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Oz

Hizmet sektorii bircok iilkede oldugu gibi Kirgizistan ekonomisi i¢in de dnemli yere sahiptir.
Kiiresel rekabet kosullarinda isletmelerin ve kurumlarin uzun dénemli basarilar1 kaliteli hizmet ve
miigteri odakli pazarlama anlayisina dayanmaktadir. Hizmet sektoriindeki bu gelismeler egitim
kurumlart i¢in de gecerlidir. Egitim kurumlarinin etkinligi hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve
gelistirilmesine baglidir. Bu baglamda, caligmanin amaci yiiksek 6gretimde hizmet kalitesini
degerlendirmek seklinde belirlenmistir. Literatiirde hizmet kalitesinin belirlenmesine yo6nelik
gesitli aragtirmalar yapilmis, SERVQUAL, SERVPERF gibi 6lgme araglari Onerilmistir. Bu
calismada sozii gecen Olgeklere dayali olarak hazirlanan bir 6lgek kullanilmis ve Kirgizistan —
Tiirkiye Manas Universitesi 6grencileriyle (n=419) yiiz yiize goriisiilerek doldurtulmustur.
Arastirma sonuglarina gore, 6grenci algilamalart genel olarak orta diizeyin {izerinde, 6zellikle
gevre temizligi ve hijyen boyutunda yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksek Ogretim, Hizmet Kalitesi, Ogrenci Algilamalar

STUDENTS’ PERCEPTIONS TOWARD SERVICE QUALITY IN HIGHER EDUCATION

Abstract

The service sector is the main field of economy in Kyrgyzstan as in many other countries. Under
global competitive conditions the basis of long-term success of the service enterprises is made by
quality and the modern concept of marketing. Higher educational institutions as one of the service
sectors are not exception. The effectiveness of educational institutions depends on evaluating and
providing of high service quality. In this context, this study aims to define quality for service in
higher education. Empirical research on this field has been provided by various researchers across

* Bu makale 03-05 Aralik 2013 tarihinde Tiirkiye’de Sakarya Universitesince diizenlenen “International Conference on
Quality in Higher Education (ICQH2014)"’ konulu konferansta bildiri olarak sunulmustur.
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the world and different measurement instruments such as SERVQUAL, SERVPERF are
suggested. This paper presents results of the survey carried out among students (n=419) of
Kyrgyzstan-Turkey Manas University. According to the findings, student perceptions in general
on the middle level and particularly high in environmental sanitation and hygiene dimension.

Keywords: Higher education, service quality, students’ perceptions

Giris

Gliniimiizde isletmeler yogun bir rekabet icerisinde faaliyet gostermektedir ve bu
kosullarda isletmelerin tiiketici zevk ve isteklerine gore hareket etmesi, toplum ¢ikarlarini goz
oniinde bulundurmasi zorunluluk haline gelmektedir. Kiiresel rekabette isletmeleri miisteri
odakli olmaya zorlayan belli basli faktorler s6z konusu olmaktadir. Bilindigi gibi piyasaya arz
edilen mal ve hizmetler hem say1 olarak hem ¢esit bakimindan her gegen giin artmaktadir. Bu
durumda, tiiketicilerin se¢im sanslar1 yiikselmekte, ayrica her gegen giin tiiketicilerin alim
giicleri ve tiiketim bilingleri artmakta, neticede tiliketiciler giiclii konuma gelmektedir.
Dolayisiyla, kalitenin belirlenmesinde tiiketicilerin beklenti ve algilamalarinin esas alinmasi
zorunlu olmaktadir. Kalite diizeyinin ylikseltilmesi ile rekabet iistiinliigii kazanilmakta, firma
pazar payini artirmakta ve prestij saglamaktadir. Tiim bu egilimler isletme yonetiminin almasi
gereken kararlar1 saglam bir bilgiye dayandirmasini zorunlu kilmakta ve bu acidan arastirma
faaliyetleri 6n plana ¢ikmaktadir. Bu durum hizmet sektoriinde faaliyet gosteren kurum ve
kuruluslar agisindan da gegerliligini korumaktadir (Apucros, 2009: 11-18).

Hizmet sektorii igerisinde dnemli yeri olan egitim kurumlari, 6zellikle yiiksek 6gretim
kurumlar1 son zamanlarda sunulan hizmetin kalitesi tlizerinde Onemle durmakta, kalite
yonetimi alaninda meydana gelen uluslararasi gelismeleri takip etmekte ve uygulamaktadirlar.
Yogun rekabet karsisinda yiiksek 6gretim kurumlart ulusal ve uluslararas1 kurumlarin ortaya
koydugu standartlar1 benimsemekte ve uygulamaktadirlar. Uluslararast Standartlar Orgiitii
(ISO)’niin 6nerdigi Kalite Giivence Sistemi Standartlarin1 benimsemek onemli bir gosterge
olarak kabul edilmektedir. Ayrica, i¢ ve dis miisterilerin yiiksek Ogretim kurumundan
beklentilerini tespit etmeye yonelik ¢alismalara oncelik verildigi gériilmektedir. Ozellikle,
yiiksek Ogretim kurumlarinin i¢ miisterisi olan Ogrencilerin memnuniyeti ilizerine farkl
tilkelerde, farkli kurumlarda yapilan arastirmalar bu durumu agiklamaktadir.

Bu cercevede, calismada oOncelikle, hizmet ve kalite kavramlar1 lizerinde durulmakta,
hizmet kalitesini 6l¢gmeye yonelik gelistirilmis farkli yontemler ve konu ile ilgili yapilmis

arastirmalarin ~ sonuglar1  degerlendirilmektedir. Calismanin amaci, yiiksek 6gretim
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kurumlarinda hizmet kalitesine yonelik 6grenci algilarini ortaya koymak ve algilamaya etki

eden faktorleri tespit etmektir.

1. Literatiir Incelemesi
Hizmet, insan veya makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere

dogrudan fayda saglayan, fiziksel olmayan fiiriinler seklinde tanimlanmaktadir (Karahan,
2006:27). Hizmet sektoriinde sunulan tirlinleri somut iiriinlerden ayirt eden dort temel 6zellik
bulunmaktadir. Bu 06zellikler hizmetin soyutlugu, hizmetin boliinmezIligi, hizmetin
dayaniksizligi ve hizmetin degiskenligidir (Rust vd., 1996:7-10). Son o6zellik, hizmet
sektoriinde standart kalite diizeyinin tutturulmasinin zor olduguna isaret etmektedir. Hizmetler
soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle, hizmet
kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir (Parasuraman vd., 1988).

Literatiirde kalite ile ilgili ilk girisim ve calismalarin XIX. ylizyillda basladig
goriilmektedir Bilindigi gibi, ilk zamanlar kalitenin tanimlanmast ve Ol¢lilmesine yonelik
calismalarda kalite kavrami daha ziyade somut {irlinlerin Ozellikleri dikkate alinarak
tanimlanmistir. Fakat 1970’lerden sonra diinyada hizmet sektdriiniin hizla gelismesine paralel
olarak hizmet kalitesi de sik sik tartisilmaya baglamistir.

Kalite subjektif bir kavramdir. En basit sekliyle miisteri gereksinimlerinin tatmini olarak
tanimlanmaktadir. Yani, kalite bir anlamda tliketicinin isletmeden beklenti diizeyini ifade
etmektedir (Xakcesep, XK., vd., 2002: 437-438). Kalite; belirlenen standartlara uygunluktan
cok, miisteri memnuniyetini esas alan, yani diizeyi miisteriler tarafindan belirlenmesi gereken
bir degisken olarak karsimiza ¢ikmaktadir (www.asq.org, 26.01.2014).

Hizmet sektorii igerisinde egitim sektorii diger alt sektorlerden farkli bir yapiya sahip
oldugu i¢in, egitim sektoriinde tliketici tanimi c¢ok karmagsik bir kavram olarak ortaya
cikmaktadir. Diger bir ifadeyle, yiiksekogretim kurumlar: i¢in miisteri 68renciler basta olmak
izere, akademik personel, isveren konumunda olan kurum ve kuruluslar, aileler ve devlet
kurumlar olabilmektedir (Bektas ve Akman, 2013:123).

Hizmet kalitesinin yonetiminde ilk adim, algilanan kalitenin tespit edilmesidir. Yiiksek
ogretimde hizmet kalitesinin belirlenmesi, sunulan hizmetin kullanicilar1 olan 6grencilerin
memnuniyet derecelerinin belirlenmesi ile ilgilidir. Bu anlamda, literatiirde farkli dl¢eklerin
ortaya atildig1 goriilmektedir.

Hizmet kalitesinin 6l¢timiine iliskin ilk model Gronroos (1984) tarafindan onerilmistir.
Gronroos hizmet kalitesinin boyutlarimi {ige aymrmustir: Birincisi kurumsal imaj, yani

tiiketiciler hizmet kalitesini degerlendirirken isletme imajim dikkate almaktadirlar. Ikincisi
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teknik kalite, bir hizmetin gdreceli olarak nicel yonlerine isaret eder. Ugiinciisii ise teknik
kalitenin tiiketici tarafindan nasil aldigina dair izleniminden olusan fonksiyonel kalitedir.

Daha sonra Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1988) tarafindan SERVQUAL ve Cronin
ve Taylor (1992) taratindan SERPERF modeli gelistirilmis ve ikisi de literatiirde yaygin kabul
gormiistiir. S6z konusu iki model hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in 22 sorudan olusan bir dlgek
kullanmaktadir. SERPERF modeli hizmet kalitesini algilamanin bir fonksiyonu olarak
degerlendirerek Olgegin tek boyutlu oldugunu savunmaktadir. Buna karsilik, SERVQUAL
Olcegi 22 soru ve bes temel boyuttan olugsmaktadir. Bunlar; fiziksel goriiniim, giivenilirlik,
heveslilik, giivence ve empatidir. Bunun yan sira, hizmet kalitesini dl¢gmeye yonelik yapilan
calismalarda bu bes boyutun diginda fiyat, imaj gibi faktorlerin de eklendigine rastlanmaktadir
(Nimako, 2009, Zhang, Feng, 2009).

Yukarida belirtilen 0Olgeklerin  her alanda kullanilabilir, evrensel oOlgek olarak
tanimlanmalarina ragmen hizmet sektorii igerisinde farkli alanlarin kendine 6zgii bir takim
ozelliklerinin olabilecegi tartisilmakta ve her alt sektorle ilgili ayr1 6lgek kullanilmasinin
uygun olacagi dile getirilmektedir. Bu baglamda, Dabholkar, Thorpe ve Rentz (1996)
tarafindan perakendecilik sektdriinde hizmet kalitesini O6lgmeye yonelik DTR 6lcegini
gelistirmislerdir (Dabholkar vd., 1996). S6zkonusu 6¢lekte yine bes boyut ele alinmaktadir.
Bunlar: isletmenin i¢ ve dis goriiniimii, uygunluk, isletme politikasi, kisisel etkilesim ve
problem ¢ozme seklinde siralanmaktadir. Bu alanda Onerilen diger bir 6lgek yiiksekdgretim
kurumlarinda hizmet kalitesi ile ilgili olarak Firdaus (2005) tarafindan gelistirilmis HEdPERF
Olcegidir (Bektas ve Akman, 2013:124). HEAPERF 6l¢egi hizmet kalitesini yiiksekogretim
kurumunun akademik olmayan 0zellikleri, akademik &zellikleri, erisilebilirligi, imaj1,
sundugu programlar ve empati kurabilme yetenegi olmak iizere alt1 boyutta ele almaktadir.
Ayrintili olarak incelendiginde, oOnerilen Olgeklerin agirlikli olarak ya SERPERF ya da
SERVQUAL 6l¢egine dayandirildigi goriiliir. Bu alanda yapilan aragtirmalarda genellikle bu
6lgeklerden yararlanilmistir (Firdaus, 2005, akt: Bektas ve Akman, 2013: 124)

Yousapronpaiboon (2014) tarafindan SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak Tayland’da 350
lisans Ggrencisi lizerinde bir arastirma yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore adi gegen
tilkede yiiksekogretim kalitesinin 6grencilerin bekledigi diizeyin altinda oldugu belirtilerek
ozellikle heveslilik ve fiziksel imkanlar boyutlarinda kurumlarin ciddi iyilestirmelere
gitmeleri gerektigi onerilmektedir (Yousapronpaiboon, 2014). Bu konuda bir diger arastirma
Chopra ve dig., (2014) tarafindan Hindistan’in 10 farkli iiniversitesinde egitim gérmekte olan
500 o&grenci lizerinde gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglart hizmet kalitesinin tiim

boyutlarinda algilanan kalite diizeyinin beklentilerin altinda oldugunu, 6grencilerin genel
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olarak memnun olmadiklarini ortaya koymustur (Chopra vd., 2014). Min ve Khoon (2013)
tarafindan Singapur’da yabanci 6grenciler lizerinde yapilan bagka bir aragtirmada ortaya ¢ikan
sonuglara gore, cinsiyet, milliyet ve siiflara gore sunulan hizmetin algilanan kalite diizeyleri
arasinda farkliliklar bulundugu goriilmiistir (Min ve Khoon, 2013). Tayyar ve Dilseker
(2012) tarafindan devlet ve vakif {iniversitelerinde hizmet kalitesini karsilagtirmak amaciyla
Tiirkiye nin Ege, Usak ve Yasar Universitelerinde yapilan arastirmada, devlet iiniversitelerine
nazaran vakif {iiniversitesinde algilanan hizmet kalitesinin daha yiiksek oldugu ortaya
konulmustur (Tayyar ve Dilseker, 2012). Farkli {ilkelerde yapilan arastirmalar incelendiginde,
hizmet kalitesinin beklenen ile algilanan hizmet kalitesi diizeyinin bir fonksiyonu olduguna
vurgu yapildigi, hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak da SERVQUAL 6l¢eginin boyutlarinin
dogrulandig1 goriilmektedir. Ayrica, algilanan hizmet ile beklenen hizmet diizeyi arasinda
farklar bulundugu, algilama diizeylerinde Ogrencilerin demografik 6zelliklerine ve yiiksek
ogretim kurumlarinin sahiplenme bigimlerine gore farkliliklar oldugu goriilmektedir.

2. Arastirmanin Yontemi

Aragtirma, temel olarak tamimlayici bir arastirma niteligindedir. Oncelikle literatiir
arastirmasina dayali olarak hizmet kalitesini belirleyen degiskenler tespit edilmistir. Daha
sonra tespit edilen degiskenlere bagli ve amaca yonelik olarak bir anket formu
olusturulmustur. Anket formu demografik 6zellikler ve hizmet kalitesine yonelik ifadelere
gore yapilandirilmistir. Anket formunda verilerin tiirline uygun olarak ifadeler, Likert tiirii
besli Olgekle diizenlenmis, 1-kesinlikle katilmiyorum, 2-katilmiyorum, 3-orta diizeyde
katiliyorum, 4-katiliyorum ve 5-tamammen katiliyorum seklinde ifade edilmistir. Anket
formlar1, belirli sayidaki 68renci tizerinde pilot ¢calismaya tabi tutulmus; eksiklikler ve yanlis
anlasilabilecek sorular diizeltilmistir. Daha sonra anket sorusturmasi gerceklestirilmistir.

Arastirma icin ¢alisma alami olarak Kirgizistan — Tiirkiye Manas Universitesi (KTMU)
secilmistir. KTMU’nin segilmesinde, KTMU’nin Kirgizistan’in Yiiksek Ogretim kurumlar
icerisinde kalite konusunda oOnderlik pozisyonuna sahip olmasi, altyapi, egitim-Ogretim
kadrosu ve dgrenci profili etkili olmustur. KTMU’de mevcut dnlisans-lisans dgrenci sayisi
(arastirmanin ana kiitlesi) 4739’dur. Belirlenen sinirli anakitlede, 0,95 giiven diizeyinde
uygun ornek biiytikligii 355 olarak hesaplanmistir (http://www.surveysystem.com/sscalc.htm,
20.03.2014). Ancak, calismanin saglikli ve orneklemin temsil yeterliliginin yiiksek olmasi
gerektigi diisiincesinden hareketle calisma 419 denek tlizerinden yiiriitiilmiustiir.

Verilerin elde edilmesinde kullanilan 6l¢egin giivenilirligi genel olarak test edilmistir.
Giivenilirlik katsayis1 (Cronbach’s Alpha) toplam 35 degisken iizerinde hesaplanmistir.

Calismaya iliskin giivenilirlik katsayilar1 asagida Tablo 1°de sunulmaktadir.
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Tablo 1. Guvenilirlik Analizi Sonuglar1

Cronbach's Alpha
(Standartlastirilmig Degiskenlere Gore)

.960 961 35

Cronbach's Alpha Degisken Sayisi

Elde edilen giivenilirlik katsayisi (Alpha degeri) 0.960 oldugu tabloda goriilmektedir.
Sosyal Bilimler alanindaki g¢alismalarda giivenilirlik katsayisinin 0.65’in {izerine olmasi
beklenmekte ve genel olarak yeterli kabul edilmektedir. Dolayisiyla, elde edilen verilerin
rassal dagildigini ve giivenilir oldugunu séylemek miimkiindiir.

Anket calismas;, KTMU 6grencileri arasinda yiiz yiize goriisiilerek tiim fakiiltelerde
miimkiin oldugunca es zamanli olarak gerceklestirilmistir. Daha sonra veriler uygun sekilde
kodlanmig, bilgisayar ortamina aktarilmis ve amaca yonelik istatistiksel analizlere (fekans
dagilimarina dayali betimleyici istatistikler, faktor analizi, bagimsiz 6rneklem t testi) tabi
tutulmustur.

3. Arastirmanin Bulgulari
Arastirmanin 6rneklemini olusturan 6grencilerin demografik 6zelliklerine bakildiginda,

orneklemin %62 oraninda kiz ve %38 oraninda erkek 6grencilerden olustugu goriilmektedir.
Bu gostergeler Universite’de egitim géremekte olan dgrencilerin cinsiyete gore dagilimiyla

parallellik gostermekte ve dolayisiyla anakitleyi temsil etme 6zelligi oldukga yiiksektir.

Cinsiyete Gore Dagilim Smiflara Gore Dagilimi

10% 3% 9y, Ll
N,
33% [}
45% T,

mv

W Erkek mKiz

Grafik 1. Ogrencilerin Cinsiyet ve Siniflara Gore Dagilimi

Diger taraftan, lisans diizeyinde egitim gormekte olan Ogrencilerin orani %90,
lisansiistii diizeyde egitim gormekte olan 6grencilerin oran1 %10 civarindadir. Bu dagilim
KTMU’de dgrencilerin Lisans ve Lisansiistii 6grenci dagilimina uygun oldugu, dolayisiyla

anakitleyi temsil yeteneginin yiiksek oldugu sdylenebilir.



Yiiksek Ogretimde Ogrencilerin Hizmet Kalitesine Yonelik Algilamalari 71

Arastirmaya katilan 6grencilerin boliimlere gore dagilimina baktigimizda, en ¢ok Finans
ve Bankacilik boliimii (%10), ardindan Tiirkoloji bolimii ve Lisanstistii egitim gérmekte olan
ogrenciler (%9,8) takip etmektedir.

Tablo 2. Ogrencilerin Boliimlere Gore Dagilimi

Boliimler Frekans Yiizde
Finans ve Bankacilik 42 10,0
Tiirkoloji 41 9,8
Lisansiisti 41 9,8
Iktisat 35 8,4
Turizm ve Otelcilik 35 8,4
Isletme 34 8,1
Seyahat ve Rehberlik 31 7,4
Yiyecek ve Icecek Isletmeciligi 27 6,4
Bilgisayar Miithendisligi 23 55
Uluslararasi Hiskiler 20 4.8
Halkla Hiskiler 19 45
Radio, Televizyon ve Sinema 15 3,6
Gazetecilik 14 3,3
Gida Miihendisligi 10 2,4
Matematik 10 2,4
Cevre Miithendisligi 8 1,9
Kimya Miihendisligi 7 1,7
Biyoloji 7 1,7
Toplam 419 100,0

Anket calismasina katilan 6grencilerine boliimelere gore dagilimina baktigimizda en az
katilim Bioloji ve Kimya Miihendisligi boliimlerinden (%1,7) oldugu goriilmektedir. Bu
dagilim KTMU’de 6grencilerin boliimlere gore dagilimmna paralellik gdstermektedir. Ayrica,
Ogrencilerin yas ortalamasi 22 ve genel akademik not ortalamasi 2,94 civarinda oldugu
gorilmiistiir.

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla olusturulan basta SERVQUAL olmak
tizere farkli Olcekler esas alinarak hazirlanan tutum 06lgegi ile elde edilen veriler agiklayici
faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor yiikleri 0.50’nin altinda bulunan maddeler analizden
cikartilarak, faktor analizi 35 madde tizerinde tekrarlanmistir. Analiz sonucunda elde edilen
Bartlett Kiiresellik Testi (Bartlett’s Test of Sphericity) degerleri degiskenler arasinda faktor
analizi yapmaya yeterli diizeyde iliski oldugu ve 6rnek hacminin anakitleyi temsil giiciiniin
yiiksek oldugu sdylenebilir (p=.000).

Tablo 3: Faktoér Analizi Sonuglari

Faktorler Faldiir Ozdeger | Agiklanan Alpha
Yiikii Vayrans
Faktor 1: Heveslilik 15,490 25,094 0,955
Ders hocalarimiz bizlere daha ¢ok faydali ve verimli olmak igin isteklidir 742
Universite/fakiilte yoneticileri, hocalarimiz islerini severek yapmaktadirlar 737
Ders hocalarimiz yeni akademik caligmalar yapma konusunda isteklidir 7132




72

Manas Journal of Social Studies

Universite/fakiilte yoneticileri, hocalar bizlerle daha iyi iletisim kurmak

konusunda isteklidir 122
Universite/fakiilte yoneticileri ve hocalar: sorunlarin ¢oziimiinde isteklidir 713
Hocalarimiz bizlere en iyi faydayi saglamak icin siirekli kendilerini yenilerler | ,711
Universite/fakiilte yoneticileri, hocalar yeniliklerin kazandirilmas1 konusunda 708
isteklidir '
Hocalarimiz derslerde bizlere yeterli kaynak, dokiiman, soru ve 6rnekler
. " . ,704
verme konusunda hassasiyet gostermektedirler
Hocalarimiz dersleri zamaninda ve 6zenle ile ytiriitiirler 677
Universite/fakiilte yoneticileri ve hocalar bizlerin en iyi yetismesi igin 677
isteklidir '
Okul ¢alisanlar1 bizlere gereken 6zeni gostermekte ve ihtiyag oldugunda 649
yeterli zaman ayirmaktadirlar '
Universite yonetimi, calisanlar, hocalarimiz ve bizler bir aile gibiyiz ,633
Universite/fakiilte yonetimi ve hocalarimiz bizlerle bilgi paylasimi ve
. S 1 ,629
sorunlarimizin dinlenmesi gibi konularda heveslidir
Okul ¢alisanlar kendilerini gelistirme konusunda isteklidir ,600
Okul ¢alisanlar titiz ¢aligmalari ile bizlere giiven vermektedirler 579
Derslerde ve ders disi etkinliklerde basarilarimiz okul yonetimi ve 558
hocalarimizca ddiillendirilir /desteklenir '
Faktor 2: Giivenirlilik 1,934 11,371 0,889
Yine tercihte bulunsam ayni tiniversiteyi segerdim. ,707
Alacagim diplomanin iyi bir gelecek i¢in bana faydali/yeterli olacagini 696
diistinmekteyim !
Universitenin bizlere verdigi egitim hayatimizin sonraki asamalar1 igin giiven 679
vermektedir ’
Mezun oldugumda almis oldugum egitim, bilgi diizeyi ve vizyon iyi bir ig 661
bulmamda yeterlidir '
Universitem bana yeterli bilgi ve formasyonu kazandirir ,631
Bu iiniversitede olmaktan gurur duymaktayim ,623
Faktor 3: Hijyen ve Cevre Temizligi 1,628 8,261 0,803
Universitemizde WC ve lavabolarin bakimlari bizlerin saghg1 diisiiniilerek 755
temiz ve itina ile saglanmaktadir '
Fakiiltede tuvalet ve lavabolar yeterlidir ,690
Universite/fakiilte yonetimi gevre kirliliginin (giiriiltii,temizlik vb) énlenmesi 675
konusunda duyarlidir '
Universite/fakiiltemiz temizlik, saglik ve giivenlik konularinda bizlere 643
giivenilir bir ¢gevre sunmaktadirlar !
Faktor 4: Fiziksel imkanlar 1,336 7,948 0,773
Universitenin sosyal paylasim, dinlenme vb. mekanlar: yeterlidir 127
Kampiis disina ¢ikmadan yeme, igme, aligveris, bankacilik, haberlesme,
. o i ,708
dinlenme vb. ihtiya¢larimi karsilayabiliyorum
Fakiiltede sosyal paylasim, dinlenme vb. mekanlar: yeterlidir ,686
Dersliklerin aydinlanma, 1sitma-sogutma gibi sorunlar1 bulunmamaktadir ,611
Faktor 5: Ulasim Kolayhig 1,259 | 6,964 | 0,779
Universite kampiisiinde fakiilteme kolay ulasilir 7194
Kampiis igerisinde ulagim kolaydir ,766
Universiteye sehir merkezinden kolay ulagilir ,675

Faktor 6: Empati

1038 | 5174 | 0707
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Fakiiltemiz ders saatleri biitiin 6grencilere uygun olacak sekilde 723
diizenlenmistir '
Universite calisma saatleri / egitim saatleri biz 6grencilerin en iyi egitim
< . .. C ,719
almamizi saglayacak sekilde diizenlenmistir
Toplam Varyans (%) 64,812
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olciisii 0,955
Bartlett Kiiresellik Testi p degeri 000 KiKare | 7.740E3

Ayrica Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiisii (0,955) toplanan veri setinin
faktor analizi yapmaya uygun oldugunu gostermektedir. Faktor analizi sonucunda algilanan
hizmet kalitesini agiklayan, 6zdegeri 1’den biiyiik 6 faktor/boyut ortaya ¢ikmistir ve bu 6
faktor toplam varyansin %64,81°ni agiklamaktadir. Giivenirlik degerleri (Cronbach alpha)
0,95 ile 0,70 arasinda degisen bu faktorler sirasiyla; heveslilik (toplam varyansin %25,09 'nu),
Giivenirlilik (toplam varyansin %11,37 'ni), Hijyen ve Cevre Temizligi (toplam varyansin
%8,26'm), Fiziksel Imkanlar (toplam varyansin %794 nii),Ulasim Kolaylhgi(toplam
varyansin ~ %6,96°n1), Empati (toplam varyansin%35,17 'ni  aciklamaktadir) seklinde
isimlendirilmistir. Asagidaki tablolarda s6z konusu faktor analizinin sonuglari verilmistir.

Hizmet kalitesinin dl¢glimlenmesi ile ilgili 6nermelerin algilanan ortalama degerlerine
baktigimizda en yiiksek deger temizlik ve hijyen ile ilgili konulara denk gelmektedir.
Maksimum degerle (5) kiyaslandiginda en az fark, “fakiiltede tuvalet ve lavabovarlar
yeterlidir” (-0,9 fark) ile “Universite/fakiiltemiz temizlik, saglik ve giivenlik konularinda
bizlere giivenilir bir ¢evre sunmaktadirlar” (-1) boyutlarina denk gelmektedir. Diger taraftan
en c¢ok fark, fiziksel imkanlarla ilgili boyutlarda ortaya cikmaktadir. “Fakiiltede sosyal
paylasim, dinlenme vb. mekanlar1 yeterlidir” ifadesinde algilanan deger -1,8 farkla

maksimum diizeyin altinda gerceklesmistir. Ayrintilar asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 4: Onerilen Degiskenlere iliskin Ortalamalar

Onerilen ifadeler Algilanan Max Fark

Diiz
Faktor 1: Heveslilik 3,55 5,00 -1,45
Ders hocalarimiz bizlere daha ¢ok faydali ve verimli olmak i¢in 3,7 50 -1,3
isteklidir
Universite/fakiilte yoneticileri, hocalarimz islerini severek 3,6 50 -1,4
yapmaktadirlar
Ders hocalarimiz yeni akademik ¢aligmalar yapma konusunda 3,5 5,0 -1,5
isteklidir
Universite/fakiilte yoneticileri, hocalar1 bizlerle daha iyi iletisim 3,6 5,0 -1,4
kurmak konusunda isteklidir
Universite/fakiilte yoneticileri ve hocalar1 sorunlarin ¢éziimiinde 3,5 50 -1,5
isteklidir
Hocalarimiz bizlere en iyi faydayi saglamak i¢in siirekli kendilerini 3,4 5,0 -1,6

yenilerler
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Universite/fakiilte yoneticileri, hocalar1 yeniliklerin kazandiriimast 3,6 5,0 -1,4
konusunda isteklidir

Hocalarimiz derslerde bizlere yeterli kaynak, dokiiman, soru ve 3,6 5,0 -1,4
ornekler verme konusunda hassasiyet gostermektedirler

Hocalarimiz dersleri zamaninda ve 6zenle ile yiiriitiirler 3,7 50 -13
Universite/fakiilte yoneticileri ve hocalar1 bizlerin en iyi yetigmesi 3,7 5,0 -1,3
icin isteklidir

Okul ¢alisanlar1 bizlere gereken 6zeni gostermekte ve ihtiyag 3,5 5,0 -1,5
oldugunda yeterli zaman ayirmaktadirlar

Universite yonetimi, ¢alisanlar, hocalarimiz ve bizler bir aile gibiyiz 33 5,0 -1,7
Universite/fakiilte yonetimi ve hocalarimiz bizlerle bilgi paylasimi ve 3,6 5,0 -1,4
sorunlarimizin dinlenmesi gibi konularda heveslidir

Okul ¢alisanlar kendilerini gelistirme konusunda isteklidir 3,5 5,0 -1,5
Okul ¢alisanlart titiz ¢aligmalart ile bizlere giiven vermektedirler 37 5,0 -13
Derslerde ve ders disi etkinliklerde basarilarimiz okul yonetimi ve 3,3 5,0 -1,7
hocalarimizca odiillendirilir /desteklenir

Faktor 2: Giivenirlilik 3,53 5,00 -1,47
Yine tercihte bulunsam ayni iiniversiteyi secerdim. 34 50 -1,6
Alacagim diplomanin iyi bir gelecek i¢in bana faydali/yeterli 3,6 5,0 -1,4
olacagini diisiinmekteyim

Universitenin bizlere verdigi egitim hayatimizin sonraki asamalar1 3,5 5,0 -1,5
icin giiven vermektedir

Mezun oldugumda almig oldugum egitim, bilgi diizeyi ve vizyon iyi 3,2 5,0 -1,8
bir is bulmamda yeterlidir

Universitem bana yeterli bilgi ve formasyonu kazandirir 3,6 5,0 -14
Bu tiniversitede olmaktan gurur duymaktayim 3,9 5,0 -1,1
Faktor 3: Hijyen ve Cevre Temizligi 3,95 5,00 -1,05
Universitemizde WC ve lavabolarin bakimlar1 bizlerin saglig 3,8 5,0 -1,2
diisiiniilerek temiz ve itina ile saglanmaktadir

Fakiiltede tuvalet ve lavabolar yeterlidir 4,1 5,0 -0,9
Universite/fakiilte yonetimi gevre kirliliginin (giiriiltii,temizlik vb) 3.9 50 -1,1
onlenmesi konusunda duyarlidir

Universite/fakiiltemiz temizlik, saglik ve giivenlik konularinda 4,0 50 -1,0
bizlere giivenilir bir gevre sunmaktadirlar

Faktor 4: Fiziksel Imkanlar 3,27 5,00 -1,73
Universitenin sosyal paylasim, dinlenme vb. mekanlar1 yeterlidir 3,2 5,0 -18
Kampiis disina ¢ikmadan yeme, i¢me, aligveris, bankacilik, 3,2 5,0 -1,8
haberlesme, dinlenme vb. ihtiyaglarimi karsilayabiliyorum

Fakiiltede sosyal paylasim, dinlenme vb. mekénlar1 yeterlidir 3.2 5,0 -1,8
Dersliklerin aydinlanma, 1sitma-sogutma gibi sorunlari 3,5 5,0 -1,5
bulunmamaktadir

Faktor 5: Ulasim Kolayhg 3,60 500  -1,40
Universite kampiisiinde fakiilteme kolay ulagilir 37 5,0 -13
Kampiis igerisinde ulagim kolaydir 3,5 5,0 -15
Universiteye sehir merkezinden kolay ulasilir 3,6 50 -1,4
Faktor 6: Empati 3,30 5,00 -1,70
Fakiiltemiz ders saatleri biitiin 6grencilere uygun olacak sekilde 3,2 5,0 -1,8
diizenlenmistir

Universite ¢alisma saatleri / egitim saatleri biz 6grencilerin en iyi 3,4 5,0 -1,6

egitim almamizi saglayacak sekilde diizenlenmistir

Faktorlerin ortalamalarina baktigimizda ise en yiiksek deger, hijyen ve temizlik boyutu

(3,95) ile ilgili oldugu, ardindan ulasim kolaylig1 (3,6) ve heveslilik (3,55) takip ettigi
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goriilmektedir. Diger taraftan fiziksel imkanlar (3,27) ve empati (3,3) boyutlar1 olmasi
gereken diizeyden daha fazla uzakta oldugu ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira, boyutlara
yonelik algilanan diizey, Ogrencilerin cinsiyetine gore farklilik gosterip gostermedikleri

bagimsiz 6rneklem t testi ile test edilmistir. Sonug tablosu asagida verilmistir.

Tablo 5: Boyutlarla Ilgili Algilamalarin Cinsiyete Gére Faklilig

Faktorler Cinsiyet N Ort. | Std. Sap. p Degeri
. A
s Lw Do Do,
Hijyen ve Cevre Temizligi Ilirllzek ;gg ;gg ’32233 ,088
Fiziksel Imkanlar Ilirll;ek ;gg gég :ggggg ,183
Ulagim Kolayligi IE(I;I;ek ;gg g:gg 1,;)07257296 ,979
N I

Tablodaki sonuglara baktigimizda, hijyen ve ¢evre temizligi, fiziksel imkanlar, ulagim
kolaylig1 ve empati boyutlarinda cinsiyete gore farklilik olmadigt (p. » 0,05) gorilmiistiir.
Diger taraftan, heveslilik ve gilivenirlilik (p. < 0,05) boyutlarinda anlamli fark oldugu ortaya
cikmistir. Her iki boyutta da kiz Ogrencilerin algilamalar1 erkek 6grencilere gore yliksek
cikmistir ve aralarindaki fark istatistiki olarak anlamli oldugu goriilmiistiir. Ayrica, hizmet
kalitesinin boyutlarina iliskin 6grenci algilart siniflara gore farklilik gosterip gostermedigi tek

yonlil varyans analizi ile test edilmis ve istatistiki olarak anlamli fark bulunmamustir.

Sonug¢

Hizmet sektorii icerisinde yiiksek ogretim kurumlarinin egitim-6gretim, arastirma ve
topluma hizmet olmak iizere baslica ii¢ temel islevi bulunmaktadir. Yogun bir rekabet
karsisinda varligini siirdiirebilmek icin yiiksek o6gretim kurumlari kendi islevlerini en iyi
sekilde yerine getirmek zorundadir. Bu siirecte baslangi¢ adim durum tespiti, yani sunulan
hizmetin kullanicilar tarafindan nasil algilandiginin 6l¢iimlenmesi ile ilgilidir.

Yapilan alan arastirmasinin sonuglarina goére hizmet kalitesinin boyutlari; heveslilik,
giivenirlilik, ¢cevre temizligi ve hijyen, fiziksel imkanlar, ulasim kolaylig1 ve empati seklinde
siralanabilir. Literatiirde yapilan alan arastirmalarinda da genellikle bu boyutlarin ele alindig:
goriiliir. Sunulan hizmetin kalitesine yonelik 6grenci algilamalar1 genel olarak orta diizeyin
tizerinde, Ozellikle ¢evre temizligi ve hijyen boyutunda yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.

Fiziksel imkanlar boyutunu olusturan {iniversitenin ve fakiiltenin sosyal paylasim, dinlenme
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vb. mekanlarinin, kampiis disina ¢ikmadan yeme, igme, aligveris, bankacilik, haberlesme,
dinlenme vb. ihtiyaglar1 karsilayabilme imkanlarinin yeterliligi konusundaki algilamalar
maksimum diizeyden farki en fazla olan boyut olarak belirlenmistir. Ayrica yiiksek 6gretimde
hizmet kalitesine iliskin boyutlarda 6grencilerin algilamalar1 cinsiyete gore farklilik
gostermektedir. Bu konuda, kiz Ogrencilerin algilamalar1 tim boyutlarda daha yiiksek
cikmistir. Diger taraftan, 6grencilerin algilamalart siniflara gore degismemektedir.

Bu ¢alisma, soyut 6zelligi olan egitim hizmetinin kalitesini 6lgmeye yonelik bir 6n
arastirmanin  bulgularin1  icermektedir. Bilindigi gibi, yiiksek Ogretim kurumlarinin
hizmetlerinin kullanicilar1 6grencilerle smirli degildir. Dolayisiyla bu tiir arastirmalarin
ogrenciler disinda diger kesimlere de yapilmasi, kurum igerisinde kalite yonetimi igin 6nemli
bilgi saglayabilir. Ayrica, bu tir c¢aligmalarin Kirgizistan’in diger Yiiksek Ogretim

kurumlarinda da yapilmasi yiiksek 6gretimde kalite gelistirme ¢abalarina 1s1k tutacaktir.

Kaynak¢a

Apucros, O. B. (2009). Ynpasnenue kauectBom. (Mocksa: Mudpa — M, 2009), 11-18

Bektas, H. ve Akman, S.U. (2013). Yiiksekdgretimde Hizmet Kalitesi Olgegi: Giivenilirlik ve Gegerlilik
Analizi. Ekonometri ve Istatistik, 18, ss.116-133.

Cronin, J.J. & Taylor, S. A. (1992). “Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension”, Journal of
Marketing, ss. 55-68.

Chopra, R., Chawla, M. & Sharma, T. (2014). Service Quality in Higher Education: A Comparative Study of
Management and Education Institutions. NMIMS Management Review Volume XXIV April-May,
http://nmims.edu/NMIMSmanagementreview/pdf/april-may-14/service-quality-higher-education-
comparative-study-management-and-education-institutions-rita-mamta-and-tejinder.pdf, 15.11.2014

Dabholkar, P., Thorpe D. and Rentz, J. (1996). “A Measure of Service Quality for Retail Stores: Scale
Development and Validation,” Journal of the Academy of Marketing Science, 24 (Winter), 3-16

Gronroos, Ch. (1982). An Applied Service Marketing Theory, European Journal of Marketing. 16 (7). (1982):
33-34, http://www.emeraldinsight.com. (04.01.2010)

Karahan, K. (2006). Hizmet Pazarlamas. Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim

Min, S. & Khoon, Ch. (2013). Demographic Factors in the Evaluation of Service Quality in Higher Education:
International Students’ Perspective. International Review of Management and Business Research 2(4),
http://irmbrjournal.com/papers/1384878277.pdf, 15.11.2014

Nimako, S.G. & Azumah, K. (2009). An Assessment and Analysis of Customer Satisfaction with Service
Delivery of Mobile Telecommunication Networks in Ghana. Master Thesis. Lulea University of
Technology. http://www.essays.se, 02.05.2014

Parasuraman A., Leonard L. Berry & Zeithaml, V. A. (1988). SERVQUAL: Multiple-ltem Scale for Measuring
Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing. Volume 64. Nel.

Rust, R. T., Zahorik, A. J. & Keiningham T. L. (1996). Service Marketing. New York : Harper Perennial

Tayyar, N. ve Dilseker, F. (2012). Devlet Ve Vakif Universitelerinde Hizmet Kalitesi Ve Imajin Ogrenci
Memnuniyetine Etkisi. Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Bahar 2012 Say1 28,
www.sbed.mu.edu.tr,15.11.2014

Yousapronpaiboon, Kh. (2014). SERVQUAL: Measuring higher education service quality in Thailand. 5th
World Conference on Educational Sciences - WCES, 1088 — 1095

Zhang, X. & Feng, Y. (2009). The Impact of Customer Relationship Marketing Tactics On Customer Loyalty:
Within Swedish Mobile Telecommunication Industry. Master Thesis, Halmstad University.
http://www.essays.se, 02.05.2014

Xakcesep, XK., Pennep, b., Paccen, P., u Mepauxk, P. (2002). Yipasienue u opranuszanust B chepe yciayr. 2-e
MexayHapoaHoe uznanue. Ilurep

http://www.asq.org, 26.03.2014

http://www.surveysystem.com/sscalc.htm, 20.03.2014


http://nmims.edu/NMIMSmanagementreview/pdf/april-may-14/service-quality-higher-education-comparative-study-management-and-education-institutions-rita-mamta-and-tejinder.pdf
http://nmims.edu/NMIMSmanagementreview/pdf/april-may-14/service-quality-higher-education-comparative-study-management-and-education-institutions-rita-mamta-and-tejinder.pdf
http://www.emeraldinsight.com/
http://irmbrjournal.com/papers/1384878277.pdf
http://www.essays.se/
http://yordam.manas.kg/yordambt/liste.php?-skip=0&-max=10&%23260%2BYay%C4%B1n%2BBilgisi=New+York
http://yordam.manas.kg/yordambt/liste.php?-skip=0&-max=10&%23260%2BYay%C4%B1n%2BBilgisi=Harper+Perennial
http://www.sbed.mu.edu.tr,15.11.2014/
http://www.essays.se/
http://www.asq.org/



