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GIiRiS

Giiniimiizde, zorlasan rekabet kosullarina paralel olarak endiistrinin her dalinda
hem teknoloji hem de organizasyon yapilari agisindan bir ¢ok gelisme sdz konusu
olmaktadir. Bu gelismelerin diinya pazarlarma olan etkileri hizmet iireten isletme
sayisinda bir biiylime sagladigi gibi soyut nitelik tasiyan hizmetleri miisterilerin
taleplerine cevap verecek bicimde gerceklestirmenin 6nemini de hizli bir ivme ile
arttirmaktadir. Dolayisiyla yasanan degisimler iiriin temelli uygulamalarin yam sira
hizmet temelli uygulamalar1 da etkilemektedir. Pazardaki rekabet kosullar1 nedeniyle
ortaya ¢ikan mal cesitliligindeki artig yine aymi kosullar icerisinde rekabet eden
hizmetlerde de biiyiilk bir cesitlenmeye gidilmesini gerekli kilmaktadir. Hem
hizmetlerin cesitlenmesi hem de isletmelerin sayisindaki artis, rekabeti arttirmakta ve
hizmet isletmelerini kaliteli hizmet iiretmek ve hizmet sunumunda farkli olmaya
itmektedir. Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gecerli yol, rakiplerden daha
kaliteli ve farklilastirilmis hizmet iiretmek ya da bagka bir ifadeyle tiiketici taleplerine
cevap verirken kalite olgusunu temel alarak iiretimi gerceklestirmek olarak ifade
edilebilir. Artik, kaliteli tiretim piyasa ekonomisinin zorlu kosullarinda varolmanin bir

geregi olarak kabul gormektedir.

Bu bakis acisin1 egitim-6gretim kurumlarn ile iligkilendirdigimizde belli
noktalarda benzerlik oldugunu soylemek miimkiindiir. Yiiksekogretim kurumlar1 da
birer hizmet isletmesi olarak ele alinabilir. Bir hizmet isletmesi olarak da, bireylere
yonelik hizmetlerinin kalitesini gelistirme sorumlugunun bulundugu ifade edilebilir.
Bu durumun yam sira diger isletmelerden farkli olarak yiiksekdgretim kurumlarinin
toplumsal hayati o6nemli Olciide etkileyen, iilkelerin kalkinmalarinda temel rol
oynayan insan kayna@ini yetistirme gorevine sahip olmasi nitelik acisindan bir
istlinliik tagimalarina neden olmaktadir. Yiiksekdgretim kurumlarinin hizmetlerini
kaliteli bir bicimde gerceklestirmeye yonelik uygulamalarini, sadece o anda hizmet
verilen bireyi memnun etme ile sinirlandirmamali memnuniyetin siirekliligini ve
iyilestirilmesini saglayacak daha genis bir anlayisla ele  alinmahdir. Hatta,
yiikksekogretim kurumlarn kurulma amaglarina bagl olarak bu anlayis1 diger hizmet

kuruluslarina gore daha dikkatli bir bi¢imde ele almalidir.



Yiiksekogretim kurumlari tarafindan verilen hizmetler sadece bu giinii degil,
toplumlarin geleceklerini de sekillendirme 6zelligini sahiptir. Hatta, giliniimiizde
bilgiye dayali yasanan degisim ve gelismeler bilginin siirekli sorgulanmasi, egitim-
Ogretim alanindaki yenilikleri de beraberinde getirmistir. Artik bu degisimlerden
etkilenmek {ilkeler icin kacinilmaz bir hale gelmistir. Bilginin iiretildigi, sorgulandigi
ve gelistirildigi kurumlarin basinda yer alan yiiksekogretim kurumlarinin gelismesi de
bu dongiiniin vazgecilmez bir parcasidir. Bilgi toplumunda yer alan egitim sistemi,
ogrencilerin nasil Ogrenecekleri iizerinde dururken ayni zamanda G6grenilecek
bilgininde déngiisel olarak ilerlemesini saglamaktadir. Universitelerin temel araglari
arasinda mesleki Ogretim yapmak, bilgi iiretmek, toplumsal kiiltiiriin yayilmasina
yardimc1 olmak, bilimsel arastirmalarda bulunmak, bireylerin bilgi derinligini
arttirmak gibi eylemler yer almaktadir. Diger bir deyisle, insan kaynagini gelistirmek,
toplumlarin kalkinmasi i¢in insanlarin bilgi ve becerilerini arttirmaya yonelik bir siire¢
olarak ifade edilebilir. Bu noktada 6nemli olan, nitelik ve nicelik acisindan ihtiyag
duyulan insan giicinii belirli hedefler dogrultusunda yetistirmektir. Bu amaca y&nelik
olarak, diinya iizerinde yiiksekdgretim kurumlarinin nasil daha etkili bir bi¢cimde bilgi
tretimine katkida bulunacaklari ve bilginin yayilmasinin nasil daha iyi
saglayacaklarina yonelik bir¢ok arastirma gerceklestirilmektedir. Bu arastirmalarin bir
kisminin temelinde, 6gretim iiyelerinin sahip olduklar1 bilgi birikimini 6grencilere
transfer ederken iiniversite tarafindan bu transferi etkin hale getiren gereksinimlerin
nasil belirlenecedi sorusu bulunmaktadir. Universite egitimi yani 6gretim iiyesi ile
ogrenci arasindaki bilgi transferi kisitl bir zaman araliginda gerceklesmektedir. Diger
bir ifadeyle, yiiksek nitelikli bilgilerin kisitli bir zaman araliginda verilmesi s6z
konusu olmaktadir. Dolayisiyla, 6grencinin {iniversite ile her temasinda kisith bir
zamanda gerceklesen bu bilgi transferinin etkinligini arttiracak gereksinimlerin yani
hizmetlerin biiyiik bir dikkat ile biitiinsel bir yap1 icerisinde ele alinmasi
gerekmektedir. Yiiksekogretim kurumlarindaki 6gretim elemani, 68renci, fiziki ortam
ve sosyal atmosfer bir biitiinliikk icerecek sekilde konuya dahil edilmelidir.
TUBITAK’in 2003 yihinda yaymnladigi bir raporda bu durum acik¢a ortaya
konmaktadir. Egitim-Ogretim-Aragtirma Altyapr kriterleri, Universite Is Diinyas
Isbirligi Diizeyi, istihdam ve Gelisme Kriterleri, yiiksekogretim modeline birer girdi

olarak ele alinmistir. Bu model yiiksekdgretim kurumlarmin egitim ve Ogretim



faaliyetleri kadar, bu faaliyetlerin gerceklestirilmesini saglayacak altyapinin da

biiyiik bir 6nem tasidigini vurgulamaktadir.

Giliniimiiz sartlarinda yiiksekdgretim kurumlarimin temel kurulum amacinin
sadece egitim-6gretim hizmetini saglamak olarak ifade edilmesi yukarida aciklanan ve
desteklenen bir cok neden dolayisiyla yeterli ve miimkiin degildir. Egitim-6gretim’in
yan1 sira bunlarin  gerceklestirilmesini saglayacak ve destekleyecek altyapi
hizmetlerinin de kalite anlayis1 biitiinliigiinde diizenlenmesi gerekmektedir. Bunlar,
ogrencilerin yemek, barinma, giivenlik, temizlik gibi zorunlu ihtiyaglari, sosyallesme
ihtiyaglari, geleceklerini sekillendirme ihtiyaglarini iceren hizmetler ve bu hizmetlerin
gerceklestirilmesini saglayacak altyapilar olarak ifade edilebilir. Yiiksekogretim
kurumlarinin bilgi ve beceri agisindan ihtiya¢ duyulan insan kaynagini yetistirirken
ayni zamanda topluma sosyal anlamda fayda saglayacak bireyleri yetistirmek adina

ogrencilerin sosyallesmesini saglayacak her tiirlii hizmeti de saglamasi gerekmektedir.

Yiiksekogretim kurumlarinin ulusal ve uluslararasi boyutta ihtiya¢ duyulan
nitelikli insan kaynagim yetistirmek adina ¢ok yonli kaliteli hizmet vermek, bu
hizmetleri stirekli gelistirmek ve iyilestirmek, hizmet verilen 6grencilerin toplumsal
kalkinmanin lokomotifleri oldugu diisiincesiyle ihtiyaglarimi en iyi bicimde karsilamak,
global boyutta rekabet ederken aymi1 zamanda iilkemizi temsil edecekleri gibi temel
anlayislar1 benimseyerek hareket etmeleri gerekmektedir. Tiim bunlarin hayata
gecirilmesine yonetim alaninin 6nemli bir noktast olan mevcut durumun belirlenmesi
ve gelecege yonelik hedeflerin konulmast adina beklentilerin Olciilmesi ile

baslanmalidir.

Hizmet kalitesinin Olciilmesine yonelik yapilan birgok arastirma sonucunda
belirleyici 6zellik tasiyan miisterilerin hizmet kalitesi algilari ile beklentileri arasinda
bosluklar oldugu ortaya konmustur. Bu durum miisterilerin beklentilerini 6nemsiz
gormekten, dogru Olctimleyememekten veya yanlis anlamaktan
kaynaklanabilmektedir. Bazi kurumlar miisteriler i¢in en dogrusunu bildiklerini
diigiiniirken, baz1 kurumlar ise miisterilerinin beklentilerini nasil Sl¢iimleyeceklerini
bilmemekte, yanlig olciimlemekte veya dogru yorumlayamamaktadir. Bu sikintilarin

nedeni hizmet kalitesinin bircok degiskenden etkilenmesine baglanilabilir. Oldukga



gii¢c olan hizmet kalitesi 6l¢iimleri ayn1 zamanda kurumlarin siirekliliklerini saglama,

rekabet etmelerinde ve hedeflerini belirleme de biiyiik 6nem tagimaktadir.

Yiiksekogretim kurumlarmmin toplumsal fayda yaratmak amacina haiz
olduklarimi diisiiniirsek, bu kurumlardaki hizmet kalitesinin diger tiim kurumlar
etkileyebilecek bir 6zellige sahip oldugunu gorebiliriz. Isletmelerde calisan insan
kaynaginin bir kismu yiiksekogretim kurumlar tarafindan yetistirilmektedir. Bu insan
kaynag1 calistiklar1 kurumda hizmet iiretim ve/veya sunumundan sorumlu iseler,
islerini gerceklestirirken yiiksekogretim kurumlarinda edindikleri bilgi ve becerileri
kullanmalar1 s6z konusu olacaktir. Bireyler yiliksekdgretim kurumu tarafindan kaliteli
bir hizmet anlayis1 ile yetistirilmis ve bu anlayis1 benimsemislerse iiretecekleri ve
sunacaklar1 hizmete bu mutlaka yansiyacaktir. Hatta bu anlayisin is disinda toplum ve
aile ile olan iliskilere hatta cocuklarimi yetistirme sekline kadar yansiyabilecegi
sOylene bilir. Bu durum, bize yiiksekogretim kurumlarnin kaliteli hizmet verme
anlayis1 ile yetistirdigi insan kaynagimin toplum igerisinde ve toplumu

sekillendirmekte nasil biiyiik bir 6neme sahip oldugunu gostermektedir.

Bu diisiinceden hareketle, yiiksekogretim kurumlarinin kaliteli hizmet anlayisini
tanimlayabilmeleri ve yonetebilmeleri icin, 0grencilerinin kendilerine yonelik hizmet
kalitesi algilarmm1 ve devaminda da kaliteli bir iiniversite hizmetlerine yo&nelik
beklentilerini belirlemeleri gerekmektedir. Beklenti ve algiya yonelik dlciimler sonucu
Ogrencilerin iiniversitelerinin hizmetlerini nasil gordiikleri diger bir deyisle mevcut
durumun belirlenmesi ve yine 6grencilerin iiniversitelerinin hizmetlerini nasil géormek
istedikleri diger bir deyisle iiniversitenin kendi hedeflerinin neler olacagini belirlemesi
s0z konusu olacaktir. Ayn1 zamanda, hizmet sunumunda yasanan problemli noktalar
ortaya konarak ve ogrencilerin diisiincelerine bagli olarak ¢6ziim onceliklendirme

planlart olusturabilecektir.

Bu anlayistan yola cikarak gelistirilen calismanin béliimlerinde ele alinin

konular1 kisaca Ozetlersek;

Arastirmanin ilk boliimiinde yiiksekogretim, kalite ve hizmet kavramlan ele

alimmustir. Yiiksekogretimin tanimi, ulusal ve uluslararasi boyuttaki gelisimi, kalite ve



hizmet kavramlarimin tarihsel gelisimleri, hizmet kavraminin 6zellikleri ve

siniflandirilmasi ve son olarak da hizmet kalitesi kavrami irdelenecektir.

Ikinci bolimde miisteri ve miisteri tatmini kavramlar1 tanimlanacak, hizmet
kalitesini belirlenmenin temelini olusturan hizmet kalitesi modellerinden literatiirde en
kabul gormiis olanlarindan Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi, 4Q Hizmet Kalitesi
Modeli, Sentezlenmis Kalite Modeli, iyi ve Kotii Halkalar Modeli, Kiyaslama,
Toplam Kalite indeksi (TQI) ve Hizmet Performansinin Olgiim Modeli (ServPerf)

detayli olarak incelenecektir.

Uciincii boliimde, yiiksekogretim kavramu ile kalite kavramu iliskilendirilecektir.
Yiiksekogretim hizmetinin 6zellikleri aciklanarak, yiiksek6gretimde hizmet kalitesi ile
ne ifade edildigi anlatilacaktir. Devaminda, yiiksekogretim kurumlarindaki
hizmetlerin kaliteli olmasinin 6nemi {iizerinde durularak, bu kurumlardaki hizmet
kalitesi ~ yOnetiminin nasil  gerceklestirilecegi  irdelenecektir. Bunun icin
yiikksekogretimde beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi kavramlar1 ve
bunlarin birbirleriyle iliskisi iizerinde durulacaktir. Bu béliimde son olarak kullanilan

hizmet kalitesi modeline yonelik gerceklestirilen elestirilere yer verilecektir.

Dordiincii boliimde, oOgrencilerin yiiksekdgretim kurumlarindan bekledikleri
hizmet kalitesi ve kendi 6grenim gordiikleri yiiksekdgretim kurumuna yonelik hizmet
kalitesi algilarim1 belirlemek amaciyla yapilan arastirmaya yer verilecektir. Bu
baglamda, uygulamaya konu olarak secilen ve hizmet isletmeleri arasinda ¢ok énemli
bir yeri olan yiiksekdgretim kurumlarinin 6grencilerinin hizmet kalitesi ve
beklentilerini 6lgmeye yonelik hazirlanan anketin gelistirilmesi adina yapilan
calismalar aciklanarak, orneklem kiitlesinin belirlenmesi ve anketin uygulanmasi
iizerinde durulacaktir. Ogrencilere uygulanan anket yoluyla elde edilen veriler SPSS
programi kullanilarak analiz edilerek ve analiz sonucu elde edilen bulgulara yer

verilecektir.

Sonug¢ boliimiinde ise, alan arastirmasi sonucunda elde edilen bulgular ortaya
konarak, bu arastirmanin ilerideki bilimsel caligmalarda yon gosterici olmasi icin

onemli noktalar1 vurgulanarak ve onerilerde bulunulacaktir.



BOLUM I: TEMEL TANIMLAR VE KAVRAMLAR

1.1.  Yiiksekogretim Kavramm

Diinya ekonomisi bilgi odakli bir degisim icerisine girmistir. Bu degisim-
gelismeler, bilginin siirekli {iretilmesini ve {retilen bilginin sorgulanmasini
beraberinde getirmektedir'. Bilginin iiretimi, gelistirilmesi ve sorgulanmasmin bu
denli onem kazandig1 bir cagda, egitim ve dgrenim siirecini tamamlamig bir kimsenin,
kendini yetistirme olanagi bulsa bile, yeteneklerini gereken diizeyde gelistirmesi
oldukca gii¢ bir hale gelmistir. Bu gii¢c durumun iistesinden gelebilmek, bireylerin orta
ogretim (lise) sonras1 egitim gormesini bir gereklilik olarak ortaya glkarmaktad1r2.
Insan kaynagim gelistirmek, kalkinmanin gerektirdigi bilgi ve beceri diizeyini
arttirmak i¢in gereken orta ogretim sonrasi yiiksek diizeydeki egitim diinya {izerinde

yiiksekdgretim kurumlar tarafindan gerceklestirilmektedir’.

Yiiksekogretim, akademik dereceler vermek iizere iiniversiteler ve diger
kuruluglar tarafindan sunulan bir hizmet olarak ifade edilebilir. Yiiksekogretim,
Ogretim faaliyetinin yani sira arastirma aktivitelerini de barindirmaktadir. Gelismis
ilkelere baktigimizda yliksekdgretim mezunu birey sayist az gelismis iilkelere nazaran
daha fazla oldugunu goérmekteyiz. Yiiksekogretim bu yiizden milli ekonomiler i¢in
kendi sanayilerini desteklemek ve ekonominin geri kalami ic¢in yetismis is giicii
saglamak konusunda cok onemli bir yere sahiptir. Zaten modern diinyada iktisadi
kalkinma siirecinde en onemli faktor insan kaynaginin niceligi ve niteligidir. Hatta,
diinya iizerindeki bir¢ok tartigmanin odak noktasi, nitelik ve nicelik ac¢isindan ihtiyac
duyulan insan kaynagimi belli hedefler dogrultusunda yetistirebilmektir.
Yiiksekogretim kavramina bir giris yaptiktan sonra, bu kavrami tanimlamak

gerekmektedir.

'Muhsin Hesap¢ioglu, “Bilgi Toplumunda Egitim ve Okulun Gelecegine iliskin Diisiinceler”, Egitim,
Yeni Tiirkiye Yayinlari, Say1:7, 1996, s.23-24.

’ibrahim Ethem Basaran, Egitime Giris, Ankara: Yargic1 Matbaasi, 1996, s.18

*Miimin Koksoy, Yiiksekogretimde Kalite ve Tiirk Yiiksekogretimi icin Oneriler, Ankara:
Hacettepe Universitesi, Miihendislik Fakiiltesi Yayinlari, Yayin no:1, 1997, s.1.



1.1.1. Yiiksekogretimin Tanimi

Yiiksekogretim kurumlari, genel anlamda, toplumun yiiksek diizeydeki insan
giicii gereksinimini karsilamak, kiiltiiriin kusaktan kusaga aktarilmasimi saglamak,
bilimsel arastirmalar yoluyla toplum sorunlarinin ¢6ziime kavusturulmasina yardimci

olmak gorevlerini iistlenmis kurumlar olarak kabul edilmektedir’.

Universite ve yiiksekogretim kavramlarina kimi zaman ayr1 anlamlar
yiiklenmekte kimi zaman da temel amag ve islevleri bakimindan ayni cerceve ig¢inde
degerlendirilmektedir. Bu kavramim1 daha iyi aciklayabilmek i¢in yiiksekogretime

yonelik olusturulan tanimlar asagida yer almaktadir;

Yiiksekogretim, akademilerde verilen lisans egitimleri ile {iniversite, meslek
yiiksek okullari, teknik egitim veren enstitiiler ve Ogretmen yetistirme okullarinda

verilen e gitimdir6.

Yiiksekogretim, genellikle serbest diisiinceli sanat, bilim icerikli egitimin
verildigi ve bu egitimin sonucunda pek ¢ok farkli alandan diploma verilen bir hizmeti

kapsamaktadir’.

Yiiksekogretim, lise Ogrenminden sonra gerceklestirilen bir egitimdir.
Yiiksekogretim kurumlari, sadece akademi ve iiniversiteleri degil ayrica hukuk, teoloji,
eczacilik, isletme, miizik ve sanat alaninda egitim uygulama okullarin1 da

kapsamaktadir®.

Yiiksekogretim, akademi ve iiniversiteler biinyesinde yapilan 6gretimdir’.

>Giilsiin Atanur Baskan, “Tiirkiye’de Yiiksekogretimin Gelisimi”, G.U. Gazi Egitim Fakiiltesi
Dergisi ,Cilt:21, Say1:1, 2001, s.21-32

6EducationUSA, Glossary of Terms, http://educationusa.state.gov/graduate/glossary.htm,
(01.03.2007).

"Britanica, University, http://www.answers.com/topic/university, (01.03.2007).

®Britanica, http://www.answers.com/topic/higher-education , (01.03.2007).
*Thefreewebdictionary, Higher Education, http://www.thefreedictionary.com/higher+education,
(01.03.2007).




Yiiksekogretim, orta Ogretimi bitirenlere, liniversite, akademi vb. egitim
kurumlar1 tarafindan planlanip uygulanan 6gretim veya yiliksekogretim kurumlarini
yonetmek gorevini ve sorumlulugunu tasiyan birimlerden olusan kurulus olarak

tanimlanabilir'®.

Yiiksekogretim, bireyleri akademik bilgi ile donatmak {izere iiniversiteler ve
diger kuruluslar tarafindan sunulan bir hizmettir. Yiiksekogretim hem 6gretim hem de
arastirma aktivitelerini barindirir ve 6gretim siireci farkli sekillerde adlandirilsa bile
lisans ve lisansiistii kademelerini kapsar. Yiiksekogretimin ¢ogu orta ogretim sonrasi
egitimlerden farki meslek egitimi olmasmna ragmen cogu profesyonel egitim,
yiiksekogretimi de kapsayan ve lisans sonrasi egitimler tip ve hukuk gibi meslege

yonelik egitimlerdir'".

2547 sayil yiikksekogretim kanununa gore, yiiksekogretim Milli egitim sistemi
icinde, orta 0gretime dayali, en az dort yart yili kapsayan her kademedeki egitim ve

ST b
Ogretimin tiimiidiir ~.

Yiiksekogretim kavramini tanimladiktan sonra, bu kavramin kokenini
irdeleyebilmek icin iiniversite sozciigiiniin iizerinde durmak gerekmektedir. Ingilizce
higher education ve tiirk¢e yiiksekogretim kavramlar: temelde tiniversite kavraminin
giiniimiizde kullanilan halini yansitmaktadir. Dolayisiyla yiiksekogretimin kokenine
inmek iiniversite sozciigiinii irdelemek ile miimkiin olabilecektir. Universite sozciigii
kokeni Latince’de bagimsiz, tiizel kisilige sahip ve ortak c¢ikarlar1 olan Kkisiler
toplulugu anlamindaki “Universitas”dan gelmektedir. Universite kavrami, bu giin
bilim, evrensellik birlik ve birlestiricilik unsurlar iizerinde olusmus bilim adami ve
ogrenciler toplulugu anlamini tasimaktadir™. Yiiksekogretim kanununda iiniversite bir

yiiksekogretim kurumu olarak ele alinmaktadir. Bu kanunda yer alan diger

""Tiirk Dil Kurumu Sozliigi,
http://www.tdk.gov.tr/TR/SozBul.aspx?F6E10F8892433CFFAAF6 A A8498 16B2EF0SA79F75456518
CA, (15.03.2007)

" Ahmet F. Ersoy ve Cengiz Acartiirk, “Uluslararas: Cevrimigi Yiiksekogretim ve Tiirkiye nin Durumu:
Universite Bilgi Islemlerine Oneriler”,
http://www.bidb.odtu.edu.tr/filesTR/usg/cc_news/akademikbilisim/166.pdf, (01.03. 2007).

122547. Yiiksekogretim Kanunu , http://www.yok.gov.tr/mevzuat/mevzuat _kanun.htm, (01.03.2007).
"Aydogan Ataiinal, Tiirkiye’de Yiiksekogretim, Yiiksekogretim Genel Miidiirliigii Yaynlari, 1998,
s.8.




yiiksekogretim kurumlari, fakiilteler, enstitiiler, konservatuarlar, meslek yiiksek

okullari ile uygulama ve arastirma merkezleridir'*.

Bu tamimlarin ortak noktasina bakildiginda yiiksekdgretimin iiniversite,
yiikksekokul, akademi gibi kurumlarin verdikleri egitimi i¢ine alan bir 6gretim

kademesi oldugu ifade edilebilir".

Yiiksekogretimde yer alan ogretim kademeleri incelenirse; on yedi, on sekiz
yasindan sonra bagladigi ve kendi icerisinde dort farkli seviyede gerceklestirildigi

soylenebilinir'®'":

- On lisans iki yil siiren lisans ogretimini kapsar. Kanuna gore ise,
ortadgretime dayali, en az dort yar1 yillik bir programi kapsayan ara insan giicii
yetistirmeyi amagclayan veya lisans Ogretiminin ilk kademesini teskil eden bir

yiiksekogretimdir.

- Lisans Ogretimi en az dort yil siireli olup fakiiltelerde, yiiksekokullarda
yapilmaktadir. Genelde tiniversiteler lisans 6gretimi yapmak i¢in kurulmustur. Dort
yillik 6gretim pek ¢ok meslek icin yeterlidir. S6zgelimi, 6gretmenler lisans diizeyinde
O0grenim gorerek yetismektedir. Kanuna gore ise, ortadgretime dayali, en az sekiz yari

yillik bir programi kapsayan bir yiiksekogretimdir.

- Yiiksek lisans en az bir yil siiren bir ogretimi kapsar. Lisans sonrast uzman
olma imkanim igerir. Egitim uzmani, yiiksek miihendis gibi unvanlar yiiksek lisans
egitimini bitirenlere verilmektedir. Kanuna gore ise, bilim uzmanh@, yiiksek
miihendislik, yliksek mimarlik, master gibi isimler alan, lisans Ogretimine dayali,
egitim - Ogretim ve arastirmanin sonuglarini ortaya koymayr amaclayan bir

yiiksekogretimdir.

- Doktora 6gretimi yliksek lisans asamasi sonrasinda, bilimsel calismalar

yapmak isteyenlere, belirli bir alanda daha derin bir bicimde uzmanlasma imkan tanir.

12547, Yiiksekogretim Kanunu, (20.05.2007).

SMehmet Ali Kisakiirek, Universitelerde Yenilesme, Ankara: Ankara Universitesi Egitim Fakiiltesi
Yayinlart No: 54, 1976, s.6.

"*Basaran, s.137.

172547, Yiiksekogretim Kanunu, (01.03.2007).



Doktora bilim adamligi unvanim veren bir 6grenimdir. Bazi1 mesleklerde doktora
yapmadan calismak olanaksizdir. Kanuna gore ise, lisansa dayali en az alti veya
yiiksek lisans veya eczacilik veya fen fakiiltesi mezunlarinca Saglik ve Sosyal Yardim
Bakanlig1 tarafindan diizenlenen esaslara gore bir laboratuar dalinda kazanilan
uzmanliga dayali en az dort yar1 yillik programi kapsayan ve orijinal bir aragtirmanin

sonuglarini ortaya koymay1 amaclayan bir yiiksekogretimdir.

Yukaridaki tamimlara bakildiginda yiiksekogretim faaliyetlerinin iiniversite,
yilkksek okul gibi kurumlarin catisi altinda gergeklestirildigi  sOylenebilir.
Yiiksekogretim kavraminin temelini ve tanimini yaptiktan sonra, kurulma diger bir

deyisle var olma amacinin iizerinde durmamiz gerekmektedir.
1.1.2. Yiiksekogretimin Amaci

Yiiksekogretimin amag¢ ve fonksiyonlar tarihi siire¢ icinde onemli degisimler
gecirmigtir. Ortacagda Avrupa basta olmak iizere diinyanin farkli bolgelerinde
yiiksekogretim din odakli olarak gelismis, daha sonralar1 dinsel etkilerden bir dlciide
ayrilarak, tip, hukuk ve felsefe gibi pozitif bilimlerin 6gretildigi bagimsiz
yiikksekogretim kurumlart ortaya ¢ikmistir. Modern iiniversite anlayist 1809-1810
yillarinda Berlin Universitesini kuran Wilhem Von Humboldt'un ortaya koydugu
goriiglerden 6nemli Slgiide etkilenmistir'®. Bunun yaninda Fransa'da ortaya ¢ikan
devlet giidiimlii yiiksekogretim hareketi ve Ingiltere'deki daha liberal yaklagim 19.
yiizyilldaki 6nemli gelismelerdir. Bu gelismeler Ikinci Diinya Savasi’na kadar
yiiksekogretimin yapilanmasini etkileyen 6nemli modeller olmustur. ikinci Diinya
Savagi sonrasi ve izleyen yillarda ise Amerikan modeli olarak tanimlanan, topluma

hizmet anlayisinin hakim oldugu "toplum" merkezli bir model ortaya ¢cikmustir'®.

20. Yiizyilda diinyada yasanan olumlu veya olumsuz tiim sosyoekonomik ve
politik gelismeler, toplumlarin en Onemli yapisal unsuru olan yiiksekdgretim

kurumlarimi da yakindan etkilemis ve ongoriilemeyen ¢ok onemli degisimler meydana

18 Daniel Fallon, The German University: a Heroic Ideal in Conflict with The Modern World,
Colorado Associated University Press, 1980, s.10.

YCM.A. Deer, Higher Education in England and France Since the 1980s, Candian Symposion
Books, 2002, s, 12; Erkan Rehber, Yiikksekogretimde Kalite Sorunu, Bursa: Uludag Universitesi,
2002, s. 5.
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gelmistir. Yiiksekogretim kurumlar1 bir ¢ok yonden daha acik duruma gelmislerdir.
Geleneksel rolleri entelektiiel sermayenin olusturulmasini ve transferini igermesine
ragmen, bulunduklar iilke ve bolgelerinde sosyal ve ekonomik gelismeyi desteklemek
gibi Onemli bir misyonu da iistlenmislerdir. Yiiksekogretim kurumlari bir cok noktada
degisiklige ugramislardir: Uluslararas1  Ogrenci  degisimi, uzaktan Ogretim
diizenlemeleri, bilgi ve haberlesme teknolojilerinin (Information and Communication
Techniques -1CT) olaganiistii gelisimi, yetiskin 6gretimi ve genel 68renci alimindaki
artis ve dis fonlardaki biiylime olusan biiyiik islevsel degisikliklere verilebilecek
orneklerdir. Arastirma ve gelistirme faaliyetlerinin roli de degismektedir.
Yiiksekogretim kurumlarinda, geleneksel arastirma anlayis1 degismis, uygulanabilirlik,

endiistri ve ekonomi iizerindeki sosyal etki ve iligkiler, onemli konular haline gelmistir.

Gectigimiz ylizyilin 6zellikle ikinci yaris1 yiiksekogretim tarihinde neredeyse bir
patlamanin yasandigl bir donem olmustur. 1960°da 13 milyon olan kayith 6grenci
sayist, 1970’lerde 27 milyon, 1995’lerde ise 3 kat artarak 81 milyona ulasmistir. Bu
rakaminin 2002 yilina kadar degismeden geldigi ancak yiiksekogretimdeki toplam
Ogrenci sayisinin Oniimiizdeki 25 yil icinde iki katindan fazla artarak 170 milyona
ulagacagi tahmin edilmektedir. Diinya tizerinde yiiksekogretim konusunda gerceklesen

onemli bir doniim noktasidir 2°.

Bu donem aynmi1 zamanda, yiiksek 68renim ve arastirmadan yararlanma agisindan
gelismis iilkelerle gelismekte olan ve ozellikle geri kalmis iilkeler arasinda biiyiik bir
ucurumun ortaya ciktigi bir donem olmustur. Gelismekte olan iilkeler agisindan
yasanan onemli bir durum da beyin gogii (Brain-drain) diir. Tiim gelismis iilkeler
yetismis elemanlar icin bir alternatif olustururken, 6zellikle ABD bilim adam transfer

eden iilkelerin baginda gelmektedir®'.

*Unesco, “ The World Conference on Higher Education in the Twenty-first Century” , RWCHE
Declaration on Higher Education and Framework for Priority Action Raporu, Paris, 5- 9 Ekim
1998, http://www.unesco.org/education/educprog/wche/declaration_eng.htm#world%?20declaration, (28
Ocak 2007); Tiirk Universiteleri Rektorler Komitesi, Duyuru,

http:// www.yok.gov.tr/duyuru/rektorler.htm,(06.06.2007).

21Rehbelr, s.6.
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Wilhem Von Humboldt, yiiksekdgretim kurumu olarak iiniversitelerin amacini
soyle tammlamaktadir®™:  “Universite, tiim bilim alanlarindaki egitim ogretimin,
arastirma faaliyetleri ile birlikte ve bir biitiinliik icinde yiiriitiildiigii bir kurumdur.
Universitenin sahibi devlet degil millettir; devletin gorevi ogretim iiyelerini atamak,
bunlarin  maaglarini  ddemek ve calismalart icin gerekli ozgiirliik ortamini

olusturmaktir’.

Ulkemize baktigimizda ise yiiksekogretimin amaci yiiksekogretim kanununda

asagidaki sekilde ifade edilmigtir™:
MADDE 4- Yiiksekogretimin amact:
a) Ogrencilerini;

(1) ATATURK  Inkilaplan  ve  Ilkeleri  dogrultusunda "ATATURK
Milliyet¢iligine bagl,

(2) Turk Milletinin milli, ahlaki, insani, manevi ve kiiltiirel degerlerini tasiyan,

Tiirk olmanin seref ve mutlulugunu duyan,

(3) Toplum yararim kisisel ¢ikarinin iistiinde tutan, aile, iilke ve millet sevgisi

ile dolu,

(4) Tiirkiye Cumhuriyeti Devletine karst gérev ve sorumluluklarini bilen ve
bunlart davranig haline getiren, hizlandiracak programlar uygulayarak c¢agdas

uygarligin yapici, yaratici ve seckin bir ortagi haline gelmesini saglamak,

(5) Hiir ve bilimsel diisiince giiciine, genis bir diinya goriisiine sahip, insan

haklarina saygili,

(6) Beden, zihin, ruh, ahlak ve duygu bakimindan dengeli ve saglikli sekilde
gelismis,

2David J. Sorkin, “Wilhem Von Humboldt: The Theory and Practice of Self-Formation”, Journal of
the History of Ideas, Vol:44, No:1, 1983, s.55-73.
¥ Altan Kitapei, Yiiksekogretim Mevzuati, 3. Baski, Istanbul: Yaylim yayinlari, 1998, s.6.
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(7) ilgi ve yetenekleri yoniinde yurt kalkinmasina ve ihtiyaglarina cevap verecek,
aynt zamanda kendi gecim ve mutlulugunu saglayacak bir meslegin bilgi, beceri,

davranis ve genel kiiltiiriine sahip vatandaglar olarak yetistirmek,

b) Tiirk Devletinin iilkesi ve milleti ile boliinmez bir biitiin olarak refah ve
mutlulugunu artirmak amaci ile; ekonomik, sosyal ve kiiltiirel kalkinmasina katkida

bulunmak,

c) Yiksekogretim kurumlar1 olarak yiiksek diizeyde bilimsel calisma ve
arastirma yapmak, bilgi ve teknoloji iiretmek, bilim verilerini yaymak, ulusal alanda
gelisme ve kalkinmaya destek olmak; yurt i¢i ve yurt dis1 kurumlarla isbirligi yapmak
suretiyle bilim diinyasimin seckin bir iiyesi haline gelmek, evrensel ve cagdas

gelismeye katkida bulunmaktir.

Bu amaci1 kisaca oOzetlersek; {iilkenin bilim politikasina, toplumun yiiksek
diizeyde ve cesitli kademelerdeki insan giicii gereksinimine gore ogrencileri ilgi, yeti
ve yetenekleri dogrultusunda yetistirmek, bilimsel alanlarda arastirmalar yapmak,
arastirma-inceleme sonuclarin1 gosteren ve bilim teknigin ilerlemesini saglayan her
tirli yaymi yapmak, hiikiimet tarafindan istenecek inceleme ve arastirmalari
sonu¢landirarak diistincelerini bildirmek, Tiirk toplumunun genel seviyesini yiikseltici
ve kamuoyunu aydinlatic1 bilimsel verileri s6z ve yazi ile halka yaymak ve yaygin

egitim hizmetinde bulunmaktir®.

Yine aymi kanunda yukarida ifade ettigimiz amaca yonelik kurulan
yiiksekogretim kurumlarinin gorevleri ifade edilmistir. Kanunun 12. maddesi

yiiksekdgretim kurumlariin gérevlerini acikca ifade etmektedir. Bu gorevler™:

a) Cagdas uygarlik ve egitim ve Ogretim esaslarina dayanan bir diizen iginde,
toplumun ihtiyaglar1 ve kalkinma planlari, ilke ve hedeflerine uygun ve orta 6gretime
dayali cesitli diizeylerde egitim-Ogretim, bilimsel arastirma, yayim ve danigsmanlik

yapmak,

2Ali Riza Erdem, “Tiirkiye’de Yiiksekogretim ve Degisimi”, http://www.universite-
toplum.org/text.php3?id=190, (28 ocak 2007).
PKitapet, s.17.
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b) Kendi ihtisas giicii maddi kaynaklarin rasyonel, verimli ve ekonomik sekilde
kullanarak milli egitim politikast ve kalkinma planlar1 ilke ve hedefleri ile
Yiiksekogretim Kurulu tarafindan yapilan plan ve programlar dogrultusunda iilkenin

ihtiyaci olan dallarda ve sayida insan giicii yetistirmek,

c¢) Tiirk toplumunun yasam diizeyini yiikseltici ve kamuoyunu aydinlatic1 bilim

verilerini s0z, yaz1 ve diger araglarla yaymak,

d) Orgiin, yaygin, siirekli ve acik egitim yoluyla toplumun 6zellikle sanayilesme

ve tarimda modernlesme alanlarinda egitilmesini saglamak,

e) Ulkenin bilimsel, kiiltiirel, sosyal ve ekonomik yonlerden ilerlemesini ve
gelismesini ilgilendiren sorunlarini, diger kuruluslarla isbirligi yaparak, kamu
kuruluslarina onerilerde bulunmak suretiyle 6gretim ve aragtirma yapmak, sonuglarini
toplumun yararina sunmak ve karara kuruluslarinca istenecek inceleme ve

arastirmalart sonuglandirarak diisiincelerini ve Onerilerini bildirmek,

f) Egitim-ogretim seferberligi icinde oOrgiin, yaygin, siirekli ve agik egitim

hizmetini tstlenen kurumlara katkida bulunacak onlemleri almak,

g) Yorelerindeki tarim ve sanayinin gelismesine ve ihtiyaglarina uygun meslek
elemanlarinin yetismesine ve bilgilerinin gelismesine katkida bulunmak, sanayi, tarim
ve saglik hizmetleri ile diger hizmetlerde modernlesmeyi, iiretimde artis1 saglayacak
calisma ve programlar yapmak, uygulamak ve yapilanlara katilmak, bununla ilgili

kurumlarla igbirligi yapmak ve ¢evre sorunlarina ¢oziim getirici onerilerde bulunmak,
h) Egitim teknolojisini iiretmek, gelistirmek, kullanmak, yayginlastirmak,

1) Yiiksekogretimin uygulamali yapilmasina ait egitim-Ogretim esaslarini
gelistirmek, doner sermaye isletmelerini kurmak, verimli calistirmak ve faaliyetlerin

gelistirilmesine iligkin gerekli diizenlemeleri yapmaktir.
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Ozden’e gore yiiksekogretim kurumlarinin gorevlerini ifade edersek®:
1. Bilimsel aragtirma yapmak,

2. Insanligin ve iilkenin sorunlarina ¢6ziim iiretmek,

3. Ulkenin gereksinim duydugu insan giiciinii yetistirmek,

4. Elde ettigi bilgi, beceri, duygu ve sezgiyi diger insanlara dgretmek, yayin

yapmak,
5. Fayda yaratma anlaminda topluma 6rnek olmak.

Tez kapsaminda yer alan hizmet kalitesi boyutu ile bakildiginda ise,
yiikksekdgretim kurumlarinin temel amacini, hizmet siirecinin ~ girdisi hem de ciktisi
konumundaki ogrencilerin tatmin edilmesi ve topluma nitelikli isgiicli kazandirilmasi

olarak ifade edebiliriz?’.

Yiiksekogretim alaninda 1998 yilinda UNESCO tarafindan gercgeklestirilen
“World Declaration On Higher Education For The Twenty-First Century: Vision and
Action” isimli konferans sonucunda alinan kararlar, uluslararas1 boyutta
yiiksekogretime yiiklenen misyon ve sistemden yerine getirmesi beklenen
fonksiyonlar ortaya koymaktadir. Ogretim, egitim ve arastirma misyonu *:

¢ Toplum ihtiyaglarina uygun yiiksek nitelikli mezunlar yetistirmek,
¢ Bireylere kesintisiz bir bi¢imde yiiksekogretim olanag1 yaratmak,

e Arastirma yoluyla bilgiyi gelistirmek, yeni bilgiler yaratmak ve bu bilgileri
yaymak,

e Milli, bolgesel ve uluslararasi tarihi kiiltiirii anlamak, yorumlamak, korumak,

gelistirmek ve yaymak,

yiiksel Ozden, ()grenme ve ()gretme, Gelistirilmis 5. Baski, Ankara :Pegem A Yayincilik, 2003, s.
77-80.

YErhan Eroglu, Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi, [stanbul: Nobel Yayinlari, 2004, s. 35

28Unesc0, Final Raporu, http://www.unesco.org/education/educprog/wche/declaration_eng.htm,

(28 .01.2007).
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e Toplumsal degerleri korumak ve gelistirmek,

e QOgretim iiyelerinin yetistirilmesi dahil her diizeyde dgretimin iyilestirilmesi

ve gelistirilmesine katkida bulunmaktir.

Yiiksekogretim kavraminin amacinin ortaya konmasindan sonra diinya ve
tirkiye icerisindeki tarihsel gelisimi iizerinde durulacaktir. Bu sayede, yiiksekogretim
kurumlarinin ifade ettigimiz amaglarinin nasil ortaya ¢iktigi ve yasanan degisimlere

bagli olarak nasil sekillendigi belirlenecektir.

1.1.3.Yiiksekogretimin Tarihsel Gelisimi

Yiiksekogretim kurumlarinin varolma amaglari, tarihsel siire¢ icerisinde yasanan
Ronesans ve Sanayi devrimi gibi 6nemli doniim noktalarindan etkilenerek degisim
gostermistir. Bu devrimlerin dncesinde bir yiiksekogretim kurumu olan tiniversitelerin
arastirmaya yonelik degil mesleki egitime yonelik olarak kurulduklar: belirtilmektedir.
Mesleki egitim olarak ifade edilen yiliksekogretim kurumlarinin dinsel veya siyasal
otoriteye eleman yetistirme amacini tasgimasidir. Ornegin M.0.2000'1li yillarda Babil
Medeniyeti, Hamurabi hanedanligi sirasinda ruhban yoneticilerin yetistirilmesi i¢in

tapinak okullar1 kurmustur.

Cagdas yiiksekogretimin kokenlerini Eflatun'un Academia'sina (M.0.400),
Aristo'nun Lyceum'una (M.O. 387), Cin'deki Imparatorluk Akademisi'ne (M.O. 124),
ve hatta bir arastirma kurumu niteligini de tasimasi nedeniyle, iskenderiye Miizesi'ne
(M.O. 330-200) kadar gétiirmek miimkiindiir. Roma imparatorlugu’na baktigimizda
ise M.S.100-200 yillarinda iist diizey yonetici yetistirmek i¢in hukuk kiirsiileri
kuruldugunu gormekteyiz. Giintimiizdeki yiiksekdgretim sisteminin en Onemli
kurumunu olusturan iiniversitelerin prototipleri olan Bologna Universitesi’nin 1088,
Paris Universitesinin 1160, Oxford Universitesi'nin ise 1167 yilinda kuruldugu goz

Oniine alindiginda, cagdas yiiksekogretimin yaklasik 900 yillik bir gecmise sahip
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oldugu kabul edilmektedir®. Paris, Oxford gibi iiniversiteler gercekte kilise otoritesi
altinda kurulmus olan yiiksekogretim kurumlarindaki hocalarin, zaman icerisinde
kilise veya siyasi otoritelerle anlasgamamalar1 sonucu bu kurumlardan ayrilmalari
sonucu kurulmuglardir. Diger bir ifadeyle, bilimsel alanda yasanan degisimler Paris,
Oxford gibi dini adam yetistirme misyonundan uzaklasmis iiniversitelerin kurulmasini
saglamistir. Paris Universitesi gerek ilk iiniversitelerden biri olmas1 gerekse yapisal
olarak {iniversitelerin Ozerklesme girisimlerini biinyesinde barindirmasi agisindan
dikkati cekmektedir. Bu {iniversitede Ogrenci ve Ogretim {iyelerinin birlikte
orgiitlendikleri bir yap1 s6z konusuydu. Ogrenci egemenliginin agir bastigi Bologna
Universitesi’nin tersine ogretim iiyelerinin belirgin bir agirhgnm oldugu Paris

Universitesi, piskoposluktan bagimsizlasma yoniinde 6nemli basarilar kazanmstir’.

Daha ayrintili incelendiginde Oxford {iniversitesinin gelisimi, donemin kirali II.
Henry tarafindan ingiliz 6grencilerine yonelik Paris Universitesinde okuma yasaginin
getirilmesine baglanmaktadir. Bu durum her iki iiniversitenin bakis acgisindaki
ortaklig1 aciklamaktadir®'. 14. yiizyil ortalarina kadar, Oxford ve Cambridge disindaki
iiniversitelerin tamami Italya, Ispanya ve Fransa’daydi. Bu bolgeler disinda kurulan
ilk iiniversiteler, Kutsal Roma Imparatorlarinin dogrudan kurdugu Prag (1347) ve
Krakow (1364) iiniversiteleridir. Bu yayilma 14. Yiizyil sonlan ile 15. Yiizyilda
hizlanmis, Ornegin, bugiinkii Avusturya (Viyana 1365), Almanya (Erfurt 1379,
Heidelberg 1385, Koln 1388, Wiirzburg 1402, Leipzig 1409, Trier 1454, Freiburg
1457, Ingolstadt 1459, Tiibingen 1476, Mainz 1476, Frankfurt 1489), Macaristan
(Budapeste 1395), Iskocya (St.Andrews 1411, Glasgow 1451, Aberdeen 1495),
Belgika (Louvain 1425), Isvicre (Basle 1459), Slovakya (Bratislava 1465), Danimarka
(Kopenhag 1475) ve Isvec¢’te (Uppsala 1477) iiniversiteler acilmistir. Acgilan
tiniversitelerin bir kismi ¢esitli nedenlerle daha sonra kapanmis, ancak faaliyette olan
tiniversite sayisi siirekli artmistir. Bu say1 1378’te 28 iken, 1400°de 31°e, 1500°de ise
63’e yiikselmistir. Napoleon Bonaparte (1769-1821), iiniversiteyi Kilisenin uzantisi

olarak gordiigii gibi, isgal ettigi topraklardaki tiim {iiniversiteleri de kapatmuisti.

*Bilim ve Teknolojinin Tarihsel Gelisim Oykiisii”, http://merichrd.wordpress.com/2006/12/30/bilim-
ve-teknolojinin-tarihsel-gelisim-oykusu/ (28 Ocak2007)

*Fatih Rukanci ve Fatih Anameric, “Ortacagda ilk Universiteler: Studium Generale”, Ankara
Universitesi, http://bilgibelge.humanity.ankara.edu.tr/ogrelfiles/ha/ortacag-universite.pdf, (20.04.2007).
SIA Brief Story of Qxford University, http://www.ox.ac.uk/aboutoxford/history.shtml, (20.04.2007).
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Napolyon, kilise-devlet iliskilerini diizenlemis, egitimi ise kamu hizmeti olarak
gormiistiir. Napolyon’a gore, egitimin temel amaci, nitelikli meslek adamlari
yetistirmek sureti ile devletin siyasi istikrarinin siirdiiriilmesiydi. Bunun i¢in 6zerklik
yerine, hiyerarsik bir yonetim yapist ve tekdiize miifredat, genel egitim yerine,
mesleki ve teknik egitim One ¢ikmaliydi. Bu diisiincelerden hareketle, Napolyon, eski
iniversiteleri yeniden faaliyete gecirmek yerine, 10 Mayis 1806 tarihinde cikardigi

kanunla Universite de France adiyla yeni bir kurumsal yap: yaratmistir.

Bu gelisimlerin giderek artmasi ve devaminda yasanan Ronesans ve Sanayi
devrimleri daha sonra kurulacak iiniversitelerin varolma amaclarinin tamamen
degismesine neden olmustur. Ozelliklede Sanayi devrimi’nden sonra bilim ve
teknolojinin i¢ ice girmesi, tiniversite egitiminde yeni diizenlemelerin yapilmasina
neden olmustur. Fen ve miihendislik egitimi ancak bu donemden sonra iiniversitelere

girmistir.

20. yiizyilin baslarindan itibaren iiniversitede 6grenim goren insanlarin sosyal
statiisiinde de bir degisme olmustur. 20. ylizyila kadar, iiniversite 6gretim iiyeligi ve
ogrenciligi ruhban sinifi, aristokratlar, toprak sahipleri gibi ayricalikli kisilere 6zgii
iken, 20. yiizyildan itibaren toplumun her tabakasina yayilmaya baglar. Bunda en
onemli faktor, 1944 yilinda Amerika’da II. Diinya savasindan donenlerin topluma
uyum saglayabilmesi icin iiniversitelerden yararlanma yoluna gidilmesidir. Savastan
donenlere iiniversitede okumak i¢in devletin yardim yapmasi, Ogrenci sayilarinda
biiyiik bir artisa ve devlet ile liniversite arasinda yeni bir iliskinin kurulmasina neden
olmustur. Bu sayede yiiksekogretimde kiitlesellesme baslamistir. Bu tarihten itibaren
iiniversitenin gorevleri, “Egitim-Ogretim, Temel Bilimsel Arastirmalar ve Toplum

Hizmetleri” seklinde olmak {izere yeniden belirlenir.

Bu gelisme ve degisimler dogrultusunda iiniversite devletin sosyo-ekonomik
politikalarinin belirlenmesinde 6nemli rol oynayan bir kurum haline gelmistir.
Universiteler bilgili isgiicii yetistirmesi bakimindan iiretim faktorleri arasinda yerini

almistir. Bugiin icin Amerika ve Avrupa’daki iiniversitelerin bir¢cogu bilimsel

2Onder Oztunali, “Oniversiteler Tarihi ve Vakif Universiteleri”, IKU, 2001,
http://www.dogrutercih.com/dosyalar/ozel-dosya-08.pdf, (20.04.2007).
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aragtirmalardan elde ettigi kazanimlarin yanisira, gelismekte olan ilkelere bilgili

isgiicii yetistirme faaliyetinden de fayda yaratmaktadir™.

Tirk yiiksekogretiminde gecmisten (11.yiizyilda Selguklu Tiirklerinin
Bagdat’ta kurmus olduklar1 Nizamiye Medresesi ile baslayan siire¢) giiniimiize kadar
olan degisimini degerlendirdigimizde medreseden {iniversiteye uzanan bir siireci
gormekteyiz®®. Selcuklu medreseleri agirhkli olarak din egitimi vermek amaciyla
kurulmuslardir. Ayrica, bu medreselerde teoloji, felsefe, mantik, matematik, tarih,
hukuk ve dil gibi disiplinlerde de egitimler verilmekteydi. Medreseler Osmanli
imparatorlugu déneminde de devam etmistir”. Yiiksekogretim tarihimizde medrese
egitimi anlayis1 1773 yilma kadar devam etmistir. Bu yilda Istanbul’da Miihendis
hane-i Bahri-i Hiimayun (ilk askeri deniz okulu), onu takibenden yillar da Miihendis
hane-i Berri-i Hiimayun (ilk askeri kara okulu) kurulmustur. 1827°de Tibbiye ve
1834’de Harbiye kurularak medresenin yaninda laik yiiksekogrenim veren kurumlar
tilkemizde cagdas anlamda bir {iniversitenin temellerini olusturmuslardir. Osmanl
Imparatorlugu déneminde, Muvakkat Maarif Meclisi tarafindan 1846 da kurulmasi
kararlastirilan Dariilfiinun’un agilmasi ancak 1863 de gergeklestirilmistir. Bununla
birlikte Dariilfiinu’nun, 1865’de binanin yanmasi nedeniyle bir siire etkinlik
gosterememigstir. Daha sonraki tarihlerde Dariilfiinun-u Osmani adi altinda kurulmus
bulunan kurum Dariilfinun-u Sahane adini almigtir'®. Bu dénemde Dariilfiinun’un,
adiyla birlikte oOrgiitsel yapis1 da onemli degisikliklere ugramustir. Sonucta,
Dariilfiinun-u Osmani adin1 tasiyan iiniversite Cumhuriyetin ilanindan kisa bir siire
sonra, 1924 de, 493 sayili Yasa ile Istanbul Dariilfiinunu adini almistir. Her iilke ve
her donemde oldugu gibi Osmanli Imparatorlugu’'nda da yonetim degisiklikleri
iniversiteye yansimig bunun sonucu olarak da Dariilfiinun ismi zaman zaman
degismistir. 1924 yilinda c¢ikarilan 430 sayili “Egitimin Birlestirilmesi” Yasasi ile

medreseler kapatilmigtir. Cumhuriyet Tiirkiye' sinin bu ilk yiiksekogretim kurumu

Bilim ve Teknolojinin Tarihsel Gelisim Oykiisii.

34Yiiksekégretim Kurumu, Tiirk yiiksekogretiminin Bugiin ki Durumu, Ankara, Kasim 2005, s.1,
http://merichrd.wordpress.com/2006/12/30/bilim-ve-teknolojinin-tarihsel-gelisim-oykusu, (15.03.2007).
3 UNESCO, Leland C. Barrows (Editor), Higher Education In Turkey, Metekesan Yayinlari, 1990,
s.5.

36Hiiseyin Korkut, Tiirk Universiteleri ve Universite Arastirmalar1, Ankara: Ankara Universitesi
Yayinlari, 1984, s.8.
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olan Istanbul Dariilfiinun’u tip, hukuk, edebiyat, fen ve ilahiyat fakiiltelerinden
olusmakta idi. Tiizel kisilige sahip olan bu kurum katma biit¢e ile yonetilmekteydi.
Ancak, kurulusu ile kendinden cok sey beklenen Istanbul Dariilfiinun’u Atatiirk’iin
birbirini izleyen devrimlerine ayak uyduramamis, devrimleri desteklememis, hatta bu
devrimlerden bazilarina ters diismiis ve 9 Mayis 1933 tarihinde kendisine bagh biitiin

kuruluslariyla beraber kapatilarak Istanbul Universitesi’ne doniismiistiir’ .

Istanbul’daki bu gelismelerin yan1 sira Ankara’da da yiiksekogretim
kurumlar1 kurulmaya baglanmistir. Cumhuriyetin ilaninin hemen ardindan baslatilan
egitim seferberligi ile yliksekogretim kurumlari Anadolu’ya yayilmaya baslamis ve
Ankara’da 1925’te Hukuk Mektebi, 1926 Gazi Egitim Enstitiisii, 1930’da ise Yiiksek
Ziraat Enstitiisii kurulmustur. 1933 Universite Reformuna kaynaklik eden ruh ile
kurulan Istanbul, Istanbul Teknik ve Ankara Universitesi, Ikinci Diinya Savasindan
sonra ¢cok partili doneme giren toplumun degisen gereksinim ve kosullart karsisinda
yetersiz kalmaya baslamislardir. Toplumdaki hizli gelismelere kosut olarak
hazirlanarak 1946 yilinda yiiriirliige giren 4936 Sayili Universiteler Kanunu,
iniversiteleri yapisal bir biitiinliik icinde toplayip, bu biitiinliigiin yonetsel boyutuna
“Universitelerarast Kurul” adi vererek yeni bir kurulusu gerceklestirmistir. Milli
Egitim Bakanini iiniversitelerin iist diizey yoneticisi olarak kabul eden bu yasa ayni
zamanda bakana yiiksekogretim kurumlarini denetleme yetkisini de vermistir. Bu
kurul igbirliginin saglanmasi ve sorunlara ortak ¢6ziim aranmasi bakimindan onemli
bir yenilik olarak kabul edilebilir’®. Cok partili donemin ilk onbes yilinda geri kalmis
yorelerde {iiniversite kurmak, kiiltiirii ve yiiksekogretimi yurt diizeyine yaymak,
bolgeleraras1 farki ve dengesizligi gidermenin akilct ve gercek¢i yolu olarak
benimsenmistir’’. Bu goriis cercevesinde 1950-1960 aras1 istanbul, Ankara, izmir gibi
biiyiik kentlerde kurulan iiniversitelerin yani sira diger illerde de iiniversiteler

kurulmaya baslamstir.

¥Giilsiin Atanur Baskan, “Tiirkiye’de Yiiksekogretimin Gelisimi”, Gazi Universitesi Egitim Fakiiltesi
Dergisi, Cilt 21, Say1:1, 2000, s.21-32.

38Ataiinal, s.15.

*Bagkan, s.26.
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1923-1924 egitim ogretim yillarindan 2005-2006 egitim 6gretim yilina kadar
gecen 76 yillik Cumhuriyet doneminde Tiirkiye’de Yiiksekogretim alanindaki

gelismeler soyle dzetlenebilir™:
* Yiiksekogretim kurumlarinin sayist 1’den 80’e
* Ogrenci sayis1 2.914 den 2.342.898’ye
* Yi1llik mezun sayis1 321°den 346.563’e
* Ogretim elemani sayis1 307°den 84.785’ya yiikselmistir.

* 2007 yilinda agilan devlet ve vakif {iniversiteleri, tilkemizdeki yiiksekogretim

sayist 96’ya kadar ¢cikmustir.

Gec¢misten giliniimiize kadar {iniversite ve/veya yiiksekogretim, iginde
bulunduklar1 toplumu etkileyen ve ondan etkilenen en onemli kurumlardan biridir.
Yiiksekogretimin gorevleri arasinda yer alan bilime katkida bulunmak, iiretilen
bilgileri teknolojiye doniistiirmek, boylece toplumlari mutlu ve miireffeh kilmak
kalkinmanin temel ilkesidir. Giinlimiizde, diinyada ve Tiirkiye’de iiniversitelere
yonelik beklentiler degismistir. Universiteler giiniimiizde yalmzca bilimsel ¢alisma
yapan ve iistiin beyin giiciinii yetistiren kurumlar olmaktan cikarilmis, birer isletme
gibi verimli caligmasi beklenen kurumlar haline gelmistir. Kaynaklarin giderek
azaldig1 diinyamizda verimli ve etkin kullanim 6n plana ¢ikmaktadir. Daha agik bir
ifade ile, toplumlar artik iiniversiteyi veya yliksekdgretimi sadece bilime katkida
bulunan kurumlar olarak gdrmemektedirler’'. Universiteler bilime katki saglarken
ayni zamanda kaynaklarin1 etkin ve verimli bi¢cimde kullanarak, insangiicii
yetistirmeye yonelik olan siireclerini hizmet sagladiklar1 bireyleri taleplerini dikkate
alarak yeniden yorumlamak zorundadirlar. Universitelerin gorevleri arasinda yer alan

hizmetleri beklentilere gore diizenlemek, diger bir ifadeyle bu siirecleri kalite anlayisi

“TUIK, Yiiksekogretimde Ogretim Yilina Gére Birim, Ogretim Elemam, Ogrenci ve Mezun Olan
Ogrenci Sayis1 Raporu, Yiiksekogretimde 6gretim yilina gore birim, 6gretim elemani, 6grenci ve
mezun olan 6grenci sayist, http://www.tuik.gov.tr/PrelstatistikTablo.do?istab_id=104, (28.01.2007);
YOK, Rektorler Listesi, http://www.yok.gov.tr/universiteler/rektorler.htm( 28.01.2007)

*'James J. Duderstadt, “Higher Education in the New Century:Themes, Challenges, and Options”,
http://milproj.ummu.umich.edu/publications/challenges_options/download/challenges_options.pdf, s.1
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temeline dayandirarak diizenlemek anlamina gelmektedir. Kaliteli hizmet anlayis1 ile
toplumun ihtiya¢ duydugu nitelikli insangiicii en verimli bicimde 6grenim gérmiis ve
yetistirilmis olacaktir. Yiiksekogretim kurumlarina yonelik kalite ve hizmet

kavramlarini belirleyebilme icin 6ncelikle bu kavramlarin aciklanmasi gerekmektedir.

1.2. Kalite ve Hizmet Kavramlari

Yiiksekogretimde hizmet kalitesi ile ifade edilmek istenen durumun ortaya
konabilmesi i¢in yiiksekogretim ve tarihsel gecmisi incelendikten sonra kalite ve
hizmet kavramlarinin ayri ayri tammmlanmasi1 gerekmektedir. Bu nedenle Oncelikle

kalite kavrami sirasiyla hizmet ve hizmet kalitesi kavramlari iizerinde durulacaktir.

1.2.1. Kalite Kavramm

Kalite kavrami insanlarin ve insanlarin olusturdugu sistemlerin hatasiz
caligmalarin1 saglamak ve bu uygulamalar ile miikemmele ulagsma isteginden ortaya
cikmistir. Kalite’nin orijinine baktigimizda derece, miikemmellik seviyesi veya
karakteristik anlamimna gelen Latince “qualitas” kelimesinden tiiredigini

gormekteyiz*.

Kalite aslinda kullanildig iiriin ve hizmetin gercekte ne oldugunun ortaya
cikarilmasi amacin tasir. Giinliik konusmada {iistiin ve iyi olma durumunu yani iiriin
ve hizmetin niteliklerine iyi sifatinin yakistirilmasidir. Kalite aslinda siibjektif
nitelikleri icerisinde barindiran bir kavram olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Kalite
anlayis1 iilke, sosyo-ekonomik durum, kiiltiirel yapi, egitim durumu gibi bir¢ok

faktdre bagh olarak farklilik gosterebilmektedir®.

“Walter Andrew Shewhart, Economic Control Of Quality of Manufactured Product, ASQ Quality
Pres, 1980, s.38. )
“*Muhittin Simsek, Kalite Yonetimi, Istanbul: Marmara Universitesi Yayinlari, No:584, 1988, s.5.
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Kalite; felsefe, ekonomi, pazarlama ve iiretim yOnetimi gibi baslica dort
disipline mensup arastirmacilar tarafindan incelenmistir. Felsefe, tanimlar {izerinde
dururken, ekonomi, kaliteyi kar maksimizasyonu ve pazar dengesi, pazarlama satin
alma davranislarini belirleyicileri ve miisteri tatmini, iiretim yonetimi ise miithendislik
uygulamalar1 ve iretim kontrolii boyutundan ele almistir. Her bir disiplin kalite

kavramuni, farkli cercevelerden bakarak irdelemistir*.

Bu nedenden dolayi, kalite kavraminin tek bir tamimla aciklanmasinin oldukg¢a
zor olacagl soylenebilir. Onemli olan kalite kavraminin icerdigi felsefeyi
benimsemektir. Bu felsefeyi ortaya cikarabilmek icin diinya capindaki kurulus ve

uzmanlar tarafindan yapilmis tammlara bakmak gerekmektedir® .
- Kalite, sartlara uygunluk derecesidir*® (Philip Crosby).

- Miisterinin 6demeyi kabul edebilecegi bir fiyatla memnunluk verecek bir
Uriiniin tasarlanmas1 ve iretilmesi i¢in, miisterinin gelecekteki ihtiyaclarinin

olciilebilir 6zellikler haline sokulmasidir*’ (W.E.Deming).
¢ g

- Kalite, standartlarla belirlenen uygunluklarin yiiklendigi her seydir™

(Shewhart).

- Kalite, bir mal yada hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir®

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu, EOQC).

- Kalite, iiriin yada hizmeti ekonomik yoldan {iireten ve tiiketici sartlarim

karsilayan bir iiretim sistemidir™ ( Japon Standartlar1 Komitesi, JIS).

*David A. Garvin, Managing Quality: The Strategic and Competitive Edge, Boston: Free Press,
1988, 5.39.

* Zehra Muluk, Esra Burcu ve Nazan Danacioglu, Tiirkiye’de Kalite Olgusunun Gelisimi, Ankara:
Kalder Yayinlari, 2000, s.5.; Ismal Efil, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada
Onemli Bir Arac- ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi, Bursa: Uludag Universitesi Yayinlari, Yayin
No.110, 1996, s.6.

46Philip B. Crosby, Quality is Free: The Art of Making Quality Certain, Newyork: McGraw-Hill,
1979, s. 6.

"W E. Deming, Out of the Crisis, Cambridge: Cambridge University Press, 1986, s.5.

BW.A. Shewart, Economic Control of Quality of Manufactured Product, New York: Van Nostrand
Reinhold Co., 1931, s.10.

“Richard A. Strehlow, Standardization of Technical Terminology, 2nd Edition, ASTM International,
1991, s.52.
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- Kalite, bir malin yada hizmetin belirli bir gerekliligi tatmin etme yeteneklerini

ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir’' (Amerikan Kalite Kontrol Dernegi, ASQC).

- Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanisli ve miisteriyi daima
tatmin eden kaliteli iirlinleri gelistirmek, tasarimi yapmak, iiretmek ve satis sonrasi

servislerini vermektir’> (Kaoru Ishikawa).
- Kalite iyilestirilebilecek her seydir (Imai).

- Kalite, kullamma uygunluktur. Bu uygunluk miisteri tarafindan belirlenir™*

(Joseph Juran).
- Kalite miisteri gereksinimlerinin kaursllalnmamdlr55 (J.S. Qakland).

- Kalite, iiriiniin sevkiyattan sonra toplumda sebep oldugu en az olumsuz

durumdur’®. (G.Taguchi).

Kaliteye yonelik en kabul gormiis tanim Crosby tarafindan gerceklestirilmistir.

Juran’in tanimi ise daha genel ifadeleri icermektedir.

Geleneksel anlamda kalite kavrami, standartlara uyum yada fonksiyonlara
uygunluk olarak tamimlanmaktadir’’. Giiniimiizde ise kalite, iiriin yada hizmeti
kullanilacak ve/veya bu hizmet yada hizmetten faydalanacak bireyin ihtiyacini
karsilamaya yonelik amaglara ulasmak icin uygulanan teknik, faaliyet ve anlayis

olarak goriilebilir. Kalite ile ilgili genel bir tanim yaparsak; kalite, bir iiriin yada

*Understanding Quality Definitions,

http://www.clario.de/english/quality/understanding_quality definitions/, (20.03.2007)

>'S. Kumar, Total Quality Management, Laxmi Publications, 2006, s.1.

2Kaoru Ishikawa, Introduction to Quality Control, Quality Resources, 1990, s.13.

SMasaki Imai, Kaizen, Japonya’nin Rekabetteki Basarisimin Anahtari, BRISA Yayini, 1997, s.41.
**M.Juran ve Frank M. Gryna, Jr., Quality Planing and Analysis: Development Trough Use, 2nd.
Edition, Newyork: McGraw-Hill, 1980, s.1.

7.8, Qakland, Total Quality Management, Oxford: Butterworth—Heineman, 1993, s.8.

Genichi Taguchi, Subir Chowdhury ve Yuin Wu, Taguchi's Quality Engineering Handbook,
Wiley-Interscience, 2005, s.26.

S"Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi, Istanbul, interbank Yayinlari, Yayin No:2, 1995, s.5.
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hizmet hakkindaki miisteri yada kullanicilarin yargisi olup, beklentiler ve

gereksinimlerin karsilanmasina olan inanclarin 6lciisiidiir’®.

Kalite ile ilgili tanimlarin genellikle {iriin veya mal iireten isletmelere yonelik
oldugu; ayrica kalite olgusunun iiriin ve iiretime yonelik bir yaklasima dayandirildigi
goriilmektedir’”. Bu da kalite konusunda bir ¢ok smiflamanmn yapilmasina neden
olmustur. Bu siniflamalardan bir tanesi Ishikawa’ya aittir. Ishikawa mal kalitesini
“uygunluk kalitesi” miisteriler tarafindan istenen ozelliklere ve standartlara uygunluk
ve “tasarim kalitesi” organizasyon tarafindan istenen tasarim Ozelliklerine ve
standartlara uygunluk olarak ifade edilmistir®. Uriin kalitesini ortaya ¢ikaran bir ¢ok
unsur bulunmaktadir. Tiim bu unsurlar bashh basina kalitenin bir boyutunu
olusturmaktadir. Japon kalite uzmani1 Kaoru Ishikawa bu boyutlar is kalitesi, hizmet
kalitesi, iletisim kalitesi, proses kalitesi isciler, miithendisler, idareciler ve yoneticiler
dahil insanlarin kalitesi, sistem kalitesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesi olarak

gtjrmektedir61 .

Bu boyutlarin yani sira mal ve hizmette, iiriine kalite veren nedir? sorusunun

cevabina yonelik ozellikler su sekilde ifade edilebilir®:

1.Goriintii. Organizasyondaki fiziki ara¢ ve gereglerin, personelin iletisim

araclarinin goriintii acisindan konumu,

2.Giivenilirlik. Organizasyonun hizmeti zamaninda.ve giivenilir bir sekilde

yapabilme durumu.

3.Cevap verme. Organizasyonun, miisterilerin isteklerine uygun cevap verme ya

da uygun hizmet verebilme durumu.

BRidvan Bozkurt, Aynur Odaman, ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, Ankara: MPM Yayinlari,
Yayin No.549, 1995, s.1.; Muluk ve digerleri, s.5.

*Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim, izmir: Dokuz Eyliil
Yayinlari, s.1.

60Coskun Can Aktan, Degisim Caginda Yonetim, [stanbul: Sistem Yayincilik, 2003, s.132.
®'Ishikawa, 1990, s.25.

62 Aktan, s.134-135.
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4.Yeterlilik. Hizmetlerin yapilmasinda kaliteli eleman istihdam edilmesi.
S5.Nezaket. Personelin miisterilere nazik ve saygili davranip davranmamasi.

6.Kredibilite. Organizasyonda istihdam edilen elemanlarin diiriistliigi ve

kredibilitesi.

7.Giivenlik. Organizasyonda yapilan hizmetlere giivenin olmasi; iiretilen mal ve

hizmetlerde tehlike, risk ve siiphenin olmamasi.

8.Ulasabilme. Hizmete ve personele kolayca ulasabilme durumu.

Mal ve hizmet kalitesinin Ozelliklerini de kendi icerisinde iki gruba ayirmak
miimkiindiir, 6rnegin; "dayaniklilik", "goriintii", "fonksiyonellik", "degistirilebilirlik",
"tamir edilebilirlik", saklanabilirlik", "test edilebilirlik" "tasinabilirlik" gibi 6zellikler
mal kalitesinin (liriin kalitesinin) ozellikleridir®®. Hizmet kalitesine yonelik ozellikler

hizmet kalitesi boliimiinde verilecektir.

Giintimiizde isletmelerin en ¢ok ilgilendigi konulardan biri olan kalitenin
tarihcesine baktigimizda eski caglara kadar uzanmak miimkiindiir. Insanligin
kokeniyle ilgili cesitli teoriler olmasina karsin, en giivenilir olarak kabul olani, tas
kesebilir aletleri kullanan ilk insanlarin yaklasik 1,7 milyon yil 6nce Afrika’da ortaya
ciktigidir. Cok eski zamanlar s6z konusu olsa bile, atalarimiz en azindan kullandiklari
aletler acisindan kaliteye énem vermislerdir. Kirik bir toprak testi su depolamaya ve
tagimaya yaramayacagi gibi, uclar1 mitkemmel yapilmis oklarin daha diizgiin ve daha
uzaga ucabilecegi ve boylece avlanma basarisimi arttiracagi kesindir. Tarlalarin
keskin capalar ve sabanlarla daha derinden siiriilmesi, sonbaharda hasadi mutlaka
arttirir. Bu tiir seyleri yeryiiziinde insanoglunun yasamaya basladigi ilk giinden beri

siirekli olarak 6grenmekteyiz. Insanlarin alet yapiminda kullandiklar tas, bronz ve

3Can Aktan, “Toplam Kalitenin Temelleri ve Kamu Yo6netiminde Uygulanmas:”,
http://www.canaktan.org/politika/kamuda-kalite/aktan-kal.pdf, (20.04.2007).
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demir caglar1 boyunca kullandiklar1 iirtinleri siirekli gelistirdikleri sbylenebilir64.
Kalite kavraminin milyonlarca yil 6ncesinden basladiginin varsayilmasina karsin ilk
kalite ile ilgili kayitlara Babil’de M.0.2150 yilinda rastlamaktayiz. Hammurabi
Kanunlarinin 229. maddesinde s0yle demektedir; eger bir insaat ustasi bir adama ev
yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin {istiine ¢okerek oliimiine
sebep olursa o insaat ustasinin basi ucurulur®. Bu ceza bir cok kisi tarafindan ilkel
bulunmasina karsin, iilkemizde 17 Agustos 1999 yilinda yasanan depremde hayatini
kaybeden insanlarimizin aramizda olmalarin1 saglayabilecek nitelikte oldugu

soylenebilir®.

Babil’den 700 yil kadar sonra insaat edilen misir piramitleri doneminde kalite
kontrol anlayisimi gérmek miimkiindiir. Misir’da piramitlerin yapimi sirasinda tas
ustalarinin  yonttuklar1 tas bloklarin yiizey ve kenarlarinin dikliginin oOlciisel
kontroliinii telden olusturulun bir aragla gerceklestirdikleri bilinmektedir. Kalitenin
bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi 19. ylizyila rastlamaktadir. Endiistri Devrimi ile el
emegi yerini makinalara birakmistir. Taylor’un ¢alismalari ile planlama ve yiiriitme
fonksiyonlar1 birbirinden ayrilmis; isler parcalara boliinerek uzmanlagsma saglanmis,
ancak bu durum iiretimde artis1 getirirken kalitenin ayni Olciide gelisimini
saglayamamistir. Uretim artis1 ile birlikte kaliteye de onem veren isletmeler iiretim
hattinin sonunda Kkalite kontrol boliimleri olusturarak kaliteli iiriinii kalitesizden

ayirma yoluna gitmislerdir.

Feigenbaum 1991°de giincelledigi “Total Quality Control” kitabinda hatali
iriinlerin tespitine yonelik bu calismalarin 1940’11 yillarda istatistiksel yontemlerin
kullanilmas1 sekline doniistiigiinii; 1950’1i yillarda ise bir kisinin veya bir ekibin
sorumluluguna birakildigin1 ifade etmektedir. Yine aymi Kkitapigerisinde kalitenin
tasarimdan baslanarak satis sonrasina kadar isletmenin tiim fonksiyonlar ile ilgili

oldugu ifade etmektedir®’.

%Y oshio Kondo, isletmede Biitiinsel Kalite; Arka Plam ve Gelisimi, Ayse Bilge Dicleli (¢ev.),
Istanbul: MESS Yayinlar1, 1999, s.18.

5Simgek, 2004, s.15.

66Hidayet Sahin ve Celalettin Keles, TS. EN ISO 9001:2000 Dokiimantasyonu, Polimer Matbaacilik,
2003, s.196.

57 Armand Feigenbaum, Total Quality Control, 3rd edition, McGraw-Hill Companies, 1991, s.8.
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Bu dogrultuda Dr. Feigenbaum’un Toplam Kalite Kontrolii; “miisterilerin
ihtiyaclarimi en ekonomik diizeyde karsilamak amaci ile isletmenin degisik
boliimlerinin; kalitenin yaratilmasi, yasatilmasi ve gelistirilmesi yolundaki ¢abalarini

birlestirip koordine eden etkili bir yonetimdir” seklinde tanimladigi gériilmektedir68.

1960’11 yillarda Ikinci Diinya Savasinin yaralarini sarmaya calisan sanayilesmis
ilkelerde giderek artan rekabet ortami, seri iiretimi de beraberinde getirmis; 1970’1i
yillar da teknolojinin yayginlastign ve Uciincii Diinya Ulkelerine girdigi bir gecis

donemi olmustur.

1980’11 yillardan itibaren isletmelerin yalnizca iiretim siirecine degil, sistemin
biitiiniine odaklanmaya basladiklar1 goriilmektedir. Kalitenin ¢ok sayida birbiri ile
iliskili faaliyetle ilgili oldugunun bilincine varilmasi ve tiiketicinin ihtiyag¢larinin
belirlenmesi ve tamimlanmasi yoniindeki c¢alismalar “kalite giivencesi” kavramini
ortaya c¢ikarmis ve daha sonrada deginilecegi iizere “kalite giivence sistem
standartlari”nin yayinlanmasina yol agm1§t1r69. 1980’11 yillardan itibaren isletmelerin
daha esnek ve dinamik pazar kosullarinda hareket etme zorunlulugu kalitenin bircok

isletme tarafindan stratejik bir yonetim araci olarak kullanilmasini saglamistir’’.

Kalite, isin dogru yapilmasiyla es anlama gelmektedir. 18. y.y.’1in sonlarinda ise
insanlik buhar giicline hiikkmetmeyi ©Ogrenmis ve boylece endiistriyel devrim
gerceklesmistir. Endiistride “denetim” kavrami ilk defa bu tarihlerde kullanilmaya
baslanmustir’'. 19.y.y.’1n ikinci yarisindan itibaren, iiretimde biiyiik artislar meydana
gelmesi, kalite kavraminin onemini bir anda 6n plana c¢ikarmis ve bu alanda onemli

gelismelerin dogmasina yol agrmstlrn.

1990’1 yillarin baslarindan itibaren ise diinya pazarlarinda rekabetin artmasi,

Avrupa’nin tek pazar haline gelmesi, miisteri memnuniyetine verilen 6nemin artmast

%Y. Akao , Hoshin Kanri: Policy Deployment For Successful TQM, USA:Productivity Press Inc.,
1991, 8.3

“<ISO 9000 ve Kalite Sistemleri Seminerleri”, istanbul Sanayi Odas1 Yaymlari, No: 13,
Istanbul, 1993, s.11

"Muhittin Simsek, TKY’ de Basarmmin Anahtari: insan Faktorii, 1.Baski, istanbul: Babiali Kiiltiir
Yayinciligy, 2002, s.15.

"' Ahmet Yatkin, Toplam Kalite Yonetimi, Ankara: Nobel Yayinlari, 2003, s.5.

’Kenan Oren, Toplam Kalite Yonetiminde Insan Giicii Faktorii, Ankara: Nobel Yayinlari, 2002, s.8.
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vb. bircok sebeplere baglh olarak kalite giivencesi saglama caligmalarini, kalite
caligmalarina iist yonetim ile birlikte tiim calisanlarin katiliminin saglanmasi ve
miisterilerin ylizde yiiz tatmin edilmesini hedefleyen “Toplam Kalite YOnetimi’nin

gelistirilmesi takip etmistir.

Toplam Kalite Yonetimi, tiim calisanlarin yasamini ve zamanim ayirdig islere
kendisini adayan, yasaminin merkezine evrensel ilkeleri yerlestiren ve buna uygun
degerlere sahip oldugunu, davraniglarinda gosteren, kazan/kazan yaklasimini esas alip,
uzun vadeli iliskileri i¢ ve dis miisteri tatminini hedefleyen; is tanimini asan bir
sorumluluga sahip olan, isini yaparken beyninde planlayan, amaclayan ve ona bir
anlam kazandiran ve de yiireginden isteyen; bunun icinde inang gelistiren, tiim
calisanlarin ve islerin siirekli olarak daha iyilestirilmesine ve katilimina dayanan

sistem ve standartlar biitiiniinii kapsayan bir felsefe, is yapma bicimidir’>.

Yiiksekogretimde kalite kavramindan bahsedebilmek i¢in, ©Oncelikle hizmet
kavraminin tanimlanmasi ve bunun yiiksekdgretim kurumlarda gercgeklestirilen

hizmetlerle iliskilendirilmesi gerekmektedir.

1.2.2. Hizmet Kavram

Amerikan Pazarlama Birligi’nin (American Marketing Association) hizmetleri,
“satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan yararlar, eylemler ve
doygunluklar” olarak tanimlamasindan sonra hizmet kavramini tanimlama c¢abalar1 da

au’trr11§t1r74 .

Fiziksel mallardan daha farkli olmas1 nedeniyle hizmet kavraminin tanimlanmasi
daha zordur. Hizmetler bir giizellik salonunda verilen hizmet etkinliklerinden, sigorta
isletmelerinin sundugu hizmetlere kadar ¢ok genis alana yayildigindan ve cok cesitli

heterojen etkinlikleri kapsadigindan olduk¢a karmasik hale gelmekte ve

Canan Cetin, Toplam Kalite Yonetiminin Tamim ve Kisa Tarihgesi, Esra Aslan (Ed.), C)rgijtte
Kisisel Gelisim, Nobel Yayinlari, 2002, s.298.

" Eser Borak, “Hizmet Pazarlama Literatiirii Uzerine Bir Inceleme ve Oneriler”, istanbul Universitesi
isletme Fak. Dergisi, 1986, 5.70-71.
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tanimlanmasini da o kadar giiclestirmektedir. Bazi arastirmacilar genel kabul gormiis
hizmet taniminin bulunmadigini, diger bir kismi ise bdyle bir tanimin
gelistirilemeyecegini 6ne siirmektedir’. Literatiirde hizmet ile ilgili yapilan tanimlarin

bazilar asagida verilmistir.

Hizmet, satisin gerceklesebilmesi i¢in onceden teklif edilen ve/veya bir iiriiniin

satis1 sonrast ile iliskili olarak ortaya cikan aktivite, fayda veya tatmindir’®.

Hizmetin en bilinen tanimi ise bir gruptan digerine sunulan herhangi bir seyin

sahipligi ile sonuclanmayan, bir faaliyet yada faydadir’’ .

Hizmet’e analitik bir bicimde yaklasan Quine’e gore, genellikle iiretildigi anda
tilkketilebilen, saglik, konfor gibi farkli bicimlerde fayda yaratan, fiziksel iiriin ortaya

cikmayan tiim ekonomik aktvitelerdir ’®.

Goetsch ve Davis’ gore hizmet baska birisi icin is icra etmek, Kuriloff’a gore
ise tiiketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi niteligi

olmayan iiriinlerdir’”,

Baska bir tanimda hizmeti, miisteri ile hizmet sunan kisi veya kurumun karsilikli
olarak birbirleri ile diyalog kurmasini gerektiren sosyal faaliyet olarak ifade
etmektedir®’. Yine bir baska arastirmaci Gilmore’ a gore ise, hizmet bir is, siire¢ ve

performanstir®’.

"Nermin Uygug, Hizmet sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir yaklasim, izmir: Dokuz Eyliil
Yayinlari, 1992, s.12

D, Cook, C.H. Goh ve C. Chung, “Service Typologies: A State of Art Survey, Productions and
Operations Management, Vol.8, No.3., s.319.

"R.T Rust , A.J. Zahorik ve T.L. Keiningham, Service Marketing, New York: Harper Collins College
Publishers, 1996, s.7

8Alan Nankervis, Managing Services, Cambridge University Press, 2005, s.7.

"David L. Goetsch ve Davis B. Stanley , Understanding and Implementing ISO 9000 and ISO
Standarts, USA: Prentince-Hall, 1998, 5.104.; Arthur Kuriloff, Jhon M. Hemphill ve Douglas Claud ,
Starting and Managing The Small Business, Singopore: McGraw-Hill, 1993, s. 274.

80Mehves Tarim, Hizmet Organizayonlarinda Kalite, Prof.Dr. Nusret Ekin’e Armagan, Tiirk Agir
Sanayi ve Hizmet Sektorii Kamu Isverenleri Sendikas1 Yayini, Yayin no.38, Ankara, 2000, s.1025

8! Audrey Gilmore, Services, Marketing and Management, Sage Publications, 2003, s.4.
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Gummesson’a gore hizmet, satin alabileceginiz veya satabileceginiz ancak hi¢bir

zaman ayagimzin iizerine diisiiremeyeceginiz bir seydir®.

Hizmet, herhangi bir miilkiyeti olmaksizin, miisterilerin isteklerini tatmin eden,

maddi olmayan faaliyetler ve faydalardir®.

Parasuraman, Bery ve Zeithaml ise hizmeti, zaman, yer, bi¢cim ve psikolojik

yararlar saglayan ekonomik faaliyet olarak ifade etmektedir®.

Insanin veya insana herhangi bir seyin muamele gormesi, sistem icinde
bulunmasidir. Hizmet iiriinii dokunabilir mallar ve onun cevresindeki dokunulmayan
faydalarin bir biitiiniinii i¢erir. Hizmet operasyonlarinda iiretim ve tiiketim es zamanl
olarak gelisir ve genellikle miisteri hizmet saglarken olayin disinda degildir, hizmet
ciktisinin iiretiminde rol 0ynar85. Hizmeti tanimlarken hizmetin O6zelliklerinin de

ortaya konmasi gerekmektedir. Bu 6zellikler hizmeti belirleyen unsurlar icermektedir.

1.2.2.1. Hizmet’in Ozellikleri

Hizmetlerin mallardan farkliliklarini yansitan-cesitli karakteristik 6zellikleri vardir
ki bunlarin baghcalart: fiziksel varliginin olmamasi 'soyutluk”, iiretimle tiiketimin
birbirinden ayrilmaz olmasi, "ayrilamazlik", "cesitlilik" veya "homojenlik" ve

"dayaniksizliktir.

a. Soyutluk (Fiziksel Varhgimin Olmamasi)

Hizmetler, fiziksel varligi olmayan, dolayisiyla elle tutulamayan, gozle

8Evert Gummesson, Quality Management in Services Organization, Johns University, Newyork:
International Service Quality Association, 1993.

% Dalrymple, Douglas J. ve Leonard J. Parsons ., Marketing Management, Newyork: John Wiley &
Sons, 1990, s.467.

84valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman , Leonard L. Berry, " A Conceptual Model Of Service Quality
And Its Implications For Future Research”, Journal Of Marketing, Vol:49, Fall, 1985, s.41.

8T, Mersha, “Enhancing The Customer Contact Model”, Journal of Operations Management, Vol.9,
No.3, 395.
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goriilemeyen, tatma, isitme ve koklama duyular1 ile tiiketicinin hakkinda fikir
edinemeyecegi tiirden, kisaca "soyut" mallardir. Hizmetler maddi unsurdan c¢ok
“performans” siifina girdikleri i¢in mallarda oldugu gibi goriilme, hissedilme,

dokunulma ve benzeri sekillerde degerlendirilemezler86.

Tiiketici bu soyutluk karsisinda hizmetin kalitesi hakkinda fikir edinmek icin
somut ipuglart bulmaya, hizmetin verilecegi yerden, verecek insanlardan, techizat,
sembol veya fiyattan yararlanmaya calisir® . Bu yiizden hizmeti saglayanin gorevi
delili yonetmek, soyutlulugu somuta ¢evirmektir. Bir anlamda hizmeti anlatirken

somut imaj kullaniimalidir®.

b.Ayrilamazhk (Uretimle Tiiketimin Eszamanh Olmasi)

Hizmeti maldan ayiran 6nemli bir 6zellikte iiretimin ve tiiketiminin ayn1 anda
gerceklesmesidir. Hizmet, once satilir daha sonra iiretim ve tiiketimleri ayni1 anda
gergeklestirilir89. Uretim ile tiiketim birbirinden ayrilamaz. Bu yiizden hizmetler, onu
saglayan veya hizmeti yapandan ayirt edilmez, adeta onun bir parcasi olur. Hizmeti
veren kisi (Ornegin, avukatlar, doktorlar) hizmetin kendine o6zgii oldugunu, bir
baskasinin aym sekilde hizmet sunamayacag fikrini miisterisi olan hizmet alicisina
benimsetmeye calisir. Bu 6zellik hizmetin yaratici ile saticisinin aymi kisi olmasini
saglamaktadir; bu nedenle isletmelerde bir¢ok insan ayni zamanda hem iiretim hem de
pazarlama cabasi icindedir. Fiziki mallar boyle degildir.; onlar énce imal edilir,

envantere gegirilir, muhtelif perakendecilere dagitilir ve daha sonra tiiketilir’'.

%Nurettin Peskircioglu, Hizmet Sektoriinde Kalite, Kalite Giivencesi ve Saglik Hizmetlerinde
Uygulanmasi, Ankara: MPM Yayinlari, Verimlilik Dergisi, Ozel Say1, 1993, s.144.

87Namkervis, s.9.

88R.Verma, K. Boyer, “ Service Classifications and Management Challenges”, Journal of Business
Strategies, Vol.17, No.1, 2000, s.7.

%Karen P. Gongavles, Service Marketing a Strategic Approach, New Jersey: Prentice Hall, 1998, s.4.
“Omer Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkiye Uygulamalari, 7.
Basim, {zmir: Beta Yayinlar1 ,1997, s.429.

'Kotler, s.431.
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c.Degiskenlik veya Heterojenlik (Tiirdes olmama)

Insan unsurunun hizmet iiretimine katilma diizeyi iiretimin standardizasyonu ile
dogrudan iligkilidir. Hizmet endiistrilerinin 6nemli bir kisminin emek yogun oldugunu
dikkate alirsak, hizmet isletmelerinin standart mamul iiretme sanslarinin az oldugu
sonucuna varabiliriz””. Hizmet sunumundaki Gnemli noktalardan biri bireylerin
hizmeti sunumunda {iiriinden ¢ok daha fazla degiskenlik gosterebilmeleridir. Ayni
hizmeti yapan kisiden kisiye degiskenlik bir yana, ayni insan bile, farkli zamanlarda
farkli kalitede hizmet verebilir; Bu, kisinin o anki moral durumu, is yiikii, miisterinin
hizmetle ilgili olarak isbirligi yapma derecesi ve kisilik ozellikleri gibi c¢esitli
faktorlerden kaynaklamr93, Talepteki dalgalanmalar, talebin cok fazla oldugu
zamanlardaki birbirine uyumlu hizmet sunumunu zorlagtirmaktadir. Hizmet
sunumunda, hizmet veren ve miisteri arasinda birebir bir iliskinin kurulmasi, hizmet
anindaki hizmet verenin yetenek ve performansina bagl olarak iiriin tutarsizligina
neden olabilmektedir’. Degiskenlik 6zelligi; bir isletmeye degiskenlik riskini
azaltmak yoluyla rekabet iistiinliigii ve avantaji saglayabilir. Hizmet isletmeleri
sunduklar1 hizmetin kalitesini yiiksek tutmak, farkli zamanlarda veya farkli kisilere
degisik kalite degil, istikrarli bir bicimde ayni hizmeti verme konusuna 6zel bir 6zen
gostermek zorundadirlar. Hizmette heterojenligi gidermek ve standart saglamak igin,
personelin titizlikle secilmesi, egitilmesi, ise alistirma programlarinin uygulanmasi,
kalite i¢in motive edilmesi, iyi bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akisi
diizeninin kurulmasi gerekir. Diinyada en i1yi hizmet veren oteller, havayolu sirketleri

ve bankalar bu konulara gereken 6zeni gosteren isletmelerdir®.

“Mithat M. Uner, “Bir Hizmet Kalitesi Modeli Yardimiyla, Hizmet Kalitesi, is Tatmini ve Orgiitsel
Baglilik Kavraminin Yapilandirilmasina Yo6nelik Bir Deneme”, 6. Ulusal isletmecilik Kongresi,
Akdeniz Universitesi, Antalya,12-14 Kasim 1998, s.5.

%*David Mercer, Marketing, Blackwell Publishing, 1996, s.198-199.

94Philip Kotler, John Bowen ve James Makens, Marketing For Hospitality and Tourism, New Jersey:
Prentice Hall International Inc, 1996, s.12.

95Verma, s.8.
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d. Dayamksizlik (Stoklanamama)

Hizmetler mallar gibi fiziksel dayanikliliga sahip degildir. Muhteva itibari ile,
hizmetler, birer performans olarak nitelendirilebilirler. Bu nedenle, saklanamazlar,
envantere getirilemezler. Ornegin belirli bir sefer icin satilamayan ucak koltuklar1, bos
kalan hasta yataklar1 ya da satilamayan tiyatro biletleri vb. durumlarda arz fazlasim
stoklayarak tekrar sunma imkani1 yoktur. Belirli bir zaman diliminde kullanilmayan
hizmet kapasitesi, bir daha geri gelmeyecek olan o =zaman dilimi igin

degerlendirilememistir’°.

1.2.2.2. Hizmet’in Siniflandirilmasi

Hizmetler belirli ortak karakteristiklere sahip oldugu halde, ayn1 zamanda onemli
farkliliklara da sahiptirler. Farkli hizmet organizasyon operasyonlarmin analizi ve
anlagilmasim1i  saglamak icin literatirde bircok simiflandirma  yaklasimlar
onerilmektedir. Hizmetleri hedef pazara gore, hizmet iireticisine gore, hizmet alicisina
gore, mal ve hizmet bagimliligina gore siniflandirmamiz miimkiindiir. Literatiirdeki temel

siniflandirma yaklasimlarina bakacak olursak””: (Bkz Tablo.1)

%Eric N.Berkowitz, Essentials of Health Care Marketing, Gaithersburg: Maryland Apsen Publisher,
1996, 5.203.
9"Mersha, $.395.
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Tablo 1. Hizmet Smiflandirma Yaklasimlar:

YAZAR

SINIFLANDIRMANIN BASLICA TEMELLERi

SINIFLANDIRMA iLE ILGILI
GEREKLIi EKLEMELER

RATHMELL® (1974)

Alici/saticinin tipi

Satin alma pratikligi ve motivasyonu
Dokunulabilme derecesi
Diizenleme derecesi

SHOSTACK” (1977)

Her mal veya hizmetin dokunulabilme ve
dokunulamama derecesi

HILL" (1977)

Hizmetlerden etkilenmis insanlar
mallardan etkilenmislerdir.
Hizmetin etkisi

Bu etkilerin doniistimii

Fiziksel degisiklikler getiren
hizmetler diisiinsel degisikligi
tastyanlardir.

Bireysel hizmetler, toplu hizmetler

SASSER ve dig."’'(1978)

Her hizmet destesi dokunulabilir
mallar yiizdesi, dokunulamayan faydalar
igerir.

THOMAS'"*(1978)

Hizmet iiretiminde kullanilan teknoloji (6r:
oncelikle insan tabanli, Oncelikle
ekipman tabanli)

CHASE'” (1978)

Miisteriyle temast genigletme

Yiiksek temastan diisiik temasa
kadar ki siirecte, hizmetler yiiksek
temas, karisik hizmetler yada

iretime benzer olarak

siniflandirilmaktadir.
MILLS ve MARGULIES"™ |Miisteri ve hizmet organizasyonu Organizasyon ve miisterisi
(1980) arasindaki kisisel arayiiz arasindaki etkilesimin

boyularina bagli olarak, ii¢
tipte organizasyon-bakim-cekici,
gorev-cekici, kisisel cekici
incelenmektedir.

%J. M. Rathmell, Marketing In The Service Sector, Cambridge: Winthrop Publishers Inc., 1974.
YL.G. Shostack, Breaking Free From Product Maketing, Journal of Markering, Vol. 41, April, 1977,

s.73.

100 p, Hill, “On Goods and Services,” Review of income and Wealth, 23, 4, 1977, s.315.
Oy, E. Sasser, R. P. Olsen ve D. D, Wyckoff, The Management of Service Operations, Boston :

Allyn and Bacon, 1978 ,s.20.

12D R.E. Thomas, “Strategy is Different in Service Business”, Harvard Business Review, 56, 4, 1978,

s.158.

103R B. Chase "Where Does the Customer Fit in a Service Operation", Harvard Business Review, Vol.

56 No.6,1978, s.137.

35




Tablo 1. Hizmet Simflandirma Yaklasimlar (devam)

YAZAR

SINIFLANDIRMANIN BASLICA TEMELLERi

SINIFLANDIRMA iLE ILGILI
GEREKLIi EKLEMELER

KOTLER ve COX' (1980)

Kullanilan teknolojinin tipi

Hizmet {iretim siirecinde karsilanacak
miisteri ihtiyaglar

Kisisel ihtiyag¢larin tatmini, is diinyast
ihtiyaglarinin tatmini

Hizmet organizasyonunun 6zii

FITZSIMMONS ve
SULLIVAN'® (1982)

Insan-degisim
Insan-siirecler
Hizmetleri kolaylagtirma

LOVELOCK'" (1983)

Hizmetin dogas1 (dokunulabilir,
dokunulamaz)

Hizmet kime veya neye yonelik
Hizmet organizasyonu ve miisterileri
arasindaki iliskinin tipi

Standartlasma ve miisteri takdiri i¢in
potansiyel

Hizmet talebi ve saglanmasinin

dogasi

SCHMENNER "®(1986)

Isciligin derecesinin yogunlugu
Miisteri-saglayici etkilesimin derecesi ve
hizmet standardizasyonu

Siniflandirma iki boyuta
dayanmaktadir
(1)Standartlasmanin ~ ve
etkilesimin derecesi

(2)Isciligin derecesinin yogunlugu
Schmenner modelinin miisteri
temas modelinde gelisme
Onerdigini sdylemektedir.

HAYVVOOD FARMER'"
(1988)

Isciligin derecesinin yogunlugu
Etkilesimin derecesi
Standardizasyonun derecesi

1%p_ Mills ve N. Margulies, “Toward a Core Typology of Service Organizations”, Academy of
Management Review, 5, 1980, s. 255.
'9p_Kotler ve Keith K. Cox, Marketing Management, Prentice Hall, 1980, s.x

1067 A. Fitzsimmons ve R.S. Sullivan, Service Operations Management, New York: McGraw-Hill,

Inc., 1982,s.1.

"7Christoper H. Lovelock,"Classifying Services to Gain Strategic Marketing Insights", Journal of

Marketing, Vol. 4, 5.9-20.

18R W. Schmenner, “How Can Service Businesses Survive and Prosper?” Sloan Management Review,

(27), 3, 1986, 5.21.

9] Haywood Farmer, “A Conceptual Model of Service Quality”, International Journal of
Operations and Production Management, (8), 6, 1988, s.19.
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Tablo 1. Hizmet Smiflandirma Yaklasimlar: (devam)

YAZAR SINIFLANDIRMANIN BASLICA TEMELLERI SINIFLANDIRMA iLE ILGILI
GEREKLIi EKLEMELER

WEMMERLOV' (1990)  [Miisteri/hizmet servisinin etkilesimi
Hizmet siirecini tekdiizelestirme
derecesi

Hizmet faaliyetlerinin yoneltildigi objeler

Kellgs ve Nie" (1995) Miisteri ile temas,

Miisteri ile etkilesim,

Miisteri ile beraberce hizmetlerin
diizenlenmesi

Collier ve Wilson'* (1997)  |Hizmet gerceklestirmede teknoloji odakl:
yaklasim

Collier ve Meyer'*(2000) Insan odakli yaklagim

Hizmetlerin deger odakli
gerceklestirilmesi

Kisisellestirme seviyesine gore miisteri
temas siiresi

Kaynak: Mersha, Kellgs-Niel, Collier-Wilson, Collier-Meyer’in hizmet simiflandirmasina
yonelik yaklagimlarindan faydanilmastir.

Hizmet ve kalite kavramlarina yonelik verilen bilgilerden sonra bu iki kavramin bir

araya gelmesi ile olusan hizmet kalitesi kavram tizerinden durulmas: gerekmektedir.

1.3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hem imalat hem de hizmet sektorii ekonomiye katkilar1 bakimindan
vazgecilmez niteliktedir. Baslangicta kalitenin yiikseltilmesine yonelik caligmalar

somut {iriinler sunan imalat sanayinde uygulama alani bulmasina karsilik, hizmet

"U. Wemmerlov, “A Taxonomy for Service Processes and Its Implications for System Design”, The
International Journal of Service Industry Management, (1), 3, 1990, s.20.

"D, L. Kellogg ve W. Nie, “A Framework for Strategic Service Management,” Journal of
Operations Management, (13), 4, 1995, s.324.

2D A. Collier , D.D. Wilson, “The Role of Automation And Labor in Determining Customer
Satisfaction In A Telephone Repair Service”, Decision Sciences 28 (3), 1997, 5.690.

13p A, Collier, S. Meyer, “An Empirical Comparison of Service Matrices”, International Journal of
Operations and Production Management, 20 (5/6), 2000, s.710.
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sektoriiniin biiyiiylip gelismesi ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle

bu sektorde de uygulanmaya baslanmstir' .

Hizmet Kalitesi miisteri beklentilerini karsilamak icin beklenti seviyesinde veya
iizerinde bir hizmetin verilmesi olarak tammlanir'"®. Bagka bir tanima gore ise hizmet
kalitesi, bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme yada gecebilme yetenegi

116

olarak ifade edilmektedir . Hizmet kalitesi insanlarin performanslarini hatasiz olarak

gerceklestirmesi, tiiketicilere, yerinde zamaninda dogru sekilde iiriin sunulmasina da

denilmektedir'"”.

Ozet olarak hizmet Kalitesi, hizmetin miisteri beklentilerini karsiladigi veya
gectigi miktar olarak tanimlanmaktadir. Miisterinin hizmete iligkin beklentilerinin ve
hizmet performansina iliskin algilar1 arasindaki aciklik derecesidir. Dolayisiyla hizmet
kalitesini miisteri tarafindan algilanan performans diizeyi yada hizmetin miisteriyi

tatmin etme diizeyi oldugu sbylenebilir“g.

Hizmet kalitesi, bir hizmetin tanimlanmis gorevlerini yerine getirebilme
yetkinligi olarak degerlendirildigi i¢in, kalitesi sadece verdigi sonucla degil (teknik
kalite), aym1 zamanda hizmetin verildigi siirecle (fonksiyonel kalite) de

degerlendirilebilir' .

Kalitenin ¢ok boyutlu olmasi ve farkli sekillerde algilanmasi, kalite konusunda

bu kadar ¢ok tanimin yapilmasi ve ortak bir tanim iizerinde anlasilamamasinin sebebi

"“Murat Atan, N. Bozdag ve S. Atlan, “Hizmet Sektoriinde Toplam Hizmet Kalitensinin Servqual
Analizi ile Olgiimii ve Bankacilik Sektorinde Bir uygulama”, VI. Ekonomi ve Istatistik
Sempozyumu, Gazi Universitesi, Ankara, 6-9 eyliil 2003, s.8.

"5yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, Ankara: Sistem Yayincilik,
2000, s.93.

"%Sevgi Ayse Oztiirk ,”Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlar1 ve Kalitenin Arttirilmasi”, Verimlilik
Dergisi, MPM Yayinlari, 1996, say1: 1996/2 s.66.

7Ridvan Bozkurt, “Hizmet Endiistrilerinde Kalite”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayinlari, 1995, s.175.
1861tk Gozlii, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Yonetimi”, Standart Dergisi, Haziran, 1994, s. 33.
"“Christine T. Ennew , Geoffrey V. Reed ve MartinR. Binks , “Importance-Performance Analysis and
The Measurement of Service Quality”, Europen Journal Of Marketing, Vol.27, Issue :2, 1993, 5.59.
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olarak gosterilebilir. 1987 yilinda kalitenin 8 boyutu Garvin tarafindan asagidaki gibi

ifade edilmistir'*’;

Performans: Uriin ya da hizmette bulunan birincil 6zellik. Ornegin; Camasgir

makinesinin yikama islemi veya televizyonun goriintii netligi.

Ozellik (Goriiniis): Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ana 6zellikler.

Giivenilirlik: Uriiniin kullanim iginde performans 6zelliklerinin siirekliligi

Uygunluk: Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunlugu.

Dayanikhilik: Kullanilabilir 6mriiniin uzunlugu. Hem teknik, hem de ekonomik

boyutu igerir.

Hizmet Goriirliik: Sorun ve sikayetlerin kolay coziilebilirligi.

Estetik: Albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi (goriiniis, koku, tat ve

hissetmenin nasil olduguyla ilgilidir).

Algilanan Kalite (Perceived Quality): Miisterinin algiladigi kalite (imaj).

D.Garvin, kalitenin boyutlarim1 tanimlarken hizmet kalitesinin boyutlarina da

deginmistir'*":
Hizmette Performans: Hizmetlerin sunumunda en temel 6zeliktir.
Diger Unsurlar: Hizmetin cekiciligi saglayan ikincil ozellikler.

Uygunluk: Standartlara, spesifikasyonlara ve belgelere uygunluk.

2D _A. Garvin, “Competing On Eigth Dimensions Of Quality”, Harvard Business Review,
November-December, 1987. s.101-109.
2I'D A. Garvin, Managing Quality, New York: Free Press, 1988, s. 49.
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Hizmet Goriirliik: Sunulan hizmetlerde iliskin sorunlarin giderilme orani.

itibar: Hizmetlerin ge¢mis donem performanslari sonucu edinilen deneyimler.

Parasuraman, Zeithhamal ve Berry’e gore ise hizmet kalitesi 10 boyuttan

olusmaktadir. Bu boyutlarm:

Giivenilirlik: Hizmetin dogruluk ve diiriistliik ilkesine gore verilmesidir. Bir
baska deyisle isletmenin verdigi sozii yerine getirmesidir'®’. Performansin tutarh
olmasi icermektedir'®*. Miisteriye verilen soziin zamaninda yerine getirilmesi,
sunulan hizmetin ilk seferde dogru sunulup sunulmadigi, sunulan hizmetin tiim giin
boyu ayni olup olmadig1r ve personelin sundugu hizmetin ayni olup olmamast da

miisterinin giivenini etkilemektedir.

Heveslilik (Duyarhlik): Hizmeti yerine getiren personelin her zaman hazir ve
istekli olmasidir'®. Hizmetin zamaninda gerceklestirilmesi bu boyutun altinda yer

almaktadir.

Yeterlilik: Hizmeti yerine getiren personelin o hizmeti gerceklestirebilecek

beceriye sahip olmasidir.

Ulasilabilirlik: Verilen hizmete veya personele kolaylikla ve en kisa siirede

ulagilabilmesidir.

Nezaket: Hizmet veren personelin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasidir.

Calisanlarin  hizmet sunarken saygili olmasini, miisterinin sordugu sorulari

122V alarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, ve Leonard L. Berry, Delivering Service Quality: Balancing
Customer Perceptions and Expectations, New York: The Free Press, 1990, s.21-22.

12Mesia Saat, “Kavramsal Hizmet Modeli ve Hizmet Kalitesini Olgme Araci Olarak Servqual Analizi”,
http://dergi.iibf.gazi.edu.tr/pdf/1310.pdf, (30.09.2004), s.10.

2*Mustafa Duran, “Uriin ve Hizmet Kalitesinin Bilesenleri”, Erisim:
http://www.danismend.com/konular/kaliteyon/URUN %20VE%20HIZMET %20K ALITESININ%20BI
LESENLERIhtm, (28.09.2004)

125 Saat, s.10.
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kacinmadan cevaplamasi, miisteri i¢in degerli olan durumlarda ayn1 degeri gostermesi,

miisteri ile yiiz yiize veya diger iletisim araglarini kullanirken saygili olmasidir.

fletisim: Verilen hizmet hakkinda miisteriye anlayabilecegi gibi bilgi saglamast,
isteklerinin anlagilmasi ve onun iyi dinlenmesidir. Firma farkli miisteriler icin dilini
uydurabilmeli ve farklilastirabilmelidir. Miisterinin sikayetlerini dikkatle ve istekle
dinledigini gostermeli ve elinden geldigince kibar davramislarla yardimci olmaya

calismalidir.

Itibar: Hizmet veren personelin inandiric1 olmasi ve miisteriye giiven duygusu

vermesidir.
Giivenlik: Verilen hizmetin risk ve tehlikeden uzak olmasidir.

Miisteriyi Anlamak: Miisteriyi ve onun ihtiyaglarin1 bilmek igin caba

gostermedir.

Fiziksel Varhklar: : Hizmetin goz ile goriilebilir, el ile tutulabilir yanini
icermektedir. Fiziksel tesislerin, ekipmanin, personel ve iletisim malzemelerini

mevcudiyetidir.

Hizmet Kalitesini daha genis c¢ercevede inceledigimizde baska boyutlarinda

varhgindan bahsedilebilir. Bunlar'*:

Hizmet kalitesinin stratejik boyutu, isletmeler tarafindan stratejik hedef

pazarlarin belirlenmesinde goz oniine alinmalidir,

Satis planlamalarinda ve isletmelerinde; miisterilerin kalite arayislari, kaliteye

bir ticari boyut kazandirmaktadir,

Ozellikle hizmetlerde Kkalitesizligin biiyiik mali yiikler getirmesi, kalitenin

finansal boyutunu olusturmaktadir,

Isletmelerin i¢ yapilari kaliteyi iiretmelerinde 6nemli bir etkendir. Bu bakimdan

kalitenin birde orgiitsel boyutu s6z konusudur.

126B ozkurt, 1994, 5.109.
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Hizmette kalitenin teknik boyutu da mevcuttur. Hizmet iiretiminden
pazarlamasina kadar kullanilan tiim araglarin kalitesi sunulan hizmeti de etkileyecegi

icin hizmet kalitesinin teknik boyutu goz ardi edilemez.

Hizmet kalitesinin bir boyutu da insani boyutudur. Hizmetin kaliteli bir bicimde
olarak hizmet alacak bireylere ulasmasi ve memnuniyetin saglamasi, bu hizmeti

saglayacak insan giiciiniin niteligine de baglidir.
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BOLUM II: MUSTERI TATMINI VE HIZMET KALITESI
MODELLERI

Giintimiiz rekabet ortaminda basariya ulasmanin yolu, miisterilere yonelerek
onlarin hizmetlerden tatmin olmalarinin saglanmasi ile miimkiin olabilmektedir.
Gecmis donemlerde ¢ok fazla dikkate alinmayan ve davramiglart onceden tahmin
edilebildigi sOylenen miisteriler i¢cin aymi diisiinceleri giiniimiize tasimak oldukca
giictiir. Miisterilerin taleplerinin iizerinde durulmasi gerektigi anlayisin yanisira diger
onemli bir noktada, miisterilerin bir hizmetin hangi siirecten nasil, kim tarafindan,
hangi ekipmanlar kullanilarak degil, bu hizmetin kendilerine nasil yansidigina gore
satin alma kararlarin1 vermeleridir. Bu agidan bakildiginda hizmet kalitesi tamamen
miisterilerin o hizmet ile ilgili algiladiklar1 ve hizmet siireci ve/veya sonucunda tatmin
olma derecelerine gore olusmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesi modelleri
incelenmeden O©nce miisteri ve devaminda da miisteri tatmini kavramlarinin

iredelenmesi gerekmektedir.

2.1. Miisteri Kavram

Insanoglunun hava ve su olmadan yasayamayacagi gibi islemelerinde miisterileri

olmadan hayatlarim1 devam ettirmeleri miimkiin degildir, yani isletme giiclinii yasam

kaynag1 olan miisterilerinden alir'®’

. Giiniimiiz isletmeleri, miisterilerin su anda
oldugu kadar gelecekte beklenti ve ihtiyaglarini tespit edip bunlar1 karsilayarak agsmay1
ve mutlak miisteri memnuniyetini hedef alan bir yonetim felsefesi ve is yapma

bicimini benimsemeleri gerekmektedir'>®.

Miisteri kavrami genelde mal ya da hizmetlerin son kullanicilar1 olarak

"*"Yenersoy, 51.
128Yatk1n, s.27.

43



tanimlanir. Bu tanima ayrica iirliniin tiretilmesinden paketlenip pazarlanmasina kadar
gecen siire¢ icerisindeki faaliyetleri gerceklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu
ciktilarin her alicis1 da miisteri olarak tanimlanmaktadir. Yani hem isletme igerisinde

hem de disaridaki isletme tirliniinii kullanan kisiler miisteri olarak tanimlanabilir.

Giliniimiizde artik miisteri kavraminin da sinirlart genislemistir. Miisteri sadece
parayr Odeyen kisi degil, kurumun {rettigi hizmetten yararlanan herkes artik
miisteridir; hastahanelerdeki hastalar, okuldaki 6grenciler, toplu tasima araglarini

kullanan yolcular vb.

Miisterinin 6nemini vurgulamak i¢in Simsek Freefort sirketinin bagkani L.L.
Bean’in bu konudaki goriisleri soyle aktarmaktadir: “ Miisteri bu ofiste en onemli
kisidir. Miisteri calismaya engel olan bir unsur degildir. Isin ana hedefi miisteridir. Biz
ona hizmet ederek bir iyilik yapmis olmayiz. O, bize kendisine hizmet imkan1 tanidigi
icin iyilik yapar”.'*

Giintimiiz mal ve hizmet pazarlarinda satilan iiriin ve hizmetin teknolojik
gelismisligi ve cesitliligi karsisinda tiiketici veya miisteri giin gectikce daha da secici
olmustur. Tiiketicilerin satin alma giicii, alternatif mal ve hizmetin ¢oklugu ile tatmin
olmasi zorlagsmis ve tercihini yaparken iiriin ve hizmetin kaliteli olmasim arzular ve
tercth eder duruma gelmistir. Bu nedenle tiiketicinin simdiki ve gelecekteki
ihtiyaclarimi bilen, tahmin eden ve bu ihtiyaglarin temin edilmesi i¢in iiriin gelistirme
ve ¢esitlendirme v.b. yonetim stratejilerini ¢cok hizli sekilde belirleme iiriin ve hizmet

kuruluslarinin yapmasi kaginilmaz bir ugras olmustur.

Bu anlamda yogun rekabette kurum, miisterinin heniiz talep etmedigi fakat
gereksinimi duydugu ve duymasi gerektigi farkliliklar1 yakalayabilmelidir. Rekabetin
baskis1 ve miisterini iste8i, kurumlar1 iirettigini satan olmaktan cikarip satilabileni

tireten anlayisina sahip kurumlar haline getirmistirm.

Simsek,2004,5.36.
130Yatk1n, s.28.
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Miisteri kavrami iizerinde durulduktan sonra daha Oncede ifade edildigi gibi
miisteri tatmini ve bu kavrama yonelik literatiirde yer alan goriigler iizerinde

durulacaktir.
2.2. Miisteri Tatmini Kavram

Miisteri tatmini, isletmelerin bir sistem dahilinde faaliyette bulunduklar goz
Oniine alinirsa siirecten gecirilerek ¢ikti olarak miisterilere sunulan mal/hizmet
acisindan  Isletmelerin  sorumluluk anlayislarnin  bir  gostergesi  seklinde
algilanmaktadir. Algilanan tatmin beklenen tatmine esit oldugunda, miisteri tatmin
olmusturm. Bir baska ifadeyle miisteri tatmini, onu tatmin etmek, siirekli kilmak,
ihtiyac ve beklentilerini karsilamak giiniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun c¢aba
harcamasini gerektiren, strateji ve politikalarin1 miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina
gore saptamay1 basarili olmak isteyen isletmeler icin zorunlun kilan faaliyetler zinciri

olarak tanimlanir'>2.

Bir miisterinin satin alma karari, satistan 6nce yaratilan beklentilere dayandirilir.
Bu beklentiler, iiriin ile ilgili daha Onceki tatmin diizeyi, rakiplerin iiriinleri ile olan
deneyim ve iiriin hakkindaki reklam ve satis sonrasi ziyaretleri gibi bircok kaynaktan
etkilenebilir. Bir iirliniin siparisinden sonra miisteri Uriin ile ilgili hayal kirikligina
ugramama Ol¢iisiinden tatmin olacaktir. Bu nedenle miisteri tatmini, hayal kiriklig
olmamasi ya da tatminsizlige yol acan unsurlarin olmamasi seklinde tanimlanir.
Isletmeler siirekli olarak degisen miisterilerin beklentilerini karsilamak icin
rakiplerinden daha hizli gelismek ve daha yiiksek seviyelerde bir pazara payi

yakalamak durumundadirlar'®.

Fornell’in  “Tatmin Modeli” miisteri tatmini kavramin1 gorsel olarak
incelememizi saglamaktadir. Bu modelde 6l¢gme ve analiz araglar1 olarak Amerikan

Miisteri Tatmini indeksi (American Customer Satisfaction Index, ACSI) ve Isvec

Blpeter Doylp, Deger Temelli Pazarlama, Cev.Giilfidan Baris, Kapital Medya Hizmetleri, 2003, s.16.
2Abdullah Oger, “Miisteri Memnuniyeti”, Pazarlama Diinyasi, say1: 2001 -2, 5.24.
"Sarikaya, s.25.
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Miisteri Memnuniyeti Ol¢gme Indeksi Modeli (Swedish Customer Satisfaction

Barometer, SCSB) bir arada kullan11m1§t1r134.

Fornell’in “Tatmin Modeli” tatmini olusturan nedenler, tatmin ve tatminin
sonuclar1 olmak iizere 3 boyutlu olarak tasarlanmustir. ik iki boyut miisteri tatmin
bashigimizin altinda yer almakta, miisteri tatminin sonuclari boyutu ise miisteri
sadakati olgusu ile ilgili olmasindan dolay1 arastirmanin kapsami disinda birakilmastir.
Miisteri beklentileri dogrultusunda isletmenin iirettigi mal/hizmetleri kendi algilarina
bagl olarak yorumlamaktadir. Bu algilama esnasinda mal veya hizmetin giivenirlik ve
beklentilerinin kapsayicilik boyutuna gore degerlendirmektedir. Bu sekilde miisteri o
mal ve hizmetin kendi diisiinceleri dogrultusunda degerini tanimlamaktadir.
Miisterinin o mal ve/veya hizmete yonelik algisi, beklentilerinin iizerinde ise miisteri
tatmin olmaktadir. Tatmin olgusunun tekrarlanmasi ile miisteri o mal ve hizmeti
tireten kuruma kars1 bir baglilik hissedebilmektedir. Bu durum miisterinin mal ve/veya
hizmet talebi bulundugunda tekrar ayn1 kurumu tercih etmesine neden olabilmektedir.
Miisterinin algiladig1 deger, beklentilerinin altinda kalir ise bu sefer miisteri o mal
ve/veya hizmetten tatmin olamayacak dolayisiyla sikayetci olma davranisi
gosterecektir. Sikayetci olma davranisi miisterinin o mal ve/veya hizmeti tekrar talep
etme durumunu ortadan kaldirmaktadir. Mal ve/veya hizmet pazarda tek bir kurum
tarafindan saglanmiyorsa miisteri ayn1 hizmet talebini baska kurumlardan saglama

egilimine girebilecektir.

134Claes Fornell, “A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish Experience”, Journal Of
Marketing, Vol. 56, No.1, s.6.; Claes Fornell, Michael D. Jhonson, Eugene W. Anderson, Jaesung
Cha, Barbara Everitt Bryant, “The American Customer Satisfaction Index: Nature, Purpose, and
Findings”, Journal of Marketing, Vol. 60,No.4, 1996, s.7.
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Sikayet davramg

Fiyat Tolerans
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Sekil.1: Fornell’in Miisteri Tatmin Modeli
Kaynak: E.Grigoroudis- Y.Siskos, “A Survey of Customer Satisfaction
Barometers: Some Results From Transportaion-Comunications Sector”,
European Journal of Operational research, (152) 2004, 334-353, s.4
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Fornell’in modelinde yer almamasina karsin miisteri tatmini sonucunda elde
edilen veriler bir geri besleme niteligi tasimaktadir. Isletmeler miisteri tatminini
izleyerek miisterilerin mal ve/veya hizmetten ne derece memnun olduklarin1 sadece
kendi isletmeleri agisindan izler ve bu sayede miisterilerini i¢in mal ve hizmet
tiretimlerini siirekli olarak gelistirmek icin hareket ederler. Bu anlayis Sekil.1’de
acikca goriilmektedir. Mohamed tarafindan ortaya konan gsekilde miisteri tatminin

iyilestirilmesi bir dongii olarak ele alinmaktadir'”.

T 1*:h=-r1ﬂ1ﬂ
/( SN

T 1 nird ™
U}.Fgul:a.ma Mu:;itﬁrl FE1Tel Neren
< we i zlem ) < Analizi
v
& Gelishirilen

Evlemler

Sekil.2: Miisteri Tatmininin Siirekli Iyilestirilmesi
Kaynak: Mohamed Zahiri, Miisteri Tatminin Yonetimi: En Iyi Uygulama
Bakis Acisi, The TQM Magazine, cilt 12, say1 6, 2000, s. 392.

Miisterinin bir mal ve/veya hizmete yonelik davranis ve diisiinceleri analiz
edildikten sonra, miisteriler tarafindan yeterli bulunmayan durumlar belirlenerek mal
ve/veya hizmeti iyilestirmeye yonelik eylemler olusturulur. Mal ve/veya hizmetin

sunumu esnasinda yeni eylemlere yonelik miisterilerin davranislart gozlemlenerek

">Mohamed Zahiri, Miisteri Tatminin Yénetimi: En Iyi Uygulama Bakis Agisi, The TQM Magazine,
cilt 12, say1 6, 2000, s. 392.
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tatmin olma seviyelerindeki degisim incelenir. Bu degisimlere yonelik miisterilerin
davranislarin yani sira diisiinceleri de sorularak miisterilerin sesi ortaya konur. Bu
durum miisteri tatmininin iyilestirilmesine yonelik bir dongii biciminde siirekli devam

ettirilir.

Ayrica, bir baska bakis acgisiyla miisteri tatminin siirekli iyilestirilmesini
Kaizen‘in siirekli iyilestirme felsefesine de dayandirabiliriz. Kaizen’e gore, isletme
yonetimi miisterilerini tatmin etmek icin gayret sarf etmek zorunda oldugu gibi kar
elde etmek istiyorsa da miisterilerinin beklentilerine hizmet ederek bu hizmeti siirekli

tyilestirmek anlayisini sahip olmalidir'™®.

Miisteri tatmininden mal ve hizmetlerin “kabul edilebilirlik” alanina dogru
hareket edildiginde sadece tatmin olgusu 6zellikle rekabetin yogun oldugu pazarlarda
isletmenin basarisim1 garantilemeye yetmemektedir. Ayrica kalite goreceli bir
durumdur. Kalite miisterilerin deger yargilarina ve beklentilerine gore degismektedir.
Miisterilerin beklentileri degisirse verilen hizmet ve satilan iiriinle ilgili olarak kalite
anlayis1 da degisir. Hizmetlerin performansi ve davranislar da miisterinin tatmininde
g0z ard1 edilmemelidir. Bunun yan1 sira miisteri sadakati adin1 verdigimiz kavraminda
g0z Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu durum Fornell’in modelinde yer alan
3. boyutta yer almaktadir. Sadik miisteri sonraki mal ve hizmet ihtiyaglarinda ayni

kurulusu tercih edecektir'®.

Toplam Kalite Yonetimi anlayisi isletmedeki mal ve/veya hizmet iiretim ve
sunum asamalarini bir siire¢ olarak ele almaktadir. Bu acidan mal ve/veya hizmet
kalitesine yonelik gerceklestirilecek her tiirlii siirecin iyilestirmesini icermektedir. Bu
durum Sekil.2’de goriilmektedir. Siireclerin iyilestirilmesi, mal ve/veya hizmetlerin
gelistirilmesini saglayarak miisterilerin o mal ve/veya hizmetten tatmin olmalarini
saglamaktadir. Siireglerin iyilestirilmesi aym1 zamanda israf olan hammadde ve hata
sayisin1 azaltmakta daha diisiik maliyetle daha fazla kazan¢ saglanmasina imkan

saglamaktadir. Bu yondeki gelisim mal ve/veya hizmet iiretimi icin gereken tiim

17 Imai Masaaki, Kaizen (Ky’zen): The Key to Japan’s Competitive Success, McGraw-Hill Books,
1986, s.10.
"> Fornell, 1992, s.10.
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stirecin daha az girdi ile daha ¢ok ¢ikti saglamasin yani siirecin verimliginin artmasini

saglamaktadir.

Siirecin Verimliligi

Geligtirilmig kaliteye sahip
iriin/hizmetler

Tatmin olmu$ miigteri

Geligmis Siiregler
Yiiksek Gelir
fsraf oraninin ve hata sayisinin
: . _>
diigiiriilmesi
Diigiik Maliyet
Siirecin Verimliligi

Sekil.3: Kalite Gelisimi ile Siire¢ Gelisimi Arasindaki iliski

Kaynak: James E. Cox, Ralph W. Wyndrum, J.R., IEEE Total Quality

Management, IEEE Communication Magazine, Cronin ve Taylor, 1994, s. 43.
Miisteri tatmini yaratma, miisteri i¢in yaratilan iiriin ve hizmetlere dogrudan
bagli olmasindan dolayi, miisterinin bu iiriin yada hizmetler icin katlanacagi toplam
maliyet ile de dogrudan ilgilidir. Miisteri icin deger yaratma miisterinin iiriin yada
hizmetlerden ne elde ettigi ve buna karsilik ne Odiinlerde bulunduguna bagl olarak
ortaya ¢cikmaktadir. Bu takasin sonucunda miisteri, verdigi ile aldig1 arasindaki farka
bakarak bu igslemden yani diger bir anlamda tercih ettigi isletmeden ve iiriiniinden ne
derece tatmin yada tatminsiz oldugunun degerlendirmesini yapacaktir. Sekil 3’de
goriildiigti gibi kalite miisterin tatminini temelini, miisteri tatmini de miisteri

baghliginin temelini olusturmaktadir. Diger bir deyisle miisteri sadakatinin
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sartlarindan birisi miisteri tatminidir'*.

UYGUN MUSTER i MUSTER i

KALITE TATMINI BAGLILIGI

*S6z Verileni sMiisteri istegini sMiisterileri Siirekli

Tutma I::> sunma I::> Kilma

eStandartlar1 -Miisteri o -Mu$‘teri .

Kars1lama Sikayetlerini Tavsiyelerine Uyma
cevaplandirma

Sekil.4: Miisteri Tatmini, Miisteri Baglilig
Kaynak: Yavuz Odabasi, Satis ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, Sistem
Yayincilik, 2003, s.49.

Miisteriler sevilen markalarla kisisel iligkiler gelistirme yollar1 ararlar.
Isletmenin herhangi bir miisterisi olmaktansa kendilerini 6zel hissetmeyi arzularlar.
Kisisellestirilmis Miisteri Iliskileri Yonetimi stratejileri ile isletmeler miisterilerinin
degerlerini artirma yani miisterileri tatmin etme ve baghliklarini saglama cabasi

icindedirler'"’.

Miisteriler pazarda bilinen ve genel kabul gormiis {riinler hakkinda
kullanmasalar da yorum yapmaktadirlar. Kullanmamalarinin nedeni arastirildiginda o
iriin yada hizmetin kendi ihtiyaglarina hitap etmediginden dolayr kullanmadiklari
goriilmektedir. Bu noktada bir iiriin yada hizmetin tutundurma ¢aligmalar1 sonucunda,
bilinirliginin artirllmasinin o iiriiniin hitap ettigi pazarda genis kitlelerce kullanilacagi
anlamma gelmemektedir. Onemli olan gelistirilen iiriin yada hizmetin hitap ettigi

kisilerin beklentilerini karsilama derecesidir'*®.

Miisteriler ihtiyacglar1 dogrultusunda beklentilerini, 6nceki donemdeki aligveris

deneyimlerine, cevredeki insanlarin diisiincelerine, isletmelerin verdigi bilgilere ve

6yavuz Odabagi, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, 3. Basim, Istanbul: Sistem
Yayinlari, Subat 2003, s.50.

“TMichael Solomon, Tiiketici Kralliginin Fethi, Cev.Selin Cetinkaya, 1stanbu1:Kapital Medya ,2003,
s.130.

*¥Zyman, Sergio. The End Of Marketing As We Know It, New York:Harper Business Publish,
1999.5.120.
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sozlere dayal1 olarak olusturmaktadirlar. Buna bagl olarak miisteri tatminini saglamak

isteyen isletmeler miisteriye tutabilecekleri sozleri vermek durumundadir.

Miisteriyi elde tutmanin yolu miisteri tatmininden gecmektedir. Tatmin olmus
miisteriler, isletme acisindan verimliligini artiracak olan miisterilerdir. Yiiksek olciide

tatmin olmusg bir miisteri asagidaki sekilde davranacaktir'®.

e Aligverisini uzun siire devam ettirir

e [sletmenin cikartacag yeni iiriinlere olumlu bir bakis acis1 ile yaklasir
e Isletme ve iiriinlerinden memnun oldugunu diisiinmektedir.

e Rakip isletmelerin reklamlari iizerinde ¢cok durmaz.

Miisteri odakli olmak, bir isletmenin miisteri ve pazardaki gelismeleri merkez
olarak belirleyerek faaliyetlerine yon vermesi felsefesine dayanmaktadir. Burada
miisterilerle ilgili olarak, iki énemli kavram ortaya cikmaktadir; miisterilerin ihtiyag
ve beklentileri. Toplam kalite yonetiminde rekabet avantaji saglayabilmek icin
miisterilerin ihtiyac, istek ve beklentileri dogrultusunda isletmedeki tiim siireclere yon
vermesi saglanirken, isletmelere de mal ve hizmet gelistirme konusunda bilgi akisi
saglanir ve miisteri ihtiyaclaria hizli cevap verme olanagi dogar'’. Bu anlayis,
isletmelerin mal ve/veya hizmetlerini kaliteli bir bicimde gerceklestirme ve miisterini
memnun etme imkanimi saglamaktadir. Mal ve hizmet iiretimindeki farkliliklar
nedeniyle her iki siirecin kaliteli bir bicimde ger¢eklestirilebilmesi icin farkli modeller
gelistirilmistir . Bu arastirmada miisteri kavrami ve miisteri tatminine yonelik
anlayislar incelendikten sonra hizmet kalitesine yoOnelik modeller incelenmesi

gerekmektedir.

149K0tler, s.46.
Canan Cetin, Besim Akin ve Vedat Erol, Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemi,
2.Baski, Istanbul: Beta Yayinlari, 2001, s.170.
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2.3. Hizmet Kalitesi Modelleri

Basta gelismis iilkeler olmak iizere; iilke ekonomilerinin istihdam yapisinda
yiizyll Oncesine gore hizmet sektorii lehine ¢ok ©Onemli degisimler olmustur.
Giiniimiizde  gelismis  iilkelerin  biiyilk  ¢ogunlugunda, hizmet  sektorii
istthdamda %70’lerin lizerinde bir paya sahiptirm. Bu pay giderek artmaktadir.
Hizmet sektoriindeki bu artis bir anlamda gelismisligin ve insanlarin yasam
standartlarinin yiiksekliginin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Diger taraftan
hizmetler sektorii bir ekonominin adeta olmazsa olmazidir. Yani hizmet sektorii
olmadan diger sektorlerin gelismesi de olas1 degildir. Soyle ki iletisim ve tasimacilik
gibi alt yap1 hizmetleri ile finans ve iiretilen iiriinlerin son tiiketicilere sunulmasinda
aracilik eden hizmet isletmeleri olmaksizin ekonominin saglikli bir yapiya kavugmasi
olanaksizdir. Ekonomik yapi i¢in bu kadar biiyiik 6nem tasiyan bir sektoriin saglikli
isleyebilmesi i¢in gerceklestirilen hizmetlerin Olgiilmesi gerekmektedir. Bu ol¢iim

islemi hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Swan ve Combs hizmet kalitesinin iki onemli boyutunu belirlemislerdir. Bunlar;
hizmetlerin fiziksel yonleri ile ilgili aragsal (instrumental) boyut ile soyutluk ya da

152 . )
52 Daha sonra Gronross, kalite

psikolojik yonle ilgili anlamsal (expressive) boyuttur
icin “teknik ve fonksiyonel” kalite olmak iizere kalitenin iki elementini belirlemistir.
Teknik kalite, bir hizmetin goreceli olarak nicel yonlerine isaret eder. Bu hem

133 Ornegin, teknik kalite

miisteriler hem de tedarik¢iler tarafindan kolayca ol¢iilebilir
bir siipermarketin kasasindaki bekleme siiresini gosterir. Gronross, fonksiyonel
kaliteyi; teknik kalitede oldugu gibi objektif olarak dlciilemeyen kalite olarak belirler.

Ornegin, siipermarketin kasa kuyrugunda bekleme sirasinda fonksiyonel kalite;

151 {stihdam ve issizlik Sorunu, 2004,

www.dyp.org.tr/Ekonomik_ve Mali_Degerlendirme _Raporlari/Istihdam_ve_Issizlik.doc,
(20.05.2007)

152 JE. Swan, L.J. Combs,"Product Performance And Customer Satisfaction: A New Concept",
Journal of Marketing, Vol. April, 1976, 5.26.

'*¥Christian Gronross, “A Service Quality Model and its Marketing Implications”, European Journal
of Marketing, 18, 1984, s. 38.
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kuyrukta beklemenin gerceklestigi cevre ve miisterilere siipermarket calisanlarinca

yapilan muamele ile ilgili algilamalarina gore olciiliir' ™.

Hizmet kalitesi konusundaki literatiir incelendiginde genelde birbirine benzer
temele dayanan modellerin yer aldig: ifade edilebilir. Tezin bu bdliimiinde literatiirde
yer alan belli bash hizmet kalitesi modelleri incelenecektir. Bu modeller tasarimcilari
tarafindan genelde hizmetlerin pazarlanmasi konusu dikkate alinarak olusturulmus ve
hizmetlerin sunumu esasina dayanmaktadir. Bu modellerde miisteri ile isletme temel
faktorler olarak ele alinirken isletme, isletme tarafindan saglanan iiretim Oncesi ve
tiretim esnasindaki faktorler genellikle ihmal edilmistir. Bu faktorler hizmetlerin

kalitesini dogrudan etkilemektedirler.

Hizmet kalitesi kavrami tezin Onceki boliimlerinde kisaca tanimlanmistir. Bu
boliimde ise hizmet kalitesinin tabiatin1 agiklayan, kalitenin nasil saglanacagi, nasil
gelistirilecegi ve nasil Olciilecegini gosteren bazi modeller ele alinacaktir. Hizmet

kalitesi modelleri lizerinde calisan belli basli yazarlar ve modelleri sunlardir;

- Gronroos: Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli'”,

- Gummesson’un “4Q” Hizmet Kalitesi Modeli 156,

.. ‘ . . . 157
- Gronross ve Gummeson'un “Sentezlenmis Kalite Modeli" '/,

- Normann: Ktii ve Iyi Halkalar Modeli'™®,

" Kenan Aydm, Hizmet Isletmelerinde Servqual Yontemi ile Hizmet Kalitesinin Olgiimii”,
http://iibf kou.edu.tr/ceko/ssk/kitap50/45.pdf, (20.04.2007).

'33Christian Gronroos, “A Service Quality Model and its Marketing Implications”, European Journal
Of Marketing, 18, 1984, 5.40.

'°E Gummesson, “The New Marketing Developing Long Term Interactive Relationship”, Long
Range Planing, Vol. 20, No.4., 1987, s.11.

I57g, Gummesson, E., C. Gronroos, Quality of Products and Services: A Tentative Synthesis
between Two Models, Services Research Centre, University of Karlstad, Sweden, 1978, s.10.

'38R Normann, Service Management: Strategy and Leadership in Service Businesses,

Chichester, England, Wiley, 1991, s.117.
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- Edvardsson ve Gustavsson: Degerlendirme Modeli'”,

160

- Service Performance ™ (Servperf)

- Zeithaml, Parasuraman ve Berry’nin SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli'®!

Ayrica hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde kullanilan Toplam Kalite Indeksi ve hem
Olciilmesinde hemde 1iyilestirilmesinde kullanilan Kiyaslama teknigi iizerinde

durulacaktir.

Tezin uygulama asamasinin temelini olusturan Parasuraman Zeithaml ve
Berry'nin birlikte gelistirdikleri "Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli" 3. boliimiinde

ele alinacagindan bu béliimde ayrintili olarak incelenmeyecektir.

2.3.1. Gronross'un '"Toplam Algilanan Hizmet Kalitesi”” Modeli

[k ortaya atilan ve diger arastirmalar tarafindan en fazla temel anlayis olarak ele
alinan hizmet kalitesi modeli Gronross (1984) tarafindan gelistirilmistir. Gronross bu
modele yonelik calismalarina 1982 yilinda baslamis ve 1984 yilinda “Algilanan
Hizmet Kalitesi” modelini ortaya koymustur. Bu model ayrica “The Nordic Model”
olarak da bilinmektedir'®>. Bu model miisteri acisindan, beklenen ve algilanan olmak
tizere iki tip hizmet kalitesi tanimlamistir. Yiiksek algilanan kalite tecriibe edilen

kalite beklenen kalite ile eslestiginde saglalnmalktaldlr163 .

Gronross’a gore miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi birbirinden
bagimsiz iki boyuttan etkilenmektedir. Bunlar, fonksiyonel boyut (siire¢, hangi
hizmetin verildigi), teknik boyut (¢ikti, hizmetin nasil verildigi) dur. Teknik boyut,

miisterinin hizmetten ne elde ettigi iken, islevsel kalite, hizmetin miisteriye nasil

By Edvardsson ve Bengtove Gustavsson, (eds), The Nordic School of Quality Management,
Student litterature, Lund, Sweden, 1999. s. 15.

15 Cronin ve Steven Taylor, “Measuring Service Quality: A Re Examination and Extension”, Journal
of Marketing, July, 1992, s.55.

161Parasuraman, 1988, s.12.

'®2Alan R. Nankervish, Managing Services, Cambridge University Pres, 2003, s.22.

163Gr(’jmross, 1984, s.39.
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ulastirildigini tammlamaktadir'®*,

Teknik boyut hangi kaynaklarin kullanildigini
icerirken bundan daha 6nemli olan hangi yontemlerin kullamldigidir'®. Bilgi, Teknik
Coziim, Makinalar ve Sistemler gibi temel faktorlere bagli olan, teknik kalite boyutu
hizmetin sonucunu esas almaktadir. Teknik boyuta 6rnek vermek gerekirse, restorana
giren miisterinin yemek yeme veya otele giden bir miisterinin yatak beklentisi
icerisinde olmas1 gibi. Hizmet sunan tarafin yaklasimi, hizmet verilen ortamin durumu,
istendiginde hizmet vermek icin hazir ve uygun olmak ve miisteri iliskileri gibi
faktorlere bagh olan fonksiyonel kalite hizmetin nasil sunuldugunu esas almaktadir.
Mesela, bir lokantada yemek yenen ortam, masalarin donatilma sekli, garsonlarin
giyimi, lokantanin genel dekorasyonu gibi faktorler fonksiyonel kaliteyi etkiler. Ayni
sekilde, bir araba tamir bakim yerinde araba sahibine gosterilen ilgi, zamaninda arabanin
teslim edilmesi de hizmet kalitesinin fonksiyonel boyutuna dahildir. Kuaftre giden bir
bayanin bekletilme siiresi, bekleme siirecinde okuyabilecegi dergiler verilmesi veya
icecek ikram edilmesi de fonksiyonel kalite Ol¢iisiidiir. Kisacasi, fonksiyonel kalite
hizmet "Nasil sunuldu" sorusuna cevap vermektedir. Fonksiyonel boyut ise bu
miisterilerin garson veya otel gorevlisinin davraniglarim1 icermektedir. Teknik
kalitenin miisteri tarafindan goriilebilmesi islevsel kaliteye gore daha kolaydir. Diger
bir ifadeyle teknik kalite; kaliteyi giivence altina alacak prosediirlerin, tekniklerin ve
sistemlerin uygulanmasidir. Fonksiyonel kalitenin (miisteriye nasil hizmet edildiginin)
objektif olarak olciilmesi, standartlastirilmasi ve sistematiklestirilmesi daha zordur.
Fonksiyonel kalite, miisterinin 6n yargilarindan, algilamalarindan daha c¢ok
etkilenmektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun seviyede, ancak islevsel kalitesi
diisiik seviyede ise, teknik performansin miisteriyi tatmin etme diizeyinden bagimsiz
olarak genellikle tatminsizlik hakim olmaktadir'®. Gronross’a gore her iki boyut
onemli olsa da miisterilerin kalite algilarinda fonksiyonel boyut daha etkili

olmaktadir'®’.

164Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985,5.43.

'%Gi Du Kang ve Jeffrey James, “Service Quality Dimensions: An Examination of Gronross’s Service
Quality Model”, Managing Service Quality, Vol.14 Issue:4, 2004 , 5.267.

"*Hutt ve Speh, 1992, 5.337.

'"Christian Gronross, “Service Quality: The Six Criteria of Good Perceived Service Quality”, Review
of Business, vol. 9, no. 3, 1988, 10.
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Gronroos'un hizmet kalitesi konusunda gelistirdigi modelin temelini algilanan
kalite olusturmaktadir. Algilanan kalite, miisterinin bekledigi kalite ile hizmet sunumu
sonras1 yasadigi kalitenin karsilagtirilmas: ile olusmaktadir. Gronross’a gore
fonksiyonel ve teknik kaliteye yonelik miisteri beklentileri hizmet veren
organizasyonun imajindan etkilenmektedir. Mesela, miisteri bir arkadasindan o hizmet
ve isletmeye yonelik olumlu fikirleri 6grenmisse kendi beklentileri de daha yiiksek
seviyede olacaktir'®. Ayrica hizmetin saglanmasi esnasinda miisteri olumsuz bir
durumla karsilagsa bile, miisteri iizerindeki olumlu imaj, o miisterinin ¢evresine
hizmeti olumlu anlatmasini saglamaktad1r169. Bu nedenle modelinde imajin 6nemi
etkisi vurgulamaktadir. Groross’a gore eger hizmet Kkalitesinin iyilestirilmesi
fonksiyonel boyuttan bagimsiz olarak gerceklestirilirse, miisterinin kaliteye yonelik

algilarinin gelistirilmesi miimkiin kilinamaz'"°.

Gronross’un modelinde kalitenin iki boyutu vardir. Bunlar miisterinin bekledigi
kalite ile yasadig: kalitedir. Sekil.5’de goriildiigii gibi modelin ilk boliimiinde bulunan
beklenen kalite bir¢ok faktoriin bir fonksiyonu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu

faktorler'’! :
1.Pazar iletigimi.
2.Imaj.
3.Kulaktan kulaga iletisim (sozlii iletisim).

4 Miisteri ihtiyaglaridir.

18Christian Gronross,Strategic Management and Marketing in the Service Sector, London, United
Kingdom, Chartwell-Bratt, 1983,s.28.

1%Christine L. Williams, John Buswell,” Service Quality in Leisure and Tourism”, CABI Publishing
2003, s.51.

"Williams ve Buswell, s.50.

"IChristian Grénross, “Quality Comes to Service”, The Service Quality Handbook, American
Management Association, Newyork, 1993, s.20.

57



BEKLENEN HiZMET < HiZMET KALITESI >ALGILANAN HiZMET
YA AN

+Pazarlama letisimi
«Imaj

*Baskalarindan Duyulanlar

*Miisteri intiyaclari

Sireg/Fonksiyonel Kalite
Nasil?

Teknik Kalite:
Ne?

Sekil.5: Algilanan Hizmet Kalitesi
Kaynak: Christian Gronross, “Quality Comes to Service”, The Service
Quality Handbook, Newyork: American Management Association, 1993, s.20

Pazar iletisimi reklam, posta ile iletisim, halkla iliskiler ve satig
kampanyalarin1 kapsamakta olup, isletmenin kontrolii altindadir. Imaj ve sozlii

2

iletisim dogrudan isletmenin kontrolii altinda degildir”. Miisteri ihtiyaglar ise,

miisterinin hizmet almadaki beklentilerinin temelini olusturmaktadir.

Teknik kalite, yani hizmetin c¢iktisinin ne oldugu ile fonksiyonel kalite, yani,
hizmetin nasil oldugu ve nasil iiretildigi, miisterinin zihninde olusan isletme imaj1 ile

birleserek miisterinin algiladig: kaliteyi olusturur.

Beklenen kalite ile algilanan kalitenin karsilastirilmasi ile algilanan hizmet
kalitesi modeli olusur. Algilanan kalite, beklenen kalitenin iizerinde ise miisteri
tatmini saglanmistir ve algilanan hizmet kalitesi yiiksektir. Aksi durumda kalitenin

diisiikliigiinden bahsedilir.

172 Gronross, 1990,s.41.
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Gronroos’a gore iyi bir hizmet kalitesi saglanmak isteniyorsa gereken

kriterler su sekilde ifade edilmigtir'"*:

Tablo.2. Gronross’un Iyi Kalite Kriterleri

Cikti ile iliskili kriterler

1. | Yetenek ve Beceriler

Siirec ile ilgili kriterler

2. | Miisteri ile iliskide bulunan ¢alisanlarin
davranislari

3. | Hizmet saglayicinin esnekligi

4. | Miisteri i¢in giiven duygusunun saglanmast

5. | Hatali bir durum s6z konusu oldugunda hemen
diizeltilmesi (iistesinden gelinmesi)

Imaj ile ilgili kriterler

6. | Sunum ve kredibilite, para ve iyi performans
icin deger saglama

Kaynak: Bo Edvardsson, Thomasson Bertil ve Jhon Qvretveit,
Quality Of Service: Making It Really Work, McGrawhill Book, s.86.

Gronroos’un modeli Onceleri tek basina gelistirilmis 1987’den itibaren

Gummesson’un modeli ile harmanlanarak anilmaya baslanmistir.

2.3.2. Gummesson’un “4(Q’’ Hizmet Kalitesi Modeli

Gummesson’un 4Q modeli Gronross’dan farkli olarak hizmet sektoriinden
tiretim sektoriine dogru transfer edilmistir. Gummesson (1988) hizmet kalitesi
modelini Crosby ve Juran’in kalite tanimlarina dayandirarak {irlinlerin yani sira
hizmetleri de icerecek bicimde gelistirmistir. Sunulanin kalitesinin 4Q modeline
bakildiginda ise; modelin merkezinde miisterinin algiladigir kalite bulunmaktadir.
Miisterinin algiladig1r kalite; miisterilerin beklentileri ve o hizmete ait gecmis

tecriibeleri ile isletmenin imajindan etkilenmektedir. Modelin diger bir yonii ise

Bwilliams ve Buswell,s.51.
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hizmet sunanlarin miisteri tatmini saglamak i¢in, miisterinin algiladigr kalitenin

yonetiminde kullanacag "dort kalite bileseni" (4Q) dur. Bunlar'";
1. Dizayn kalitesi,
2. Uretim ve dagitimin Kalitesi,
3. lliskisel kalite,

4.  Ciktinin kalitesidir.

Gummesson tarafindan olusturulan 4Q Modelinin ilk halinde dizayn kalitesi,
tiretim kalitesi, dagitim kalitesi ve iligkisel kalite yer almaktadir. Bu model daha sonra
Gummesson tarafindan gelistirilerek {iretim ve dagitim kalitesi birlestirilmis ve
ciktinin kalitesi ilave edilmistir (Sekil.6). Modelde miisterilerin mal ve/veya hizmete
yonelik algiladiklar1 kalite, o {iriinii saglayicinin imajini, miisterinin {iretilenlere
yonelik deneyim ve beklentilerini ve ayrica saglayicinin dagitimla ilgili eylemlerini
icermektedir. Tiim miisteri ile mal/hizmet saglayici arasinda iligkisel bir durum s6z
konusudur. Bu iligki miisteriye yonelik kalitenin belirlemesini saglamaktadir. Tiim bu
boyutlarin kaliteli bir bicimde gerceklestirilesi ile ifade edilenler sekilden sonra daha

ayrintili olarak agiklanmistir.

174 Christian Gronross "Service Quality: The Six Criteria of Good Perceived Service Quality", Review
of Business, Vol. 9 No.3, 1988, s.10.
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iIMAJ

BEKLENTILER DENEYIMLER
DIZANY — ) . _
MUSTERININ ALGILADIGI — DENEYIM
HIZMET KALITESI
URETIM —— ILISKISEL
VE DAGITIM

Sekil.6: Gummesson’un 4Q Modeli
Kaynak: Bo Edvardsson, 1994, s.34.

Gummesson bu modelde mal veya hizmet kalitesi kavrami i¢in sunulanin
kalitesi kavraminin kullanilmasinin daha uygun olacagini 6nermektedir. Ciinkii yazara

gore sunulan seyler mallarin ve hizmetlerin bir karmasidir'”.

Ik kalite bileseni dizayn kalitesidir. Dizayn Kkalitesi, sunulan hizmetin;
cizimlerle, belirlenen 6zelliklerle, is akis diyagramlariyla, planlarla veya uygulanmasi

diisiiniilen her hususta ne kadar iyi dizayn edildigine isaret etmektedir'™®

. Miisteri
isteklerini belirlemek i¢in yapilan caligmalar sonucunda elde edilen tiim verilerin

hizmet dizayninda hi¢cbir kayba ugramamasi gerekir. Eger diisiiniilen hizmet ile

"E.Gummesson, “Using Internal Marketing to Develop a New Culture: The Case of Ericsson
Quality”, Journal of Business and Industrial Marketing, Vol. 2, No. 3, 1987, s.23.

176g Gummesson, “Service Management: An Evaluation and the Future”, International Journal of
Service Industry Management, Vol. 5, No. 1, 1994, s. 78.
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dizaym1 yapilan hizmet uyumlu olmaz ise hizmet gerektigi gibi miisteri tatmini

saglayamayacaktir.

Uretim ve dagitum kalitesi ise hizmetin dizayna uygun olarak ne kadar iyi
tretildigine isaret etmektedir. Genellikle hizmetlerde iiretim ve dagitim ayni anda
yapildigt i¢in, bu noktada olusabilecek hatalarin tamamen Onlenmesi miimkiin
olmamakta, miisteri hatayr gérmektedir. Uretim ve dagitim kalitesinin diisiik olmasi;
hizmet sunumunda gecikmelere dolayisiyla miisterinin bekletilmesine, miisterinin
bekledigi kalitede hizmeti alamamasina sebep olur. Sonucgta miisterinin giiveni

kaybedilir ve miisteri kayb1 olusur.

Iliskisel kalite, miisterinin hizmet iiretimi esnasinda algiladig: kalite ile
ilgilidir ve calisanlarin davraniglari ve konugmalarinin sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.
Bu kalite bileseni, isletme ¢alisanlari ve hizmet sunulan malzeme, ara¢ ve gereclerin

yeterlilikleri konusunda miisteride olumlu veya olumsuz izlenim yaratmaktadir.

Ciktinin kalitesi ise, hizmetin miisteride yarattigi genel izlenimi ifade
etmektedir. Bu izlenimin olumlu olup olmamasina gore miisteri bir dahaki sefere o
isletmeyi tercih edecektir. Bu durum yazarlarca "gelecekteki menfaatler" olarak

isimlendirilmistir.

2.3.3. Gronross ve Gummesson'un ‘“‘Sentezlenmis Kalite Modeli"

Model Gronross ve Gummesson'un ayri ayri gelistirdikleri kalite modellerinin
bir birlesimi niteligindedir. Gummesson'un 1987 yilinda ortaya koydugu "mallarin
kalitesinin 4Q modeli" ile Gronross'un 1983 yilinda gelistirdigi "hizmet kalitesi
modeli" her iki bilim adamu tarafindan yapilan ¢alisma ile biitiinlestirilerek ortaya
konulmustur. Bu model ilk defa 1987 yilinda 6. Hizmet Kalitesi Konferansinda
sunulmustur. Gummesson modeli mallarin kalitesi lizerinedir ve modele ait bilgiler
rekabetin yogun oldugu haberlesme iiriinleri iireten bir isletme olan Ericsson'dan elde
edilmistir. Modelin amaci, kaliteyi olusturan faktorlere daha iyi bir bakis agisi

saglamaktir. Modelde kalite, miisteri tatminine esit olarak diigiiniilmiistiir. Miisteri
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tarafindan algilanan kalite ve miisteri tatmininin kaynagi olarak, 4Q olarak
adlandirilan dizayn kalitesi, liretim kalitesi, dagitim kalitesi ve iligkilerin kalitesi
diisiiniilmistir' .

Dizayn kalitesi, iiriinlerin miisteri ihtiyaclarini karsilayacak ozellikleri elde
etmeyi saglayacak bir tarzda dizayn edilmesidir. Uretim kalitesi, bir iiriiniin
tasarimcilarinin diisiindiikleri ile uyumlu olarak basarili bir sekilde iiretilmesine isaret
etmektedir. Yazarlara gore dagitim kalitesi ise; zamanindalik, dogru ve hatasiz mallar,
dogru dokiimanlar ve giivenli tasima yiikleme ve bosaltma gibi dagitim ile ilgili
islemleri icermektedir. Iliskilerin kalitesi, isletmenin her kademedeki ¢alisanlar (ic
miisteri) ile isletme disinda bulunan ve isletme ile dolayli ve dolaysiz iliskili olan
herkes (dis miisteri) arasindaki iligkilerin yaratilmasindaki basariya isaret etmektedir.
Bu dort kalite imaj, tecriibeler ve beklentilerle birleserek miisteri tatminini
olusturmaktadir ve biitiin isletme calisanlar1 kaliteyi yiikseltmek ve daha iyi sonuclar
almak icin katkida bulunurlar. Gronross'un kalite modeli ise hizmetlerdeki kaliteye
yoneliktir. Daha once incelenen bu modelde temel amag beklenen kalite ile algilanan

kalitenin birbirine uyumlulugudur.

Gronross-Gummesson kalite modeline bakildiginda ise miisterinin algiladig:
kaliteye ulasmada Gummesson'un modelinde belirlenen 4Q'ya ilave olarak 2Q daha
ilave edilmistir. Bunlar teknik kalite ile fonksiyonel kalitedir. Bu 6 kalite boyutu ile
birlikte imaj, beklentiler ve tecriibelerle birlikte miisterinin algiladigi kaliteye

ulasilmaktadir'’®,

“Bu model kalite yonetiminde imalatci ve hizmet isletmelerinin her ikisine de
yardim etmek icin tasarlanmustir'”°.” Dizayn, iiretim, dagitim ve iliskiler birer kalite
kaynagidir. Dizayn c¢iktinin teknik kalitesini (yani ¢iktinin ne oldugunu) etkiler. Ayni

zamanda fonksiyonel kalitenin de (yani ¢iktinin nasil oldugunun) bir kaynagidir. Bir

177 E.Gummesson, “Quality- The Ericson Approach”, Ericsson Firm Report, Stockholm, 1987,s.5.

'8E. Gummesson ve C. Gronross, “Quality of Products and Services — A Tentative Synthesis Between
Two Models”, Paper Presented at the American Marketing Association’s Sixth Annual Services
Marketing Conference, San Diego, California, 1987.

C. Gronross, Service Management and Marketing. Managing the Moments of Truth in Service
Competition, Lexington, Massachusetts, Free Press/ Lexington Boks, 1990,s.65.
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kalite kaynag: olarak iiretim de ¢iktinin fonksiyonel kalitesi ve teknik kalitesini etkiler.

Hizmet isletmelerinde bazi durumlarda dagitimi iiretimden ayirmak zor olsa da,
hizmet iiretimi ciktisinin teknik kalitesi ile iliskilidir. Iliskiler de ayr1 bir kalite
kaynag olarak goriilmektedir. Iletisimin kaliteye etkisi fonksiyoneldir yani hizmet
prosesi ile iligkilidir. Imaj, beklentiler ve onceden hizmete ait edinilen tecriibeler de
kaliteyi etkileyen diger faktorlerdir. Modele gore miisterinin algiladig: kalite biitiin bu

faktorlerin bir sonucu olarak olugsmaktadir.

2.3.4.1yi ve Kotii Halkalar Modeli

Bu model Richard Normann tarafindan 1991 yilinda gelistirilmistir. Normann,
bu modelde bir hizmet isletmesinde kalitenin, isletmenin iyi veya kotii halka icinde
olup olmamasia bagli olarak nasil degisebilecegini gostermektedir. Hizmet
isletmeleri, kalite yOnetimi konusuna asir1 duyarhidir. Ciktilarinin soyutlugu ve
tretimin genellikle yiiksek oranda isgiicii yogun olmasi, c¢iktilarinin da degisken
olmasina sebep olur'®® . Normann’a gore kalite yonetiminde iyi veya kotii duruma
sebep olabilecek bir¢ok durum s6z konusudur. Bir kotii durum digerinin olugsmasina
da sebep olacaktir. Sekil.7'de goriilen modelde hizmet isletmelerinin kotii kaliteden
nasil  kacmabilecekleri  goriilmektedir. Model, isletmenin hangi durumda
bulundugunun ve koti durumdan iyi duruma gecisinin nasil etkili olacagini

gostermektedir.

Model iki boliimden olusmaktadir. Soldaki birinci boliim koétii halkadir. Bu
halkada isletmenin maliyetlerde asir1 tasarruflara gitmesiyle hizmetin kotiilesmesi
goriilmektedir. Hizmetin kotiilesmesi cesitli sekillerde miisteri tarafindan algilanacak

ve miisterilerle calisanlar arasindaki olumsuz durumlarin artmasiyla tatmin azalacaktir.

'R Normann, Service Management: Strategy and Leadership in Service Businesses, Wiley,
Chichester, England, 1991, s.117.
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Ekonomik

/ problemler \

Miisterilerin diger

isletmelere gidig

veya sikayetlerin
cesitli yollarla iletimi

\

Kéti sosyal iklim

\

Giicenmig miisteriler

N

Miisterinin kalitede
gordugii kotilesme ‘}

Diigiinilen
hizmetteki
mitkemmellik

Maliyetlerdeki
asin tasarruflar

Miisterilerde
azalmalar

Miisteriler
tarafindan
yapilan
deger-
lendirme

Miisterilere tamamen
kusursuz bir hizmet
vermek icin hizmette
miikemmellige gidis

iyi
sonuglar

Diigiiniilen
hizmetteki

miikemmellik
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Sekil.7: Iyi ve Kotii Halkalar Modeli
Kaynak: Richard Normann, Service Management, Chiester: Jhon Wiley
&Sons, 1984, 5.120.

Bu durum isletmeyi ekonomik olarak etkileyecek ve miisteri kayb1 baslayacaktir.

Bu durumda isletme kotii halka icinde bulunmaktadir. Isletme bu durumda bir cikis

yolu bulup iyi halkaya gecis yapar. Kétii durumlarin artis sebepleri sunlardir™®' :

1. Hizmet yonetim sisteminin karmasikligi.

2. Kontrolsiizliikteki artis.

3. Uygun olmayan bir gii¢ yapisi.

4. Hizmet paketi ile miisteri beklentileri arasindaki uyumsuzluk.

5. Kotii veya dikkatsizce yapilmis islemler yonetimi.

6. Uygun olmayan ekonomik kontrol sistemleri.

7. Calisanlar1 motive etmedeki yetersizlik.

181 Normann, 1984, s.117.
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Iyi halka miisterilere kusursuz bir hizmet sunmak icin hizmette miikkemmellige
gecis ile baglar. Bu durum miisterilerce tespit edilince iyi sonuglar ortaya ¢ikar.
Personelde basarma duygusu olusur ve moral artar. Bu durum iyi sonuglara

ulasilmasini saglar.

Modelde ayrica mikro ve makro halkalar ele alinmistir. Hizmet faaliyetlerinin
baslangict olan "karsilasma ami" ile ilgili olan mikro halkalardan biri tatmin olmusg
isletme ile ilgili biitiin kisiler (isletme i¢i ve disindaki isletme ile ilgili olan biitiin
kisiler), miisteride tatmin dogmasina sebep olur. Tatmin olmus miisteri de isletme ile
ilgili tiim kisilerin tatmin olmasini saglar. Bu tiir bir halka liretime dolayli ve dolaysiz

olarak katilan biitiin bireylere gii¢ verir.

Isletmenin uzun donemli basarisin1 etkileyecek olan iyi makro halka da ise,
giiclii hizmet yonetim sistemi sayesinde gii¢lii pazar pozisyonuna ulasilir. Bu durum
ekonomik durum agisindan iyi sonuglar dogurur. Siire¢ bu sekilde devam eder. Diger
bir iyi halka ise ¢alisanlar ve miisteriler arasindaki iliskiler ile ilgilidir. Isletmede "iyi
hizmet" normlar1 dogrultusunda ast-iist ve diger birimler arasindaki etkilesim,
personelin "iyi hizmet" normlarini benimsemesi sebep olur. Personelin "iyi hizmet"

normlarini benimsemesi de isletme icinde bu konudaki etkilesimi giiclendirir.

Bir hizmet isletmesinde bulunan biitiin iyi halkalar Sekil.8’de toplu olarak

goriilmektedir.

66



Gl aizmet Gzl pacar

/ \
/ ynnet&m gigterni pozisyon \
/ \ |5r ekonomik / / \

\ aotnaglor f’_,. /_,,
4 “Ii hizmnet” ‘\\
/ L~ Hotmlarl dofrultustnda \ \

astdist ve difer sirinler
Arasnudaka elkalegsirn
Ozsaylg ya salip Tatoun olmug

motive oltmis persorel miasteril=r
\\ Personelin v h:zmet” /
h

notrolarind y
\ - benitasetnesi — _
Datli hizmet N el
hallzaz) -\“‘x f"'-
""_\_\_\_\_‘=-_-=._._'_._,.o-""
—_ T
—_ T

SN
\ T”"{i‘” Hizrnet \.3‘ | /

s T Tatnin
i IIET;E llle dojr:lulk ve ;Lmll; /
\iigi 1gmer 1wy hyin e /

Mileo Halza /
(K arsilastima Anl) v /
.\ '\-\.\_\_\_\_\_‘_‘_ _,_,.,-'-"f 4
‘H“-u_ T f"fj
'H-...__‘_‘___'_._,,..f

Sekil.8: Hizmet Isletmelerinde Iyi Halkalar
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Daha once bahsedilen biitiin halkalar birlestirilerek olusturulmustur. Makro
ve mikro halkalar arasindaki baglantilar olduk¢a aciktir. Kesin, istikrarli ve etkin
olarak hizmetlerin karsilanmasi miisterilerin tatminini saglar. Tatmin olan miisteriler
piyasada istikrarli bir pozisyon olusmasini saglar. Bu durum ise daha istikrarl satislari
miimkiin kilar. Isletmenin piyasadaki yiiksek itibar1 ve imaji sayesinde kendine
giivenen ve motive olmus personel istihdam edebilir. Bu da dogal olarak isletmenin
performansin1  olumlu sekilde etkileyecektir. Halkalar arasindaki bu siirecin
anlasilmasi; yaratici ve sonuca odakli yonetim anlayisina dayal1 bir hizmet sektoriiniin

olusmasini saglalyalcaktlr182 .

2.3.5. Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama son yillarda sirketlerin ig diinyasindaki hizli degisme ve artan rekabete
ayak uydurabilmelerini saglayan basarili bir yontem olarak kabul edilmektedir.
Kiyaslama yontemi'nin bu derece dnem kazanmasi, rakiplere yetismek ve One gegmek
icin nisbeten kolay wuygulanabilen ve sonu¢ veren bir yontem olmasindan
kaynaklanmaktadir. Kiyaslama mantig1 basittir: "Isi en iyi yapam bul, uygulamalarini

kendi sirketin i¢in uyarla."

Kiyaslama literatiirde, "Ol¢iilecek ya da kiyaslanacak seyler icin bir standart ya
da referans noktasi" olarak tanimlanir. Kiyaslama (Benchmarking) ilk olarak D.T.
Kearns (CEO, Xerox Corparation) tarafindan tanimlanmistir: Kiyaslama en zorlu
rakipler veya endiistri lideri olarak bilinen sirketlere karsi, uygulama, hizmet ve iiriin

degerlendirmesini i¢ine alan bir metottur'®’.

Kiyaslama yonteminde rakiplerin ve endiistri liderinin siirecler, hizmetler ve
iiriinlerin  Slciimlenmesinde kullanilan siirekli bir siirectir '** . Kiyaslama, orgiitiin

performansinin, kritik miisteri taleplerinin karsilanabilmesi agisindan sektordeki en 1yi

182N0rmann, 1984, s.126.

3Mohamed Zahiri, Measuring Performance For Business Results, Chapman Hall, s.61.

"™ Jhon S. Oakland, Total Quality Management: The Route To Improving Performance, 2nd
Edition, Oxford: Butterwort Heinemann Ltd, 1993, s.181.
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ile siirekli olarak karsilastirnlmast ve eksikliklerin belirlenerek, s6z konusu

eksikliklerin nasil giderilip, gelistirileceginin incelenmesidir'®.

Kiyaslama siire¢ odakli bir yapiya sahiptir. Bu yapidan en iyi sonucun alinmasi
icin, mantiksal bir siralamaya sahip olan ve basamaklar halinde uygulanan bir siire¢

modelinin gelistirilmesi gerekir.

Kiyaslama caligmasi yapmak isteyen bir organizasyonun oncelikle miisterilerini
tanimlamasi, miisteri tatmin faktorleri olan ‘kritik basari faktorleri’ni belirlemesi
gereklidir. Bu asamada kurulusun temel hedefleri ve bunlar1 destekleyen is siirecleri
belirlenmis ve siniflandirilmis olmalidir. Bu siireclerin sirket hedeflerini ve is
sonuglarini etkileme derecesine gore siralama yapilir ve kiyaslamanin konusu
belirlenir. Hangi alanda kiyaslama yapilacagi karari, yonetim tarafindan asagidaki

sekilde belirlenir'®:

» Miisteriler belirlenir (ic, dis, ortaklar,...),
= Miisteriler i¢in kritik basar1 faktorleri belirlenir,
= Organizasyonun kritik basar1 faktorlerine etki eden temel is siire¢leri tanimlanir,

= Organizasyonun hedeflerine en fazla etkiyi saglayan siirecler (kritik siirecler)

belirlenir ve onceliklendirilir,

» Bu siireclerin kritik basar1 faktorleri ve performans ol¢iimleri gozden gecirilerek

ilerleme/gelisme saglamak istenen siiregler belirlenir,

= Bu siireclerle ilgili olasi kiyaslama ortagr ile bilgi paylasim kurallar

cercevesinde bilgi alig-verisi yapilip, yapilamayacagina karar verilir,

» Kiyaslama i¢in gerekli kaynaklar tanimlanir.

" Nevin Deniz, ‘Benchmarking Siireci ve Benchmarking’in Yonetim Desteginin Onemi’, Oneri
Dergisi, Marmara Universitesi S.B.E. Yayinlari, Cilt:1, Say1:6, Ocak 1997, s.13. B
'%Benchmarking Uzmanlik Grubu, Kiyaslama (Benchmarking) Baskalarindan Ogrenmek, s.21.
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Kritik basar faktorleri, adindan da anlasildigi gibi isletmenin performansini en
cok etkileyen unsurlardir. Dolayisiyla kiyaslama prosesinin de basariya ulagmasi

oncelikle bu kritik basar1 faktorlerinin belirlenmesine baglidir.

Bir isletme i¢in kabul edilebilecek Kritik Basar1 Faktorleri asagidaki sekildeki

gibidir'™’:
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Sekil.9: Kritik Basar1 Faktorleri
Kaynak: Bo Edvardsson, Michael J. Spendolini, The Benchmarking Book,
Newyork: Amacom Books, 1992,s.76.

Hizmet kalitesini o6lgcmek ve gelistirmek i¢in isletmeler faaliyetlerini ve
sonuglarini kapsamli, sistematik ve diizenli bir sekilde kiyaslamalar1 gerekmektedir.
Kiyaslama sayesinde belirlenen hizmet standartlar1 ile kalite gelistirme faaliyetlerine

yon verilmekte, isletmeler arasinda aym veya farkli sektorlerdeki en iyi uygulamalar

'87Bo Edvardsson ve Michael J. Spendolini, The Benchmarking Book, New York: Amacom Books,
1992,s.76.
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belirlenmekte ve boylece kalite iyilestirme c¢abalarini tiimden destekleyerek ve
ozendirerek, isletmelerin miisteri tatmini ve rekabet avantaji saglamalarina yardimci

olmaktadir.

2.3.6. Toplam Kalite indeksi (TQI)'®®

Toplam Kalite indeksi ii¢ ilgi grubu ile baglantili alti faktére dayahdir. Tiim
faktorler tamami1 36 tane performans gostergelerine boliiniir. Gostergelerde kendi
icinde 12 agirlikli gostergeye baglanir. Telia tarafindan kullanilan Toplam Kalite
Indeksi Sekil.9’da goriilmektedir.

Her bir grubun agirligi (ekonomi hizmet ve is tatmini) odiillendirilebilen kalite
puanlarinin toplam miktaridir. Yani her alanin kendi performans gostergelerine verilen
kalite puanlarinin toplam miktaridir. Her alanin kendi performans gostergelerine
verilen kalite puanlart maksimum miktarinin toplami, o alanin degeridir ve her bir
performans gostergesi puanlarin  maksimum miktarin1 verir. Her goOstergenin
puanlarinin toplami her grubun toplam degerini verirken ekonomi 30. hizmet 45 ve is
tatmini 25 puandir. Ekonomi, hizmet ve is tatmini tatmin olmus sahipler, tatmin olmus
miisteriler ve tatmin olmus ¢alisanlara esittir. Bunlar Telia'min Isve¢ Telecom'un toplam
kalite yonetim hedefleridir. Bu ii¢ alan birbiri ile iliskili ve birbirine baglhdir. Bu alanlar
arasindaki agirliklarin dagilimi isve¢ Telecom'un hali hazirdaki onceliklerini ifade

etmektedir.

%8B0 Edvardsson, Bertil Thomasson ve Jhon Qvretveit, Quality of Services: Making It Really Work,
McGrawHill, 1994, s.189.
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Hiikmedilen Kalite Puanlarlar1 = [(A-B) /(C-B) [x D

Burada,

A = Olgiilen deger,

B =Puan verme araliginin en alt degeri,
C = Puan verme araliginin en iist degeri,

D = Agirlik,

2.3.7. Hizmet Performansinin Glgﬁm Modeli (ServPerf)

Hizmet kalitesinin Olctimiinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin gelistirmis
oldugu Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli'ne (Servqual) modeline alternatif olarak Cronin
ve Taylor tarafindan gelistirilen Hizmet Performans1 Ol¢iim Modeli (Servperf) modeli

dikkat cekici bir arastirmadir.

Bu modelde Cronin ve Taylor, Parasuraman, Ziethaml ve Berry'nin
gelistirmis oldugu boyutlar1 baz almasina ragmen Hizmet Kalitesi Olciim Modeli'nde
(Servqual) oldugu gibi tiiketicinin algilamasi ve beklentileri arasindaki farktan olusan
hizmet kalitesi yerine performans temelli bir 6lciimii benimsemislerdir. Cronin ve
Taylor’un ortaya koydugu modelde Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli'nin (Servqual)
aksine beklentilerin oOl¢iilmesine gerek olmadigi sadece algilamanin Olciilmesinin

yeterli olacagimi ifade etmislerdir'®’.

Hizmet performansinin yaninda hizmet kalitesi, miigteri tatmini ve satin alma
egilimi gibi iic kavram arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Yazarlara gore algilanan

hizmet kalitesi, hizmet sunumu sirasinda belirli bir an icin, tiikketicinin degerlemesi

'] Cronin ve Steven Taylor,” Measuring Service Quality: “ Re Examination and Extension”, Journal
of Marketing, July, 1992, s.55.
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sonucunda olusan algidir. Buna karsilik tiiketici tatmini bir siireci, duygusal ve benzer
faktorleri iceren dogal bir tecriibeden olusan daha genel bir kavramdir. Cronin ve
Taylor hizmet kalitesinin bir tiir tavir oldugunu kabul ederken, Oliver’in da 1980’de
yazdigr makalede ileri siirdiiklerine dayanarak, bir isletmenin performansina iliskin
tavirlarin deneyimler mevcut degilken beklentiler yoluyla gelistirildigini ve bu
tavirlarin s6z konusu igletmenin hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmete para 6deme
egilimlerini etkiledigini belirtmislerdir'*".

Diger taraftan, Mazis, Ahtola ve Klippel tarafindan bir davranigsal egilimin ya
da gercek bir davranisin tahmin edilebilmesinde yeterlilik onem formunu kullanilacak
en etkin model oldugunu ancak sadece performans boyutunun da yeterli olabilecegi
deneysel kanitlarla gosterildigi ileri siiriilmiistiir. Buna dayanarak hizmet kalitesini

olcmek icin sadece performans algilarinin kullamlmasi diisiincesi olusmustur'™".

Cronin ve Taylor davranigsal temelli Ol¢iim sonucu elde edilen tiiketici
tatmininin hizmet kalitesinde oldugu gibi anlik bir kavram olmadigini, tiiketicinin
uzun donemli hizmet kalitesi davramigin1 gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu
savunmaktadirlar. Bu sebeple yazarlar tiiketici tatmini temeline dayanan Hizmet
Performans1  Olgiim Modelinin (Servperf) tiiketicilerin algilar1 ile beklentileri
arasindaki farkini temel alarak hizmet kalitesini belirleyen Hizmet Kalitesi Olgiim

Modeline (Servqual) gore daha gercekei oldugunu iddia etmislerdir'*2.

1%0Cronin ve Taylor, 1992, 5.56.

I'M.B. Mazis, O.T. Antola ve R.E. Klippel, “A Comperasion of Bank Customer’s Expectations and
Perceptions”, Journal of Marketing Management, 7(1) ,s.48.

2], Cronin ve Steven Taylor, Servperf Versus Servqual: Reconciling Performance Based and
Perception minus Expectations, Journal of Marketing, Vol.58, 1994, s5.126.
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BOLUM III: YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KALITESI
VE YONETIMIi

Diinya iizerinde ekonomik, sosyal, teknik anlamda yasanan degisim ve
gelismelere hizli bir bi¢imde yanit verebilmek adina isletmeler hizmet kalitesi
olgusunun Onemini kabul etmis ve olmazsa olmaz bir kosul olarak benimsemislerdir.
Hizmet kalitesi olgusunu benimseyen ve siireglerini siirekli iyilestiren isletmelerin
sayisinin  her gecen giin arttigim1  sOylemek miimkiindiir. Tez kapsaminda
vurgulanmasi gereken onemli bir nokta, bu olgunun sadece belirli bir isletme grubu
tarafindan degil, mal ve hizmet iireten tiim kurumlar tarafindan benimsenmesi
gerekliligidir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi olgusu, hizmet iiretimi gerceklestiren
yiikksekogretim kurumlar: i¢inde gecerli kilinmali ve uygulanmalidir. Yiiksekogretim
kurumlar1 bireylere sadece On lisans, lisans ve lisansiistii egitim verilen yapilar olarak
degil, toplumlarin gelismelerini ve kalkinmalarini saglayacak kilit noktalar olarak
degerlendirilmelidir. Bu bakis agisi, yiiksekdgretim kurumlarinin yerel ve Kkiiresel
isletmelerde calisacak olan bireylerin, hizmet kalitesi anlayisiyla yetistirilmesindeki
roliinii gostermektedir. Yiiksekogretim kurumlarinin sahip olduklar1 bu 6nemli rolii
irdelemek icin Oncelikle bu kurumlarda gerceklestirilen hizmetlerin o6zelliklerinin

belirlenmesi gerekmektedir.

3.1. Yiiksekogretimde Hizmetin Ozellikleri

Yiiksekogretim kurumlarindaki hizmetin kalitesi, hem orgiit icinde hizmetin
iretilmesi i¢in beraber ¢alisan kisiler arasindaki etkilesimin kalitesine, hem de hizmeti
ireten kisiler ile hizmeti talep eden ve disarida bulunan kisiler arasindaki etkilesimin

kalitesine baglidir. Bu acidan bakildiginda yiiksekogretim kurumlarindaki hizmetin
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kalitesi, hizmet gerceklestigi anda ortaya cikmaktadir. Hizmetin ger¢eklesme aninda
ortaya cikmasi, hizmeti sunan ile hizmeti alan arasinda yiiksek seviyede bir etkilesim
gerceklesmesini saglamaktadir. O nedenle yiiksekogretim kurumlarinin hizmet
kalitesinden bahsedebilmemiz i¢in, oncelikle yiiksekdgretimde gerceklesen hizmet ve

hizmetin 6zelliklerini belirlememiz gerekmektedir.

En basit tanimla egitim sektoriindeki hizmetler; eylemler, siiregler ve

performalnslalrdlr193

. Yiiksekogretim kurumlarinda yer alan temel hizmet egitim ve
ogretim hizmetleridir. Temel egitim ve Ogretim hizmetinin yani sira yiiksekogretim
kurumlarinin kanunda tanimlanmis olan sosyal kapsam altinda ifade edilen hizmetleri
de saglamakla yiikiimliidiirler. Bu yiikiimliiliikler, 6grencilerin beden ve ruh sagliginin
korunmasi, barinma, beslenme, calisma, dinlenme ve bos zamanlarin1 degerlendirme
gibi sosyal ihtiyaglarini karsilamak ve bu amagla biit¢ce imkanlar1 nispetinde okuma
salonlar1, yatakli saglik merkezleri, mediko sosyal merkezleri, 6grenci kantin ve
lokantalar1 agmak, toplanti, sinema ve tiyatro salonlari, spor salon ve sahalari, kamp
yerleri saglamak ve bunlardan dgrencilerin en iyi sekilde yararlanmalar: i¢in gerekli
onlemleri almak olarak ifade edilebilir. Ayrica ayni1 kanunda 6zel ve kamu kuruluslari
ile igbirligi yaparak mezunlarina is bulmakta yardimci olmak, rehberlik ve psikolojik
danmisma merkezleri kurmak, ogrencilerin kisisel ve ailevi sorunlarim1 ¢éziimlemeye

calismak gorevleri arasindadir'®*.

Yiiksekogretim kurumlarinda ¢alisanlar ve 6grenciler miisteriye verilen temel
ve sosyal hizmetler elle dokunup, gozle gorebilecegimiz nesneler degil, hareket ve

etkinliklerden olusan dokunulmayan siireclerdir.

Alan yazinma bakildiginda bircok arastirmaci hizmetleri mallardan ayiran
ozelliklerin egitim sektorii icinde gecerli oldugunu ifade etmistir. Bu temel goriis
birligine gore yiiksekogretim kurumlarinda verilen hizmetler i¢in ele alincak dort

temel 6zellik su sekilde ifade edilmektedir'®:

° Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde dokunulmazlik,

1937¢itham ve Bitner, 1996, s.5.
1949547, Yiiksekogretim Kanunu , http://www.yok.gov.tr/mevzuat/mevzuat _kanun.htm, (1.3.2007).
95parasuraman ve Zeithaml, 1985b, s.33-46.
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. Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde tiirdes olmama,
. Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde es zamanl iiretim ve tiiketim,

. Yiiksekogretimde verilen hizmetlerde dayaniksizlik.

3.1.1. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Dokunulmazhk

Herhangi bir hizmeti, gozle goriilebilir elle tutulabilir olan somut mallardan
ayrran en temel Ozellik dokunulmazlik olarak kabul edilmektedir. Mal iireten
isletmelerin miisterisi, iretilen bir mali satin almadan Once gozle gorebilir, onu
dokunarak hissedebilir hatta performansini deneyebilir'®®. Hizmetler, mallar gibi
dokunulabilir bir nesne olmayip performanslar biciminde oldugu i¢in, mallarda oldugu
gibi miisteri tarafindan elde edilen hizmeti temsil edecek somut bir sey yoktur.
Dokunulmazlik hemen hemen tiim hizmet tanimlarinda goriilmektedir ve hizmetlerin
en temel Ozelliklerinden biri olarak belirtilmektedir. Saf mallar olarak
nitelendirilebilecek iiriinlerde dokunulabilir unsurlar baskin iken, saf hizmetlerde
dokunulmaz unsurlar baskindir'”’. Ayrica hizmetler dokunulmaz siirecler oldugu icin
mallara nazaran kolayca sergilenemez. Hizmetlerin patentlerinin alinmasi giictiir,

kolayca taklit edilebilirler

Yiiksekogretim kurumlarinin amaglarindan biri 6grencilerine kaliteli egitim
hizmeti vermektir, 68rencilere verilecek hizmetin kaliteli olmasi ise dogrudan 6gretim
tiyelerinin ~ gosterecekleri  performansin  kalitesine baghidir. Bu baglamda
diistiniildiigiinde, 6gretim {iiyelerinin gosterecekleri performansin kalitesi de, dogru
orantili olarak, yonetimin Ogretim {iiyelerinin motive etmede ve yoOnlendirmede
gosterdigi  performansin etkinlifine ve kalitesine baghdir. Goriildigi gibi,
yiikksekogretim kurumlarinda {iretilen hizmetin kaliteli olup olmadigi, Ogrenciler

tarafindan hizmet iiretimi sirasinda hizmeti veren 6gretim liyesinin gerceklestirdigi

°Fitzsimmons J. A. ve Fitzsimmons, M.J. Service Management For Competitive Management,
McGrawHill Inc, 1994, s.115.

"G. L. Shostack, “Breaking Free from Product Marketing”, Journal of Marketing, 41(April), 1977,
s.77.
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performansa bakilarak degerlendirilmektedir. Ayni durum Ogrencileri veya idari

islerde calisan memurlarin hizmet sunumlarinda da s6z konusudur.

Hizmetler dokunulamaz, kolayca tanimlanamaz, formiile edilemez ve kolayca
zihinsel olarak algilanamaz'®®. Hizmetler dokunulamaz siirecler olmalarina karsin,
hizmet iiretilebilmesi icin gerekli olan dokunulabilir unsurlar da icermektedir'”® .
Buna gore miisterinin aldigi hizmet karsisinda tatmini, dokunulabilir ve dokunulamaz
unsurlarin  esgiidiimiiyle saglanmaktadir. Bu yargiy1 da bir Ornekle agiklamak
gerekirse; Ogretim iiyelerinin 6grenciye etkili ve verimli bir performans gosterip
kaliteli hizmet verebilmeleri icin her seyden Once, Ogretim iiyelerinin s6z konusu
performanslarin1 gerektigi gibi ve istenilen diizeyde ortaya koyabilmeleri icin iist
yonetim tarafindan saglanmast gereken ve dokunulabilir unsurlar olarak
adlandirilabilecek bilgisayar, ergonomik bir oda, kiitiiphane, cesitli sosyal tesisler ve
teknolojik ekipmanlar gibi dokunulabilir unsurlar1 hizmeti gerceklestiren olan 6gretim

iiyelerine ulagtirmalar1 gerekmektedir. Ogretim iiyeleri de bu dokunabilir unsur veya

ekipmanlardan faydalanarak hizmetlerini gerceklestirirler.

3.1.2. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Tiirdes Olmama

Yiiksekogretim kurumlarinda iiretilen hizmetler tiirdes degildir. Diger bir
ifadeyle, iiretilen hizmetler birbirlerine pek de benzememektedir. Egitim kurumlarinda
verilen hizmetlerin, bir anlamda o kurumda calisan insanlar tarafindan iiretilen
performanslar olmasi nedeniyle, iki farkli insan tarafindan sunulan ayni iki hizmet
sunumunun tam olarak birbirine benzemesi imkansizdir, ¢iinkii hizmetleri iireten
kisilerin, hizmeti {iretirken ortaya koyduklar1 performanslar farklidir. Genellikle

200 . .
. Hizmeti

hizmeti olusturan calisanlar miisterinin goziinde hizmetin kendisidir
iireten kisilerin performans: giinden giine, hatta saatten saate farkli olabilir. Ornegin;

bir fakiilte dekani tarafindan varolan herhangi bir sorunun ¢6ziimiine yonelik verecegi

"8 Christopher H. Lovelock, "Marketing of Services" in V.P. Buell (ed) Handbook of Marketing, 2nd
edition. New York: McGraw-Hill, 1986, s.15.

"Christopher H. Lovelock, Managing Services: The Human Factor, in W.J. Glynn and J.G. Barnes,
Understanding Services Management, Chichester (UK), John Wiley & Sons, 1995, s.25.

20y _A. Zeithaml ve M.J. Bitner, Services Marketing. Singapore: McGraw Hill, 1996, s.46.
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ve ortaya koyacagr hizmetin kalitesi, kendisi ile beraber calisan ve dekanin i¢
miisterisi konumunda olan iki farkli 6gretim iiyesi tarafindan farkli kalite boyutlarinda
algilanabilir. Bu iki 6gretim iiyelerinin beklentileri farkli oldugundan, dekanin hizmeti
ortaya koyarken gosterecegi davraniglar, tiirdes olmayacak bir bicimde, diger bir

deyisle farkli bicimlerde ve farkli kalite diizeylerinde algilamalar1 ¢ok dogaldir.

Tiirdes olmamanin bir diger nedeni de hizmet sunulan miisterilerin farkli kisiler

olmalaridir®™®

. Yukaridaki ornekten devam etmek gerekirse, varolan sorunun ¢oziimii
icin iki farkli dekar1 aymi hizmeti ve ¢6ziimii iki farkli bicimde ortaya cikarabilir.
Bunun nedeni de bu iki dekanin hizmeti ortaya koyarken gerceklestirdikleri

davranislar ve izledikleri yollardir.

Ic miisteri konumunda olan 6gretim iiyelerinin, hizmetten beklentileri ve
deneyimleri farklidir. Egitim kurumlarinda iiretilen hizmetlerin tiirdes olmamalari,
hizmetlerin dogasindan, diger bir deyisle, yonetim ile 6gretim {iyesi arasindaki insan
etkilesimlerinin sonucu ortaya ¢ikmasindan kaynaklanmaktadir. Buna bagl olarak
hizmetlerin tanmimlari, kalite ve icerikleri hizmeti iiretenden bir digerine degistigi gibi,
hizmeti alan bir miisteriden diger miisteriye gore de degismektedir202. Her bir
O0grencinin ogrenci islerine yonelik beklentisi de farkli olabilmektedir. Bu nedenle

ogrenci islerinden talep edilen hizmetler farklilik gosterebilmektedir.

Hizmetlerin tiirdes olmamasinin sonucu, hizmet kalitesini degerleme zorlugu
kendiliginden ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet performansini etkileyen faktorler hizmet
kalitesini de etkilemektedir. Bu ¢alismanin temelini olusturan algilanan hizmet kalitesi
kavrami da yiiksekogretim kurumlarina yonelik hizmet kalitesi alg1 ve beklentilerini
O0lcmeye yoneliktir. Bu nedenle, olciimiin igerisine Ogrencilere saglanan fiziksel
olanaklarin yani sira hizmeti sunan ¢alisanlarin hizmet sunum esnasinda gosterdikleri
fiziksel davranislarin performansi da girmektedir. Hizmet kalitesi, hizmeti alan kisi
tarafindan hizmet siireci i¢inde degerlendigi ve her hizmet siireci farkli oldugu i¢in
hizmetler standardize edilememekte ve buna bagli olarak kalite kontrolii ve kalite

Olclimii sorunlariyla karsilagilmaktadir.

1A S.Oztiirk, Hizmet Pazarlamas, Eskisehir: Anadolu Universitesi, 1998, s.58.
D E. Bowen, “Managing Customers as Human Resources in Service Organizations”, Human
Resource Management, 25(3), 1986, s. 372.
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Olgme problemi hastaneler, iiniversiteler, hiikiimetler gibi temelde kar amaci
giitmeyen hizmetlerde daha da karmasiktir. Hizmet performansini belirleyici bir
degerlendirme, her miisteride hizmet girdisinin hizmet ¢iktis1 olarak degisiminin

olciilmesiyle yapilabilir® .

3.1.3. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Es Zamanh Uretim ve

Tiketim

Hizmetlerin 6zelliklerinden biri de, iiretimin ve tiiketimin ayrilmazligidir. Bircok
iiriin Once iiretilip daha sonra tiiketilirken, hizmetler once satilir ve daha sonra ayni

zaman siirecinde iiretilir ve tiiketilir’™™

.Buna baglh olarak yiiksekdgretim
kurumlarindaki ¢alisanlar da hizmet siirecinin bir pargasi olmaktadir. Es zamanl
iretim ve tiikketimin diger bir anlami, hizmet siirecinde hizmeti sunan ve saglayanlar
birbirleriyle etkilesimde bulunmakta ve birbirlerinin  hizmet deneyimini
etkilemektedirler. Uretim ve tiiketimin ayrilmazligimin bir sonucu hizmeti iiretenler,

miisterinin hizmet deneyiminin bir parcasi haline gelmektedirler205

. Miisterilerin ve
hizmet {reticilerinin hizmet siirecinde etkilesimleri sonucu, hizmet iireticileri
miisterilerin hizmetle ilgili gelecekteki kararlarimi biiyiilk oranda etkilemektedirler.
Diger bir deyisle, algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti veren kisi ile
aralarinda gecen etkilesimdir. Ayrica s6z konusu olan bu etkilesimin diizeyi ve
etkililigi hizmet kalitesinin diizeyinin belirlenmesinde ©nemli bir role sahiptir.
Yiiksekogretimde bunu bir 6rnekle aciklarsak, 6grenci islerine vizelere yonelik bilgi
almak icin bagvuran bir 68renci, hizmeti 6grenci isleri memurunun sundugu anda
almaktadir. Yani hizmet o anda Ogrenci isleri memuru tarafindan iiretilmekte ve

Ogrenci tarafindan da tiiketilmektedir. Hizmetin es zamanli olmasi, hizmet kalitesinin

belirlenmesinde 6grenci isleri memurunun o anki tutumunu 6nemli kilmaktadir.

203 Fitzsimmons ve Fitzsimmons, 1994, s.38.
24parasuraman ve Digerleri, 1985, s.40.
*%Zeithaml ve Bitner, 1996, s.56.
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3.1.4. Yiiksekogretimde Verilen Hizmetlerde Dayamksizhik

Dayaniksizlik, hizmetlerin performanslar olmalar1 nedeniyle stoklanamamasi,
saklanamamasi, yeniden satilamamasi ve iade edilememesi anlamina gelir206. Belirli
bir zamanda kullanilmayan hizmet kapasitesi, daha sonra kullanilmak veya satilmak
izere saklanamaz. Verilen bir hizmete karsi talep, yil icinde belli zamanlarda
degisebilir’”. Mallar stoklanarak arz-talep arasindaki uyumsuzluklari gidermek
miimkiin iken, hizmetlerde bu s6z konusu degildir. Egitim kurumlarinda calisanlara
verilen hizmetlerin dayaniksiz olmasi, stoklanamamasi, saklanamamas1 hizmeti veren
kisilerin, hizmeti iiretirken davraniglara dikkat etmelerini ve bu tiir miisterilerin ihtiyag
ve beklentilerine uygun performans sergilemelerini gerektirir. Mesela, yiiksekogretim
kurumu i¢in biitiinleme sinavi yapmak, Ogrencilere saglanan bir hizmettir. Bu
hizmetten faydalanabilmek i¢in duyurulan giin ve saatte 6grencilerin gereken yerde
hizmeti almak icin bulunmalar1 gerekmektedir. Biitiinleme saatinin bitiminde hizmet
gerceklestirilmistir. Gerceklestirilen hizmetin saklanmasi gibi bir durum s6z konusu

degildir. Ogrenci biitiinleme sinavinda bulunup hizmeti alamaz ise tekrar almasi soz

konusu olmayacaktir.

Hizmetler cok genis bir yelpazede yer almaktadir. Hizmetlerin bu seklide ¢ok
farkl1 ve genis bir yelpazede yer almalari, hizmetlerin siniflandirilmalarin1 mallara
oranla daha da zorlastirmaktadir. Bir iiniversiteyi bir restoranla, bankayla veya otelle
ayn1 grup i¢inde tutmak ve incelemek olanaksizdir. Bu farkli hizmet sektorlerinde
verilen hizmet ve hizmetin verildigi miisteri kitlesi farkli bir yapida ve beklenti
icindedir. Buna karsin, yine de farkli yapidaki hizmetlerin ortak bir takim
ozelliklerinden yola c¢ikilarak yapilmis c¢esitli smiflandirmalar bulunmaktadir.
Bunlardan biri Amerikan Pazarlama Birligi'nin (American Marketing Association)

yaptig1 simiflandirmadir.

2% Robert W. Ruekert, “Developing a Market Orientation: An Organizational Strategy Perspective”,
International Journal of Research in Marketing, Vol. 9, 1992, s. 228.
7 Lovelock, 1992, 5.33.
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American Marketing Association’nin yaptig1 hizmet siniflandirmasi i¢inde on

208

farkl1 kategori bulunmaktadir Bu kategorileri asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir:

. Saglik hizmetleri,

. Finansal hizmetler,

J Mesleki hizmetler,

. Seyahat ve turizm hizmetleri,

. Spor, sanat ve eglence hizmetleri,

. Kamusal.yar1 kamusal, kar amaci giitmeyen hizmetler,
. Dagitim ve kiralama hizmetleri,

J Egilim, arastirma hizmetleri,

. Telekomiinikasyon hizmetleri,

. Kisisel bakim-onarim hizmetleri.

American Marketing Association’nin siniflandirmasinda her bir kategori,
birgok farkli hizmet sektoriinii kapsamakta ve igermektedir. Ornek vermek gerekirse;
mesleki hizmetler kategorisi doktorlar, avukatlar, mimarlar, muhasebeciler gibi
birtakim meslek sahipleri tarafindan saglanan spesifik hizmetleri icermektedir.
Bunlarin yani sira, egitim hizmetleri denildiginde ise, bir iiniversite icin {ist yonetim
(rektor, rektor yardimcilari, dekan, dekan yardimcilari, boliim baskani, anabilim dali
baskani gibi), 6gretim elemanlar1 ve idari calisan tarafindan saglanan tiim hizmetler

akla gelmektedir.

Egitim sektoriinde, miisterinin hizmeti almak icin bizzat hizmetin iiretildigi veya
verildigi ortamda bulunmasi gerekmektedir. Egitim sektoriinde oldugu gibi,

ogrencilerin hizmet siirecinde fiziksel olarak bulunmalan gerekiyorsa, hizmeti almak

%Grove ve Digerleri, 1996, s.58.; (www.asci.org)
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icin de belirli bir zaman harcamalar1 gerekmektedir. Ogrenicinin kendisine verilen
hizmetten duyacag: tatmin, hizmeti veren calisan ile girecegi etkilesiminden, hizmetin
miisteriye verilmesinin gerceklestigi zaman ve mekandan, hizmeti alan diger
miisterilerin ~ 6zelliklerinden  etkilenmektedir’. Bu durum yiiksekdgretim
kurumlarindaki hizmetler icinde gecerlidir. Ogretim iiyelerinin duydugu tatmin,
hizmet veren calisan olan iist yonetim ile olan etkilesimden, hizmet siirecinin
gerceklestigi zaman ve mekandan ve hizmeti alan diger 6gretim elemanlarinin hizmeti

algilanma bicimlerinden etkilenmektedir.

Hizmetler, kime yada neye yoneltildigi, dokunulabilir yada dokunulmaz
eylemler olmalar agisindan yapilarina gore siiflandirilmistir’”®. Bu siiflandirma

tabloda 3'de goriilmektedir:

Egitim sektoriinde verilen hizmetlerin yapisinin herhangi bir iiretim sektoriinde
faaliyet gosteren isletmede iiretilen mallardan farkli olmasi, egitim sektoriinde basta
calisanlarin olmak iizere 68rencilerinde hizmet iiretiminin bir parcasi olmasi, hizmet
tiretim ve tikketiminin ayrilmazlig1 gibi 6zelliklerden kaynaklanan nedenlerle egitim
sektoriinde verilen hizmetlerde kalite soyut ve karmasik bir hal almaktadir. Bununla
birlikte, egitim sektoriinde, hizmet performansi hizmeti verenle alana bagli olarak,
diger bir deyisle hizmeti iireten calisana bagh olarak degisiklik gosterebilmektedir.
Egitim hizmetlerinde kalite, hizmet siireci icerisinde 6grenci ve calisanin etkilesimi
sonucunda olusur. Buna baglh olarak, egitim sektoriinde hizmet kalitesi biiyiik oranda
calisanin performansina baghdir ve calisan, kontrol edilmesi giic bir orgiitsel

kaynaktir*'",

Hizmetlerin yapisina gore simiflandirmada egitim hizmeti, dogrudan insana ve
insan zihnine yonelik ve dokunulmaz hizmetler olarak siniflandirilmaktadir. Egitim
hizmet siirecinde, hizmeti alanin fiziksel varligi ve hizmeti almak i¢in zaman
harcamas1 gerekmektedir. Hizmetten duyacagi tatmin ise, hizmetin gerceklestigi sinif,

laboratuar gibi fiziksel mekanlardan, zamandan, hizmeti aldig1 Ogretmen, Ogretim

2L ovelock, 1992, s.52.
29 ovelock, 1992, s.53.
Hlparasuraman ve digerleri, 1988, s 38.
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elemani, yonetim ve destek hizmetler gibi hizmet calisanindan, kendisi gibi hizmet

alan diger 6grencilerin ozelliklerinden etkilenmektedir.

Hizmet dagitim sisteminin esneklige ve inisiyatife izin vermesine gore yapilan

siniflama Tablo.3"de goriilmektedir 2'* :

Tablo.3. Hizmet Dagitiminda Esneklik ve Inisiyatife gore Simflandirma

Mosteriyve Hizmeti
Sunan Kisinin

Hizmetin Dagitim
Sisteminin

Hizmetin Dagitim
Sisteminin

Hizmet Esnekligi Esnekligi
Suarecindeki

Insiyatiri vUKSEK YUKSEK

YUKSEK Hukok: Fitle EQitimi
Saghk Floruyuc u Sadglik
Tasarnm Frogramlari
YWEnetsel Arastinma
Emlalag il
Taksi Hizmeti
Sozellik Eakim
Sihhi Tesisat
OFal EGitim

DUSUOK Telefon Hizmetleri Toplu Tasimacilik

(=]

Ferakende
Eankacililk

Restoran

Rutin Ziha=z Tamiri
Fastfood Restoran
Tivyatro-sinsma
Sy Sporlar

Kaynak: C.H. Lovelock, A Basic Toolkit For Service Managers,
Managing Service Marketing, Operations and Human Resources, New Jersey
Hall, 1992, s.52.

Bu simiflandirmada bazi hizmetler tamamen standartlastirilmistir. Bu nedenle,
tagimacilik, fast-food v.b. hizmetlerde dagitimin esnekligi ve hizmeti sunan kisilerin
inisiyatifi diisiiktiir. Bankacilik, restoran v.b. bazi hizmetlerde miisteriye sunulan
hizmetler cesitlidir, ancak hizmet calisaninin inisiyatifi diisiik olabilmektedir. Diger
bir kategoride hizmeti sunan genis bir inisiyatife sahip olsa da, hizmetin 6zelliginden

dolay1 esneklik yoktur. Ornegin; ortadgretim kurumlarinda bir 6gretmen 6grencilerin

2 ovelock, 1992, 5.57
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ozelliklerine ve kendi yeteneklerine gore dersi isleme inisiyatifine sahip olabilir, fakat
baz1 yonetmelikler nedeniyle belli bir programin disina ¢ikamaz 213, Yiiksekogretimde
ise hizmet dagitimi daha esnektir. Yiiksekogretim hizmetleri, hizmet sisteminin esnek,

hizmeti sunanin inisiyatifinin yiiksek oldugu kategoriye alinabilir.

Hizmetlerin sahip oldugu ortak oOzelliklerden es zamanli iiretim ve tiiketim,
miisteriyi hizmet siirecinin 6nemli bir girdisi haline getirmektedir. Miisteriler,
hizmetin iiretiminde rol oynayan kisiler olarak hizmet iiretiminde 6nemli girdiler
saglarlar ve katilimlariyla hizmet kalitesinde de belirleyicidirler, farkli hizmetlerde

miisteri katihm diizeyleri Tablo.4. 'de goriilmektedir™* .

Tablo.4. Farkhh Hizmetlerde Miisteri Katihm Diizeyleri

Musteri Katiliminin Dizeyleri

Dislk

Orta

Yiksek

Hizmet slirecinde

musterinin bulunmasi
gerekir

Hizmetin yaratiimasi
icin musterilerin sagladigi
girdiler gereklidir.

Muasteri Hizmeti
sunanla birlikte Uretir.

Hizmet Grina
Standartlagtirnimigtir.

Musterilerin sagladigi girdiler
standart hizmeti
kisisellestirir.

Musterinin hizmet
sUrecindeki aktif katihmi
kisisellestirmeye ydn verir.

Hizmet herhangi bir kisisel
satin almadan bagimsiz

olarak saglanir.

Hizmetin saglanmasi igin
musterinin satin almasi
gerekir.

Hizmet muUsteri satin
almadan ve aktif katilimi
olmadan yaratilamaz

Ucret miisterinin

saglayacag! tek girdi olabilir.

Musterinin sagladig! girdiler
sonug igin yeterlidir.

Musterinin sagladigi girdiler
zorunludur ve musteri
hizmet GrGnin0 ayni anda
birlikte Gretir.

Ornekler Ornekler Ornekler
Hava Yolculugu Sag Kesimi Evlilik danismanhgi
Konser Vergi hazirlanmasi Egitim

Otel Hizmetleri

Saglik Kontrold

Tez danismanhgi

Fast-Food restoran

Zayiflama Programlari

Kaynak: C.H. Lovelock, A Basic Toolkit For Service Managers,
Managing Service Marketing, Operations and Human Resources, New Jersey
Hall, 1992, s.52.

281 ovelock, 1992, s.58.
H47eithaml ve Bitner, 1996, 5.367.
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Konuya yiiksekogretim agisindan bakildiginda; iiniversite verilen bir derste,
ogrenciden saglanan her tiirlii girdi dersin kalitesinde belirleyici olacaktir Hizmeti
alan Ogrenciler, dersi izleme, katilim, 6gretim elemanini yonlendirme hazirlik
diizeyleriyle egitim hizmetinin {iretimine katkida bulunur. Sinmiftaki diger 6grencilerin
nitelikleri ve davranmiglari, 68rencinin hizmeti algilayisim da etkileyecektir. Egitim
faaliyetinin etkilesimli bir bicimde gerceklestirilmesi bu durumun saglayan 6zellik
olarak ifade edilebilir. Ogrencinin egitime yonelik beklentisini ifade etmesi, hizmeti
sunan Ogretim {iyesinin hizmet sunma bi¢imini etkileyecektir. Bir problemin
¢Oziimiinii duvara yansitan bir Ogretim iiyesine Ogrencilerden problemi tahtada
cozmesine yonelik gelecek bir talep onun daha sonraki hizmet sunumlarini

degistirmesine neden olabilecektir.

Yiiksekogretim kurumlarinin temel amaci ise igindeki hizmet, siirecinin hem
girdisi hem de ciktis1 konumundaki 6grencilerin tatmin edilmesi ve topluma nitelikli
isgiici kazandirilmasidir. Topluma nitelikli isgiicliniin kazandirilmasi ise hem
calisanlara hemde Ogrencilere sunulan hizmetin kalitesine baghdir. Bir hizmet
isletmesi olarak egitim kurumlarinin kalitelerini arttirabilmeleri, 6gretim tiyelerinin
kaliteli egitimden ne anladiklarinin belirlenmesi ve onlarin sundugu hizmetin
niteliklerinin belirlenmesi ile miimkiin kilinabilir. Kalite faaliyetlerinin hareket
noktast ise, Ogrencilerin ve Ogretim iyelerinin birbirlerinden ve kurumdan

beklentilerinin belirlenmesidir.

Universiteleri kanun ve yonetmeliklerle kisith idari ve akademik yapilari,
devletce tahsisi yapilan biitce kalemlerinin kullanimi serbestisinin smirli olusu
tiniversitelere ayrilan harcamalarin azaltilma egilimin girmesine karsin diinya
tizerindeki bazi itici giicler iiniversiteleri degisen diinya ekonomi konjonktiiriine
uygun 6gretim yapmaya zorlamakta ve iiniversite yonetimlerini egitim/ogretimde yeni
yaklasim yollar1 bulmaya yonlendirmektedir*"”. Bu sekilde bir zorlama altinda faaliyet
gosteren iiniversitelerin amaclarina ulagsmada belirledikleri tek yol ise kaliteli hizmet
anlayisin1 benimsemektir. Bu anlayis sadece ogrenciye verilen hizmetteki kalite degil;
aynit zamanda Ogretim elemanlarina verilen hizmette de kaliteyi tutturmaktir.

Dolayisiyla, son yillarda, yiiksekogretim, iiniversitelerin performansi, daha iyiye

*Coruh, 1999, s.9.
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ulasabilmek icin nelerin nasil yapilmasi gerektigi, 2000'li yillarda iiniversite profilinin

nasil olacag1 diinyanin her tarafinda tartisma konusu haline gelmistir*'.

Yapilan bu tiir tartigmalarin sonrasinda ortaya atilan ¢6ziim Onlerinin
merkezinde agirlikli olarak “kalite” ve “siirekli gelisme” sozciikleri telaffuz
edilmektedir. Bir egitim kurumuna “siirekli iyilestirme” ve “kaliteli egitim hizmeti”
kavramini yerlestirebilmek i¢in olumlu anlamda degisimin saglanabilecegi uygun

altyap1 kosullarini hazirlamak gerekir. Boyle bir ortamin saglanabilmesi igin217

e Tiim catisanlarda (en iist diizeyde bulunan yoOneticiden en alt diizeyde
bulunan niteliksiz is gorene kadar) siirekli gelisime ve iyilestirmeye karsi olumlu tavir

ve inang,
¢ Her seviyedeki bireye ve ortaya atilan her tiirlii fikre saygi,
¢ Hizmet verilen kisilerin tatmini,
¢ Gergeklere dayanan bir yonetim gerekmektedir.

Bu ortamin saglanmasi; kalite yoniinden miitkemmeliyet i¢in planlama, giinliik is
ve faaliyetlerde kaliteye ulasma ve takim halinde calismayr miimkiin kilar. Ancak
boyle bir ortamda, egitim veren kurumlar olarak {iniversiteler, iizerlerine diisen gorevi
tam ve eksiksiz olarak yerine getirebilirler. Diger bir deyisle, iiniversiteler, i¢ miisteri
olan calisanlarina (hem akademik hem de idari calisan) siirekli gelisme ve iyilestirme
konusunda olumlu bir tavir kazandirma, calisanlarina ve onlarin fikirlerine saygi
duyma, hizmet verdikleri i¢c miisterilerini tatmin ve motive etme, ve son olarak da
gerceklere dayanan ve sdylenen bu islerin tiimiinii gerceklestirebilecek bir yonetim
sistemi olusturmak zorundadirlar. Sistemin amacinin kaliteli bir hizmet saglamak
oldugu diisiiniiliirse oncelikle kaliteli hizmet ile ne ifade edildiginin ortaya konmasi
gerekmektedir. Tezin kapsami ele alindiginda yiiksekogretim kurumlar i¢in kaliteli

hizmet kavrami ve 6nemi ortaya konulmalidir.

21%Ginkel, 1995, s. 15.
Ogiitveren, 1997. s.117.
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3.2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Yiiksekogretim, bireylere akademik bilgi kazandirmak iizere liniversiteler ve
diger kuruluslar tarafindan sunulan bir hizmettir. Bu hizmet bireyden baslayarak
makro boyutta toplumlarin degismesinde ve gelismesinde biiyiik bir rol oynamaktadir.
Bu anlamda etkili bir hizmetin kaliteli bir bicimde verilmesi degisim ve gelismenin
olumlu yonde basarili bir bicimde gerceklesmesini saglayacaktir. O zaman Oncelikle
yiiksekOogretim hizmetlerinin kaliteli bir bi¢imde verilmesinin Oneminin ortaya

konmasi gerekmektedir.

3.3. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi’nin Onemi

Ulusal ve uluslararas1 ortamlarda rekabetin giderek artmasi sonucu yonetim
sistemlerinin tek ve yegane amaci, kisa vadede mal ve/veya servis liretiminde her tiirlii
israft Onleyerek rekabet giiciinii yiikseltmek; uzun vadede ise kurumun kendi
sektoriinde uluslararasi lider olmasimi saglamaktir. Bu amaca ulasmada gerekli en
onemli kaynak kalifiye insangiiciidiir. Kalifiye insangiiciiniin yetistirildigi en onemli
kurumlardan biri olan yiliksek6gretim kurumlar1 ve {iniversitelerin sagladigr hizmet
kalitesi de tiim sektorlerin kalitesini etkileyen temel noktalardan biridir. Drucker’a
gore “ Bir isletmeyi hatirlatacak en onemli unsur disaridaki iiriinlerdir. Isletmenin
ctktisi sadece miisteri tatminidir. Bir okulun c¢iktisi ogrendiklerini on yil sonra ise
koyacak olan égrencilerdir’. Bu ag¢idan bakildiginda, mal/servis iireten diger pek ¢ok
sektoriin iirlinlerindeki kalitesizlik sadece o sektor veya iiriinlerinin girdi oldugu diger
sektorleri belirli ve kisa siirelerle etkiler. Ancak egitimdeki kalitesizligin etkisi, tiim
sektorler lizerinde cok daha uzun siireli, zincirleme iligkilerle yiizyillara varan zaman
dilimleri i¢inde gecerlidir*'®. Asya kaplanlart olarak anilan iilkelerin kalkinmasindaki

temel unsurun egitime verdikleri 6nem oldugu konusunda tiim arastirmalar ve

“Pyiiksekogretimde Toplam Kalite Yaklagimlar ve ABD Ornekleri,
http://www.genbilim.com/content/view/572/39/, (15.03.2007)
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gdzlemler birlesmektedir’"®. Bu durum, bilginin iiretildigi ve dagitildigi kaynaklardan
birisi olan iiniversitelerin sorumluluklarinin  6nemli Olclide artmasina neden
olmaktadir. Yiiksekogretim kurumlari sahip olduklart sorumlulugun iistesinden
gelebilmek i¢in diinya iizerindeki diger yiiksekogretim kurumlar ile Kkalite
ozelliklerinin karsilikli taninmasina yonelik ¢calismalar gerceklestirmektedirler.

Bu calismalarda egitim kalitesinin iyilestirilmesinin yam sira egitim disindaki
hizmetlerinde egitim kalitesine destekleyici 0zellik tagimasi nedeniyle 6nem tasidigi
ortaya konmustur. Bunu bir Ornekle aciklarsak, yiiksekogretim kurumunun
kiitiiphanesinde yer alan kaynaklarin genisligi, 6grencilerin saglikli beslenmesine
yonelik yemekhane hizmetlerinin diizenlenmesi, sinif icerisinde dersin daha anlagilir
olmasin1 saglayacak destek ekipmanlarin yerlestirilmesi gibi faaliyetler egitim

hizmetlerini destekleyerek gelistirilmesine yardimei olabilecektir™.

Yiiksekogretim kurumlarinda 6zellikle su alanlarda kalite yonetim calismalar

gerceklestirilmelidir®*':

- Fiziki alt yapz,

- Akademik alt yap1 (laboratuar, kiitiiphane, dokiimantasyon, iletisim, bilgi islem

v.b.),
-Ders programi,
-Sinav ve degerlendirme sistemi,
-Akademik/idari ¢alisan temin ve gelistirme sistemi,
-Arastirma ve yayinlar,
-Kurumsal gelisme plan (stratejik planlama),

-Universite-sanayi-toplum iliskileri.

Y Ahmet Apay, Ruhi Kili¢, “Egitim Programlarinda Toplam Kalite Uygulamalari”, Yiiksekogretimde
Siirekli Kalite Gelistirme, Ankara: Haberal Yayinlari, 1997, s.11.

“OHergiiner, 1998.

*!Coskun  Can Aktan, “Yiiksekogretimde Toplam Kalite Yonetimi’nin Uygulanmasi”,
http://www.canaktan.org/egitim/universite-reform/toplam-kalite.htm#_edn2, (15.03.2007).
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Icinde  yasamlan  bilgi cag,  yilksekogretim kurumlarmin  egitim
diizeylerini korumasindan o©nce devaml iyilestirme, gelisme ve  deg8isme
icinde bulunmasini gerektirmektedir. ~ Artitk  bilgiyi  uygulamak, varolan
bilginin yonetiminde en iyi nasil kullanilacagi bilgisini saglamak, yeni bilgilere
gereksinim duymak ve bunlar1 etkili kullanma yollarim1 aramak zorunlu duruma

gelmistir. BOyle bir dinamik yapiy: saglayabilmek i¢in liniversitelerde,

. Ogrencinin akademik basar1 potansiyeli,
. Ogretim elemanlarinin yaratici egitici ozellikleri,
. Ogretim materyalinin iceriginin calisma hayatinin istek ve ihtiyaglarina

uygunlugu gibi ii¢ ana faktodre ihtiyac vardir™.

Ulkemize baktigimizda, 19501 yillara kadar yiiksekogretim kurumlarinin,
ozellikle tiniversitelerin dogal olarak yiiksek niteliklere sahip kurumlar olmalari, en iist
diizeyde egitim-ogretim, arastirma ve damigsma faaliyetlerinde bulunmalari, kalitelerin

tartisilmasina fazla gereksinme gostermemistir.

Sonraki yillarda yiiksekogretimin kitlesellesmeye baslamasi, devlet biitgesi {izerinde
bir baski olusturmustur. Sonucta, toplum ve devlet verdigi paranin akibetini bilmek ve
kontrol etmek geregini duymustur. Baska bir deyisle, devlet, yiiksekdgretimde yapilan
islerin, ortaya ¢ikan maliyete degip degmedigini 6grenmek istemektedir. Tasarruf tedbirleri
acisindan da konuya bakildiginda, paranin, kurumlarin performansina gore verilmesi

geregi ortaya ¢cikmaktadir.

Ihtiyac duyulan yiiksek kaliteli insangiiciiniin yetistirilmesi konusu da toplumun

tiniversiteye, tiniversitenin kalitesine ilgi duymasinin ikinci nedeni olmaktadir.

Universitelerin kaliteli hizmet verme imkanlarinin 1950’lerde artmasimin bir nedeni
de o donem icerisinde hiikiimetlerin maddi desteklerini arttirmasidir.  Ancak,
hiikiimetlerin yiiksekdgretime ayirdigi para siirekli azalmis ayn1 zamanda iiniversitelerin
ogrenci sayilarida artmaktadir. Bunun sonucunda o donemdeki kaliteyi siirdiirmek

zorlagmustir.

**Erhan Eroglu, s.37.
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Kalite {izerinde durulmasinin dordiincii bir nedeni, yiiksekogretimde iilkelerarasi
ogrenci degisimi ve uluslararasi isbirliginin artmasidir. Ozellikle, Erasmus Projesi ile
Avrupa’da yiiksekdgretimin kalitesini arttirmak ve avrupanin degisik iilkelerindeki iyi
uygulamalar1 Avrupa’nin biitiiniiniin istifadesine sunmak amaclanmaktadir. Bu proje
sayesinde Ogrenci ve egitimciler yiiksekogretim kurumlar1 arasindaki degisimden

yararlanabilmektedirler 23

Giintimiizdeki globallesme ve bolgesel entegrasyonlar sonucunda, ortak bir isgiicti
pazart meydana gelmistir. Avrupa iilkelerindeki isgiiciiniin bu ortak pazar anlayisla ise
alinmaktadir. Bunun i¢in de yiiksekogrenim gorenlerin ortak standartlari olmasi
gerekmektedir. Avrupa Toplulugu'na iiyeligimizin konusuldugu bugiinlerde, egitimi
standartlarinin  Avrupa Toplulugu iilkelerinin standarttan ile benzerlik ve uyum
saglamast konusu iizerinde durulmakta ve yogun bir sekilde egitim programlarinin

gdzden gecirilmesi calismalarr yapilmaktadir®.

Kalite ile ilgilenmenin besinci nedeni giiniimiizde karar alma siirecinin merkezi
diizeyden yerel diizeye kaymakta olmasidir. Avrupa hiikiimetler de yiliksekdgretime
daha c¢ok oOzerklik vermek istemektedirler. Bunun karsihiginda hiikiimetler
yiiksekogretimden kalite beklemekte, bunun saglanmas1 Ol¢iisiinde ©zerklik

verilmesine taraftar goriinmektedirler®®.

3.4. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Yonetimi

Klasik kalite yonetiminin amaci, belli bir standardi olusturmak ve bu standarda
gore iiretim yapmak ve kontroliinii saglamaktir. Ancak hizmet ve hizmet kalitesi
soyut, degisken, tamimlanmasi ve Olciilmesi giic kavramlar oldugu icin standart bir
hizmet iiretmek ¢ok zordur. Dolayistyla da hizmet isletmelerinde klasik kalite kontrol

sistemlerinden sinirli olarak yararlanilmaktadir. Bu da, mal iireten isletmelerde

23 www.ua.gov.tr/portal (18.10.2007)

2 www.absg.gov.tr (18.10.2007)
“Hiiseyin Korkut, Sorgulanan Yiiksekégretim, Nobel Yayinlar, 2001, s. 179-180.
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gecerli olan klasik kalite yonetiminin gecerliligini ortadan kaldirmaktadir®®. Klasik

bir kalite yonetiminin planlanmasi asagida sekilde gerceklesmektedir™’:

Bir kalite planlamast;
= Miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesini,

= Miisteri ihtiyaclarina cevap verecek iiriin 6zelliklerinin gelistirilmesini,

» Tedarik¢i ihtiyaclarini karsilayan kalite hedeflerinin olusturulmasi ve

bunlarin minimum bir maliyetle saglanmasina 6zen gosterilmesini,

= Siirecteki yeterliligin ispat edilmesi, yeni siirecin isletim kosullar1 altinda

kalite hedeflerini karsilayabilmesinin onaylanmasini icermektedir.

Yiiksekogretim kurumlar tarafindan verilen hizmetler soyut ve degisken bir
yapiya sahiptir. Shostack tarafindan somutluk ve soyutluk kavramlar1 Sekil.11’de

acikca ifade edilmistir.

Tuz Egitim
® ®
Megrubat Danigmanlik
? Yatirim ?

Deterjan Yonetimi
® ) ®
Otomobil Reklam Havayollar!
Kozmetik Ajanslarl
Fast-Food
® ® ® ® * I * & ! ® ®
Somutluk Baskin Soyutluk Baskin

Sekil.11: Cesitli Uriinlerin Somutluk ve Soyutluk Ozelligine Gore Siralanisi
Kaynak:G.L. Shostack, “Breaking Free from Product Marketing,” Journal of
Marketing, April, 1977, s.73.

“%Inag, 1995, s.15.
227(;etin ve Akin, s. 95-96.
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Sekil incelendiginde egitim hizmetinin goreceli olarak soyutluk derecesinin
yiikksek seviyede oldugu sOylenebilir. Bir baska simiflamaya gore yiiksekdgretim
hizmetleri %100’e yakin bir bicimde hizmet agirlikli iiriinler kategorisine girmesi

soyutluk derecesini desteklemektedir®.

Bu durum yiiksek6gretim kurumlari
tarafindan verilen hizmetlerin agik¢a tanimlanip Olciilmesini zorlastirmaktadir. Bu
zorluk yiiksekogretimde hizmet kalitesinin yonetimini diger sektorlerden farkli bir
bicimde ele alima gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir’™. Bu agidan bakildiginda,
yiiksekogretim hizmeti iireten kurumlarin ¢iktis1 somut bir nesne degil, hizmeti alan

ogrenciler tarafindan algilanan performanstir™°.

Yiiksekogretim kurumlart i¢in hizmet kalitesi kavraminin somutlastirabilmek icin
hizmet kalitesini olusturan boyutlarin belirlenmesi gerekmektedir. Ciinkii, hizmet
kalitesinde meydana gelecek bir artig, hizmetin ¢esitli boyutlarinda meydana gelecek

231

kalite artiglarinin bir bilesimi olacaktir™ . Hizmet kalitesini olusturan boyutlar genel

olarak islemsel boyut ve kisisel boyut olmak {iizere iki baslik altinda ele alinabilir.

Hizmetin islemsel boyutu 6zii itibariyle hizmet sunum sistemleriyle ilgilidir.
Islerin yapilma siireclerini kapsar. Miisteri gereksinimlerinin nasil karsilanacagini
belirleyen mekanizmalar1 saglar. Zamanlama, esneklik, akis, sezinleme, geri bildirim,

iletisim, organizasyon, gozetim miisteri hizmetlerinin islemsel boyutunu olusturur™? .

Miisterilere sunulan hizmetin aksamamasi, miisterilerin herhangi bir olaydan
duyduklart memnuniyetsizliklerini dile getirmeleri esnasinda onlarin dinlenmesi ve
gerekli ¢oziimiin en kisa zamanda saglanmasi, hizmet sunumu esnasinda calisanlarin

birbirleriyle yardimlagsmalart ve herhangi bir karnisikliga mahal verilmeden

% Remzi Altumsik, Suayip Ozdemir ve Omer Torlak, Modern Pazarlama, Istanbul: Degisim
Yayinlari, 2001, s.130.

*C. N. Madu ve Chu-Hua Kuei, “Dimensions of Quality Teaching in Higher Institutions”, Total
Quality Management, 1993, 4(3), s.325-338.

20a, Desouza, “Now Service Business Must Manage Quality”, The Journal of Business Strategy,
(10)3, 1989, s.23.

“'Eyiipl Zengin, Erdal A., Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yénetimi, Journal of Qafgaz University
, Vol. 3. No.1, 2000, s.45.

*?Martin William B., Miisteri Hizmetlerinde Kalite, Cev: Ahmet Unver, Istanbul: Rota Yayinlari,
1997, s.29.
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cikabilecek sorunlarin belirlenerek Onlemlerinin Onceden alinmasi gibi islemler,
miisteri hizmetlerinin islemsel boyutu ile iligkilidir. Bu gibi islemlerin eksiksizce

yerine getirilmesi, miisterilerin yiiksek diizeyde memnuniyetini saglayacaktir.

Islemsel boyutun soguk, akilct ve sistematik olmasma karsin miisteri
iligkilerinin 6biir boyutu, zaman zaman akildis1 ve kesinlikle 6nceden kestirilemez
ozelliktedir. Bu yon, hizmetin insani boyutudur. Ozii itibariyle kisiler arasidir ve
kisisel hizmet etkilesiminde bulunan tutumlari, davramis kaliplarini ve sozel

yetenekleri kapsalr23 3,

Calisanlarin  miisterilere karst sergiledikleri tutum ve
calisanlarin giyim tarzi ve temizligi, goriiniis, viicut dili, ses tonu, 0zen, rehberlik,
satis becerileri, sorun ¢dziimiinde cana yakinlik miisteri hizmetlerinin kisisel boyutu
ile iligkilidir.

Is diinyasinda uygulanan kalite yonetim modellerinin bir cogu yiiksekogretim
kurumlar i¢in adapte edilmis ve uygulanmistir. Ancak dikkat edilmesi gereken nokta
egitim hizmetlerindeki kalitenin ilkokuldan itibaren baglatilmast ve bunun

yiikksekdgretim kurumlarinda devamliliginin saglanmasi geregidir®".

Yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin  yonetilebilmesi icin,
yiiksekogretimi birbiriyle baglantili ve birbirini etkileyen parcalardan olusturdugu bir
biitiin yani sistem olarak ele almak gerekmektedir. Egitim bir sistem olarak, pek cok
elementlerin karsilikli etkilesimleri icinde olusan karmasik bir siirectir. Egitim sadece,
ogretmenleri, 0grencileri ve bir dizi 6grenme konularim1 ve hedefleri kapsayan bir
kavram degil, bunlarla birlikte egitim ortamini olusturan binalar, siniflar, laboratuarlar,
programlar, yontemler, ogretim ara¢c ve gerecleri, degerlendirme ve odiillendirme
sistemleri, psikolojik yardim hizmetleri, parasal olanaklar gibi pek c¢ok diger
elementleri de kapsayan ¢ok yonlii bir sistemdir. Biitiin bunlar ve diger egitim siirecini
olusturan elementler, belirli hedef davranislara ulasacak sekilde, birbirleri ile etkilesim
icinde, organik bir biitiin olarak egitim sistemini olusturur. Egitim sistemini olusturan

elementlerin her biri, kendi icinde onemli olmakla birlikte, nitelik yoniinden amaca

233 Martin, s.29.
*J. V. Koch ve J.L. Fisher, “Higher Education and Total Quality Management”, Total Quality
Management, 1998, 9(8), 659-668.
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ulasmada en Onemli nokta, sistemin bir biitiin halinde ahenkli islemesi ve tutarl
olmasidir. Amag, optimum diizeyde, bireylerin zihinsel, sosyal ve kisisel gelisimlerini

saglamak, 6nceden saptanmus istenilen davranislari kazandirmaktir®”,

Yiiksek ogretimi bir sistem olarak ele almak, bir sanayi isletmesini ele almaktan
daha karmagik goziikmektedir. Yiiksek Ogretimde dinamik etkiye sahip faktorleri
iceren bir sistem modeli Sekil 12’de gosterilmistir. Yiiksekogretimin girdileri
boyutunun altinda 6grencilerin 6zellikleri, 6gretim elemanlar1, mali kayiplar, altyapi,
programlar ve destek hizmetleri, siire¢ boyutunun altinda tasarim, uygulamalar, veri
sistemler, cikt1 boyutunun altinda ise 6grencilerin basarisi ve ¢alisanlarin basarisi yer

almaktadir.

Bu durumda sisteme, mezunlarin kalitesi halkasindan bakabiliriz.
Yiiksekogretim kurumunu bitiren kaliteli mezunlar is hayatinda daha basarili olma
imkanina sahip olabilecektir. Daha basarili olmalar1 sayesinde o yiiksekogretim
kurumuna ait piyasadaki goriis ve izlenimler olumlu yonde etkilenecektir. Kurumun
artan itibari, liniversiteye basvuranlarin sayisini artiracak ve bodylece daha nitelikli
ogrencilerin okula kabul edilmesiyle, kaliteli 68renci mezun etme siirekliligi devam

edecektir.

Sayet sistemde geri-besleme halkalar1 mevcutsa bir yondeki degisme (olumlu

veya olumsuz) kacinilmaz olarak ayn1 yonde daha biiyiik bir degisime yol agacaktir.

Ethem Ozgiiven, “Yiiksekogretimde Niteligi Gelistirme”, Yiiksekogretimde Siirekli Kalite
Gelistirme, Ankara: Haberal Yayinlari, 1997, s.49.
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Sekil.12: Yiiksekogretimde Girdi-Siirec-Cikt1 Yaklagimi
Kaynak:Ufuk Gencel, Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ve Akreditasyon,

DEU, SBE Dergisi, Cilt 3, Say1 3, 2001,s 209.
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Ogretim kalitesi de aym sekilde mezunlarmn niteliklerini etkileyecektir. Ogretim
kalitesi de, elemanlarin nitelikleri, ekipman ve donanimlarin varlig ve kalitesi, destek
hizmetlerinin etkililigi tarafindan etkilenecektir. Diger yandan bu faktorlerin var
olabilmesi de pazar paymin artirilmasi ile kaynaklarin artmasi (kamu odenekleri ve
ogrenci harglar1 vb.), arastirma hizmetleri ile {iniversiteye kaynak yaratilmasi, tesis
donanim kazandirilmasi yoluyla olanakli kilinabilecektir. Nitelikli ¢calisanin bulunmasi
da normal olarak ihtiya¢ duyulan kaynaklarin saglanmasi yeterli ve etkin arastirma
demek olacagindan dongii (halka) tamamlanacaktir. Yiiksekogretim sistemi bircok
acidan endiistri sistemine benzer 6zellikler tasimasina karsin, yliksek6gretimde ortaya
cikan iiriiniin insan olmasi1 sistemi karmagik hale getirmektedir. Ogrenci ve 6gretim
iyesi arasindaki dinamik etkilesim ve sistemin sonuclarinin tekrar sistemin isleyisini
direkt etkilemesi onemli bir farkliliktir. Ancak egitim sisteminin bu karmasik 6zelligi,
iyilesmeyi saglayacak bir yol olan kalitenin islevsel bir taniminin yapilmasini
engelleyemez. Sistem anlayisi, sistem dis1 faktorlerin 6gretim-68renme siirecine
olumlu veya olumsuz etkilerini acik olarak gozlememize de yardimci olacaktir. Or-
negin; bir yiiksek Ogrenim kurumunun belirli kalitede Ogrencilere sahip oldugunu,
diisiinelim. Bu da dogal olarak yukarida agiklandigi gibi sistemi olumlu yonde
etkileyecektir. Okulun disindaki bir gelisme ile, aynmi disiplinde 6gretim yapan kurum
sayisinin, kamu politikalart geregi hizla arttirildigint kabul edelim. Sonucta olusan yap1
kurum mezunlarina talepte bir degisme olmadigi durumda, okula olan talepte bir
azalmaya neden olacaktir. Okullagsma oram diisiik olan toplumlarda bu yansima, talep
azalmasindan cok nitelikleri ¢ok yiiksek olmayan Ogrencilerin bu okulu tercih etmesi
seklinde olacaktir. Bu, durum yukarida aciklandigi gibi sistemin kalite diizeyini

236

olumsuz yonde etkileyecektir™. Yiiksekogretim kurumlarindaki sistem anlayisinin

boyutlar arasinda iliski Sekil.13’de goriilmektedir.

236 Rehber, 50-51.
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Mezunlarin
pratikteki
davraniglar \4

Toplum tarafindan

algilama \
Mezunlarin

kalitesi \ Kayit olan / Pazar pay
ogrencilerin niteligi

Ogretim | |  Ekipmanlar ve
Kalitesi destek

|/

idari personelin

kapasitesi Personelin | | AL
seciciligi
Finansal destek bulma
Arastirma Kalitesi — kapasitesi

Sekil.13: Universitede Sistem Ornegi
Kaynak: Erkan Rehber, Yiiksekogretimde Kalite Sorunu ve
Akreditasyon, Uludag Universitesi Yayini, 2002, s.50.

Diger yandan bu faktorlerin var olabilmesi de pazar paymnin arttirilmasi ile
kaynaklarin artmasi, arastirma faaliyetleri ile liniversiteye kaynak yaratilmasi, tesis

donanim kazandirilmasi yoluyla olanakli kilinabilecektir. Nitelikli calisanin bulunmasi
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da normal olarak ihtiya¢ duyulan kaynaklarin saglanmasi yeterli arastirma demek

olacagindan déngii tamamlanacaktir®’,

Yiiksekogretim sisteminin yoOnetimi, Ogrencilerin, planlama, Ogrenme ve
degerlendirme islemlerine aktif olarak katilmalarin1 éngormektedir. Aktif katilimin
yani sira kalitenin yonetimine yonelik gelistirilen yaklasimlarin yiiksek oOgretim
kurumlar i¢in uyarlanmasi gerekmektedir. Deming’in 14 maddesinin Mt. Edgecumbe

High Scholl icin adapte edilmis hali asagida yer almaktadir™®:

+ QOgrenci ve hizmetlerin iyilestirilmesi yoniinde degismez bir amag belirlemek.
Her tiirli faaliyeti (islemi) iyilestirme Kkapasitesine sahip, toplumda anlamli

pozisyonlar alabilecek, en iyi kalitede 6grenciler yetistirmek,

e Egitim yonetimi giic hedefler belirleyecek, sorumluluklar alacak, iyiles-

tirmenin liderligini yapacak yeni bir felsefe uygulamalidir.

+ Insanlar1 simflandirmanin kotii etkisi durdurulmali ve derecelenmeden cok

ogrenmeye agirlik verilmelidir.

» Kaliteyi 6l¢mede test uygulamaya son verilmeli, kaliteli davranisa yol agacak
yaraticilik ve uygulamacilig: gelistirecek 6grenme uygulamalar yaparak, kitle bazinda
degerlendirme ortadan kaldirilmalidir. Ogrencinin geldigi egitim kurumlari ile isbirligi

yapilmalidir.

 Ogrencilere tiim 6zel yasamlarinda ve toplumda kalite ve verimliligi artiracak

deneyimleri kazandiracak dengeli ve siirekli bir sistem gelistirilmelidir.

» Ogrenci, 6gretim elemani, secilmis idari ¢calisan ve yoneticiler basta olmak
tizere, egitim toplumunu olusturan her bir bireye hizmet i¢i egitim firsatin1 yaratarak

kurumsallagsma saglanmalidir.

+ Insanlara meslekleri ile ilgili ekipman ve materyalleri kullanma, yaraticilik

yeteneklerini  gelistirme konusunda rehberlik yapacak bir liderlik anlayisi

*’Rehber, 5.49-50.
“¥Kathleen Cotton, “Applying Total Quality Management Principles To Secondary Education”,
http://www.nwrel.org/scpd/sirs/9/s035.html, (10.02.2007).
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yaratilmalidir.

* Korkuya degil, giivene dayali bir ortam yaratarak, herkesin okul sistemi ic¢in
etkin calismalarina olanak saglanmali, diger bir anlatimla, insanlara Ozgiirce

konusacak ve risk alabilecek bir ortam yaratilmalidir.

* Hizmet birimleri arasindaki engeller kaldirilmalidir. Yani egitim yapan,
muhasebede calisan, yemek hizmeti veren tiim birimler arasinda bir takim caligmasi
anlayist olusturulmalidir. Bu amagla, insanlar veya gruplar arasinda isbirligini
artiracak stratejiler gelistirilmeli ve bu dinamikleri harekete gecirecek planlar

yapilmalidir.

» Ogretim iiyeleri ve Ogrencilerden miikemmel performans, yeni verimlilik
diizeyi ve hedeflere ulagmalarin1 isteyen slogan, tavsiye gibi yaklagimlar
kullanilmamalidir. Tavsiye veya 0giit, samimi olmayan iliskilerin dogmasina neden
olabilir. Diisiik kalite ve verimliligin onemli nedenleri sisteme dayanir, bu 6grenci ve

Ogretim elemanlarinin kontroliiniin 6tesinde bir konudur.

» Oprenci ve dgretim elemanlar iizerindeki ¢alisma standartlar1 kaldirilmalidir
(6rnegin not ortalamalarint % 10 gelistir veya basarisizlik oranim % 15 azalt gibi).

Bunun yerine, liderlik, 6grenme arzusu ve kaliteli olma istegi yerlestirilmelidir.

» Ogrenci, dgretim elemanlari, calisanlarin iizerindeki, mitkemmellige goniillii
ulagsma istek ve islerinden gurur duyma arzularim engelleyen baglar kaldirilmalidir.
Bunun anlami, insanlarnt siniflandirmaya dayali degerlendirme yaklagimlarimin terk

edilmesidir.
» Egitim ve herkes icin kisisel gelismeyi ongoren gii¢lii bir program olustur.

e QOkulda herkesin, degisimi gerceklestirmeye yonelik ¢alismalar1 saglamalidir.

Ciinkii, sisteme tiim katilanlarin gercek isi ve sorumlulugu degisimdir.

Bir cok yiiksekogretim kurumu bu bakis acis1 altinda hizmet kalitesinin
yonetimine yoOnelik farkli uygulamalar gerceklestirmektedir. Tiim diinyadaki

tiniversiteler arasinda 67. sirada yer alan Oregon State iiniversitesi kendi belirledigi
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temel agamalar1 iceren modelini gelistirmistir.

+ Tiiketicinin tanimi: Bu asama cok onemlidir. Ikinci asamada ortaya konacak
olan vizyon ve misyonun, miisterilerin gercek tatminini saglayacak sekilde
tanimlanabilmesi i¢in Oncelikle i¢ ve dis miisterilerin kimler oldugu ortaya

konmalidir.

* Vizyon ve misyonun tanimlanmasi: Misyon, kurumun varlik nedenini ve kime
hizmet sunacagmi aciklamasidir. Vizyon ise, lniversite ve fakiiltenin amag¢ ve

stratejileri yaninda gelecekte neleri basarmayi bekledigini igerir.

* Korkunun yok edilmesi: Deming'in 14 kuralindan 8. si olan bu prensip,
calisanlarin, neyi degistirmek gerekiyorsa onu degistirmede gerekli kapasite ve

yetkiye sahip olduklar1 anlamindadir.

Hizmet kalitesinin yOnetiminin saglanmasi i¢in asagidaki hususlari tanimlayici

cabalart da icine alan etkili bir calisma plan olusturulmalidir®”:;

e  Toplanacak ilgili verilerin tanimi; arastirmalar sonucu elde edilecek

verilerin iyice anlasilmasi,

° Veri analizi ve hizmet kalitesi analizi iizerinde olumsuz etkisi olan
faaliyetlere Oncelik  verilmesi; hizmet kalitesinin  diisiikliigiine yol acan

etmenlere Oncelik verilmesi ve titizlikle tizerinde durulmast,

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

sekilde kullanilmasi,

2¥Tiirk Standartlar Enstitiisii, Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlar1 Kilavuzu, TSE-ISO
9004-2, Ankara, 1992, s.20.
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e Uzun donem kalite gelistirme c¢alismalarinin yonetim tarafindan g6zden
gecirilmesi i¢in {ist yonetime periyodik olarak rapor halinde sunulmasi; bu

calismalarin iist yonetim tarafindan siirekli kontrol edilmesidir.

Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin belirlenmesinde Ogrencilerin
algiladiklar1 hizmet ve bunun sonucunda olusan fikirler olciilmelidir. Ogrencilere
sunulacak hizmetin kalite diizeyinin yiiksek olabilmesi i¢in hangi 6zelliklerin dikkate
alinmasi, 6grencilerin ihtiyaclarimi karsilamak amaciyla bir hizmette hangi niteliklerin
bulunmasi ve kalite diizeyi yiiksek olan bir hizmeti sunmak amaciyla bu 6zelliklerin

performanslarinin hangi diizeyde oldugunu belirlenmesi gerekmektedir.

Tezin ilk boliimiinde hizmet kalitesi tanimlart verilmistir. Bu tanimlar
dogrultusunda hizmet kalitesi kisaca genelde algilanan ile beklenen hizmet kalitesi

arasindaki fark olarak ifade edilebilir.

Hizmet kalitesi caligmalarinda hizmet kalitesinin ii¢ 6nemli 6zelligi iizerinde

durulmaktadir. Bunlar®*’:

1.Hizmet Kkalitesinin  degerlendirilmesi, miisteri i¢cin mal kalitesini

degerlendirmekten daha zordur

2.Hizmet kalitesinin algilanmasi, miisteri beklentileri ile gerceklesen hizmet

performansinin karsilastirilmasi sonucudur.

3.Kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin ¢iktis1 iizerinden yapilamaz.

Kalitenin degerlendirilmesinde ayn1 zamanda hizmetin sunulmasi siirecini de alir.

Bu o6zelliklerin iizerinde durulmasinin nedeni, uygulayicilarin hizmet kalitesini
etkili yonetilebilmeleri i¢in hizmet kalitesinin Olgiilebilmesini saglamakt1r24l. Zemke

ve Schaff’a gore ise, hizmet kalitesi, ¢alisan ve kurumun odiillendirilebilmesi i¢in

#0A. Parasuraman, V.A Zetihaml, L.L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its’s
Implications For Future Research”, Journal of Marketing, Vol. 49,19, 1985, s.41-42.

*'R. Bolton ve J. Drew, “A Multistage Model of Customer Assessments of Service Quality and Value”,
Journal of Consumer Research, 17, 1991, s.377.

102



hizmet performansinin belirlenmesi, hizmet kalitesine yonelik sorunlarin belirlenmesi,

hizmet sunumu ve dagitiminin yonetebilmek icin gergeklestirilmektedir242.

Yukaridaki anlayis iizerine gelistirilmis, hizmet kalitesinin belirlenmesine
yonelik modeller ele alindiginda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya
konulan Hizmet Kalitesi Modeli 85’1i yillar sonrasi bircok arastirmacinin caligmasinda

teorik cercevenin temelini olusturmaktadir®®

Bu model iki boliimden olugsmaktadir. Birinci boliim isletme disina yoneliktir.
Isletmenin miisterilerine yonelik gerceklestirdikleri anketler aracilifiyla hizmet
kalitesini 6l¢cmeyi amaglar. Uzerinde durulmasi gereken o©nemli nokta, hizmet
kalitesinin o hizmeti kullananlar tarafindan belirlenmesidir. ikinci boliimde ise isletme
calisanlar ile yapilan anketlerle, miisterilerin kalitesini diisiik algiladiklar1 hizmetlerle
ilgili problemler belirlenmeye calisilir. Bu toplanan verilerle mevcut durum ve
miisterilerin beklentileri ortaya konarak, yonetim tarafindan isletmenin hizmet
kalitesinin nasil yonetilecegine dair bir yol cizilir**.

Yiiksekogretim acisindan bakildiginda oncelikle kurumun hizmet verdigi birey
yada kuruluslarin yani miisterilerinin belirlemesi gerekmektedir. Kalite yonetimi
anlayis1 ve hizmet kalitesi modeline gore hangi sektorde faaliyet gosterirse gostersin
her kurulusun i¢ ve dis miisterileri bulunmaktadir. Bir iiniversitede calisan ve
birbiriyle hizmet aligverisi igerisinde bulunan akademik/idari ¢alisan veya béliimler,
hizmetin sunumuna gore satici-miisteri durumundadirlar ve bunlara i¢ miisteriler
denir. Bunlarin disinda {iniversite ortaminin disinda bulunan ve iiniversiteye gelerek
verilen hizmetlerden yararlanmak isteyen kesim ise dis miisteri olarak algilamr®®.
Mcneil, Mackey ve Sherwood Teksas Universitesi Saglik Bilimi Merkezi Hemsirelik
boliimii hizmet kalitesine yonelik gerceklestirdikleri arastirmada, miisterilerini ikiye
ayirmustir.  I¢ miisteriler ogrenciler, diger boliimler, iiniversite yonetimi, kendi

calisanlari, dis miisterileri ise hizmet verdikleri saglik sigortasi sirketleri, saglik

IR, Zemke ve D. Shaaf, The Service Edge: 101 Companies that Profit From Customer Care,
Newyork: Penguin Boks, 1989, s.10.

243 parasuraman ve digerleri, 1988, s.36.

** Mehmet Pasa ve Idil Erim, “Servqual Hizmet Sektoriinde Kalite Olciimii”, Uzman Goziiyle
Bankacilik Dergisi, Yil:3, Say1:9, 1995, s.45.

* Eroglu, 5.43.
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hizmetlerini kendilerinden alma konusunda anlasma yapan farkli sektorlerdeki
sirketler ve hastalar olarak belirlemislerdir246. Hizmet kalitesi kavraminin ortaya
konabilmesi i¢in Oncelikle beklenen ve algilanan hizmet Kkalitesi olgularinin
tanimlanmasi1 gerekmektedir. Tez kapsaminda daha once tanimlandigi gibi hizmet
kalitesi beklenti ve hizmet kalitesi algilar1 arasinda fark hizmet kalitesi kavramini

ortaya koymaktadir.

3.4.1. Yiiksekogretim Kurumlarinda Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi konusundaki literatiir incelendiginde genelde birbirine benzer
temele dayanan modellerin yer aldigi ifade edilebilir. Bu modeller tezin ikinci
boliimiinde ele alinmistir. Temel olarak bu modellerde hizmet kalitesi beklenen
hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki fark olarak ifade edilmistir. Bu
dogrultuda yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin saglanmasi, dl¢iilmesi ve
gelistirilmesi icin oncelikle bu durumlardan hizmet alanlarin beklenti ve algilarinin

tanimlanmas1 gerekmektedir.

3.4.1.1. Yiiksekogretimde Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenti, bireyin belirli sart ve durumlarin alacagi bi¢imler veya kendisinden
beklenenler konusundaki ongorisiidiir’’. Icinde yetisilen kiiltiir, o anda icinde

bulunulan ortam, gereksinimler ve benzeri seyler, beklentileri etkilemektedir.

Beklenen hizmet kalitesi, miisterinin ge¢cmis deneyimleri ve kisisel
gereksinimleriyle orantili olarak belirledigi, kendisine sunulan hizmetten beklentisini

kapsamaktadir. Bagka bir ifadeyle, arzu ve istekleri olarak tanimlanabilir. Beklentiler

248

bir anlamda hizmet performansinin idealini temsil etmektedir Parasuraman ve

6 Nancy, McNeil, Thomas Mackey, Gwen Sherwood, “Quality and Customer Services Aspects of
Faculty Practices”, Nurse Outlook, Vol. 52, No:4, 2004, s.189.

*"Tiirk Dil Kurumu Sozliigii, www.tdk.org.tr/TR/Soz.Bul.aspx, (15.03.2007).

¥ R.K. Teas, “Expectations, Performance Evaluation and Consumer Perception of Quality”, Journal
of Marketing, Vol.7, 1993, s.58.
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digerlerine gore beklenti, miisterilerin istekleri olarak tammlanmistir’®. Beklenen
hizmet, hizmet iireticisinin saglayacagindan ¢ok miisteri tarafindan istenilen hizmete
yonelik tahminleri kapsamaktad1r250. Parasuraman’in modeline gore, beklenen
hizmeti yani miisterilerinin hizmetten beklentilerini, kisinin gecmis deneyimleri,

kisisel gereksinimlerini ve kulaktan kulaga iletisimleri belirlemektedir®".

Hizmet kalitesinin yOnetilebilmesinde hizmet alan bireylerin beklentilerinin
belirlenmesi 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu dogrultuda oncelikle yiiksekdgretim
kurumlarinda idari yonetici pozisyonundaki bireylerin, 6grencilerin kuruma yonelik
hizmet kalitesi beklentilerini ortaya koymalar1 gerekmektedir. Bu beklentilerin

belirlenmesi egitim ve egitimi etkileyen tiim asamalarda gerceklestirilmelidir. Bu

asamalar asagidaki sekilde ifade edilebilir”?*:

¢ Akademik altyapi,

¢ Egitim-6gretim plani,

¢ Sinav ve degerlendirme sistemi,

e Akademik/idari caligan temin ve gelistirme sistemi,
¢ Arastirma ve yaymlarin yapilmasi,

¢ Kurumsal gelisim planlari,

e Universite-sanayi-toplum iliskilerinin gelistirilmeleri

1999 yilinda Vedat Pazaroglu, Hamdi Emec¢ ve Sibel Erdogan tarafindan
gerceklestirilen “Dokuz Eyliil Universitesi Ogrencilerinin Yiiksekogretim Beklenti

Degiskenlerinin Faktor Analizi ile Incelenmesi” isimli makalede ©grencilerin

249Parasuraman,1988, s.36.

25°Parasuraman,1985, 48.

*!Christopher H. Lovelock, Marketing of Services in V.P. Buell (ed) Handbook of Marketing, 2nd
Edition. New York: McGraw-Hill, 1986, s.25.

#20Orhan Elmaci, Kemal Poyraz ve Metin Calik, "Yiiksekogretimde Kalite Giivence Sisteminin
Olusturulmasina Yonelik Bir Degerlendirme Format Onerisi", Dumlupmar Universitesi SB Dergisi,
Sayi:1, Kiitahya, 1999, s.117
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okuduklar1 boliim, fakiilte, ders icerikleri ve 6gretim iiyeleri ile ilgili beklentileri
incelenmistir. Arastirmada bu beklentiler {iniversite, fakiilte, binalar, kantin,
kiitiiphane, laboratuar, bilgisayar imkanlari, ogretim iiyeleri, arastirma gorevlileri,
ogrencileri, temizlik, 1sinma, bahce diizenlemesi, kampus imkanlari, spor alanlari,
sosyal etkinlikler, mediko imkanlar1 ve yemekhane degiskenleri olarak ifade

edilmistir™”.

2000 yilinda Tayland’da devlet ve vakif iiniversitelerindeki isletme yiiksek
lisans Ogrencilerinin hizmet kalitesi beklenti ve algilarina yonelik gerceklestirilen
calismada 6grencilere yonelik hizmet kalitesi yonetimsel, fakiilte ve destek, siniflar ve
sinif ekipmanlari, 6grenci ihtiyaclar ve kalite talimatlar1 olmak tizere 5 faktor altinda

toplanmistir™*,

Mayis 2003’de “Ege Universitesi Ogrencilerinin Kalite Kavramina Bakisinin
Incelenmesi” isimli arastirmaya katilan ogrencileri egitimde kalite kavraminin
kendilerine ne ifade ettigine yonelik olarak bilimsel basari, nitelikli/donanimli mezun,
fiziksel kosullarin yeterliligi, 0gretim elemanlarinin niteligi, memurlarin ve hizmetli
calisanin niteligi, egitim hedeflerine ulagsmak, kuramsal bilginin uygulamada
kullanilabilirligi, ¢cagdas/modern egitim, calisanlarin ise bagliligi, egitimin toplumsal
ihtiyaclar1 karsilamasi ve disiplinli egitim cevaplarimi vermislerdir. Katilimci
ogrencilere egitimde kaliteyi etkileyen faktorlerin neler olduguna iliskin soruya ise
fiziksel kosullarin yeterliligi, 6gretim elemanlarinin sorumluluk sahibi olmasi, takim
calismasi, 0grencinin performansi, egitimin siiresi ve egitimde firsat esitligi cevabini

vermislerdir™”.

Yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik
olarak hizmet kalitesi beklentilerinin yani sira o yiiksekdgretim kurumuna yonelik

ogrencilerin algilarinin da ortaya konmasi gerekmektedir.

3Vedat Pazaroglu, Hamdi Eme¢ ve Sibel Erdogan, Dokuz eyliil Ogrencilerinin Yiiksekogretim

Beklenti Degiskenlerinin Faktor Analizi ile Incelenmesi, DEU IiBF Dergisi, Cilt:14, Say:2, 1999, 5.97-
109.

**Napaporn Khantanapha, An Empirical Study of Service Quality Bettwen Part-time MBA Programs
in Privatfe and Universities in Thailand, Nova ._Southeasterr_} University, 2000.

*Ege Universitesi Durum Analizi, “Ege Universitesi Ogrencilerinin Kalite Kavramina Bakisinin
Incelenmesi”, Mayis 2003, euspk.ege.edu.tr/docz/paword15.doc, (15.03.2007).
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3.4.1.2. Yiiksekogretimde Algillanan Hizmet Kalitesi

Noe’ye gore algi kendi i¢imizde veya basimiza gelen bir olay degildir. Bireyin
kendisinin gerceklestirdigi bir eylemdir®®. Bir bagka tanima gore ise algi canlilarmn
diinyayr anlamli bir deneyim haline getirebilmek i¢in hislerini organize etme ve
yorumlama siirecidir®™’. Kocel alginin, kisilerin cevreleri ile ilgili uyariy1 duyma
organize etme, anlama ve degerleme siireci olarak tamimlanabilecegini ifade
etmistir™®. Algilama ise, bireyin anlamli bir diinya goriintiisii yaratmak icin bilgi
girdilerini secme, organize etme ve yorumlama siireci olarak tanimlanabilir™’.
Mucuk’a gore algilama, bir olay veya nesnenin varligi iizerinde duyular yoluyla bilgi
edinmedir. Algilama siireci ile kisi ¢cevresindeki uyaricilara anlam verir’®.

Algilama siirecinde bireyin daha Onceki yasanti ve deneyimlerinin etkisi
biiyiiktiir. Bu anlamda, her algilama olayi, gelen duyusal verilere dayanmilarak, dis
diinya hakkinda kurulan bir kuramdir. Bu kuram tartismaya acik, gecici bir kuramdir;
daha sonra gelen duyusal verilerle ya daha kuvvetlenir yada zayiflayarak yerini baska

bir kurama terk eder. Her birey kuramini kendi yasantis1 ve deneyimleri cercevesinde

kurar. Bu 6zelliginden dolay1 temelde algi son derece znel bir siirectir™".

Hizmet kalitesi mal kalitesine gore degerlendirilmesi baska bir ifadeyle
algilanmas1 daha zor olan bir kavramdir. Hizmet kalitesi yonelik degerlendirmeler
sadece ciktilar lizerinde olmayip aynit zamanda hizmetin sunumu siirecini de icerisine

almaktadir*®’.

Miisterilerin hizmet kalitesi algilari, hizmeti almadan O6nceki
beklentileri ile gercek hizmeti algiladiktan sonraki deneyimini karsilastirmasi sonucu
meydana gelir. Algilanan kalite nesnel kaliteden farklidir. Nesnel kalite, herhangi bir

nesne veya olayr nesnel icerik veya Ozelligini kapsarken, algilanan kalite kisilerin

2 Alva Noe, Precis of ction in Perception, Psyche 2006, Vol.12 Issue 1,
http://psyche.cs.monash.edu.au/symposia/noe/Noe_precis.pdf, (15.03.2007).

BTpeter Lindsay ve Donald A. Norman, Human Information Processing: An Introduction to
Psychology, 2. Edition, Newyork: Academic, 1997.
http://www]1.sapdesignguild.org/resources/optical_illusions/intro_definition.html, (15.03.2007)

28T amer Kogel, isletme Yoneticiligi, 6.Baski, [stanbul: Beta Yayinlari, 1998, 5.356.

2Omer Baybars Tek, Pazarlama filkeleri: Tiirkiye Uygulamalari-Global Yonetimsel Yaklasim,
7 Bask, Istanbul: Cem Yayinlari, 1999, s.209.

*Mucuk, 1994, s.85.

261Dogan Ciiceloglu, insan ve Davrams, Istanbul: Remzi Kitapevi, 1991, s. 98-99

*2David Collier, The Service Quality Solution: Using Service Management to Gain Competitive
Advantage, USA: Irwin, 1994, 5.166.
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nesnelere karst siibjektif degerlendirmelerini kapsar. Algilanan kalite, yargilar

arasinda farkliliklar1 olan géreceli bir kavramdir™®.

3.4.2.Yiiksekogretimde Beklenen ve Algillanan Hizmet Kalitesinin

Birbirleriyle Iliskisi

Miisterinin hizmet kalitesini algilamasi, kalite beklentilerinin ortaya konan
kaliteyle karsilanip karsilanmamasi seviyesine dayanmaktadir. Miisteri tarafindan
algilanan hizmet Kkalitesi, miisteri beklentileri ile gerceklesen deneyimlerinin

kargilagtirilmasi sonucu olusmaktadir™®,

Hizmet Ralitesi = Beklenen Hizmet-Algilanan Hizmet

Miisteriler bir hizmet isletmesinden hizmet talep ederken bir beklenti
icerisindedirler. Hizmetin kendilerine sunulmasindan sonrada algiladiklar bir hizmet
kalitesi olacaktir. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesini etkileyen faktorler bir

sonraki sayfadaki Sekil.14’de ifade edilmistir.

Agizdan agiza Kisisel Gecmis Harici
iletisim ihtiyaclar Deneyim Haberlesme
I I I ]
I

Beklenen

Hizmet
Hizmet Kalitesinin Algllanap Hi_zmet
Boyutlari Kalitesi

Algilanan

Hizmet

Sekil.14: Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi
Kaynak: V.A. Zeithaml, A. Parasuraman, A. ve L.L.Berry, Delivering
Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectations, The Free
Press, New York,1990,s.22.

*Hollis Randrum ve Vivtor R. Prybutok, “A Service Quality and Success Model for the Information
Service Industry”, European Journal of Oprerational Research, 156, 2004, 5.628-642.
264Gr(jmross, s.20.
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Miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilamalarinin
karsilagtirilmas: esasina dayanan yaklasima gore, beklenen hizmet, algilanan

hizmetten biiyiik olursa algilanan kalite tatmin edici olmaktan daha diisiik olacaktir.

Beklenen hizmetin, algilanan hizmete esit olmas1 durumunda ise algilanan kalite
tatmin edici olacaktir. Miisteriler tarafindan algilanan kalitenin ideal kalite olarak

kabul edilmesi icin ise, beklenen hizmetin algilanan hizmetten diisiik olmasi
265

gerekmektedir™".
Algilanan Hizmet Beklenilen Hizmet
(AH) (BH)
Karsilastirma

AH<BH AH=BH AH>BH
Beklentilerin Beklentilerin Eeﬁ':g;':m

Kargllanmamasi Kargllanmasi Cikilmas:
Disik Kalite Kaliteli Ideal Kalite

Sekil.15: Algilanan Hizmet Kalitesi
Kaynak: A. Parasuraman, Measuring and Monitoring Service Quality, in
Glynn, W.J., Barnes, J.G. (Ed.),Understanding Services Management, John Wiley
& Sonss. 1995, S.48-49.

265parasuraman ve digerler, 1985, 5.48-49.
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Parasuraman, Zeithhaml ve Berry; iiriinlerin kalitesini iceren yontemlere
dayanilarak hizmet Kkalitesinin belirlenmeyecegini ve Olciilemeyecegini ifade
etmiglerdir. Parasuraman ve arkadaslart yaptiklart calismalar ile {ic adet sonuca

varmuglardir®®®:

e Hizmet kalitesinin  degerlendirilmesi, miisteri i¢in mal  kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

¢ Hizmet kalitesinin algilanmasi, miisteri beklentileriyle gerceklesen hizmet

performansinin karsilastirilmasinin sonucudur.

e Kalite degerlendirmeleri yalmzca hizmetin c¢iktist iizerinde yapilamaz.
Kalitenin degerlendirilmesi ayni zamanda hizmetin sunulmasi (tedarik) siirecini de

icine alir.

Parasuraman ve arkadaslar1 miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken
dikkate aldiklar1 boyutlar1 belirlemislerdir. Boyutlar genel olarak sdyle siralanmistir
267,

1- Giivenilirlik: Isletmenin vaat ettii hizmetleri yerine getirmesi, isletmenin
tim calisanlar1 ile birlikte miisteriye sunacagi hizmeti eksiksiz yerine getirmesi
giivenilirlik kriterini olusturmaktadir. Calisanlarin performansinda tutarli olmasi

miisterilerin bakis agisinda olumlu etki yapacaktir.

2- 1lgi: Cakisanin biiyiik bir is azmiyle her zaman hazir olmasi, miisterilerin
algiladiklart hizmetten duyduklart memnuniyeti artirmak i¢in isletme calisanlarinin

stiratli ve istekli bir sekilde hizmet sunmasiyla iliskilidir.

3- Yetenek: Calisanin yeterli derecede is tecriibesi ve yetenegine sahip olmasi,

dolayistyla hizmet sunumu sirasinda minimum hata yapmasidir.

06 A . Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and it's implications
for Future Research”, Journal of Marketing, Vol.49, Fail, 1985, s.41-42.
267 Parasuraman ve deigerleri., 1985, s.47.
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4- Ulasilabilirlik (Erisilebilirlik): Hizmete ve calisana en kolay ve hizli bir
sekilde ulasilabilmesi, hizmet sunulan yerlesim mekaninin uygunlugu ve zamanlamanin

dogru olmasi ile iliskilidir.

5- Nezaket: Calisanin miisterilere karsi kibar ve saygili olmasi, onlarin sunulan

hizmeti olumlu algilamalarinda biiyiik onem arz etmektedir.

6- lletisim: Miisterinin isteklerinin kolayca anlasilabilmesi, miisterinin alacag
hizmet hakkindaki bilgilerin kolay anlasilir ve agik bir sekilde anlatilmasi, hususun
anlasilabilmesi i¢in uygun bir dil kullanilmasi, miisterilerle diyalogun iyi kurulmasi bu

kriterde esastir.

7- inamlirhik (Diiriistliik): Calisanin ve isletmenin miisteri iizerinde giivenilir

bir izlenim birakmasi, isletmenin miisteri iizerinde birakacag imaj1 da etkileyecektir.

8- Giivenlik: Giivenli bir hizmet sunulmasi, bir bagka ifadeyle miisterinin
sunulan hizmeti giivenli bir sekilde algilamasinin saglanmasi ve i¢inde hicbir siiphe

kalmamasini ifade eder.

9- Anlasilabilirlik: Miisterilerin isteklerini anlayabilmek icin caba sarf
edilmesi ve miisteriye rahatsizlik vermeden bu ihtiyaclarinin saptanip giderilmesini

ifade eder.

10-Somut  Ozellikler (Goriiniim): Kullanilabilir  fiziksel tesislerin,
malzemelerin ara¢c- gere¢ ve techizatlarin varolmasi, bunlarin yam sira

isletme ¢alisaninin goriiniisii ve temizligini ifade eder.

Bu boyutlar Sekil.16’da gosterilmektedir. Hizmet sunumundan miisterinin
beklentisi ve algilart her zaman birbirine uymayabilecektir. Miisteri tarafindan
algilanan kalite, hizmetin sunumu, pazarlanmasi ve tasarimiyla ilgili farklarin yonii ve

biiyiikliigtine baghdir. Hizmet isletmesi, miisteri beklentilerini karsilayarak ve hatta
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asarak, algilanan hizmet kalitesini yiikseltebilecektir. Algilanan hizmet Kkalitesi

olusum siireci ve belirleyicileri sekilde verilmistir.

Sozlii Tletigim Kisisel Thtiyaclar Gec¢mis Deneyimler Digsal Tletisim

Hizmet Kalitesinin
Boyutlan

Somut Ozellikler
Giivenirlik

Heveslilik v
Yeterlilik

Inanabilirlik

Nezaket —>| Beklenen Hizmet |<—}_’
Giivenlik L | Alglanan Hizmet J¢e——

Algilanan Hizmet
Kalitesi

Erigim
Tletisim
Miisteriyi Anlama

Sekil.16: Algilanan Hizmet Kalitesi Olusum Siireci ve Belirleyicileri
Kaynak: A. Parasuraman, "Measuring and Monitoring Service Quality", in
Glynn, W.J., Barnes, J.G. (Ed.),Understanding Services Management, John Wiley
& Sonss. 1995, s.48.

Isletmelerin miisterilerine sunduklar1 hizmet sonucunda onlarin bu hizmeti nasil
algiladiklarinin  belirlenmesi i¢in konuyla iliskili bazi kriterler olusturulmustur.
Olusturulan 97 maddenin iki boyutu bulunmaktadir. Bunlardan biri genel olarak belli
bir hizmet kategorisi icin beklentileri 6l¢cmek; digeri ise belli bir hizmet kategorisinde
belli bir isletme hakkindaki algilayislart 6lgmektir. Yapilan ilk kalitatif arastirmada bes

hizmet kategorisinin yakin tarihteki kullanicilart olan ve yaris1 bayan yarisi
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erkeklerden olusan 200 kisilik bir ornek {izerinde tamamen katiliyorum (7), kesinlikle
katilmiyorum (1) degerlendirme yapmalan istenmistir. Algilanan kalite; beklenen
hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak belirlenmistir. Bdylece, her bir madde
icin algilanan hizmet kalitesi puani, yedi noktali bir likert 6lcegi 6zerinden beklenti
maddeleri ile algilama maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak farkinin alinmasi
ile elde edilmistir. Toplanan veriler cesitli istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve
sonugcta, baslangigta belirlenen 97 maddenin biiyiik bir bolimii elenmis, 10 adet kalite

boyutu ise aralarinda gecisler tespit edildiginden, birlestirilerek 5'e indirilmistir.

Somut ozellikler, giivenilirlik ve ilgi boyutlan korunmus, yetenek, nezaket,
inanirhik ve giivenlik boyutlan yetkinlik boyutu icinde; ulasilabilirlik, iletisim ve
miisteriyi anlama boyutu ise empati boyutu igerisinde yer almistir®®®. Toplamda 22
adet madde bu bes boyut altinda ele alinmistir. Bu asamadan sonra 22 maddenin 16's1
olumlu, 6's1 da olumsuz sekilde ifadelendirilmis olmasina karsilik, bir ka¢ nedenden
dolay1 olumsuz ifadelerin sorunlu oldugu belirlenmistir. Bu nedenlerden ilki, olumsuz
ifadelendirilen beklenti maddelerinin olumlu olanlardan daha yiiksek standart
sapmalara sahip olusudur. Parasuraman ve arkadaglarina gore olumsuz maddelerin
daha fazla degiskenlik gostermesi, goriisiilen kisilerin bu maddeler tarafindan
sasirtildi@i anlamina gelmektedir. Diger neden ise, calismanin uygulandigi hizmet
isletmelerinin yoneticilerinin de bu maddeleri uygun ve anlamli bulmamis olmasidir.
Buna ilaveten, tiimiiyle olumsuz maddeleri i¢eren heveslilik ve duyarlilik boyutlarinin
alfa katsayilar1 (giivenilirlik katsayilar1) daha diisiik bulunmustur. Biitiin bunlar goz
Oniine alindiginda, olumsuz ifade iceren tiim maddeler olumlu ifadeler haline
getirilmistir.

Ik uygulanan ¢aligmada, hizmet kalitesi boyutlarinin agirliklandiriimas igin
regresyon agirliklarindan  faydalanilmig, ayrica bir agirhklandirma bolimii
olusturulmamistir. Ancak, sonraki uygulamalarda goriisiilen kisilerden toplam 100
puani, 6nem siralamasina gore, bes kalite boyutuna dagitmalarinin istendigi bir boliim

eklenmistir. Bu boliimde boyutlarin isimleri verilmeksizin, tanimlar1 yapilarak

28Gaat, 2003, s.11.
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puanlandirilmalart beklenmistir. Boylece her bir boyutun digerine gore ne kadar

onemli oldugu tespit edilmeye ga11$11m1§t1r269 (Bkz. Sekil.17).

HIiZMET KALITESI

_ somuT
OZELLIKLER

X1 X2 X3 X4 X6 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X156 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22

Sekil.17: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Faktor Analizi
Kaynak: J. Joseph Cronin, Jr ve Steven A. Taylor, “Servperf Versus Servqual:
Reconciling Performance-Based and Perception-Minus-Expectations Measurement of
Service Quality”, Journal of Marketing, Vol.58, 1994, s.128

269Parasuraman, 1988, s.16.
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Parasuraman ve arkadaslarinin modelinde yer alan ifadeler asagidaki tabloda

verilmistir. Her bir boyutun altinda yer alan ifadeler agikca tanimlanmaistir.

Tablo.5. Kalite Boyutlar: ve ifadeleri

1.Miikemmel igyerlerinin modern goriintimlii techizatlar1 vardir.
2.Miikemmel isyerlerinin binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

3.Miikemmel igyerlerinin ¢alisanlar diizgiin goriiniisliidiir.

4 Miikkemmel isyerlerinde hizmete eslik eden malzemeler gorsel olarak
cekicidir.

_ FiZIKSEL
OZELLIKLER

5.Miikemmel igyerleri hizmeti s6z verdikleri zamanda yerine getirirler.
6.Miikemmel igyerleri miisterilerinin bir problemi oldugunda, ¢c6zmek
icin samimi bir 1lgi gOsterirler.

7.Miikemmel igyerleri hizmeti zamaninda yerine getirirler.
8.Miikemmel igyerleri hizmeti soz verdikleri zamanda yerine getirirler.

GUVENILIRLIK

9.Miikemmel isyerleri hatasiz islemler yaparlar.
10.Miikemmel isyerlerindeki ¢alisanlar, miisterilere tam olarak hizmetin ne
zaman yerine getirilecegini soylerler.
11.Miikemmel isyerlerinin calisanlar1 miisterilere hizli hizmet verirler.

isteklidirler.

13.Miikemmel igyerlerinin ¢aligsanlari asla miisterilerin ricalarina yanit
vermeyecek kadar mesgul degildir.

14 .Miikemmel isyerlerinin ¢alisanlarinin davraniglart miisterilerde giiven
duygusu uyandirir.

HEVESLILIK

12.Miikemmel igyerlerinin calisanlar1 her zaman miisteriye yardim etmeye

15.Miikemmel igyerlerinin miisterileri hizmete iligkin islemlerinde giiven
hissederler.

16.Miikemmel igyerlerinin ¢alisanlari devamli olarak miisterilere
saygilidirlar.

GUVEN

sahiptirler

17.Miikemmel isyerlerinin ¢alisanlar1 miisterilerin sorularini yanitlayacak zamana

18.Miikemmel isyerleri miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

20.Miikemmel igyerlerinin miisterilere kisisel ilgi gdsteren ¢alisanlari
vardir.

21.Miikemmel igyerlerinin miisterilerin ¢ikarlar ile candan ilgilenir.

2 Miikemmel isyerlerinin ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaclarini anlarlar.

EMPATI

19.Miikemmel isyerlerinin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.

Kaynak: Hacer Yetis, “Hizmet Kalitesini Servqual Modeli ile Olciilmesi ve Bir
Uygulama”, Journal of Institute of Science and Technology, Vol.14, No.4, 2001,

s.1429-1442.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesi ve kalite problemlerine yol
acan 4 adet fark (bosluk) tanimlayarak hizmet kalitesi yapisimi etkileyen faktorlerin
anlasilmasinmi saglamiglardir. Kalite problemlerinin sebep oldugu 5. fark ise miisterinin
hizmet beklentisiyle algilamasi arasindaki faktir. Bu fark hizmet kalitesi olarak

tan1m1anm1§t1r270.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in yapilacak
arastirmalara yardimci olacak bir Fark (bosluklar) Modeli gelistirmistir.Seklin
hizmet kalitesi Olciimii icin temel olusturmasindan dolayr tek sayfa olarak

verilmistir(Bkz Sekil.18).

“"James M. Carman, “Consumer Perceptions of Service Quality : An Assesment of the SERVQUAL
Dimensions”, Journal of Retailing, Vol. 66, Number 1,1990, s.34.
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Kulaktan Kigisel Gecmis
lletisim Ihtiyaclar Deneyim

Beklenen Hizmet
Algllanan Hizmet

Mii?teriyle Dig
letigim

Hizmet Kalitesi
Spefikasyonlarl

Yonetimin Miigteri
. Beklentilerine
lligkiAlgilamalari

Sekil.18: Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli
Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, A Conceptual Model of Service
Quality and It’s Implications For Future Research, Journal of Marketing, 49(4)
Fall, 1985, s.48.
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1.Miisteri Beklentileri ve Yonetici Algilayis1 Arasindaki Fark (Fark 1);

Bir hizmet isletmesinde, miisteri beklentileri ile yOnetimin bu beklentileri

algilamalari arasindaki farkin biiyiikliigii olarak ifade edilebilir.

Miisterinin hizmet kalitesi hakkinda ne beklendigi hakkindaki hizmet isletmesi
yoneticinin algilart her zaman miisteri beklentileriyle uyumlu olmamaktadir.
Yoneticiler miisteri icin kalitenin icermesi gereken oOzellikleri, miisteri ihtiyaglarini
karsilamak i¢in hizmetin sahip olmasi gereken 6zelliklerini, hizmet 6zelliklerinin sahip
olmasi gereken performans derecesini anlamayabilirler. Miisteri beklentisi ve yonetimin
bu beklentileri algilama derecesi arasindaki fark, miisterinin kalite algilarim ve

dolayistyla da miisterinin hizmet kalitesini degerlendirmesini etkileyebilecektir271.

Yiiksekogretim kurumlarinda ifade edilen fark ogrencilerin beklentileri ile
kurumun yoneticileri arasinda olusmaktadir. Yiiksekogretim kurumunun yoneticileri
her zaman o6grencilerin beklentilerini birebir olarak algilayamayabilir yani bazi
zamanlar 0grenci beklentileri ve yoneticilerin bu beklentileri algilamalar1 arasinda
bosluklar olabilmektedir. Mesela, yoneticiler agirhikli olarak yiiksekdgretim
kurumunun temel gorevi olan egitim fonksiyonu {iizerinde dururken, Ogrenciler,
calisanin giiler yiizli olmasi, internet olanaginin saglanmasi vb. egitim disindaki

hizmetlere de 6nem verilmesini isteyebilmektedirler.

Parasuraman, Ziethmal ve Berry’nin aragtirmalari sonucunda bu farkin olusmasina
neden olan faktorler asagida ifade edilmistir’’%. Ayrica Sekil.19°da bu faktorler

goriilmektedir

- Piyasa arastirmasi yonetiminin eksikligi (orientation): Bu faktor, yoneticilerin
bilgi toplama faaliyetleri yoluyla miisteri beklentileri ve ihtiyaclarini anlamak icgin
yeterince caba harcamamasi nedeniyle ortaya ¢ikan, yetersiz piyasa arastirmasi, aragtirma
sonuglarinin yeterince kullanmllamamasi ve yoOnetim ile miisteriler arasinda yeterli

etkilesimin olmamasi gibi problemlerdir. Bu amagcla, miisterilerin hizmet sunumu

“Sentiirk, s.85.
*2Saat, s.110.
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stirecinde yasadiklart sorunlarin derlenmesi, analiz edilmesi ve geri bildirimi

saglanmahdir®”.

Miisteri Beklentileri

A 4

a.Piyasa arastirmasi yonetiminin eksikligi
b.Asagidan yukariya dogru iletigsimin yetersizligi
c.Yonetsel kademe sayisinin cok fazla olmasi

i

Yonetimin Miisteri Beklentileri Algisi

Sekil.19: Birinci Farka Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler
Kaynak: Parasuraman A., Zeithaml, V., Berry L., Deliverin Quality Service:
Balancing Customer Perception and Expectations, Newyork: Macmillan, 1990, s.52.

- Asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi (kontak cahsan) : Miisterilerle
dogrudan etkilesimde bulunan c¢alisandan yOnetime uzanan iletisimin yetersizligi
nedeniyle iist yonetimin alt kademelerdeki calisanlarin aktardiklar bilgilerin eksik yada
yanlis oldugunun degerlendirilememesi sonucu olusmaktadir. Yapilan arastirmalar iist
diizey yoneticilerin miisterilerinin kalite beklentileri hakkinda bilgilerinin olmadigi, buna
karsilik miisterileriyle iliski halindeki calisanin miisterinin hizmetlere iliskin algi ve

beklentilerini dogru bir sekilde tahmin edebilecekleri gbstermektedir274.

- Yonetsel kademe sayisinin ¢ok fazla olmasi: Yonetim kademelerinin sayist
arttikca iletisimin giiclesmesi, bilgi kaybinin ya da bilginin yanlis yorumlanmasinin

meydana gelmesi kaginilmaz hale gelmektedir. Bu faktor hizli ve dogru bir iletisime engel

**Karahan, 2000, s.118.
*MSchneider B. ve Bowen D.E., “Employee and Customer Perceptions of Service in Banks”, Journal
of Applied Psychology, 70(3), 1985, 5.425.
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275

olabilir"’”. Daha esnek bir yapiya sahip olmak ve miisterilerle dogrudan iletisim kurmak

isteyen isletmelerin yonetim kademesi sayilarini azalttiklan ifade edilmektedir.

Parasuraman, Zeithhaml, ve Berry, deneysel arastirmalar ile bu ii¢ kavramin birinci

farki (boslugu) etkileme derecesini incelemislerdir.

Tablo.6. Birinci Farki Olusturan Faktorler Uzerinden isletmelerin Ortalama
Skorlar

Incelenen Isletme Pazar arastirma Asagida yukariya Yonetim
problemleri dogru iletisim kademeleri

1.isletme 53 4.7 33
(Telekomiinikasyon)

2. Isletme (Sigorta) 4.2 4.7 3.6
3. Isletme (Sigorta) 43 4.4 3.8
4. Isletme (Banka) 5.0 5.0 22
5. Isletme (Banka) 47 4.4 2.3
Tiim Isletmeler 4.7 4.6 3.0

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1991, s.433.

Tablo.6’ya bakildiginda yonetim kademlerinin ¢ok fazla sayida olmasi pazar
arastirmasi problemleri ve asagidan yukariya dogru iletisim kavramlarindan daha énemli
bir sorun oldugu ifade edilebilir. Bes isletmenin hepsi i¢in rakamlarin tutarli olusu bu
goriisii desteklemektedir. Biiyiik isletmelerde yoneticilerin tecriibesi ve pazar bilgisi
miisterilerin beklentilerini dogru anlamda yardimci olmasina karsilik yonetim kademe

sayisinin fazla olusu asagidan yukar1 dogru iletisimi engellediginden bu bilgilerin miisteri

25 Atan, 2004, s.17.
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beklentilerini yerine getirmekle sorumlu olan temas noktasindaki calisana iletilememesine

yol agmaktad1r276.

Hizmet isletmesi yoneticileri bu farki kapatmak icin bazi yontemler gelistirebilirler.
Miisterilerin beklentilerine yonelik arastirmalar yapmak, miisteriyle dogrudan iliskide
olan calisandan bilgi almak suretiyle miisteri beklentilerini anlamaya calisabilirler.
Miisteriyle dogrudan iliskide olan calisan, miisterinin beklentilerini veya memnun
olmadigr konular1 yakindan gozlemleyebilir. Calisan goziiyle miisteri tutumlarin
izlemenin diger bir yolu da ¢alisanin karsilastigi bir sorunu giderebilmek icin yonetime
bildirmesi, yonetim icin geribildirim saglayacaktir. Ancak, ¢alisan ile yonetim arasindaki
yonetim basamaklarinin sayist bu iletisimi ve dolayisiyla da yOnetimin miisteri

beklentilerini algilama derecesini azalabilecektir.

2. Miisteri Beklentilerinin Yonetimce Algilanmasi ve Hizmet Kalite Ozellikleri

Arasindaki Fark (Fark 2);

Yonetim tarafindan algilanan miisteri beklentilerinin, hizmet kalitesi 6zelliklerine

doniistiiriilmesi arasindaki fark.

Yoneticiler, hizmet kalitesi hakkinda miisteri beklentilerini dogru olarak algilasalar
bile, miisterinin bekledigi kalite ile sunulan hizmetin kalite Ozellikleri arasinda fark
olabilmektedir. "Isletmelerin hizmet spesifikasyonlar1 ve hatta bazen birtakim standartlar,
her zaman miisteri tarafindan O©nemli bulunan veya kabul edilen nitelikleri
kapsamayabilir. Bu durum, bazen isletmenin hizmetin bazi kalite unsurlarina miisteri
kadar ©nem vermemesinden ve bazen de eldeki imkanlarin yetersizliginden
kaynaklanmaktadir" Miisterinin bekledigi kalite ile sunulan kalite standartlar1 arasindaki
fark miisterinin bakis acisindaki hizmet kalitesini etkileyebilecektir277. Ikinci farkin

olugmasina neden olan faktorler su sekilde ifade edilebilir:

*"*Parasuraman, 1990, s.68.
277Parasuraman, 1990, s.72.
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- Yonetimin hizmet Kkalitesini yiikseltmeye isteksiz olusu (Yonetimin hizmet

kalitesinin 6nemli oldugu diisiincesindeki yetersizlikler) :

Maliyetleri diisiirme amaci ile hizmet kalitesini gelistirmekte kullanilacak
kaynaklarin tahsis edilememesi, isletmenin miisteriye hizmet etme amacindan daha ¢ok
satis hedeflerini tutturma amacinin benimsemesi ve iist ve orta yonetim kademesinin
hizmet kalitesinin saglanmasi diisiincesini tam olarak benimsememesi gibi problemler,
yonetimin hizmet kalitesini 6nemli bir stratejik ama¢ olarak gormesini, kalite gelistirme

konusunda yeteri kadar istekli olmadig1 ve gerekli ¢cabay1 gosteremedigi anlamina gelir.

Yonetimin Miisteri Beklentilerini
Algilayis1

A
a. Yonetimin hizmet kalitesini ylikseltmeye isteksiz
olusu

b. imkansizlik algisi

c. Gorev standartlarinin yetersizligi

d. Hedef Saptamama

i

Yonetimin Miisteri Beklentileri Algisi

Sekil.20: Ikinci Farka Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler
Kaynak: Parasuraman, 1990, s.72.

- imkansizhik algis1 (Miisterilerin beklentilerinin karsilanabilirligi konusunda

yoneticilerin inanclar ):

Bu faktor, yoneticilerin miisterilerin beklentilerini kargilamanin imkansiz oldugu
inancina sahip olmalarini ifade eder. Bu inanc¢ beklentilerin yerine getirilmesinin gii¢
oldugu diistincesi, gerekli yeteneklere ve teknolojiye sahip olmamasi, mali zorluklar,
mevcut politika ve yontemlerde degisiklik yoluna gidilmemesi ya da miisterilerin mantik

dis1 isteklerinden kaynaklanabilmektedir. Fakat bu imkansizlik diisiincesine sahip olan
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yoneticiler ancak dar goriislii olarak nitelendirilebilir. Yeniliklere agik olmak ve biiyiik

diistinmek ile biitiin beklentilerin karsilanabilecegi diisiiniilmelidir.
- Gorev standartlarinin yetersizligi:

Hizmetin dogas1 dolayisiyla bir¢cok yoOnetici standart mal veya hizmet
tiretimi/sunumunun  miimkiin  olmadigin1  diistinmektedir. Gorev standartlarindaki
eksiklikler, hizmet gorevlerini standardizasyonunda teknolojinin kullamilma derecesi,
miisteriye verilen hizmette tutarlilik saglamasinda otomasyon kullanilmamasi ve tutarl
bir hizmetin sunulmasi i¢in faaliyet yontemlerinin gelistirilmesinde kullanilan
programlarin olmamas1 veya yetersizligi olarak Ozetlenebilir. Ayrica hizmetlerin
standartlastirilmas1 calisanlar ve teknolojinin yer degistirmesi, ¢alisma yOntemlerinde
degisiklikler yapilmasi ve bu iki yontemin birlestirilmesi ile gerceklestirilebilir. Bununla
birlikte, hizmetlerin standartlastirilmast Zou’nun yaptigi arastirmalar sonucu asagidaki

bicimde gerceklesmektedir®’®:

1. Kontak calisan ve beseri caligmalar ile teknolojini yer degistirmesi
2. Calisma yontemlerinde iyilestirmeler yapilmasi

3. Buiki yontemin birlestirilmesi

- Hedef saptamama (Amacin belirlenmemis olmasi):

Hizmet kalitesi amaclarimin daha c¢ok isletme standartlarina dayandirilmasi ve
miisteri beklentilerine dayandirilmamasi, ¢alisanlar icin hizmet kalitesi amaclarinin
olusturulmasinda bigimsel bir yontemin olmamasi, hizmet Kkalitesi amaclarinin

kargilanmasi performansinin dlciilmemesi, yapmak istenilen konusunda acik ve belirgin

*Shaoming Zou, David M. Andrus ve D. Wayne Norvell, “Standardization Of International Marketing
Strategy By firms From A Developing Country”, International Marketing Review, Vol.14, Is.2,
1997, 5.110.
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amaclara sahip olunmamasi da hizmet kalitesini yiikseltme konusunda basarisizli§a neden

olur.

Bu farkin azaltilmasi i¢in su Oneriler yap11maktad1r279;

Yonetimin hizmet kalitesine katilimi:

Kaliteye yeni kaynaklar ilave etmek, isletme icinde kalite programlan diizenlemek

ve yonetimin kaliteye yonelik caligsmalar gerceklestirmesi.
Amag belirlemek:

Isleri standart hale getirmek (insan faktorii yerine teknolojinin kullanilmasi
(6rnegin; telesekreter kullanmak) ve egitim ve is yontemlerinin gelistirilmesiyle insan

faktoriiniin standartlastirilmasi.
Yapulabilirlik algisi:

Yoneticinin  spesifikasyonlar1 ve miisteri beklentilerini ekonomik olarak
karsilayabileceklerine inanma derecesi icin organizasyonun kapasitesi ve sistemin

yeterliliginin arttirilmasi.

3. Hizmet Kalitesi ile Sunulan Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark (Fark 3);

Bu fark yonetim tarafindan belirlenen hizmet kalitesi 6zellikleri ile miisteriye

sunulan hizmet diizeyi arasindaki farki icermektedir.

Hizmet isletmesi miisterinin istedigi kalite diizeyine sahip olsa bile bunu
sunamayabilir. Diger bir ifadeyle, sahip oldugu kalite diizeyini etkin kullanamayabilir
ve hizmetin performans kapasitesine ulasabilmesi i¢in kalite unsurlarin
ybnetemeyebilirzgo. Ayni zamanda calisanin performansi ve nitelikleri, hizmet kalitesi
ozelliklerini dogru bir sekilde anlamalar1 da mevcut hizmet kalitesinin sunumunu

engelleyebilecektir. Bu gibi nedenlerden olusan miisterinin bekledigi kalite diizeyine

“®Valarie Zeithaml, A. Parasuraman, ve L.L. Berry "Communication and Control Processes in the Delivery
of Service Quality", Journal of Marketing, 52, 1988, s.45.
280Parasuraman, 1988c, s.41.
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sahip olup da, hizmet kalite sunumunda mevcut kaliteyi kullanamama arasindaki fark,

miisteri bakis acisina gore hizmet kalitesini etkileyebilecektir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye gore tiglincii farkin olusmasinmi saglayan 7

kavramsal faktor bulunmaktadir (Sekil.21).
- Rol belirsizligi:

Calisanlarin, yoneticilerin veya denetimcilerin kendilerinden ne beklendigi ve bu
beklentileri nasil tahmin edecekleri konusunda emin olmamalarini ifade eder. Rol iist
yonetim, denetciler ve miisterilerden gelen beklentiler, baskilar ve talepler
dogrultusunda tanimlanmaktadir. Calisanlar islerini gerektigi gibi yerine getirebilmek
icin ihtiya¢ duyduklart bilgi ve egitime sahip olmadiklarinda rol belirsizligi ile karsi
karsiya kalirlar. Bunu Onlemek igin iletisimin giiclendirilmesi, geri beslemenin
gelistirilmesi, calisanlarin  giivenlerini ve yeteneklerini gelistirilebilmeleri i¢in

egitilmeleri gerekmektedir.

Iletisim: Calisanlarin organizasyon igindeki rolleri hakkinda dogru bilgilere
ihtiyaclar1 vardir. Kendilerinden beklenenlere iliskin bilgileri yoneticilerden ve
denetcilerden anlasilir bir bicimde ve sik olarak almalann gerekmektedir.
Ayrica, calistiklar1  boliimiin  felsefesini  de bilmelidirler. Bununla birlikte,
isletmenin sundugu iirlin ve hizmetler ile miisteriler hakkinda da giincel

bilgilerle donatilmalidirlar.

Geri Besleme: Calisanlarin  performanslarinin = standartlara ve yOnetimin
beklentilerine gore ne kadar iyi olduklarin1 bilmeye gereksinimleri oldugu one
stiriilmektedir. Bu amacla olusturulan geri besleme sistemi, calisanlarin performanslari

1yi oldugunda onlar1 motive edecek, performanslar1 kotii ise diizeltme sans1 verecektir.

Giiven ve Yetenek: Calisanlarin kendilerini giivende hissetmesi ve yaptiklar iste
yetenekli olmalar1 gerekmektedir. Bu dogrultuda, hizmet isletmelerinin, elemanlarini
Ozel egitim programlar1 ile yetistirmek suretiyle bu giiveni tesis edebilecekleri

diistiniilmektedir. Boyle bir egitimin, kontakt calisana miisterileri dinleme,
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beklentilerini anlama ve dogabilecek sorunlarin {istesinden gelme yetenegi

kazandiracag: belirtilmektedir™'.

- Rol catismasi:

Hizmet isletmelerinde c¢alisanlar tiim miisterilerden gelen talepleri ayni1 anda
yerine getirmediklerinde rol catismasi ile karsilasabilmektedirler. Bazen isletmenin
calisanlardan bekledikleri ile miisterilerin bekledikleri arasindaki farliliklardan bu
catisma dogabilmektedir. Calisanlarin hizmet sunduklart tiim kisilerin taleplerini
karsilayamadiklarin1 anlayamamalari, miisteri ve yoOneticilerin calisanlardan ayni1
beklentiye sahip olmamalari, dogrudan miisteriyle iliskide olan calisanin, miisteriye
kaliteli hizmet sunmada diger destek hizmetlerine bagimli olmalar1 ve bircok miisterinin

ayni anda hizmeti talep etmesi bu aciklig1 arttirir®®?,

Hizmet Kalitesi Sartnameleri

Rol belirsizligi

Rol catismasi

ise uygun olmayan elemanlar

ise uygun olmayan teknoloji
Uygun olmayan denetim sistemleri
Algilanan kontrol eksikligi

Takim ¢aligsmasi eksikligi

erpoopow

A

Hizmet Sunumu

Sekil.21: Ugiincii Farka Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler
Kaynak: Parasuraman, 1990, s.91.

281Parasuraman, 1990, s.90-91.
*2Eren, 2000, 5.98.
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Ornegin isletme, calisanlarindan birim zamanda hizmet verdigi miisterilerin
sayisinin artirmalarini isterken, miisteriler kendilerine daha fazla zaman ayrilarak daha
fazla ozel ilgi gostermelerini bekleyebilmektedirler. Bunu onlemek icin isletmelerin
hizmet standartlarin1 ve rolleri miisterilerin beklentileri acisindan tanimlanmasi, miisteri
odakli performans ol¢iim sistemleri kullanilmasi ve calisanlarina oncelik saptama ve

zaman yonetimi konularinda egitim vermesi gereklidir.

- Ise uygun olmayan elemanlar:

Bu faktor yetenek ve bilgi diizeyleri gorev aldiklar pozisyon i¢in yeterli ve uygun
olmayan calisanlar1 ifade etmektedir. Yapilan arastirmalar hizmet Kkalitesi
problemlerinin cogunlukla, miisteriyle iligki halindeki ¢alisanin pozisyonlarina uygun
olmadiklarindan kaynaklandigini ortaya koymaktadir™’. Bu nedenle bu faktorii ortadan
kaldirmak isteyen isletmelerin insan kaynaklar1 sistemlerini gézden gegirmesi,
calisanlarin1 daha dikkatli bir sekilde se¢cmesi, gelismeleri icin gerekli ve uygun

egitimleri vermesi gerekmektedir.

- Ise uygun olamayan teknoloji:

Hizmet sunulurken kullanilan teknolojinin yetersizligi veya uygunsuz olusu,
kullanilan ara¢ gereglerin isin gereklerini yerine getirmede yetersiz kalmasi gibi
problemler calisanlarin performanslarim1 olumsuz yonde etkilemektedir. Isletmelerin
hizmet kalitelerini yiikseltebilmeleri icin donanimlarimi yeterli ve uygun teknoloji ile

kurmalarn gerekmektedir.

283Parasuraman, 1998c, s.42.
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- Uygun olmayan denetim sistemleri:

Hizmet isletmelerinde genellikle calisan performansi, birim zamanda iirettikleri
iriin sayis1 ya da bir haftada gerceklestirdigi satis miktar1 gibi iirettikleri ¢ikti
bakimindan degerlendirilmektedir. ~ Bu tiir uygulamalar sonucunda c¢alisanlarin
performanslart  hizmet kalitesi acisindan degil, isletmelerin hedefleri agisindan
degerlendirilmektedir. Oysa ki, kaliteli hizmet icin hizmet isletmelerinde calisanlarin
performanslart  davranigsal kontrol sistemleri yoluyla degerlendirilmeli ve bu

degerlendirmeler siirekli olarak ve hizmet standartlar ile karsilastirilarak yapilmalidir.

- Algilanan kontrol eksikligi:

Algilanan kontrol ¢alisanlarin sorunlar karsisinda dogru tepkiyi gosterebilmeleri
icin karsilastiklari durumlar karsisinda inisiyatiflerini kullanabilmeleri ve bunu
yapabilmek i¢in de iizerinde daha az baski hissetmeleri gerekir. Bunu saglayabilmek
icin hizmet calisanlarina miisterileri tatmin etmek icin gerekli yetkinin verilmesi
gerekmektedir. Yetki verilmesi, karar alma giiciinii isletmenin en alt seviyelerine dogru
indirmekte, miisterilere hizmet verirken calisanlarin kendi baslarina 6nemli kararlar
almasini saglamaktadir. Boylece miisterilerin sorunlarina ¢oziim bulabilme siireci de

hizlanmaktadir.

- Takim calismasi eksikligi:

Isletmenin tiim kademelerindeki c¢ahisanlarin birbirini destekler sekilde ve
birbirlerinin miisterisi gibi ¢alismasi anlamina gelen takim calismasi ¢alisanlarin kisisel
bagliligi da saglayarak, grup iiyelerinin karar siirecine katilmas1 ve grubun basarisini
paylasmasi suretiyle isletmenin hedeflerine ulasmasinda ¢ok biiyiik rol oynamaktadir.
Takim c¢aligmasinda ele alinabilecek degiskenler; calisanlarin diger ¢alisanlari miisteri
gibi gorme diizeyi, miisteriyle temas halindeki c¢alisanin, tepe yOnetimin onlari

onemsedikleri hissetme diizeyi, miisteriyle temas halindeki ¢alisanin isletme igindeki
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diger calisanla isbirligi i¢inde olduklarini hissetme diizeyi ve ¢alisanlarin hizmet sunum

slirecine bireysel olarak katilma diizeyidir284.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry egitimsiz, motive edilmemis ve yabancilagsmis
calisanin istenilen diizeyde hizmet sunmaya isteksiz olduklarinda veya hizmet
sunmaya uygun Ozelliklere sahip olmadiklarinda bu farkin biiyiiyecegini
belirtmislerdir. Calisanin gerek diger calisanla ve gerekse iist yonetimle ekip halinde
calismast ve kendini organizasyonun bir parcasi olarak gormesi, i§ i¢in gereken
niteliklere sahip olmasi, calisan se¢me siirecinin etkililigi, kullanilan teknolojinin ise
uygun olmasi, calisanin iglerini kontrol edebilmesini ve miisteriyle iliskide yeterli
esneklige sahip olmasi, talebin tahmin edilebilirligi, ¢alisanin ¢iktilarindan ziyade
yaptiklarinin kontrolii, yoneticinin ¢alisanin ne ve nasil yapmasina iligkin is tanimlar

yapmasi, ¢alisana bildirmesi ve bu konuda egitmesi bahsedilen farki azaltabilecektir.

4. Soz Verilen Hizmet Kalitesi ile Sunulan Hizmet Arasindaki Fark (Fark 4):

4. fark boyutu miisterilere sunulan hizmet diizeyiyle, miisterilere hizmetle ilgili

ulastirilan digsal iletiler arasindaki farkliliklart icermektedir.

Bu fark, isletmenin asir1 vaatleri nedeniyle miisterilerde yerine getiremeyecekleri

bir hizmet diizeyi beklentisi olugturmalar1 sonucu ortaya cikar.

Hizmet  isletmeleri,  tutundurma  cabalariyla ~ miisteri  beklentilerini
etkileyebilmektedirler. Miisteride olusturulan beklentiler, miisterinin hizmet kalitesini
algilamasinda biiyiik rol oynamaktadir. Dolayisiyla, mevcut sunulan hizmet kalitesinin
istinde baslangic beklentileri yaratacak sozler vermek ve verilen sozleri yerine
getirmeme durumlarinda, miisterilerini kalite algilar1 diisecektir. Isletmeler,
misterilerin kalite algilarim1 etkileyecek abartili tutundurma cabalarindan ve

vaatlerden kag¢inmalidir. Bu farki meydana getiren iki kavramsal faktor

B4Eren, 2000, 5.100.
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bulunmaktadir®®’. Bunlar yatay iletisimin yetersizligi ve abartma egilimidir. Bu durum

Sekil.22°de goriilmektedir.

- Yatay iletisimin yetersizligi:

Bu faktor, isletmenin farkli boliimleri arasinda veya ayri bdliimler icinde
iletisimin yetersiz olmasini ifade eder. Reklam ve operasyon boliimleri arasindaki
iletisimin yetersizligi, satiscilarla operasyonlar arasindaki iletisim yetersizligi, insan
kaynaklari, pazarlama ve operasyonlar arasindaki iletisimi yetersizligi, subeler ve
boliimler arasindaki politika ve prosediirlerin farkliligi gibi problemler nedeniyle s6z

verilen hizmet ile sunulan hizmetin arasinda farkliliklar bulunabilir.

Hizmet Sunumu

a. Yatay iletisim yetersizligi

- Reklam ve operasyon boélimleri arasindaki
iletisim yetersizligi

- Saticilarla operasyonlar arasindaki iletisimin
yetersizligi

- insan kaynaklari, pazarlama ve operasyonlar
arasindaki iletisimin yetersizligi

b. Abartma egilimi

Miisteriyle Dissal iletisim

Sekil.22. Dordiincii Farka Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler
Kaynak: Parasuraman, 1990, s.116.

B5Devebakan, 2003, s.31.
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- Abartma egilimi (Biiyiik ve asir1 taahhiitlerde bulunulmasi):

Hizmet sektoriinde artan yogun rekabet ile birlikte yeni miisteriler kazanmak
isteyen ya da var olan miisterilerini kaybetmek istemeyen isletmeler hizmetlerini
abartma egiliminde olabilirler. Ancak bu abartma egilimi sonucunda reklamlar yoluyla
vaat edilen hizmet ile gercekte sunulan hizmet arasindaki fark miisterileri hayal
kirikligina ugratabilir ve hizmetin miisteri tarafindan bir daha tercih edilmemesine yol
acabilir. Bu nedenle reklamlarda miisterilerin alacagi hizmetin dogru sekilde

yansitilmasi gerekmektedir.

5. Miisteri Beklentileri ile Algillanan Kalite Arasindaki Fark: Algilanan
Hizmet Kalitesi (Fark 5)

Modelde algilanan hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ve algilanan arasindaki
fark olarak (5. Fark) tamimlanmaktadir®®. Bu fark isletmede ortaya ¢ikan, miisterinin
kalite algilamalarim1 etkileyen dort farkin sonucunda olusan bir farktir. Bu fark

287

yukarida ifade edilen dort farkin bir fonksiyonu olarak da ifade edilebilir™’. Algilanan

hizmet kalitesi diizeyinin belirleyicisi anlaminda diger farklarin biiyiikliiklerine ve

yoOniine baghdlrzgg.

Fark 5 = f{fark 1, fark 2, fark 3, fark 4 }

Bu farklart olusturan baghiklar birlestirilmesi ile olusan Sekil.23’de

goriilmektedir.

286Carman, 1990, s.3.
*¥7Saat, 1999, s.46.
28Fitzsimmons ve Fitzsimons, 1994.
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Pazarlama
Arastirmalarina
Yénelme

Yukariya Dogru
lletisim

Bosluk 1

Ydnetim Kademeleri

Hizmet Kalitesine
Yonetimin Katilimi

Yamag Seti

Amag
Standardizasyonu

Bosluk 2

Uygun Algilama

Takim Galigmasi

ise Uygun Galisan

ise Uygun Teknoloji

v

Fiziksel Varhklar

Givenilirlik

Bosluk 5 HIZMET
KALITESI

Heveslilik

Algilanan Kontrol

Bosluk 3

X

Rol Catismasi

Rol Belirsizligi

Capraz Haberlesme

So6zde Isteklilik

Bosluk 4

Glven

Empati

Sekil.23: Genisletilmis Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak: Parasuraman, 1988, s.46.

132




3.5. Hizmet Kalitesi Modeline Yoneltilen Elestiriler

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Servqual modelini ortaya atmasiyla
birlikte hizmet kalitesinin Ol¢iimii ile ilgilenen bazi arastirmacilar modele elestiriler
getirmisler ve baska alternatifler sunmuslardir. Bu boliimde Cronin ve Taylor'in 1994
yilinda yayimlanan "Servperf Servqual'e Karsi: Hizmet Kalitesinin Algilar -
Beklentiler Olciimii ile Performansa Dayali Olgiimiiniin Uzlastirilmas1” isimli

makalelerindeki diisiincelerine yer verilecektir.

Cronin ve Taylor, sadece performansa dayali bir 6lciim modelinin daha {istiin
oldugunu savunmus, boylelikle, Servperf modelini gelistirmislerdir. Bunun yaninda,
hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve satip alma egilimi gibi ii¢ kavram arasindaki

iliskiyi incelemislerdir.

Arastirmalarinin basinda bir literatiir taramas1 yapmislar ve su sonuglar1 elde
etmislerdir. Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini bir tiir tavir olarak kabul edilmektedir.
Ancak, algilanan hizmet kalitesi uzun donemde yapilan bir degerlendirme iken,
tatmin yapilan islemlere 6zel bir Ol¢iim olarak degerlendirilmektedir. Cronin ve
Taylor hizmet kalitesinin bir tiir tavir oldugunu kabul ederken, Oliver'in da 1980'de
yazdig1 makalede ileri siirdiiklerine dayanarakzgg, bir isletmenin performansina iliskin
tavirlarin deneyimler mevcut degilken beklentiler yoluyla gelistirildigini ve bu
tavirlarin s6z konusu igletmenin hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmete para
6deme egilimlerini etkiledigini belirtmislerdir™".

Bu tavir daha sonra yasanan tecriibelerden edinilen tatmin ya da tatminsizlik
diizeyi ile degismektedir. Boylelikle, degisen tavirlar miisterinin mevcut satin
alma egiliminin belirlenmesinde girdi bilgi haline doniistiigii belirtilmektedir.

Bu nedenle de, hizmet kalitesi ve miisteri tatmini birbirlerinden farkli

*R.L. Oliver, “A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction Decisions”,
Journal Of Marketing Research, 17, s.460.
*YCronin ve Taylor, 1992, s.57.
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kavramlar olmasma karsilik hizmet kalitesi algisinin olusumunda etkili oldugu

cikarilmaktadir.

Diger taraftan, Mazis, Ahtola ve Klippel®'

tarafindan bir davranigsal egilimin
ya da gercek bir davranisin tahmin edilebilmesinde yeterlilik - 6nem formunun
kullanilacak en etkin model oldugu ancak, sadece performans boyutunun da yeterli

olabilecegi deneysel kanitlarla gosterildigi ileri stiriilmiistir*

. Buna dayanarak
hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in sadece performans algilarinin kullanilmas: diisiincesi
olusmustur. Buna ilaveten, Churchill ve Suprenant (1982) tarafindan yapilan ve
beklentilerin, performansin tatmin iizerindeki etkilerinin incelendigi iki deneyde de

sonuglar performansin tek basina tatmini belirledigini gbstermistir293.

Literatiir taramalarinin sonucunda edinilen bulgulara dayanarak one siirecekleri
alternatif modelin Servqual'den distiinliiklerini gostermek icin Oncelikle Servqual'in
eksik bulduklar1 yonlerini tespit etmislerdir. Ik olarak, James Carman'm 1990 yilinda
yazdig1 Hizmet Kalitesinin Miisteri Tarafindan Algilanmasi isimli makalede modelin
bes faktorlii yapisimin farkli hizmet tedarikgileri igin gecerli olmadig ileri
siiriilmiistiir’™®. Yine de, 22 adet performans maddesinin gecerliliginin kanitlanmus
olmast nedeniyle alternatif modelde de aynm1 maddeler kullanilmistir. Arastirmanin

varsayimi asagidaki gibidir295.

®IM.B. Mazis, O.T. Ahtola, R.E. Klippel, "A Comparison of Four Multi-Attribute Models In The
Prediction of Consumer Attitudes", Journal of Consumer,Vol.2, Issue 1, 1975,5.38.

22Cronin ve Taylor, 1992, 57

3GA. Churchill, C.F. Suprenant, "An Investigation into Determinants of Customer Satisfaction",
Journal of Marketing Research, Vol. 19, 1982, s.491.

% James Carman, “Consumer Perceptions of Service Quality: An Assessment of the Servqual
Dimensions”, Journal of Retailing 66, s.50.

*3Cronin ve Taylor, 1992, s.58.
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HI1=Agirlhiklandirilmamis performansa dayali hizmet kalitesi ol¢iimii (servperf)

hizmet kalitesi 6l¢limii icin, Servqual, agirlikli Servqual veya agirlikli Sevrperf 'den

daha uygundur.
Servqual’in Formiilii SQ=(PERFORMANS-BEKLENTI)
Agirhkh Servqual Formiili SQ=ONEM*(PERFORMANS- BEKLENTI)
Servperf’in Formiilii SQ=PERFORMANS

Agirhkh Servperf Formiili  SQ=ONEM*(PERFORMANS)

Calismalarinin birinci adiminda Servqual'in boyutsalligi incelenmis, ikinci
adimda Servqual ile alternatifinin karsilastirilmis ve {i¢iincli adimda hizmet kalitesi,
miisteri tatmini ve satin alma egiliminin arasindaki iligki analiz edilmistir. Bu
dogrultuda, bankacilik, ilaclama ve fast food sektorlerini temsilen ikiser isletme
olmak iizere 660 kisinin degerlendirmeleri alinmistir. Her bir denek sadece bir
isletmeyi degerlendirmistir. Bu arastirma sonucunsa Cronin ve Taylor Servperf’in
hizmetin kalitesini 6lgmek icin servqual’den daha kullamisli oldugunu
savunmuslardir. Onlara gore miisteriye hizmet kalitesine yonelik ifadeler sorulurken
bunlarin birer davranis olarak diisiiniilmesi gerekmektedir. Ayrica servqual’de yer
alan beklentilerin ol¢iilmesi hizmet kalitesini belirlemede gerekli olmamasindan
dolay1 soru sayisinda da bir azalma olacaktir. Diger bir ifadeyle Cronin ve Taylor’a

gore servperf eksikleri olan ama daha kullanish bir 6lcektir®*®.

2% Cronin ve Taylor, 1992, 59.
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BOLUM 4: ARASTIRMA

Diinya tizerindeki bir¢ok iilkede Onlisans, lisans ve ylikseklisans’ a yoOnelik
hizmetler yiiksekogretim kurumlar tarafindan gergeklestirilmektedir. Gelismis olarak
kabul edilen iilkelerde bu hizmetler, yiiksekogretim kurumlarinin yakin ve uzak
cevresinde yer alan kurum ve topluluklarla etkilesim icerisinde diizenlemektedir.
Ozellikle yakin cevrede yer alan ogrencilerin beklentileri birinci derecede oncelik
tastmaktadir. Bunun yam sira 6grencilerin hizmet veren kurumu nasil algilandigida,
hizmetlerin diizenlenmesinde biiyiikk 6nem tasimaktadir. Ayn1 durumun tiim iilkeler
icin gercerli oldugunu sdylemek miimkiin degildir. Daha az gelismis olan iilkelerde ise
ogrencilerin beklentleri dikkate alinmadan, kapali bir sistem anlayis1 ile
yiiksekogretim hizmetleri sekillendirilmekte ve sunulmaktadir. Bu durum bir iilkedeki
yiikksekogretim  Ogrencilerinin  gerceklestirdikleri protesto sayis1 ilede acikga

goriilebilmektedir.

Bir iilkenin kalkinmasi icin temel Onem tasiyan insan kaynaginin egitimini
istlenen yiiksekogretim kurumlarinin hizmetlerini diizenlerken acik sistem anlayisi ile
calismasi gerekmektedir. Bu yonde hareket edilmemesi, 6grenci beklenti ve algilarinin
belirlenmemesine, dolayisiyla gerceklestirilen hizmetlerin ihtiyaglara cevap
verememesine ve hatta kurumun hantallagmasina sebep olacaktir. Diger 6énemli bir
noktada yiiksekdgretim kurumlarinda iist seviyelerde yer alan idari gorevlilerin hizmet
verilen Ogrencileri anlayabilmeleri ancak Ogrencilerin hizmet aldiklar1 kurumlara
yonelik algilarnin belirlenmesi ile miimkiin olabilmektedir. Idari yoneticilerin
hizmetlere yonelik diisiinceleri ile 6grencilerin diisiinceleri arasinda farkliliklar olmasi
muhtemel bir durumdur. Ayrica hizmet kalitesine yonelik olarak ogrencilerin dnem
verdikleri sirlama ile idari yoneticilerin 6nem verdikleri siralama arasinda da
farkliliklar olabilmektedir. Bu farklarin iyi analiz edilip Oncelik tasiyan sorunlu

kisimlardan baslanarak farkliliklarin giderilmesi yoluna gidilmelidir.

Kisaca Ozetlersek, yiiksekogretim kurumlart hizmetlerini  diizenlerken

ogrencilerin bu hizmetlere yonelik algi ve beklentilerinin bu siirece dahil etmesi
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gerekmektedir. Ogrencilerin hizmetlere yonelik alg1 ve beklentileri siire¢ icin birer
girdi olarak ele alinmalidir. Dolayisiyla, Oncelikle ©grencilerin hizmet kalitesine
yonelik beklenti ve algilarinin 6lciilmesi gerekmektedir. Tabiki bu durum 6lgme ve
devaminda gelen analiz islemleri ile birakilmamali, hizmet kalitesinin iyilestirilmesine
yonelik olarakta elde edilen ciktilar sisteme siirekli olarak geri beslenmelidir. Bu
bolimde yer alan arastirma yukarida ifade ettigimiz anlayis dogrultusunda
gerceklestirilmistir. Arastirmanin temel amaci asagida daha ayrintili olarak ele

alinmaktadir.

4.1. Arastirmanmin Amaci ve Kapsam

Arastirmanin temel amaci, devlet veya vakif iiniversitesinde okuyan ogrencilerin
kendi iiniversitelerine yoOnelik hizmet kalitesi algilart ile kaliteli bir iiniversite
olgusuna yonelik hizmet kalitesi beklentilerinin belirlenmesi ve devlet-vakif
iniversitesinde Ogrenim gdrme ayrimi yapilarak kendi {iniversiteleri ile kaliteli bir
iniversitenin hizmetlerine yonelik beklenti algilari arasindaki farklarin ortaya

konmasidir.
Diger bir ifadeyle bu arastirma;

e Devlet iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin kendi iiniversitesine yonelik
hizmet kalitesi algis1 ve kaliteli bir iniversiteye yonelik hizmet kalitesi

beklentisinin Slciilmesi ve farklarin nitel olarak belirlenmesini,

e Vakif iiniversitesinde okuyan ogrencilerin kendi iniversitesine yonelik hizmet
kalitesi algis1 ve kaliteli bir {iniversiteye yonelik hizmet kalitesi beklentisinin

Olciilmesi ve farklarin nitel olarak belirlenmesini,

e Devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin kendi iiniversitelerine
yonelik hizmet kalitesi beklenti ve kaliteli bir i{iniversiteye yonelik hizmet
kalitesi algilarinin  farkli  olabilecegi diisiincesiyle karsilastirilmasini

icermektedir.
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Yukaridaki amac¢ dogrultusunda hazirlanan anket sorulariyla asagida belirtilen

noktalarin dl¢iilmesi hedeflenmistir;

o Ogrencilerin egitimlerini siirdiirdiikleri iiniversiteye yonelik hizmet kalitesi
alg1 diizeyi,

e Ogrencilerin kaliteli bir iiniversiteye yonelik hizmet kalitesi beklenti diizeyi,

o Ogrencilerin hizmet kalitesi alg1 ve beklentilerinde farklilik bulunan ifadeler
ve bu ifadeler arasindaki farklilik diizeyi,

e Devlet ve vakif {liniversitesi 6grencilerinin kaliteli bir iiniversiteye yonelik
hizmet kalitesi beklentileri arasindaki farklilik diizeyi,

e Devlet ve vakif iiniversitesi Ogrencilerinin kendi iiniversitelerine yo&nelik
hizmet kalitesi algilar1 arasindaki farklilik diizeyi,

e Ogrencilere yonelik belirli stmiflandirmalar (egitim yil1, en uzun siire yasanilan
sehir, mezun olunan lise) ve demografik (yas, cinsiyet, gelir durumu)
ozelliklere gore iiniversitelerin hizmet kalitesi alg1 ve beklentileri arasindaki

anlaml farklilik durumlari.

Bu aragtirma kapsaminda, Ogrencilerin algi ve beklentilerinin oOlgiilmesine
yonelik sorularin olusturulmasi, verilerin toplanmasi, veri analizi sonucunda
farkliliklarin ortaya konmasi ve bu farkliliklarin azaltilmasina yonelik Onerilerin
sunulmasi yer almaktadir. Aragtirmanin amacit ve kapsamu ifade edildikten sonra

arastirmanin onemi iizerinde durulacaktir.

4.2. Arastirmanin Onemi

Glinlimiizde tiim tartismalarin odak noktasi, nitelik ve nicelik agisindan ihtiyag
duyulan insan giiciinii belirli hedefler dogrultusunda yetistirmektir. Universitelerin
temel amaclarini, mesleki egitim yapmak, bilim iiretmek, bilimsel aragtirmalarda
bulunmak, insan kaynagini gelistirmek, kalkinmanin gerektirdigi insanin bilgi ve
becerisi arttirmak olarak ifade edebiliriz. Bu temel amaclar, tartismalarin odak
noktasinda yer alan yetistirme gorevinin iiniversiteler tarafindan gerceklestirileceginin

bir gostergesidir. Bir anlamda toplumsal gelismenin saglanmasi ve pozitif digsal
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ekonomi yaratilmasi, bu kurumlarin nasil daha etkili bicimde bilgi iiretimine katkida
bulunacaklar1 ve bilginin yayilmasinin nasil daha iyi saglayacaklar1 konusudur. Bu
dogrultuda, 21. yiizyilda tiim diinya egitim sistemlerinde arastirilan temel konulardan

biri yliksekdgretim hizmetlerinin kalitesinin arttiritlmasidir.

Universitelerin  hizmet kalitelerini iyilestirebilmeleri ~ oncelikle —hizmeti
sunduklar1 6grencilerin bu konuya yonelik algilar1 ve beklentilerinin belirlenmesi ile
miimkiin olabilir. Universitelerde sunulan hizmetin kalitesi 6grenci ve yoneticiler
acisindan Olciilmedigi siirece, o hizmetlerin kalitesini iyilestirmenin miimkiin
olamayacag1r yadsinamaz bir gercektir. Bu arastirma Ogrencilerin iiniversitelere
yonelik hizmet kalitesi beklenti ve algi diizeylerini Olcerek, olusabilecek farklari
belirlemek ve farklarin iyilestirilmesine yonelik ¢6ziim Onerilerini gelistirmek
amaciyla gerceklestirilmektedir. Bir anlamda {iniversitelerdeki hizmet kalitesine
yonelik mevcut durumun ampirik anlamda belirlenmesi, mevcut durum ve gelecege
yonelik Oneriler icermesi nedeniyle alana katki saglamasi acisindan Onem

tasimaktadir.

Yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik
uygulanabilir bir olgek gelistirilmistir. Bu 0Olcek hizmet kalitesinin Olgiilmesine
yonelik bircok 6lgegin analizi, devlet ve vakif iiniversitelerindeki 6grencilerin hizmet
kalitesine yonelik beklentilerini 6lcmeye yonelik olusturulan odak grubunun tartigma
sonuglari, 6gretim iiyelerinin konu hakkindaki fikirlerinin alinarak hazirlanmistir. Bu

dogrultuda, arastirmanin literatiiriimiize katkida bulunacag diisiiniilmektedir.

4.3. Arastirmanin Metodolojisi

Bu kisimda, ana kiitle ve ornek kiitlenin se¢imi, veri toplama yontemi, anket
sorularinin hazirlanmasi ve veri analizinde kullanilan istatistiksel yontemler hakkinda

bilgi verilmektedir.

139



4.3.1. Ana Kiitle ve Ornek Kiitlenin Secimi

Arastirmanin ana kiitlesi, Istanbul’da kurulmus devlet ve vakif iiniversitelerinin
isletme boliimii 6grencileri’dir. Yiiksekdgretim kurum ve Ogrencilerinin hizmet
kalitesi alanindaki 6nemi daha ©nceki boliimlerde bircok defa ifade edilmis ve
irdelenmistir. Bu Onem ve irdelemeler, yiiksekogretim kurumlarinin arastirma
kapsaminda ele alinma geregini aciklamaktadir. Ana kiitle olarak, bu yiiksekogretim
kurumlarinda okuyan isletme boliimii 6grencilerinin belirlenmesinin nedenini ise su

sekilde ifade edilebiliriz:

Universitelerin isletme boliimlerinin amaglar1 ele alindiginda ortak noktanin
ulusal ve uluslararast kurumlarda yonetim kademelerinde calisacak, yonetici unvanina
sahip olacak bireylerin yetistirilmesi oldugunu soyleyebiliriz. Bu amag isletme
boliimlerini diger lisans boliimlerinden farklilagtiran en temel 6zelliktir. Bu boliimiin
kendi 6grencilerini konumlandirdig1 nokta, 6grencilerinin ¢alistiklar1 kurum igerisinde
yonetim alanindaki anlayislarin yayilmasinda ve gerceklestirilmesinde kritik bir rol
oynamaktadir. Hizmet kalitesi yaklagimiminda yonetim alanindaki diger yaklagimlar
gibi oncelikle yonetim kademeleri tarafindan benimsenmesi gerekmektedir. Ancak, bu
kademlerin destegi ile isletme icerisinde uygulanabilir hale gelebilecektir. Dolayisiyla,
pazarda yer alan rekabet kosularinin gerektirdigi hizmet kalitesi yaklagimim gelecekte
isletmelerde benimsetecek ve/veya uygulayacak olan Ogrencilerin daha basaril

olabilmeleri adina ayn1 anlayisla yetistirilmeleri gerekmektedir.

Arastirma kapsaminda ana kiitleyi olusturan; Istanbul’da bulunan iiniversitelerin
sayis1 ve isimleri, YOK’ten alnan bilgiler dogrultusunda 22 olarak belirlenmistir.
Bunlarin 7 adeti devlet, 15 adeti ise vakaf {iniversitesidir’®’. Arastirmanin Istanbul ili
ile stmirlandirilmasi devlet ve vakif iiniversitesinin sayisinin iilkemizde yer alan diger
illere nazaran daha fazla olmasidir. Arastirmanin isletme boliimii O6grencilerine
uygulanacagindan dolay1 isletme ismine sahip boliimii olmayan iiniversiteler kapsam
disinda birakilmistir. Kapsam disinda kalan Mimar Sinan Universitesi, Sabanci
Universitesi’nden sonra arastirma 6 adet devlet ve 14 adet vakif iiniversitesi ile devam
ettirilmistir. Isletme boliimii bulunan 6 devlet ve 14 vakif iiniversitesi ile 6ncelikle

telefonla iletisim kurulmustur. Konuyla ilgili bilgi aktarildiktan sonra karsilik gériisme

27 hitp://www.yok.gov.tr, (15.01.2007)
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amaciyla randevu talebinde bulunulmustur. 20 adet iiniversite ile gerceklestirilen
goriisme sonucu 14 adet iiniversiteden arastirmaya katilma yoniinde olumlu bildirim
alinnmgtir. Arastirmamiza, Bahcesehir Universitesi, Bogazi¢i Universitesi, Dogus
Universitesi, Fatih Universitesi, Istanbul Universitesi, Istanbul Bilgi Universitesi,
Istanbul Kiiltiir Universitesi, Istanbul Teknik Universitesi, Istanbul Ticaret, Kadir Has
Universitesi, Maltepe Universitesi, Marmara Universitesi, Yeditepe Universitesi ve
Yildiz Teknik Universitesi katilmistir. Bu asamadan sonra anket uygulanacak 6grenci
kitlesinin belirlenmesi yoluna gidilmistir. Hizmet kalitesine yonelik sorularinin
cevaplandirilmasi icin dgrencilerin en az 2 senedir o iiniversitede okumas1 gerektigi
diisiincesinden yola cikilarak, arastirmaya katilmaya olumlu yonde cevap veren 14
iniversitenin isletme boliimiinde 2 yil ve iizerinde egitim alan 1600 6grenciye anket
dagiimi1 gerceklestirilmistir. Anketler iiniversitelerin isgletme bdéliim kontenjanlari
belirlenerek dengeli bir bi¢cimde dagitilmistir. Bu anketlerden 1500 adeti geri
donmiistiir. 1500 anket igerisinden analizlerde kullanilmasi uygun olmayan anketler

cikarildiktan sonra 6rneklem kiitlesi 1228 olarak belirlenmistir.

4.3.2. Arastirmamn Kisitlamalari

Bu arastirmanin kisitlart sunlardir:

1.Istanbul ilinde devlet ve vakif olmak iizere toplam 14 iiniversitede ©grenim
goren 1228 adet isletme boliimii 6grencisinin goriigleriyle kisithdir.

2.Arastirmaya katilan iiniversitelerde isletme boliimiinde en az 2 yildir okuyan
ogrencilerin goriisleriyle kisitlidir.

3.0lgekte yer alan boyutlarla kisithidir.

4.3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Ulkemizde yiiksekogretim kurumlari devlet iiniversiteleri ve vakif iiniversiteleri
olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Her iki iniversitede Ogrenim gorebilmek icin
Ogrenciler ortak bir sinava girmektedirler. Bu iki tip iiniversite arasindaki temel
farklilik devlet {iiniversitelerinin Odeneklerini devletin karsilamasina karsin, vakif

tiniversitelerinde bu 6denegi 6grencilerinden saglamasidir. Vakif iiniversitelerindeki
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Ogrenciler, devlet (iniversitelerindeki Ogrencilere nazaran daha fazla iicret
o0demektedirler. Bu dogrultuda devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan dgrencilerin

beklenti ve algilarinda farkliliklar olabilecegi diisiincesi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu diisiince asagidaki temel hipotezlerin gelistirilmesini saglamistir:

Hipotez

Hy= Hizmet kalitesi beklentileri acisindan devlet ve vakif iiniversitesi Ogrencileri
arasinda anlamh bir fark yoktur.
H;= Hizmet kalitesi beklentileri acisindan devlet ve vakif iiniversitesi Ogrencileri

arasinda anlaml bir fark vardir.

Hy= Hizmet kalitesi algilar1 agisindan devlet ve vakif {iniversitesi 6grencileri arasinda
anlaml bir fark yoktur.
H;= Hizmet kalitesi algilar1 agisindan devlet ve vakif {iniversitesi 6grencileri arasinda

anlaml bir fark vardir.

4.3.4. Arastirma Yontemi

Aragtirmada Istanbul ilinde bulunan devlet ve vakif iiniversitelerinde 6grenim
goren igletme boliimii 6grencilerinin hizmet kalitesi diizeyi algilarinin ve kaliteli bir
tiniversiteye yonelik beklentilerinin 6l¢iilmesi amaclanmistir. Aragtirmanin degiskeni
Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi diizeyidir. Arastirmanin bagimsiz degiskenleri
ise, cinsiyet, mezun olunan lise, en fazla yasanan il ve siiresi, gelir diizeyi gibi
degiskenlerdir. Arastirmada basit tesadiifi orneklem yontemi kullanilarak 1600
Ogrenciye anket dagitimi gerceklestirilmistir. Arastirmada Parasuraman, Berry ve
Zeithaml tarafindan ortaya cikarilan SERVQUAL olgegi yiiksekogretime adapte
edilerek kullan11m1§t1r298.

Arastirmanin verileri Eyliil 2006 ile Mayis 2007 tarihleri arasinda toplanmistir.
Arastirma kapsaminda bir iiniversite dgrencisinin kendi tiniversitesine yonelik hizmet

kalitesi algisinin olusabilmesi i¢in en az 2 yildir o iiniversitede 6grenim gormesi bir

28A, Parasuraman, A.V. Zeithaml, LL.Berry, SERVQUAL: A Multiple-Item Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Marketing, Vol.64,Number 1, 1988.
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kosul olarak kabul edilmistir. Bu nedenle, arastirma katilmcilarinda ogrencisi
bulunduklar1 tiniversitede en az 2 yildir okuyor olmalart sartt aranmustir. Veriler
tesadiifi olarak secilen derslerde, ilgili dersin hocasi esliginde 6grencilerden anketin

cevaplandirilmasi istenerek toplanmistir.

4.3.5. Arastirmanin Veri Toplama Araci

Arastirmanin veri toplama araci olara kullanilacak anket formunun hazirlanmasi
4 asamadan olusmaktadir. Birinci asamada Marmara Universitesinden 63, Yeditepe
Universitesinden 24 6grenciye hizmet kalitesi ifadesine yonelik diisiinceleri sorularak
yazili olarak ifade etmeleri istenmistir. Ortak olan ifadeler indirgenerek 35 adet hizmet
kalitesi ifadesi belirlenmistir.

Ikinci asamada hizmet kalitesinin 6l¢iimii ile ilgili literatiirde en cok kabul goren
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, Berry:1988) oOlcegi temel olmak iizere bu
alanda gergeklestirilen diger 6l¢iim araglart (James Warn, Paul Tranter: 2001, V.Zeki
Yenen, Sitki Go6zl1ii:2003; Claire Chaua: 2004; Stefan Lagrosen, Roort:ana Seyyied-
Hashemi, Markus Leitner: 2004; Martin A. Oneil, Adrian Palmer: 2004; Firdaus
Abdullah: 2005)*° ayrmtili olarak taranmustir. ingilizce olan olciim araclart birebir
olarak Tiirk¢e’ye c¢evrilmis, anlam kayiplart ve farkliliklarinin 6nleyebilmek igin
gereken diizeltmeler gergeklestirilmistir. Ogrencilerin ifadeleri ile literatiir taramasi

sonucu ortaya konan ifadeler tek bir sablonda toplanmistir.

Uciincii asamada, olusturulan sablon Marmara biinyesinden ve diger vakif
iniversitelerinden toplam 28 Ogretim {iyesi ve Ogretim yardimcisina inceletilerek
fikirleri alinmgtir. Ogretim iiyelerinin uygun gordiikleri diizeltmeler gerceklestirilmis
ve gerekli olan yeni ifade eklemeleri gerceklestirilmistir. Dordiincii asamada ise pilot

calisgma yapilmistir. Pilot ¢alisma kapsaminda anketler tesadiifi olarak Marmara

%% James Warn ve Paul Tranter, Measuring Quality in Higher Education: A Competency Approach,
Quality in Higher Education, Vol.7, No.3, 2001; V. Zeki Yenen, Sitki Gozlii, Yiiksekogretimde
Miisteri Beklentileri: Tiirkiye’den Ornekler, itiidergisi/d, Cilt:2, Say1:2, 2003; Clare Chua, Perception
of Quality in Higher Education, AUQA Occasional Publication, Proceedings of Australian
Universities Quality Forum 2004; Stefan Lagoresen, Roortana Seyyed-Hashemi ve Markus Leitner,
The Dimensions of Quality in Higher Education, Quality Assurance in Education, 12,2, 2004; Martin
AO’Neill ve Adrian Palmer, Importance-performance analysis: A Useful Tool for Directing Continuous
Quality Improvement in Higher Education, Quality Assurance Education, 12,1, 2004; Firdaus
Abdullah, HedPerf versus SERVPERF: The Quest For ideal Measuring Instrument of Service Quality
in Higher Education Sector, Quality Assurance in Education; 13,4, 2005.
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Universitesi ve Yeditepe Universitesinde okuyan toplam 215 ogrenciye dagitmistir.
Anketin 6rneklem kiitlesine uygulanabilmesi icin kullanilabilir olan toplam 195 anket

gecerlilik ve giivenirlik analizlerine tabi tutulmus ve anket formu son halini almistir.

Anket formu 3 boliimden olusmaktadir. Katilimcilardan;

1) Ik boliimde yiiksekogretimle ilgili beklenti ve algilarinin l¢iimii igin, ankette
yer alan 58 adet ifadeyi (0zellik), kaliteli bir iiniversitenin bu ozelliklere ne derece
sahip olmalan gerektigini diisiinerek ve yine aym ifadeleri kendi tiniversitelerinde ne
derece gerceklestigini diisiinerek 7°1i Likert Olgegi (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 7=
Kesinlikle Katiliyorum) yardimiyla degerlendirmeleri,

2) Ikinci boliimde, Ogrencilerin kendi iiniversitelerine yonelik, tavsiye etme
derecesi, hizmet kalitesi hakkindaki genel goriisii ve hizmet kalitesinin zamana bagl
degisimi, liniversitesini tekrar tercih etme durumu, ihtiyaclarinin karsilanma ve tatmin
olma diizeylerine yonelik 7’ Likert dlcegi ile degerlendirmeleri,

3) Ugiincii ve son boliimde ise demografik ve sosyo ekonomik ozelliklerine

iliskin sorular1 cevaplandirmalart istenmistir.

4.3.6. Veri Toplama Aracinin Uygulanmasi

Arastirmanin uygulanacagi lniversitelerle gerekli temaslar saglanarak yetkili
Ogretim {iyelerinden randevu alinmistir. Randevu esnasinda anket formunun
uygulanmasina yonelik izin alinarak belirlenen giin ve saatte ilgili 6gretim iiyesi ile
ders oncesinde 6grencilere anketlere dagitilmistir. Dagitim sirasinda, anket formunun
nasil doldurulacagi (anket formunda gereken acgiklamalar bulunmaktadir) hatah
cevaplandirmalar1 Onleyebilmek icin agiklamalar anket dagitimi gergeklestirilen
siniflarda sesli olarak ilgili 68retim iiyesi ve/veya arastirmaci tarafindan yapilmistir.
Katilimcilarin testlere samimi ve dogru cevap vermelerini saglamak amaciyla
kendilerinden kimlik bilgileri istenmemistir. 14 tiniversitede toplam dagitilan anket
sayist 1600, cevaplanmis olarak geri donen anket sayis1 ise 1500, veri analizlerine tabi
tutulan anket sayist ise 1228 olmustur. Kullanabilir anket geri doniisiim oram1 %

76.75 dir.
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4.3.7. Veri Analiz Yontemleri

Arastirma verilerin degerlendirilmesinde SPSS 11.5 (Statistical Program for
Science) paket programi % 95 giiven diizeyinde kullanilmistir. Aragtirmada uygulanan
analizler sunlardir:

e Olgegin giivenirligini test etmek icin giivenirlik analizi,

¢ Hizmet Kalitesi boyutlarim tespit etmek iizere faktor analizi testi,

¢ Frekans, yilizde dagilimi, aritmetik ortalama ve standart sapma,

¢ Degiskenlerin gruplara gore karsilastirma analizi i¢in t-testi,

e ikiden fazla grubun degiskenlerini karsilastirmak icin varyans testi (Oneway
Anova),

® Degiskenler arasindaki iligkilerin diizeyini ve yoniinii belirlemek igin

korelasyon testi.

Arastirmada kullanilan SERVQUAL 6lceginin algi ve beklenti maddeleri 7’li
Likert olgegi iizerinden diizenlenmistir. SERVQAUL puani= Algi puan1 — Beklenti
puani olarak belirlenmektedir. SERVQUAL puaninin 3,5’tin iizerinde olmasi 6grenci
beklentilerinin asildigi anlamina gelmekte, dolayisiyla dgrencilerin iiniversitelerine
yonelik kalite algisinin ortalamanin {istiinde oldugu yorumu yapilabilmektedir.
SERVQUAL puaninin 3,5’{in altinda olmasi, dgrenci beklentilerinin karsilanmadigi,
dolayisiyla iiniversitenin algilanan hizmet kalitesinin tatminkar olmadigi sonucu

cikartilabilir.

4.4. Arastirmanmn Bulgulan
4.4.1. Giivenirlik Analizi

SERVQUAL 6lceginin yiiksekogretim kurumlarina yonelik adapte edilmesiyle
olusturan anketin giivenirligini test etmek iizere 130 devlet, 65 adet vakif {iniversitesi
Ogrencisinin anketi giivenirlik analizi icin degerlendirmeye alinmistir. O ila 1 arasinda
degisen Alpha katsayisi analiz sonucu 0,9065 ¢ikmistir. Giivenilirligi diisiirme etkisi
bulunan 43. ifade ( Egitim Yabanci dilde Gergeklestirilmektedir)nin ¢ikarilmasi ile

Alpha degeri 0,9094°a yiikseldigi goriilmiistiir. Bu arastirmada literatiir ve 6grenci-
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Ogretim tyelerinin gozlemlerine dayanilarak cok sayida unsur ortaya konmus ve bu
unsurlar yeni bir dlgek gelistirilmesinden dolay1 faktér analizine tabi tutulmustur.
Faktor analizi bulgularina dayanarak 10 adet soru anketten c¢ikarilmis ve son olarak
giivenirlik katsayisi1 alpha degeri 0,9610’e ¢cikmistir. Alpha degerinin 1’e yakin olusu
Olcegin belirlenen ifadeler igin olarak verilerin rassal dagildigin1 ve giivenilir
oldugunu gostermektedir. Faktor analizine yonelik agiklamalar faktdr analizi

boliimiinde ayrintili olarak acgiklanacaktir.

4.4.2. Gecerlilik Analizi

Bir 6lcme aracinin gecerliligi, aracin neyi ol¢tiigii ve bu isi ne kadar iyi yaptigi
ile iligkilidir. Anket iiniversite 6grencilerinin, 6gretim iiye-yardimcilarinin goriisleri ve
literatiirdeki diger ol¢iim araglart incelenerek hazirlanmistir. Anketin giivenirligi i¢in
gerceklestirilen analizlerle 6rneklem kiitlesine uygulanacak hale getirilmistir. Olgegin
gecerliligi “faktor analizi” yapilarak gerceklestirilmistir. Faktdr analizleri ile dlcek
ifadelerini birbirleriyle iliskileri hesaplanmistir. Faktor analizi cercevesinde hangi
maddelerin birbirine daha yakin olduklar1 ve bdylelikle bir faktorii ifade ettikleri
incelenerek ve sorularin faktorler arasinda uyumlu olarak dagilip dagilmadigi
belirlenmistir. Aym1 zamanda madde analizi ile de her bir maddenin 6lgegin 6lgmeyi
istedigi konuyu ne derece ifade ettigi ve belirledigi arastirilarak gecerliligi

saglanmistir.

4.4.3. Faktor Analizi

Faktor analizinin uygulanabilmesi i¢in Oncelikle verinin biiyiikliigiiniin ve
yapisal 6zelliklerinin analiz i¢in uygunlugu test edilmektedir.

Verilerin faktor analizi icin uygunlugunun belirlenmesi amact ile yapilan KMO
ve Barlett test sonuglar ise tablo’da gosterilmektedir. Buna gore KMO testi sonucu
ortaya ¢ikan degerin %50 (0.975>0,5)’den biiyiik olmas1 ve yine aymi tabloda Barlett
testinin (sig.=0,000<0,05) de anlamli ¢ikmasi1 verilerin analiz i¢in uygun oldugunu

gostermektedir.(Bkz.. Tablo.7)
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Tablo.7 : KMO ve Barlett Test Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Testi
0,975
Barlett's Testi Ki-Kare 39571,56
df 1128
Sig. 0,000

Kalite boyutlarini tespit etmek iizere yapilan faktor analizinde en fazla 6nerilen
yontem olan varimax rotasyonu uygulanmistir. KMO, degiskenlerin arasindaki
homojeniteyi Slgmektedir. KMO degerinin %80’inin iistiinde olmas1 verinin analiz
icin ¢ok uygun oldugunu gostermektedir. %50’nin altindaki degerler icin ise analiz
yapilamamaktadir. Genel olarak KMO 6lgiitii 0.90 - 1.00 oldugunda miikemmel, 0.80 -
0.89 ¢ok iyi, 0.70 - 0.79 iyi, 0.60 - 0.69 orta, 0.50 - 0.59 zayif ve 0.50'nin altinda
oldugunda kabul edilemez seklinde degerlendirilmektedir. Arastirma igin degiskenler
arasinda kismi korelasyon biiyiikliigiinii tespit eden Kaiser-Meyer Olkin testinin

sonucu 0,975 dir. Bu deger 1’e cok yakin oldugu icin oldukga iyi (mitkemmel) dir’®.

Faktor analizi, dondiiriilmiis (varimax) bilesenler analizi yontemiyle uygulanmis
ve Olcekteki bir maddenin bir faktordeki yiikii 0,40’1n iistiinde ise madde o faktorde
sayllmistir ve faktor yiikii 0,40’1in altinda kalan maddeler faktorii yeterli diizeyde

aciklamadig diisiincesiyle ¢ikarilmistir.

Dolayisiyla, oOlgegimizdeki 8.,17.,18.,19.,27.,34.,40.,43.,47.,53. nolu sorular
faktor agirligr 0.40°m altinda kaldigr i¢in ¢ikarilmistir. Bu sorular ¢ikarildiktan sonra
geriye kalan toplam 48 ifadenin faktor analizine tabi tutulmasi sonucu toplam bes

faktor elde edilmistir.

Tablo.8 : Hizmet Kalitesi Olcegi icin Faktorler Tablosu

Ik Eigen degerleri (Ozdegerler)

Faktor Toplam Varyans (%) Kiimiilatif (%)
1 8,334 17,363 17,363
2 6,069 12,644 30,006
3 5,605 11,676 41,683
4 4,798 9,996 51,678
5 3,668 7,642 59,320

300 M.S. Barlett, “Tests of Significance in Factor Analysis”, British Journal of Pschology, Statistical
Section, 3, s.79; Andy Field, Discovering Statics Using SPSS, Sage Publication, 2005, s.644.
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Faktor analizi sonucunda ifadelerin tiimiiniin 5 boyut altinda toplandigi

goriilmektedir.

Bu faktorler 5 varyansin % 59.320’ini agiklamaktadir. Burada en biiyiik pay

% 17.363 ile ilk faktore ait olmaktadir. Ikinci faktor varyansin % 12.644’iinii, iigiincii

faktor varyansin % 11,676’sin1, dordiincti faktor varyansin % 9,996’sin1, besinci

faktor toplam varyansin % 7,642’sini acgiklamaktadir. Her bir ifadeye iliskin faktor

agirliklar1 Tablo.9’da verilmistir.

Tablo.9. Faktor Analizi

FAKTOR 1 : Kampiis ve Sosyallesme imkanlar: Varyansi aciklama giicii: %17,363
ifade No Faktor Agirhg
57. Mezunlar1 bir araya getirmeye yonelik toplantilar diizenlenir.
,719
51. Giinliik ihtiyaglar1 giderebilecek market v.b. vardir.
,709
58. Mezunlarin faydalanabilecegi tesisler (lokal, lokanta, havuz..vb) bulunur.
,691
56. Kampus icerisinde giivenlik saglanmustir.
,664
45. Engelli 6grenciler i¢in gerekli altyap1 vardir.
,637
49. Kitap ve kirtasiye satig alanlar1 vardir.
,625
50. Kiitiiphane disinda ders ¢aligmaya yonelik alanlar mevcuttur.
,623
48. Yurt imkani vardir.
,622
55. Sanayi ile isbirligi saglanmustir.
,619
44. Universite hizmetlerine 24 saat erisim mevcuttur.
,615
54. Ogrencilerin eglenmesine yonelik senlik, tiyatro faaliyetleri, spor
miisabakalar1 diizenlenir.
,612
52. Ogretim iiyeleri ders disinda da grencilere zaman ayirirlar.
,611
41. Hizmetlerde 6grencilerin talepleri dogrultusunda iyilestirmeler
gerceklestirilmektedir.
,558
39. Ogrencilerin iiniversiteye ulagimlarim saglayacak imkanlar saglanmigtir.
,526
46. Siniflarin fiziksel yapist ders yapmaya uygundur. (aydinlatma, 1sitma..vb)
,521
42. Prosediirler basit ve standartlastirilmistir 515
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Tablo.9. Faktor Analizi (devam)

FAKTOR 2 : Heveslilik Varyansi aciklama giicii : %12.644
Faktor
ifade No Agirhg
22, Calisanlar sorulariniza her zaman cevap verirler.
J711
23. Calisanlarin davranislari 6grencilerde giiven duygusu uyandirir.
, 709
21. Calisanlar size yardim etmede her zaman isteklidirler.
,689
25. Calisanlar size karsi her zaman naziktirler.
,657
24. Universite ile iliskinizde kendinizi giivende hissedersiniz.
,651,
28. Calisanlar size kisisel 6nem verirler.
650
29. Universiteniz sizinle yakindan ilgilenir.
,611
26. Calisanlar sorulariniza cevap verebilecek bilgi birikimine sahiptirler.
,605
30. Calisanlar iiniversite ile ilgili isteklerinizi anlarlar.
,605
20. Calisanlar hizmetleri en kisa siirede verirler.
,522
FAKTOR 3 : Temel ihtiyaclar Varyansi aciklama giicii: %11.676
Faktor
ifade No Agirhg
6. Ogrencilerin ihtiyaclarin1 karsilayacak yemekhane vardir.
,743
2. Ogrencilerin ihtiyaglarini karsilayacak kiitiiphane vardir.
,676
5. Ogrencilerin ihtiyaclarin karsilayacak saglik merkezi vardir.
,670
4. Ogrencilerin ihtiyaglarini karsilayacak spor salonu vardir.
,668
3. Ogrencilerin ihtiyaclarin karsilayacak laboratuar vardir.
,658
7. Ogrencilerin ihtiyaglarini karsilayacak kantin vardir.
,638
9. Smuf igerisinde dersler icin gerekli tiim ekipmanlar vardir.
,635
1. Misyon ve vizyon tanimlanmistir.
,545
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Tablo.9. Faktor Analizi (devam)

FAKTOR 4 : Katkisal Faaliyetler Varyansi aciklama giicii : % 9,996
Faktor
ifade No Agirhi
33. Ogrencilere internet olanag1 saglanr.
,738
35. Ogrencilerin is bulmalarina yonelik kariyer ofisi vardr.
,639
32. Basarih 6grencilere burs olanag: taninir.
,636
36. Sosyal aktiviteler i¢in kliipler vardir.
,630
38. Yonetim icin profesyonel bireylerden olusan bir grup mevcuttur.
,549
37. Diger iiniversitelerle bir etkilesim s6z konusudur.
,545
31. Bina ici alanlar temizdir.
514
FAKTOR 5 : Gorsellik ve itimat Varyansi aciklama giicii : % 7,642
Faktor
ifade No Agirhg
12. Calisanlar diizgiin goriintigliidiirler.
,703
13. Hizmetlerden yararlanirken kullanilan malzemelerin gorselligi olumlu etki
yaratir.
,683
10. Binalarin gériiniisii ve yerlesim diizeni uygundur.
,642,
11. Bina i¢i yerlesim diizeni kullanima uygundur.
,617
14. Akademik ve idari faaliyetler zamansal taahhiitlere bagl kalinarak
gerceklestirilir.
,502
15. Bir sorununuz oldugunda onu ¢6zmeniz i¢in size samimi bir bicimde
yardimci olunur.
,416
16. Hizmetler ilk seferde dogru olarak verilir.
411
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4.4.5. Betimsel Istatistikler

Bu baglik altinda gerceklestirilen analizler kapsaminda Oncelikle arastirmaya

katilanlarin demografik 6zelliklerine ait bulgular verilmektedir.

Orneklem kiitlesindeki 6grencilerin cinsiyete gore sikliklarma bakildiginda

grubun %53’ liniin erkek, %47’ sinin ise kadin oldugu belirlenmistir (Bkz. Tablo.10).

Tablo.10. Cinsiyet Degiskenine Gore Frekans Dagilim

Cinsiyet Sikhk | Yiizde
Dagilimi | Dagilim
(n) (%)
Erkek 651 53.0
Kadin 577 47.0
Toplam 1228 100,0

Orneklem kiitlesindeki ~ogrencilerin  yas degiskenine gore dagilimlari
incelendiginde % 24.7’sinin 21, %23.4’u 22, % 18.6’sinin ise 20 yasinda oldugu
goriilmektedir. YOK’iin 2005 yilinda g¢ikardign af dolayisiyla ozellikle devlet
tiniversitelerinde belli bir yagin iizerinde Ogrencilere rastlanmaktadir. En kiigiik
ogrenci 18 yasindaki iken en biiyilk ©Ogrenci 45 yasindadir. Yas degiskenine bagl
standart sapma degeri 2,18, yas ortalamasi ise yaklagik 22 dir’®' (Bkz. Tablo.11).

Tablo.11. Ogrencilerin Yas Degiskenine Yonelik Analiz Sonuclar

Minimum | Maksimum | Ortalama | Standart Sapma
Yas 18 45 21,74 2,18

301 Ayntimili tablo icin Bkz. EK-IIL.
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Orneklem kiitlesindeki 6grencilerin hayatlarinda en uzun siire yasadiklar1 sehir
degiskenine verdikleri cevaba gore frekansi en yiiksek olan % 57,8 ile Istanbul, bunu
sirastyla % 2.9 ile Bursa, %2.4. ile Icel takip etmektedir. Diger illerde ise bu deger
%?2’nin altinda kalmaktadir (Bkz. Tablo.12).

Tablo.12. Hayatlarinda En Uzun Siire Yasadiklar1 Sehir ve Siire Degiskenine
Gore Frekans Dagilim

Siklik Yiizde
Sehir Dagihm | Dagilim
' (n) (%)
Istanbul 710 57.8
Bursa 36 2.9
Icel 30 2.4

Orneklem kiitlesinin  %30.5’i Diiz Lise , %3.4 ’u Meslek Lisesi, %35.0’i
Anadolu Lisesi, %5.9’u Fen Lisesi, % 25.2’si ise Kolej Mezunudur (Bkz. Tablo.13).

Tablo.13. Mezun Olunan Lise Degiskenine Gore Frekans Dagilimi

Siklik Yiizde
Lise Dagilm | Dagilim
(n) (%)
Diiz Lise 374 30.5
Meslek Lisesi 42 3.4
Anadolu Lisesi 430 35.0
Fen 73 5.9
Kolej 309 25.2
Toplam 1228 100,0
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Orneklem Kkiitlesindeki devlet iiniversitelerinde okuyan ogrencilerin % 47.7’si

Anadolu Lisesi, %28.2’si Diiz Lise, %10.1’1 Kolej, %9.7’si Fen Lisesi, %4.3’u ise

Ticaret Lisesi mezunudur. Vakif {iiniversitelerinde okuyan Ogrencilerin % 43.3’u

Kolej, %33.2’si Diiz Lise, %19.7’si Anadolu Lisesi, %2.3’u Ticaret Lisesi, %1.4’u ise

Fen Lisesi mezunudur (Bkz. Tablo.14).

Tablo.14. Orneklem Kiitlesinde Devlet ve Vakif Universitelerinde Okuyan

Ogrencilerin Mezun Olduklar: Lise Degiskenine Gore Dagilimlar:

Universite Degiskeni * Lise Degiskeni Capraz Tablosu

Lise Toplam
Degiskeni
_ Diiz lise Ticaret Anadolu Kolej Fen
Universite ) it Adet 189 29 320 68 65 671
Degiskeni
% Yvijzde 28,2% 4,3% 47,7% 10,1% 9,7% 100,0%
Dagilim
Vakif Adet 185 13 110 241 8 557
% Yuzde 53 g, 23% 197%  43.3% 14%  100,0%
Dagilimi
Toplam Adet 374 42 430 309 73 1228
% \{ﬁzde 30,5% 3,4% 35,0% 25,2% 5,9% 100,0%
Dagilimi
Orneklem kiitlesindeki ogrencilerin iiniversitede egitim gordiikleri yil

degiskenine gore dagilimlart incelendiginde % 38.7°sinin 3, %26.3’linlin 2, % 24.2

’sinin ise 4 yildir egitim aldiklar1 goriilmektedir (Bkz. Tablo.15).
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Tablo.15. Universitede Egitim Gordiikleri Y1l Degiskenine Gore Frekans

Dagilimlan
(n) Dagilim (%)
2 323 26.3
3 475 38.7
4 297 242
5 ve tizeri 133 10,8
Toplam 1228 100,0

Orneklem kiitlesindeki ogrencilerin ailelerinin toplam gelir degiskenine gore
dagilimlan incelendiginde % 50.7’si 2.500 YTL iistii, %28.2’si 1.850-2500 YTL,
% 21.2 ’si ise 500-1.850 YTL gelir sahibi olduklan goriilmektedir. Bu tablodan
orneklem Kkitlesinin cogunlugunun aile toplam gelirinin 2.500 YTL’nin {izerinde

oldugu soylenebilinir (Bkz. Tablo.16).

Tablo.16. Ailenin Toplam Gelir Degiskenine Gore Frekans Dagilim

Sikhik Yiizde
Gelir Dagilimi | Dagilim
(n) (%)
500-1.850 YTL 346 28.2
1.850 —2.500YTL 260 21.2
2.500 YTL Ustii 622 50.7
Toplam 1228 100,0
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4.4.6. Hizmet Kalitesi Beklenti ve Alg1 Degerlerinin Analizi

Servqual modelinde ogrencilerin hizmet kalitesi beklentileri ve algilar
arasindaki farklarm bulunmasi gerekmektedir. Ogrencilerin kaliteli bir {iniversiteden
beklentileri “Kaliteli bir {iniversitede olmasi gereken diizeyi” Onermesiyle, kendi
iiniversitelerine  yonelik algilarim1  “Universitenizde olan diizeyi” diisiinerek
isaretleyiniz 6nermeleriyle Olciilerek aradaki fark bulunmustur. Bu fark 6grencilerin
hizmet kalitesi beklenti ve algilari arasindaki boslugu gostermektedir Fark arttikca
algilanan hizmet kalitesi diismekte, azaldik¢a artmaktadir. Orneklem kiitlesinde yer
alan 6grenciler devlet ve vakif iiniversitelerinde 6grenim gormelerine gore iki temel
gruba ayrilmaktadirlar. Tiim Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik beklenti-algi ve
hizmet kalitesi farklarinin 6lciilmesinin yani sira, bu dl¢iimler her iki grup i¢inde ayri
ayrt gergeklestirilmistir (Bkz. Tablo 17). Bu sayede arastirmanin amacina yonelik

analizler gerceklestirilmistir.

Ogrencilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilar1 arasindaki tespit edilen fark su

sekilde hesaplanmstir:
( Beklenti- Alg1 )= Fark

Bu farkin belirlenmesinden sonra karsilagtirmali hizmet kalitesi Olctimii
gerceklestirilmistir.  Ogrencilerin  kendi {iniversitelerine yonelik algi-beklenti
karsilastirmali hizmet kalitesi Ol¢iimii, her bir ifadenin kendi igerisinde olusan algi
sapmalarinin belirlenmesi ve daha sonra bu sapmalar iizerinden tiim ifadelerin

karsilastirilmasi prensibine dayanmaktadir.
( Beklenti- Alg1 )/Algi= Algisal Sapma

Bu sayede en yiiksek algi sapmasi olan ifadeden en diisiigline yani en fazla
karsilanan beklentiye dogru bir siralama en hassas ve yiiksek ¢oziiniirliiklii 6l¢iimleme

ile ortaya konulmustur.
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Tablo. 17. Devlet ve Vakif Universiteleri Bazinda Ortalama ve Sapma Degerleri

BEKLENTI ALGI
DEVLET VAKIF D+V DEVLET VAKIF D+V
] = ] = ] = Z = Z = Z =
. g Z= g Z= g Z3 g Z3 g Z3 g Zz
iPADE | £ | £ | & £ | & £ | & £ | & g |
1 6,68 | 069 | 6,68 | 072 | 6,68 | 070 | 458 | 1,56 | 477 | 158 | 468 | 1,57
2 6,84 | 049 | 6,84 | 059 | 6,84 | 054 | 407 | 193 | 505 | 1,78 | 456 | 1,93
3 6,74 | 067 | 675 | 069 | 6,75 | 068 | 3,02 | 1,72 | 436 | 167 | 3,74 | 1,80
4 6,74 | 064 | 673 | 067 | 6,74 | 065 | 323 | 204 | 406 | 2,16 | 365 | 2,13
5 6,66 | 0,79 | 6,68 | 079 | 6,67 | 0,79 | 3,85 | 1,87 | 449 | 201 | 417 | 1,9
6 6,76 | 058 | 674 | 076 | 6,75 | 067 | 508 | 156 | 434 | 218 | 471 | 1,90
7 6,74 | 069 | 674 | 073 | 6,74 | 071 | 456 | 18 | 465 | 206 | 461 | 1,95
9 6,77 | 061 | 674 | 077 | 6,76 | 069 | 3,80 | 1,72 | 508 | 1,62 | 444 | 1,79
10 6,60 | 082 | 657 | 093 | 659 | 087 | 348 | 191 | 5,10 | 1,88 | 429 | 2,06
11 6,57 | 081 | 665 | 073 | 6,61 | 078 | 410 | 1,72 | 530 | 161 | 470 | 1,78
12 648 | 096 | 654 | 09 | 651 | 096 | 478 | 161 | 557 | 149 | 518 | 1,61
13 641 | 095 | 644 | 097 | 643 | 096 | 412 | 150 | 5,14 | 151 | 463 | 1,59
14 6,52 | 090 | 650 | 097 | 651 | 093 | 452 | 1,73 | 493 | 1,60 | 473 | 1,68
15 6,64 | 078 | 6,69 | 077 | 6,67 | 077 | 365 | 1,80 | 433 | 1.83 | 399 | 1,85
16 6,56 | 081 | 661 | 088 | 65 | 084 | 3,80 | 1,57 | 436 | 1,63 | 408 | 1,62
20 6,56 | 082 | 649 | 093 | 653 | 087 | 3,79 | 1,60 | 460 | 1,56 | 420 | 1,63
21 6,55 | 084 | 654 | 093 | 655 | 08 | 328 | 1,70 | 423 | 1,79 | 3,76 | 1,81
22 658 | 0,79 | 651 | 098 | 655 | 088 | 361 | 1,78 | 437 | 1,76 | 3,99 | 1,81
23 6,55 | 091 | 650 | 098 | 6,53 | 094 | 358 | 1,74 | 427 | 1,72 | 393 | 1,76
24 6,60 | 081 | 662 | 086 | 6,61 | 08 | 378 | 1,73 | 443 | 1,82 | 411 | 1,80
25 6,61 | 0,79 | 656 | 093 | 659 | 085 | 352 | 1,78 | 448 | 1,83 | 400 | 1,86
26 6,68 | 069 | 6,65 | 084 | 6,67 | 076 | 390 | 1,81 | 464 | 1,69 | 427 | 1,80
28 635 | 121 | 640 | 1,13 | 638 | 1,17 | 3,00 | 1,70 | 408 | 1,71 | 359 | 1,77
29 648 | 1,04 | 648 | 099 | 648 | 1,02 | 287 | 164 | 387 | 1,76 | 337 | 1,77
30 648 | 097 | 647 | 097 | 648 | 097 | 3,06 | 162 | 387 | 1,74 | 352 | 1,71
31 6,71 | 069 | 675 | 066 | 6,73 | 068 | 470 | 1,72 | 581 | 145 | 526 | 1,70
32 6,73 | 068 | 681 | 059 | 6,77 | 064 | 428 | 188 | 542 | 1,88 | 485 | 1,97
33 6,80 | 066 | 68 | 059 | 6,81 | 062 | 440 | 207 | 555 | 1,77 | 498 | 2,02
35 6,67 | 084 | 669 | 085 | 6,68 | 085 | 290 | 1,89 | 4,15 | 2,03 | 3,53 | 2,05
36 6,78 | 067 | 674 | 074 | 6,76 | 0,70 | 464 | 192 | 500 | 1,78 | 487 | 1,87
37 6,63 | 083 | 662 | 084 | 6,63 | 08 | 362 | 1,75 | 447 | 1,74 | 405 | 1,79
38 6,67 | 0,79 | 666 | 085 | 6,67 | 08 | 415 | 1,75 | 501 | 1,62 | 458 | 1,74
39 6,64 | 079 | 673 | 076 | 6,60 | 078 | 3.66 | 1,82 | 461 | 201 | 414 | 1,97
41 6,60 | 080 | 6,60 | 09 | 6,60 | 08 | 321 | 156 | 414 | 1,72 | 3,68 | 1,70
42 642 | 100 | 634 | 1,18 | 638 | 1,00 | 3,70 | 1,67 | 432 | 1,70 | 401 | 1,71
44 645 | 1,07 | 650 | 1,00 | 648 | 1,08 | 243 | 1,60 | 405 | 1,99 | 324 | 1,96
45 6,54 | 096 | 650 | 1,15 | 6,52 | 1,05 | 256 | 1,71 | 402 | 2,04 | 329 | 2,00
46 6,76 | 062 | 672 | 071 | 6,74 | 066 | 3,76 | 1,82 | 500 | 1,76 | 443 | 191
48 6,68 | 080 | 672 | 077 | 6,70 | 0,79 | 415 | 2,10 | 507 | 2,09 | 461 | 2,14
49 6,66 | 0,72 | 6,66 | 083 | 6,66 | 077 | 471 | 196 | 524 | 1,92 | 498 | 1,9
50 6,65 | 0,79 | 6,63 | 093 | 6,64 | 085 | 3,07 | 200 | 386 | 205 | 347 | 2,06
51 6,50 | 1,02 | 653 | 1,08 | 652 | 1,05 | 262 | 1,86 | 3,67 | 225 | 3,15 | 2,11
52 6,54 | 096 | 663 | 086 | 65 | 092 | 403 | 1,76 | 482 | 1,80 | 443 | 1,82
54 6,65 | 0,78 | 6,66 | 084 | 6,66 | 081 | 429 | 185 | 478 | 1,89 | 454 | 1,88
55 644 | 104 | 642 | 1,13 | 643 | 1,08 | 335 | 1,66 | 394 | 1,690 | 3,65 | 1,70
56 6,71 | 066 | 672 | 076 | 6,72 | 071 | 395 | 1,80 | 530 | 1,80 | 463 | 1,96
57 650 | 096 | 649 | 1,10 | 6,50 | 1,02 | 377 | 170 | 421 | 1,75 | 399 | 1,73
58 647 | 1,03 | 653 | 1,06 | 650 | 1,05 | 3,15 | 1,88 | 3,69 | 195 | 342 | 1,05
Genel Ort 6,61 6,62 6,61 3,76 4,60 4,18
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Tiim 6rneklem kiitlesini temsil eden devlet ve vakif {iniversitesinde okuyan
Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik en yiiksek beklenti diizeyi 6.84 ile
“(2) Ogrencilerin ihtiyaclarin1 karsilayacak kiitiiphane vardir”, devaminda 6.81 ile
“(33) Ogrencilere internet olanag saglanir”, 6.77 ile “(32) Basaril dgrencilere burs

olanagi taninir” ifadeleridir (Bkz. Tablo.18).

Tiim Orneklem kiitlesinin temsil eden devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan
ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik en yiiksek algi diizeyi 5.21 “(31) Bina igi
alanlar temizdir”’, devaminda 5.14 ile “(12) Calisanlar diizgiin goriiniisliidiirler” ve

4.95 ile “(49)Kitap ve kirtasiye satis alanlar1 vardir” ifadeleridir (Bkz.. Tablo.18).

Tablo.18. Devlet ve Vakif Universitesi (")grencil(_arinin Hizmet Kalitesine
Yonelik En Yiiksek Beklenti ve Alg Ifadeleri

Beklenti Alg1
Devlet+Vakaf Devlet+Valaf
Sira | ifade Ort. | Sira ifade Ort.
1 gu%e;l;;feﬁ\rllairztliryaglanm kargilayacak 6,84 1 |Bina ici alanlar temizdir 5,21
2 | Ogrencilere internet olanag1 saglanir 6,81 2 | Calisanlar diizgiin goriintigliidiirler 5,14
3 | Basarili 6grencilere burs olanagi taninir | 6,77 3 | Kitap ve kirtasiye satis alanlar1 vardir 4,95

Tiim 6rneklem kiitlesinin temsil eden devlet ve vakif liniversitelerinde okuyan
ogrencilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilar arasindaki farkliligin en yiiksek oldugu
ifadeler sirasiyla “(51) Giinliik ihtiyaclar1 giderebilecek market v.b.  vardir”,
“(44) Universite hizmetlerine 24 saat erisim mevcuttur”, “(45) Engelli 6grenciler icin
gerekli altyapi vardir” (Bkz.. Tablo19). Diger bir deyisle bu ifadeler 6grenciler
tarafindan kaliteli bir {iniversite taniminda ¢ok onemli goriilen ancak kendi okuduklari
iiniversitede hi¢ Gnem verilmedigini algiladiklar ifadelerdir. Ogrenciler bu ifadelerin
tamamen iyilestirilmesi gerektigini diigsiinmektedirler. Tiim Orneklem kiitlesi icin
beklenti ve algilar1 arasindaki boslugun yiiksek oldugu diger ifadeler su sekilde
sirlanmaktadir. %95.12 ile “(29)Universiteniz sizinle yakindan ilgilenir”, %93.52 ile
“(50)Kiitiiphane disinda ders c¢alismaya yonelik alanlar mevcuttur”, %92.54 ile

“(35)Ogrencilerin i bulmalarina yonelik Kkariyer ofisi vardir”, %91.47 ile

“(58)Mezunlarin faydalanabilecegi tesisler (lokal, lokanta, havuz..vb) bulunur.”.
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Tiim o6rneklem kiitlesi i¢cin beklenti ve algilar arasindaki farkliligin en diisiik
oldugu diger ifadeler su sekilde siralanmaktadir. %26.54 ile “(12) Calisanlar diizgiin
goriintigludiirler”, %29.29 ile “(31) Bina i¢i alanlar temizdir”, % 38,39 ile
“(11) Ogrencilere internet olanagi saglamir’(Bkz.. Tablo19). Diger bir deyisle bu
ifadeler 6grencilerin kendi iiniversiteleri tarafindan beklentilerini en fazla karsilayan

ifadelerdir.

Tablo.19. Devlet ve Vakif Universitesi Ogrencilerinin Beklenti ve Algilar
Arasindaki Fark Degerleri

Devlet+Vakif Devlet+Vakif
En En
yiiksek Deger | Diisiik Deger
Sira Ifade (%) | Sira Ifade (%)
Giinliik ihtiyaglar giderebilecek L
| market v.b. vardir 100 1 Calisanlar diizgiin goriintsliidiirler 26,54
Universite hizmetlerine 24 saat erisim L .
Bina i¢i alanlar temizdir
2 mevcuttur 99,88 2 29,29
Engelli ogrenciler igin gerekli altyapt Ogrencilere internet olanag: saglanir
3 Vardir. 99,78 3 38,39

Tiim ifadeler i¢in devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan &grencilerin yani
orneklem kiitlesinin hizmet kalitesi beklentileri ile kendi iiniversitelerine yonelik
algilar1 arasinda 60,75% oraninda bir farklilik bulunmaktadir. Diger bir deyisle
ogrencilerin kendi iiniversitelerinin hizmet kalitesine yonelik algilar1 kaliteli bir

iniversitenin hizmet kalitesi beklentilerinden % 60.75 oraninda daha diisiiktiir.

Arastirmaya katilan tiim Ogrencilerin ortak beklenti ve algi degerlendirme
sonuglarinin devaminda devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan 6grenciler arasindaki
farkliliklar1 daha ayritih gorebilmek igcin Orneklem kiitlesi devlet iiniversitesinde
okuyan ogrenciler ve vakif {iiniversitesinde okuyan ogrenciler olarak gruplanarak

analizlere devam edilmistir.

Devlet {iiniversitelerinde okuyan ogrencilerin hizmet kalitesi beklentilerine
yonelik en yiiksek deger verdikleri ilk 5 ifade sirasiyla, 6,84 ile *“(2) Ogrencilerin

ihtiyaclarini karsilayacak kiitiiphane vardir, 6,8 ile “(33) Ogrencilere internet olanagi
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saglanir”, 6,78 ile “(36) Sosyal aktiviteler icin klipler vardir”, 5,77 ile “Simf
icerisinde dersler icin gerekli tiim ekipmanlar vardir”, 6,76 ile “(9) Simiflarin fiziksel

yapisi ders yapmaya uygundur (aydinlatma, 1sitma..vb)” ifadeleridir.

Vakif tiniversitesi Ogrencilerine baktigimizda ilk iki ifadenin 6,84 ile*“(2)
Ogrencilerin ihtiyaglarm karsilayacak kiitiiphane vardir” 6,82 ile “(33) Ogrencilere
internet olanag1 saglanir”in devlet {iniversitesi 6grencilerin beklentileri ile ayni
oldugunu goérmekteyiz. Devaminda ise, 6,81 ile “(32) Basarili 6grencilere burs olanagi
taniir’”, 6,75 ile “(3) Ogrencilerin ihtiyaclarimi karsilayacak laboratuar vardir”, 6,74
ile *“(7) Ogrencilerin ihtiyaglarim karsilayacak kantin vardir” ve yine 6,74 *“(36)

Sosyal aktiviteler icin kliipler vardir.” ifadeleridir (Bkz..Tablo.20).

Tablo.20. Devlet ve Vakif Universitesi Ogrencilerinin Hizmet Kalitesine
Yonelik En Yiiksek Beklenti ifadeleri

Devlet Vakif
Sira ifade Deger | Sira ifade Deger
Ogrencilerin ihtiyaclarim karsilayacak Ogrencilerin ihtiyaclarim karsilayacak
1 | kiitiiphane vardir. 6,84 1 | Kkiitiiphane vardir. 6,84
2 | Ogrencilere internet olanag saglanir. 6,8 2 | Ogrencilere internet olanag saglanir. 6,82
3 | Sosyal aktiviteler igin kliipler vardir. 6,78 3 | Basarili 6grencilere burs olanag: taninir. 6,81

Bu durum oOgrencilerin algilarn arasinda ¢ok biiyiik farkliliklar olmamasina
karsin devlet iiniversitesinde Ogrencilerin derslerin gerceklestirilmesine yonelik
ifadelere Onem verdikleri, vakif iiniversitesindeki Ogrencilerin belli noktalarda
(kiitiphane, internet, sosyal kliip olanaklari) devlet {niversitesinde okuyan
ogrencilerle ortak beklentilere sahip olsalarda burs olanaginin taninmasi, laboratuar
imkan1 ve kantin imkanina yonelik ifadelere onlara nazaran daha fazla Onem

verdikleri soylenebilir.

Devlet iiniversitelerinde okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi algilarina yonelik
en yiiksek deger verdikleri ilk 5 ifade sirasiyla, 5,08 ile “(6) Ogrencilerin ihtiyaglarim
karsilayacak yemekhane vardir”, 4,78 ile “(12) Calisanlar diizgiin goriiniisliidiirler”,

4,71 ile “(49) Kitap ve kirtasiye satig alanlar1 vardir”, 4,7 ile “(31) Bina ici alanlar
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temizdir”, 4,65 ile “(34) Tim Ogrencilere esit hizmet saglanir”dir. Devlet
iniversitesinde okuyan Ogrencilerin {iniversitelerinde en memnun olduklari nokta
yemekhane imkanlar1 olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Sirasiyla calisanlarin diizgiin
goriiniislii olmalari, kitap alabilecekleri yerlerin bulunmasi, binalarinin i¢inin temiz

olmasi ve dgrencilere esit hizmet vermesinden dolayr memnun olmaktadirlar.

Vakif {iniversitelerinde okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi algilarina yonelik en
yiiksek deger verdikleri ilk 5 ifade sirasiyla, 5,81 ile “(31) Bina i¢i alanlar temizdir”,
5,57 ile “(12) Calisanlar diizgiin goriiniisliidiirler”, 5,55 ile “(11) Ogrencilere internet
olanag saglanir” 5,42 ile “(33) Basarili 6grencilere burs olanagi taninir”, 5,36 ile
“(47) Smiftaki Ogrenci sayis1 ders yapmaya uygundur”’ dir. Vakif {iniversitesinde
okuyan 6grenciler iiniversitelerinden en memnun olduklar1 nokta binalarinin iglerinin
temiz olmasidir. Bunu takiben calisanlarin diizgiin goriiniiglii olmalari, internet
olanaginin saglanmasi, burs imkanlar ve smiftaki Ogrenci sayisinin ders yapmaya

miisait olmasi diger yiiksek derecede memnun olduklar1 noktalardir (Bkz.. Tablo21).

Tablo.21. Devlet ve Vakif Universitesi (")gl:encilerinin Hizmet Kalitesine
Yonelik En Yiiksek Alg1 Ifadeleri

Devlet Vakif
Sira ifade Deger | Sira ifade Deger
Ogrencilerin ihtiyaglarini karsilayacak
1 | yemekhane vardir. 5,08 1 | Bina igi alanlar temizdir. 5,81
2 | Cahsanlar diizgiin goriiniisliidiirler. 4,78 2 | Calsanlar diizgiin goriiniisliidiirler. | 5,57
3 | Kitap ve kirtasiye satis alanlar1 vardir. 4,71 3 | Ogrencilere internet olanag: saglanir. 5,55

Devlet tiniversitelerinde okuyan dgrencilerin hizmet kalitesi algis1 en diisiik olan
ifade 2,43 ile “(44) Universite hizmetlerine 24 saat erisim mevcuttur’, vakif
tiniversitesi ogrencileri icin ise 3,67 ile “(51) Giinliik ihtiyag¢lar1 giderebilecek market
v.b.vardir’dir.  Bu  degerlere bakildiginda devlet {iniversitesi Ogrencileri
iniversitelerine 24 saat erisim imkani istemekte ve su anki durumdan memnun
olmamaktadirlar. Vakif iiniversitesi 6grencileri ise okul icerisinde giinliik ihtiyaclarini
giderebilecekleri market vb. diikkanlarin bulunmasim istemektedirler. Devlet

iniversitesinde okuyan 6grencilerin memnun olmadiklar1 bir diger nokta ise devlet
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tiniversitelerinin engelli 6grencilerin okumasi icin elverisli yapilmamis olmasidir.
Bunu sirasiyla iiniversite icerisinde giinliik ihtiyaglarimi gergeklestirilecek market vb.
diikkanlarin bulunmamasi, iiniversitenin kendileri ile yakinda ilgilenmemesi ve
Ogrencilerin is bulmalarina yonelik kariyer ofislerinin bulunmamasi olarak ifade
edilmistir. Vakif iiniversitesi 6grencileri ise mezunlarin faydalanabilecegi tesislerin
bulunmamasi, ihtiyaclariin karsilayacak yesil alan olmamasini, kiitiiphane disinda
ders ¢alismaya yonelik alanlarin bulunmamasi, {iniversitenin kendileri ile yakindan

ilgilenmedigini algilamaktadirlar.

Devlet ve vakif iiniversitesi Ogrencilerinin beklenti ve algilarina yonelik
degerlendirmelerini faktorler bazinda inceledigimizde asagidaki tablo ortaya

cikmaktadir (Bkz. Tablo.22).

Tablo.22. Faktor Bazinda Beklenti ve Algi Ortalamalari

BEKLENTI ALGI BEKLENTI-ALGI | BEKLENTI-ALGI

FAKTOR | DEVLET VAKIF DEVLET VAKIF DEVLET VAKIF
NO

ORTALAMA | ORTALAMA | ORTALAMA | ORTALAMA FARK FARK

1 6,59 6,60 3,56 4,52 3,03 2,08

2 6,56 6,53 3,48 4,33 3,08 2,20

3 6,71 6,72 4,17 5,05 2,54 1,67

4 6,74 6,74 4,03 4,60 2,71 2,14

5 6,58 6,59 4,01 4,76 2,57 1,83

Devlet iiniversitesinde okuyan oOgrencilerin kaliteli bir iiniversiteye yonelik
beklenti ve algilan arasindaki en yiiksek farklilik Faktor 2 (Heveslilik)’dedir. Bunu
sirasiyla Faktor 1 (Kampiis ve sosyallesme imkanlar), Faktor 4 (Katkisal faaliyetler),
Faktor 5 (Gorsellik ve itimat) ve Faktor 3 (Temel ihtiyaclar) izlemektedir. Vakif
iniversitelerine baktigimizda, bu iiniversitelerde okuyan Ogrencilerin hizmet kalitesi
beklenti ve algilan arasindaki en yiiksek farklilik Faktor 2 ’dedir. Bunu sirasiyla
Faktor 1, Faktor 4, Faktor 5 ve Faktor 3’deki farkliliklar izlemektedir. Devlet ve vakif

iniversitesinde okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi beklenti ve algi arasindaki fark
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degeri her iki {iiniversite grubunda degisiklik gosterse de faktor bazindaki fark
degerleri biiyiikten kiiciige ayni bicimde siralanmaktadir.

Tiim 6rneklem grubu icin devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan 6grencilerin
anketin 2.boliimiinde yer alan kendi {niversitelerine yoOnelik algilarin1 ve
diisiincelerini iceren ifadeler incelendiginde en yiiksek ortalama 4.56 ile “Kendi
tiniversitenizi Ogrenci adaylarina ne derece tavsiye edersiniz”, sirasiyla 4.19 ile
“Kendi iiniversitemde son iki yi1lda 6grencilere yonelik hizmetlerin kalitesi” , 3.92 ile
“Bir daha {iniversite secme sansim olsa, yine kendi iiniversitemi secerdim”, 3.90 ile
“Kendi iiniversiteniz bugiine kadar ihtiyaclarinizin ne kadarini karsiladi”, 3.78 ile
“Bugiine kadar, iiniversitenizin hizmetlerinden ne kadar tatmin oldunuz”, 3.5 ile
“Universitenizde gerceklesen hizmetlerin kalitesi hakkindaki goriisiiniizii belirtiniz”
oldugunu goriilmektedir. Ogrenciler devlet veya vakif farketmeden iiniversitelerini
diger 6grencilere tavsiye etmekte ve ayni zamanda iki yil igerisinde iiniversitelerinin

kalitesinden olumlu yonde degisim yasandigini algilamaktadirlar (Bkz. Tablo.23).

Tablo.23. Universite Hizmet Kalitesine Yonelik Degerlendirme

. Ort. Ort. Ort.
Ifadeler Devlet SS Vakif SS D+V SS
1.Kendi umversuem'Zl' Ogrenci adaylarina ne 4,66 L5 442 1.62 4,56 1.57
derece tavsiye edersiniz.
Z.U.n1v.ers1ten1zde .ger"g(?.kl'@?nnh1zn.1et.lerln 3.19 1.45 3.88 1.47 3.50 1,50
kalitesi hakkindaki goriisiiniizii belirtin.
3.B1r. q.aha un¥vers.1te segme sansim olsa, yine 3.99 1,99 3.82 204 3.9 200
kendi iiniversitemi secerdim.
4 Kendi tniversitemde son iki y1lda 408 | L12 | 432 | 131 419 | 122
ogrencilere yonelik hizmet kalitesi. ..
§ .Kendl iiniversiteniz bugiine kadar 3.60 138 413 1.4 3.90 1.43
ihtiyaclarinizin ne kadarini karsiladi.
6:Bugune. kadar, unlversnem;ln 353 L5 4.07 1,54 378 1.55
hizmetlerinden ne kadar tatmin oldunuz.
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Devlet ve vakif {iiniversitesinde okuyan oOgrencilerin bu sorulara verdikleri
yanitlar1 ayr1 ayri ele alinirsa asagida ifade ettigimiz sonuglar ortaya cikmaktadir.
Devlet tiniversitesinde okuyan Ogrencilerin en yiiksek deger verdikleri ifade 4.66 ile
“Kendi tiniversitenizi dgrenci adaylarina ne derece tavsiye edersiniz”’dir. En diisiik
3.19 ile iniversitelerinde gerceklesen hizmet kalitesine yonelik verdikleri degerdir.
Vakif iiniversitelerinde ise 4,42 ile yine kendi {iniversitelerini tavsiye etme ifadesi, en
disiik deger ise 3,82 ile bir daha {niversite se¢me sansim olsa, yine kendi

tiniversitemi secerdim ifadesidir (Bkz. Tablo.23).

4.4.7. Hipotez Testleri

Asagida SERVQUAL’in yiiksekdgretim kurumlar1 i¢in uyarlanmis hali

dogrultusunda ortaya konmus olan hipotezlerin analizi bulunmaktadir.

Hipotez

Hjo= Hizmet kalitesi beklentileri acisindan devlet ve vakif iiniversitesi 6grencileri
arasinda anlamh bir fark yoktur (Kabul).
H;;= Hizmet kalitesi beklentileri acisindan devlet ve vakif iiniversitesi dgrencileri

arasinda anlamli bir fark vardir (Red).

Tablo.24. Hizmet Kalitesi Beklentileri Acisindan Devlet ve Vakif Universiteleri
Arasindaki Fark t-Testi Tablosu

Gruplararasi

Varyansin

Esitligi icin

Levene Testi Ortalamalarin Esitligi igin t-testi

sig. Ortalamalar Hata
F Sig t df (2-tailed) Farki Farki %95 Giivenirlik Arahg:
Yiiksek Diisiik

Beklenti
Varyansin
Esitligi 1,359 244 -353 1226 0,724 -,6588 1,86541  -4,31850 3,00100
Varyansin
Esitsizligi -,350  1143,325 0,726 -,6588 1,87990  -4,34719 3,02969
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Levene testi sonucu F=1,359 ve sig 0,244>0,05 dan dolay1 iki grubun varyansi
esittir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,724 alinir. Sig(2-tailed)= 0,724>0,05
oldugundan dolay1 Hy( hipotezi kabul edilir. Yani devlet veya vakif tiniversitelerinde
okuyan 6grencilerin hizmet kalitesi beklentileri arasinda anlamli (6nemli) bir farklilik

yoktur.

H,o= Hizmet kalitesi algilar1 acisindan devlet ve vakif iiniversitesi 6grencileri arasinda
anlaml1 bir fark yoktur (Red).
H,;= Hizmet kalitesi algilar1 acisindan devlet ve vakif iiniversitesi dgrencileri arasinda

anlamli bir fark vardir (Kabul).

Tablo.25. Hizmet Kalitesi Algilar1 Acisindan Devlet ve Vakif Universiteleri
Arasindaki Fark t-Testi Tablosu

Gruplararasi

Varyansin

Esitligi icin

Levene Testi Ortalamalarin Esitligi icin t-testi

sig. Ortalamalar Hata
F Sig t df (2-tailed) Farki Farki %95 Giivenirlik Aralig:
Yiiksek Diisiik

Alg1
Varyansin
Esitligi 0,96 757 -14,707 1226 ,000 -48,1244 3,27214  -54,54399  -41,70478
Varyansin
Esitsizligi -14,713  1186,611 ,000 -48,1244 3i27078  -54,54155  -41,70722

Levene testi sonucu F=0,96 ve sig 0,757>0,05 dan dolay1 iki grubun varyansi
esittir. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri 0,000 alinir. Sig(2-tailed)= 0,000<0,05
oldugundan dolay1 Hy hipotezi red edilir. Devlet veya vakif iiniversitelerinde okuyan
Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli (6nemli) bir farklilik vardir.
Devlet iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi
algilart (Ort:3,76), vakif iiniversitesinde okuyan oOgrencilerin kendi iiniversitelerine

yonelik hizmet kalitesi algilarindan (Ort:4,60) daha diistiktiir.
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4.4.8. Diger Degiskenlere Iliskin Analizler

Cinsiyet ile Hizmet Kalitesi Beklenti Degerleri Arasindaki Iliski

Aragtirmaya katilanlarin cinsiyet degiskeni ile hizmet kalitesi beklenti

degerleri arasinda anlaml bir fark olup olmadigini test etmek icin t-testi uygulanmistir

(independent samples t-test).

Tablo.26. Cinsiyet ile Hizmet Kalitesi Beklenti Degerleri Arasindaki Iliski

t-Testi Tablosu

Gruplararasi

Varyansin

Esitligi icin

Levene Testi Ortalamalarin Esitligi icin t-testi

sig. Ortalamalar Hata %95 Giivenirlik
F Sig t df (2-tailed) Farki Farki Arahg
Yiiksek  Diisiik

Beklenti
Varyansin
Esitligi 90,779 ,000 7,059 1226 0,000 12,8758 1,82413  9,29702 16,4545
Varyansin
Esitsizligi 7,250 1103,275 0,000 12,8758 1,77603  9,39101 16,3605

Levene testi sonucu F= 90,779 ve sig 0,000<0,05 dan dolay1 iki grup arasinda

varyas esitsizligi durumu s6z konusudur. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri varyansin

esitsizligi satirindaki sig(2-tailed) 0,000 alinir. Sig(2-tailed)= 0,000<0,05 oldugundan

dolay1 Ho hipotezi red edilir. Dolayisiyla 6grencilerin hizmet kalitesi beklentileri

cinsiyete gore 0,05 anlamhlik diizeyinde anlamli (6nemli) bir farklilik géstermektedir.

Kiz oOgrencilerin hizmet kalitesi

beklenti degerlendirmeleri

(Ort:5,2),

erkek

ogrencilerin hizmet kalitesi beklenti degerlendirmelerinden (Ort:4,98) daha yiiksektir.
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Universite ile Cinsiyet Degiskenleri,  Hizmet Kalitesi Beklenti Olcegi
Faktorleri Arasindaki Iligki

Cinsiyet degiskeni ile hizmet kalitesi beklentileri arasinda anlamli bir
farklilik bulunmustur. Ortaya ¢ikan farkliligin hangi faktorlerle iligkili oldugunun
belirlenmesi gerekmektedir. Bu nedenle iiniversite degiskenleri bazinda her bir
faktoriin cinsiyet degiskeni ile olan iliskisi incelenmigtir. Veri dosyast devlet
tiniversitesinde ve vakif {iniversitesinde okuyan 6grencilere boliimlendirilerek t- testi

uygulanmstir.

Tablo.27. Devlet Universitesinde Okuyan Ogrencilerin Cinsiyet Degiskenine
Gore Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri Bazinda Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri Tablosu

Toplam
Kisi Standart
Sayisi Standart Hata
Cinsiyet N) Ortalama Sapma Ortalamasi
Faktor 1 Kadin 318 6,4691 0,42707 0,02395
Erkek 353 6,2218 0,70367 0,03745
Faktor 2 Kadin 318 6,7057 0,5082 0,0285
Erkek 353 6,4119 0,81966 0,04363
Faktor 3 Kadin 318 6,8259 0,33316 0,01868
Erkek 353 6,6735 0,56289 0,02996
Faktor 4 Kadin 318 6,8571 0,30868 0,01731
Erkek 353 6,5953 0,7307 0,03889
Faktor 5 Kadin 318 6,6527 0,52418 0,02939
Erkek 353 6,448 0,7167 0,03815
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Tablo. 28. Devlet Universitesinde Okuyan Ogrencilel:in Cinsiyet
Degiskeni ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri Arasindaki Iliski t-Testi

Tablosu

Gruplararasi

Varyansin

Esitligi icin

Levene Testi Ortalamalarm Esitligi icin t-testi

Ortalamalar Hata %95 Giivenirlik
F Sig t df sig.(2-tailed) Farki Farki Aralig
Yiiksek Diisiik

Faktor 1
Varyansin
Esitligi 69,215 0,000 543 669 0,000 0,2473 0,04554 0,15788 0,3371
Varyansin Esitsizligi 5,563 589,307 0,000 0,2473 0,04446 0,15998 0,3346
Faktor 2
Varyansin
Esitligi 53,14 0,000 5,508 669 0,000 0,2938 0,05333 0,18904  0,39849
Varyansin Esitsizligi 5,637 595,998 0,000 0,2938 0,05211 0,19142 0,3961
Faktor 3
Varyansin
Esitligi 39,256 0,000 4,208 669 0,000 0,1524 0,03621 0,08126  0,22344
Varyansin Esitsizligi 4,315 581,373 0,000 0,1524 0,03531 0,08301 0,2217
Faktor 4
Varyansin
Esitligi 86,553 0,000 5,931 669 0,000 0,2618 0,04415 0,17515  0,34852
Varyansin Esitsizligi 6,151 484,174 0,000 0,2618 0,04257 0,17819  0,34548
Faktor 5
Varyansin
Esitligi 52,215 0,000 5,126 669 0,000 0,2354 0,05524 0,172354  0,354678
Varyansin Esitsizligi 5,324 522,354 0,000 0,2354 0,05322 0,174876 0,355673

Yapilan analiz sonucunda tiim faktorler icin sig. degerinin ,000<0,05 olmasindan
dolay1 Levene testine gore gruplararasi varyans farklilign sz konusudur. Dolayisiyla
her bir faktor i¢in sig (2-tailed) varyasin esitsizligi satirindaki ,000 alinmalidir. Devlet
tiniversitesinde okuyan 6grencilerin (0,000<0,05) cinsiyet degiskeni ile hizmet kalitesi
beklenti faktorleri arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Bu durum her

bir faktor boyutunda devlet tiniversitesinde okuyan kiz ve erkek 6grencilerin hizmet

kalitesine yonelik beklentilerinin farklilik gosterdigi anlamina gelmektedir.
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Ayni  analizler

gerceklestirilmistir.

vakif universitelerinde

okuyan Ogrenciler

icinde

Tablo.29. Vakif Universitesinde Okuyan Ogrencilerin Cinsiyet Degiskenine gore
Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri Bazinda Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri Tablosu

Toplam
Kisi Standart
Sayis1 Standart Hata
Cinsiyet N) Ortalama| Sapma | Ortalamasi
Faktor 1 Kadin 259 6,5027 60814 0,03779
Erkek 298 6,3343 74398 0,0431
Faktor 2 Kadin 259 6,6595 62190 0,03864
Erkek 298 6,4144 87284 0,05056
Faktor 3 Kadin 259 6,8118 37554 0,02334
Erkek 298 6,6787 66805 0,0387
Faktor 4 Kadin 259 6,8097 44977 0,02795
Erkek 298 6,6625 68139 0,03947
Faktor 5 Kadn 259 6,7204 45978 0,02857
Erkek 298 6,4492 78364 0,04539
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Tablo. 30. Vakif Universitesinde Okuyan (")grencilerin Cinsiyet
Degiskenine ile Hizmet Kalitesi Beklenti Faktorleri Arasindaki Iliski Tablosu

Gruplar arasi

Varyansin

Esitligi icin

Levene Testi Ortalamalarin Esitligi icin t-testi

Ortalamalar Hata %95 Giivenirlik
F Sig t df sig.(2tailed) Farki Farki Aralig
Yiiksek Diisiik

Faktor 1
Varyansin Esitligi | 13,985 0,000 2,896 555 0,004 0,1683 0,05812 0,05417  0,28251
Varyansin
Esitsizligi 2,937 552,969 0,003 0,1683 0,05732 0,05576  0,28093
Faktor 2
Varyansin Esitligi | 27,907 0,000 3,763 555 0,000 0,245 0,06511 0,11713  0,37293
Varyansin
Esitsizligi 3,85 535,12 0,000 0,245 0,06364 0,1202 0,37004
Faktor 3
Varyansin Esitligi | 18,743 0,000 2,84 555 0,005 0,1331 0,04687 0,04102  0,22515
Varyansin
Esitsizligi 2,945 479,299 0,003 0,1331 0,04519 0,04429  0,22188
Faktor 4
Varyansin Esitligi | 19,901 0,000 2,961 555 0,003 0,1472 0,04972 0,04854  0,24485
Varyansin
Esitsizligi 3,043 519,212 0,002 0,1472 0,04836 0,05218  0,24221
Faktor 5
Varyansin Esitligi | 52,793 0,000 4,886 555 0,000 0,2712 0,0555 0,16214  0,38019
Varyansin
Esitsizligi 5,056 490,32 0,000 0,2712 0,05364 0,16578  0,37655

Yapilan analiz sonucunda tiim faktorler igin sig. degerinin 0,000<0,05

olmasindan dolay1 Levene testine gore gruplararasi varyans farkliligi s6z konusudur.

Dolayisiyla her bir faktor icin sig (2-tailed) varyasin esitsizligi satirindaki degerler

almmalidir. Bu deger “Kampiis ve sosyallesme imkanlar1” faktorii icin (Faktor 1) igin
sig(2-tailed)= 0,003 , “Heveslilik” faktorii i¢cin (Faktor 2) i¢in sig(2- tailed)=0,000,
“Temel ihtiyaclar” faktorii i¢in (Faktor 3) igin sig(2-tailed)= 0,003, “Katkisal

faaliyetler” faktori igin (Faktor 4) sig(2-tailed)= 0,002, “Gorsellik ve itimat” faktorii

icin (Faktor 5) sig(2-tailed)= 0,000 alinmalidir. Tiim faktorlerin sig(2-tailed) degerleri

<0,05 olmasindan dolay1 5 faktor boyutunda vakif iiniversitesinde okuyan kiz ve

erkek oOgrencilerin hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin farklilik go6sterdigi

anlamina gelmektedir.
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Hizmet Kalitesi Beklentileri ile Ogrencilerin Gelir Degiskeni Arasindaki Iliski

Bu analiz ile hizmet kalitesi beklentileri ile 6grencilerin gelir diizeyleri

arasinda bir anlamli bir farklilik olup olmadigi tek faktorlii varyans analizi ile test

edilmistir.

Tablo.31. Hizmet Beklentisi ile Ogrencilerin Gelir Degiskenine Yonelik

Kisi %95 Giiven Aralig
Sayisi Standart Standart | Diisiik Yiiksek
Beklenti (N) |Ortalama Sapma Hata Deger Deger Minimum | Maksimum
Diisiik Gelir 346 379,9191 35,40563 1,90342  376,1753  383,6628 199,00 406,00
Orta Gelir 260  348,2231 29,71571 1,84289  380,5941 387,852 261,00 406,00
Yiiksek Gelir 622 3854839  31,86089 1,27751  387,9927  387,9927 132,00 406,00
Toplam 1228 383,649 32,53187 0,92835 3854703 385,4703 132,00 406,00

Tablo.32. Varyansin Homojenligi Testi Tablosu (L.evene)

Levene
testi Df1 df2 Sig.
4,456 2 1225 0,011

Ortalama, Standart Sapma ve Diger Betimleyici Analiz Degerleri Tablosu

Levene testine gore sig. degeri 0,011 cikmistir. Sig degerinin 0,011< 0,05

olmasindan dolay1 hizmet kalitesi beklentileri ile 6grenci gelir diizeyleri arasinda iliski

aranmasina yonelik analizler sona erdirilmistir.
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Hizmet Kalitesi Algilart ile Ogrencilerin Cinsiyet Degiskeni Arasindaki Iligki

Bu analiz ile hizmet kalitesi algilar ile 6grencilerin gelir diizeyleri arasinda bir
anlaml bir farklilik olup olmadig t-testi ile analiz edilmistir. Bu analiz sonucunda
ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 ile cinsiyetleri arasinda bir anlamh bir farklilik

bulunamamastir.

Tablo.33. Hizmet Kalitesi Algisi ile Ogrencilerin Cinsiyet Degiskeni Arasindaki
Iliskiye Yonelik t-Testi Tablosu

Gruplararasi

Varyansin Esitligi

icin Levene Testi Ortalamalarin Esitligi igin t-testi

sig. Ortalamalar Hata %95 Giivenirlik
F Sig t df (2-tailed) Farki Farki Arahg
Yiiksek

Alg1
Varyansin
Esitligi 1,905 0,168 1,584 1226 0,113 5,6031 3,53656  -1,33527
Varyansin
Esitsizligi 1,582 1200,418 0,114 5,6031 3,54195  -1,34598

Levene testi sonucu F=1,905 ve sig 0,168>0,05 dan dolay1 iki grup arasinda
varyans esitligi durumu s6z konusudur. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri varyansin
esitligi satirindaki sig(2-tailed) 0,113 alinir. Sig(2-tailed)=0,113>0,05 oldugundan
dolay1 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 cinsiyete gore 0,05 anlamlilik diizeyinde
anlamli (6nemli) bir farklilik gostermemektedir. Ogrencilerin algilari ile cinsiyetleri
arasinda anlamli bir farklilik cikmamustir. Bu durum beklentilerin cinsiyete gore

degisiklik gosterdigini, algilamalarin ise gostermedigine isaret etmektedir.

Hizmet Kalitesi Algilart ile Ogrencilerin Gelir Diizeyleri Arasindaki Iliski

Bu analiz ile hizmet kalitesi algilar ile 6grencilerin gelir diizeyleri arasinda bir

anlaml1 bir farklilik olup olmadigi varyans analizi ile test edilmistir. Bu analiz
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sonucunda 6grencilerin hizmet kalitesi algilar ile 6grencilerin gelir diizeyleri arasinda

bir anlamli bir farklilik bulunmustur.

Tablo.34. Hizmet Algsi ile Ogrencilerin Gelir Degiskenine Yonelik Ortalama,

Standart Sapma ve Diger Betimleyici Analiz Degerleri Tablosu

%95 Giiven Araligi
Kisi Standart | Standart | Diisiik Yiiksek
Alg1 | Sayis1 (N) | Ortalama Sapma Hata | Deger Deger Minimum | Maksimum
Diisiik
Gelir 346 232,9393 60,35945 3,24494  226,5569 239,3217 58,00 389,00
Orta
Gelir 260 241,6423 59,39189 3,68333  234,3829 248,8954 72,00 391,00
Yiiksek
Gelir 622 248,172 63,16487 2,53268  243,1984 253,1457 58,00 406,00
Toplam 1228 242,4976 61,89099 1,76615  239,0325  245,9626 58,00 406,00

Tablo.35. Varyansin Homojenligi Testi Tablosu (L.evene)

Levene
testi dfl df2 Sig.
1,588 2 1225 0,205

Levene testine gore sig. degeri 0.205 ¢ikmustir. Sig degerinin 0,205> 0,05 olmast

gruplarin  varyanslarinin  esit

oldugunu gostermektedir.

varyasinin esit oldugu zaman uygulanan Scheffe testi sonuclar1 dikkate alinacaktir.

Tablo.36.Gruplararasi Farklilik Testi (Anova)

Kareler

Toplamm df Kareler Ortalamasi F Sig
Gruplararasi | 51828,939 25914,470 6,830 0,001
Grupici 4648188 1225 3794,439
Toplam 4700017 1227
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0,05 anlamhilik diizeyinde sig. 0,001<0,05 oldugundan dolay1 0,05 anlamlilik
diizeyinde 6grencilerin gelir diizeyleri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda (6nemli) bir
farklilik vardir. Bu durum 6grencilerin gelir diizeylerindeki farkliliklarin {iniversiteye
yonelik hizmet kalitesi algilarinda farklilik yarattigini gostermektedir. Dolayisiyla

hangi gruplar arasinda farklilik oldugu belirlemek i¢in Scheffe testi sonuglarina

bakilmalidir.

Tablo. 37. Coklu Karsilastirma Testi (Scheffe)

Bagimh Degisken: Algi

%95 Giiven Arahgi

) ) Ortalama | Standart Diisiik | Yiiksek

(DGELIR (J)GELIR | Farki (I-J) | Sapma Sig. Deger Deger

Scheffe diisiik gelir  orta gelir -8,703 | 5,05575 0,228 | -21,0933 3,6873
yiiksek gelir | -15,2327*| 4,13122 0,001 | -25,3573| -5,1082
orta gelir diistik gelir 8,703 | 5,05575 0,228 | -3,6873| 21,0933
yiiksek gelir -6,5297| 4,54911 0,357 | -17,6784 4,519
yiiksek gelir diisiik gelir 15,2327*| 4,13122 0,001 5,1082| 25,3573
orta gelir 6,5297| 4,54911 0,357 -4,619| 17,6784

*0.05 anlamhlik dizeyi

Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gosteren coklu karsilagtirma
testi (Scheffe) sonuclan incelendiginde, diisiik gelir ile orta gelir grubu 6grencilerin
hizmet kalitesi algilarindaki karsilagtirma degeri olan sig. 0,228 > 0,05 olmasindan
dolay1 ve orta gelir ile yiiksek gelir grubu 6grencilerin hizmet kalitesi algilarindaki
karsilastirma degeri olan sig. 0,357>0,05 olmasindan dolay1r bu gruplar arasinda
anlaml1 bir fark bulunamamistir. Bu duruma karsilik diisiik gelir-yiiksek gelir gruplar
arasinda sig. 0,001<0,05 olmasindan dolay1 anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Bu
farklilhik su sekilde ifade edilebilir; yiiksek gelir grubunda yer alan Ogrencilerin
tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilari, diisiik gelir grubunda yer alan
ogrencilerin hizmet kalitesi algilarindan daha yiiksektir. Bu durumun nedeni yiiksek
gelir grubunda yer alan Ogrenci cogunlugunun vakif tniversitelerinde Ggrenim

gormesine baglanabilinir.
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Hizmet Kalitesi Algilart ile Mezun Olunan Lise Arasindaki Iligki

Bu analiz ile 6rneklem kiitlesinde yer alan 6grencilerin hizmet kalitesi algilarinin
mezun olduklar lise degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.
Gergeklestirilen varyansin homojenligi, gruplararast farklihlk (ANOVA) ve Coklu
kargilagtirma testi sonuglarindan hizmet kalitesi algilarina gore farklilik gosteren

liseler belirlenmistir.

Tablo.38. Varyansin Homojenligi Testi Tablosu (L.evene)

Levene
testi df1 df2 Sig.
214 4 1223 0,931

Levene testine gore sig. degeri 0,931 ¢ikmustir. Sig degerinin 0,931> 0,05 olmast
gruplarin  varyanslarmmin  esit oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla Gruplarin

varyasinin esit oldugu zaman uygulanan Scheffe testi sonuglar1 dikkate alinacaktir.

Tablo.39.Hizmet Kalitesi Algilari ile Mezun olunan Lise Degiskeni Arasindaki
Farkhlik Testi (Anova)

Kareler

Toplam df Kareler Ortalamasi F Sig
Gruplararasi | 98806,504 4 24701,626 6,566 0,000
Grupici 4601210 1223 3762,233
Toplam 4700017 1227

0,05 anlamhlik diizeyinde sig. 0,000<0,05 oldugundan dolayr 0,05 anlamlilik
diizeyinde 6grencilerin mezun olduklart lise ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda
(6nemli) bir farklilik vardir. Bu durum &6grencilerin mezun olduklar lise degiskenine

gore Universiteye yoOnelik hizmet kalitesi algilarinda farklilk oldugunu
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gostermektedir. Dolayisiyla hangi gruplar arasinda farklilik oldugu belirlemek igin

Scheffe testi sonuglarina bakilmalidir.

Tablo. 40. Hizmet Kalitesi Algilari ile Mezun olunan Lise Degiskeni Coklu
Karsilastirma Testi (Scheffe)

Bagimli Degisken: Algi

%95 Giiven Araligi
] . Ortalama | Standart Diisiik Yiiksek
(I)GELIR | (J)GELIR | Farki (I-J) | Sapma Sig. Deger Deger
Scheffe | diiz lise ticaret 17,9818 9,9818 0,518 |-12,8114 48,775
anadolu 7,0201 4,33691 0,623 -6,359 20,3992
kolej -13,6551 4,7154 0,079 -28,2017 0,8916
fen -10,1829 7,8437 0,794 -34,3946 14,0288
ticaret diiz lise -17,9818 9,9818 0,518 -48,775 12,8114
anadolu -10,9617 | 9,91596 0,874 -41,5518 19,6284
kolej -31,6368* | 10,08724 0,044 -62,7553 -0,5184
fen -28,1647 | 11,87916 0,230 -64,8111 8,4817
anadolu diiz lise -7,0201 4,33691 0,623 -20,3992 6,359
ticaret 10,9617 9,91596 0,874 -19,6284 41,5518
kolej -20,6752% | 4,57437 0,000 -34,7868 -6,5635
fen -17,203 7,76446 0,297 -41,1559 6,7498
kolej diiz lise 13,6551 4,7154 0,079 -0,8916 28,2017
ticaret 31,6368* | 10,08724 0,044 0,5184 62,7553
anadolu 20,6752*% | 4,57437 0,000 6,5635 34,7868
fen 3,4721 7,98204 0,996 -21,1519 28,0962
fen diiz lise 10,1829 7,84837 0,794 | -14,0288 34,3946
ticaret 28,1647 |11,87916| 0,230 -8,4817 64,8111,
anadolu 17,203 7,76446 0,297 -6,7489 41,1559
kolej -3,4712 7,98204 0,996 | -28,0962 21,1519

*0.05 anlamlilik diizeyi

Farkliliklarin hangi ikili gruptan kaynaklandigini gésteren ¢oklu karsilagtirma
testi (Scheffe) sonuglar1 incelendiginde, hizmet kalitesi algilarimin sadece anadolu
lisesi- kolej mezunu 6grenci gruplarn arasindaki degerin sig. 0,00<0,05 olmasindan
dolay1 anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Diger ikili gruplarin sig degerleri >0,05
olmasindan dolay1 aralarinda anlamli bir farklilik yoktur. Kolej mezunu 6grencilerin
hizmet kalitesi algilar1 (Ort: 5,3), anadolu lisesi mezunu 6grencelerin hizmet kalitesi
algilarina (Ort: 4,8) gore daha yiiksektir. Bu durum daha onceden elde edilen kolej
mezunu olan dgrencilerin agirlikli olarak vakif tiniversitelerinde okuduklar verisi ile
aciklanabilir. Bu durum gelir durumuna yonelik yapilan analizler sonucunda ortaya

konulmustur.
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Universitelerini

Tavsiye Etme Diizeyleri  Acisindan Devlet ve Vakif

Universitesi Ogrencileri Arasindaki Iligki

Bu analiz ile devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan ogrencilerin kendi

iniversitelerinin tavsiye etme diizeyleri arasinda farklilik olup olmadig1 incelenmistir.

Gruplararasi farklilig1 belirlemek icin t-testi analizi yapilmstir.

. Tablo.41. Devlet veya Vakif Universitesinde Okuyan Ogrenciler ile
Universitelerini Tavsiye Etme Diizeyleri Arasindaki Iliskiye Yonelik t-Testi

Tablosu

Gruplararasi

Varyansin Esitligi

icin Levene Testi Ortalamalarin Esitligi i¢gin t-testi

sig. Ortalamalar Hata %95 Giivenirlik
F Sig t df (2-tailed) Farka Farki Aralig
Yiiksek Diisiik

Tavsiye
Varyansin
Esitligi 7,933 0,005 2,695 1226 0,008 0,2371 0,8951 0,06147 0,41270
Varyansin
Esitsizligi 2,630 1146,205 0,009 0,2371 0,9016 0,06018 0,41399

Levene testi sonucu F=7,983 ve sig 0,005< 0,05 dan dolay: iki grup arasinda

varyas esitsizligi durumu s6z konusudur. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri varyansin

esitsizligi satirindaki sig(2-tailed) 0,009 alinir. Sig(2-tailed)= 0,009< 0,05 oldugundan

dolay1 devlet ve vakif tiniversitelerinde okuyan Ogrencilerin iiniversitelerini tavsiye

etme diizeyleri acisindan anlamli bir farklilik vardir. Devlet {iniversitesinde okuyan

Ogrencilerin iiniversitelerini tavsiye etme diizeyleri (Ort:4,66), vakif iiniversitelerinde

okuyan Ogrencilerin iiniversitelerini tavsiye etme diizeylerine (Ort: 4,42) gore daha

yiiksektir.
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Universitelerini

Arasindaki Iliski

Tavsiye etme Diizeyleri

ile Ogrencilerin Cinsiyetleri

Bu analiz ile devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan Ogrencilerin kendi

iniversitelerinin tavsiye etme diizeyleri arasinda farklilik olup olmadig: incelenmistir.

Gruplararasi farklilig1 belirlemek icin t-testi analizi yapilmstir.

Tablo.42. Ogrencilerin Cinsiyetleri ile Universitelerini Tavsiye Etme
Diizeyleri Arasindaki iliskiye Yonelik t-Testi Tablosu

Gruplararasi

Varyansin Esitligi

icin Levene Testi Ortalamalarin Esitligi i¢gin t-testi

sig. Ortalamalar Hata %95 Giivenirlik
F Sig t df (2-tailed) Farki Farki Arahg
Yiiksek Diisiik

Tavsiye
Varyansin
Esitligi 32,135 0,000 4,441 1226 0,000 0,3945 0,08883 0,22022 0,56877
Varyansin
Esitsizligi 4,491 1220,271 0,000 0,3945 0,08783 0,22218 0,56681

Levene testi sonucu F=32,135 ve sig 0,000< 0,05 dan dolay1 iki grup arasinda

varyas esitsizligi durumu s6z konusudur. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri varyansin

esitsizligi  satirindaki

sig(2-tailed) 0,000

almir. 0,05 anlamhilik diizeyinde

iniversitelerini tavsiye etme diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik

vardir. Kiz 6grencilerin iiniversitelerini tavsiye etme diizeyleri (Ort: 4,76), erkek

Ogrencilerin iiniversitelerini tavsiye etme diizeylerine (Ort: 4,37) gore daha yiiksektir.

Universitelerini Tekrar Secmeleri ile Ogrencilerin Cinsiyetleri Arasindaki

Iliski

Bu analiz ile devlet

ve

vakif {iniversitelerinde okuyan Ogrencilerin

tiniversitelerini tekrar se¢meleri ile cinsiyetleri arasinda anlamh bir iliski olup

olmadig incelenmistir. Gruplararasi farklilig1 belirlemek i¢in t-testi analizi yapilmistir
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Tablo.43. Ogrencileriq Cinsiyetleri ile Universitelerini Tekrar Secme
Arasindaki Iliskiye Yonelik t-Testi Tablosu

Gruplararasi

Varyansin Esitligi

icin Levene Testi Ortalamalarin Esitligi igin t-testi

sig. Ortalamalar Hata %95 Giivenirlik
F Sig t df (2-tailed) Farki Farki Aralig
Yiiksek Diisiik

Tekrar Se¢cme
Varyansin
Esitligi 15,826 0,000 2,581 1226 0,01 0,2975 0,11525 0,07135 0,52356
Varyansin
Esitsizligi 2,581 1224,578 0,01 0,2975 0,11465 0,07253 0,52238

Levene testi sonucu F=15,826 ve sig 0,000< 0,05 dan dolay1 iki grup arasinda
varyas esitsizligi durumu s6z konusudur. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri varyansin
esitsizligi satirindaki sig(2-tailed) 0,01 aliir. 0,05 anlamlilik diizeyindeki deger sig.
0,01< 0,05 olmasindan dolay1 iiniversitelerini tekrar sec¢meleri ile Ogrencilerin
cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. Kiz 6grencilerin iiniversitelerini tekrar
segme diizeyleri (Ort: 4,07), erkek Ogrencilerin iiniversitelerini tekrar se¢cme

diizeylerine (Ort: 3,77) gore daha yiiksektir.

Hizmet Kalitesinde Son Iki Yilda Yasanan Degisim Acisindan Devlet ve Vakif

Universitesi Ogrencileri Arasindaki Iligki

Bu analiz ile devlet ve vakif {iniversitelerinde okuyan Ogrencilerin
iniversitelerinde son iki yi1lda hizmet kalitesi ag¢isindan yasanan degisime yonelik algi
diizeyleri arasinda anlaml bir iligski olup olmadig1 incelenmistir. Gruplararasi farklilig

belirlemek i¢in t-testi analizi yapilmistir.
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. Tablo.44. Devlet ve Vakif Universitesi Ogrencelerinin Kendi
Universitelerinde Son Iki Y}ld&l Yasanan Hizmet Kalitesi Degisim Algilar:
Arasindaki Iliskiye Yonelik t-Testi Tablosu

Gruplararasi

Varyansin

Esitligi icin

Levene Testi Ortalamalarin Esitligi i¢in t-testi

sig. Ortalamalar Hata %95 Giivenirlik
F Sig t df (2-tailed) Farki Farki Aralig
Yiiksek Diisiik

Degisim
Varyansin
Esitligi 25,987 0,000 -3,321 1226 0,001 -,2319 0,06983 -,36890 -,09492
Varyansin
Esitsizligi -3,274  1100,647 0,001 0,2319 0,07083 -,37089 -,09293

Levene testi sonucu F=25,987 ve sig 0,000< 0,05 dan dolay1 iki grup arasinda
varyas esitsizligi durumu s6z konusudur. Dolayisiyla sig.(2-tailed) degeri varyansin
esitsizligi satirindaki sig(2-tailed) 0,001 aliir. 0,05 anlamlilik diizeyindeki deger
sig. 0,001< 0,05 olmasindan dolay1r devlet ve vakif {iniversitelerinde okuyan
Ogrencilerin iiniversitelerinin hizmet kalitesindeki son iki yildaki degisim algilar
acisindan anlamli bir farklilik vardir. Devlet iiniversitesinde okuyan 6grencilerin
iniversitelerinin hizmet kalitesinde son iki yilda yasadiklar1 degisim diizeyine yonelik
algilar1 (Ort: 4,08), vakif {iiniversitelerinde okuyan ogrencilerin iiniversitelerinin
hizmet kalitesinde son iki yilda yasadiklar1 degisim diizeyine yonelik algilarindan
(Ort: 4,31) daha dusiiktiir. Diger bir ifadeyle vakif {iiniversitelerinde okuyan
Ogrencilerin iiniversitelerinde son iki yilda hizmet kalitesindeki yiikselmeye yonelik

algilar1 devlet iiniversitelerinde okuyanlara nazaran daha yiiksektir.
Hizmet Kalitesi Algilart ile Yas Degiskeni Arasindaki Iliski
Orneklem kiitlesinde yer alan 6grencilerin hizmet kalitesine yonelik algilarmin

yas degiskeni ile anlamli bir iliski olup olmadigini belirlemek amaciyla korelasyon

analizi yapilmistir.
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Tablo.45. Hizmet Kalitesi Algilar ile Yas Degiskeni Arasindaki iliskiye
Yonelik Korelasyon Analizi Tablosu

Yas Algi
Yas Pearson 1 ,099%3*
Sig. (2-tailed) , 0,001
Toplam Say1 1228 1228
Algi Pearson ,099%%* 1
Sig. (2-tailed) 0,001 ,
Toplam Say1 1228 1228

** 0,01 anlamlilik diizeyi

0,01 anlamhlik diizeyinde p=,001<0,05 oldugundan dolay1 6grencilerin hizmet
kalitesi algilan ile yaslar1 arasinda dogru yonli (pozitif) kuvvetli bir iligki vardir.
(r=0.99). Ogrencilerin yaslar1 arttikca iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algi

diizeyleri de artmaktadir.

Arastirmada hipotez testlerinin yami sira ankette sorulan ifadeler ile hizmet
kalitesi algi-beklentileri demografik ve diger degiskenlere yonelik gerceklestirilen
analiz sonuglar1 yer almaktadir. Hipotez testleri disinda anlamli iligki bulunmayan
degiskenlere yonelik analizlere deginilmemistir. Ancak, bu noktada arasgtirmamiz icin
onemli bir diger degisken olan “Burslu” 6grenim goren ve gdrmeyen Ogrencilerin
hizmet kalitesine yonelik beklenti ve algilarinin da analizlere tabi tutuldugunun
belirtilmesi gerekmektedir. Yalniz, bu degiskenler arasinda anlamhi bir iligki

cikmamustir.
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SONUC

Hizmet isletmeleri; tiiketici istek ve beklentilerinin dogru algilanmas1 ve hizmet
kalitesi spesifikasyonlarina uygun hale getirilmesi, kaynaklarin verimli ve etkin
kullanimi, tiiketici beklentileri ile esdegerde veya iizerinde tutarli bir hizmet
sunulmasi, gilivenilir ve tutarli bir imaji iceren rekabetci farkliliklar gelistirilerek
siirekli olarak rakiplerden daha iistiin kalitede bir hizmet verilmesi, hedef miisterilerin
hizmet ve kalite beklentilerini karsilamayi, hatta asmayr hedefleyen, hizmette
kalitenin hizmet veren tarafindan degil, miisteriler tarafindan belirlendigi gercegim
g6z Oniine alan, hizmet kalitesini siirekli gelistirme prensibini 6ngoren bir yaklasimin
benimsenmesi, hedef kitle ile etkin iletisim kurularak dogru karar verdiklerinin

hissettirilmesi gibi gorevler ile kars1 karsiyadir

Yogunlugu giderek artan rekabet ortaminda, bilinclenen ve beklentileri giderek
artan miigterilerin, {iriin ve hizmet kalitesine giivendikleri, beklentilerini
karsilayacagina ve herhangi bir sorun veya memnuniyetsizlik ile karsilastiklarinda bu
sorunlarinin miimkiin oldugunca ¢abuk ve tatminkar oranda giderilecegine inandiklari,
miisterilerin maksimum memnuniyeti i¢cin calisan, risklerini dogru tanimlayarak
sorunu en kisa zamanda ve tam olarak karsilamaya Onem veren, miisterilerinin
giivenini saglamak icin sundugu iriin ve hizmet kalitesinde siirekli gelisme ve

iyilesmeyi benimseyen isletmeleri se¢meleri goz ardi edilmemelidir.

Rekabete dayali sistem icerisinde, miisterilerin tatmin edilmesi, uzun siireli
sadakat ve baghliklarinin saglanmasi, miisteri beklentilerinin karsilanmasina yonelik
hizmet sunum yeri secimlerinde oncelikli bir yer edinilmesi, hizmet sunumuna yonelik
olas1 sorunlarin ortaya c¢cikmadan Once coOziimlerinin olusturulmasi, hizmet sunum
sisteminde yer verilen hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla iistiinlitk katilmasi, dile
getirilen, beklenen veya heniiz fark edilmeyen, diisiiniilmeyen gereksinim ve
beklentilere uygun hale getirilmesi, hizmet sunumunda etkili olunarak gereksinimlerin

dogru bir sekilde ve istenen siirelerde yerine getirilmesi 6nem kazanmaktadir.

Hizmet organizasyonlarinin, hizmet sunumunu daha etkin sekilde

gerceklestirebilmelerinde, kalite odakli olmalari, miisterilerinin istek ve beklentilerine

181



odaklanmalari, organizasyon biitiiniinde ve miisteri iliskileri yonetiminde kalitenin

siirekli gelistirilmesini benimsemeleri gerekmektedir.

Kalite ve miisterinin tatmini, miisterinin arzu ettigi ve belirttigi gereksinimlerini
anlamak ya da yerine getirmek anlayisini barindiran; kaliteyi anlayisini sistematik bir
yaklasim icerisinde yonetmekle saglanir. Kalite gereklerinin basarilmasi o isletmenin
tim birimlerinde miisterin ihtiyaclarinin karsilanmasi anlayisinin siirekli gozden

gecirilmesi ve gelistirilmesini ile saglanabilinir.

Miisteri istek ve beklentilerine uygunlugu, iiriin ya da hizmetin belirlenen veya
olas1 beklentilere yonelik olmasini ifade eden kalite, kendisini hizla geriye 6deyen
degerli bir yatinnmdir. S6z konusu yatirim, sadece kalite yonetimini benimseyen ve
uygulayan, hizmet sunum sisteminde kaliteyi, hedef aldigi miisterilerin istek ve
gereksinimlerini Oncelikli olarak degerlendiren hizmet organizasyonu veya hizmet
sunan kisi degil, ayrica miisteri i¢cin de Onemli bir katki saglamaktadir. Miisteri,
kaliteyi 6nemseyen, miisterilerinin deger ve diisiincelerine saygili, miisteri iliskileri
yonetiminde duyarli davranan bir hizmet kurulusunda, sistem iizerinde detayh
incelemelere gerek duymadan, sadece alacagi hizmet iizerinde konsantre olarak, para

ve zamandan tasarruf saglayacaktir

Hizmetin tiim asamalarinda kalite yOnetiminin basarili olarak uygulanmasi,
hizmet verimliligi ve miisteri tatminimin gerceklestirilmesi ve maliyet diisiisii ile
pazar paymin gelistirilmesini saglamaktadir. Hizmette kalitenin gerceklestirilmesi ve
miisteri tatmininin saglanmasinda; miisteri odakl bir sirket kiiltiiriiniin benimsenmesi,
hizmetlerin gereksinimlere uygunlugunun saglanmasi icin Kalite YOnetim Sistemi
gelistirilmesi, miisteri istekleri dogrultusunda, hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi,
siireclerin  basaril1 bir gsekilde yonetilerek hizmetlerin etkin bir sekilde
gerceklestirilmesi, organizasyon biitiiniinde katilimin saglanmasi, insana sayginin 6n
plana ¢ikarilmasi, tedarikciler ile kalite ve giivene dayali iligkiler kurulmasi,
organizasyon ile cevresi ile arasindaki etkilesim dogrultusunda organizasyon yapisinin
diizenlenmesi, hizmet sunumunun basarili bir sekilde gergeklestirilmesini
engelleyebilecek  sorunlarim  ortaya ¢ikmadan c¢oziimlerinin  olusturulmasi

gerekmektedir.
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Servqual metodu ve bundan elde edilen veriler, daha spesifik hallerde aradigimiz
sorulara cevap bulma becerisine sahiptir. Ornegin, tiiketicilerin beklentilerinin ve
hizmetten elde ettiklerinin karsilagtirmasi, kendi isletmemizin Servqual puamn ile rakip
firmalarin puanlarinin karsilastirilmasi, tiiketicilerin farkli hizmetten elde ettigi ile
kendi firmamizdan elde ettigi kalite karsilastirmasi ve tiiketicilerin igletmemizin

hizmet kalitesinden elde ettiklerinin dl¢iilmesi gibidir.

Aslinda hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi son derece zordur. Hizmet sektorlerinin
birbirlerinden cok farkli 6zelliklere sahip olduklar diisiiniiliirse, her hizmet sektoriine
Servqual sablonu ile yaklagsmak ve hizmet kalitesini sayisal ifadelerin arasinda aramak

cok dogru sonuclar vermeyebilir.

Yapilmas1 gereken hizmet kalitesi 6lcme isine daha sistematik ve kapsamli
bakmak, uygulamanin gerceklestigi sektoriin Ozellikleri, hizmeti veren firmanin
ozellikleri, miisterilerin kiiltiir seviyesi ve uygulamanin yer aldigi iilkede hizmet
kiiltiiriiniin olusmuslugu gibi cok sayida degiskeni hesaba katmaktir. Dolayisiyla bu
sorunun iistesinden gelebilmek icin Ol¢iim araci gelistirilirken yurtdis1 ve yurt igcinde
yapilmis bir¢ok calisma ile 6zellikle 6gretim iiyelerinin konudaki uzmanliklarindan

yararlanilmstir.

Hizmet sektorii isletmeleri, kendi biinyelerinde yapmis olduklan degisiklikleri
tilketiciye kabullendirmek zorundadir. Hizmet sunan isletme siirekli olarak tiiketicisiyle
temas halindedir. Hizmet, tiiketiciyle karsilasildigi an verilmektedir. Bu nedenle
isletme iizerinde yapilmis yapisal degisiklikler tiiketici tarafindan hemen kabul
gormeyebilir. Isletme iizerinde yapilan yapisal degisikliklerin tiiketici iizerindeki
tarafindan olumlu veya olumsuz etkileri yine metot sayesinde hizmet kalitesindeki
fark olarak olgiilebilir. Bir¢cok subede hizmet iireten isletmeler i¢in tiim sistem iginde
degisimi bir anda yapmak yerine sadece bir birimde yapmak ve gézlemlemek ve daha

sonra tiiketici iizerindeki tepkiyi dlgmek icin Servqual ¢alismasi temel alinabilir.

Stirekli degisen ve gelisen pazarlarda isletmelerin kendilerini miisterilerinin
goziinde rakiplerinden farklilastirabilmelerinin tek yolu miisteri degeri sunabilmektedir.

Bu nedenle yonetimin Oncelikle miisteri degerini analiz etmesi ve bu bilgiler
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dogrultusunda stratejik bir silah olarak yonetmesi gerekmektedir. Boylece hem
miisterilerin hem de rakiplerin bir adim 6niine gegmek miimkiin olabilecektir. Ciinkii
Hamel'in tabiri ile oyunda kalabilmek i¢in rakiplerin bulundugu noktaya erismek elbette
gereklidir ancak, asil oyunu kazanacak olanlar yepyeni oyunlar icat etme yetenegine

sahip sirketler olacaktir.

Glintimiiz rekabet kosullarinda, artik hicbir iilke veya sirketin yeri giivence
altinda degildir. Rekabetin getirdigi kaos ortaminda basarili olmak icin degisimi seven
ve yonlendiren bir yonetim ve ¢alisma anlayisina ihtiya¢ duyuyoruz. Artik fonksiyonel
sistemlerle, karmasik teknolojilerle, finansal giicle, yani insan dis1 faktorlerle basarinin
siirekliligini saglamak miimkiin degil. Oziinde insan olmayan sistemler belirli bir
noktadan sonra daha fazla ilerleyemez ve kendini gelistiremez. Basarinin ve degisimin

Oziine insan ve insann yaraticilig1 kondugunda, insan basarili olmanin bir yolunu bulur.

Ureten ve iiriinleri tiiketen insanlarin farkli beklentileri vardir. Bu da iiretimin ve
satisin her asamasinda faaliyetleri kiiclik parcalara bdlmemizi gerektirir. Biiyiik
sistemler, biilyiik pazarlar, biiyiik tiriinler artik bireyin hizina yetisemeyecek ve geride
kalacaktir. Kiiciik sistemler ve calisanlarin kendi basarilarina hizli karar almasi

basarinin anahtaridir.

Yiiksekogretim kurumlarnin iilkenin ekonomik kalkinmasinda oldugu kadar
sosyal gelisiminde de biiyiik etkileri vardir. Yiiksekogretimde "kalite anlayisi" iilke
kalkinmasi agisindan nitelikli elemanlarin yetistirilmesini hedefleyerek ortaya ¢ikmis ve
bu amaca yonelik her, tiirlii alt yap1 faaliyetlerinde de iyilestirme siireci olarak ele
alinmistir. Kalite kavrami genel anlamiyla "arastirma ve 6gretim" etrafinda donmekle
beraber; bu siirecleri iyilestirmeye yoOnelik gelismeler iilkelerarasi oldugu kadar
kurumlar arasinda da yontem acisindan farklilik gosterebilmektedir. Yiiksekogretim
kurumlart bu degisim siirecine farkli cevaplar vermekte olsalar da tiimii ortak amaglar
cevresinde bulugsmaktadirlar. Norvec iiniversiteleri iizerine yapilmis olan bir ¢caligmada
kalite "aragtirmaya dayali 6gretim" ; bat1 iiniversiteleri iizerine yapilmis bir calismada
ise "dis cevre kosullarina ve pazar beklentilerine yonelik isgiicliniin yetistirilmesi"
olarak Ogrenci yetistirilmesi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda yiiksekogretim

kurumlan ve sanayi kuruluslan arasi ¢ift yonlii iletisim ortaya ¢cikmaktadir.

184



YiiksekOgretimin  popiilaritesi ~ 6grencilerin  tercihlerini  6nemli  Olgiide
etkilemektedir. Kurumun popiilaritesi verdigi egitimin kalitesi ile dogrudan iliskili
oldugu diistiniilse de kalitenin belirlenmesinde akademik alt yapi, akademik alt yapi,
Ogretim siirecleri, 0grenme imkanlart ve sosyal imkénlar gibi bir ¢ok alt kriter
bulunmaktadir. Bazi arastirmacilar, yiiksekogretimin ana gorevlerinden birisinin

Ogretimin kalitesini belirleyecek kriterleri olusturmak oldugunu dile getirmektedir.

Bu arastirmanin temel amaci, yliksekdgretim kurumlarindaki &grencilerin
tiniversitelere iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi diizeyini 6lgmek ve hizmet kalitesinin
aragtirma kapsaminda ele alinan bagimsiz degiskenlerle olan iligkisini incelemektir.
Bu amagla, yiiksekdgretim kurumlarinda okuyan 6grencilerin 6grenim gordiikleri
kurumlara yonelik hizmet kalitesi algilar ve kalteli bir {iniversiteye yonelik hizmet
kalitesi beklentileri ol¢iilerek aralarindaki iliski incelenmistir. Bununla beraber yas,
cinsiyet, egitim yili, devlet ve vakif iiniversitesinde 6grenci olma durumlarinin hizmet

kalitesi beklenti ve algilarini etkileyip etkilemedigi arastirilmistir.

Aragtirmanin 6l¢iim aract hizmet kalitesinin Sl¢iimii ile ilgili literatiirde en ¢ok
kabul goren SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml, Berry:1988) 6lcegi temel olmak
tizere bu alanda gergeklestirilen diger ol¢iim araglar1 (Firdaus Abdullah:2005; Stefan
Lagrosen, Roxana seyyied-Hasemi, Markus Leitner:2004; Claire Chaua:2004; Martin
A. Oneil, Adrian Palmer:2004; V.Zeki Yenen, Sitki Gozl1ii:2003; James Warn, Paul
Tranter:2001) Marmara biinyesinden ve diger vakif iiniversitelerinden toplam 28
Ogretim iiyesi ve O0gretim yardimcilarina inceletilerek gelistirilmistir.

Istanbul ili sinirlarinda devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan 14 tiniversiteden
1600 dgrenciye anket dagitimi gerceklestirilmistir. Bu anketlerden toplam 1500 adeti
geri donmiistiir. Analize tabi tutulan anket sayisi ise 1228’dir. Toplanan verilerin

degerlendirilmesi sonucunda arastirmaya katilanlarin;
- Cinsiyet degiskenine gore dagilimlari , %47°1 kadindir, %53’i erkektir.

- Yas degiskenine gore dagilimlari, % 24.7°si 21 yasinda, %23.4’u 22
yasinda, % 18.6’sinin ise 20 yasindadir.
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- En uzun siire yasadiklarn il degiskenine gore dagilimlari, % 57.8

Istanbul, %2,9 Bursa ve %2,4 Icel’de yasanuslardur.

- Mezun olcular lise degiskenine gore dagilimlari, %30.5’1 Diiz Lise , %3.4 "u
Meslek Lisesi, %35.0’i Anadolu Lisesi, %5.9’u Fen Lisesi, % 25.2°’si Kolej

mezunudur.

- Kamu tiniversitelerinde okuyan 6grencilerin %47,7’si Anadolu Lisesi mezunu
iken, Vakif iiniversitelerinde okuyan Ogrencilerin ¢ogunlugu % 43,3 ile kolej

mezunudur.

- Ogrenim goriilen y1l deginenine gore dagihimlar;, % 38.7’si 3y1l, %26.3’ii 2
yil, % 24.2 ’si 4 y1I’dir tiniversitede okramaktadirlar.

- Gelir seviyesi degiskenine gore dagilimlari, % 50.7°si 2.500 YTL
istii, %28.2°si 1.850-2500 YTL , % 21.2 ’si ise 500-1.850 YTL gelir seviyesine

sahiptir.

Yapilan analizler sonucunda oOrneklem kitlesinde yer alan devlet ve vakif
tiniversitesi 6grencilerinin 6grenim gordiikleri tiniversitenin hizmet kalitesinin 60,75%
oraninda daha iyi olmasini1 bekledikleri ortaya ¢cikmistir. Diger bir deyisle 6grencelerin
kendi {iiniversitelerinin hizmet kalitesine yonelik algilar1 kaliteli bir iiniversitenin

hizmet kalitesi beklentilerinden % 60.75 oraninda daha diisiiktiir.

Arastirmanin hipotezlerine iliskin olarak yapilan istatistiki analiz sonuclarina
gore “(Hio) Hizmet kalitesi beklentileri acisindan devlet ve vakif {niversitesi
ogrencileri arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi kabul edilmis ve “Ho2 hipotezi
reddedilmistir. “(H20) Hizmet kalitesi algilar1 agisindan devlet ve vakif iiniversitesi

ogrencileri arasinda anlamli bir fark yoktur” hipotezi reddedilmistir.

Bu acidan bakildiginda devlet ve vakif {iniversitesinde okuyan ogrencilerin
o0grenim gordiikleri {iniversiteye yonelik hizmet kalitesi beklentileri arasinda anlaml
bir farklilik olmadig1 yani birbirlerine yakin oldugu gézlenmistir. Ancak bu durum
hizmet kalitesi algilar1 agisindan incelendiginde devlet ve vakif tiniversitesindeki

ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin anlamli derecede farklilik gosterdigi ortaya
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cikmistir. Tiim ifadeler faktor analizi sonucu 5 faktor altinda toplanmistir. Vakif
iniversitesinde okuyan Ogrencilerin iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilar
devlet tiniversitelerinde okuyan 6grencilere nazaran her bir faktor icin daha yiiksek
cikmustir. Ozelikle en yiiksek farklilik “Kampiis ve sosyallesme imkanlar1” Faktor

113

1’in altinda toplanan ifadelerde yasanmaktadir. Bunu sirasiyla “ Temel ihtiyaclar”
Faktor 3, “Heveslilik” Faktor 2, “Gorsellik ve itimat” Faktor 5 ve “Katkisal
faaliyetler” Faktor 4’iin altinda toplanan ifadeler izlemektedir. Bu durumu kisaca
Ozetlersek, iiniversitelere yonelik hizmet kalitesi beklentileri devlet veya vakif
tiniversitesinde okuma degiskenine gore farklilik gostermemektedir. Arastirmaya
katilan tiim Ogrencilerin kaliteli bir iniversiteye yonelik hizmet kalitesi beklentileri
benzerdir. Ancak, vakif {niversiteleri Ogrencilerinin hizmet kalitesine yonelik
beklentilerini devlet {iniversitelerine nazaran daha fazla karsilamaktadir. Devlet
tiniversitelerinde  okuyan  Ogrencilerin  hizmet kalitesi  beklentileri  vakif
tiniversitelerinde okuyan 6grenciler kadar karsilanamamaktadir. Bu durum devlet

tiniversitelerinin hizmetlerini daha kisith kaynaklarla saglamaya calismalarina

baglanabilir.

Devlet ve vakif iiniversitesinde okuyan 6grencilerin kaliteli bir iiniversite igin
hizmet kalitesi beklentileri ihtiyaglarimi saglayacak kiitiiphane ve internet olanaginda
kesismektedir. Ogrencilere iiniversitenin hizmet kalitesi ifade edildiginde ilk akillarina

gelen kiitiiphane ve internet olanagi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Her bir 6grenci grubu icin 6grenim gordiikleri iiniversitelere yonelik algilari
incelendiginde, devlet {niversitesinde okuyan ogrencilerin en ¢ok yemekhane
hizmetinden memnun kaldiklari, vakif iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin ise
iniversitelerine yonelik olarak en ¢ok bina i¢i alanlarin temiz olmasindan memnun
olduklar1 goriilmektedir. Buna karsilik devlet iiniversitesinde okuyan 6grencilerin en
memnuniyetsiz olduklar1 durum iiniversite hizmetlerine 24 saat erisim olmamasi,
vakif tiniversitesinde okuyan Ogrenciler igin ise, giinliikk ihtiyaclarimi karsilayacak

market vb. diikkkanlarin bulunmamasidir.
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Devlet iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin hizmet kalitesi algi ve
beklentilerine yonelik diisiincelerini diger degiskenlerle iliskilendirdigimizde anlamli

olan sonuglar agagida ifade edilmistir. Arastirmaya katilan 6grencilerin:

- Cinsiyetlerine gore hizmet kalitesi beklentileri degismektedir. Devlet ve vakif
tiniversitesinde okuyan o6grencilerin hizmet kalitesi beklentileri her bir faktor
boyutunda cinsiyet acisindan farklilik gostermektedir. Her iki grupta yer alan kiz
ogrencilerin kaliteli bir {iniversiteye yonelik hizmet kalitesi beklentileri erkek

Ogrencilere nazaran daha yiiksek ¢ikmastir.

- Gelir durumlarina gore hizmet kalitesi algilar1 degismektedir. Bu farklilik en
cok diisiik gelir ile yiiksek gelirli 6grenciler arasinda goriilmektedir. Diisiik gelir
grubunda yer alan 6grenciler iiniversitelerinin hizmet kalitesi algilar, yiiksek gelir
grubunda yer alan dgrencilerin hizmet kalitesi algilarina yonelik daha fazla ¢cikmistir.
Bu durum diger bir ifadeyle, yiiksekgelir grubunda yer alan 6grencilerin iiniversite
hizmet kalitesinden daha memnun olduklarim1 gostermektedir. Dagilimlara
baktigimizda devlet ve vakif iiniversitesinde toplam 622 Ogrencinin yiiksek gelir
grubunda yer alirken bunun 396 adeti vakif tiniversitesi 6grencisidir. Bun karsilik her
iki iiniversite grubundaki toplam 346 Ogrencinin sadece 69 tanesi vakif
tiniversitesinde Ogrencidir. Bu durum bir anlamda vakif ve devlet iiniversitelerinin

hizmet kalitesi algilarinin karsilastirilmasi olarak da ifade edilebilir.

- Mezun olunan lise degiskeni acisindan incelendiginde hizmet Kkalitesi
beklentileri lise degiskenine gore farklilik gostermemektedir ama hizmet kalitesi
algilarina gore farklilik gostermektedir. Kolej mezunu Ogrencilerin hizmet kalitesi
algilar1 , Anadolu lisesi mezunu 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 gore daha

yiiksektir.

- Ogrencilerin devlet ve kamu iiniversitesinde okumalari ve cinsiyet
degiskenlerine gore {iiniversitelerini tavsiye etme diizeyleri arasinda bir farklilik
bulunmustur. Kamu iiniversitesinde okuyan 6grencilerin iiniversitelerini tavsiye etme
diizeyleri (Ort: 4,662), vakif iiniversitelerinde okuyan Ogrencilerin iiniversitelerini

tavsiye etme diizeylerine (Ort: 4,42) gore daha yiiksektir. Kiz 6grencilerin
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iniversitelerini tavsiye etme diizeyleri (Ort: 4,76), erkek Ogrencilerin iiniversitelerini

tavsiye etme diizeylerine (Ort: 4,37) gore daha yiiksektir.

- Ogrencilerin devlet ve kamu iiniversitelerinde okuma degiskenine gore
iniversitelerinde son iki yilda yasanan hizmet kalitesi diizeyi arasinda bir farklilik
bulunmustur. Kamu iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin {iiniversitelerinin hizmet
kalitesinde son iki yilda yasadiklar1 degisim diizeyine yonelik algilar1 (Ort: 4,08),
vakif iiniversitelerinde okuyan 6grencilerin {iniversitelerinin hizmet kalitesinde son iki

yilda yasadiklar1 degisim diizeyine yonelik algilarindan (Ort: 4,31) daha yiiksektir.

- Ogrencilerin yaslar ile hizmet kalitesi algilar1 arasindaki iliski incelendiginde
pozitif yonlii kuvvetli bir iliski belirlenmistir. Bu durum Ogrencilerin yaslarinin
artmasiyla iiniversite hizmet kalitesi diizeylerinin dogru orantili olarak arttigini

gostermektedir.

Tiim gergeklestirilen analizler sonucunda 6grencilerin hizmet kalitelerinin devlet
veya vakif {iniversitesinde okumalarina gore degismedigi ancak algilarinin
tiniversitede verilen hizmet kalitesine gore degistigini gOstermektedir. Bir diger
onemli bulgu ise iiniversitelerinin hizmet kalitesi algi1 diizeyleri cinsiyet degiskenine
gore degismememekte, buna karsilik beklentiler ise degismektedir. Kiz 6grencilerin
tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi beklentileri erkek Ogrencilere nazaran daha
yiiksektir. Dikkat c¢ekici bir diger hususta vakif iiniversitesinde okuyan ogrencilerin
hizmet kalitesi alg1 diizeyleri devlet iiniversitesinde okuyan Ogrencilere nazaran daha
yiiksek olmasina karsin, iiniversitelerini tavsiye etme dereceleri daha diisiik ¢ikmistir.
Onemli bir bulguda 6grencilerin iiniversitelerinde okuduklari yil ve yaslar arttikca,

tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi alg1 diizeyleri de artmaktadir.

Ogrencilerin iiniversitelerine yonelik genel degerlendirmeler ele alindiginda her
iki ogrenci grubu da (devlet ve vakif) kendi iiniversitelerinin tiniversite adaylarina
tavsiye etmekte ve son iki y1l i¢cindede tiniversitelerinin hizmet kalitesinin iyilestigini

ifade etmislerdir.

Tim elde edilen bulgulara bakildiginda iiniversitelerin hizmet verdikleri

ogrencileri yeterli diizeyde tanimadiklar1 goriilmektedir. Universitelerin &nem
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verdikleri hizmetler ile 6grencilerin 6nem verdikleri hizmetler arasinda farkhiliklar
bulunmaktadir. Ogrenciler devlet iiniversitelerindeki hizmet kalitesinden yeterli
derece memnun olmamalarina karsin, toplum ve 6zellikle is sektoriinde yerlesmis olan
kan1 dolayisiyla tavsiye ettiklerini gormekteyiz. Devlet {iniversitelerinin sahip
olduklart bu imaj bazi durumlarda tiniversite hizmetlerini énemsememelerine neden
olmaktadir. Bu anlayis ne yazik ki kendilerini gelistirme konusunda bu iiniversiteleri
zamanla geride birakabilecek bir tehdit olarak goriilebilir. Belli bir seviyenin {izerinde
basarili olan dgrenciler gecmis donemlerde devlet iiniversitelerini tercih ederken bu
durum yavas yavas degismektedir. Ogrencilerin iiniversitede calisan dgretim iiyelerini
tek tek tanimalarinin miimkiin olmadigim diisiirsek, bu se¢imin aslinda iiniversitenin
hizmet kalitesi, imkanlarina bagli olarak yapildigi soylenebilir. Dolayisiyla hem
devlet hemde vakif iiniversiteleri i¢in hizmet kalitesinin onemi daha da artmaya

devam edecektir.

Bir onemli noktada cinsiyet degiskeninin {iniversite hizmet kalitesinin
belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamasidir. Universitede okuyan kiz ogrencilerin
erkek Ogrencilere gore hizmet kalitesi beklentilerinin yiiksek olmasi, hizmetlerin

diizenlenmesinde dikkat edilmesi gereken bir husustur.

Ogrenciler iiniversite hizmetlerine 24 saat ulasmak istemektedirler. Bu aslinda
Ogrencilerin {iniversitelerini benimsediklerinin ve 24 saat iiniversite ile etkilesim
icerisinde olmak istediklerinin bir gostergesidir. Universitelerin giivenlik imkanlarin
gelistirerek kampiis olanaklarindan, teknolojik altyapilarini gelistirerek bilgisayar ile
saglanan hizmetlerden Ogrencilerinin daha uzun saatler yararlanmalarin1 saglayacak
diizenlemeler yapmalar1 gerekmektedir. Ogrenciler iiniversitelerini sadece derslere
girmek icin gittikleri bir yer olarak degil bir yasam alani olarak degerlendirmekte ve
giin icerisinde ihtiya¢ duyacaklar1 bircok hizmetin iiniversite kapsaminda
gerceklestirilmesini istemektedirler. Dolayisiyla iiniversiteler 6grencilerinin énemli

gordiikleri bu tip hizmetleri dikkate alarak imkanlar1 dogrultusunda saglamalaridir.

Bu arastirmanin 6rneklem kiitlesi Istanbul ilinde bulunan iiniversitelerde okuyan
isletme Ogrencileridir. Dolayisiyla, elde edilen bulgular bu orneklem kiitlesinin

goriigleri ile kisithdir. Universitelerin  hizmet kalitelerini iyilestirmeye yonelik
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uygulamalarn gerceklestirebilmeleri icin farkli boliimlerde okuyan Ogrencilerinde
goriislerine ihtiyaglart bulunmaktadir. Her bir boliim icin gerceklestirilecek bir
caligma {iiniversitenin genelini temsil etmesi acisindan Onemlidir. Bu sayede
tiniversiteler 6grencilerinin hizmet kalitesi beklenti ve algilarimi bolim bazinda
belirleyebilecektir. Bu durum, hem iiniversitenin kendi durumunu daha iyi
belirleyebilmesine hemde hizmetlerini boliim bazinda farklilagtirma yoluna gitmesine

imkan saglayacaktir.
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EK I: Hizmet Kalitesi Olcegi
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Asagidaki sorular tiniversitenize yonelik diisiincelerinizle ilgilidir. Sorular olumsuzdan olumluya dogru
Olgeklendirilmistir. En az 1 ile en fazla 7 olacak bigimde ilgili kutucuga (X) isaret koyunuz

Kendi tiniversitenizi 6grenci adaylarina ne derece tavsiye edersiniz?
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Etmem Kararsizim Tavsiye
Ederim
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Kendi tiniversiteniz bugiine kadar ihtiyaclarinizin ne kadarini karsiladi?

[ 1 [ 2 |3 | 4 [ 5 | 6 [ 7 |
Hic Kararsizim TUmand
Karsilamadi Karsiladi

Bugiine kadar, iiniversitenizin hizmetlerinden ne kadar tatmin oldunuz?

[ 1 [ 2 [ 3 [ 4 | 5 [ 6 [ 7 |
Kesinlikle Kararsizim Kesinlikle
Tatmin Tatmin Oldum
Olmadim
Cinsiyetiniz: I:I Bay I:I Bayan ‘ |:| Burslu |:| Bursuz
Yasiniz: ...............
Hayatinizda en uzun sire yasadiginiz sehiri.........ccoooiiiiiiiiiiiiiieeens SUrei. i,
Mezun oldUuGUNUZ liSe:.......ccimiiiiiiiiiii i e -1=1 0 1| -

Universitede kag senedir okuyorsunuz?: ..............cccoeeuvveeeevnnnnnn.n.

Ailenizin aylik toplam geliri: I:I 500-1.850 YTL I:' 1.851-2.500 YTL I:I 2.500 YTL usti
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EK II : Ogrencilerin Yas Degiskenine Gore Frekans Dagihm

Sikhk Yiizde

Yas Dagilim Dagilimm

(n) (%)
18 11 0.9
19 77 6.3
20 228 18.6
21 303 24.7
22 287 234
23 159 12.9
24 94 7.7
25 34 2.8
26 16 1.3
27 4 3
28 2 2
29 2 2
31 2 2
32 1 A
33 1 A
34 2 2
37 1 A
40 1 A
41 1 A
42 1 A
45 1 A
Toplam 1228 100,0
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