kapsaminda bankacilik, kredi
karti hizmetleri, menkul degerler komisyonculugu ve tamir bakim hizmeti
miisterileriyle odak grup gorlismeleri, yoneticileriyle derinlemesine goriismeler
yapmiglardir. Bu goriismeler sonucunda hizmet kalitesi miisterilerin beklentileri ile
algilar1 arasindaki farklilik Olglisii olarak tanimlanmis, sozlii iletisim, kisisel
ihtiyaglar, gecmis deneyimler ve digsal iletisimlerin miisterinin hizmetten

beklentilerini etkileyen faktorler oldugu saptanmistir (Parasuraman vd., 1985: 47-
48).

Tablo 2.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet  Kalitesinin Kulaktan . . .
Bovutlan Kulaga - Kisisel Gegmis
. 4 Thtivaglar Deneyimler
Pazarlama
* Ulasilabilirlik
¢ [letisim
* Yeterlilik
* Nezaket b
o Inanilirlik | Beklenen
o Gitvenilirlik Hizmet
& Karsilik verebilmek Algilanan
o1 Hizmet
* Guvenlik Kalitest
& Fiziksel varliklar | Algilanan
& Miisteriyi anlamak | Hizmet

Kaynak: Parasuraman vd.,1985: 48
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Yer alan semada da goriildiigii gibi, grup tartismalarindan ortaya ¢ikan diger
bir sonu¢ da, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken bir takim kriterlerden
yararlanmasidir. Bu goériismelerden elde edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin on

adet boyutu bulundugu tespit edilmistir. Bunlar (Atan vd., 2005: 8-9):

Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan techizatlarin, iletisim malzemelerinin

ve personelin goriiniimii,
Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi,
Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi,

Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek igin gereken bilgi ve yetenege sahip

olunmasi,
Nezaket: Miisteri ile iligki kuran personelin nazik, saygili ve samimi olmasi.
Inamilabilirlik: Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmas,
Giivenlik: Tehlike, risk veya siiphenin olmamasi,
Erisim: Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik,

Iletisim: Anlayabilecegi dilden miisterinin bilgilendirilmesi ve sorunlarmin

dinlenmesi,
Empati: Miisterileri ve ihtiya¢larini tanimak i¢in ¢aba sarf edilmesi.

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan uygulanan anketler, faktor analizine
gore degerlendirerek hizmet kalitesini belirleyen on 6l¢iit, bes boyuta indirgenmistir
(Saat, 1999: 114). 4. Yeterlilik, 5. Nezaket, 6. Inanilabilirlik ve 7. Giivenlik
boyutlarinin kendi aralarinda, 8. Erisim, 9.letisim ve 10. Empati boyutlarmnmn kendi
aralarinda kayda deger bir sekilde baglantili olduklar1 ve bunlar1 kapsayacak iki
boyuta gereksinim oldugu saptanmistir. Boylece on boyut4/5/6/7 ve 8 /9 /10’un
birlestirilmesi ile bese indirilmistir. Ilk ii¢ boyuta genis iki boyut eklenmistir. Bunlar

giivence ve empatidir (Parasuraman vd., 1990: 42).
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Servqual anketinde hizmet kalitesini belirlemeye yonelik olarak belirlenen beg
boyutla ilgili olarak 22 ifade yer almaktadir. Her ifade beklenti ve algilanan hizmet

olmak tizere iki boyutlu olarak sorulmaktadir (Parasuraman vd., 1991: 431).

Tablo 2.3. Servqual Hizmet Kalitesinin 5 Onemli Boyutu

Boyutlar Boyuta Ait Ifadeler
Somut Ozellikler 1-4
Giivenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Giiven 14 - 17
Empati 18 - 22

Kaynak: Parasuraman vd., 1991: 413

Servqual, hizmet kalitesinin 5 6nemli boyutunu kapsayarak diizenlenmis 22
maddelik bir soru formuna dayanmaktadir (Palmer, 1998: 164). Bu soru formunda

yer alan anket climleleri asagidaki gibidir:
Beklentiler Boliimii:
Somut Ozellikler:
E1l: Miikemmel ...firmalarin modern goriiniislii aletleri ve donanimlari vardar.
E2: Miikkemmel ...firmalarin binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir.
E3: Miikemmel ...firmalarin ¢alisanlar diizgiin goriiniisliidiir.

E4: Mikemmel ...firmalarin verdikleri hizmetin yani sira sunduklar ek

malzemeler de gorsel olarak cekicidir.
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Gilivenilirlik:
ES: Miikkemmel ...firmalar1 s6z verdikleri hizmeti yerine getirirler.

E6: Mikemmel ...firmalar1 miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili

personel bunu ¢ézmek i¢in ilgilenir.
E7: Miikkemmel ...firmalar1 hizmeti ilk anda yerine getirirler.
E8: Miikemmel ...firmalar1 s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.
E9: Miikemmel ...firmalar1 hatasiz kayit tutarlar.
Heveslilik:

E10: Miikemmel ...firmalarin ¢alisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne

zaman yerine getirilecegini sOylerler.
E11: Miikkemmel ...firmalarin ¢alisanlar1 miisterilere hizla hizmet veririler.

E12: Miikkemmel ...firmalar1 ¢alisanlari her zaman miisterilere yardim etmeye

isteklidirler.

E13: Mikemmel ...firmalarin calisanlar1 asla miisterilerin ricalarina yanit

veremeyecek kadar mesgul degildirler.
Gliven:

El14: Mikemmel ...firmalarin c¢alisanlarin davraniglari miisterilerde giiven

duygusu uyandirir.

E15: Miikemmel ...firmalarin miisterileri hizmete iliskin islemlerde giiven

hissedeler.

El16: Mikemmel ...firmalarin c¢alisanlar1 devamli olarak miisterilere

saygilidirlar.
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E17: Miikemmel ...firmalarin ¢alisanlar1 miisterinin sorunlarini yanitlayacak

bilgiye sahiptirler.
Empati:
E18: Miikemmel ...firmalar1 miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

E19: Miikemmel ...firmalarinin tiim miisterileri i¢in uygun calisma saatleri

vardir.

E20: Mikemmel ...firmalarinin miisterilere 6zel ilgi gosteren c¢alisanlart

vardir.
E21: Miikemmel ...firmalar1 misterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.
E22: Miikkemmel ...firmalarinin ¢alisanlari miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.
Algilamalar Bolimii:
Somut Ozellikler:
P1: XYZ firmasinin modern goriiniislii aletleri ve donanimlar vardir.
P2: XYZ firmasimin binalar1 gérsel olarak c¢ekicidir.
P3: XYZ firmasinin ¢alisanlar diizgilin gortintigliidiir.

P4: XYZ firmasinin verdikleri hizmetin yan1 sira sunduklar1 ek malzemeler de

gorsel olarak cekicidir.
Giivenilirlik:
P5: XYZ firmasi sz verdikleri hizmeti yerine getirirler.

P6: XYZ firmasinin miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili personel bunu

¢ozmek i¢in ilgilenir.

P7: XYZ firmas1 hizmeti ilk anda yerine getirirler.
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P8: XYZ firmasi s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.
P9: XYZ firmasi hatasiz kayit tutarlar.
Heveslilik:

P10: XYZ firmasinin c¢alisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman

yerine getirilecegini sylerler.
P11: XYZ firmasinin ¢alisanlar1 miisterilere hizla hizmet veririler.

P12: XYZ firmasmin ¢alisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye

isteklidirler.

P13: XYZ firmasinin ¢alisanlari asla miisterilerin ricalarina yanit veremeyecek

kadar mesgul degildirler.
Giiven:

P14:XYZ firmasmin caligsanlarinin davraniglar1t miisterilerde giiven duygusu

uyandirir.
P15: XYZ firmasimin miisterileri hizmete iliskin islemlerde giiven hissedeler.
P16: XYZ firmasinin ¢alisanlari devamli olarak miisterilere saygilidirlar.

P17: XYZ firmasinin calisanlari miisterinin sorunlarin1 yanitlayacak bilgiye
sahiptirler.

Empati:

P18: XYZ firmas1 miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

P19: XYZ firmasinin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.

P20: XYZ firmasinin miisterilere 6zel ilgi gosteren ¢alisanlar1 vardir.
P21: XYZ firmas1 miisterilerin ¢ikarlar ile candan ilgilenirler.

P22: XYZ firmasinin ¢alisanlart miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.
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2.8. Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Kalite, siirekli degisim, yenilenme ve insana deger verme olarak tanimlanabilir.
Kalitenin insanlara yansima seklini s0yle tanimlayabiliriz, problem ¢dzmede siirekli
yol arayan, adil davranan, sosyo -kiiltiirel konulari géz ardi etmeden biitiinleyici
olmaktir. Bir dgreticinin bu 6zelliklere sahip olmasi kaliteli bir egitimde 6n sart
oldugu vurgulanmaktadir. Ancak kaliteli egitimin etkilen c¢esitli etkenler vardir.
Bunlardan birine 6rnek vermek gerekirse iilkemizdeki egitim kurumlarinin simif
mevcutlarinin fazla olmasi 6grencinin dersi 6grenmesinde olumsuz etkiledigi, sinif
mevcudunun diisik olmast dersi daha anlasilir bulundugu belirtilmektedir

(Bakioglu,1996:27).

Kalite giivencesi isletmelerde ¢okg¢a kullanilmaktadir, giivence, vaat edilen
hizmetin mutlaka saglanacagini garanti etmektedir. Fakat egitimin c¢alisma alanm
insandir. Insanm 6grenmesi, diger insanlardan farkliliklariin 6n plana ¢ikmasi ve
miifredat dogrultusunda yetistirilmesidir. Kisacast aldigi 6grenim ve kazanimla
sonraki egitim kurumuna hazir gelmesi veya mezun oldu ise meslege daha
donanimli, bilgi ve beceri kabiliyetine sahip olarak baslamalidir. Egitimde diger
isletmeler gibi kar, verimlilik, az madde ile ¢ok ¢ikt1 gibi unsurlar1 aramak miimkiin

degildir (Bakioglu, 2009:6).

Kalite kavrami egitim sektoriinde ilk kullanilmaya baslandiginda acik bir
tanim1 yoktu. Egitimde kalite tanim1 da diger sektorlerde oldugu gibi kalitenin genel
tanim1 olarak kullanilmaktaydi. Daha anlasilir olmasi icin “egitimde miikemmellik”
olarak soylenebilir. Hizmet sektorii ve egitim kurumlarinda miisteri tanimini1 ayirmak
gerekmektedir, hizmet sektorii hizmeti alan herkes miisteridir. Egitim kurumlarinda
ogrenci toplumdaki herkes yer alabilir. Madu egitimde miisteri tanimini ikiye
ayirmstir, i¢ ve dis misteriler diye, egitimi alan anne-baba, personel, 6grenciler i¢
miisteri, sirketler ve toplum dis miisteriler olarak siniflandirmistir (Y1lmaz, Filiz ve

Yaprak, 2007:302).

2.8.1. Egitim Hizmetlerinin Siniflandirilmasi

Egitim hizmetlerinin siiflandirilmasina gelince, bu konuda bagvurulabilecek

en yetkili kurum Milli Egitim Bakanligi (MEB)’dir. Resmi, 6zel ve goniillii her
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kurulugun egitim ile 1ilgili faaliyetleri, Milli Egitim amaglarina uygunlugu
bakimindan MEB’in denetimine tabi olmaktadir. MEB, Tiirk Egitim Sistemini Orgiin
Egitim ve Yaygin Egitim olmak {izere ikiye ayirmaktadir (Bakioglu,1996:28).

Tiirk Egitim Sisteminde yaygin egitim, orglin egitimin yaninda ya da diginda
diizenlenen egitim etkinliklerinin timiini kapsamaktadir. 1973 yilinda yayimlanan
1739 sayili Milli Egitim Temel Kanununa gore yaygin egitim; Orgiin egitim
sistemine hi¢ girmemis veya herhangi bir kademesinde bulunan ya da bu
kademelerden ¢ikmis vatandaslara, orgiin egitimin yaninda veya disinda verilen

egitim olarak adlandirilmaktadir (Milli Egitim Temel Kanunu, 1973: madde 40).

Orgiin dgretim ise, belli yas gruplarina yonelik, planli ve programli olarak,
onceden belirlenmis amaclar dogrultusunda ve bir okul ¢atis1 altinda gerceklestirilen

ogretim etkinlikleri olarak ifade edilmektedir (Karip, 2007: 3).

Milli Egitim Temel Kanununa gore oOrgiin egitim asagidaki kategorilere
ayrilmaktadir, Okul Oncesi egitim, heniiz ilkokul ¢agina gelmemis cocuklarin
ilkokula hazirlanmalarii saglamak ve ileride onlara yon verecek basit ancak temel
kavramlar ve beceriler kazandiracak, zekalarmi gelistirecek; kisaca bu ¢ag
cocuklarinin bedensel, zihinsel ve duygusal gelisimlerini saglayacak bir egitim
siirecini kapsamaktadir. Okul 6ncesi egitim kurumlari, bagimsiz anaokullar1 olarak
kurulabilecegi gibi, gerekli goriilen yerlerde ilkogretim okuluna bagli anasiniflari
halinde veya ilgili diger 6gretim kurumlarina bagli uygulama siniflar1 olarak da
acilabilmektedir. {lkdgretim; mecburi ilkdgretim ¢ag1 6-13 yas grubundaki cocuklari
kapsamaktadir. Bu ¢ag ¢ocugun 5 yasini bitirdigi yilin eyliil ay1 sonunda baglamakta,
13 yagim bitirip 14 yasina girdigi yilin 6gretim yili sonunda bitmektedir. Tlkdgretim
kurumlarmin ilkokul ve ortaokul olarak bagimsiz okullar halinde kurulmasi esas
olmakla birlikte, imkan ve sartlara gore ortaokullar, ilkokullarla veya liselerle birlikte
de kurulabilmektedir. Ortadgretim; ilkogretimden sonra, dort yillik zorunlu, 6rgiin
veya yaygin 6grenim veren genel, mesleki ve teknik 6gretim kurumlarmin tiimiinii
kapsamaktadir. Ortadgretim, c¢esitli programlar uygulayan liselerden meydana
gelmektedir. Belli bir programa agirlik veren okullara lise, teknik lise ve tarim
meslek lisesi gibi egitim dallarim1 belirleyen adlar verilmektedir. Niifusu az ve

daginik olan ve Milli Egitim Bakanliginca gerekli goriilen yerlerde, ortadgretimin,
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genel, mesleki ve teknik 6gretim programlarint bir yonetim altinda uygulayan ¢ok
programli liseler kurulabilmektedir. Yiiksek 6gretim; orta 6gretimden sonra en az iki
yilik yiiksek Ogrenim veren egitim kurumlarmin timiini kapsamaktadir.
YiiksekOgretim kurumlari; {niversiteler, fakiilteler, enstitiiler, yiiksekokullar,
konservatuarlar, meslek yiiksekokullari, uygulama ve arastirma merkezlerinden

olusmaktadir (Milli Egitim Temel Kanunu, 1973: Madde 40).

2.8.2. Egitim Hizmetlerinin Ozellikleri

Genel olarak bireysel ve kamusal yararin arttirllmasimi amaglayan egitim
hizmetlerinin alt amagclar1 hizmetin tiiriine gore degisir. Ornek olarak mesleki
egitimdeki alt amag istihdama katki saglayarak bireylere meslek kazandirmaktir.
Egitim hizmeti kamu veya &6zel kuruluslar tarafindan verilebilir. Ozel kuruluslar
tarafindan verilen hizmetin arz ve talep tarafi devlet tarafindan denetim
zorunluluguna tabidir. Egitim hizmetlerinin birkag 06zelligi soyle siralanabilir

(Ozgen, 2011:6):

* Egitim almak i¢in yapilan harcama ve fedakarlik ile egitimden elde edilen

fayda birbirine bagli olmadig1 i¢in aralarinda somut bir iliski gozlenmez.

* Egitim siirekli ihtiya¢ duyulan hizmettir, karsilanma siiresi daha uzundur,
diger pek cok hizmetin aksine ihtiya¢c duyulduke¢a talep edilemez yani arzi ve talebi

surekli olmak zorundadir.

* Egitim silirecinin sonucu olarak elde edilen bilgi birikiminin bireysel ve
toplumsal faydas1 egitim siiresince katlanarak ve hizlanarak artar. Ilkokulda alman

egitim orta 6gretimde, orta 6gretimde alinan bilgiler yliksek 6grenimde kullanilabilir.

* Bireyler yasam kosullarimi iyilestirmek i¢in egitim hizmetini talep ederler,
egitim hem iiretim hem de tiiketim asamasinda kullanilan tek hizmettir. Ornegin kisi

aldig1 egitimle teknoloji tiretir.

2.8.3. Egitim Hizmeti Veren Kuruluslarda Miisteri (Ogrenci) Kavram

Kalitenin ne oldugu biiylik oranda miisteriler tarafindan belirlendigi i¢in hizmet

ve etkilesim kurulan, sorumlu olunan ikinci ve ti¢lincii sahislardir. Bir diger kavrama
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gore iiretilen mal ve hizmetlerden haberdar olan, o mal ve hizmetlere ulasabilecek ve
tikketebilecek durumda olan tiim bireyler ticari miisteri kapsamindadir (Ardig

2011:57).

Bir hizmet dali olarak egitim sektoriinde miisteri kavraminin kimi kapsadigi
diger hizmet alanlarinda oldugu kadar belirgin degildir. Egitim veren kurumun kamu,
vakif veya 0Ozel kurum olmasi Onemlidir. Tiirkiye’de yiiksek egitim devlet
tiniversiteleri, vakif {niversiteleri, vakif meslek yiiksek okullari, Askeri yiliksek

Ogretim kurumlart ve polis akademisi bagkanligi tarafindan wverilir (Bengisu,

2007:741).

Egitim sektoriinde miisteri denince akla gelen ilk olgu cogunlukla
Ogrencilerdir. Fakat 6grencileri miisteri kategorisinde gérmek onlarin her istedigini
yapma anlami tagimamalidir. Bunun yerine eldeki mevcut kaynaklarla onlara
verilebilecek en iyi egitimi vermek temel amag haline getirilmelidir. Kalitenin amaca
uygunluk prensibi geregince egitimin de amacina uygun olmasi amac¢lanmalidir.
Ornegin okulda verilen egitimin ilgili meslek ve is veren ihtiyaglarmi karsilamasi
gerekir. Ciinkii egitim s6z konusu oldugunda bunun tek miisterisi 6grenciler, aileler

ve is verenler degil tiim toplumdur (Bengisu, 2007:741).

I¢ miisteri (8gretim {iiyeleri, idari personel) ve dis miisteri (6grenciler, aileler,
is verenler, toplum geneli ve miikellefleri) olmak iizeri iki musteri tiirii vardir. Bir
siirec igerisinde bir sonraki isi veya boliimii i¢ miisteri olusturur. Ornegin
tiniversitede egitim ana siirectir ve ana siirecin birgok alt siireci bulunur. Giinliik
egitim siirecinin saglana bilmesi i¢in Ogretim elemanlarinin {iniversiteye ulasim
araclar1 ile gelmesi gerekir. Eger Ogretim iiyesine bu ulagim hizmeti iiniversite
tarafindan saglanirsa 6gretim eleman i¢ miisteri, tasima hizmetini saglayan firma ise
tedarik¢i kapsamina girer bu 6rnege gore 0grenciler dis miisteri yani son miisteri
sayilirlar. Tedarik¢i tarafindan tagimada aksaklik yasanmasi o gilin ki egitimi de
aksatacagi icin hem i¢ hem de dis miisteri rahatsiz olacaktir. Universiteler yapilan ise
gore egitim, arastirma ve topluma hizmet olmak iizere li¢ farkli hizmet tiirii
iiretebilirler. Bu hizmetlerin her birinin miisterisi farklilik gosterir {iniversite egitim
hizmetinde Ogrenciyi miisteri olarak baz alirken arastirma ve topluma hizmet

gorevini listlenen iiniversitelerde genellikle miisteri 6grenci veya velilerden farklidir.
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Bu tiir hizmet ve proje iireten {iniversite ¢alisanlart sunduklari hizmet ¢iktilarinin

hangi miisteriyi tatmin etmeyi hedeflediklerini diisiinmek zorundadir (Bengisu,
2007:742).

2.8.4. Egitim Hizmeti Veren Kuruluslarda Miisteri (Ogrenci) Tatmini

Daha once de anlatildigi iizere hizmet kalitesinin en Onemli belirleyicisi
miisteri memnuniyetidir. Miisteri aldig1 hizmetten memnun olarak ayrilirsa hizmet
aldigr kuruma baghlik ve kurumu bagskalarina da tavsiye etmesi saglanir. Egitim
kurumlarinda miisterinin memnuniyet diizeyini diger tiim hizmet alaninda oldugu
gibi miisteri beklentisi ve miisteri algis1 arasindaki fark belirler. Eger miisterinin
kendisine sunulan egitim hizmeti algis1 bekletisinden yiliksekse miisterinin
memnuniyeti de yliksektir, beklentisi algisindan yiiksek olan miisterinin memnuniyet

diizeyi de diistiktiir (Ardig, 2011:58).
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11. BOLUM

HIZMET KALITESININ SERVQUAL MODELI ILE OLCULMESI VE
SELCUK UNIVERSITESI TOMER ALAN UYGULAMASI

3.1. Servqual Modeliyle Tomer Alan Calismasi
3.1.1. Literatiirdeki Bazi Servqual Uygulamalar:

Hizmet kalitesi 6l¢iim yontemleri igerisinde en yaygin kullanilan ve bu tez
calismasinin konusu olan Servqual yontemi, literatiirde yapilan tiim elestirilere ve
teknigin uygulanmasinda ortaya c¢ikabilecek tiim sorunlara karsin, hizmet sektorii

icerisinde yer alan pek ¢ok alanda yogun olarak kullanilmistir.

Servqual yontemi pek c¢ok arastirmaci tarafindan egitim sektoriinde siklikla
uygulanmis bir yontemdir. Servqual yontemini kiitliphanecilik alaninda uygulayan
Ozel (2019), elde ettigi verilerde kullanicimin bir kiitiiphanede ©nemli olarak
varsaydig1 kriterlerin neler oldugunu saptamak, kullanicilarin ideal olarak gormek
istedigi kiitliphanedeki beklentilerinin neler oldugunu belirlemek ve biitiin bunlarin
yamisira hizmetlerinden yararlanildig1 Selguk Universitesi kiitiiphanesindeki hizmetin

nasil algilandigini saptamak amaglariyla caligmasini ylriitmiistiir.

Devebakan ve Aksarayli’ da (2003), servqual yontemini saglik isletmelerinde
uygulayarak, Ozel Altmordu Hastanesi’ nin algilanan hizmet kalitesi diizeyini
Olcmeyi amaclamiglardir. Arastirmada, hastanenin kalite boyutlar1 bazinda algilanan
hizmet kalitesi skorlar1 incelendiginde, hastanede boyutlar bazinda algilanan hizmet
kalitesi skorlarinin negatif oldugu goriilmiistiir. Bagka bir ifade ile hastanenin Kkalite
boyutlart bazinda hastalarin  beklentilerini  karsilayamadiginin  goriildiigi
sOylenebilmektedir. Hastanenin esit agirlikli ve agirlikli servqual skorlar1 da negatif
¢ikmis ve bu anlamda hastanenin genel hizmet kalitesi agisindan da hasta

beklentilerini karsilayamadig1 saptanmustir.

Yildiz (2009) ise, Emniyet Genel Miidiirliigii ve Ankara il Emniyet Miidiirligii
tizerinde yapmis oldugu hizmet kalitesi alanindaki arastirmasinda; emniyet teskilati

personelinin isyeri memnuniyetinin belirlenmesi amaciyla servqual hizmet kalitesi
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6l¢iim modelini kullanmistir. Servqual sonuglar1 incelendiginde, hem Emniyet Genel
Miidiirliigii’ niin hem de Ankara Il Emniyet Miidiirliigii’ niin personel beklentilerinin
altinda hizmet verdikleri ortaya ¢ikmis ve bunun yaninda hizmet kalitesi boyutlarinin
onem dereceleri ile boyutlar bazinda algilanan hizmet kaliteleri belirlenmistir.
Emniyet Genel Miidiirliigii i¢in boyutlar bazinda en diisiik algilanan hizmet
performansinin ‘heveslilik’ boyutuna ait oldugu belirlenirken, Ankara Il Emniyet
Midiirliigii icin ise en diisiik algilana hizmet performansinin yine ‘heveslilik’ ve

buna ek olarak ‘giivenilirlik’ boyutu oldugu belirlenmistir.

Servqual yonteminin siklikla kullanildigi bir diger alan ise bankacilik
sektortidiir. Pek ¢ok aragtirmaci tarafindan literatiire bu alanda yararli ¢aligmalar
girmistir. Altan ve Atan (2004) servqual yontemini bankacilik sektoriinde
uygulayarak, Pamukkale T.A.S. ile T.C. Ziraat Bankasi A.S. miisterilerinin,
bankalarina iligkin algilanan hizmet kalitesi diizeyini 6lgmeyi amaglamislardir.
Toplanan verilerin analizi sonucu elde edilen bulgular degerlendirildiginde, kamusal
sermayeli T.C. Ziraat Bankas1 A.S.” nin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin, 6zel
sermayeli Pamukkale T.A.S.” den diisik oldugu anlasilmistir. Bununla birlikte
yonetim anlayislari birbirinden tamamen farkli bu iki bankanin miisterilerinin yaptig
degerlendirmelerinin 15181inda, kamu sektoriine oranla ©zel sektorde miisteri
memnuniyetine daha fazla 6nem verildigi ve kaliteli hizmet sunmak igin daha fazla
gayret sarf edildigi belirlenmistir. Servqual yontemini bankacilik sektdriinde

uygulayan bir diger arastirmaci olan

Yiicel (2013), arastirma Orneklemi olarak sectigi Malatya ilindeki bir 6zel
bankanin subesinin miisterileri lizerinde arastirmasini ylriitmiistiir. Arastirmada
bankanin kalite boyutu bazinda, esit agirlikli ve agirlikli servqual skorlarinin negatif
oldugu tespit edilmistir. Buna gore bankanin miisteri beklentilerini karsilayamadigin
s0ylemek miimkiindiir. Diger bir ifadeyle bankada sunulan hizmete yonelik miisteri

kalite algisinin diisiik oldugu sdylenebilmistir.

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesi Ol¢limii amaciyla servqual yontemini
Altinel’ de (2009) kullanmis ve c¢alismasinda; banka miisterilerinin sunulan

hizmetlerden memnuniyetleri ile bankaya bagliliklar1 arasindaki iliskiyi gostermeyi
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amaclamistir. Arastirmanin analizleri sonucunda bankalarin fiziksel ortamu,
giivenilirligi, empati ve giiven/yeterliligin bankaya baglilig1 arttiran 6nemli faktorler

oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Eleren, Bektas ve Gormiis (2007) ise, hizmet kalitesi 6l¢timii lizerine Servqual
yontemini farkli olarak hazir yemek isletmelerinde uygulamiglardir. Usak ilinde
faaliyet gosteren bir hazir yemek (catering) isletmesinde gergeklestirilen ¢alisma, her
gecen giin yeni rakiplerin girdigi sektdrde artan rekabet sartlarinda hazir yemek
isletmesinin hizmet kalitesini miisterilerin goziiyle degerlendirmeyi amaclamistir.
Arastirma sonuglarma gore, miisteri algilama diizeyleri yiiksek ¢ikmasina ragmen
beklentilerinde yiiksekligi, Servqual skorlarini negatif biiytikliige tagimistir. Bu da
isletmenin hizmetlerinden dolay1, miisterilerin beklentilerini yeterli diizeyde

karsilayamadigini ortaya koymustur.

Aydin (2005) ise Servqual yontemini turizm sektoriinde uygulayarak,
Kocaeli’nde bir seyahat isletmesinde hizmet kalitesi 6l¢iimili alaninda arastirmasini
yiirtitmiistiir. Aydin’ i yapmis oldugu ¢aligmanin amaci, hizmet sektoriinde yer alan
otobiis seyahat firmalarinda hizmet kalitesini dlgmeye g¢aligmaktir ve Aydm bu
calismasinda; Efe Tur firmasi miisterilerinin miikemmel bir hizmet firmasindan
beklentileri ile Efe Tur firmas1 hakkindaki algilarini karsilastirarak, bu beklenti ve
algilar arasinda bir fark olup olmadigimi belirlemeye calismistir. Arastirmada elde
edilen verilerin analizinde gorilmiistiir ki; beklentiler ile algilar arasinda bosluk;
gerek her ifade, gerek her boyut, gerekse tiim ifadeler birlikte degerlendirildiginde
negatif ¢ikmis, yani algilarin beklentileri agsmasi s6z konusu olmamistir. Boylelikle
de Efe Tur otobiis isletmesinde higbir boyut ya da ifade bakimindan miikemmel bir

hizmet kalitesi oldugu s6ylenememistir.

Atilgan’ da (2001), hizmet kalitesi konusunda yapmis oldugu arastirmasinda,
hizmet kalitesi ve miisteri tatmini 6lgme teknikleri arasinda en yaygin, gecerli ve
genel kabul gérmiis Servqual yontemini ele almis ve Antalya’ da iki adet A grubu
seyahat acentesi ilizerinde calismasini yiiriitmistiir. Arastirmada, Alman ve Rus

turistlerin  hizmet aldiklar1 seyahat acentelerine yonelik hizmet Kkalitesi
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degerlendirmeleri ve bu yondeki beklentileri kiyaslanarak, her iki acentenin de

miisteri beklentilerinin altinda hizmet sunduklar1 belirlenmistir.

Uluslararasi literatiire bakildiginda ise Lam ve Zhang (1999), Hong Kong’ daki
seyahat acentelerinin hizmet kalitesinin belirlemek amaciyla, yogun alan yazin
taramasi Ve seyahat acentelerinin alti yoneticisi ile yaptiklari gériismeler sonucunda,
yine 26 maddeden olusan, 7’ 1i likert 6lgeginin kullanildig bir anket gelistirmislerdir.
Faktor analizi sonucunda bes boyut bulunmus olup, bu boyutlar; isteklilik ve
giivence, gilivenilirlik, duyarlilik, kaynaklar ve isletme imaj1, fiziksel 6zelliklerdir.
Miisterilerin  enyliksek beklenti degerleri olarak ise ‘giivenilirlik’ boyutu
bulunmustur (Keskin, 2013, s.51).

3.1.2. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amaci hizmet sektoriinde yer alan kurumlardan biri olan Tiirkge
Ogretimi Uygulama ve Arastirma merkezlerinin, miisterisi olarak 6grencilerinin
aldiklar1  hizmet kalitesinin  degerlendirilmesidir. ~Ogrencilerinin  egitimden
beklentileri ve bu beklentilerin ne derece karsilandigi hizmet Kkalitesi Ol¢tim

modellerinden Servqual 6lgegi kullanilarak aragtirilmigtir.

Calismayla, hizmet kalitesi alanina hem teorik hem de 6l¢iim ve uygulama
bakimindan katkida bulunulmast  hedeflenmistir. Elde edilen verilerin
degerlendirilmesiyle varilan sonuglarin, mevcut hizmetlerin kalitesinin artirilmasina

katki saglamas1 amaglanmustir.
3.1.3. Arastirmanmin Kapsami ve Sinirhliklar:

Egitim kurumunun vermis oldugu egitim hizmetinin kalitesini gelistirilmesi
icin Oncelikle kurumun kalite agisindan nerede oldugunun belirlenmesi
gerekmektedir. Egitim hizmetinde yiiksek kalite diizeyine ulagsma konusunda ¢6zim
onerileri gelistirilebilmek icin, hizmet kalitesinin derecesini dlgen Servqual hizmet
kalitesi modeli kullanilarak Selguk Universitesi Tiirkge Ogretimi Uygulama ve
Arastirma Merkezi’nin hizmet kalitesi Ol¢lilmeye c¢aligilmistir. Aragtirma Sii-

TOMER bgrencilerine yonelik olarak gergeklestirilmistir.
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Aragtirma, hizmet sektoriine iligkin olmakla birlikte dil 6gretim merkezlerini
hedef almistir. Diger iiniversite ve 6zel dil merkezlerini arastirma kapsami ig¢inde
detayl1 sekilde degerlendirilmemis sadece Selguk Universitesi Témerde egitim goren

Ogrenciler kapsam igerisinde yer almistir.

Arastirmanin kisitlarin1 genis bir ¢ergeve icinde degerlendirmek miimkiindiir.
Aragtirma tiniversite Tomerlerini temel almis olmakla birlikte Tiirkiye’de bulunan
tiniversitelere ait Tomerin hepsine gitmek veya liniversitelerin tomerlerini tesadiifi
yontemle belirlemek miimkiin olmamistir. Bu nedenle arastirma bulgularinin

Tiirkiye’deki iiniversitelerin Tomerlerine genellenebilirligi diisiiktiir.

Arastirmanin yiiz yiize anket yoluyla yapilan kisminda, S.U. Témer dgrencileri

ile yapilan yiiz yiize anketlere geri doniis oldukca yiiksek bir oranda saglanmustir.

Arastirmanin anket boliimiinde beklenti ve algiy1 dlgen sorular cevaplayicilara
ayni sorular gibi gelmistir. Cogu cevaplayiciya bu durumu agiklamak zaman almis ve

cevaplayicilarin bu konuda aydinlatilmasina 6zen gosterilmistir.

Okuyucu elde edilen analiz sonuglarinin genellenebilirlik 6zelligini bir dlglide
kisitlayan ilgili faktorleri géz Oniine alarak degerlendirmede bulunmalidir. Daha
sonraki arastirmalarda bagka arastirmacilarin ya da tez yazarlarinin bu kisitlarin

etkisini azaltacak calismalar yapmasinda ve onlemler almasinda fayda vardir.
3.1.4. Arastirmamin Hipotezleri

Yukarida belirtilen amaglar ve temel amag¢ dogrultusunda ortaya koyulan ve

kavramsal modele uygun olarak gelistirilen arastirma hipotezleri asagidaki gibidir:

H1: Hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi algis1 arasinda pozitif iliski vardir.
H2; Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur.
H2a; Katilimcilarin cinsiyetlerine gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
fark yoktur.

H2b; Katilimcilarin cinsiyetlerine gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
fark yoktur.

H3; Katilimcilarin yaslarina gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur.
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H3a; Katilimcilarin yaslarina gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
yoktur.

H3b; Katilimcilarin yaslarina gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
yoktur.

H4; Katilimcilarin siniflarina gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur.
H4a; Katilimeilarin siniflarina goére beklenen hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
yoktur.

H4b; Katilimcilarin siniflarina gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
yoktur.

H5; Katilimeilarin egitim desteklerine gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
yoktur.

Hb5a; Katilimcilarin egitim desteklerine gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri
arasinda fark yoktur.

H5b; Katilimcilarin egitim desteklerine gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri
arasinda fark yoktur.

H6; Katilimeilarin egitim destek miktarlarina gére hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
fark yoktur.

H6a; Katilimcilarin egitim destek miktarlaria gore beklenen hizmet kalitesi
diizeyleri arasinda fark yoktur.

H6b; Katilimcilarin egitim destek miktarlarina gore algilanan hizmet kalitesi
diizeyleri arasinda fark yoktur.

H7; Katilimeilarin uyruklarina gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur.
H7a; Katilimcilarin uyruklarina gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
yoktur.

H7b; Katilimcilarin uyruklarina gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
fark yoktur.

H8; Katilimcilarin {iniversite memnuniyetlerine gore hizmet kalitesi diizeyleri
arasinda fark yoktur.

HB8a; Katilimcilarin {iniversite memnuniyetlerine gore beklenen hizmet kalitesi
diizeyleri arasinda fark yoktur.

H8b; Katilimcilarin tiniversite memnuniyetlerine gore algilanan hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark yoktur.
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H9; Katilimeilarin ikametgahlarina gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
yoktur.

H9a; Katilimcilarin ikametgahlarina gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
fark yoktur.

H9b; Katilimcilarin ikametgahlarina gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri
arasinda fark yoktur.

H10; Katilimcilarin egitime devam etme isteklerine gore hizmet kalitesi diizeyleri
arasinda fark yoktur.

H10a; Katilimcilarin egitime devam etme isteklerine gére beklenen hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark yoktur.
H10b; Katilimcilarin egitime devam etme isteklerine gore algilanan hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark yoktur.
3.1.5. Arastirmanin Yontemi

Metodoloji veya yontem, bilimsel arastirmalarin mantiksal g¢erceve iginde
diizenlenmesi, yiriitilmesi ve sonuca baglanmasin1 yansitan strateji veya genel
yaklagimdir. Baska bir ifade ile metodoloji, bilimsel arastirmanin mantigidir ve
aragtirmadan elde edilen sonuglarin etkin ve tutarli bir bicimde ortaya koyulabilmesi
ile yakindan ilgilidir (Diilger, 2015: 79).

Arastirma siirecinde izlenilen yoOntem, arastirma sonuglarmin tutarlilik
gostermesiyle yakindan ilgilidir. Bundan dolayi, arastirma yonteminin detayli bir
sekilde agiklanmasi, ulasilan verilerin degerlendirilmesi bakimindan oldukca
onemlidir. Arastirmanin amaclarin1 gerceklestirmek ve hipotezlerini test etmek igin;
veri toplama aracinin gelistirilmesi, aragtirma ornek kiitlesinin belirlenmesi, anket
formlarinin  hazirlanip belirlenen kullanicilara c¢esitli  yontemlerle iletilmesi,
cevaplanan anket formlarindaki verilerin kodlanmasi, diizenlenmesi ve verilerin
analiz edilmesinde kullanilan istatistiksel yontemler ile ilgili bilgi verilecektir.

Arastirmada takip edilen yontem asagida yer alan Tablo 3.1°de gosterilmistir:
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Tablo 3.1. Arastirmada izlenen Yontem

Literatiir Incelmesi

Hipotezlerin Belirlenmesi

Veri Toplama ve Metodunun
Belirlenmesi

Anket Sorularinin ve
Formunun Belirlenmesi

Anket Degerlendirmesi ve
Anket Calismasinin N Uygun Olmayanlarin
Uygulanmasi Elenmesi

Verilerin Kodlanmasi ve
Diizenlenmesi

Anket Calismasinin
Uygulanmasi

Istatistiksel Analizlerin
Yapilmasi

Sonuglarin Degerlendirilmesi

Tablo 3.1.e gore, arastirma belirlenen sira cergevesinde asama asama
ilerlemektedir. Arastirmanin ilk basamagini literatiir incelemesi olusturmaktadir.
Literatiir incelemesinin ardindan arastirmanin hipotezleri belirlenmistir. Ardindan
arastirmada kullanilacak olan veri toplama metodu belirlenmis ve anket sorulari

hazirlanarak form haline getirilmistir. Daha sonraki asamada, anket ¢aligmasinin
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uygulanmasi, elde edilen anketlerde hatali bilgi girisi, yetersiz bilgi verilmesi gibi
faktorler goz onilinde bulundurularak uygun olmayan anketler elenmis ve kalan
anketlere ait veriler niimerik bir sekilde kodlanarak veri analizinde kullanilacak olan
programa girilip dilizenlenmistir. Analiz programlar1 ile verilerin istatistiksel
analizleri yapilmis ve elde edilen sonuglar degerlendirilerek arastirma yontemi

tamamlanmustir.
3.1.5.1. Kuramsal Cerceve

Hizmetlerin kendine 6zgii yapisindan dolayr kaliteli hizmet sunmak somut
mallarin kalite kavramlarindan farklilik gostermektedir. Hizmetlerin kalitesini somut
mallarda oldugu gibi 6lgmek miimkiin degildir. Hizmetlerin soyut egemen iiriinler
olmasi nedeniyle kalitenin Ol¢iilmesi zor olmaktadir. Uygulamasi yapilacak olan
hizmet kalitesi Ol¢lim modellerinden Servqual miikkemmel hizmet kalitesini
saglamanin miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin
istiine ¢ikmak oldugunu savunan bir 6l¢lim modelidir. Modele gore; tiiketicilerin
hizmeti almadan o&nce belirlenen degiskenler hakkinda cesitli beklentileri
bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra beklentileri ile aldiklar1  hizmeti

karsilastirmaktadirlar.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual modeli, hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesinde 6nemli bir islevi yerine getirmektedir. Servqual hizmet

kalitesinin dl¢iilmesinde kabul géren ve yogun olarak uygulanan bir modeldir.

Servqual modelinde oOncelikle miisterilerin beklentileri sorulmakta ve
miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin neler oldugu saptanmaya calisilmaktadir.
Ardindan, miisterilerin hizmeti gordiikten sonra hizmeti nasil algiladiklar
sorulmakta, boylece miisterilerin hizmetten memnun kalip kalmadiklar1 belirlenmeye
calisilmaktadir. Ayrica hizmetle ilgili miisterilerden 6nem dereceleri istenmektedir.
Boylece Servqual modeli ile miisterilerin beklentilerinin ne kadarinin karsilandig:

ortaya konulmaya galisilmaktadir.

Modele gore, algilanan hizmet miisterinin hizmeti almadan Onceki

beklentileriyle yararlandigi ger¢ek hizmet deneyimini kiyaslanmasinin bir sonucu
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olup, miisterinin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve
derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin hizmete iliskin istek
ya da arzularim ifade etmektedir. Olgek, hizmet kalitesini 6l¢gmek igin fiziksel
unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik, ve empati olmak iizere 5 boyuttan olusan
bir sisteme sahiptir. 22’ser onermeden olusan iki boliim halindedir. Ik béliimde
tilketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu
isletmeden algiladigi hizmet performansi aynt maddeler kullanilarak ayr1 ayri
olgiilmektedir. Olgekte “tamamen katiliyorum” ile “kesinlikle katilmryorum”

arasinda degisen besli likert 6lgegi kullanilmaktadir.

Arastirmada, standart Servqual formuna sadik kalinarak beklenti ve algilar
tespit etmeye yonelik 44 6nerme anket formunda yer almistir. Kalite boyutlarinin
onem derecelerini belirlemeye yonelik, her boyutu 100 {izerinde degerlendirmek
amacityla puanlama bolimii de anket formuna yerlestirilmistir. Anketin ilk
boliimiinde ise, demografik bir takim bilgiler elde edilmeye calisilmistir. Anket
formunda yer alan Onermeler, ekte gosterilmistir. Anketle elde edilen bulgular,
Servqual metodunun kendine 6zgii hesaplama yontemiyle degerlendirilmis ve

istatistiksel yontemlere gore analiz edilmistir.
3.1.5.2. Verilerin Toplanmasi

Orneklemde yer alacak birim sayisinmn segimi %98 giiven aralig1 igin, ana kiitle
bilindiginde kullanilan formiile gore hesaplanmistir. Bu formiil asagidaki gibidir

(Balci, 2004 95):
n=Nt%pq/d*(N-1)+t%pq
Formiilde;

N: Evren biytikligi (210)
n: Orneklem biiyiikligii

d: Tolerans diizeyi(0.02)
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pg: Maksimum &rneklem bityiikligi i¢in 6rneklem yiizdesi (0.25)
p: Incelenen olayin gerceklesme olasiligi (0.5)

q:Incelenen olayin gerceklesmeme olasilig (0.5)

t: Gliven diizeyinin, t tablosu degeri (1.96)

Belirlenen ana kiitle, Sii-Tomer’in 6grenci mevcududur. Anket uygulamasinin
yapildigi 2019 bahar déneminde bu mevcut 210°diir. Olasilikli 6rnekleme tiirlerinden
basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmistir. %98 giiven araliginda ve 0.02 hata
orani icin hesaplanan 6rneklem biiyiikliigline gére 172 6grenciye anket uygulamasi

gerektigi sonucuna ulasilmis, 175 anket geri donmiis ve degerlendirmeye alinmistir.

Arastirmada kullanilan veri toplama araci, anket yontemidir. Ankette kapali
uclu sorular hazirlanarak, Ogrencilerden kendilerine uyan en uygun segenegi

isaretlemeleri istenmistir.

Hizmet kalitesini etkileyen kavramlarin nicel verilere dayali olarak
arastirilmasi ve Olclilmesi yontemi benimsenmis, 6l¢gmede giivenilirlik ve gegerlilik;
Olceklemedeyse siniflandirmali, siralamali ve ¢ok maddeli 6l¢eklerden likert 6lgek

tipi kullanilmustir.

Anket formu, ii¢ bdliimden olusmaktadir. Ik boliimde miisterilerin demografik
Ozelliklerini 6grenmeye yonelik hazirlanan sorular yer almaktadir. Sonraki iki
bolimde Parasuraman ve arkadaslarinin gelistirdigi 5 boyutlu standart Servqual
modelinin 6grencilerin beklenti ve algilarini belirlemeye yonelik 22’ser 6nermesi yer
almaktadir. Ogrencilerden 6nce miikemmel bir TOMER igin, sonra da egitim
almakta olduklar1 TOMER i¢in 1’den 5’ kadar (1= kesinlikle katilmiyorum, 5=

kesinlikle katiliyorum) 6nermelere ne derece katildiklarini belirtmeleri istenmistir.
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3.1.5.3. Verilerin Analizi

Anket formu 6rnekleme uygulandiktan sonra elde edilen verilerin analizi igin
IBM SPSS Statistics 22.0 Istatistik programi kullanilmus, tablolar haline getirilerek

yorumlanmustir.

Arastirmanin ilk kisminda katilimcilarin betimsel 6zellikleri ve diisiincelerini
ortaya koyabilmek amaciyla frekans tablolar1 yer almaktadir. Arastirmanin
giivenilirliliginin 6nemi sebebiyle calismanin Cronbach Alpha katsayisina yer
verilmigtir. Caligmanin  devaminda, &grencilerin  beklentileri ve algilarim
belirleyebilmek amaciyla ortalamalar, minimum ve maximum degerler ve standart

sapma degerleri ortaya konmustur.
3.1.5.4. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik analizi, bir 6lgekte yer alan maddeler arasindaki i¢ tutarliligi
O0lcmekte ve bu maddeler arasindaki iligkiler hakkinda bilgi sunmaktadir (Bayram,
2004: 127). Giivenilirlik 6lgegin tutarlihi@imi gostermektedir ve gegerlilik icin 6n
kosuldur. Calismada giivenilirlik yaklasimlarindan i¢ tutarlilik denemesi yapmak
amaciyla Cronbach Alpha katsayis1 kullanilmistir. Alfa Degeri 0 ile 1 arasi degerler
alir ve kabul edilebilir bir degerin en az 0,70 olmasi arzu edilir ( Altunisik vd., 2005:
115-116). Alfa katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve buna bagl olarak da 6lgegin

giivenirlik durumu asagida verilmistir (Ozdamar, 1999: 522):
0,00 <o <0,40 ise olgek giivenilir degildir,
0,40 < a < 0,60 ise olgek diisiik giivenilirliktedir,
0,60 < a < 0,80 ise 6lgek oldukca giivenilirdir,
0,80 < a < 1,00 ise 6l¢cek yiiksek derecede giivenilirdir.

Anketin 6grencilerin beklentilerini ve algilarini 6lgen iki boliimiine ayr1 ayri

test uygulanmis ve asagidaki sonuclar elde edilmistir:

Beklentiler i¢in Cronbach Alpha Katsayis1 : 0,950
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Algilamalar i¢in Cronbach Alpha Katsayisi: 0,927

Sonuglar iki bolimiinde yiiksek derecede gilivenilirlige sahip oldugunu

gostermektedir.
3.2. Arastirma Bulgular

3.2.1. Frekans Analizi

Ankete katilan Ogrencilerin demografik oOzelliklerini tespit etmek amaciyla
Cinsiyet, Yas, Egitim Destegi, Egitim Destegi Miktari, Hangi Ulke Vatandasi
oldugu, Universitedeki Se¢im memnuniyeti, Mevcut Egitimini Bitirdikten Sonra
Egitimine Devam Edip Etmeme ve Suan ki Ikematgah yeri gibi bilgileri sorulmus

sorulara alinan cevaplar frekans tablolarinda gdsterilmistir.

Tablo 3.2. Demografik Ozellikler - Cinsiyet

CINSIYET
FREKANS YUZDE
ERKEK 111 63,4
KADIN 64 36,6
TOPLAM 175 100,0

Anket uygulamasmin yapildigt 175 ogrencinin ( %63,4)” 111’1 Erkekken
geriye kalan (%36,6) 64 kisisi Kadindir.
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Tablo 3.3. Demografik Ozellikler - Yas

YAS
FREKANS YUZDE
18-20 70 40,0
21-23 39 223
24-26 31 177
27-29 18 10,3
30 VE USTU 17 9,7
TOPLAM 175 100,0

Ogrencilerin yas dagilimina bakildiginda; En ¢ok katilim 18-20 yas arasinda
olanlar (%40,0) 70 kisi ve 21-23 yas arasinda olanlar (%22,3) 39 kisiden
saglanmistir. 24-26 yas arasinda olanlar (%17,7) 31 kisi, 27-29 yas arasinda olanlar
(%10,3) 18 kisi, 30 yas ve Ustii arasinda olanlar (%9,7) 17 kisi oldugu tespit

edilmistir.



Tablo 3.4. Demografik Ozellikler - Sinif

OGRENIM GORMEKTE OLDUGUNUZ SINIF

FREKANS YUZDE
HAZIRLIK SINIFI 108 61,7
LISANS 28 16,0
YUKSEK LISANS 27 15,4
DOKTORA 12 6,9
TOPLAM 175 100,0
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Ogrencilerin Sinif dagilimlarina bakildiginda Hazirhk Sinifinda okuyanlar

Tablo 3.5. Demografik Ozellikler — Egitim Destegi

EGITIM DESTEGI
FREKANS YUZDE
BURSLU 141 80,6
KENDI
. 34 19,4
IMKANLARIYLA
TOPLAM 175 100,0

Egitim Destegi Tiiriine gore Burslu okuyan

Imkanlariyla okuyan (%19,4) 34 kisidir.

(%61,7) 108 kisi, Lisans Diizeyinde okuyan (%16,0) 28 kisi, Yiiksek Lisans
Diizeyinde okuyan (%15,4) 27 kisi, Doktora Diizeyinde okuyan (%6,9) 12 kisidir.

(%80,6) 141 kisi, Kendi
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Tablo 3.6. Demografik Ozellikler — Egitim Destegi Miktar

EGITiM DESTEGI MIiKTARI
FREKANS YUZDE
0-1000 147 84,0
1001-2000 16 91
2001-3000 7 4,0
3001-4000 5 2,9
TOPLAM 175 100,0

Ogrencilerin Egitim Destegi Miktar1 incelendiginde en ¢ok 0-1000 TL arasi
(%84,0) 147 kisi, bunu 1001- 2000 TL aras1t (%9,1) 16 kisi, 2001-3000 TL aras1
(%4,0) 7 kisi, 3001-4000 TL aras1 (%2,9) 5 kisi oldugu izlenmektedir.

Tablo 3.7. Demografik Ozellikler — Uyruk

HANGI ULKE VATANDASISINIZ
FREKANS YUZDE
FILISTIN 4 2,3
AFGANISTAN 14 8,0
SURIYE 17 9,7
IRAK 9 51
DIGER 131 74,9
TOPLAM 175 100,0
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Ogrencilerin iilke dagilmlari Filistin (%2,3) 4 kisi, Irak (%5,1) 9 Kkisi,
Afganistan (%8,0) 14 kisi, Suriye (%9,7) 17 kisi ve Diger iilkeler (%74,9) 131
kisidir. Diger tilkeleri 75 farkl iilkeden olusmaktadir, agirlik olarak Afrika tilkeleri
olusturmaktadir baglicalar1 Somali, Cad, Sudan, Misir, Tunus, Nijer, Nijerya,
Etiyopya, Gana, Gine, Demokratik Kongo gibi iilkelerden olusmaktadir. Balkan
iilkelerinden ise Bosna Hersek, Arnavutluk, Kosova gibi iilkelerden Ogrenciler

mevcuttur.

Tablo 3.8. Demografik Ozellikler — Universite Memnuniyeti

UNIVERSITENIZi SECIM KARARINIZDAKI MEMNUNIYET DUZEYINiZ
FREKANS YUZDE

COK YUKSEK 46 26,3

YUKSEK 91 52,0
KARARSIZIM 25 14,3
DUSUK 9 51
COK DUSUK 4 2,3

TOPLAM 175 100,0

Ogrencilerin  Universitelerini  secim kararindaki memnuniyet diizeyleri
yiizdeleri en yiikseksen en aza dogru soyledir; Yiiksek (%52,0) 91 kisi , Cok Yiiksek
(%26,3) 46 kisi, Kararsizim (%14,3) 25 kisi, Diisiik (%5,1) 9 kisi, Cok Diisiik (%2,3)
4 kisidir.



Tablo 3.9. Demografik Ozellikler — Egitim Devamlihg

MEVCUT EGITIMINIiZi BITIRDIKTEN SONRA EGITIMINIiZE DEVAM

ETMEK iSTiYOR MUSUNUZ
FREKANS YUZDE
EVET 161 92,0
HAYIR 14 8,0
TOPLAM 175 100,0
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Ogrenciler mevcut egitimini bitirdikten sonra egitiminize devam etmek

istiyormusunuz sorusuna , (%92,0) 161 kisi Evet, (%8,0) 14 kisi Hayir se¢enegini

tercih etmistir.

Tablo 3.10. Demografik Ozellikler — Ikametgah

SUANKIi iKAMETGAHINIZ
FREKANS YUZDE
DEVLET YURDU 90 51,4
OZEL YURT 36 20,6
OGRENCI EVI 20 11,4
AILE EVi 29 16,6
TOPLAM 175 100,0

Ogrencilerin ikametgah yerleri, Devlet Yurdu (%51,4) 90 kisi , Ozel Yurt
(%20,6) 36 kisi, Ogrenci Evi (%11,4) 20 kisi, Aile Evi (%16,6) 29 kisidir.
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3.2.2. Ogrencilerin Sii-Tomer’den Hizmet Kalitesi Beklentileri

Ogrencilerin beklentilerini 6l¢gmek icin yer alan 22 adet dnermeye 1’den 5’e
kadar oOlceklendirmeleri istenmistir. Servqual puanlar1 hesaplanmadan 6nce
ogrencilerin Tomerlerden beklentilerine dair istatistikler asagidaki tabloda yer
almaktadir. Tabloda da goriildiigii lizere Ogrencilerin tamami tiim Onermelere
katildigin1 belirtmis ve yer alan Onermeleri Tomerlerden beklediklerini ortaya

koymustur.

Tablo 3.11. Beklenti Boyutu Ortalamalar: ve Standart Sapmalari

BEKLENTI BOYUTU ORTALAMALARI VE STANDART SAPMALARI

N |MIN|MAX| ORTALAMA |STD. SAPMA

milkemmeltémermoderinaraggereg 175 1| 5 4,3486 0,84329
milkkemeltomerbinaicortam 175 1 5 4,2971 0,83235
milkemmeltomercgalisanlargiktemiz 175 1f 5 4,3257 0,90476
milkemmeltdmeregitmaraglari 175( 1 5 4,24 0,84391
miilkemmeltémerverinlensozler 175 1 5 4,3943 0,82974
milkemmeltémerdgrencisorunu 175 1| 5 4,44 0,8274
mikkemmeltomerverilenhizmet 175 1 5 4,4743 0,84294
milkkemmeltdmeregitimhizmetizamani 175 1 5 4,4571 0,80025
milkemmeltdmerkayitlareksiksiz 175 1 5 4,4229 0,80483
milkkemmeltdmerdgrencilerigingaba 175 1| 5 4,3714 0,9187
milkemmeltdmeregitimge¢ikmezsizin 175 1 5 4,4229 0,80483
milkkemmeltdémeogrencilereyardim 175 1 5 4,4514 0,80707
miikemmeltomeroégrencisorulari 175 1 5 4,4171 0,81842
milkemmeltdmerdgrencigiiven 175| 1] 5 4,52 0,80829
milkemmeltdmerdgrencisorung6ziimii 175| 1 5 4,4686 0,78629
milkkemmeltdmerogrenciyesaygildir 175 1f 5 4,52 0,80829
milkemmeltémergalisanlarbilgisahibi 175 1f 5 4,4171 0,83923
milkkemmeltémerogrencitektekilgi 175 1f 5 4,48 0,85662
miikemmeltomer¢ahgmasaati 175 1f 5 4,3943 0,78709
milkemmeltémerogrenciilgi 175 1| 5 4,3543 0,86448
miikemmeltdmerdégriginelindeng,. 175 1f 5 4,5029 0,81561

Ogrencilerin beklenti ortalamalari tiim segeneklerde ayni olmasimna ragmen ,
ozellikle miikemmel Tiirkce Ogretim merkezileri verilen hizmetler ilk seferde dogru
bir sekilde yerine getirilir, miikemmel Tiirkce Ogretim merkezileri egitim
hizmetlerini daha Onceden sdyledigi zamanda yerine getirir, miikkemmel Tiirk¢e

Ogretim merkezileri gretim elemanlar1 ve calisanlari, 6grencilere daima yardim
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etme istegi icerisindedir, miilkemmel Tiirkce Ogretim merkezileri ogrencileri,
ogretim gorevlileri ve ¢alisanlarla bilgi aligverisi, sorun ¢oziimii ve benzeri konularda
kendilerini giivende hisseder, miikemmel Tiirkce Ogretim merkezileri ¢alisanlari
ogrenciler icin elinden gelenin en iyisini yapar, miikemmel Tiirke Ogretim
merkezileri 6gretim elemanlar1 ve galisanlari, 6grencilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini

anlar 6nermelerini diger se¢eneklere gore daha f-gerekli gormiistiir.
3.2.3. Ogrencilerin Sii-Témer’den Hizmet Kalitesi Algilamalari

Ogrencilerin egitim hizmeti aldiklar1 Témere iliskin algilamalarin1 6lgmek igin
yer alan 22 adet onermeye 1’den 5’e kadar Ol¢eklendirmeleri istenmistir. Asagidaki

tabloda algilamalara iliskin istatistiksel veriler yer almaktadir.

Tablo 3.12. Alg1 Ortalamalar: ve Standart Sapmalar:

ALGI ORTALAMALARI VE STANDART SAPMALARI
N |MiN[MAX| ORTALAMA [STD. SAPMA
stitbmermoderinaraggereg 175 1| 5 3,5086 1,09265
stitbmerbinaigortam 175 1 5 3,4571 1,0652
stitbmerc¢ahlisanlarsiktemiz 175 1 5 3,9029 1,09688
slitbmeregitmaraglari 175 1 5 3,5143 0,88964
sutdmerverinlensdzler 175 1 5 3,8457 1,03066
slitbmerogrencisorunu 175 1 5 3,9314 1,00909
sutomerverilenhizmet 175 1 5 3,7543 1,03511
stitbmere gitimhizmetizamani 175 1| 5 3,6857 1,09259
stitomerkayitlareksiksiz 175 1 5 3,7314 1,1305
stitbmerodgrencilerigingaba 175 1 5 3,92 1,14189
stitdmeregitimge¢ikmezsizin 175 1| 5 3,8 1,13967
stitdmeogrencilereyardim 175 1 5 3,9314 1,07526
stitbmerdgrencisorulari 175 1 5 3,7371 1,15944
stitbmerogrencigiiven 175 1 5 3,9143 1,01629
slitbmerogrencisorung 6zimii 175 1 5 3,76 1,0112
siittdbmerdgrenciyesaygildir 175 1] 5 4,0286 1,10083
stiomergalisanlarbilgisahibi 175 1 5 3,9314 1,0482
stitomerogrencitektekilgi 175 1 5 3,6286 1,20071
siiltbmergalismasaati 175 1 5 3,5371 1,20704
stitdmerogrenciilgi 175 1 5 3,6 1,00573
stitdmerogri¢inelindeng. 175 1| 5 3,8514 1,02872
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Ogrenciler Selguk iiniversitesi Tomerle ilgili 6zellikle, SU-TOMER'in Ogretim
elemanlar1 ve calisanlar1 temiz ve sik goriiniisliidiir, SU-TOMER'de verilen tiim
sozler zamaninda yerine getirilir, SU-TOMER'in Ogretim elemanlar1 ve ¢alisanlari,
ogrencilerin bir sorunu oldugu zaman bu sorunu ¢ézmek icin gerekli ilgiyi gosterir,
SU-TOMER'in 6gretim elemanlari, dgrencilerin bilgi ve becerilerin gelistirilmesi
icin ¢aba gosterir, SU-TOMER'in Ogretim elemanlarinin  ve calisanlarinin,
davramiglar1  &grencilerde giiven duygusu uyandirir, SU-TOMER'in - Ogretim
elemanlar1 ve ¢alisanlari, ogrencilere karsi saygili ve kibardir, SU-TOMER'in
Ogretim elemanlar1 ve calisanlari, 6grencilerin sorularina cevap verecek bilgiye
sahiptir 6nermeleri diger segeneklerdeki dnermelere goére daha memnun olduklarini

gostermektedir.
3.2.4. Ogrenci Memnuniyetine Iliskin Degerlendirmeler

Hizmet kalitesi kullanicilar tarafindan beklenti ve algi iizerinden
degerlendirilmekte ve algi ile beklenti arasinda olusacak pozitif fark miisteri
memnuniyeti olarak ele alinmaktadir. Tiiketiciler bir hizmeti kullanmadan 6nce o
hizmetten belirli faydalar1 ve kazanimlar1 beklemektedirler. Eger hizmeti kullaninca
bu kazanimlar1 ve/veya daha fazlasim1 elde ederlerse memnun miisteri, elde

edemezlerse ise memnuniyetsiz miisteri durumu s6z konusu olacaktir.

SERVQUAL agiklig1 yontemiyle hizmet kalitesi algis1 ve beklentisi arasindaki
fark analiz edilerek miisteri memnuniyetine yonelik ¢ikarimlarda bulunulmaktadir.
Bu yontemde her bir boyut bazinda algi1 ve beklenti arasindaki fark hesaplanmakta ve
bu fark negatifse hizmet kalitesine iligkin yetersizlik ve iyilesmeye acik noktalarin
varligi durumu, pozitif ise de hizmet kalitesinin saglandigi durumu séz konusu
olmakta ve yoneticiler i¢in strateji belirlemeye yonelik ¢ikarimlarda

bulunulmaktadir.

Bu arastirmada Sii Tomer’in hizmet kalitesinin yeterliligi kullanict alg1 ve

beklentileri lizerinden yapilan GAP analizi ile aragtirilmistir.
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Beklenti

Olgegi Alg Olced AI:k(?leél Ai?kyltljétl Servqual
Ort. Ort. (a-b) (a-b) Acikhigi
1-milkkemmeltdmermoderinaraggereg 4,3486 3,5086 0,84
2-miikkemeltémerbinaigortam 4,2971 3,4571 0,84
3-mikemmeltdémercahsanlarsiktemiz 4,3257 3,9029 0,4228( 0,71
4-miilkemmeltomeregitmaraclari 4,24 3,5143 0,7257
Fiziksel Ozellikler 4,30285( 3,595725[| 0,707125
5-miikemmeltomerverinlensozler 4,3943 3,8457 0,5486
6-miikemmeltdmerdgrencisorunu 4,44 3,9314 0,5086
7-miikkemmeltomerverilenhizmet 4,4743 3,7543 0,72| 0,64
8-miikemmeltdmere gitimhizmetizamani 4,4571 3,6857 0,7714

Giiveninirlik 4,441425| 3,804275| 0,63715
11-miikemmeltomeregitimge¢ikmezsizin 4,4229 3,8 0,6229 0,64
12-miikemmeltémeogrencilereyardim 4,4514 3,9314 0,52 061

13-mitkemmeltomerégrencisorulari 4,4171 3,7371 0,68 ’

Heveslilik 4,430467| 3,822833| 0,607633
16-mitkemmeltomerégrenciyesaygildir 4,52 4,0286 0,4914
17-miikemmeltomergahisanlarbilgisahibi 4,4171 3,9314 0,4857( 0,49

Giiven 4,46855 3,98 0,48855

19-miikemmeltémer¢alismasaati 4,3943 3,5371 0,8572
20-miikemme ltdmerodgrenciilgi 4,3543 3,6 0,7543 0.75
21-milkkemmeltdmerodgriginelindeng. 4,5029 3,8514 0,6515 ’

Empati 4,417167| 3,662833| 0,754333

Sii Tomer

hizmetini kullanan 6grencilerin degerlendirmelerine gore tiim

boyutlar i¢in sunulan hizmet kalitesinin beklentiyi karsilamadigi sdylenebilir. Bu

boyutlarda agiklik negatif oldugu i¢in alg1 beklentiden daha diisiik kalmistir. Beklenti

ve algi arasindaki farkin biyiikligiine gore diger bir deyisle hizmet kalitesinin

yetersizligine gore boyutlar arasinda empati,

heveslilik ve giiven

fiziksel ozellikler, giivenilirlik,

seklinde bir siralama yapmak miimkiindiir. Buna gore Si

tomerin en ¢ok empati boyutu alaninda hizmet kalitesi iyilestirmesine dnem vermesi

gerekmektedir.




71

3.2.5. Korelasyon ve Regresyon Analizi

Arastirma kapsaminda ele alinan beklenti ve alg1 6l¢ekleri arasindaki iliski ve
etkinin tespiti ve arastirma hipotezinin test edilmesi amaciyla korelasyon ve

regresyon analizi yapilmistir.

Tablo 3.14. Korelasyon Analizi

Korelasyon Analizi
BEKLENTI ALGI
BEKLENTI Pearson "
. 1 ,540
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 175 175
ALGI Pearson "
i ,540 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000
N 175 175
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 3.13’e gore hizmet kalitesi beklentisi ve algisi arasinda pozitif ve giiglii
bir iligki vardir. Bu sonuglara gore, “H1: Hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi

algis1 arasinda pozitif iliski vardir.” ana hipotezi kabul edilmistir.

Regresyon Analizi

Aralarinda iligki oldugu belirlenen iki degiskenin birbirini nasil etkiledigi
regresyon analizi ile arastirilmaktadir. Onerilen regresyon modeli su sekildedir:

Hizmet Kalitesi Algisi=b0 +b1 Hizmet Kalitesi Beklentisi+e
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Tablo 3.15. Regresyon Analizi

Regresyon Analizi |
AR2 Bagimsiz
Bagimh Degiskenler Std.
Degisken Hata
B Beta t F
1 Const Sabit Terim
( 2,750 i.202 13,627
ant) 71,03
ALGI 10,201 Hizmet Kalitesi 1
: 445 053 540 8.428
Beklentesi
Not: *=p<0,01

Tablo 3.14°¢ gore onerilen regresyon modeli anlamlidir. Yani hizmet kalitesi
algis1 hizmet kalitesi beklentisi ile agiklanabilmektedir ve beklenti alginin %29’unu

aciklamaktadir.
3.2.6. Fark Analizleri

Katilimcilarin tanimlayict 6zelliklerine gore hizmet kalitesi beklentisi ve algisinin

degisip degismedigi fark analizleri ile incelenmistir. Bu amagla olusturulan

“H2; Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark
yoktur., H2a; Katilimcilarin cinsiyetlerine gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri
arasinda fark yoktur. , H2b; Katilimcilarin cinsiyetlerine gore algilanan hizmet

kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur. «

Katilimcr goriiglerinin cinsiyete gére degisimini ele alan fark analizi sonuglari

asagida verilmistir.
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Tablo 3.16. Cinsiyete Gore Fark Analizi

Test istatistikleri Cinsiyet Gruplan
Varyanslarin Esitligi erkek kadin
Testi t Testi n=111 n=64
Levene Testi
Faktorler F p t p Ort. S.S. Ort. S.S.
Hizmet Kalitesi -
Beklentisi 0,481 0489 10668 0505 44 | 0617 | 445 | 0512
Hizmet Kalitesi -
Algisi 1,589 0,209 |1,648|0,101| 3,69 0,748 3,86 0,608

Fark analizi sonuglarina bakildiginda levene testi p degeri 0,05’den biiyiik olan
beklenti ve algi degiskeni i¢in p>0,05 olan beklenti ve algi degiskeni icin grup
varyanslar1 esit ¢ikmistir. Grup varyanslarinin durumu dikkate alinarak yapilan t testi
sonuglarina gore p degerleri 0,05’den biiyiikk oldugu i¢in her iki degisken icin de
katilimc1 goriiglerinde cinsiyete gore anlamli bir farklilik olmadig: goriilmektedir. Buna

H2, H2a ve H2b hipotezleri kabul edilmistir.

Katilimer goriislerinin yasa gore degisimini ele alan fark analizi sonuglar1 agagida

verilmistir.




Tablo 3.17. Yasa Gore Fark Analizi

Test Istatistikleri

Varyanslarin
Esitligi Testi ANOVA

Levene

Faktorler | TestiF |p F p
Hizmet

Kalitesi 8,217 0,348

Beklentisi 3,996 | 0,489
Hizmet

Kalitesi Algis1 | 1,649 |10,164| 0,316 | 0,867

gruplarinin varyanslarinin esit oldugu sonucuna ulasilmis ve veriler ANOVA testinin
on kosulunu saglamistir. ANOVA testi sonuglar1 incelendiginde p>0,05 oldugundan
hizmet kalitesi beklentisi ve hizmet kalitesi algis1 degiskenleri i¢in katilimer goriisleri

yas gruplarina gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Buna gére H3, H3a ve

H3b hipotezleri kabul edilmistir.

Std.
N Mean Deviation

BEKLENTI 18-20 70| 4,5422 42692

21-23 39| 4,5350 43291

24-26 31| 4,2082 ,73376

27-29 18| 4,4040 ,38376

30 VE

ST 17| 4,0695 ,97755

Total 175| 4,4213 ,58076
ALGI 18-20 70( 3,8013 ,71983

21-23 39| 3,7191 ,71360

24-26 31| 3,7977 ,74817

27-29 18| 3,7121 ,42037

30 VE

.. 17| 3,6123 ,81567

USTU

Total 175| 3,7548 , 70377

Levene testi sonuglarina gore her iki degisken i¢in de p>0,05 oldugundan yas
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Test istatistikleri
Varyanslarin
Esitligi Testi ANOVA
Levene
Faktorler Testi F p F p

Hizmet Kalitesi
Beklentisi 3,739 012 2,488 ,062
Hizmet Kalitesi 007
Algist 1,526 ,210 4,198 !

Std.
N Mean | Deviation
BEKLENT HAZIRLIK 108 | 4,4874 ,45662
i LISANS 28| 4,3896 ,71405
YUKSEK 27 4,3653 ,63317
LISANS
DOKTORA 12| 4,0265 ,94066
Total 175 4,4213 ,58076
ALGI HAZIRLIK 108 | 3,8986 ,60684
LISANS 28| 3,4838 ,88176
YUKSEK 27 3,5606 ,74626
LISANS
DOKTORA 12| 3,5303 ,70026
Total 175| 3,7548 ,70377

Levene testi sonuglarma gore her iki degisken i¢in de p>0,05 oldugundan

O0grenim smiflariin varyanslarinin esit oldugu sonucuna ulasilmis ve veriler

ANOVA testinin 6n kosulunu saglamistir. ANOVA testi sonuglart incelendiginde

p>0,05 oldugundan hizmet kalitesi beklentisi ve hizmet kalitesi algis1 degiskenleri

icin katilimcr goriisleri 6grenim gormekte oldugu sinifa gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir. Buna gére H4, H4a ve H4b hipotezleri kabul edilmistir.
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Tablo 3.19. Egitim Destegi Fark Analizi

Test Istatistikleri Egitim Destegi
Varyanslarin Esitligi Burslu Kendi imkam
Testi t Testi n=141 n=34
Levene Testi
Faktorler F p t p Ort. S.S. Ort. S.S.
Hizmet Kalitesi
Beklentisi 49,696\ 0,583/ 355 10,12 |#°196 | 37904  [4.0508 | 99666
Hizmet Kalitesi Algisi 1,116 0,292 2,513 /0,13 |3,8195 |,66736 3,4866 |,79383

Levene testi sonuglarina gore her iki degisken i¢in de p>0,05 oldugundan
egitim destegi gruplarinin varyanslarinin esit oldugu sonucuna ulasilmig ve veriler t
testinin 6n kosulunu saglamistir. t testi sonuglari incelendiginde p>0,05 oldugundan
hizmet kalitesi beklentisi ve hizmet kalitesi algis1 degiskenleri i¢in katilimer goriisleri
egitim destegi gruplarina gore anlamli bir farklilik gostermemektedir. Buna gore H5,

H5a ve H5b hipotezleri kabul edilmistir.
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Test Istatistikleri
Varyanslarin
Esitligi Testi ANOVA
Levene
Faktorler | TestiF |p F p
Hizmet
Kalitesi 5,370 | ,324
Beklentisi 2,535 |,059
Hizmet 214
Kalitesi Algis1 | ,607 | ,611 | 1,510 |’

Std.
N Mean Deviation

BEKLEN 0-1000 147 4,4657 ,48423
Ti 1001- 16| 4,0938 95324

2000

2001- 7 4,1688 1,12684

3000

3001- 5 45182 ,41981

4000

Total 175 4,4213 ,58076
ALGI 0-1000 147 3,7965 ,68176

1001- 16 3,5256 ,83731

2000

2001- 7|1 3,3571 90774

3000

3001- 5 3,8182 ,39886

4000

Total 175 3,7548 , 710377

Levene testi sonuglarma gore her iki degisken i¢in de p>0,05 oldugundan

egitim destek miktar1 gruplarinin varyanslarinin esit oldugu sonucuna ulasilmis ve

veriler ANOVA testinin 6n kosulunu saglamistir. ANOVA testi sonuglar

incelendiginde p>0,05 oldugundan hizmet kalitesi beklentisi ve hizmet kalitesi algisi

degiskenleri i¢in katilime1 goriisleri egitim destek miktart gruplarina gére anlamli bir

farklilik gostermemektedir. Buna gore H6, H6a ve H6b hipotezleri kabul edilmistir.
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Test istatistikleri
Varyanslari
n Esitligi
Testi ANOVA
Levene
Faktorler |TestiF | p F p
Hizmet
Kalitesi 5,349 (,007] 3,89
Beklentisi 1 ,005
Hizmet
Kalitesi 2,79 | ,028
Algisi 413 [,799| 7

Std.

Deviatio

N Mean n

BEKLEN FILISTINLI 4| 4,4318| 45379
Ti AFGAN 14| 45779| ,20594
SURIYELI 17| 4,2299| 75094

IRAKLI 9| 3,7879| 1,16819

DIGER 131| 4,4726| 50120

Total 175| 4,4213| 58076

ALGI FILISTINLI 4| 3,6818| ,80031
AFGAN 14| 3,4675| ,66814
SURIYELI 17| 3,5722| ,60046

IRAKLI 9| 3,2323| ,88911

DIGER 131| 3,8473| ,68524

Total 175| 3,7548| ,70377

Levene testi sonuglarima gore her iki degisken i¢in de p>0,05 oldugundan

uyruk gruplarinin varyanslarinin esit oldugu sonucuna ulasilmis ve veriler ANOVA

testinin 6n kosulunu saglamistir. ANOVA testi sonucglar1 incelendiginde p>0,05

oldugundan hizmet kalitesi beklentisi ve hizmet kalitesi algis1 degiskenleri igin

katilimer gortisleri uyruk gruplarina gore anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Buna gore H7, H7a ve H7b hipotezleri kabul edilmistir.
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Test Istatistikleri

Varyanslarin
Esitligi Testi ANOVA
Levene
Faktorler | TestiF | p F p
Hizmet
Kalitesi 3,721 | ,006
Beklentisi 1,201 | ,312
Hizmet
Kalitesi 322
Algisi 1,141 | ,339 | 1,178

Std.
Deviatio

N Mean n
BEKLE COK YUKSEK 46(4,2905| ,80907
NTi YUKSEK 911 4,4950( ,47055
KARARSIZIM 25(4,3564| ,51904
DUSUK 914,4192| ,36912
COK DUSUK 414,6591| ,21158
Total 1751 4,4213| ,58076
ALGI COK YUKSEK 46| 3,7441| ,79347
YUKSEK 91| 3,8337| ,65612
KARASIZIM 251 3,4945| ,65046
DUSUK 913,6970| ,65358
COK DUSUK 43,8409 1,03419
Total 1751 3,7548 | ,70377

Levene testi sonuglarma gore her iki degisken i¢in de p>0,05 oldugundan

tiniversite memnuniyeti gruplarinin varyanslarimin esit oldugu sonucuna ulagilmis ve

veriler ANOVA testinin 6n kosulunu saglamistir.

ANOVA testi

sonuglari

incelendiginde p>0,05 oldugundan hizmet kalitesi beklentisi ve hizmet kalitesi algisi

degiskenleri icin katilimec1 goriisleri tiniversite memnuniyeti gruplarina gére anlamli

bir farklilik gostermemektedir. Buna goére H8, H8a ve H8b hipotezleri kabul

edilmistir.
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Test Istatistikleri
Varyanslarin
Esitligi Testi | ANOVA
Levene
Faktorler | TestiF | p F p
Hizmet
Kalitesi 7,377 | ,006
Beklentisi 4,226 | ,007
Hizmet
Kalitesi ,015
Algisi ,389 , 761 | 3,565

Std.
Deviati
N Mean on
BEKLENTi DEVLET 90| 4,5591| ,30461
YURDU
OZEL YURT 36| 4,3636| ,62305
OGRENCI EVi 20| 4,2477| 92127
AILE EVI 29| 4,1850( ,77148
Total 175| 4,4213| ,58076
ALGI DEVLET 90| 3,9202| ,67497
YURDU
OZEL YURT 36| 3,5783[ ,62121
OGRENCI EVi 20| 3,5909| ,76743
AILE EVI 29| 35737 ,75274
Total 175| 3,7548| ,70377

Levene testi sonuglarma gore her iki degisken i¢in de p>0,05 oldugundan

ikametgah gruplarinin varyanslarinin esit oldugu sonucuna ulasilmis ve veriler

ANOVA testinin 6n kosulunu saglamistir. ANOVA testi sonuglart incelendiginde

p>0,05 oldugundan hizmet kalitesi beklentisi ve hizmet kalitesi algis1 degiskenleri
bir farklilik
gostermemektedir. Buna gére H9, H9a ve HOb hipotezleri kabul edilmistir.

igin  katilimci

goriisleri

ikametgah gruplarina

gore

anlaml
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Tablo 3.24. Egitime Devam Etme Istegi Fark Analizi

Test istatistikleri EGITIME DEVAM ETME iSTEGI
Varyanslarin EVET HAYIR
Esitligi Testi t Testi n=161 n=14
Levene
Faktorler |TestiF |p t p Ort. |S.S. |Ort S.S.
Hizmet
Kalitesi ,054 817 4,4266
Beklentisi 408 | ,684 ,57456 | 4,3604 |,66863
Hizmet
Kalitesi Algis1 | ,006 ,937 ,507 1,193 3,7343 ,70509 | 3,9903 66761

Levene testi sonuglarina gore her iki degisken i¢in de p>0,05 oldugundan

egitime devam istegindeki gruplarinin varyanslarinin esit oldugu sonucuna ulasilmis

ve veriler t testinin 6n kosulunu saglamistir. t testi sonuglari incelendiginde p>0,05

oldugundan hizmet kalitesi beklentisi ve hizmet kalitesi algis1 degiskenleri icin

katilimcer gortisleri egitime devam istegindeki gruplarina gore anlamli bir farklilik

gostermemektedir. Buna gére H10, H10a ve H10b hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 3.25. Arastirma Hipotezlerinin Sonuclar:

Asagidaki Tablo 3.25.°deki aragtirma hipotezlerinin kabul ve ret durumlar

Ozetlenmistir.

H1: Hizmet kalitesi beklentisi ile hizmet kalitesi algis1 arasinda pozitif Hipotez

iliski vardir. Kabul
Edilmistir

H2; Katilimcilarin cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda

fark yoktur. Hipotez

H2a; Katilimcilarin cinsiyetlerine gore beklenen hizmet kalitesi Kabul

diizeyleri arasinda fark yoktur. Edilmistir

H2b; Katilimcilarin cinsiyetlerine gore algilanan hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark yoktur.
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H3; Katilimcilarin yaslarina gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark | Hipotez
yoktur. Kabul
H3a; Katilimcilarin yaglarina gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri Edilmistir
arasinda fark yoktur.

H3b; Katilimcilarin yaslarina gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri

arasinda fark yoktur.

H4; Katilimcilarin siniflarina gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda

fark yoktur. Hipotez
H4a; Katilimcilarin siniflarina gére beklenen hizmet kalitesi diizeyleri Kabul
arasinda fark yoktur. Edilmistir
H4b; Katilimcilarin siniflarina gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri

arasinda fark yoktur.

HS5; Katilimeilarin egitim desteklerine gore hizmet kalitesi diizeyleri

arasinda fark yoktur. Hipotez
H5a; Katilimcilarin egitim desteklerine gore beklenen hizmet kalitesi Kabul
diizeyleri arasinda fark yoktur. Edilmistir
H5b; Katilimcilarin egitim desteklerine gore algilanan hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark yoktur.

H6; Katilimcilarin egitim destek miktarlarina gére hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark yoktur. Hipotez
H6a; Katilimcilarin egitim destek miktarlarina gore beklenen hizmet Kabul
kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur. Edilmistir
H6b; Katilimcilarmn egitim destek miktarlarina gore algilanan hizmet

kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur.

H7; Katilimeilarin uyruklarina gore hizmet kalitesi diizeyleri arasinda

fark yoktur.

H7a; Katilimcilarin uyruklarina gore beklenen hizmet kalitesi diizeyleri | Hipotez
arasinda fark yoktur. Kabul
H7b; Katilimcilarin uyruklarina gore algilanan hizmet kalitesi diizeyleri | Edilmistir

arasinda fark yoktur.
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H8; Katilimecilarin liniversite memnuniyetlerine gore hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark yoktur. Hipotez
H8a; Katilimcilarin iiniversite memnuniyetlerine gére beklenen hizmet Kabul
kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur. Edilmistir

H8b; Katilimcilarin tiniversite memnuniyetlerine gore algilanan hizmet

kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur.

H9; Katilimcilarin ikametgahlarina gore hizmet kalitesi diizeyleri

arasinda fark yoktur. Hipotez
H9a; Katilimcilarin ikametgahlarina gére beklenen hizmet kalitesi Kabul
diizeyleri arasinda fark yoktur. Edilmistir

H9b; Katilimcilarin ikametgahlarina gore algilanan hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark yoktur.

H10; Katilimcilarin egitime devam etme isteklerine gore hizmet kalitesi

diizeyleri arasinda fark yoktur.

H10a; Katilimcilarin egitime devam etme isteklerine gore beklenen Hipotez
hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur. Kabul
H10b; Katilimcilarin egitime devam etme isteklerine gore algilanan Edilmistir

hizmet kalitesi diizeyleri arasinda fark yoktur.
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GENEL DEGERLENDIRME, SONUC VE ONERILER

Hizmet sektoriiniin gelisimi ve piyasadaki yerinin biiyiimesiyle birlikte bu
alanda kaliteli hizmet sunma bir zorunluluk haline gelmistir. Tomer egitimi de kalite
beklentilerinin arttigi 6nemli bir hizmet sektorii olarak karigimiza g¢ikmaktadir.
Egitim sektoriiniin  ¢iktist olan insanin, istenilen nitelikte yetistirilmesi ve
degerlendirilmesi egitim sistemlerinin temel amaglarindandir. Kaliteli bir egitim iyi
bir organizasyon ve kaliteli bir egitim yonetimi ile saglanabilmektedir. Ayrica,
toplumda Kkalitenin ortaya ¢ikarilabilmesi igin insanlarmn Kaliteli bir egitim
almalarinin saglanmasi gereklidir. Tomer egitiminin yeterli kalite diizeyinde olmasi
onemlidir. Bu sebeple, egitimde kaliteyi yakalayabilmek, hangi Témer olursa olsun
egitim alma ihtiyaci olan tiiketicinin beklentilerini en yiiksek diizeyde karsilamakla

gerceklesebilecektir.

Tomer hizmetlerinin iyilestirilmesinde O6grenci istek ve ihtiyaglar1 biiyiik
oneme sahiptir. Ogrencilerin Témer’den beklentilerini belirlemek, sunulan hizmetin
ogrenci goziiyle kalitesini  olgmek, Tomerlerin kalite yonetim  sistemlerini

gelistirmelerinde dikkat edecekleri en 6nemli konulardandir.

Calismada bir Yiiksek Ogrenim Kurumu olan Selguk Universitesi Tiirkce
Ogretimi Uygulama ve Arastirma Merkezi’nin hizmet Kalitesinin 6lciilmesiyle
beraber, dgrencilerin Tomer’den beklentileri, hangi beklentilerin 6n plana ¢iktig1 ve
bu beklentilerin ne dlgiide karsilandigi arastirilmaktadir. Sunulan egitim hizmetinin
kalitesini 6lgmek amaciyla yontem olarak anket, degerlendirme metodu olarak da
Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli kullanilmigtir. Hizmet kalitesinin dlglimiiyle
ilgili literatiirde en ¢ok yer alan, gegerli boyutlara sahip ve igsel tutarlilik yoniinden
en giivenilir yontem olarak karsimiza Servqual hizmet Kalitesi 6l¢iim modeli
¢ikmaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual modelinde
oncelikle miisterilerin beklentileri sorulmakta ve miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin
neler oldugu saptanmaya calisilmaktadir. Ardindan, miisterilerin hizmeti aldiktan

sonra hizmeti nasil algiladiklar1 sorulmakta, boylece miisterilerin hizmetten memnun
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kalip kalmadiklar1 belirlenmeye ¢alisilmaktadir. Ayrica hizmetin boyutlariyla ilgili
sorularla miisterilerden énem dereceleri istenmektedir. Boylece Servqual modeli ile
misterilerin ~ beklentilerinin  ne kadarimin  karsilandigi  ortaya konulmaya
calisilmaktadir. Modele gore algilanan hizmet, miisterinin hizmeti almadan onceki
beklentileriyle yararlandigi gergek hizmet deneyimini kiyaslanmasinin bir sonucu
olup, miisterinin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve
derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin hizmete iligkin istek
ve arzularm ifade etmektedir. Olgek, hizmet kalitesini 6lgmek igin fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, duyarlilik, yetkinlik, ve empati olmak iizere 5 boyuttan olusan bir
sisteme sahiptir. 22 maddeden olusan béliimler halindedir. flk béliimde tiiketicinin
hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci bolimde ise s6z konusu isletmeden

algiladig1 hizmet performansi ayn1 maddeler kullanilarak ayri ayr1 dl¢iilmektedir

Servqual hizmet kalitesi modeliyle yapilan 6lgiim sonucunda kalite diistikligii
tespit edildiginde, hangi boyuttan kaynaklandigi analiz edilerek, ilgili boyutun
kapsaminda yer alan oOnermenin igeriginden yola c¢ikarak hizmet Kkalitesinde
lyilestirme yapilmaya baslanmalidir. Bu iyilestirmenin yapilmasinda miisteri odaklh
hareket etmek, algi Onermelerine verilen puanlarin yiikseltilmesi saglayacak

sonucunda algilanan hizmet kalitesi diizeyi yiikseltilmis olacaktir.

Calismada standart Servqual anket formuna sadik kalinarak Tomer
ogrencilerine yonelik uygulama yapilmistir. Elde edilen veriler Servqual ‘in kendine
Ozgii hesaplama yontemiyle ve istatistiksel yontemlerle degerlendirilerek sonuglara

ulasilmistir.

Egitim hizmet kalitesi somut o6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati olmak {izere bes boyut altinda incelenmistir. Bu bes boyut ve toplam hizmet
kalitesi icin Tomer Ogrencilerinin beklenti ve alg1 farklar1 analiz edilmistir.
Ogrencilerin beklenen ve algilanan hizmet igin verdikleri puanlarin farklar1 her boyut

icin istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

Yapilan SERVQUAL GAP Analizi’'nden elde edilen verilere gére, Tomer

ogrencilerinin degerlendirmelerine gore tiim boyutlar igin sunulan hizmet kalitesinin
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beklentiyi karsilamadigi sdylenebilir. Bu boyutlarda agiklik negatif oldugu igin algi
beklentiden daha diisiik kalmistir. Beklenti ve algi arasindaki farkin biiyiikliigiine
gore diger bir deyisle hizmet kalitesinin yetersizligine goére boyutlar arasinda empati,
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik ve giiven seklinde bir siralama yapmak
miimkiindiir. Buna gore kiitiiphane yoneticilerinin en ¢ok empati boyutu alaninda

hizmet kalitesi iyilestirmesine 6nem vermesi gerekmektedir.

Korelasyon ve regresyon analizleri sonucuna goére, hizmet kalitesi algisi ve
beklentisi arasinda pozitif ve giiclii bir iligski vardir. Bu durumda hizmet kalitesi algisi
hizmet kalitesi beklentisi ile agiklanabilmektedir. Bu dogrultuda “Hzi: Hizmet kalitesi
beklentisi ile hizmet kalitesi algis1 arasinda pozitif iligki vardir.” hipotezi kabul

edilmistir.

Arastirma kapsaminda hizmet kalitesi beklentisi ve algisinin katilimcilarin
demografik ozelliklerine gore degisip degismedigini inceleyen fark analizleri
sonucunda katilimcilarin cinsiyet, yas, 6grenim goriilen sinif, egitim destegi, egitim
destek miktari, vatandaslik, tiniversite se¢im kararindaki memnuniyet diizeyi, mezun
olduktan sonra egitime devam edip etmeme ve ikametgah ozelliklerinin hizmet
kalitesi beklentisi ve algis1 iizerinde dogrudan anlamli bir farkliliga neden oldugu
gorilmiistiir. Bu dogrultuda;

Arastirma kapsaminda ele alinan beklenti ve algi dlgekleri arasindaki iliski ve
etkinin tespiti ve arastirma hipotezinin test edilmesi amaciyla korelasyon analizi
yapilmistir. Korelasyon analizine gore hizmet kalitesi beklentisi ve algis1 arasinda
pozitif ve gii¢lii bir iligki vardir. Bu sonuca gore, H1: Hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilarin tanimlayic1 6zelliklerine gore hizmet kalitesi beklentisi ve
algisinin degisip degismedigi fark analizleri ile incelenmistir. Katilime1 goriislerinin
cinsiyete gore degisimini ele alan fark analizi sonucuna gore cinsiyete gore anlamli
bir farklilik olmadigi goriilmektedir. Buna H2 , H2a ve H2b hipotezleri kabul
edilmistir.

Katilimer goriislerinin yasa gore degisimini ele alan fark analizi sonucuna gore
yasa gore anlamli bir farklilik olmadig1 goriilmektedir. Buna H3 , H3a ve H3b
hipotezleri kabul edilmistir.
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Katilimcer goriislerinin 6grenim gérmekte oldugu smifa gore degisimini ele
alan fark analizi sonucuna gore 0grenim gormekte oldugu sinifa goére anlamli bir
farklilik olmadigi goriilmektedir. Buna H4 , H4a ve H4b hipotezleri kabul
edilmistir.

Katilimc1 goriislerinin egitim destegi gruplarina gore degisimini ele alan fark
analizi sonucuna gore egitim destegi gruplarina gore anlamli bir farklilik olmadig:
goriilmektedir. Buna H5 , H5a ve H5b hipotezleri kabul edilmistir.

Katilimer goriiglerinin egitim destek miktart gruplarina gore degisimini ele alan
fark analizi sonucuna gore egitim destek miktari gruplarina gore anlamli bir farklilik
olmadigi goriilmektedir. Buna H6 , H6a ve H6b hipotezleri kabul edilmistir.

Katilimer goriislerinin uyruguna gore degisimini ele alan fark analizi sonucuna
gbre uyruguna gore anlamli bir farklilik olmadig: goriilmektedir. Buna H7 , H7a ve
H7b hipotezleri kabul edilmistir.

Katilimer goriislerinin tiniversite memnuniyeti gruplarina gore degisimini ele
alan fark analizi sonucuna gore iiniversite memnuniyeti gruplarina gore anlamli bir
farklilik olmadigi goriilmektedir. Buna H8 , H8a ve HB8b hipotezleri kabul
edilmistir.

Katilime1 gorislerinin ikametgah gruplarina gore degisimini ele alan fark
analizi sonucuna gore Universite ikametgah gruplarina gore anlamli bir farklilik
olmadigi gortilmektedir. Buna H9 , H9a ve H9b hipotezleri kabul edilmistir.

Katilimer goriislerinin egitime devam istegindeki gruplarma gore degisimini
ele alan fark analizi sonucuna gore egitime devam istegindeki gruplarina gore
anlamli bir farklilk olmadigi goriilmektedir. Buna H10 , H10a ve H10b
hipotezleri kabul edilmistir.

Bu sonuglar, 6grencilerin sunulan hizmete yonelik algilariin ve beklentilerinin
altinda kaldigimi gostermektedir. Sonuglara gore, beklentilere iliskin hesaplanan
ortalamalar algilananlara iliskin hesaplananlardan daha yiiksektir. Ogrencilerin
kendilerine  saglanan  hizmetleri ~ beklentilerinin  altinda  buldugu ve
memnuniyetsizligin oldugu goriilmektedir. Sunulan hizmete iliskin genel alginin

genel beklentinin altinda kaldigini sdylemek miimkiindjir.

Hizmet Kalitesi Olglimiine  yonelik  hazirlanmis  birgok  ¢aligmayla

karsilagilmaktadir. Yapilan ¢alismalarda, bu tez ¢alismasinda da uygulamasi yapilan
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Servqual modeli en ¢ok kullanilan hizmet kalitesi 6l¢iim yontemidir. Servqual hizmet
kalitesi 6l¢iim modeliyle yogun olarak bankalarda, otellerde, saglik kurumlarinda
hizmet Kkalitesi Ol¢timiine yonelik uygulamalara rastlanmaktadir. Bu ¢alisma bu
baglamda egitim hizmeti vermekte olan Tomerde hizmet kalitesini tespit etmeyi

amagclamis olmasiyla diger ¢calismalardan farklilagsmaktir.

Aragtirma bir kamu yiiksek O6grenim kurumu Tomer’de yapilmis olmasi
sebebiyle varilan sonuglar sadece arastirmanin yapildigi kurumun hizmet kalitesini
iyilestirmesine yol gosterici degil, diger kamuya bagli Tomerler ve hatta 6zel dil
merkezlerinede bu konuda 6rnek niteligindedir. Diisiik hizmet kalitesi puanina sahip
boyut i¢inde yer alan 6nermelerden yola ¢ikarak yapilan iyilestirmeler toplam hizmet

kalitesini yiikseltmede 6nemli bir adim olacaktir.

Hizmet kalitesinin 6l¢timii hizmet sunan isletmelerin amaglarimi dogru bir
sekilde tanimlamalarina mevcut hizmetleri ile miisteri istek ve ihtiyaglarini ne derece
karsiladiklarini ortaya koyarak hizmetlerini bu dogrultuda yeniden tasarlamalarina ve
iyilestirme  yapmalarina  olanak  saglamaktadir.  Egitim  hizmetlerinin
iyilestirilmesindeyse dgrenci istek ve ihtiyaglari biiyiik dneme sahiptir. Ogrencilerin
beklentilerini belirlemek, sunulan hizmetin Kkalitesini onlarin bakis agisiyla
degerlendirmek kalite yonetimi agisindan en ¢ok dikkat edilmesi gereken konudur.
Yapilan degerlendirmelerin nedenleri ve sonuglari analiz edilerek olumsuz
degerlendirilenlere iliskin ¢6ziim Onerileri  gelistirmek gerekmektedir. Bu
degerlendirmelerin diizenli bir sekilde yapilmasi ¢6ziim 6nerilerinin etkilerini ortaya
koyacaktir. Tiim egitim hizmeti sunan kurumlar bu ve buna benzer galismalari
diizenli ve belli araliklarla uygulayarak, hizmet kalitelerini artirmalarinda énemli bir

arag olarak kullanabileceklerdir.
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2. Bolim Beklenti Sorulari

Asagidaki ifadelere ne diizeyde Katilmaktasmiz? Liitfen uygun segenegi isaretleyiniz.

1- Kesinlikle Katlmiyvorum  2- Katthmivorum  3- Kararsizim  4- Katlivorum  5- Kesinlikle Katltyorum

1 |Mikemmel Titkge Ogretim Merkezleri modern gorinimbi arag ve gereglere sahiptir |(1)|(2)|(3)| (@) |(5)
2 |Mikemmel Tiitkge Ogretim Merkezleri'nin binalari ve i¢ ortamlan géze hos goriniir. | (1) [(2)| (3) | @) [ (5)
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'nin Ogretim elemanlan ve cahsanlar temiz ve
|5
? |sik goranagtudr m|@|e)|®|®
Miikemmel Titkce Ogretim Merkezleri'nin egitim hizmetinde kullanilan arag ve
el divenk ve s porwmineiie M@ BB
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'nde verilen tiim s6zler zamanmda yerine
] N et D|@|®|®|®
ge
- Mitkemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'nin Ogretim elemanlan ve calisanlars, bl liales
Sgrencilerin bir sorunu oldugu zaman bu sorunu ¢dzmek igin gerekli ilgiyi gosterir. D@D ®H|G
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'nde verilen hizmetler ilk seferde dogru bir giline
3 sekilde verine getirilir. MDD |®
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'nin egitim hizmetlerini daha 6nceden soyledigi
# zamanda yerine getirir. D@ B
Miikemmel Tiitkge Ogretim Merkezleri'nin Sgrencilerle ilgili kayitlar ve belgeler y
2 hatasiz olarak tutuhur. D@D
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'nin 63retim elemanlars, 6grencilerin bilgi ve
= becerilerin gelistirilmesi icin ¢aba gosterir. D@ ®|G)
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'nin 63retim elemanlary, egitim hizmetini
|5
11 i —— M@ HB B
Mikemmel Titkce Ogretim Merkezleri'nin Ogretim elemanlar ve
= calisanlar 6grencilere daima yardim etme istegi icerisindedir. D@ BB
Miikemmel Tiitkge Ogretim Merkezleri'nin dgretim elemanlan ve galisanlan dgrencilerin sor, ;
13 istek ve onerilerine karst higbir zaman cevap veremeyecek kadar mesgul degildir. D@ (BG®C)
14 Mitkemmel Titkce Ogretim Merkezleri'nin Ogretim elemanlarimn ve ¢ahsanlanmm, ololelels
davramslan 6grencilerde giiven duygusu uyandmr. ¢ =
Miikemmel Titkge Ogretim Merkezleri'nindgrencileri, 6gretim gorevlileri ve cahsanlarla ;
15 bilgi ahsverisi sorun ¢oziimii ve benzeri konularda kendilerini giivende hisseder. D@ H|®)
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'nin Ogretim elemanlan ve cahsanlar,
L ogrencilere karst saygih ve kibardsr. D@D
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'ninOgretim elemanlan ve cahsanlar, ;
& ogrencilerin sorularma cevap verecek bilgive sahiptir. WI@®HBHIG
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'nin gretim goreviisi her 6grenciyle tek tek
Lk e e i w|@|e|@|®
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri'nin calisma saatleri biitiin dgrencilerin hizmet N ’
9 almasi igin uygundur. MDD
Miikemmel Tiitkce Ogretim Merkezleri her &grenciyle kisisel olarak ilgilenecek
20 WL MDD |5
Miikemmel Tiitkge Ogretim Merkezleri'nin gahsanlar &grenciler iin elinden gelenin en
- | M e Sl ? D|@|®|@|®
visini yapar.
Miikemmel Tiitkge Ogretim Merkezleri'nin Ogretim elemanlar ve galsanlars,
22 s = |@|®|@|®

dgrencilerin 6zel istek ve ihtivaglanm anlar.

98



3.Boliim Algi Sorulari

Asagidaki ifadelere ne diizeyde Katilmaktasmiz? Liitfen uygun secenei isaretleyiniz.

1- Kesinlikle Katlmivorum  2- Kathivorum  3- Kararsizzim  4- Kathyorum  5- Kesinlikle Katiivorum

v

1 |SU-TOMER modern gérintimli arag ve gereglere sahiptir MDD |IH®|G
2 |SU-TOMER'in binalar ve i¢ ortamlan géze hos goriinir. D@3 |@® |G
3 [SU-TOMER'in Ogretim elemanlan ve gahsanlan temiz ve ik grimiishidiir. MDD |H®H|G
SU-TOMER'in egitim hizmetinde kullanilan arag ve gerecler diizenli ve sik
4 E—— (e ENICINE))
5 |SU-TOMER 'de verilen tiim sézler zamanmda verine getirilir D@3 ®|B
SU-TOMER'in Ogretim elemanlan ve gahsanlar, 6grencilerin bir sorunu oldugu
e zaman bu sorunu ¢dzmek icin gerekli ilgiyi gSsterir. W@ @S
7 |SU-TOMER de verilen hizmetler ilk seferde dogru bir sekilde yerine getirilir. MDA HBH>G
8 [SU-TOMER'in egitim hizmetlerini daha 6nceden soyledigi zamanda yerine getirir. MDD |H®| G
9 [SU-TOMER'in 6grencilerle ilgili kaystlar ve belgeler hatasiz olarak tututur. DD |IH|G
SU-TOMER 'in 8gretim elemanlan, 6grencilerin bilgi ve becerilerin gelistirilmesi icin
10 aba gosterir. w|o|e|®|®
11 [SU-TOMER 'in &gretim elemanlari, egitim hizmetini gecikmeksizin yerine getirir SIS NS
SU-TOMER'in Ogretim elemanlan ve ¢ahsanlars grencilere daima yardm etme istegi
12 |icerisindedir w|@|®|®|®
SU-TOMER'in 6gretim elemanlan ve gahsanlan Ggrencilerin soru, istek ve dnerilerine ;
. kars: higbir zaman cevap veremeyecek kadar mesgul degildir. W@ EG
SU-TOMER'in Ogretim elemanlarmmn ve cahsanlanmn, davramslan 6grencilerde
14 DB |@D|E
on v s m|e|e|®|®
SU-TOMER'in 6grencileri, 6gretim géreviileri ve cahsanlarla bilgi ahsverisi, sorun
IS : A : D@D |B)
¢6ziimii ve benzeri konularda kendilerini giivende hisseder.
16 [SU-TOMER 'in Ogretim elemanlar: ve gahsanlari. &grencilere karst saygih ve kibarder. | (1)|(2)|(3) | (@) [(5)
SU-TOMER'in Ogretim elemanlani ve ¢ahsanlari, 6grencilerin sorularma cevap oo -
k7 verecek bilgiye sahiptir. M@ |ABH|®
18 |SU-TOMER'in &gretim goreviisi her 6grenciyle tek tek ilgilenir. MDD |BG)
19 |SU-TOMER'in calsma saatleri biitiin Sgrencilerin hizmet almast igin uygundur. MD|GH|G
20 [SU-TOMER her 6grenciyle kisisel olarak ilgilenecek galisanlara sahiptir. M| |H |G
21 |SU-TOMER 'in galisanlar: 6grenciler igin elinden gelenin en iyisini yapar. M@ HD|BG)
SU-TOMER'in Ogretim elemanlar: ve cahsanlari, &grencilerin 6zel istek ve
2 = = 0|@|6)|®|®

ihtiyaglarms anlar.
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