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Ozet

Uretim isletmelerinin yaminda, hizmet isletmeleri de kalite konusuna biiyiik onem
vermektedirler. Neredeyse her sektor alaminda, hizmet kalitesi kavraminin bahsi
gecmektektedir. Kamu sektorii icerisindeki iiniversitelerin miisteri durumunda
olan ogrenciler tarafindan algilanan hizmet kalitesi kavrami, kaliteli yiiksek
ogrenim hizmeti verme agisindan onemlidir. Calismada, bir fakiiltede hizmet
kalitesi Servqual yontemi ile ele alimip; hipotezler olusturulup, sonuglart
degerlendirilmistir. Beklenilen ve algilanilan hizmet kalitesinin katilimcilarin
cinsiyet ve aile gelirine gére degismedigi goriiliirken; algilanilan kalitenin
katilimcilarin yaslarina gore degistigi gozlenmistir. Bu da ge¢mis deneyimlerin,
hizmet algist tizerindeki etkisini gostermektedir. Hesaplanan Servqual degerleri
goz oniine alindiginda, giivenilirlik boyutundaki beklenti ve algi farkinin en
yiiksek oldugu ortaya konmustur. Bu sonuglar dogrultusunda, fakiiltedeki ogrenci
memnuniyetini arttirmaya yonelik olarak stratejiler olusturulup, gelistirilebilinir.

Anahtar Kelimeler: Egitim, Hizmet Kalitesi, Servqual
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Abstract

SERVQUAL TECHNIQUE IN SERVICE QUALITY: AN UNIVERSITY
APPLICATION

Beside the production businesses, the service businesses attach great importance
to the quality issue. Almost in every field, the quality of service concept is
becoming important. The quality of service perceived by university students in the
public sector is important in terms of providing quality learning services. In this
study, the quality of service in a faculty is dealt with by the Servqual method,
hypothesis’ results were evaluated. While the participants of the expected and
perceived service quality did not change according to gender and family income,
it was observed that the perceived quality changed according to the age of
participants. This shows the influence of past experiences on service perception.
When the Servqual scores were taken into consideration, it was revealed that the
difference of expectations and perception in the dimension of reliability is the
highest. In the direction of these results, strategies can be developed in order to
increase student satisfaction in the faculty.

Keywords: Education, Service Quality, Servqual

JEL Code: 129, L15

1. GIRIS

Kalite kavrami, insanoglunun her déneminde vazgec¢ilmez bir parca olup; miisteri
memnuniyetini saglamak amaciyla hizmet isletmeleri acgisindan da biiylik bir
oneme sahiptir. Universiteler gibi kamu kuruluslarinda da hizmet kalitesi kavran
biiyiik 6nem tasimaktadir. Universiteler, bir iilkenin sosyo-ekonomik yararlarma
katkida bulunmak i¢in bilginin iiretimi, korunmas1 ve yayginlastirilmasi agisindan
onemli kurumlardir. Yiiksekogretim kurumlarindaki faaliyetlerin amaci, 6grenim
kalitesini arttirmak ve 6grencilere nitelikli yliksek 6grenim hizmeti vermektir.

Bu ¢alismada, tiniversitedeki bir fakiiltenin hizmet kalitesi arastirilirken, Servqual
Yontemi’nden faydalanilmistir. Ayrica, bazi hipotezler sunularak, bunlar arasinda
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anlaml bir fark olup olmadig1 sorgulanmistir. Anket yardimiyla toplanilan veriler
“SPSS Statistics 20 paket programi vasitasi ile ele alinip, degerlendirilmistir.
Calismanin, fakiiltenin kaliteli hizmet verme anlayisina olumlu katkida bulunmasi
hedeflenmistir.

1.1. Kalite

Giliniimiizde herkes, her cesit {iriin ve hizmetin kalitesini sorgulamakta ve bu
kalite seviyesinin arttirilmasini talep etmektedir. Bu yiizden, her alandaki kalite ve
onun tanimi Snemlidir (Oztiirk,2013:5). Kalitenin goreceli bir kavram olmasi,
farkli  algilamalara gore seviyesinin  degigmesi;  belirlenmesinde  ve
tanimlanmasinda birtakim giicliikler 1ile karsilagilmasina yol a¢maktadir
(Tavmergen,2002:28). Kalite, isletmeler agisindan bir iistiinliilk gostergesi olup;
hizmet ve iirlin Uretimi farkli niteliklere sahip oldugundan dolayr da kalite
kavraminin tanimi zorlagmaktadir (Saat,1999:116). Kalitenin birden fazla boyutu
oldugu ic¢in, farkli kalite tanimlar1 mevcuttur (Bozkurt ve Odaman,1998:4).
Siirekli degisen teknoloji, kiiresel diinya ekonomisi, toplumlardaki farkli degerler
ve tiiketicinin ihtiyaci olan {irlin ve hizmete yonlendiren satin alma giicii gibi
sebepler farkli kalite tanimlamalarinin sebebidir (Yatkin,2004:1). Kalite kavrami;
miisterileri memnun etmekten, kullanima uygunluk, gerekliliklere uygunluk
derecesine kadar pek cok sekilde aciklanabilmektedir. Kalitenin herhangi bir
taniminda, isletmenin temel hedefinin miisterilerin memnuniyetini igermesi
gerektigi agiktir (Chandra,2001:1). Tablo 1’de kalite kavramina katkida bulunan
kisilerin ~ kalite tamimimna iliskin  goriisleri  6zet halinde  verilmistir
(Summers,2010:39).
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Tablo 1: Kalite Kavrammma Katkida Bulunan Kisilerin Kaliteye Tliskin
Tanimlari

Deming Juran Crosby Feigenbaum | Taguchi
Kaliteye Tekniki Siireg Motivasyonel Sistematik Tekniki
Temel
Yaklasim
Kalite Hatasiz Kullanima Gerekliliklerin | Miisteri Miisteri
Nedir? sistemler uygunluk tespit edilmesi. | tarafindan performans
tanimlanmas1 | gereklilikleri
Kalitenin | Miisteri Miisteri Stirekli Miisteri Miisteri
Amaci ihtiyaglarini | memnuniyeti, | gelisim, sifir | ihtiyaclarim1 | gerekliliklerini
kargilama, stirekli hata kargilama, karsilama,
stirekli geligim stirekli stirekli gelisim
gelisim geligim
2. HIZMET KALITESI

Hizmet; dokunulamayan, iiretildiginde tiiketilen, iistiinde sahiplik saglanamayan,
objektif bir bicimde degerlendirilebilen, kendi degerini ortaya koyan ve
tiiketicilerine faydalar saglayan faaliyet sistemi ya da siirecidir (Yaprakli,2006:6).
Hizmetin dokunulamaz olmasindan dolay1 firma, tiiketicilerin hizmetleri ve
hizmet kalitesini nasil algiladiklarin1 bulmakta giicliik cekebilir (Parasuraman
vd.,1985:42). Toplam kalite yonetimi konusunda danigsmanlik hizmeti veren bir
isletmenin yerine getirdigi hizmetler géz Oniinde bulunduruldugunda; hizmetin
yazismalardan, egitimlerden, goriismelerden, ziyaretlerden ve raporlardan
olustugu sdylenebilir (Oztiirk,2003:5).

Glinlimiizde hizmet isletmeleri, iiretim isletmelerinin uygulamis olduklar1 yonetim
sistemlerini kendi sektorlerinde uygulamaya ¢alismaktadirlar (Ertugrul,2014:277).
Uriin ve hizmetler, birgok ortak &zelligi paylasmalarina ragmen, hizmetler yiiksek
oranda miisteri katilimi gerektirdigi i¢in kalite 6zellikleri iiriinlere gore daha ¢ok
cesitlilik gostermektedir (Foster,2007:6). Diizgiin bir hizmet vermek ve hizmet
kalitesini arttirmak amaciyla, yiiksek gayretler verilmekte; farkli stratejiler
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sergilenmektedir. Isletmeler, yasammi devam ettirmenin yolunu, sadece
tirlinleriyle degil; ayn1 zamanda sunduklar1 hizmetlerin {istiinliigii ve kalitesi ile de
olacaginin bilincinde olmaya baslamislardir (Karahan,2006:14).

Alan yazininda, hizmet kalitesinin Olgiilmesi ile ilgili birtakim gostergelerden
faydalanilmaktadir. Kalitenin hizmet sektoriinde Ol¢limii agisindan pazarlama
uygulama ve teorisinde ancak 80’li yillarin sonlarinda belirli tezler ortaya
atilabilmistir. Bunun baslicas1 olarak Servqual gosterilmektedir (Yiiksel ve
Mermod,2004:198). Servqual dlgegi; literatiirde hizmet kalitesinin en tutarli ve en
iyi Olglimii olarak goriilmektedir (Kandampully vd.,2001:56). Bu dlgek,
Parasuraman ve arkadaslar tarafindan gelistirilerek 22 ifade ve fiziksel goriiniim,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak iizere bes boyut altinda
toplanmistir (Parasuraman vd.,1988:23). Bu bes boyutun ne anlama geldigi ise
Tablo 2’de verilmistir (Islamoglu, vd.,2006:148). Beklenen kaliteden algilanan
kalitenin c¢ikarilmasi ile de hizmet kalitesi hesaplanmaktadir (Parasuraman
vd.,1991:422).

Tablo 2: Servqual Olcegi’ndeki Bes Boyutun Ac¢iklamalar:

Servqual Olcegi’ndeki Bes Boyut Aciklamalar:

Bir hizmetin sunumunda temel hizmetin onu
zenginlestiren hizmetlerin kalitesi {izerinde etkili olan

Fiziksel Goriiniim fiziksel kosullar1 ve ekipmani i¢ine alan bir kavramdir.

Yonetime, yonetimin politikalarina, c¢alisanlarina,
hizmetin  kalitesine ve igerigine, ¢alisanlarinin
dogruluklarina, isletmenin biitiin kabiliyetlerine olan
giiveni kapsamaktadir.

Giivenilirlik

Isletmedeki yoneticilerin ve ¢aliganlarin samimiyetini,
hevesliligini, hizmet anlayigini, nazikligini, sunus
esnasindaki titizligini, Ozverisini, dikkatini,  sorun
esnasindaki sabrini, diizgiin iletisimini
barindirmaktadir.

Heveslilik

Giiven Sunulan hizmetlerin diizgiin bir bi¢gimde olacagi ve
herhangi bir sikintili durumla yiizlesilmeyecegini
belirten bir kavramdir.
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Empati Isletmenin ve c¢alisanlarimin miisteri gibi diisiinerek;
miisteri  beklentileri  1s18inda  hizmetin  nasil
gerceklesecegini belirten bir kavramdir.

Universitelerde Servqual teknigi ile yapilan ¢alismalara bakildiginda; Songur’un
(2015) bir meslek yiiksekokulunda uyguladigr calismasinda Parasuraman ve
arkadaglarinin  (1985) ortaya koydugu yapiya benzer olarak bes faktor
belirlemistir. Ozgiil ve Devebakan (2005) Dokuz Eyliil Universitesi ve Ege
Universitesi’ni karsilastirmaya yonelik olarak uyguladiklar1 ¢alismalarinda,
algilanan hizmet kalitesini Olgmiislerdir. Donlagic ve Fazlic (2015) Bosna
Hersek’teki bir Ekonomi Fakiiltesi’nde hizmet kalite araligini tanimlamiglardir.
Behdioglu ve Sener (2014) calismalarinda, 6zel bir egitim kurumunda engelli
ogrenciler i¢in, ailelerin algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet kalitesini dl¢erek; bu
tip kurumlarda kalite artirrmina yonelik Onerilerde bulunmuslardir. Can (2016)
Usak’taki tniversite kiitliphanesinde hizmet kalitesini Servqual teknigi ile
Olgmiistiir. Vaz ve Mansori (2013), Malezya’daki 06zel {iniversite ve
yiiksekokullarindaki 6grencilerin  memnuniyeti {izerinde bes boyutlu hizmet
kalitesinin etkisini arastirmiglardir. Arambewela ve Hall (2006), Avustralya’da
okuyan isletme yiiksek lisans Ogrencilerinin dort gruplari arasinda (Cin,
Endonezya, Hindistan ve Tayland) memnuniyeti 6lgme amaciyla Servqual
teknigini kullanmiglardir. Mukhopadhyay (2016) calismasinda Hindistan’da
bulunan Bati Bengal eyaletinde Tip Fakiiltesi'nde verilen tip egitiminin
ogrencilerdeki hizmet algisini degerlendirmistir.

2.1. Universitedeki Hizmet Kalitesi Olciimiinde Servqual Tekniginin
Uygulanmasi

Calisma, bir iiniversitedeki fakiilte Ogrencilerine yonelik olarak uygulanmis;
caligmada Servqual skorlarinin hesaplanmasi ve kurulan hipotezlerin desteklenip
desteklenmediginin  arastirilmast  amaglanmistir.  Fakiilte, bu  sonuglar
dogrultusunda hareket ederek kalite iyilestirme gayretinde bulunmak istediginde,
fakiilte yOnetiminin bir politika gelistirmesine kolaylik saglayacaktir. Anket
formunun diizenlenmesine yonelik olarak, 10 Ogrenciye pilot arastirma
uygulamasi yapilmig ve belirsiz ifadeler i¢in ankette tekrar bir diizenleme
yapilarak; anketin son hali belirlenmistir. Fakiilte 6grencilerine 220 anket
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uygulanmis olup; 196 tanesi gegerli olarak degerlendirilmistir. Anketin birinci
kisminda, cinsiyet, yas ve aile gelirinin yer aldigi demografik ve ekonomik
sorular; ikinci kisminda ise Parasurman, Zeithaml ve Berry’nin (1988) gelistirmis
oldugu Servqual 6lgegi yardimiyla beklenen hizmet kalitesi i¢in 22; algilanan
hizmet kalitesi i¢cin 22 olmak iizere toplamda 44 adet ifadeye yer verilmistir.
Analiz esnasinda “SPSS Statistics 20 paket programi kullanilmis olup; 196
gecerli anketin cinsiyet dagilimi 96 kadin (%49); 100 erkek (%51) seklindedir.
Katilimcilarin ¢ogunlugunu 19 yas grubunun olusturdugu (%29,6); ailelerinin
geliri olarak ise 1000TL-1999TL arasinda oldugu (%35,2) Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Anket Sonu¢larinin Betimsel Analizi

Gelir (TL) Frekans Yiizde Yas Frekans Yiizde
1000 TL 10 5,1 18 38 19,4
alti

1000-1999 69 35,2 19 58 29,6
TL

2000-2999 52 26,5 20 34 17,3
TL

3000-3999 30 15,3 21 29 14,8
4000 TL ve 35 17,9 21 iistii 37 18,9
ustii

TOPLAM 196 100 TOPLAM 196 100

Hipotezleri test etmek amaciyla varyans analizinden (ANOVA) yararlanilmistir.
Bu analizde, anakiitle dagilimlarinin normal oldugu ve varyanslarinin da birbirine
esit oldugu, her gruptan rastgele se¢im yapildigi varsayilmaktadir
(Armutlulu,2008:74).

H1: Fakiilte 6grencilerinin ailelerinin gelir durumu agisindan, beklenilen hizmet
kalitesi farklilik géstermektedir.

H2: Fakiilte 6grencilerinin ailelerinin gelir durumu agisindan, algilanilan hizmet
kalitesi farklilik gostermektedir.
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H3: Fakiilte Ogrencilerinin cinsiyetleri agisindan, beklenilen hizmet kalitesi
farklilik gostermemektedir.

H4: Fakiilte 6grencilerinin cinsiyetleri acgisindan, algilanilan hizmet kalitesi
farklilik gostermemektedir.

HS5: Fakiilte o6grencilerinin yagslar: agisindan, beklenilen hizmet kalitesi farklilik
gostermektedir.

H6: Fakiilte 6grencilerinin yaslar: agisindan, algilanilan hizmet kalitesi farklilik
gostermektedir.

Katilimeilarin ailelerinin gelir durumu ile algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
arasinda kurulan H1 ve H2 hipotezlerinin incelemesi Tablo 4’te verilmistir.
Ogrencilerin, fakiiltedeki beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin ailelerinin gelir
durumuna gore degismedigi (0,374>0,05 ve 0,545>0,05 oldugundan) goriilmiistiir.
Dolayistyla H1 ve H2 hipotezleri desteklenmemistir.

Tablo 4: Katihmcilarin Ailelerinin Gelir Durumu ile Algillanan ve Beklenen
Hizmet Kalitesi Arasindaki Farkhhklar

Degiskenlik | Kareler Serbestlik | Kareler F p
Kayna@ Toplam Derecesi Ortalamasi

Beklenen Ornekler 1,850 4 0,463

Hizmet Arasi

Kalitesi

Ortalamas1 | Ornek ici 82,849 191 0,434 1,066 0,374
Toplam 84,699 195

Algilanan Ornekler 2,428 4 0,607

Hizmet Arasi

Kalitesi

Ortalamas1 | Ornek ici 150,173 191 0,786 0,772 0,545
Toplam 152,601 195

Katilimeilarin cinsiyetleri ile algillanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda
kurulan H3 ve H4 hipotezlerine bakildiginda; katilimcilarin, fakiiltedeki beklenen
ve algilanan hizmet kalitesinin cinsiyetlerine gore degismedigi (0,162>0,05 ve
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0,545>0,390 oldugundan) Tablo 5’te gosterilmistir. Bu ylizden, H3 ve H4
hipotezleri desteklenmistir.

Tablo 5: Katihmcilarin Cinsiyetleri ile Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi
Arasindaki Farkhiliklar

Degiskenlik | Kareler Serbestlik | Kareler F p
Kaynag Toplam Derecesi Ortalamasi
Beklenen Ornekler 0,851 1 0,851
Hizmet Arasi
Kalitesi 1,969 0,162
Ortalamasi | Ornek ici 83,848 194 0,432
Toplam 84,699 195
Algilanan Ornekler 0,581 1 0,581
Hizmet Arasi
Kalitesi 0,741 0,350
Ortalamas1 | Ornek ici 152,020 194 0,784
Toplam 152,601 195

Tablo 6’da, katilmcilarin yaslar: ile algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
arasinda kurulan H5 ve H6 hipotezleri i¢in fakiiltedeki beklenen hizmet kalitesinin
yaglarina gore degismedigi (0,653>0,05); algilanan hizmet kalitesinin ise
katilimcilarin - yaglarma gore degistigi  (0,000<0,05) goriilmektedir.
istinaden, H5 hipotezi desteklenmemis olup; H6 hipotezi desteklenmistir.

Buna

Tablo 6: Katihmecilarin Yaslar: ile Algllanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi
Arasidaki Farkhliklar

Degiskenlik | Kareler Serbestlik | Kareler F p
Kaynag Toplanm Derecesi Ortalamasi
Beklenen Ornekler 1,075 4 0,269
Hizmet Arasi
Kalitesi 0.614 0,653
Ortalamast | Ornek ici 83,623 191 0,438
Toplam 84,699 195
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Algilanan Ornekler 15,203 4 3,801
Hizmet Arasi
Kalitesi 5,283 0,000
Ortalamast | Ornek ici 137,398 191 0,719
Toplam 152,601 195

Ogrencilerin fakiiltede algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet kalitesine iliskin
degerler Tablo 7°de verilmistir. Ogrencilerin algilarina iliskin giivenilirlik
katsayis1 0,97; beklentilerine iliskin olani ise 0,95 ¢ikmistir. Bu degerin 0,80°den
bliylik olmasi, Olgegin son derece gilivenilir oldugunu gostermektedir
(Songur,2015:1021). Genel olarak, fakiilteden beklenen hizmet kalitesi yiiksek
diizeyde iken; algilanan hizmet kalitesi orta diizeydedir. Servqual dlgegindeki bes
boyut arasinda giivenilirlik boyutuna iligkin degerlerde 6grencilerin bekledikleri
ve algiladiklar1 degerler arasindaki fark, digerlerine gore daha fazladir. Fiziksel
goriiniim’e iligkin degerlerde ise bu fark, digerlerine gore daha azdir.

Tablo 7: Katihmecillarin Algilladiklar1 ve Bekledikleri Hizmet Kalitesine
Mliskin Degerler

Hizmet Hizmet Hizmet Hizmet
Fakiilteye Ait Hizmet Kalltes.l . KallteS} . Kalltes1' . Kalltes1' . Servqual
.. Algist icin | Algist icin | Beklentisi | Beklentisi o
Kalitesi A A - - Degeri
T ) 1 Standart Aritmetik | icin icin
ammiamatary Sapmalar | Ortalama | Aritmetik | Standart
Ortalama | Sapmalar
Modern goriiniislii 1,0082 3,7551 4,2806 1,1037 -0,5255
donanima sahip olmast
Bina ve smiflarin giizel 1,0328 3,8571 4,4082 0,9801 -0,5511
goriinmesi
Personelin  temiz  ve 0,9990 3,8061 4,4388 0,9614 -0,6327
diizgiin goriiniislii
olmasi
Siniflardaki esya ve 1,0459 3,5918 4,4082 0,9482 -0,8164
techizatlarin géze hos
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goziikmesi

Personellerin  sozlerini 1,1435 3,5000 4,6684 0,7422 -1,1684
zamaninda yerine

getirmesi

Sorun esnasinda, 1,1777 3,4490 4,6429 0,8070 -1,1939
personelin sorunu

¢ozmek igin samimi bir
ilgi gbstermesi

Dogru  hizmetin  ilk 1,1616 3,4031 4,4286 0,9281 -1,0255
seferde ¢oziilmesi

Hizmetin belirtilen 1,1129 3,4133 4,4592 0,8493 -1,0459
zamanda verilmesi

Hata yapilmama 1,0949 3,3367 4,3520 0,8732 -1,0153
konusunda hassas

olunmasi

Hizmetin tam olarak ne 1,1695 3,3929 4,4592 0,8848 -1,0663
zaman verileceginin

ogrencilere sdylenmesi

Ogrencilere siiratli 1,1149 3,2908 4,0408 1,0662 -0,7500
hizmet verilmesi

Ogrencilere her zaman 1,1384 3,3214 42398 0,9438 -0,9184
yardimet olmak

istenmesi

Ogrencilerin isteklerini 1,1935 3,3367 4,1173 1,0677 -0,7806

cevaplamayacak kadar
mesgul olunmamasi

Personel davranislarinin 1,2340 3,4847 4,5204 0,8620 -1,0357
Ogrencilerde giiven
duygusu yaratmasi

Islemler yapilirken, 1,1523 3,5204 4,5306 0,8000 -1,0102
Ogrencilerin kendini
giivende hissetmesi

31




ORGANIZASYON VE YONETIM BILIMLERI DERGISI
Cilt 11, Say1 1,2019 ISSN: 1309 -8039 (Online)

Ogrencilere karst her 1,1247 3,5408 4,5204 0,8067 -0,9796
zaman kibar olunmasi

Ogrencilerin sorularina 1,0882 3,5153 4,5357 0,8556 -1,0204
cevap verecek bilgi ve

donanima sahip

olunmasi

Ogrencilerle birebir 1,2790 3,0714 3,9337 1,1856 -0,8623
ilgilenilmesi

Ders saatlerinin  tim 1,3690 3,0510 4,1888 1,1635 -1,1378
Ogrencilere uygun

olarak diizenlenmesi

Her o&grenciyle Kkisisel 1,3157 3,2194 4,1276 1,0223 -0,9082
olarak ilgilenilen
danigmanlara sahip
olunmasi

Ogrenci menfaatinin her 1,2191 3,2041 4,0867 1,0513 -0,8826
seyin iistiinde tutulmasi

Ogrencilerin Ozel 1,2562 3,2398 42704 0,9245 -1,0306
isteklerinin anlagilmaya
calisilmasi

3. SONUC

Bu calismada, yiiksek Ogretim kurumu olan {iniversitede, egitim alan lisans
Ogrencilerine hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in uyarlanmis Servqual
Modeli  kullanilmigtir. Calisma, anket araciligit ile arastirma verilerine
dayandigindan; kantitatif yaklagim uygun goriilmiistiir. Arastirma i¢in sunulan
H3, H4 ve H6 hipotezleri desteklenmistir. Yani, beklenilen ve algilanilan hizmet
kalitesi katilimcilarin cinsiyet ve aile gelirine gére degismezken; algilanilan kalite
katilimcilarin yasina gore degismektedir. Bu da yas azaldikga, bireylerin hizmet
kalitesi algisinin arttifini; yas arttikca ise hizmet kalitesi algisinin azaldigini,
memnuniyetsizligin  arttigin1  gostermektedir. Dolayisiyla Parasuraman ve
arkadaslarinin  (1994) calismasinda da oldugu gibi hizmetteki ge¢mis
deneyimlerin kalite algisin1 etkiledigi sonucuna ulasilabilir. Servqual degerlerine
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bakildiginda, giivenilirlik boyutundaki beklenti ve algi fark: yiliksek iken; bu fark,
fiziksel gorlinlim boyutunda daha azdir. Dolayisiyla, 6grencilerin fakiiltedeki
fiziksel kosullar ve ekipmanlarla ilgili memnuniyetsizliklerinin diisiik; ancak
fakiiltenin biitiin yeteneklerine olan giivenindeki memnuniyetsizliklerinin yliksek
oldugu yorumunda bulunulabilinir. lgili fakiilte yoneticileri, bu sonuglar1 goz
oniinde bulundurarak miisteri (6grenci) memnuniyetini arttirmaya yonelik olarak
stratejiler gelistirebilir. Aragtirmanin kapsami, katilimer sayisinin arttirilmasi,
diger fakiilteler hatta diger iiniversiteler kiyaslamalari ile genisletilebilir. Hizmet
kalitesi beklentileri, sadece Ogrenciler agisindan degil; hizmet saglayicisi olan
fakiilte agisindan da arastirilabilir.
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