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Hizmet kalites inin ö lçümü -hizmetlerin soyut olma, üretim ve tüketimin es zamanli olmasi 
gibi- nitelikleri geregi, somut ürün kalitesinin ö lçümünden daha karmasik olmakta ve farkli  
hizmet kalitesi ö lçüleri ve modelleri gerektirmektedir. Literatürde yaygin olarak kullanilan 
hizmet kalite ölçüleri Servqual, Servperf ve Grönroos Modelleri olarak bilinmektedir. Ayni 
Modellerden Yüksek Ögretim Kurumlari hizmet kalitesinin ö lçülmes inde de yararlanilab ilir.
Yüksek Ögretim Kurumlarinda hizmet kalitesinin ö lçümünde genellikle tüketic i o larak 
ögrenciler, akademik ve akademik olmayan personel kabul edilmekle b irlikte, Yüksek 
Ögretim Kurumlarinin tüketic ilerinin ögrenc iler, personel, endüstri, toplum, devlet, finans 
kurumlari ve aileler gib i, çok genis bir alan ve grup olarak kabul ed ilmes i gerekliligi açiktir.
Bu çalisma Nigde Ünivers ites i’nin hizmet kalitesini,  Nigde halkina uygulanan b ir 
arastirmanin sonuçlari ile degerlendirmektedir.  Arastirmada hizmet kalitesinin ölçümünde 
önemli b ir model olarak kabul ed ilen, Grönroos Modeli’nden yararlanilmakta ve istatistik 
analizlerle elde ed ilen sonuçlar yorumlanmaktadir.  

Hizmet kalites i, Yüksek Ögretim Kurumlarinda hizmet 
kalitesi, hizmet kalitesi modelleri, Grönroos Modeli.

The measurement of service quality – due to the characteristics of services like intangib ility, 
synchronic ity of production and consumption - is much more complex than the measurement 
of the quality of tangib le products, and hence it requires different service quality measures 
and models. The well-known models on the measurement of the quality of services in the 
literature are the Servqual, Servperf and Grönroos models. These models can also employed   
in the measurement of the quality of services in Higher Education Institutions.
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In the measurement of the services quality in Higher Education Institutions, although only the 
students, academic and non-academic personel are generally assumed as consumers, it is 
obvious that the definition of the consumers of Higher Education Institutions should cover a 
wider area and groups such as students, personel, industry, public, state, financial institutions 
and families.
This study evaluates the service quality of the Nigde Univers ity considering the find ings of a 
survey implemented to the people of Nigde. In this research, Grönroos Model, which is 
widely accepted as an important model in the measurement of service quality, is employed  
and the find ings obtained from statistical analys is are interpreted.

Service quality, service quality in Higher Education Institutions, 
Models of Service Quality, Grönroos’s Model.

Hizmetlerin soyut olma özellikleri, benzer veya ayni standartlarda sunulmalarini ve 
benzer kalite kontrol ilkelerinin uygulanmasini güçlestirmektedir. Hizmetler 
üretildikleri süreçte tüketilmeleri nedeniyle, -ürünlerin 
sunulmadan önce kalitelerinin kontrol edilebilmelerinin olanakli olmasinin aksine-
hizmetleri kullanan birey veya tüketicilerin beklentileri ile algilamalarina göre, 
genellikle sübjektif bir yargi degerlendirmesinin sonucu olarak belirlenmektedir.

Ürünler önce üretilir, daha sonra satilir ve ondan sonra tüketilirler. Oysa hizmetler 
önce satilir, daha sonra üretilir ve es zamanli tüketilirler. Hizmet sunumunda 
genellikle dogrudan dogruya dagitim olasiliginin bulunmasi, pazarlama ve üretimin 
birbirlerini önemli ölçüde etkilemesi gibi nedenlerle, üretici ve satici ayni olusumlar 
olarak faaliyet göstermektedir  (Zeithaml vd.,1985: 34).

Kalite, her insanin farkli kalite sonuçlarini beklemeleri ve farkli degerlendirme 
yöntemlerini kullanmalari nedeniyle, farkli anlamlari açiklamakta ve göreli bir 
kavram olarak tanimlanmaktadir (Tam, 1999:218). 

Kalitenin evrensel olarak kabul edilen bir tanimi akademik literatürde açik degildir 
ve özellikle hizmetler sektöründe daha karmasik bir özellik göstermektedir. Kalite, 
“herhangi bir ürünün, tüketicinin beklentilerini nasil en iyi karsilayabilecegini 
kesfetmektir” (Stanton, Etzel, Walker, 1994: 15).

Hizmetler sektöründe kalite kontrolü fiziksel ortam, yeterli materyal ve malzemeye 
sahip olma gibi fiziksel ve dokunulabilir özelliklerle ilgilidir. Ancak sunulan çiktilar 
soyut bir ürün özelligindedir, tüketicilere yarar saglanilir ve bir performans 
beklenilir. Hizmetlerin sunumunda, hizmeti sunan personelin yetenegi, bilgisi ve o 
andaki durumu önemli olmasi nedeniyle, hizmet kalitesinin ölçümü soyut ve 
sübjektif bir yargi kararinin sonucu olarak belirlenmektedir.

Bu çalismada hizmet kalitesi ölçüleri, Servqual, Servperf ve Grönroos’un modelleri 
olarak kisaca açiklanmakta ve Grönroos’un Hizmet Kalite Modelinin uygulamali bir 
arastirmasi sunulmaktadir. 
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Hizmetler deneyim nitelikleri tasir (Yükselen, 2003:367) ve 
zordur. Hizmetler, hizmeti sunan personelin yetenegi ve bilgisiyle yakindan ilgilidir 
ve hizmetin sunuldugu bireyler arasindaki farkliliklar, standart bir hizmet 
sunulmasini zorlastirmaktadir.

Hizmet kalitesini tanimlamak ne kadar zor olursa olsun, önemli olan kalitenin 
üretici-satici tarafindan degil, tüketici tarafindan belirlendigi ya da tanimlandigi 
gerçegidir. Örnegin, kisinin kuaförü yaptigi saçi çok begeniyor olabilir, ama tüketici 
kuaförden çikinca saçinin görünüsünü begenmediyse, o hizmetin kalitesi kötü 
demektir. Önemli olan tüketicinin bir hizmet hakkinda ne düsündügüdür (Tek; 
1997:432).

Hizmet kalitesinin ölçüsü tüketici algilamalaridir. Algilanan hizmet kalitesi 
tüketicilerin algilari ve beklentileri arasindaki farkliligin derecesi ve yönü olarak 
incelenmektedir. Algilanan kalite; bir ürün veya hizmetin tamaminin 
mükemmelligine veya üstünlügüne iliskin, tüketicinin fikrini yansitmakta ve 
algilanan kalitenin unsurlarini belirlemenin kolay gerçeklestirilemeyecegi 
bilinmektedir. Algilanan kalite, bir varligin bütünsel mükemmelligi veya önceligi 
hakkinda tüketicinin yargilaridir. Performans algisiyla, beklentilerin 
karsilastirilmasidir ve bir memnuniyetten daha çok, bir tutum seklidir (Parasuraman 
vd., 1988 : 15). 

Verilen bir hizmetin algilanan kalitesi, hizmeti alan ve algilayan tüketicinin 
beklentileri ile algilarinin uyumlastigi bir degerlendirme sürecinin sonucu olarak 
açiklanabilir. Tüketici beklenilen hizmete karsi algilanan hizmeti ifade eder. Bu 
sürecin sonunda algilanan hizmet kalitesi olusacaktir. Bu nedenle hizmet kalitesi iki 
degiskene bagimlidir: (Grönroos, 1984: 37).

Tüketici beklentileri ve algilarini bir araya getiren hizmetler, yüksek kaliteli olarak 
algilanirlar. Tablo 1 hizmet kalitesinin üç temel unsuru ile ilgili olabilecek bazi 
örnekler vermektedir (Farmer, 1987: 19-21).

HIZMET K AL ITESI ÖL ÇÜL ERI

standardize olmalari

Beklenilen hizmet ve algilanan hizmet 
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Yer, yerlesim
Hizmet güvenilirliligi
Islem akisi, kapasite denges i, akis kontrolü
Süreç esnekligi
Olaylarin kronolo jik siralamasi, hiz
Sunulan hizmet siralamasi
Iletis im (Yazi li, diger)

Olaylarin kronolo jik siralamasi, hiz.
Iletis im (sözlü, sözlü olmayan)
Yakinlik, sicakkanlilik, incelik, tutum, ses tonu
Kiyafet, zerafet, naziklik
Dikkatlilik, öngörme
Sikayetleri ele alma, sorunlari çözme.

Bulgu
Tavsiye, rehberlik, yenilik
Dürüstlük, gizlilik
Esneklik, takdir
Bilgi, yetenek

Kaynak: FARMER, J. H. (1987), “A Conceptual Model of Service Quality”, 
July, p.21.

Tablo 1’de açiklanan bu üç unsurun uygun bir karmasi iyi kalitede bir hizmet 
sunmak için dikkatli olarak dengelenmeli ve uygulanmalidir. Uygun bir karmanin 
neyi olusturacagi,  tüketici ve hizmet süreci arasindaki etkilesim, iliski ve emek 
yogunluk derecesine göre belirlenecektir (Farmer, 1987: 28).

Kalite, fiziksel ve psikolojik olmak üzere iki ölçüde degerlendirilebilir. Fiziksel 
ölçüler, bir ürün veya hizmetin fiziksel durumu veya fonksiyonunu kapsar. 
Psikolojik yön ise kullanicinin kisisel tepkisi veya memnuniyetini içermektedir. 
Fiziksel durumun kalitesinin ölçümünde, geleneksel kalite kontrol ilkeleri fiziksel 
sürecin kontrolünde kullanilabilir. Psikolojik kalite ölçümünde, bir ürün ve 
hizmetten yararlanan tüketicinin memnuniyeti ölçülebilir (Schvaneveldt vd.,  
1991:150). Genellikle psikolojik hizmet kalitesinin ölçülmesinde,  bireysel 
degerlendirmeleri içeren modellerden yararlanilmaktadir. Ölçülerin içerigi ve 
yapisina iliskin genel bir uyusma yoktur.

1-Kalite, tüketicilerin beklentileri ve algilari arasindaki fark olarak tanimlanmistir ve 
bir tüketici sadece hizmet saglayici ile karsilastiginda, beklentileri fazlasi ile 

Tablo 1 Hizmet K alitesinin Üç Unsurunun Örnekler i

Hizmet K alitesinin Ölçümünde Yaygin Olarak K ullanilan Modeller

Fiziksel olanaklar, islemler ve süreçler

Insanlarin davranisi ve içtenligi

Mesleki yargi

Service Quality, 
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karsilandigi zaman, kaliteyi pozitif olarak algilamaktadir. Bu teori üzerine 
gelistirilen en önemli model, ’dir.

Parasuraman (1985,1988) tarafindan gelistirilen Servqual, genel hizmet kalitesinin 
ölçülmesi için bir çerçeve olusturmakta ve bu çerçeve kamu ve özel sektör 
hizmetlerinin genis bir alaninda yaygin olarak kullanilmaktadir  (Robledo, 2001: 23; 
Galloway,1998: 21). 

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’in (1985) hizmet kalitesini degerlendirmeye iliskin 
arastirmalarinda, hizmet kalitesinin etki alaninin temel bir yapisi olarak kullanilan 
kriterler, 10 boyutta siniflanmistir (Parasuraman vd., 1988: 17):

Dokunulabilirlilik, 
Güvenilirlilik,
Yanit verme,
Iletisim, 
Güvenilir olma, 
Güvence,
Yeterlilik,
Incelik,
Tüketiciyi anlama/bilme, 
Erisme. 

Servqual Modeli yukarida açiklanan 10 boyutun tüm yönlerini kapsayacak -üçü 
orijinal ve ikisi birlesen- olmak üzere asagida açiklanan bes boyutta kisa tanimlara 
dönüstürülmüstür.  Son iki boyut, -güven ve empati- yedi orijinal boyutun -iletisim, 
güvenilir olma, güvence, yetenek, incelik, tüketiciyi anlama/ bilme ve erismeyi-
içerecek kapsamda birlestirilmistir (Parasuraman vd., 1988:23):

Fiziksel olanaklar, ekipman ve personelin görünüsü.
Güvenilir ve dakik olarak söz verilen hizmeti uygulama yetenegi.
Tüketicilere yardim etme gönüllülügü ve hizmeti tam zamaninda 

saglama.
Çalisanlarin inceligi, bilgisi,  güven ve dürüstlügü telkin etme yetenekleri.

Tüketicilerin gereksinimlerini anlamak için gösterilen 
çaba ve kolay yaklasilabilirlik.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, algilanan hizmet kalitesinde ki hizmet algilari ve 
hizmet beklentileri arasinda  -asagida açiklanan- besli araligi ölçmede kullanilan, 
Servqual isminde 22 parçalik bir ölçek yayinladilar. Bu araç hizmetlerin farkli 
alanlarinda uygulanabilir yönde gelistirilmis ve hizmet-kalite boyutunu kapsayan 
ifadeler içerisinde, beklentiler ve algilamalar için bir temel olusturmakta ve herhangi 
bir organizasyonun daha özel arastirma gereksinimlerine uygun olarak tamamlanip, 
uyarlanarak kullanilabilmektedir (Carman, 1990: 34). Servqual Modeli, hizmetlerin 
doyurucu bir sekilde yerine getirilmesini engelleyen bes “ (açik-gedik) 
noktasi oldugunu açiklamaktadir  (Tek, 1997:432):

Tüketici bekleyisleri ile yönetimin algilamasi arasindaki bosluk.

Servqual

Dokunulur olma:
Güvenilirli l ik: 
Yanit verme: 

Güven:
Empati (Duygu Paylasimi):

•
•
•
•
•
•
•
•
•
•

•

bosluk”  
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Yönetimin algilamasi ile hizmet kalitesi spesifikasyonlari arasindaki 
bosluk.
Hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile hizmetin yerine getirilmesi arasindaki 
bosluk.
Hizmetin yerine getirilmesi ile dissal iletisim arasindaki bosluk.
Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki bosluk.

Servqual’in orijinal versiyonu herhangi bir hizmet isletmesinde, tüketicilerin hizmet 
beklentilerini ölçmede 22 maddelik bir bölüm ve tüketici algilarini ölçmeye iliskin 
diger bir 22 parçalik bölüm olmak üzere, iki bölümden olusmaktadir (Parasuraman 
vd., 1991: 421): Servqual ölçeginin 22 maddeyi içeren ifadelerinin 1-4 arasi 
dokunulabilirlilik boyutu, 5-9 arasi güvenilirlilik boyutu, 10-13 arasi yanit verme 
boyutu, 14-17 arasi güvence boyutu ve 18-22 arasi empati boyutunu içermektedir. 
(Taylor and Cronin, 1994:54).  

2-Algilama modellerinin ikinci modeli, basarinin algilamasi üzerine kurulmustur. 
Cronin ve Taylor (1992) basariyi ölçmenin, uzun dönem hizmet kalitesi tutumlarini 
daha iyi yansittigini önermislerdir. Servqual ölçeginde belirtilen beklenti 
unsurundan vazgeçmisler ve yerine basari unsurunu kullanmislardir. Servqual 
ölçegindeki dogrulamama yerine, sadece basarinin önceligi fikrini desteklemislerdir. 
Servqual ölçeginin bir çesidi olan ve algilanan basari unsurunu içeren basari ölçegi, 
sadece 22 parçayi içermektedir. Daha yüksek algilanan performans/basari, daha 
yüksek hizmet kalitesi anlamina gelmekte modeli olarak bilinmektedir. 
Servqual ve kapsamli hizmet kalitesi ölçüleri (Servqual ve Servperf’in her ikisi 
birlikte), tüketici beklentileri ve/veya tüketici algilamalari üzerine veri gerektirirken, 
performans/basari sadece tüketici algilamalari üzerine veri gerektirmektedir. Veri 
gerektiren maddelerin sayisi Servperf ölçegi için sadece 22 iken, Servqual ve 
kapsamli Servqual için 44 ve 66’dir. Servperf ölçeginin 22 maddesi 
dokunulabilirlilik, güvenilirlilik, yanit verme, güvence ve empati boyutlari içerisinde 
siniflanarak, analiz edilmektedir (Cronin ve Taylor, 1994: 125-126 ; Cunningham, 
Young, 2002:25 ; Jain, Gupta; 2004: 30-31).

3- (1984), hizmet kalitesinin olarak 
üç boyutta degerlendirilmesini önermektedir (Gi-Du Kang ve Jeffrey James, 2004: 
266-267). 

Hizmet sunum sürecinin teknik sonuçlari tüketicinin hizmet isletmesi ile 
etkilesimleri sonucunda  ne aldigi ile ilgilidir ve teknik kalite boyutu olarak 
açiklanir. Ancak tüketici sadece hizmet sunumunun sonucunda ne aldigi ile 
ilgilenmemekte, hizmet süreci ile de ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite yani 
tüketicinin teknik kaliteyi nasil aldigi, tüketicinin aldigi hizmeti degerlendirmesinde 
oldukça önemlidir. Fonksiyonel kalite bir hizmetin izlenimsel performansina 
benzemektedir. Teknik kalite tüketicinin ne aldigi fonksiyonel kalite ise tüketicinin 
hizmeti nasil aldigi sorusunun cevabidir. Fonksiyonel kalite boyutu teknik kalite 
kadar objektif olarak degerlendirilemez, oldukça subjektif olarak algilanir  
(Grönroos, 1984:37).

•

•

•
•

ve Servperv

Grönroos’un Modeli teknik, fonksiyonel ve imaj
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Bazi durumlarda, kalite modelinde üçüncü bir degisken olarak 
kullanilir. Organizasyon imaji, tüketicilerin organizasyonu nasil algiladiklarinin 
sonucudur. Tüketicilerin hangi hizmetleri satin alip, algiladiklari önemlidir. 
Organizasyon imaji, hizmetlerin teknik ve fonksiyonel kaliteleri ile yakindan 
ilgilidir ve fonksiyonel ve teknik kalitesi tarafindan olusturuldugu ifade edilebilir. 
Bunun yani sira imaji etkileyen çok sayida faktör vardir. Geleneksel pazarlama 
eylemleri -agizdan agiza iletisim, reklam, fiyat ve halkla iliskiler vb.- yöntemler, 
organizasyon imajini tanitmada etkili bir yöntem olarak kullanilir ve tüketici 
beklentileri üzerinde önemli bir etkiye sahiptir. Bir reklam kampanyasi, hizmetin 
teknik ve /veya fonksiyonel kalitesini oldugundan daha iyi abartili olarak hedef 
kitlesine tanitirsa, hizmetten beklentiler daha fazla olacaktir. Hizmet tüketimi 
sonucunda algilanan düzey hizmet niteligi ile sinirli kalirsa,  algilanan hizmet ve 
beklenilen hizmet arasindaki aralik büyüyecek ve tüketicide hayal kirikligi olusarak, 
imaj kaybina neden olabilecektir. Eger bir hizmet firmasi, tüketicilerin zihninde 
pozitif bir imaja sahipse, küçük hatalar unutulacak, hatalarin sik sik yinelenmesi 
durumunda ise imaj zarar görecektir. Eger imaj negatif ise, herhangi bir hatanin 
etkisi, tüketicilerin zihninde büyüyecektir. Imaj, tüketicinin kaliteyi algilamasinda 
bir süzgeç olarak görülebilir  (Grönroos, 1984:39-40 ;  Kang ve James, 2004:267).

Teknik kalite,  tüketicilerin hizmet firmasiyla etkilesiminin sonucunda gerçekte ne 
aldigidir. Fonksiyonel kalite, tüketicinin teknik sonucu nasil aldigidir. Imaj, hizmet 
firmalari için çok önemlidir ve imaj; gelenek, ideoloji, agizdan agiza iletisim ve 
halkla iliskiler gibi faktörlerden etkilenen teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesinin 
sonucunda olusabilir (Grönroos, 1984:38-39).

Sekil 1 hizmet kalitesinin olarak tanimlanan 
üç unsurunu ifade etmektedir:

organizasyon imaji 

teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj
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Kaynak: Seth Nitin/ S.G. Deshmukh /Prem Vrat (2005), “Service Quality Models: A 
Review”, International Journal of Quality and Reliab ility Management, 22(9), p.916.

Algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde  fonksiyonel kalite –teknik kalite 
boyutu tatmin edici düzeyde oldugu sürece- teknik kaliteden daha önemlidir. Teknik 
kalite boyutu isletmenin sahip oldugu know-how’un sonucudur. Bunun anlami, iyi 
teknik çözümler, çalisanlarin teknik yetenekleridir. Uygun olan makine ve bilgisayar 
temelli sistemlerin kullanimi teknik kaliteyi gelistirecektir. Ancak tüketiciler 
fonksiyonel kaliteyi olumlu olarak degerlendirdiklerinde tatmin olacaklardir. 
Fonksiyonel kalitede müsterilerle baglanti kuran personel çok büyük bir öneme 
sahiptir. Müsteri yönlü fiziksel ve teknik kaynaklar, isletmenin hizmetlerine 
erisebilirlik, tüketicilerle sürekli baglantinin sürdürülmesi gibi örnekler, fonksiyonel 
kaliteyi etkilemenin yollaridir (Grönroos, 1984:42-43).

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlari birbirleri ile iliskilidir. Kabul edilebilir 
bir düzeyde teknik kalite basarili bir fonksiyonel kalite için ön gerekliliktir. Ancak, 
fonksiyonel kalite düzeyi yüksek oldugunda, teknik kalitede yasanan geçici sorunlar 
telafi edilebilmektedir. Ayrica imajin önemi de kabul edilmelidir ve imaj bir kalite 
boyutu olabilir (Grönroos, 1984:43).

Algilanan 
hizmet 
kalitesi

Algilanan 
hizmet

Imaj

Teknik kalite
Fonksiyonel 

kalite

Geleneksel pazarlama 
faaliyetleri (reklam, 
kisisel satis, halkla 
iliskiler ve fiyat) ve 
gelenekler, ideoloji ve 
agizdan agiza iletisim 
gibi dis etkiler.

Ne? Nasil?

Beklenilen 
hizmet

Sekil 1: Grönroos H izmet K alitesi Modeli
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Bu arastirmada hizmet kalitesinin boyutlari GRÖNROOS Modeli olarak bilinen 
Avrupa görüs açisinda –teknik, fonksiyonel ve imaj- ölçülerinde degerlendirilmekte 
ve Nigde Üniversitesi hizmet kalitesi ile ilgili sonuçlar elde edilmektedir.

Arastirmanin ana kütlesini Nigde’de yasayan halk olusturmaktadir. Nigde 
nüfusu’nun 70000 oldugu düsünüldügünde, örnek büyüklügü 500 olarak belirlenmis 
ve kolayda örnekleme yöntemi kullanilarak gerçeklestirilen anket çalismasinda 421 
denek ile anket uygulamasi gerçeklestirilmistir. Kurtulus (1998), %95 güven 
sinirlarinda, Varyans 0.21 (0.30X0.70) oldugu durumda ve 0.05 anlamlilik 
düzeyinde ana kütle büyüklügünün 50000 ve 100000 olmasi durumunda, örnek 
büyüklügünün 321 olmasinin yeterli olabilecegini açiklamaktadir (Kurtulus, 
1998:236).

Bu arastirma, Nigde Üniversitesi’nin imajini hangi degiskenlerin etkiledigini, imajin 
hizmet kalitesine olan etkisini ve Üniversitelerde hizmet kalitesi ölçümü ile ilgili 
olabilecek degiskenleri belirleyebilmeyi amaçlamaktadir.

Hizmet kalitesi arastirmalarinda hangi nitelik degiskenlerinin kullanilabilecegi, 
Servqual, Servperf ve Grönroos modellerinde tanimlanmakta ve bu degiskenlerin 
üniversite ögrencileri üzerinde gerçeklestirilen arastirmalara uyarlanabildigine, 
dünya literatüründe rastlanabilmekte ve Yüksek Ögretim Hizmetlerini ögrencilerin 
degerlendirmesine iliskin arastirmalar yaygin olarak gerçeklestirilmektedir.  Ancak, 
Yüksek Ögretim Kurumlarinin verdigi hizmetlerin tüketicileri olarak, toplum ve 
ögrencilerin beklentileri farkli olacak ve arastirmada farkli degiskenler kullanilmasi 
gerekecektir. Dolayisiyla bu arastirmada kullanilan hizmet kalitesi ölçüm 
degiskenleri, bu çalismaya özgüdür ve kullanilan degiskenler Grönroos Modeline 
uyarlanarak, anket sorulari hazirlanmistir.

Anket formunun hazirlanmasinda, demografik genel bilgilerin yani sira, fonksiyonel 
kalite, teknik kalite, imaj degiskenlerini içerebilecek sorular, besli likert ölçeginde 
hazirlanmistir.

ölçümünde, Nigde Üniversitesi’nin hizmet 
faaliyetlerinin uygulanis süreciyle ilgili olabilecek ve önemli bir tüketici olarak 
Nigde halkinin hizmetleri nasil satin aldigina cevap verebilecek, sorular yer 
almaktadir.

ARASTIRM ADA K UL L ANIL AN YÖNTEML ER VE ANAL IZ

Örnekleme

Amaç

K isit lar

Anket Formu

Fonksiyonel (süreç) kalitenin 
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belirlenmesinde, Nigde Üniversitesi’nin verdigi hizmetlerde 
ne satin alindigi yani Nigde Üniversitesi hizmetlerinin sonucu ile ilgili sorulardan 
yararlanilmaktadir.

ölçümünde, imaj ile ilgili olabilecek -Nigde Üniversitesi Nigde toplumunda 
olumlu bir imaja sahiptir- anlamini içerebilecek sorular degerlendirilmektedir.

H1 Nigde Üniversitesinin verdigi hizmetlerin fonksiyonel kalitesi ve imaji arasinda 
anlamli bir iliski vardir.
H2 Nigde Üniversitesinin verdigi hizmetlerin teknik kalitesi ve imaji arasinda 
anlamli bir iliski vardir.
H3 Nigde Üniversitesinin imaji ve hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir.
  

Fonksiyonel ve teknik kaliteyi ölçmeye yönelik hazirlanan sorulara verilen cevaplar 
faktör analizi ile degerlendirilerek, analize konu olacak degiskenler 
belirlenmektedir. Faktör analizinde kullanilan verinin faktör analizi için 
uygunlugunun ve geçerliliginin belirlenmesinde kullanilan Kaiser- Meyer-Olkin 
(KMO) test oraninin 0,60’in üzerinde olmasi, veri setinin faktör analizine uygun 
oldugunu göstermektedir ve bu arastirma için 0,83 olarak saptanmistir. Ilgili Faktör 
Analizi sonuçlari Tablo 2’de açiklanmaktadir.

Fonksiyonel
Kalite

Teknik kalite

Olumlu
Imaj Hizmet kalitesi

Teknik (sonuç) kalitenin

Imaj 

Model

Hipotezler

Anal iz
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Nigde Üniversitesi yeterli ögretim 
elemanina sahiptir

764

Nigde Ünivers ites i egitim ve ögretimde 
yeterli fiziksel donanima sahiptir

755

Nigde Ünivers ites i ögrenc ilerine yeterli 
egitim hizmeti verebilmekted ir.

697

Nigde Üniversitesini ögrenc iler tercih 
formlarinda rahatlikla tercih edebilirler

691

Nigde Üniversitesi Nigde’ye para giris i 
saglamaktadir

797

Nigde Üniversitesi Nigde’nin ekonomik 
yasamini olumlu etkilemistir

706

Nigde Üniversites inin Nigde toplumuna 
katkisi vardir

626

Nigde Üniversitesi Nigde’nin siyasal 
yasamini olumlu etkilemistir

533

Nigde Ünivers ites i toplumda 
benimsenmektedir

750

Nigde Ünivers ites i topluma nazik, 
güvenli hizmet saglamaktadir

743

Nigde Üniversitesi her geçen gün daha 
hizli gelismekted ir

496

Nigde Üniversitesi toplum ile iletis ime 
açiktir, rahatlikla ulasilabilir 

441

Nigde Üniversitesi toplumdan kopuk 
degild ir

433

Nigde Ünivers ites i Nigde’nin kültüre l 
yasamini olumlu etkilemistir

848

Nigde Üniversites i Nigde’nin sosyal 
yasamini olumlu etkilemistir

834

Nigde Üniversitesi toplumun ahlak i 
degerlerini etkilememekted ir

435

Nigde Üniversitesi Nigde ile ilgili 
bilimsel gelisme saglamada yeterlid ir

807

Nigde Üniversitesi faaliyetlerin i 
topluma tanitabilmede yeterlid ir

743

Nigde Ünivers ites i topluma b ilimsel 
katki saglamada yeterlid ir

427

Tablo 2 Faktör Analizi Sonuçlar i
Degiskenler Faktör  

1
Faktör  
2

Faktör  
3

Faktör
4

Faktör
5

KM O and Bar lett’s Test 0.83
5 Faktörün toplam varyansi % 57,682 
Güvenilir l ik  Alfa deger i 0,73
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Tablo 2’de açiklanan özdegeri 1’den büyük 5 Faktör degiskeni varyansin 
%57,682’sini açiklamaktadir ve belirlenen 5 Faktör degiskeni asagida açiklanan kisa 
tanimlara dönüstürülmüstür.

Faktör 1 –Ögrenciler Nigde Üniversitesini, ögretim elemani, ögretimde kullanilan 
araç-gereçler ve fiziksel donanim yeterliligi nedenleriyle tercih edebilirler.
Faktör 2 –Nigde Üniversitesi Nigde’nin ekonomik ve siyasal gelismesini olumlu 
etkilemektedir.
Faktör 3-Nigde Üniversitesi Nigde toplumu ile iletisime açiktir ve 
benimsenmektedir.
Faktör 4-Nigde Üniversitesi Nigde’nin sosyal ve kültürel yapisini olumlu 
etkilemektedir.
Faktör 5- Nigde Üniversitesi Nigde ile ilgili yeterli arastirma saglayabilmektedir ve 
verdigi olumlu hizmetler toplumda taninmaktadir.

Tablo 3 fonksiyonel kalite, teknik kalite, genel hizmet kalitesi ile imaj arasinda nasil 
bir iliski kuruldugu ve iliskinin düzeyini açiklamaktadir. Hipotezlerin analizinde 
Pearson Korelasyon Katsayisi ve Regresyon Analizi sonuçlarindan 
yararlanilmaktadir. Faktör analizi sonucu belirlenen Faktör 1, Faktör 2, Faktör 3 ve 
Faktör 4 degiskenleri, hizmet faaliyetlerinin yerine getirilmesi 

ilgili olmasi nedeniyle fonksiyonel kalite, Faktör 5 
ise – ile ilgili olmasi nedeniyle teknik 
kalite olarak degerlendirilmektedir. 

Faktör 
Degiskenler

Nigde Üniversitesi Nigde’de Olumlu Bir Imaja Sahiptir
Pearson 
Korelasyon 
Katsayisi

Regresyon
t degeri

Anlamli lik 
Düzeyi

Regresyon F 
degeri

Anlamli lik 
Düzeyi

Faktör 1 0,232 4,845 ,000 23,476 0,000
Faktör 2 0,207 4,300 ,000 18,488 0,000
Faktör 3 0,490 11,420 ,000 130,408 0,000
Faktör 4 0,148 3,051 ,002 9,306 0,002
Faktör 5 -0,057 1,156 ,248 1,337 0,248
Hizmet 
Kalitesi

0,149 3,066 0,002 9,398 0,002

   
Tablo 3’de açiklanan degerler, Nigde Üniversitesinin Imajini degerlendiren anket 
sonuçlarina göre, Nigde Üniversitesinin imaji ile faktör degerleri arasinda bir 
iliskinin oldugunu göstermektedir.  Bu iliskinin düzeyi Faktör 1 – Ögrenciler Nigde 
Üniversitesini ögretim elemani, ögretimde kullanilan araç-gereçler ve fiziksel 
donanim yeterliligi nedenleriyle tercih edebilirler- için 0,232,  Faktör 2 - Nigde 
Üniversitesi Nigde’nin ekonomik ve siyasal gelismesini olumlu etkilemektedir- için 
0,207, Faktör 3 – Nigde Üniversitesi Nigde toplumu ile iletisime açiktir ve 
benimsenmektedir.- için 0,490 olarak daha yüksek ve Faktör 4 - Nigde Üniversitesi 
Nigde’nin sosyal ve kültürel yapisini olumlu etkilemektedir için 0,148 olarak 
saptanmistir. Regresyon analizi sonuçlarina göre bu faktör degiskenlerinin 

–hizmetin nasil yerine 
getiri ldigi ve hizmet süreciyle –

hizmetin ne sagladigi ve hizmetin sonucu-

Tablo 3 Fonksiyonel K alite, Teknik K alite ve Genel Hizmet K alitesi I le Imaj 
Arasindaki I lisk i
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anlamlilik degerlerinin 0,000 ve 0,002 olarak belirlenmesi, fonksiyonel kalite ile 
imaj arasinda anlamli bir iliski bulundugunu göstermektedir. Bu sonuçlara göre H1 
hipotezi kabul edilmistir. Nigde üniversitesinin verdigi hizmetlerin fonksiyonel 
kalitesi ile,  imajinin olumlu olmasi arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. 
Tablo 3’de açiklanan Nigde Üniversitesinin imaji ile teknik kalite boyutlari 
arasindaki iliskinin düzeyi Pearson korelasyon degerlerine göre;  Faktör 5 – Nigde 
Üniversitesi Nigde ile ilgili arastirma faaliyetlerinde yeterlidir ve verdigi olumlu 
hizmetler toplumda taninmaktadir- ile imaj arasinda negatif ve ters yönlü bir iliski 
saptanmistir. Anlamlilik degerinin 0,248 olarak belirlenmesi, H2 hipotezinin kabul 
edilmedigini göstermektedir.  Bu arastirmada, Nigde Üniversitesi’nin verdigi 
hizmetlerin teknik kalitesi ile, imajinin olumlu olmasi arasinda bir iliski oldugu 
kabul edilmemistir. 
Tablo 3’de açiklanan Regresyon Analizi sonuçlarina göre Nigde Üniversitesi’nin 
genel hizmet kalitesi ve imaji arasinda =0.05 anlamlilik düzeyinde anlamli bir 
iliski bulunmus ve H3 hipotezi kabul edilmistir. Pearson Korelasyon katsayisi var 
olan iliskinin 0,149 degeri ile düsük oldugunu göstermektedir.
Tablo 4 Nigde Üniversitesinin sagladigi hizmetlerin algilanmasina iliskin ortalama 
ve standart sapma degerlerini yansitmakta ve ayni zamanda ortalama degerlerin 
toplaminin ortalamasi Nigde Üniversitesi Genel Hizmet Kalitesi skorunu 
açiklamaktadir.

Hizmet Nitelikleri Ortalama Standart 
Sapma

Nigde Üniversitesi Nigde halkinca benimsenmekted ir 2,12 1,14
Nigde Üniversitesi topluma nazik, güvenli hizmet saglamaktadir 2,49 1,24
Nigde Üniversitesi toplum ile iletis ime açiktir 2,52 1,24
Nigde Üniversitesi toplumda olumlu bir imaja sahiptir 2,30 1,15
Nigde Üniversitesi topluma b ilimsel katki saglamada yeterlid ir 2,57 1,32
Nigde Üniversitesi Nigde’ye para giris i saglamaktadir 1,48 0,83
Nigde Üniversitesi Nigde ekonomis ini olumlu etkilemekted ir 1,44 0,79
Nigde Üniversitesi Nigde kültürünü o lumlu etkilemekted ir 2,02 1,20
Nigde Üniversitesi Nigde sosyal yasamini olumlu etkilemektedir 1,90 1,07
Nigde Üniversitesi Nigde siyasal yasamini olumlu etkilemektedir 2,27 1,17
Nigde Üniversitesi her geçen gün daha hizli gelismekted ir 2,68 1,33
Nigde Üniversitesi toplumdan kopuk degildir 3,30 1,23
Nigde Ünivers ites i toplumun ahlaki degerlerini olumsuz 
etkilememekted ir

3,00 1,32

Nigde Üniversitesi faaliyetlerini topluma tanitab ilmektedir 4,07 1,22
Nigde Üniversitesi Nigde ile ilgili yeterli b ilimsel arastirma 
yürütmekted ir

4,55 1,25

Nigde Ünivers itesinin ögrenc ilerine verd igi egitim-ögretim 
yeterlid ir

2,81 1,18

Nigde Ünivers ites i yeterli egitim - ögretim araçlari ve fiziksel 
donanima sahiptir

3,03 1,09

Nigde Üniversitesi yeterli ögretim elemanina sahiptir 2,78 1,13
Nigde Üniversitesini ögrenc ilerin tercih etmeleri önerileb ilir 2,86 1,27
Nigde Üniversitesinin verd igi hizmetlerin genel olarak kaliteli 
oldugu söylenilebilir

3,08 2,80

α

Tablo 4 Nigde Üniversitesi Hizmetler inin A lgilanmasina I lisk in Or talama Deger ler
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1-tamamen katiliyorum
2-katiliyorum
3-ne katiliyorum ne de katilmiyorum
4-katilmiyorum
5-hiçbir sekilde katilmiyorum

Tablo 4’de açiklanan verilerin ortalama degerleri, Nigde Üniversitesi ile ilgili 
olumlu niteliklere katildiklarini belirtenlerin 1,44 ile 2,57 arasinda, ne katilip ne 
katilmadiklarini belirtenlerin 2,78 ile 3,30 arasinda, katilmayanlarin ise 4,07 ile 4,55 
arasinda degerlendirdiklerini göstermektedir. Ankete katilan deneklerin, Nigde 
Üniversitesi faaliyetleriyle ilgili olarak verdikleri cevaplarin ortalama degerleri, 
faaliyetlerin topluma tanitilmasi, Nigde ile ilgili bilimsel arastirma yürütülmesi gibi 
faaliyetleri olumsuz degerlendirdiklerini göstermektedir. Buna karsin, Nigde 
Üniversitesi’nin Nigde’nin ekonomik, sosyal, siyasal, kültürel, bilimsel yasamini 
olumlu etkiledigi, Nigde’de benimsendigi, toplum ile iletisime açik oldugu ve 
olumlu bir imaja sahip olmasi niteliklerine katildiklari elde edilen önemli 
degerlendirmeler olmustur.

Genel Hizmet Kalite Skoru = hizmet niteliklerinin ortalama degerleri/ hizmet 
nitelik sayisi

Genel Hizmet Kalite Skoru=  53,27 / 20=2,66

Nigde Üniversitesinin verdigi hizmetlerin kalitesini Nigde halkinin algilama 
degerlerine göre ölçen bu arastirmanin sonuçlari, genel hizmet kalite skorunun 2,66 
olarak, önemli ölçüde ne katiliyorum ne de katilmiyorum olarak degerlendirildigini
göstermektedir. Bu sonuç Tablo 4’de açiklanan ve en son nitelik olan “Nigde 
Üniversitesinin verdigi hizmetlerin genel olarak kaliteli oldugu söylenebilir” ile elde 
edilen 3,08 sonucu ile ayni anlami açiklamakta ve verilen hizmetlerin genel kalitesi 
konusunda, fazla bir yorum getirilemedigi sonucunu ortaya koymaktadir.   

Yüksek Ögretim Kurumlarinda imaj ve hizmet kalitesinin belirlenmesine iliskin 
önemli bir tüketici konumunda bulunan ögrenciler üzerinde gerçeklestirilen 
arastirmalar bulunmakta olmasina karsin, Yüksek Ögretim Kurumlarinin verdigi 
hizmetlerin kalitesini toplumun nasil degerlendirdiginin ise, yeterince arastirilmadigi 
bilinmektedir. 

Bu arastirma, Nigde Üniversitesi’nin önemli bir tüketicisi olarak kabul edilebilecek 
olan Nigde Halki üzerinde gerçeklestirilmis ve asagida açiklanan sonuçlar elde 
edilmistir:

Nigde Üniversitesi’nde verilen hizmetlerin - -yani 
fonksiyonel kalite ile olumlu imaj olusturulabilmesi arasinda pozitif bir 
iliski bulunmaktadir. Nigde Üniversitesi’nin verdigi hizmetlerde -

iliskin sonuç, yani teknik kalite ile olumlu imaj olusturulmasi 
arasinda ise negatif ve ters yönlü bir iliski saptanmistir. 

Σ Σ

•

SONUÇ VE ÖNERIL ER

nasil verildigi

ne 
verildigine-  
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Sonuca iliskin - - ile ilgili degiskenler olumlu bir imaj 
olusturmayi negatif etkilemekte, ancak bu arastirmada kullanilan ilgili 
degiskenler, - Nigde Üniversitesi’nin Nigde ile ilgili bilimsel arastirma 
yürütme yeterliligi ve hizmet faaliyetlerini halka yeterince tanitabilme 
yeterliligi- ile sinirli tutulmustur. Sonuca iliskin ilgili bu degiskenlerin 
olumsuz olmasi nedeniyle,  Nigde Üniversitesi hizmetlerinin teknik kalitesi 
ile olumlu bir imaj olusturma arasinda anlamli bir ilgi bulunamamistir.

Sürece iliskin – ile ilgili degiskenler olarak kabul edilen, 
Nigde Üniversitesinin verdigi fonksiyonel hizmetler ile olumlu bir imaj 
olusturma arasinda, pozitif bir iliskinin bulundugu belirlenmis, ancak bu 
iliskinin düzeyinin yeterli olmadigi elde edilmistir. Dolayisiyla yeterli 
olmamakla birlikte, Nigde Üniversitesi’nin verdigi hizmetlerin nasil 
verildigine iliskin fonksiyonel kalite ile olumlu imaj olusturma arasinda, 
anlamli bir ilgi bulunmustur.

Ayni sekilde Nigde halkinin Nigde Üniversitesi’nin verdigi hizmetlerin 
kalitesini genel olarak degerlendirmeleriyle, Nigde Üniversitesinin olumlu 
bir imaj elde edebilmesi arasinda da düsük ve istatistiksel olarak anlamli bir 
iliski bulunmustur. 

Nigde halkinin Nigde Üniversitesi’nin verdigi hizmetleri 
degerlendirmelerinde en önemli olumlu imaj olusturan degiskenlerin – 1,44 
ortalama degerle 

, 1,48 ortalama degerle 
ve 1,90 ortalama degerle

oldugu belirlenmistir. Bu 
degiskenleri 2,02 ve 2,52 arasi ortalama degerlerle izleyen diger bazi 
degiskenler –

- olarak açiklanmaktadir.  Nigde halkinin 2,68 ve 3,30 
arasi ortalama degerlerle –

gibi degiskenler konusunda ise, fazla bir 
yorum ve fikir ileri süremedikleri saptanmistir. Nigde Halki -

degiskenlerine ise, 4,07 ve 4,55 ortalama degerlerle katilmamaktadirlar.

Nigde Üniversitesinin verdigi hizmetlerin genel hizmet kalite skoru 2,66 
olarak saptanmistir.  Bu skorun 3,00 degerine yakin olmasi, Nigde halkinin 

•

•

•

•

•

ne verildigi

nasil verildigi-

Nigde Üniversitesi Nigde ekonomisini olumlu 
etkilemektedir Nigde Üniversitesi Nigde’ye para 
girisi saglamaktadir Nigde Üniversitesi Nigde’nin 
sosyal yasamini olumlu etkilemektedir-

Nigde Üniversitesi Nigde kültürünü olumlu etkilemektedir, 
Nigde halkinca benimsenmektedir, olumlu siyasal hareketli l ik 
saglamaktadir, Nigde halkina güvenli ve nazik hizmet saglamada 
gönüllüdür, Nigde halki ile i letisime açiktir, topluma bilimsel katki 
saglayabilmektedir, yeterli ögretim elemanina sahiptir, Nigde’de olumlu 
bir imaja sahiptir

Nigde Üniversitesinin her geçen gün hizla 
gelistigi, ögrencilere verdigi ögretim ve egitim hizmetinin yeterli oldugu, 
toplumun ahlaki degerlerini etkilemedigi, yeterli fiziksel donanim ve egitim 
araç gereçlerine sahip olma-

Nigde 
Üniversitesinin verdigi hizmetleri topluma tanitabilmede yeterlidir ve 
Nigde Üniversitesi Nigde ile i lgil i yeterli bil imsel arastirma yürütmektedir-
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Nigde Üniversitesi’nin verdigi hizmetlerin genel kalitesini degerlendirme 
konusunda da fazla yorum getiremediklerini göstermektedir.

Bu arastirmadan Nigde Üniversitesi’nin verdigi hizmetlerle ilgili elde edilen en fazla 
olumlu sonucun ekonomik yasami etkilemesi olarak bulunmasi beklenilen bir sonuç 
iken, sosyal ve kültürel yasami olumlu etkilediginin düsünülmesi sasirtici olmustur. 

Hizmet sunum süreci ile ilgili olan hizmetlerin nasil verildigini açiklayan
fonksiyonel kalite ile olumlu imaj olusturulmasi arasinda anlamli bir iliski 
bulunmustur. Kar amaçli kurumlarda oldugu gibi kar amaçsiz faaliyet 
gösteren üniversitelerde de hizmet sunum sürecinin her asamasinda basarili 
uygulamalar ortaya konulmasi ve sosyal sorumluluk bilinci ve felsefesi 
içerisinde yerine getirilen faaliyetlerin halka tanitilmasi gereklidir.

Nigde Üniversitesi’nin verdigi hizmetlerin teknik kalitesi –ne- verildigi ile 
ilgili sonuca iliskin degiskenler - Nigde Üniversitesi’nin Nigde ile ilgili 
bilimsel arastirma yürütme yeterliligi ve hizmet faaliyetlerini halka 
yeterince tanitabilme yeterliligi- ile ölçülmüstür.  Bu sonuç Nigde 
Üniversitesi’nin yürüttügü bilimsel projelerin Nigde halkindan uzak olmasi 
nedeniyle bilinmedigi ve taninmadigini göstermektedir. Bu konuda Nigde 
halkina yarar saglayabilecek bilimsel projelerin gerçeklestirilmesi için 
destek ve tesvik programlari ile ilgili program gelistirmesi gereklidir. 
Ayrica, toplum ile iletisime açik olmali, hizmetlerindeki olumlu faaliyetleri 
ve sonuçlari, önce yöresel sonra ulusal alanda tanitabilme konusuna öncelik 
vermelidir. Üniversiteler hizmet verdikleri yöresel, ulusal ve uluslararasi 
toplum ile ilgili bilimsel arastirmalara ve tanitim faaliyetlerine önem 
vermelidirler.

Nigde halkinin Nigde Üniversitesi’nin verdigi hizmetlerin kalitesini genel 
olarak degerlendirmeleriyle, Nigde Üniversitesinin olumlu bir imaj elde 
edebilmesinde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Nigde 
halki ayni zamanda Nigde Üniversitesi’nin tüketicisi konumundadir. Bu 
anlamda Nigde Üniversitesi verdigi hizmetlerin sunum sürecinde, Nigde 
halkinin da tatmin edilebilmesini ve algilanan hizmet kalitesinin olumlu 
olmasini öncelikli hedefleri arasinda bulundurmalidir.

Üniversiteler sadece siyasetin olumsuz yönleri kullanilarak, siyasi 
ayrimcilik gibi siyasi çikarlar nedeniyle gündemi olusturmamalidir. 
Siyasilerin vekalet ettikleri toplumun beklentilerini karsilayabilmelerinde 
önemli çözümlerden bir tanesi de,  Üniversite bilim adamlariyla olumlu 
diyalog gelistirip, onlarin fikirleri ve önerilerinden yararlanmalari 
noktasindadir. 

Elde edilen sonuçlara ve ilgil i konulara getir i lebilecek en önemli öner iler ise 
sunlardir:

•

•

•

•
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Devlet ve Üniversiteler arasindaki iletisim kanallari ne kadar olumsuz ve 
kapali olursa, ülke imaji da olumsuz etkilenecek ve devlet yönetiminin 
basarisizligi için bir zemin hazirlanmis olacaktir. Ayni sekilde bu 
çalismanin özetin de belirttigimiz gibi, Üniversiteler önemli bir tüketicisi 
olarak Devletin de oldugunu kabul etmeli ve Devlet ile Üniversiteler 
arasinda ki iletisim kanallari tikanmamalidir.

Üniversiteler siyasal, bilimsel arastirma ve topluma her alanda yararli olabilme 
konularinda sadece yöresel degil, ulusal ve uluslararasi alanda olumlu bir imaj 
olusturabilecek stratejiler gelistirebilmelidirler.
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