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Abstract: The service sector has rapidly grown than the
manufacturing sector in not only the world, but alse in our
country. But it is very difficult to measure the service quality
using the measuring in the manufacturing sector, because
service sector includes different characteristics. The model of
service quality (servqual) was developed Parasuraman,
Zeithalm and Berry.

Measure service quality in also education is very important.
Analytic Hierarcly Process (AHP) was developed by Saaty.
(AHP) is decomposes a complex decision problem into a
hierarchical tree

This paper aims using (AHP) was developed by Saaty
framework measure service quality in higher education.
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OGRENCILERIN EGITIM KALITESINI ALGILAMALARI:
SERVQUAL BOYUTLARININ ANALITIK HIYERARSI
SURECI ILE ONCELIKLENDIRILMEST

Ozet:Hizmet sektorii yalmzca diinya da degil, iilkemizde de
iiretim sektoriinden daha Iuzla bir sekilde biiyiimektedir.
Ancak, hizmet kalitesinin olctimii firetim sektoviinden daha
zordur.Ciinkii, hizmet sektovii Sarkl ozellikler
icermektedir.Hizmet kalitesi modeli Parasuraman, Zeithalm ve
Berry (PZB) tarafindan ortaya atilmustir.

Hizmet sektoriiniin en onemli alanlarindan biri de egitimdir.
Egitimin temel amaclarindan biri ise kalitedir. Bu calismanin

amact, AHS yaklasumi ile Servqual analizini birlikte
kullanarak iiniversite  ogrencilerinin  egitim  kalitesini
degerlendirmede onceliklerinin  neler oldugunu ortaya

koymaktwr. Bu nedenle, dgrencilerde PZB tarafindan ortaya
atilan kalite boyutlarimy, Saaty’nin Analitik Hiyerarsi Siireci
yaklasimu ile ikili olarak karsdastirmalart istenmis ve bu
karsilastirmalarda  hareketle ogrencilerin kalite oncelikleri
ortaya konmaya calisilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Kalite Boyutlary,

Egitim, Analitik Hiyerarsi Siireci

I.  GIRIS

Hizmet sektdrli son yillarda, tim ekonomilerde
oldugu gibi iilkemizde de en Onemli sektér konumuna
gelmistir. Hizmet sektoriiniin  giderek artan Onemi;
Kalitenin o6lglilmesi, gelistirilmesi  ve iyilestirilmesi
gabalarim giindeme getirmistir. Hizmet isletmeleri de
kaliteli hizmet anlayis1 dogrultusunda tiretim sektoriinde
oldugu gibi, kalitenin artirlmasma Dbiyilk Onem
vermektedirler. Ancak, {iriin ve hizmet arasindaki
farklibklar, Uriin ve hizmet kalitelerinin tamm ve
dlgtimlerinde de farkliliklar yaratmaktadir. Bu farklilik,
hizmet kalitesinin 6lgtim ve degerlendirilmesinde bazi
zorluklar bigiminde ortaya ¢ikmaktadar.

Hizmet kalitesinin 6lgtimii  ile ilgili onci
caligmalar Parasuraman, Zehithaml ve Bemry (PZB)
tarafindan baglatilmgtir, PZB gelistirdikleri SERVQUAL
modeli ile tiketicinin algiladigi  hizmet ile bekledigi
hizmet arasindaki farklar ortaya koymaya ¢aligmuglardir.
PZB [1] hizmet kalitesini, tiiketici beklentilerine uygun
hizmet diizeyi olarak tanimlamaktadirlar.

Hizmet sektorliniin en 6nemli alanlarindan biri de
egitimdir. Egitim ve kalite kavramlar1 birbiri ile yakindan
ilgilidir. Egitim kurumlarmimn temel amaci bilim tiretmek
ve iletmektir. S6z konusu kurumlarin kalitesi ise bilim
iretmek ve iletmek ile ilgili g6sterdikleri ¢abalardaki
yogunluk ile dogru orantilidir [2].

Bu c¢ahsmamin amaci, AHS yaklagimi ile
SERVQUAL analizini birlikte kullanarak [3] tniversite
Ogrencilerinin  egitim  kalitesini degerlendirmede
onceliklerinin neler oldugunu ortaya koymaktir. Bu
nedenle, 6grencilerde PZB tarafindan ortaya atilan kalite
boyutlarini, Saaty’nin Analitik Hiyerarsi Stireci yaklagimi
ile ikili olarak karsilagtirmalar: istenmis ve bu
kargilagtirmalarda hareketle 6grencilerin kalite 6ncelikleri
ortaya konmaya calisilmistir.
II. KALITE VE HIZMET KALITESI
KAVRAMLARI

Uriin ve hizmet arasindaki farklihiklar, iiriin ve
hizmet kalitesi tanimlarinin farklilagmasinin yami sira,
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kalite &lgtim ve degerlendirme yaklagimlarinin da
farklilagmasimna yol agmaktadir. Bu nedenle, &ncelikle
lirtin ve hizmet arasindaki farkhiliklari irdelemek, tiriin ve
hizmet kalitesi kavramlarina agiklik kazandirmak ve
kalite boyutlarimi gézden gegirmekte fayda vardur.

II.1. Kalite kavram

Kalite sbzciigii “ Bir seyin Iyi yada koti olma
ozelligi: nitelik ” olarak tanimlamirken sifat olarak “istiin
nitelikli”  anlammda kullanilmaktadir [4]. Sadece
tiketicinin ~ satin aldi: tiriinlerin  niteligine iliskin
olmayip insan yasaminin tiim evre ve alanlarinda &nemli
bir kavram olan kalite; kamu yada dzel sektérde {iriin ve
hizmet {ireten tiim igletmelerin odak noktasidir. Kalite
gelistirme ve lyilestirme, isletmelerin ~ temel
amaglarindandir. Kalitenin bu denli onemli ve ¢ok
boyutlu bir kavram olmasi ortak bir tanim konusunda

uzlagmay1 gii¢lestirmektedir. Farkli kisi ve kurum
tarafindan  kalite ile ilgili ¢ok sayida tamm
yapilnustir.Bunlardan bazilari [5,6]:

v Kalite, tiiketicilerin gereksinimlerini

karsilayabilme yetenegidir (Deming)

v' Kalite, tasarim ve ozelliklere uygunluktur
(Feigenbaum)

v" Kalite, kullanima uygunluktur (Juran)
v" Kalite, kogullara uygunluktur (Crosby)

v" Kalite, iirliniin toplumda yol agtig1 minimum
zarardir (Taguchi)

v Kalite, tlriin ya da hizmetin belirlenen
gereksinimleri kargilama yetenegine dayanan ozellikler
toplamudir (T'S- ISO 9005 )

v" Kalite, iiriin ya da hizmeti ekonomik bigimde
treten ve tiiketici isteklerine yamit veren bir iiretim
sistemidir (JIS-Japon Sanayi Standartlar: Komitesi)

v Kalite, iirin  ya da hizmetin  belitli bir
gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
ozelliklerin tiimiidiir (ASQC-Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi)

v Kalite, Uriin ya da hizmetin tiiketici isteklerine
uygunluk derecesi (EOQC-Avrupa Kalite Kontrol
Dernegi )

Yukaridaki tanumlar birbirinden bir 6lglide farkh
olmakla birlikte, hepsinde tiiketicinin istek ve beklentileri
ortak noktay: olusturmaktadir.

Siiphesiz, hizmet ile {irlin arasinda bazi farkliliklar
s6z konusudur. Bu nedenle, hizmeti kalitesinin dl¢iimii ve
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iyilestirilmesi komusunda da farkliliklar hatta zorluklar
bulunmaktadir. Hizmet kalitesinin 6lgiilmesine yonelik
oncli ¢alismalar (PZB ) tarafindan gergeklestirilmistir.
I1.2. Hizmet Kalitesi

Kalite dendiginde genellikle {iretilen {iriinlerin
niteliklerine ilisgkin kusursuzluk anlasilmakla birlikte,
giderek bilyliyen hizmet sektériinde de kalitenin son
derece Onemli oldugu bir gercektir. Ancak, hizmet
kalitesinin Olgiilmesi ile triin kalitesinin &lgiilmesi
arasinda farkliik bulunmaktadir. Bunun nedeni ise

hizmetin, lirtinden farkli baz 6zelliklerinin bulunmasidir.
Bu &zellikler [7];

v" Soyutluk: Hizmetin fiziksel bir boyutu
yoktur. Hizmetin fiziksel bir varlifinin bulunmamasi, elle
tutulup gozle gorilir bir nitelige sahip olmamas:
yiziinden Kkalitesinin = degerlendirilmesi  konusunda
giicliikler ortaya ¢ikmaktadir.

v Ayrilmazhik: Hizmetin iiretimi ve tiiketimi
aym anda yapimaktadir. Fiziksel drlinlerin iiretim,
depolama ve satim siirecleri hizmet i¢in gecerli degildir.
Hizmet 6nce satilir, Daha sonra iiretim ve tiiketimi esanhi
olarak gerceklesir. Hizmet, onu sunanlar ve tiiketicilerden
ayrilmadig gibi, tiiketiciler siirecin bir pargasi olurlar.

v" Degiskenlik: Ayni hizmetin kalitesi onun ne
zaman, nasil saglandig kadar kimin sagladigina ve kimin
yararlandigina baglt olarak degisebilmektedir. Farkh
zaman, farkli yer ve farkh kigiler tarafindan saglanan
hizmetin kalitesinde farkliliklar olabilecegi gibi aym
kisiler tarafindan sunulsa bile zaman zaman kigilerin o
anki psikolojileri hizmetin sunumu ve algilamalarinda
farklilik yaratabilmektedir.

v' Dayamksizhk:  Hizmetin daha  sonra
kullanilmak tizere saklanmasi/depolanmasi s6z konusu
degildir. Hizmet, iiretildigi anda tiikketilmek zorundadir.

Bu o6zellikler nedeniyle hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi, 6l¢lilmesi ve iyilestirilmesine yoénelik
cabalar bir 6l¢iide gliclesmekte ve farklilagmaktadir.
Uriin kalitesinin degerlendirilmesinde kalite olgiitlerinin
belirlenmesi ve kalitenin istatistiksel teknikler ile kontrolii
miimkiin olabilirken, hizmet kalitesinin 6l¢timiinde
standart araclardan ¢ok, tiiketicinin beklentileri Slgiit
olarak kullamlmaktadir [8]. Hizmet kalitesinin Slgiimii ile
ilgili temel farkhliklar ise asagidaki bigimde 6zetlenebilir

[1]:

v" Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendir-
meleri firiin kalitesini degerlendirmesinden daha zordur.

v Tiketicilerin hizmet kalitesi
sunulan  hizmet ile tiiketicilerin
kiyaslamalari sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

algilamalan
beklentilerini
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v Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendir-
meleri, hizmetin sonucu ile birlikte hizmetin sunum
stirecini de kapsamaktadir.

I1.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlan

PZB; gelistirdikleri hizmet modeli (SERVQUAL)
ile hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve 6l¢iimii amacia
yonelik  calismalarinda  baglangigta  on  boyut
belirlemiglerdir. Bunlar; Giivenilirlik, heveslilik, yetenek,
ulagilabilirlik, nezaket, iletisim, inambrlik, giivenlik,
miisteriyi anlama ve fiziksel kosullardir. Daha sonra bu
boyutlar yaptiklar1 faktSr analizi galismasi ile bese
indirgenmistir. Giivenilirlik, heveslilik ve fiziksel kosullar
boyutlar1 korunurken; giivenlik, nezaket ve inanililik
giiven boyutu iginde,ulagilabilirlik,miisteriyi anlama ve
iletisim ise empati boyutu iginde incelenmistir [9]:

v' Fiziksel Kosullar: Bir Isletmenin hizmet
sunmadaki fiziksel olanaklari, arag- gereg ve personelin
gorlintimii.

v Giivenilirlik: Hizmetin zamanmnda ve dogru
bigimde verilmesi.

v' Heveslilik: Personelin  hizmet
istekli, nazik, saygili ve igten olmasi.

icin hazr,

v Giiven: Personelin gerekli bilgi ve beceriye
sahip olmas1

v Empati: Personelin tiiketicilerin istek ve
sorunlarma ilgili ve duyarli olmasa.

II4. Egitimde Hizmet Kalitesi

Egitim, hizmet sektdriiniin en 8nemli alanlarmdan
biridir. Egitimde, hizmet sektoriiniin diger alanlarmdan
farkli bir ozellik de séz konusudur. Bu sektorde, goreli
olarak uzun stireli baghlik ve hizmetten yeniden
yararlanma davram§1 diger sektdrlerden daha yogun
bicimde gozlenmektedir [10]. Daha énce de belirtildigi
gibi, kaliteli insan yetigtirmek egitim sektériiniin en terel
amacidir. Tiirk egitim sistemi ¢aga ayak uydurmak,
nitelikli insan yetistirmek icin kaliteye énmem vermek
zorundadir. Bir toplumda iiriin ve hizmet kalitesinin
arttirilmasinin. ik basamad:  insan  kalitesinin
arttirilmasidir. Bu nedenle egitimde kalite son derece
6nemlidir. Ancak egitim sistemimiz ile ilgili yogun 6lciide
sorunlar bulundugu da bir gergektir. Bunlar [2]:

v" Gelismeleri tam olarak izleyememek,

v" Teknolojiyi yakalayamamak,

v’ Arag-gereg, personel ve kaynak yetersizligi,
v Bilimsel arastirmalarin

yeterli  diizeye

ulasamamig olmasi,
v' Caliganlar ile ilgili nitelik sorunlari,

v' EBgitim programlarmm igerigi ile
sorunlar

ilgili

bigiminde 6zetlencbilir. S6z konusu sorunlarm ¢éziimii
kalite 1iyilestirme ve gelistirme cabalarmm basariya
ulagmasmda biiyiik &nem tagimaktadir. Bu sorunlarin
¢Oziimiinde oncelik ne olmalidir sorusunmun yamit: ise
biiyiik 6l¢tide beklenen kalite kavraminda yatmaktadir.

III. ANALITIK HIYERARSI SURECI

1970°li yillarda Y.L. Saaty [11] tarafindan
gelistirilen Analitik Hiyerarsi Siireci ( AHS); karar alma
slirecinde, sayisal verilerin yam sira sdzel verilerin de
karar modeline dahil edilmesine olanak veren ve bu
nedenle de karar aliciin deneyim, bilgi ve tercihlerini de
analize katan g¢ok kriterli ya da amacli bir karar alma
yaklagimudrr. Karmagik karar sorunlarmmn  ¢oziimlen-
mesinde karar aliciya sozel ve sayisal ¢ok sayida kriteri
bir arada degerlendirme olanag: saglayan AHS:

v" Hiyerarsilerin Olusturulmasi,
v Ustiinliiklerin Belirlenmesi ve
v" Mantiksal ve Sayisal Tutarlilik

olmak iizere ii¢ temel ilkeye dayanmaktadir [12]. Bu
ilkeler dogrultusunda karar sorununun ana amaci, bu
amaci gergeklestirmede goz Oniine alinacak kriterler,
varsa alt kriterler ve segenekler arasindaki iliskiyi
hiyerarsik bir yap: i¢inde modelleme olanag1 veren AHS
modelinin tistiinliikleri asagidaki gibi siralanabilir [13,14];

v' Birden ¢ok karar kriterinin bir arada ele
alinmasma olanak vermesi,

v" Karmagik karar sorunlarmm kolaylikla ortaya
konmasim saglamasi,

v" Sayisal kriterlerin yam sira sozel kriterlerin de
degerlendirmeye alimabilmesi,

v" Nicel yada nitel bilgilerin yan1 sira; karar alict
yada yoneticinin objektif yada siibjektif diisiince ve
bilgisinin de karar siirecine katilabilmesi,

v' AHS modelinin gelistirilmesi ve uygulanmasi
icin ileri dizeyde matematik bilgisine gerek

duyulmamasi,

v Grup kararlarimn birlestirilmesine  olanak
saglamas,
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v' Karar aliciya yargilarimin tutarhhiin gérme
olanagi vermesi,

v" Duyarlilik analizi ile aliman kararin esnekligini
ortaya koymasi.

AHS yaklagimmn yukarida sayilan iistiintiiklerine
karsin  kuramsal yada uygulamaya donik bazi
zayifliklarindan da séz edilmektedir. Bu zayifliklar [13];

v' Secenek sayisi degistiginde (karar modelindeki
segeneklerden herhangi birinin ¢ikartilmasi yada modele
yeni bir segenek eklenmesi durumunda) karar
seceneklerinin - siralamasinin da degismesi, dolayisiyla
alman kararin kesinlik tagimamasi,

v' Modelleme asamasinda subjektif yargilarin
devreye girmesi ¢ogu zaman modelin bir Ustiinliigi
olarak kabul edilirken, zaman zaman elde edilen
sonuglarm kesinligi konusunda siiphe duyulmast,

v’ Hiyerarsideki agama saymin ¢ok artmasi
durumunda ikili karsilagtirma sayis1 da artacagmdan hem
modelin kurulmasi, hem de ¢oziimlenmesi igin uzun
zaman ve ¢aba harcanmasi bigiminde zetlenebilir.

Ancak, AHS yaklasim icin  geligtirilmig
programlar kullanilarak ¢ok kisa stirede sonuca ulagmak
miimkiin olabilmektedir. Bu Programlardan bazilari:
Criterium Decision Plus, ERGO, Expert Choice, HIPRE
+3, OnBalance ve Hiview’ dir [15].

IIL.1. Analitik Hiyerarsi Siirecinin Modellenmesi

Birtakim kisitlar1 bulunmakla birlikte, Onemli
istiinkiiklere sahip olan AHS yaklasimi karar sorununun
niteligine gore farkli siireg, kriter ve segenek sayisi
icermekle birlikte tiim karar sorunlart i¢in asagidaki
agamalar gecerlidir [16]:

v Kriterlere iliskin Hiyerarsinin Belirlenmesi,

AMAC

1. KRITER

] — |

1.SECENEK 2.SECENEK

v Kuiterlerin Agirhiklarinin Saptanmasi,

v Tutarllik Analizi ile Ikili Karsilagtirmalarin
Yapilmasi,

v" Seceneklerin Degerlendirilmesi,
Paymin

v Seceneklerin Amaca Ulasmadaki
Belirlenmesi.

Yukaridaki asamalarm izlenebilmesi igin dort
aksiyomun varlig1 gereklidir. Bunlar {17]:

v Terslik Kosulu: Karar aliet  ikili
karsilastirmalar yaparken tercihlerin giicii terslik koguluna
dayanmalidir. Ornegin A, B’ nin X kati olarak tercih
edilmis ise B> nin A’ya tercih derecesi 1/x olmahdir.

v' Homojenlik Kosulu: Karsilastirma yapilan
bgelerin  benzerligi onemlidir.  Aralarmda  biiyiik
farkhiliklar bulunan  68elerin karsilastirlmas1 gerekli
oldugunda benzer olanlar kiimelenmediginde anlamli
olmayan sonuglar ortaya ¢ikabilir.

v BagimsizZlik Kosulu: Kargilagtirma sirasinda
kriterler, varsa alt kriterler ve secenekler arasinda baglant:
kurulmamali, bunlar kendi iginde degerlendirilmelidir.

v Beklentiler Kosulu: Bir karar modeli,tiim
beklentilere cevap verebilecek bigimde, konu ile ilgili tim
kriter ve secenekleri kapsamalidir. Aksi halde, karar
yetersiz kalabilecektir.

IL1.1. Kriterlere fliskin Hiyerarsinin Belirlenmesi

AHS modelinin bu asamasinda amag, kriterler,
varsa alt kriterler ve karar segenekleri ortaya konur.
Asagidaki sekilde en basit goriiniimii ile bir AHS modeli
yer almaktadir.

\

m. KRITER

n.SECENEK

Sekil.1. Analitik Hiyerarsi Modeli
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IIL.1.2. Kriterlerin Agirliklariin Saptanmasi

Bu asamada, modeldeki her bir kriterin amaca
ulagmadaki 6nem derecesi ortaya konmaktadir.Bu
amagla, her kritere bir agirhk atanmasi ve eger varsa bu
agirhiklarm  alt  kriterler  arasinda  dagitilmasi
gerekmektedir. Daha sonra ise her diizeydeki tim
kriterlerin  bir iist diizeydeki kriterler ile ikili
karsilastirmas:  yapilir. Bu iglem, karar aliciyt tiim
kriterleri ayna anda diisiinmenin yaratacagi karmasadan
kurtaracaktir. kili karsilagtirmalar1 yapabilmek amaciyla,
n*n boyutlu karsilastirma matrisi olusturulur.

A:[a,.. J i=1,23....n; vej=123,...n
¥ dnxn
Fal]alzalii"'aln
A =] %0000y, (1)

Qa0

Ll “an |

Kargilagtirma matrisinin elemanlar1 (a;) Saaty

tarafindan  geligtirilen degerlendirme &lgefine gore
diizenlenir.
Tablo.1. Saaty’nin Degerlendirme f)lgegi
a; Degeri | Yorumu
1 i ve j ayni 6neme sahiptir.
3 i, j den biraz daha 6nemlidir.
5 i, / den daha onemlidir.
7 i, j den ¢ok daha énemlidir.
9 i, j den kesinlikle ¢ok daha 6nemlidir.
2,4,6,8 Ara  degerlerdir.Karar  alict  yukaridaki
degerlendirmeler disinda bir fikre sahip
oldugunda kullanilir,
Kesirler Yukaridaki 6lcegin tamamen tersi oldugu
durumda kullantlir.

Degerlendirme  6lgeginden hareketle yapilan
karsilagtirmalarda  kriterler, birbirlerine gére sahip
olduklar 6nem diizeylerine gbre birebir
karsilastirilmaktadir. Karar alict 6nem  diizeylerini

belirlerken yukaridaki tabloda da belirtildigi gibi matrisin
i. elemammmn j. elemanmma gére ©6nem derecesini
belirlemektedir. Matrisin  kdsegen elemanlann  (i=j
oldugundan) 1 degerini alacaktwr. n*n  boyutlu bir
karsilagtirma matrisi i¢in n(n-1)/2 kargilagtirma yapilmasi
yeterli olmaktadir [18]:

Ikili karsilastirma matrisinin olusturulmasimdan
sonra kriterlerinin yiizde 6nem dagilunlarimi olusturmak
amaci ile matristeki her bir hiicrenin degeri siitun
toplamlarma boliinerek

Bi = . (2)

b,

L 1n dpxl

Siitun vektoriine ulagilir.islemler her kriter icin
tekrarlandiginda, kriter sayist kadar (n adet) siitun vektorii
elde edilir. Séz konusu siitun vektérleri bir araya
getirilerek kriterlerin yiizde 6nemlerini gdsteren nxn
boyutlu bir matris elde edilir.

Czlb,.j ] i=1,2,3....n;vej=1,23,....n

[ b,,b,,b,5..b,

bzlbzzbzs"-bzn (3)

b,b,,b,,..b

L7 nl™n2% 03" an ) yxpy

Bu matristen  hareketle kriterlerin  yiizde
Onemlerinin ortaya konmasi amaciyla, matrisin satir
bilesenlerinin aritmetik ortalamasi:

C.
w, =+
n
elde edilir.Daha sonra,
W o=[w], i=12...n
_WI -
W,
W= - (4)
_W" nxl

biciminde oncelik vektdriine ulasthr [19]. Séz konusu
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vektdr incelenen kriterlerin oransal Snemlerini ortaya
koyar.

AHS modelinde kriterlerin Tablo.1’deki 6lgekten
hareketle degerlendirilmesi, kriterlerin daha c¢ok sozel
yapida olmasi durumunda gecerli olmaktadir. Sayisal
veriler s6z konusu oldugunda, bu verilerin normalize

edilmeleri yeterli olmaktadir.
TI1.1.3. Tutarlihk Analizi

AHS, kriterleri degerlendirme asamasinda karar
alictya  bilgi, diisiince ve  kigisel  yargilarm
degerlendirmeye katma olanagi vermesi agisindan
Ustiinlik tasimakla birlikte, bu diisiince ve yargilarm
tutarli olmasmm gerektirir. Fakat tercihler arasinda
tutarlillk  olmasi her zaman miimkiin olmayabilir.
Tutarsizligin nedenleri asagidaki bicimde siralanabilir
[20]:

v' Verilerin bilgisayara sirasinda
yapilan hatalar,

girilmesi

v Birbiri ile karsilagtirlan faktérler hakkinda
yeterli bilgi bulunmadiginda ortaya ¢ikan hatalar,

v Ikili kargilastirmalarin yapilmasi asamasinda
yeterince konsantre olunamadigi ve dikkat dagmikligs
sonucu ortaya ¢tkan hatalar,

v Gergek diinyadaki tutarsizliktan kaynaklanan
hatalar ve

v Modelin yapisal yetersizliginden kaynaklanan
hatalar.

Aslinda bu sekilde karsilastirmalara dayali bir
degerlendirme sirasinda miikemmel bir tutarhiliga erismek
hemen hemen imkansizdir. Ancak unutulmamalidir ki;
sonuglarin gergekligi karar alicinin kriterler arasinda
yaptig1 ikili karsilagtirmalardaki tutarlihida bagl olacaktir.
Tutarhiligin azaldig1 oranda, segilen secenegin uygunlugu
tartisilabilir hale gelecektir. Bu nedenle, modelin etkinligi
irdelenirken, alinan kararin tutarsizligimnin ilgilenilen amag
acisindan ne denli kotii oldugu aragtirilmalidir.

AHS, incelenen ama¢ i¢in tutarhilik varsayimindan
sayisal olarak sapma derecesi ile ilgilenir. Sayisal
tutarlillk i¢in bu gibi durumlarda kurulan hiyerarsik
modelin ikili karsilagtirmalar matrislerine ait tutarsizlik
oranjarmin % 10’dan biiytik olmamasi gerekir. Aksi halde
alman karar saglikli olmayacaktir.

Bunu engellemek amaciyla, eger % 10’dan biiyiik bir
tutarsizlik ile karsilasildiysa ikili karsilastirmalarin
yeniden gozden gecirilmesi ve bu tutarsizh@in ortadan
kaldirilmast gerekir.

Tutarlilk oraninin (CR) elde edilmesi igin:
Karsilagtirma matrisi (A) ile 6ncelik vektorii (W) ¢arpilir:

D= [aij J,,_x,lx[wi ]ILxl

D= [di]wcl
_dl A
dZ
D=| - 5)
_d"_uxl

ve D vektoriine ulagthir. D ve W vektérlerinin kargilikli
elemanlarinin oramt ise her kritere iligkin temel degeri
verecektir:

i=1,23,....n  (6)

Ve

elde edilecektir. Her zaman A,

> n olmaktadir [11].

Bu nedenle;

cr=tm =" cp YL ™
n-1 RI

bulunacaktir. Burada, A _ = En Biiyiik Ozdeger,

max
CI = Tutarlilik Gostergesi, RI
CR = Tutarlilik Oran1 .

il

Rassallik Gostergesi,

Tutarlilik orami (CR)’nin elde edilmesi icin
tutarlilik gostergesi (CI)’min Tablo.2’deki kriter sayisina
karsilik gelen rassallik gostergesine (RI) boliinmesi ile
elde edilecektir [21].

Tablo.2. Rassallik Gostergesi Degerleri

N 1 2 3 4 5 6 7

8 9 10 11 12 13 14 15

6,58 1 0,90 | 1.12 [ 1,24 | 1,32

1,41 (1,45 | 1,49 | 1,51 | 1,48 | 1,56 | 1,57 | 1,59
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II1.1.4. Her Kriter I¢in Seceneklerin Oneminin
Belirlenmesi

Bu asama; her bir kriter i¢in karar segeneklerinin
Onem yiizdelerinin ortaya konmasi amactyla, kriterlerin
ikili karsilastirmas: ve tutarlilik oranlarmnin  elde
edilmesine  yonelik  ¢aligmalarin  segenekler igin
tekrarlanmasindan olusmaktadir. Bu ikili karsilastirma-
larm sayis1 kriter sayist (n) kadardir. Alt kriterlerin soz
konusu olmasi durumunda ise ikili karsilastirma sayisi n*
kadar olmaktadir.Bu karsilastrmalarda kullanilacak
matris ise mxm boyutuna sahip olacaktir [19].

Her karsilagtirma islemi  sonucunda, karar
seceneklerinin yiizde dagihmlarim veren bir S siitlin
vektoriine ulagilir.

S; = [Slj]mxl
Sty

S, = iglz ®)
St Lot

II.1.5. Seceneklerin Amaca Ulagsmadaki Payimn
Belirlenmesi

S; stitun vektorii elde edildikten sonra, bu siitun
vektorleri bir araya getirilerek karar segeneklerinin yiizde
dagilimlarini veren mxn boyutlu bir karar matrisi (K) elde
edilir.

S”512S13 ....... Sl/z
K =1]5,8,853..0...8,, Q)
Sm]SmZSmB ""Snm

mxn

Elde edilen karar matrisi kriterler igin daha once
elde edilmis Oncelik vektorii W ile carpilarak karar
seceneklerinin yiizde dagilimmi veren mxl boyutlu Y
vektore ulasiimaktadir.

Y = |~S!'i J/nxn x[Wi ]”X1

Y
Yj _ Y2 (10)

y

m _Inxl

Karar asamasinda, seceneklerin yiizde
dagilimlarinin degerlendirilmesi ve en yiksek ylizdeye
sahip dagilimin degerlendirmeye alinmasi séz konusu
olmaktadir.

I11.2. Grup Kararlan

Bilindigi gibi karar alma siirecinde tek bir karar
alici yer alabilecegi gibi;karar,bir grup tarafindan da
alinmug olabilir. Grup kararlari s6z konusu oldugunda,
ikili karsilagtirmalarin grubun ortak kararini yansitmasi
amaci ile iki farkli yaklasimdan hareket edilebilir [22]:
Bunlar;

v' Tiim Ikili karsilagtirmalar ile ilgili olarak grup
iyeleri arasinda goriis birligine varmak. Bu yaklagim
oldukca zaman alict ve uygulanmasi zaman zaman
olanaksiz olabilen bir yoldur.

v Tim ikii karsilagtirmalarin  ortalamasini
almak. Bu, uygulanmasi1 daha kolay bir  yoldur.
Yargilarin geometrik ortalamasi aliarak;

It
G=4]]X, (11)
i=1

ikili karsilagtirma matrisi elde edilir.
IV. UYGULAMA

Ogrencilerin egitim kalitelerini degerlendirirken
onceliklerinin neler oldugunun ortaya konmasi son derece
onemlidir. Bu amacla Uludag Universitesi grencileri
arasmdan rassal olarak secilen 300 oOgrenciye PZB
tarafindan ortaya atilan bes hizmet boyutu icin ikili
karsilastirmalar yapmalari istenmigtir.

IV.1. Hizmet Boyutlarimn Onceliklerinin Saptanmas

Ogrencilerden asafidaki fiziksel kosullar (FK:
Bina, kullanilan ekipman ve iletisim araglarinin durumu),
glivenilirlik (G: Akademik ve idari personelin zamaninda
ve dogru bicimde hizmet vermesi), Heveslilik (H:
Akademik ve idari personelin hizmet i¢in hazir, istekli,
nazik saygilt ve i¢ten olmasi), Gliven (G: Akademik ve
idari personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmasi) ve
Empati (E: Akademik ve idari personelin 6grencilerin
istek ve sorunlarma ilgili ve duyarli olmasi) kalite
boyutlarin1  Tablo.3’deki Saaty olgegini kullanarak
karsilagtirmalari istenmistir. Ogrencilerin yaptiklar: ikili
kargilagtirmalar Excel programina girilmig ve bulunan
yiizde dagilimlar Tablo.4’de oOzetlenmistir. Tablo.4
incelendiginde, o63renciler tarafindan yapilan fiziksel
kosullar ile giivenilirlik karsilagtirmasimnda Saaty 6lgegi
dogrultusunda giivenilirlik ile fiziksel kogullara esit
dnemi veren ogrencilerin oraninin % 21.3 ile en yiiksek

325



Ocak 2007.319-328.

diizeyde oldugu goriilmektedir. Fiziksel kosullar
heveslilik  karsilastirmasmda ise hevesliligi  fiziksel
kosullarda kesinlikle daha dnemli bulan grencilerin orani
% 17 ile en yiiksek diizeydedir.

Ogrenciler, fiziksel kosullar  giiven  ikili
kargilastirmasinda yine % 22,3 gibi biiyiik bir yiizde ile
gliven boyutunu kesinlikle fiziksel kosullarda daha dnemli

kazanmaktadir. Ogrencilerin % 34°liik nemli bir boliimii
glivenilirlik giiven ikili kargilagtirmasinda iki boyuta da
ayn1 6nemi vermistir. Giivenilirlik ve empati boyutlarmin
karsilastirilmasinda ise bu iki boyuta esit énemi veren
Ogrencilerin oram % 23 olmaktadir. Heveslilik giiven
ikili kargilagtirmas: icin; bu iki boyuta esit 6nem veren
ogrencilerin oran1 % 29,3 olurken heveslilik empati
boyutlarinin karsilastirilmasinda % 34,3 ve son olarak

bulmuglardir.

Fiziksel kosullar empati ikili kargilastirmasinda
empati boyutunu kesinlikle fiziksel kosullardan daha
Snemli bulan 6frencilerin  oram

%

25

ile oncelik

giiven empati boyutlart igin ise % 26,3 olmaktadir.

Tablo.4

tiimiiyle

Tablo.3. (")grencilerin Karsilastirdiklar: Kalite Boyutlan

incelendiginde
boyutlarmin ikili karsilagtiriimasi sonucu elde edilen diger
oraplart gérmek miimkiin olacaktir.

Fiziksel Kosullar 19 |8 17 {6 |5 14 [3 |2 |1 |2 {3 [4 |5 16 |7 |8 [9 |Giivenilirlik
Fiziksel Kosullar |9 |8 |7 [6 |5 14 [3 |2 {1 |2 |3 |4 {5 |6 {7 |8 |9 |Heveslilik
Fiziksel Kosullar |9 |8 17 |6 [5 |4 |3 |2 {1 (2 |3 {415 |6 |7 {8 |9 |Giiven
Fiziksel Kosullar |9 18 |7 |6 [5 |4 |3 |2 |1 {2 {3 14 |5 |6 17 |8 |9 | Empati
Giivenilirlik 9 18 |7 [6 [5 14 13 12 |1 [2 {3 (4|56 17 |8 |9 |Heveslilik
Giivenilirlik O 18 [7 16 |5 {4 13 {2 {1 |23 ]|4]|5{61{7 |18 |9 |Giiven
Giivenilirlik 9 (817 16 |5 (4 (3 |21 {2 |3 |4 ]|5]617 {8 |9 |Empati
Heveslilik 9 18 |7 1615 14 3 (21 {2 [3]4]5]|[61]7 |8 |9 |Given
Heveslilik 9 18 17 16 {5 14 |3 |2 [1 ]2 |3 14 |56 17 |8 |9 |Empati
Giiven 9 {8 {7 |6 15 14 {3 (21123 14151617 18[9 [Empati

Tablo.4. Ogrencilerin Yaptiklar ikili Karsilastirmalarin Yiizde Dagihim

hizmet

FK-G FK-H FK-G FK-E G-H G-G G-E H-G H-E G-E
OS] v [O6s] v [O6s] v [0S Y |[O6S] Y [ O0s] Y |OS| Y OS] Y |OS] Y |OS| Y
19139 1130 51 | 17 [ 67 [ 223175 ] 25 [ 2067 | 17 | 57 [ 2790 11 | 36 | 15 | 50 | 25 | 83
811033 12377151350 115501 9 | 30 9 301 9 |30 s 1,7 6 20 | 8 | 27
1771601 97 1 03 |42 1403011001240 13431963161 53 | 15| 50 | 15| 50
16 | 11 [ 37 [ 17 | 57 |13 43 201 67 | 9 |30 ] 13 ] 43 16 53| 12 ] 40 | 10 | 33 | 9 | 3,0
15124 1 80 130 ] 10 [ 331102687 1550711963717 571210707 157 50| 13 423
4116 53 1 6 |20 11653 9 3016537 13 4311 [37] 1343 | 1271407 1271 40
3] 45 | 15 |25 183 27190 [ 2583 |16 53 | 16 | 53 | 17 | 57| 20 | 67 | 21 | 70 | 18 | 60
12113143 [ 13] 43 |12 40 | 1 03 | 10133 | 1343127 4 8 | 27 1240 7] 23
1 64 ]213] 1 03 137 [123] 9 1308 [273]102]340] 69 23] 88 [293]103]343] 79 | 263
2 41131313l s 17 (31 ]3] 9301757112 41718601 17| 57| 14] 47
3 118160 |11 [ 3719 13016 [20 273117 5712067211701 20/ 67 | 21 | 70
4 [ a 1314 47 | 3 10 114 47 10| 33 3 27 [ 131431 9 | 30 6 20 | 17 | 57
5 J10 (33 [ 7 1238 2711l 37 2067 14] 47 | 2273113 43 | 15| 50 | 20 | 6,7
6 1 2107191 30 1 03 | 4 131 9 | 30 5 17 | 12 [40] 6 | 2,0 9 30 1 6 [ 20
71 4113 s 17 | 4 131 7 1231175712140 9 |30[15] 3507 11 [ 37 ] 15] 50
8 | 0 0 9 | 30 1 03 | 3 1,0 | 10 | 33 4 131 6 120 5 1,7 4 13 | 6 | 2,0
9 |7 1 23| 5 171 7 [ 2318112711471 a7 8 27 1 9 [30] 197 63 9 30 [ 151 50

0s8: Ogrenci Sayilar, Y: Yiizdeler

Daha sonra Excel programu ile

tarafindan yapilan

300 ogrenct
ikili karsilagtirmalarin  geometrik

Tablo.5. Ozrencilerin Yaptiklan ikili Karsilagtirmalarin
' Geometrik Ortalamasi

ortalamas1  bulunarak stz konusu kalite boyutlarina Fiziksel | Gilveni- | Heves- | Giiven | Empati

iligkin olarak Tablo.5’deki karsilagtrma matrisi elde Kosullar | lirlik | lilik

edilmigtir. Tablo.6 ise Tablo.5‘deki karsilastirma | Fiziksel 1,00 0,46 0,41 0,32 0,38

matrisinin  normalize edilmesi ile elde edilmistir. |Kosullar

Tablodaki degerler 6grencilerin yaptiklari karsilastirma- | Giivenilirlik 2,17 1,00 1,01 0,82 0,82

larin ytizde 6nemlerini gostermektedir. Heveslilik 2,44 0,99 1,00 0,98 0,89
Giiven 3,13 1,22 1,02 1,00 0,98
Empati 2,63 122 | 1,12 | 1,02 | 1,00
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Tablo.6. Hizmet Boyutlarmn Yiizde Onemleri

Fiziksel | Giiveni- | Heves- | Giiven | Empati
Kosullar | lirlik lilik
Fiziksel 0,087951 10,09407  10,089912 [0,077295 [0,093366
Kosullar
Gitvenilirlik |, 90553 0204499  ]0,221491 |0,198068 [0,201474
Heveslilik 1514600 [0,202454 10219208 [0.236715 [0,218673
Giiven 0275286 [0,249489  [0,223684 |0,241546 [0,240786
Empati 023131 [0,249489 10,245614 [0,241534 [0,2457

Tablo.7’deki oncelik vektorii 63rencilerin hizmet
kalitesi algilama Onceliklerini gostermektedir. Tablodan
da anlasilacagi gibi 6grenciler % 25 oram ile ilk sirada
giiven boyutunu onemli bulmaktadirlar. Ogrenciler
acisindan 2. sirada dnemh bulunan kalite boyutu ise % 24
orani ile empati olmustur. Ogrenciler, % 22 oram ile
heveslilik boyutunu 3. swada Onemli bulurken,
Giivenilirlik % 20 oram ile 4. swada yer almaktadir.
Ogrenciler fiziksel kosullart sadece % 9’luk bir dnem
diizeyi ile sonuncu siraya koymuslardir.

Tablo.7. Oncelik Vektorii

Giiven 0,25
Empati 0,24
Giivenilirlik 0,20
Heveslilik 0,22
Fiziksel Kosullar 0,09

IV.2. Tutarlihk Analizi

Daha o6nce de belirtildigi gibi ikili karsilagtirmalar
sirasinda her zaman tutarlilik miimkiin olmayabilir. Bu
nedenle, karsilastirmalardaki tutarhligin da 6lgiilmesi ve
maksimum tutarsizlifin % 10°u asip agmadiginin kontrol
edilmesi gerekmektedir. Tutarlibk oranmm s6z konusu
degeri asmasi durumunda yapilan karsilastirilmalarin
gecerliligi bulunmayacaktir. Tutarlilik oraninin hesaplan-
mas1 ile Tablo.6‘daki karsilastuma matrisi ile
Tablo.7°deki 6ncelik vektériinlin  ¢arpinmu  sonucunda
asagidaki 6ncelik vektoriine ulasilmastir.

(0,4400 1,0200 1,0962 1,2353 1,2221)"

Yukarnidaki carpim vektoriiniin her bir elemani,
Oncelik vektoriiniin karsiliklt elemanlarma oranlanarak
dzdeger vektoriine ulasilmustir.

(4,888889 5,100000 4,982727 4,941200 5,083333)T
Oncelik vektoriinden hareketle bulunan

)\max = 25/5 = 5
oldugundan,

Cl=5-5/4=0

bulunmustur. Buradan, tutarlilik oram
CR=0/1,12=0

olarak elde edilmistir. Bu sonug karsilastirmalar sirasinda
herhangi bir tutarsizligim olmadig: anlanmna gelmektedir.

V.  SONUC

Bu g¢aligmamin amaci, PZB tarafindan gelistirilen
kalite boyutlarinin énceliklendirilmes: amaciyla Saaty’nin
Analitik Hiyerarsi Siireci Yaklagimint kullanarak yapilan
ikili karsilastirmalardan hareket ederek  §grencilerin
egitim kalitesini nasil algiladiklarm ortaya koymak idi.
Bu amag¢ dogrultusunda o6grencilerin kalite boyutlarim
ikili olarak karsilastirmalar: istenmis ve daha sonra elde
edilen veriler Analitik Hiyerarsi Siireci ile analiz
edilmigtir.

Elde edilen sonuglara bakildiginda; ogrenciler
% 25 oram ile ilk swada gliven boyutunu G6nemli
bulmaktadirlar.Ogrenciler agisindan 2. swada &nemli
bulunan kalite boyutu ise % 24 orami ile empati
olmustur.Ogrenciler, % 22 oram ile heveslilik boyutunu 3.
sirada Snemli bulurken, gilivenilirlik % 20 oram ile 4.
sirada yer almaktadir.Oprenciler fiziksel kosullar1 sadece
% 9 luk bir 6nem diizeyi ile sonuncu siraya koymuslardir.

Bu sonuglar; Ogrencilerin  hizmet kalitesini
degerlendirirken 6ncelikle akademik ve idari personelin

gerekli bilgi ve beceriye sahip olmasmna &nem
verdiklerini, ikinci olarak istek ve sorunlanna sayg:
duyulmasimi  beklediklerini  ortaya  koymaktadur.

Oprenciler bir sonraki asamada, akademik ve idari
personelin zamaninda ve dogru bi¢imde hizmet vermesini
onemsemekte, akademik ve idari personelin hizmet igin
hazir, istekli, nazik, saygili ve icten olmas: onlar igin
dordiincti sirada Onemli olmaktadir Binalarin durumu,
donanim ve personelin dig goriintimii ise ¢ok diigiik bir
oran ile en son siwrada degerlendirilmektedir.

Ozet olarak; SERVQUAL analizi ve Analitik
Hiyerarsi Siirecini birlikte kullanarak egitim kalitesinin
degerlendirilmesinde 6grencilerin 6nceliklerini saptamaya
yonelik bu c¢alisma, O6grencilerin kalite boyutlarm
degerlendirirken ne denli bilingli davrandiklarimi ortaya
koymaktadir. Bu agidan ulagsilan sonuclarin oldukga
anlamli ve dikkate deger oldugunu séylemek miimkiindiir.
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