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OZEL GUVENLIK HIiZMETLERINDE KALITE: VAN YYU UYGULAMASI!
Ertugrul CAVDAR?

Refik GURBUZKOL?
Oz
Giivenlik, insan yasammin en temel ihtiyaglarindan biridir. Giivenlik ihtiyact biiyiik dlgiide devlet tarafindan
karsilanmaktadir. Devlet bu yiikiimliliigiinii kolluk kuvvetleri aracilifiyla saglar. Ozel giivenlik hizmetleri, kolluk
kuvvetlerine yardimei olmak, onlarin is yiikiinii hafifletmek ve kolluk kuvvetlerinin sayica yetersiz kaldigi durumlarda
bu ihtiyaglara cevap vermek amaciyla faaliyet gdstermektedir. Ozel giivenlik hizmeti veren firmalarmin 6nemi ve sayisi

arttikca bu hizmetin kaliteside sorgulanmaya baslanmustir. Literatiirde 6zel giivenlik firmalarinda kalite yonetimine iliskin
calismalar bulunmakla beraber verilen hizmetlerin kalitesini 6l¢gmeye yonelik bir ¢aligmaya rastlanilmamustir.

Hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik olarak en yaygin kullanilan yontemlerden birisi ServPerf 6lgegidir. Bes hizmet kalitesi
boyutunu dlgen bu yontem konaklama, finans, egitim ve daha bir ¢ok hizmet sektériinde yaygin olarak kullanilmistir.
Bu calismanim amaci ServPerf yontemi kullanilarak &zel giivenlik hizmetlerinin kalitesinin degerlendirilmesidir. Bu
amagla Yiiziincii Y11 Universitesinde faaliyet gosteren 6zel giivenlik hizmetlerine yonelik bir uygulama yapilmustir.
ServPerv dl¢egine uygun olarak 22 soru ve genel memnuniyet diizeyini dlgen 2 soruyu igeren 24 sorudan olusan bir anket
hazirlanmistir. Anket Yiiziincii Y1l Universitesi Zeve Kampiisiinde 6grenci, idari personel ve akademik personelden
olusan 470 kisilik bir grup tizerinde uygulanmistir.

Anket verileri iizerinde Oncelikle faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi sonuglarina gore ServPerf olgeginin
bes boyutundan yanit verme ve giivence boyutlar1 birlesmis, incelenen sorular agisindan 6zel giivenlik hizmetlerinin
kalitesinde dort temel kalite boyutu belirlenmistir. Bunlar sirasiyla somut unsurlar, giivenilirlik, yanit verme ve empati
olarak degerlendirilmistir.

Anket sonuglart incelendiginde 6zel giivenlik hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu goriilmektedir.
Cinsiyet, yas gruplari, iniversiteye ulagim ve tiniversitedeki konum itibariyle yapilan incelemede gruplarin memnuniyet
degerlendirmeleri arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Ozel giivenlik, Hizmet kalitesi, SerPerf ICEBSS
Ozel Saysi

QUALITY OF PRIVATE SECURITY SERVICES: VAN YYU APPLICATION
Abstract

Security is one of the most important basic necessities of human life. Security necessity majorly met by government.
Government establishes this obligation by law enforcers. Private security services get into act with the aim of helping to
law enforcers, to disburden their work load density and meeting the needs when the law enforcers fall short of quantity.
With the increase of quantity and importance of private security firms, it starts to come under question. Although quality
management in private service firms, studies on evaluating the quality level of this services is unprecedented.

One of the most common methods on evaluating quality of services is ServPerf. This method that evaluates five dimensions
of service quality commonly used for hosting, finance, education and many more service sectors. The aim of this study
is to evaluate quality of private security services by using ServPerf. For this purpose, an application on private security
services get into the act in the University of Yuzuncu Y1l has performed. A questionary includes 24 questions, 22 questions
in conformity with ServPerf and 2 questions to evaluate overall service quality had prepared. The questionary applied on
470 people consist of students, administrative staffs and academic staffs.

Primarily as a result of factor analysis to determinate the quality dimensions of private security services, two dimensions
responsiveness and assurance had merged and four dimensions defined. These are identified as tangibles, reliability,
responsiveness and empathy.

According to survey results, it has in sighted that overall satisfaction level from private security services is low. Significant
differences between satisfaction evaluations have defined for genders, age groups, transportation to university and position
at university.

Keywords: Private security, Service quality, ServPerf

1 2013 yilinda Yiiziincii Y11 Universitesi Sosyal bilimler Enstitiisii, Isletme anabilim dalinda hazirlanan “Ozel giivenlik
hizmetlerinde kalite boyutlar1” isimli yiiksek lisans tezinden uyarlanmistir.

2 Yrd. Dog. Dr., Yiiziincii Y1l Universitesi, iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Boliimii.

3 Giivenlik Sefi, Yiiziincii Y1l Universitesi.
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1. Ozel Giivenlik Hizmetleri

Ozel giivenlik kavraminin tamimu ile ilgili olarak tam bir fikir birligine varilamamakla
birlikte, 5188 sayil1 Ozel Giivenlik Hizmetlerine Dair Kanun’un 1 inci maddesinde,
Kamu giivenligini tamamlayict mahiyetteki 6zel glivenlik hizmetleri...” seklinde gegen
ifade; 0Ozel gilivenlik hizmetlerinin kamu giivenligini tamamlayici nitelikte bir olgu
oldugunu ortaya koymaktadir.

Ozel giivenlik giicleri, belirli bir iicret karsiliginda onlar1 kiralayan yada ¢alistiran belirli
birey ve isletmelere giivenlikle ilgili hizmet saglayan, kendileri icin insanlari, 6zel
miilklerini, veya cesitli risklerden koruyan kar odakli kamu giivenlik giicleri digindaki 6zel
isletmelerdir.(Strom K. v.d., 2010:2)

Stirekli olarak degisen ve gelisen yeni teknolojiler tanimlarin uzun siire kapsamli olarak
kalmasini engellemektedir. Bunedenle en iyisi tiim bunlar1 giivenlik hizmeti yapan degismez
olgular1 tanimlamaktir. Bunlar hasara kars1 koruma, 6zellikle bilgi, sahis ve malvarliginin
korunmasidir. (Shearing C.D. ve Stenning P.C., 1981:195)

ABD’de yayimlanan {inlii Rand Raporu 6zel giivenligi; kanun kuvvetlerince yapilmayan
biitiin koruma ve giivenlik islerini yapan kuruluslar olarak tanimlamaktadir. Bu raporda 6zel
giivenlik, giivenlik personeli ve giivenlik kuvvetleri terimleri; arastirma koruma, devriye,
alarm ve zirhli tasimacilik gibi giivenlik ile ilgili hizmet veren biitiin organizasyonlar ve
kisiler i¢in kullanilmistir. (Yilmaz A., 1996)

Ozel giivenlige iliskin genel kabul gérmiis bir ortak bir tanim yoktur. Genel olarak yapilan
tanimlar, ise iliskin gorevler, kar ve miisterinin etkisi, tirlinlerin (iiretim dagitim, ekipman
ve teknolojinin kurulumu) kapsamu, tiim 6zel sirket ve sahislarin giivenlikle ilgili verdikleri
arastirma, koruma, devriye, yalan tespiti, alarm ve zirhl1 nakil gibi hizmetleri dikkate alir.
Tiim bu hizmetlerin ortak noktasi sug tespiti ve Onlenmesidir. Fiziki gilivenlik, bilgi ve
isgliciiyle ilgili giivenlik, 6zel glivenligin rol ve sorumluluklarini biiyiik 6lgiide belirler.
Ozel giivenlik sadece suca kars1 degil ayn1 zamanda deger kaybi, kaza, hata ve etik olmayan
uygulamalar gibi ek tehlikelere karsida koruma saglar. (Strom K. v.d., 2010:2)

Bir ¢ok 6zel glivenlik tanimi personel 6zel glivenlik ve donanim sektoriindeki genel ayrimla
baslar. Personel 6zel giivenlik giivenlik isini ¢esitli sekillerde sunan personeli kapsar. Bu tiir
personel koruma, nobetgi(gdzcii), devriye, saha dedektifi, miifettis(dedektif), eskort, kurlye
alarm memuru,denetci, ve giivenlik danismanidir. Ozel giivenligin donanim sektorii ise,
alarm sistemlerinden silahlara, elektronik goriintiileme aletlerinden yalan detektdrlerine,
zirhl1 araclardan bekgi kopeklerine kadar ¢ok cesitli olan giivenlik ekipmanlarinin tiretimi,
dagitimi ve hizmetleriyle ilgilidir. (Shearing C.D. ve Stenning P.C., 1981:196-197)

Ozel giivenlik; batida sanayilesme ile birlikte ortaya ¢ikmis olan bir kavramdir. 1850’ lerde
Isveg’te sanayi sirketlerine sel, kaza, yangin ve suglar1 dnleme konularinda egitim gormiis,
personel saglamak {izere faaliyet gdsteren Philip Sorenson ile 1850 yilinda Allan Pinkerton
tarafindan kurulan giivenlik sirketi 6zel giivenlik sirketlerinin ilk 6renkleridir. 1858 yilinda
Edwin Holmes hirsizlik olaylarina karsi, ilk alarm sistemini gelistirmistir. Yangin kontrol
ve alarm sistemleri alaninda faaliyet gosteren ilk 6zel giivenlik sirketi ise 1909 yilinda
kurulan “Baker” sirketi olmustur. Ayn1 y1l eski FBI sefi William J.Burns kendi adina ilk
dedektiflik blirosunu kurmustur. (Yilmaz A., 1996:105)

Ozellikle Ikinci Diinya savasindan sonra ABD’de hizla gelisen &zel giivenlik sektorii,
1985’11 yillarda 700.000 ¢alisan ve 20 milyar dolarlik piyasa biytikligii ile 6nemli bir
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sektdr haline gelmistir.. Ozel giivenlik sektdriinde ¢alisan sayisi, genel kolluktaki gérevli
sayisindan daha fazladir. Seksenli yillarin sonunda Ingiltere’de 250.000 personel ile 6zel
giivenlik ¢alisanlarinin sayis1 Ingiltere ve Galler iilkesindeki polis sayisinmn iki katna
cikmistir(Cetin A 1., 2007)

Tiirkiye’de 6zel giivenlik anlayisinin temeli, 22.07.1981 yilinda yiiriirliige giren 2495 say1li
Baz1 Kurum ve Kuruluslarin Korunmasi ve Giivenliklerinin Saglanmasi Hakkinda Kanun’la
atilmigtir. 11.07.1992 tarih ve 21281 sayili Resmi Gazete’de yayinlanarak yiiriirliige giren
3832 sayili kanun ile 2495 sayili kanunun giiniin sartlarina gore yeterlilik gostermeyen 1, 2,
3,6,7, 11, 12 ve 13 iincii maddelerinde degisiklikler yapilmistir. Yapilan bu degisikliklerle
korunma kapsamina sivil alanlar da dahil edilmistir. 10.06.2004 tarihinde kabul edilen ve
26.06.2004 tarihinde yiiriirliige giren 5188 say1l1 Ozel Giivenlik Hizmetlerine Dair Kanun’un
27. maddesi ile 2495 sayili Bazi Kurum ve Kuruluslarin Korunmasi ve Giivenliklerinin
Saglanmas1 Hakkinda Kanun ytiriirliikkten kaldirilmistir.

5188 Sayil1 Ozel Giivenlik Hizmetlerine Dair Kanun ile sahislara da 6zel giivenlik teskilati
kurulmas1 imkani1 verilmistir. Yine bu yasa ile 6zel giivenlik hizmetinde ¢alisacak olanlara
Giivenlik Gorevlisi Belgesi alinmasina yonelik sartlar yeniden diizenlenmistir.

1.1. 5188 Sayih Kanun Cercevesinde Ozel Giivenlik Kurumlari

5188 sayili yasa ve uygulama yonetmeligine gore 6zel giivenlik kuruluslari sunlardir;
v Ozel giivenlik egitim kurumu

v Ozel giivenlik birimleri

v Ozel giivenlik sirketleri
v

Alarm merkezleri

1.1.1. Ozel Giivenlik Egitim Kurumu

Ozel giivenlik gorevlileri ve yonetici adaylarna dzel giivenlik egitimi vermek tizere Icisleri
Bakanlhiginin izniyle kurulan 6zel egitim kurumlaridir. (Ozel Guvenlik Hizmetlerine Dair
Kanunun Uygulanmasina Iliskin Yo6netmelik, 2004)

1.1.2. Ozel Giivenlik Birimi

Ozel giivenlik birimi, kamuya ve 6zel kisilere ait kurum ve kuruluslarin sabotaj, yangn,
hirsizlik, soygun, yagma, yikma ve zorla isten alikoyma, hile, tehdit veya tecaviizlere kars1
korunmalarinin ve giivenliklerinin daha etkin olarak saglanmas1 ve diger fiziki 6nlemlerin
aldirilmas1 amaciyla kendi biinyelerinde kurduklari birimlerdir. (Geleri, A.,2005)

1.1.3. Ozel Giivenlik Sirketi

Faaliyet alan1 miinhasiran koruma ve giivenlik hizmeti olan, ti¢tincii kisilere hizmet vermek
tizere kurulan ticari sirketlerdir. Ozel Giivenlik Sirketi: Tiirk Ticaret Kanunu’na gore kurulan
ve ligiincii kisilere koruma ve glivenlik hizmeti veren sirketleri ifade eder denilmektedir.
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1.1.4. Alarm Merkezleri

Alarm izleme merkezi; konut, isyeri ve tesislerin giivenligini saglamak amaciyla, teknik
donanim kullanarak bunlar izleyen isletmeleri ifade eder.

1.2. Ozel Giivenligin Faaliyet Alanlar1 Ve Hizmetleri

Ozel giivenligin faaliyet alan1 hizmetin sunuldugu yerin 6zelligine, yapilan faaliyetin tiiriine
ve bu tehlikelere maruz kalma ihtimaline gore degisiklik gostermektedir. Dolayisiyla alinan
tedbir ve giivenlik 6nlemleri ihtiyaca gore sekillenmektedir.

Glinlimiizde 6zel giivenligin rolii genislemistir. Amerika’nin en biiylik 6zel glivenlik sirketi
ASIS o6zel giivenligi, resmi olmayan insan, miilk ve bilgiyi koruyan, sorusturma yapan,
bunu disinda koruma gorevi yapan 6zel sektdr uygulamalar olarak tanimlamaktadir. Ozel
giivenlik ayrica, 6zel sektoriin isletme ve altyapilarinin dogal afetler, kazalar veya terérizm
veya vandalizm gibi planlanmus faaliyetlere kars1 giivenligine de yardime1 olmaktir. Ozel
giivenlikle ilgili 18 temel alan belirlenmistir: .(Strom K. v.d., 2010:3)

Fiziksel giivenlik

Kisisel giivenlik

Bilisim sistemleri giivenligi
Sorusturma,

Zarar Onleme

Risk yonetimi

Hukuki yonler

Acil ve beklenmedik olaylara kars1 planlama
Yangin koruma

Kriz yonetimi

Afet yonetimi

Terorle miicadele
Rekabetci istihbarat

Fiili koruma

Is yerinde siddet

AN NN Y U N N N N N N D N N NN

Suc 6nleme

<

Cevresel dizayn ile su¢ 6nleme ve glivenlik mimarisi ve mithendisligi

Giiniimiizde ozel giivenlik sistemi sadece bankalarda para tasiyan, aligveris merkezleri
ile biiylik magazalarda gorev yapan kisilerden ibaret degildir. Ozel giivenlik ¢ok daha
genis yelpazede hizmetler sunmaktadir. Endiistri ticaret merkezleri ile 6zel binalarin
devriye gorevleri, hirsizlik, dolandiricilik, kundakg¢ilik gibi olaylarin arastirilmasini da
iistlenmektedir. Kisacasi bu sektor artik profesyonel bir is kolu haline gelmistir. (Yilmaz

A., 1996:56)
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2. Hizmet Kalitesi

Kalite, bir {iriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglari karsilama kabiliyetine
dayanan 6zelliklerin toplami olarak ifade edilir. Bir iilkenin kalkinmislik diizeyinin en
inandirici kaniti, kuskusuz tirettigi mal ve hizmetlerin kalitesidir.

Hizmet, kendine 6zgii yapisi ile mallardan ayrilmaktadir. Hizmetleri mallardan ayiran dort
temel Ozelligi asagidaki gibi siralayabiliriz;

Soyut olmast; elle tutulamaz, satin almadan 6nce incelenemez.
Eszamanlilik; {iretiminin ve tiiketiminin birbirinden ayrilamamasidir.
Heterojen olusu; ayn1 hizmetin tekrariin ilkiyle ayni olmamasidir.
Dayaniksizlik; yani depolanamaz olusudur.

Hizmetin farkli 6zelliklere sahip olusu, hizmet agisindan kalite boyutlarinin da farkli olmasin
gerektirmektedir. Parasuraman v.d. (1985: 47) tarafindan yapilan calismada, hizmet kalitesi
ile ilgili olarak giivenilirlik, duyarhilik / karsilik vermek, yeterlilik, erisebilirlik, nezaket,
iletigim, itibar, glivenlik, miisteriyi bilmek ve anlamak, ve fiziksel varliklar olmak iizere
on kalite boyutu tanimlanmistir.Parasuraman v.d. (1988) hizmet kalitesinin algilanmasi
ve degerlendirilmesine yonelik olarak yaptiklart calismada kalite boyutlarint bes temel
siniflandirmaya indirgemisler ve miisterilerin hizmet kalite algisin1 6l¢gmede ¢oklu birim
Olcegi  “ServQual” 1 gelistirmislerdir. Calismada belirtilen bes kalite boyutu asagidaki
gibidir:

1. Somut: Hizmet veren personelin gériiniimii, kullanilan fiziksel alet ve esyalar.

2. Giivenilirlik: Dogru ve giivenilir bir sekilde hizmetin sunulabilme kabiliyeti.

3. Cevap Verebilirlik: Hizli bir sekilde hizmet suna bilme ve miisteriye yardim etme
istegi.

4. Giivence: Calisan personelin bilgisi, nezaketi ve birlikte giiven telkin etme kabiliyeti.
5. Empati: Hizmet sunulan miisterilere bireysel ilgi ve alaka gdsterme.

ServQual, miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilarini anlamada ve bu baglamda
hizmetlerin gelistirilmesinde firmalara giivenilir ve gegerli bir yol sunan 06zet ¢oklu
birim Slgegidir. Bes hizmet boyutunun her birini kapsayan ifadelerden olusan beklenti ve
algilarla formatlanan temel bir yap1 sunar. Bu yapi, gerektiginde belirli bir organizasyonun
karakteristigine ve arastirma ihtiyaclarina rahatlikla uygulanabilir.

Kalite teorisinin hizmet literatiiriinde kavramsallastirilarak ServQual ile 6l¢iilmesi algilanan
kaliteyi icermektedir. Algilanan kalite, tiiketiciler agisindan iiriiniin toplam miikemmelligi
ve listlinliigliniin miisteriler tarafindan degerlendirilme derecesidir. (Zeithaml 1987).

Cronin ve Taylor, SERQUAL olgeginde ankete cevap veren kisinin performans
degerlendirmesinin zaten beklentinin i¢inde yer aldigini 6ne siirmiisler boylelikle sadece
performansi 6lgmeye yonelik ServPerf yontemini 6nermislerdir (Cronin ve Taylor, 1994).

ServPerf modeline gore hizmet kalitesinde yalnizca performansin etkili oldugu
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vurgulanmigtir. Kalite i¢in yeterli olanin hizmet performansi oldugu ileri siiriilmiis,
beklentiler dikkate alinmamuistir (Cakmakkaya vd. 2015, s.31).

ServPerf yontemi ServQual yontemindeki bes boyut ve 22 madde kuralini temel almaktadir.
ServQual yontemindeki 44 soru ServPerf yonteminde 22 soruya indirgenmistir. Cilinkii
SerPerf yontemi sadece algilanan hizmet kalitesini 6l¢gmeyi baz alan bir kalite 6l¢iim
aracidir (Cronin ve Taylor, 1992).

3. Yiiziincii Y11 Universitesi Ozel Giivenlik Hizmet Kalitesi Uygulamasi

Yiiziincii Y1l Universitesi ilk olarak 20 Temmuz 1982 yilinda Van Merkezde kurulmus
olup, daha sonra Van Golii sahilinde sehir merkezine 15 km mesafede olan yaklasik 50
hektarlik bir alana sahip kampiisiine tasinmistir. Yiiziincii Y11 Universitesi biinyesinde 14
Fakiilte, 4 Enstitii, 11 Yiiksekokul ve 19 Uygulama ve Arastirma Merkezi egitim-0gretim
faaliyetlerini devam ettirmekte olup, 13 Fakiilte 4 Enstitii, 8 Yiiksekokul, 19 Uygulama
ve Arastirma Merkezi ile Tip Fakiiltesine bagli Egitim ve Arastirma Hastanesi ile Dis
Hekimligi Fakiiltesi biinyesindeki Agiz ve Dis Sagligi Merkezi kampiis alan1 ( Zeve
Kampiisii ) igerisinde hizmet vermektedir.

Yiiziincii Y1l Universitesi Koruma ve Giivenlik Miidiirliigii biinyesinde, 4’ii Koruma ve

Giivenlik Sefi ve 18’1 Koruma ve Giivenlik Gorevlisi olmak iizere toplamda 22 Devlet
Memuru statiisiinde Koruma ve Giivenlik Personeli ile hizmet satin alma yoluyla calisan
155 kisilik Ozel Giivenlik Gorevlisi hizmet vermektedir. Bu personelden 22’ si devlet
memuru ve 133’{i Ozel Giivenlik Gérevlisi olmak iizere toplam 155 kisi Yiiziincii Y1l
Universitesi Zeve Kampiisii’nde gorev yapmaktadir. Geriye kalan diger personeller ise
flgelerde bulunan Fakiilte ve Yiiksek Okullarda gorev yapmaktadir.

3.1. Arastirmanin Amaci Ve Kapsami

Aragtirmanin amaci, 0Ozel giivenlik hizmetlerinde kaliteyi tanimlayan unsurlarin
belirlenmesi, boylece 6zel giivenlik hizmetleri ile ilgili yapilacak kalite iyilestirme
calismalarinda iizerinde durulacak hususlarin saptanmasi ve Yiiziincii Y1l Universitesi 6zel
giivenlik hizmetlerinin kalite degerlendirmesinin yapilmasidir.

Arastirmada hizmet kalitesinin 6lgiilebilmesi amactyla ¢oklu birim 6lgegi olan ServPerf
Olcegi kullanilmistir.

Yiiziincii Y11 Universitesi’nin toplam 23650 6grenci, 1541 idari personel ve 1523 dgretim
{iyesi bulunmakta olup bu ¢alisma Yiiziincii Y1l Universitesi Zeve Kampiisii’nii ve burada
verilen 0zel giivenlik hizmetini kapsamaktadir. Kampiiste toplam 20531 6grenci olup 1480
ogretim tiyesi ve 1450 idari personel gorev yapmaktadir.

Ozel giivenlik hizmetlerinde hizmet kalitesine iliskin ServPerf dl¢egine iliskin daha 6nce
yapilmis bir ¢alismaya rastlanmamistir. Yapilan calisma bu alanda bir ilk olma 6zelligi
tagimaktadir.

Ozel giivenlik hizmetlerinin yapis1 geregi ¢alismada cesitli giicliiklerle karsilagilmistir.
Bunlardan ilki 6zel giivenlik hizmetlerinin miisterilerinin belirlenmesidir. Universite
ozel gilivenlik hizmetlerinin temel miisterisi liniversitenin yonetimi olmakla birlikte, bu
hizmeti sunan gorevlilerle en ¢ok iletisimde bulunan kisiler idari ve akademik personel
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ile 6grencilerdir. Bu nedenle yapilan ¢aligmada 6zel giivenlik hizmetleri ile ilgili anket
caligmasi bu guruplar iizerinde yapilmistir.

Calismada Ozel giivenlik hizmetlerinin degerlendirilmesinde karsilasilan diger bir sorun
kisilerin bu hizmetlerin sadece smirli bir béliimii ile muhatap olmalaridir. Ozel giivenlik
personeli ile daha cok kampiis ve fakiiltelere giriste dogrudan iletisim saglanmaktadir.
Bununla birlikte 6zel giivenlik hizmeti tiim kampiis icerisinde 7/24 devam eden bir hizmet
olup bu hizmetin bir¢ok asamasinda sadece sinirli sayida kisi ile muhatap olunmaktadir. Bu
hizmetin kalitesiz olmas1 durumunda gilivenlik sorunlari giindeme gelmekte bunu da ancak
giivenlik sorununu yasayan kisiler bilmektedir. Herhangi bir giivenlik sorunu yasanmadig:
stirece gilivenlik hizmetinin varlig1 akillara gelmemektedir. Giivenlik hizmetinin yerine
getirilmesinde Ozel giivenlik hizmeti veren firma ile Universitenin birlikte sorumlugu
bulunmakta olup hizmet bir biitiin olarak degerlendirilmektedir. Ornek olarak giivenlik
noktalari, kamera sistemleri ve giris ¢ikislarda kullanilan kontrol sistemleri gibi fiziki
giivenlik unsurlarinin varligr iniversiteye aitken firma ac¢isindan sorumluluk daha
cok personelle sinirli kalmaktadir. Bununla birlikte giivenlik hizmeti bir biitiin olarak
saglanmakta ve degerlendirilmektedir. Tiim bu ve benzeri nedenlerden dolay1 yapilan
calisma Ozel giivenlik hizmetlerinin kalite boyutlarin1 belirlemede smirli 6lciide basarili
olmustur.

3.2. Ornek Biiyiikliigii Ve Ornek Secimi

23461 kisilik bir ana kiitleyi temsil etmesi agisindan 361 6rnegin incelenmesi yeterlidir.
Bununla birlikte yapilan anket uygulamasinda ana kiitleyi temsil etme yeteneginin yiiksek
olmas1 agisindan 500 anket uygulanmis bunlarin 470 tanesi gegerli olarak analize dahil
edilmistir. Anket uygulanan kisiler basit tesadiifi 6rneklem yontemiyle se¢ilmistir.

3.3. Arastirma Bulgular:

Anket sonuglarinin cinsiyet, yas, tiniversitedeki konum ve kampiise ulasima goére dagilimi
Tablo 3.1°de verilmistir:

Tablo 1: Frekans Tablosu

IFrekans |%
Cinsiyet
Bay 326 69,4
Bavyan 144 30.6
Yas
20 vas alt1 155 11.7
21-30 |289 61.5
31-40 71 15.1
41-50 45 9.6
51 ve iisti 10 2.1
Uni. Konum
Ogdrenci 338 71.9
Akademik  Per- 75 16,0
sonel
|_Idari Personel 157 12,1
L Ulasim
Toplu tasima 350 74.5
|_Ozel vasita 120 25.5
TOPLAM 470 100.0

Sosyal
Bilimler

Dergisi

ICEBSS
Ozel Sayisi
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3.3.1. Giivenilirlik Analizi

Anket verilerine iligkin giivenilirlik analizinde Cronbach’s Alpha degeri 0,94 olarak
bulunmustur. Olgegin giivenilirligi yiiksektir. 24 degerlendirme sorusuna iligkin
degerlendirmelerin modelden ¢ikarilmasinin Cronbach’s Alpha degerini artirmadigi
goriilmektedir. Olgegin giivenilirligini azaltan bir soru yoktur.

Tablo 2: Giivenilirlik Analizi Sonuc¢lar:

Cronbach’s Alpha = 0.94
N=470
Sorular Cronbach’s Alpha
(Silinirse)
S1 0,94
S2 0,94
S3 0,94
S4 0,94
Sosyal S5 0,94
Bilim|e NG 0,94
Ozel Sayisr | S8 0,94
S9 0,94
S10 0,94
S11 0,94
S12 0,94
S13 0,94
S14 0,94
S15 0,94
S16 0,94
S17 0,94
S18 0,94
S19 0,94
S20 0,94
S21 0,94
S22 0,94
S23 0,94
S24 0,94
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3.3.2. Ozel Giivenlik Hizmeti Memnuniyet Degerlendirmesi

Anket calismasinda, 6zel glivenlik hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyini 6l¢mek tizere
iki adet soru sorulmus ve bu sorularin ortalamalari iizerinden degerlendirme yapilmaistir.

Tablo 3: One Way ANOVA: Memnuniyet ve cinsiyet

Memnuniyet | N Ortalama | Standart Hata p

Bay 326 2,82 0,065 0,033
Cinsiyet Bayan 144 2,57 0,091

Toplam 470 2,74 0,054

Tiim veriler incelendiginde 2,74 ortalama ile o6zel giivenlik hizmetlerinden genel
memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu goriilmektedir. Memnuniyet diizeyi bayanlarda(2,82)
baylara(2,57) gore daha yiiksek olup bu fark istatistiksel olarak anlamlidir(p=0,033<0,05).

Tablo 4: One Way ANOVA: Memnuniyet ve yas

Sosyal
. Bilimler
Memnuniyet | N Ortalama | Standart Hata p Derqisi
20 yas alt1 55 2,25 0,153 0,000 ICEBSS
21-30 289 [2,57 0,071 Ozel Saysi
31-40 71 3,32 0,109
Yas
41-50 45 3,30 0,096
51 ve iistii 10 3,75 0,134
Toplam 470 2,74 0,054

Memnuniyet diizeyine iliskin ortalamalar incelendiginde yas grubu ilerledikge memnuniyet
diizeyinin arttig1 gortilmektedir. Yas gruplarinin memnuniyet diizeyleri arasindaki bu fark
istatistiksel olarak anlamlidir(p=0,000<0,05).

Tablo 5: One Way ANOVA: Memnuniyet ve konum

Memnuniyet | N Ortalama | Standart Hata p
Ogrenci 338 2,54 0,064 0,000
Idari Personel |57 3,61 0,098

Toplam 470 2,74 0,054
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Universitedeki konum itibariyle ortalamalar arasinda farklarm cok belirgin oldugu
goriilmektedir. Ogrencilerin memnuniyet diizeyi olumsuz(2,54) olarak degerlendirilmis
iken, idari personelin memnuniyet diizeyi olumludur(3,61). Akademik personelin ise genel
olarak kararsiz oldugu goriilmektedir(3,03). Gruplarinin memnuniyet diizeyleri arasindaki
bu fark istatistiksel olarak anlamlidir(p=0,000<0,05).

Tablo 6: One Way ANOVA: Memnuniyet ve ulasim

Memnuniyet N Ortalama | Standart Hata p

Toplu tagima 350 2,65 0,064 0,002
Ulasim Ozel vasita 120 3,03 0,091

Toplam 470 2,74 0,054

Ozel vasita kullananlarin memnuniyet diizeyleri(3,03) toplu tasima araglarini kullananlara
gore daha yiiksektir(2.65). Gruplarinin memnuniyet diizeyleri arasindaki bu fark istatistiksel
olarak anlamlidir(p=0,002<0,05).

Sosyal

Sililey 3.3.3. Kalite Boyutlarinin Belirlenmesi

DEIIN
ICEBSS
Ozel Sayis

Bes kalite boyutunu igeren ServQual oOlcegine goére hazirlanmis 22 soruluk anket
uygulamasinin sonuglari, bu kalite boyutlarinin 6zel giivenlik hizmetleri acgisindan da
gecerli olup olmadigini belirlemek amaciyla faktor analizine tabi tutulmustur.

Tablo 7: Faktor Analizi

Soru 1- Giivenlik birimleri modern techizata sahiptir. 0,648
Soru 2- Giivenlik noktalar1 gorsel olarak uygundur. 0,647
Soru 3- Giivenlik calisanlart iyi giyimli ve bakimlidir. 0,727

Soru 4- Giivenlik gorevlilerinin fiziki goriintiisii sunduklar | 0,543
hizmete uygundur.

Somut Unsurlar

Soru 5- Giivenlik gorevlileri verdikleri s6zii zamaninda ye- 0,671
rine getirir.
Soru 7- Ozel giivenlik birimleri giivenilirdir. 0,628

Soru 8- Ozel giivenlik birimleri hizmetlerini séz verdigi za- 0,715
manda yerine getirir.

Soru 9- Giivenlik gorevlileri kayitlarimi diizgiin ve dogru 0,557
tutar.

Soru 10- Giivenlik hizmetlerinin ne zaman yerine getirile- 0,644
cegini bilirim.
Soru 11- Ozel giivenlik gorevlilerinden hizl bir sekilde 0,557
hizmet alirim.

Givenilirlik
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Soru 6- Sorunlariniz oldugu zaman giivenlik gorevlileri an- 0,597
layish ve giiven vericidir.
Soru 12- Giivenlik gorevlileri her zaman yardim etmeye 0,549
isteklidir.
Soru 13- Giivenlik gorevlileri bagvurularimiza hemen ce- 0,587
vap veremeyecek kadar mesgul degildir.
Soru 14- Giivenlik gorevlilerine giivenebilirsiniz. 0,592
Soru 15- Giivenlik gorevlileri ile olan islemlerde giiven 0,569
hissedersiniz.
Soru 16- Giivenlik gorevlileri kibardir. 0,700
Soru 17- Giivenlik gorevlileri, gorevlerini iyi yapabilmek 0,694
icin gerekli ve yeterli bilgiye sahiptir. o
Soru 21- Giivenlik gorevlileri gorevlerini igtenlikle yerine 0,702 £
getirir. 2
Soru 22- Giivenlik gorevlileri ihtiyag duyulan her saatte 0,690 g
hizmet verir. >
Soru 18- Universite, giivenlikle ilgili konularda bana birey- 0,771
sel ilgi gosterir.
Soru 19- Giivenlik gorevlileri bana bireysel ilgi gosterir. 0,799 =
Soru 20- Giivenlik gorevlileri, benim giivenlikle ilgili ihti- 0,599 g‘
yaglarimi bilir. 53

ServQual 6l¢egine gore hazirlanmis sorular i¢in yapilan faktor analizi sonuglarina gore
yanit verme ve glivence boyutlar1 birlesmis, incelenen sorular agisindan 6zel giivenlik
hizmetlerinin kalitesinde dort temel kalite boyutu belirlenmistir. Bunlar sirasiyla somut
unsurlar, giivenilirlik, yanit verme ve empati olarak degerlendirilmistir.

3.3.4. Kalite Boyutlarinin Degerlendirilmesi

Her kalite boyutunun kendi sorular1 lizerinden hesaplanan ortalama degerler kullanilarak
kalite boyutuna iliskin genel goriisii yansitan yeni degerler hesaplanmistir. Bu yeni degerler
iizerinden yapilan varyans analizi sonuglar1 asagidaki gibidir.

Tablo 8: One Way ANOVA: Kalite boyutlar: ve cinsiyet

KB Cinsiyet N Ortalama | Standart Hata p
Bay 326 2,84 0,047
d d 0,112
pomut UnSur- o van 144|298 0,068
Toplam 470 2,88 0,039
Bay 326 2,88 0,046 0,530
Giivenilirlik | Bayan 144 2,83 0,061
Toplam 470 2,86 0,037

Sosyal
Bilimler

Dergisi
ICEBSS
Ozel Sayis|
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Bay 326 2,94 0,051 0,134
Yanit Verme | Bayan 144 2,81 0,069
Toplam 470 2,90 0,041
Bay 326 2,47 0,057
Empati Bayan 144 2,26 0,079 0,040
Toplam 470 2,40 0,046

Tablo incelendiginde sadece empati boyutu acisindan cinsiyete gore ortalamalar arasindaki
farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir(p=0,04<0,05). Bayanlar empati
acisindan 6zel glivenlik hizmetlerini daha diisiik puanla degerlendirmistir. Bu, 6zel giivenlik
gorevlilerinin biiyiik cogunlugunun erkek olmasindan kaynaklanabilir.

Tablo 9: One Way ANOVA: Kalite boyutlar: ve yas grubu

KB Yas N Ortalama | Standart Hata p
20 yas alt1 55 2,94 0,116
Sosyal
Bilimler 21-30 289 2,79 0,052
BEEIY | Somut Unsur- | 31-40 71 3,19 0,082 0,008
ICEBSS  |1ar 41-50 45 2,90 0,094
Ozel Sayis —
51 ve iistii 10 3,08 0,201
Toplam 470 2,88 0,039
20 yas alt1 55 2,23 0,092
21-30 289 2,75 0,046
o 31440 71 3,45 0,073 0,000
Giivenilirlik
41-50 45 3,30 0,091
51 ve tistii 10 3,52 0,128
Toplam 470 2,86 0,037
20 yas alt1 55 2,60 0,135
21-30 289 2,70 0,052
Yanit Verme | 31-40 71 3,49 0,075 0,000
41-50 45 3,41 0,075
51 ve iistii 10 3,82 0,095
Toplam 470 2,90 0,041
20 yas alt1 55 2,23 0,131
21-30 289 2,22 0,057
, 31-40 71 2,70 0,111 0,000
Empati
41-50 45 3,10 0,133
51 ve iistii 10 3,27 0,271
Toplam 470 2,40 0,046
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Tablo incelendiginde tiim kalite boyutlar1 acisindan yas gruplarina gore ortalamalar
arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir(p<0,05). Genel olarak
yas grubu arttikca 6zel giivenlik hizmetlerinin daha yiiksek puanla degerlendirildigi
goriilmektedir. Bu giivenlik personelinin muhatap oldugu kisilere karst tutumunun o
kisinin yasina gore degismesinden kaynaklanabilecegi gibi, insanlarin yasinin giivenlik
hizmetlerine bakis acisini etkilemesinden de kaynaklanabilir.

Tablo 10: One Way ANOVA: Kalite boyutlar: ve iiniversitedeki konum

KB Konum N Ortalama | Standart Hata p
Ogrenci 338 2,81 0,046
Somut Unsur- ﬁeliademlk Perso- | 75 2.93 0.111 0,001
1 -
o idari Personel | 57 3,25 0,063
Toplam 470 2,88 0,039
Ogrenci 338 2,68 0,042
) o Akademik Perso-|75 3.14 0,082 0,000
Giivenilirlik | nel Sosyal
Idari Personel 57 3,59 0,075 %' | ”’ﬂ |‘e',
Toplam 470 2,86 0,037 S
Ogrenci 338 2,69 0,048 Ozel Saysi
Akademik Perso-| 75 3’23 0,088 0,000
Yanit Verme | nel
Idari Personel 57 3,71 0,046
Toplam 470 2,90 0,041
Ogrenci 338 2,22 0,052
. Akademik Perso-| 75 2,76 0’ 123 0’000
Empati nel
Idari Personel 57 3,00 0,117
Toplam 470 2,40 0,046

Tablo incelendiginde tiim kalite boyutlar1 agisindan tiniversitedeki konuma gore ortalamalar
arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir(p<0,05). Akademik
personelin degerlendirme puanlart 6grencilerden, idari personelin degerlendirme puanlari
da akademik personelden daha yiiksektir.
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Tablo 11: One Way ANOVA: Kalite boyutlart ve iiniversiteye ulasim

KB Ulasim N Ortalama | Standart Hata p

Toplu tagima | 350 2,85 0,044 0,121
DomutUNSUT 16 el vasita | 120 | 2,99 0,079

Toplam 470 2,88 0,039

Toplu tagima | 350 2,81 0,045 0,014
Giivenilirlik | Ozel vasita 120 3,02 0,062

Toplam 470 2,86 0,037

Toplu tasima | 350 2,81 0,050 0,000
Yanit Verme | Ozel vasita 120 3,16 0,067

Toplam 470 2,90 0,041

Toplu tagima | 350 2,36 0,055 0,158
Empati Ozel vasita 120 2,51 0,086

Toplam 470 2,40 0,046

Sosyal Ortalamalar incelendiginde tiniversiteye ulasimda O6zel vasita kullananlarin gilivenlik

Sl hizmetlerini toplu tagima araglarini kullananlara gore daha yiiksek puanla degerlendirdikleri

MEEIS  goriilmektedir. Somut unsurlar ve empati agisindan bu puanlamalar arasindaki fark

ICEBSS  istatistiksel olarak anlamli degildir. Bununla birlikte giivenilirlik ve yanit verme agisindan

Ozl Says liniversiteye ulagima gore ortalamalar arasindaki farkin istatistiksel olarak anlamli oldugu
goriilmektedir(p<0,05). Toplu tasima araclarinda kampiis girisinde yapilan kontroller daha
uzun siirmektedir. Buda toplu tasima araclarini kullanan kisilerin 6zel giivenlik hizmetlerini
daha olumsuz degerlendirmesine neden olmaktadir.

3.3.5. Kalite Boyutlarinin Memnuniyete Etkisi

Uygulanan ankette katilimcilarin 6zel giivenlik hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyini
Olemek iizere iki soru sorulmustur. Memnuniyet diizeyine iligskin incelemeler bu iki sorunun
ortalamalar1 ilizerinden yapilmistir. Kalite boyutlar1 ile memnuniyet i¢in yapilan c¢oklu
regresyon analizinin sonuglar tablodaki gibidir:

Tablo 12: Kalite boyutlarinin memnuniyet diizeyine etkisi

R?*=0,60 p =0,00
B P
Sabit -0,357 0,01
Somut Unsurlar 0,062 0,21
Gilivenilirlik 0,127 0,04
Yanit Verme 0,867 0,00
Empati 0,017 0,70
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Kalite boyutlarinin memnuniyet iizerine toplu etkisi incelendiginde, kalite boyutlarinin
memnuniyeti %60 oraninda agikladigi goriillmektedir (R>7*69-Kalite boyutlari ile memnuniyet
arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). %60 oran1 6zel giivenlik hizmeti
icin belirlenen 4 kalite boyutunun eksik oldugunu gostermektedir. Kalite boyutlar: i¢in p
degerleri incelendiginde somut unsurlar ile empatinin memnuniyet lizerindeki etkisinin
istatistiksel olarak anlamsiz oldugu goriilmektedir (p<0,05). Ozel giivenlik birimleri
tarafindan kullanilan kontrol noktalari, izleme ve kayit sistemleri ve kontrol noktasi
otomasyon sistemlerinin kurulumu {iniversite sorumlulugunda olup bu sistemler 6zel
giivenlik gorevlileri tarafindan kullanilmaktadir. Dolayisiyla bu sistemlerin birinci derecede
misterisi giivenlik personeli olup degerlendirmelerinde onlar tarafindan yapilmasi daha
saglikli sonuglar verecektir. Giivenlik hizmetinin muhataplar1 olarak 6grenciler, idari ve
akademik personel bu hizmeti istege bagl olarak degil zorunluluk nedeni ile almaktadir.
Tek tarafli irade ile verilen bir hizmet olmas1 nedeniyle empati boyutunun ilgili taraflarca
yeterli diizeyde degerlendirilemedigi diisiiniilmektedir.

4. Sonuc¢

Bu ¢alisma 6zel gilivenlik hizmetlerine iliskin kalite boyutlarint belirlemek ve Yiiziincii
Y1l Universitesi’nde verilen dzel giivenlik hizmetlerinin durum degerlendirmek amaciyla
yapilmisti. Bu amagla hizmet kalitesinin, somut unsurlar, gilivenilirlik, yanit verme,
giivence ve empati olmak {izere bes temel unsurunu iceren ServPerf 6l¢egine uygun olarak
22 soru ve memnuniyet diizeyini dlgcen 2 soru olmak iizere 24 sorudan olusan bir anket
hazirlanmistir. Anket Yiiziincii Y1l Universitesi Zeve Kampiisiinde dgrenci, idari personel
ve akademik personelden olusan 470 kisilik bir grup iizerinde uygulanmistir.

Anket sonuclar1 incelendiginde 6zel glivenlik hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyinin
diisiik oldugu goriilmektedir. Cinsiyet, yas gruplari, liniversiteye ulasim ve liniversitedeki
konum itibariyle yapilan incelemede gruplarin memnuniyet degerlendirmeleri arasinda
anlaml farkliliklar bulunmustur.

Kalite boyutlarin1 belirlemeye yonelik olarak yapilan faktdr analizi sonuglarma gore
ServPerf 6lgeginin bes boyutundan yanit verme ve giivence boyutlar1 birlesmis, incelenen
sorular acisindan Ozel giivenlik hizmetlerinin kalitesinde dort temel kalite boyutu
belirlenmistir. Bunlar sirastyla somut unsurlar, giivenilirlik, yanit verme ve empati olarak
degerlendirilmistir. Belirlenen kalite boyutlar1 {lizerinden yapilan degerlendirmelerde
sadece empati boyutu acisindan cinsiyete gore ortalamalar arasindaki anlamli fark oldugu
goriilmiistiir. Bayanlar empati acisindan 6zel gilivenlik hizmetlerini daha diisiik puanla
degerlendirmistir. Bunun nedeni 6zel giivenlik gorevlilerinin biiyiik ¢ogunlugunun erkek
olmasidir. Kalite boyutlarinda yas gruplarina gore ortalamalar arasinda anlamli farkliliklar
saptanmistir. Genel olarak yas grubu arttikca 6zel giivenlik hizmetlerinin daha yiiksek
puanla degerlendirildigi goriilmektedir. Bu glivenlik personelinin muhatap oldugu kisilere
kars1 tutumunun o kisinin yasina gore degismesinden kaynaklanabilecegi gibi, insanlarin
yasinin giivenlik hizmetlerine bakis agisini etkilemesinden de kaynaklanabilir.

Tiim kalite boyutlar1 agisindan iiniversitedeki konuma gore ortalamalar arasinda farkin
anlamli oldugu belirlenmistir. Akademik personelin degerlendirme puanlar1 6grencilerden,
idari personelin degerlendirme puanlar1 da akademik personelden daha yiiksektir

Ortalamalar incelendiginde iiniversiteye ulasimda 6zel vasita kullananlarin glivenlik

Sosyal
Bilimler

Dergisi

ICEBSS
Ozel Sayis|
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hizmetlerini toplu tagsima araglarini kullananlara gore daha yliksek puanla degerlendirdikleri
goriilmektedir. Somut unsurlar ve empati agisindan bu puanlamalar arasindaki fark anlamli
degilken, giivenilirlik ve yanit verme acgisindan {iniversiteye ulagima gore ortalamalar
arasindaki farkin anlamli oldugu goriilmektedir. Toplu tasima araglarinda kampiis girisinde
yapilan kontroller daha uzun stirmektedir. Buda toplu tasima arag¢larini kullanan kisilerin
0zel giivenlik hizmetlerini daha olumsuz degerlendirmesine neden olmaktadir.

Kalite boyutlarinin memnuniyet iizerine toplu etkisi incelendiginde, kalite boyutlarinin
memnuniyeti %60 oraninda acikladigi goriilmiistiir. Bu oran 6zel giivenlik hizmeti i¢in
belirlenen 4 kalite boyutunun eksik oldugunu gostermektedir. Yapilacak yeni ¢aligmalarda
Parasuraman v.d. (1985) tarafindan belirlenen on hizmet kalitesi boyutuna gore hazirlanacak
bir anket uygulamasi 6zel giivenlik kalite boyutlarini belirlemede daha agiklayici olabilir.

Arastirma sonuglarina gore somut unsurlar ile empatinin memnuniyet iizerindeki
etkisinin istatistiksel olarak anlamsiz oldugu goriilmektedir. Ozel giivenlik birimleri
tarafindan kullanilan kontrol noktalari, izleme ve kayit sistemleri ve kontrol noktasi
otomasyon sistemleri gibi 6zel giivenlik hizmetinin temel somut unsurlarinin kurulumu
iiniversite sorumlulugunda olup bu sistemler o6zel giivenlik gorevlileri tarafindan
kullanilmaktadir. Dolayisiyla bu sistemlerin birinci derecede miisterisi giivenlik personeli
olup degerlendirmelerinde onlar tarafindan yapilmas: daha saglikli sonuglar verecektir.
Giivenlik hizmetinin muhataplar1 olarak 6grenciler, idari ve akademik personel bu hizmeti
kendi isteklerine bagli olarak degil kurum yonetiminin karar1 nedeni ile almaktadir. Tek
tarafli irade ile verilen bir hizmet olmasi nedeniyle empati boyutunun ilgili taraflarca yeterli
diizeyde degerlendirilemedigi diisiiniilmektedir.

Ozel giivenlik hizmetlerinin hizmet alicis1 kurum ydnetimi olmakla birlikte bu hizmeti
sunan gorevlilerle en ¢ok iletisimde bulunan kisiler kurumlara giris ¢ikis yapan kisilerdir.
Giivenlik noktalari, kamera sistemleri ve giris ¢ikislarda kullanilan kontrol sistemleri gibi
fiziki glivenlik unsurlariin varhigina iliskin sorumluluk kuruma ait olup bu unsurlarin
temel miisterisi ise giivenlik gorevlileridir. Tiim bu hususlar birlikte degerlendirildiginde
giivenlik hizmetleri agisindan tek bir miisteri grubu belirlenmesinin kalite boyutlarini
belirlemede yetersiz kaldig1 goriilmiistiir.

Ozel giivenlik hizmetlerinin yapis1 geregi kisiler bu hizmetlerin sadece smirli bir bdliimii
ile muhatap olmaktadir. Ozel giivenlik personeli ile daha ¢ok kampiis ve fakiiltelere giriste
dogrudan iletisim saglanmaktadir. Bununla birlikte 6zel giivenlik hizmeti tiim kampiis
icerisinde 7/24 devam eden bir hizmet olup bu hizmetin bir¢ok asamasinda sadece sinirli
sayida kisi ile muhatap olunmaktadir. Bu hizmetin kalitesiz olmas1 durumunda giivenlik
sorunlar1 giindeme gelmekte bunu da ancak giivenlik sorununu yasayan kisiler bilmektedir.
Herhangi bir giivenlik sorunu yasanmadigi siirece gilivenlik hizmetinin varligi akillara
gelmemektedir. Tim bu ve benzeri nedenlerden dolay1 yapilan ¢aligma 6zel giivenlik
hizmetlerinin kalite boyutlarini belirlemede sinirli 6l¢iide basarili olmustur.
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