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OZET

Bu calisma literatiirde en ¢ok kabul goren hizmet kalitesi Sl¢iim yodntemlerinden
SERVQUAL 6l¢tim modelini beklentilerin hizmet alimindan sonra olgiilmesine yonelik
olarak kritik etmeyi amaglamaktadir. Bu cercevede, hizmetle ilgili daha 6nce deneyimi
olanlarla, olmayanlarin beklentileri arasindaki fark arastirilmistir. Calismada dgrencile-
rin {iniversiteye girdiklerinde deneyimin etkisi olmadan sahip olduklar1 beklentileri ile
son doénemlerinde deneyimin etkisiyle hizmete iliskin beklentileri karsilastirilmis ve
aradaki fark Mann Whitney U ile test edilmistir. Sonugta, bazi hizmet kalitesi unsurlar1
agisindan deneyimin etkisi olmadan ve deneyim sonrasi olusan beklenti diizeylerinin
farkhilastig1 tespit edilmistir.
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ABSTRACT

In this study SERVQUAL which has been widely adopted in the literature was criticized
on the basis of measurement of expectations after service experience. For this purpose,
the difference between expectations of experienced and non-experienced consumers was
examined. Expectation level of students was measured at the time they entered the uni-
versity and at their last semester. Then, expectation levels at different times were com-
pared using Mann Whitney U test. The results revealed that for some service quality
elements expectation level differs among experienced and non-experienced consumers.
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1. Giris

Hizmet kalitesi isletmeler agisindan, tiiketici tatminini arttirma, tiiketiciyi elde
tutma, olumlu agizdan agiza iletisim yaratma, daha yiiksek karlilik gibi bazi
faydalar yaratmaktadir. Nitekim hizmet kalitesi, isletmenin pazarlama ve finan-
sal performansinin gii¢lendiricisi olarak degerlendirilmektedir (Buttle, 1996).
Bundan dolayi, isletmeler iirtinlerinin algilanan kalitesini ve bu dogrultuda
gelecekteki stratejilerini belirlemek istemektedirler (I¢6z, 2005). Dolayisiyla, bir
hizmet isletmesi tiiketiciler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve tiike-
tici beklentilerini daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini dl¢gmek zo-
rundadir. Ancak, hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken olmasindan dolay1
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi mal kalitesini 6l¢meye gore daha zordur (Yilmaz,
Filiz ve Yaprak, 2007). Oysa etkili kalite yonetimi igin gegerli ve giivenilir bir
Olclim yonteminin varligi onemlidir. Bundan dolay1 hizmet kalitesinin 6l¢iimii
¢ok Onemli bir arastirma konusu haline gelmistir (Buttle, 1996).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii amaciyla gelistirilen ve en yaygin kullanilan model
SERVQUAL (Service Quality) ol¢iim modelidir (Asubonteng, McCleary ve
Swan, 1996). SERVQUAL o0l¢tim modeli, bu ¢alismada SERVQUAL olarak ifade
edilecektir. SERVQUAL"1n yaygin kullanimina ve popiilerligine ragmen, mode-
le yonelik gesitli teorik ve operasyonel elestirilerin varligi (6rnegin, Newman,
2001; Cronin ve Taylor, 1992; Teas, 1993; Teas, 1994; Buttle 1996) 6nemli sorular
ortaya ¢ikarmistir. Hizmet kalitesinin teori ve pratikteki 6nemi nedeniyle (Asu-
bonteng, vd., 1996; Teas, 1993) bu sorularin cevaplanmasi teorik ve ampirik
arastirmalara katki saglamas: bakimindan onemlidir (Teas, 1994). SERVQUAL’a
yonelik 6nemli sorulardan birisi, beklentinin hizmet alimindan sonra 6l¢iimii-
niin dogru olup olmadigina iliskindir (Carman, 1990; Teas, 1994; Clow, Kurtz,
Ozment ve Ong, 1997). SERVQUAL'In uygulanis biciminde hizmet sunumun-
dan sonra anket uygulanarak, beklenti ve alg1 birlikte Ol¢tilmektedir. Ancak,
burada sorulan beklenti, hizmet alimindan 6nce olandir. Oysa hizmet alimindan
sonra beklenti diizeyi farklilagabilir. Bunun temel nedeni, tiiketicilerin hizmet
kalitesine iliskin beklentilerinin onceki deneyimlerinden etkilenmesidir (John-
son ve Mathews, 1997; Clow vd., 1998). Bu durumda, hizmeti ilk kez kullanmis
tiiketici ve hizmeti daha 6nce kullanarak beklentilerini daha tutarli olarak olus-
turmus tiiketiciler ayn1 anda degerlendirilerek yaniltict sonuglar elde edilebile-
cektir. Ancak, tiiketici hizmet deneyimine sahip oldugunda ve olmadiginda
beklenti diizeyindeki farkliligin arastirildig1 az sayidaki ampirik ¢alisma (John-
son ve Mathews, 1997; Clow ve Vorhies, 1993) nedeniyle beklentinin hizmet
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alimindan 6nce ve sonra 6l¢iimii durumunda olusacak farkliliga iliskin kesin bir
yargiya varmak miimkiin olamamaktadr.

Bu acgidan, bu calismanin temel amaci SERVQUAL’da beklentilerin 6l¢iimiinii
belirli bir diizeyde sorgulamaktir. Dolayisiyla, ¢alismada beklenti, hizmet su-
numu Oncesinde ve sonrasinda 6l¢iilerek, iki beklenti arasindaki farkin istatisti-
ki olarak anlamli olup olmadig1 arastirilmistir. Boylelikle, deneyimi olan ve
olmayan tiiketiciler arasindaki farkliligin ortaya konmasi amaglanmaistir.

Arastirma tiniversite 6grencileri tizerinde uygulanmstir. Ogrencilerin universi-
teden beklentileri {iniversiteye yeni basladiklar1 ilk yilda ve doérdiincii sirufta
Olctilerek aradaki fark incelenmistir.

Bu dogrultuda, asagida once SERVQUAL ve modele yonelik elestiriler deneyi-
min beklenti tizerindeki etkileri kavramsal c¢ercevede tartisilmaktadir. Daha
sonra, arastirma tasarimina, analiz ve bulgulara yer verilmektedir. Calismanin
bulgular1 sonug boliimiinde tartisiimaktadir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii: SERVQUAL C)Igegi

Hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilasti-
rilmasi olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Bu
durumda, hizmet kalitesinin tiiketicinin beklentilerinin karsilanmasi veya asil-
mas1 tizerine kurulu oldugu sonucuna varilabilir (Johnson ve Mathews, 1997).
Tarnuma gore, hizmet kalitesi, tiiketiciler tarafindan degerlendirilmektedir. Bu
nedenle, literatiirde “hizmet kalitesi” kavrami yerine genellikle “algilanan hiz-
met kalitesi” kavrami kullanilmaktadir (Uygug, 1998:27). Tiiketici kendisine
sunulan hizmet ile bekledigi hizmeti karsilastirmakta ve karsilastirma sonucun-
da aradaki farka gore hizmet kalitesi degerlendirmesi olusmaktadir. Buna gore,
beklenen hizmet, algilanan hizmetten biiyiikse yani aradaki fark negatif ise,
algilanan kalite tatmin edici degildir. Eger beklenen hizmet ve algilanan hizmet
esitse, kalite tatmin edicidir ve kabul edilebilir diizeydedir. Beklenen hizmet,
algilanan hizmetten diisiikse, yani aradaki fark pozitif ise, algilanan kalite ytik-
sektir (Okumus ve Duygun, 2008).

Tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri malda oldugu gibi sadece gikti
ile degil hizmetin sunumu ile de iliskilendirildiginden (Yilmaz vd., 2007) hizmet
kalitesi farkli boyutlarda tanimlanmaktadir. Ornegin, hizmetin ne sagladigina
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iliskin degerlendirmeler ¢ikt1 kalitesi (Parasuraman vd., 1985), teknik kalite
(Gronroos, 1984) veya fiziki kalite (Lehtinen ve Lehtinen, 1982) olarak adlandi-
rilmaktadir. Ote yandan, hizmetin nasil sunuldugu siireg kalitesi (Parasuraman
vd., 1985), fonksiyonel kalite (Gronroos, 1984) veya etkilesimsel kalite (Lehtinen
ve Lehtinen, 1982) olarak ifade edilmektedir.

Kalitenin tiiketicilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki fark olarak tanimlan-
masi ve farkli boyutlarda ele alinmas {izerine gelistirilen 6nemli 6l¢iim model-
lerinden birisi Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen, SERVQUAL ola-
rak adlandirilan hizmet kalitesi 6lgegidir. SERVQUAL’da hizmet kalitesi bek-
lenti ve alg1 arasindaki fark olarak olgiildiigiinden 6lgek iki boliimden olusmak-
tadir. Birinci boliimii beklentiler olustururken, ikinci boliimii alg1 olusturmak-
tadir. SERVQUAL'1n gelistirildigi ilk ¢alismada (Parasuraman vd., 1985) hizmet
kalitesi 10 bilesene ayrilarak olgiilmiistiir. Hizmet kalitesi boyutlar1 olarak ta-
nimlanan bu bilesenler; giivenilirlik, karsilik verebilmek, yeterlilik, ulasilabilir-
lik, sayg, iletisim, inanilirlik, giivenlik, tiiketiciyi anlamak ve fiziksel varliklar-
dir. Parasuraman vd.'nin (1985) 6nerdigi ilk 6lgek, her bir hizmet kalitesi boyutu
icin ortalama on ifade olacak sekilde 97 ifadeden olusmaktadir.

Sonraki donemlerdeki c¢alismalarda (Parasuraman vd., 1985; Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994; Parasuraman,
Berry ve Zeithaml, 1990; Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991) yapilan dii-
zeltmelerle SERVQUAL son seklini almistir. Buna gore, dlgekte hizmet kalitesi 5
boyutta ol¢iilmektedir; giivenirlilik, karsilik verebilmek, giivence, empati ve
fiziksel varliklardir. SERVQUAL, bu bes hizmet kalitesi boyutuna iliskin bek-
lenti ve algilar1 6l¢mek amaciyla 2 kisimda yer alan 22’ser ifadeden olusmakta-
dir. Olgegin birinci kisminda, belli bir hizmet sektorii icin tiiketicilerin “beklen-
tilerini” 6l¢meye yonelik ifadeler yer almakta, ikinci kisimda ise tiiketicilerin, bu
sektordeki belli bir isletmenin hizmetleri hakkindaki “algilarin1” 6l¢meye yone-
lik ifadeler bulunmaktadir. Olgekteki tiim ifadeler olumludur. Algilanan hiz-
met kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark oldugundan,
7’1i Likert tipi 6l¢lim {izerinden beklenti ifadeleri ve alg1 ifadelerine verilen pu-
anlarin  karsiikli olarak farkinin alinmasiyla, Olgekteki her ifade icin
SERVQUAL skorlar1 hesaplanmaktadir (Parasuraman vd., 1990). Son olarak,
olctimde, hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem derecelerini belirlemek amaciyla
100 puanin, daha ¢ok dnem verilen boyuta daha ¢ok puan vermek sart: ile kalite
boyutlar: arasinda paylastirildig: bir boliim yer almaktadir.
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SERVQUAL1n isletmeler agisindan ¢esitli avantajlar1 bulunmaktadir. Ornegin,
isletmeler, kalite boyutlar: bazinda elde edecegi SERVQUAL skorlar1 sayesinde,
hangi kalite boyutunun algilanan hizmet kalitesinin diisiik, hangisinin yiiksek
oldugunu degerlendirebilmektedirler. Hizmet sunan firma, bu bilgiler dogrul-
tusunda tiiketicilerin kalite algilarinin diisiik oldugu boyutlara 6ncelik verip, bu
boyutlar i¢in bir kalite iyilestirme ¢abasi gelistirebilmektedir. Ayrica, tiiketicile-
rin 100 puan: bes hizmet kalitesi boyutu arasinda, boyutlara verdikleri énem
derecelerine gore dagitmasi, tiiketiciler i¢in hangi hizmet kalitesi boyutunun
digerlerinden daha 6nemli oldugunun anlasilmasina olanak vermektedir. Bun-
larin yaninda, isletme kendi SERVQUAL skorunu rakip isletmelerin skorlari ile
karsilagtirabilmekte, kalite algis1 farkli olan tiiketicileri inceleyebilmekte ve ig
miisterilerin kalite algilarin1 degerlendirebilmektedir (Parasuraman vd., 1990).

Literatiirde, SERVQUAL egitim (Carman, 1990; Arambewela ve Hall, 2006;
Yilmaz vd., 2007, Okumus ve Duygun, 2008; Arslantiirk, 2010; Sahin, 2011),
saglik (Carman, 1990; Lee, 2006; Giilmez ve Kitapgi, 2008), bankacilik (Prabha-
karan ve Satya, 2003; Filiz, 2009; Nadiri, Kandampully ve Hussain, 2009), resto-
ran (Bojanik ve Rosen, 1994), seyahat acentesi (Johns, Avci ve Karatepe; 2004;
Ruiqi ve Adrian, 2009) gibi ¢ok cesitli sektorlerde ampirik olarak uygulanmak-
tadir.

2.2. SERVQUAL’a Yonelik Elestiriler

SERVQUAL hizmet kalitesinin dl¢timiinde yaygin olarak kullaniliyor olmasina
ragmen bir¢ok arastirmaci tarafindan elestirilmektedir (Newman, 2001; Cronin
and Taylor, 1992; Teas 1993; Teas, 1994; Avkiran 1999; Babakus ve Mangold,
1992; Brown, Churchill ve Peter, 1993; Babakus ve Boller, 1992; Buttle, 1996). Bu
elestiriler, teorik ve uygulamaya yonelik olmak {izere iki kategoride incelene-
bilmektedir (Buttle, 1996).

Olgegin uygulanmasina yonelik elestirilere iliskin bir ¢alismada (Carman, 1990),
SERVQUAL farkli hizmet sektorlerine uygulanarak, ol¢iimlerin biitiin hizmet
sektorlerini kapsayacak kadar genel olmadig1 sonucuna varilmistir. Ayni ¢alig-
mada (Carman, 1990), SERVQUAL’a yonelik diger bir elestiri iki boliimiin uy-
gulanis zamanina iliskindir. Hizmet alimindan hemen 6nce beklenti anketinin,
hemen sonrasinda da alg1 anketinin uygulanmasinin zorlugu nedeniyle iki bo-
liimiin tek bir soruda sorulmasi énerilmistir.

SERVQUAL’a yonelik elestirel diger bir ¢alismada (Babakus ve Boller, 1992),
Olgegin boyutlarinin hizmetten hizmete degismesi gerektigi, sorularin pozitif ve
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negatif olmak {izere karisik bir sekilde sorulmasmin faktor analizi sonucunu
olumsuz etkiledigi ve hizmet kalitesinin beklenti ile alg1 arasindaki fark olarak
tanimlanmasinin teorik olarak uygun olmasina ragmen uygulamada sorun ya-
rattig1 tespit edilmistir. Ayrica, fark skoruna asil katkiy: algi bileseninin yaptigi,
beklenti skorunun her birey igin yiiksek sekilde belirlendigi savunulmaktadir.

Diger bir ¢alismada da (Cronin ve Taylor, 1992), 6lgek pek cok agidan elestiril-
mistir. Oncelikle, dlgegin hem beklentileri hem de algilari dlgme ozelligi kritik
edilmistir. Ayrica, hizmet kalitesini 6l¢gmede, beklenti ile algi farkinin temel
olarak almmasinin ¢ok az sayida teorik veya ampirik ¢alisma ile desteklendigi
ortaya konulmustur. Bunlara dayanarak Cronin ve Taylor (1992), performansa
dayal1 bir 6l¢iim modelinin daha {istiin oldugunu savunarak SERVPERF (servi-
ce performance) modelini gelistirmislerdir. Bununla birlikte, hizmet kalitesinin
etkinligi, miisteri tatmini ve satin alma amaglar1 konusunda ¢ok az arastirma
oldugunu belirtilerek bu ii¢li arasindaki nedensel iliskilerin varlig1 sorgulanmis
ve hizmet kalitesinin tiiketicilerin satin alma niyetini etkilemede yetersiz oldugu
belirtilmistir. Bunlarin yaninda, dlgegin “beklenti-onaylamama modelini” temel
almis olmasi elestirilerek hizmet kalitesinin tutum modelini temel almasimin
daha dogru oldugu savunulmustur.

Diger bir elestirel calismada da (Teas, 1993), beklenti-alg1 farkina odaklanilarak
elde edilen fark degerlerinin ayni anlama gelmeyebilecegi belirtilmistir. Orne-
gin, alginin 1 ve beklentinin 2 oldugu durum ile alginin 6 ve beklentinin 7 oldu-
gu durum ayni sonuglar1 vermektedir fakat anlamlar1 aym degildir.

Brown vd. (1993) ise, hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde hesaplanan fark skorunun,
beklenti ve algilar arasindaki korelasyonun pozitif olmasi durumunda etkilene-
cegini ve yaniltici olabilecegini ileri stirmiislerdir.

Clow ve Vorhies (1993), beklenti ve algi degerlendirmeleri sirasiyla olgiildii-
glinde, cevaplayicilarin beklentilerini diistindiiklerinden daha yiiksek olarak
yansitacaklarin1 belirtmektedirler. Bu yiizden beklentilerin hizmet alimindan
once Olgiilmesi gerektigini yoksa cevaplarin yanli olacagini vurgulamaktadirlar.
Ayrica, negatif deneyimleri olan tiiketicilerin beklentilerini abarttiklarini, bu
ylizden boslugu arttirdiklarini, pozitif deneyimleri olan tiiketicilerin ise beklen-
tilerini oldugundan az gostererek boslugu kiictilttiiklerini savunmaktadirlar.

Parasuraman vd. (1994) calismalarinda, 6lcege yoneltilen teorik elestirilerden
tutum modelinin temel alinmas: gerektigi ve tatmin-kalite iliskisinin zayifligina
yonelik teorik elestirilere kars1 SERVQUAL’1 savunmuslardir. Ayrica, ¢alismada
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uygulamaya yonelik elestirilerden boyutlarin farkli hizmetler i¢in farklilastigina
iliskin elestirilere cevap verilmistir. Bunlarin yaninda, SERVPERF o6l¢iimiiniin
iistlinliigiine yonelik olan elestirilere kars1 SERVQUAL ve SERVPERF’in benzer
sonuglar verdigi ortaya konmustur. Beklenti ve algi arasindaki matematiksel
farka yonelik elestirisine karsilik da 6l¢iim modeli savunulmustur. Ancak, bek-
lentinin 6l¢tim zamani ve beklenti ve alginin eszamanli 6l¢iimii, sadece alginin
Olciilmesi gerektigi gibi konulardaki elestiriler i¢in gelecek ¢alismalarin faydali
olabilecegini belirtilmektedir.

Sonraki yillarda, SERVQUAL’a yonelik elestirileri degerlendiren ¢alismalara da
rastlanmaktadir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005; Coulthard, 2004).

2.3. Beklentinin Hizmet Alimindan Once ve Sonra Ol¢iimii: Deneyimin Bek-
lenti Uzerindeki Etkisi

Beklentiler bir {iriin hakkinda performans degerlendirmesi yaparken standart
veya referans noktasi olusturan 6n diisiinceler seklinde tanimlanmaktadir (Beb-
ko, 2000). Tiiketici, beklentileri yardimiyla almis oldugu hizmetin kalitesini
degerlendirmekte ve bir sonuca varmaktadir. Bu nedenle, beklenti, hizmet kali-
tesinin degerlendirilmesinde anahtar rol oynamaktadir (Clow vd., 1997; Cronin
ve Taylor, 1992; Grénroos, 1984; Lehtinen ve Lehtinen, 1982; Parasuraman vd.,
1985; Tse ve Wilton, 1988). Her ne kadar, Cronin ve Taylor (1992) beklenti de-
giskeninin olclilmesinin gereksiz oldugunu savunsa da beklentinin 6l¢iilmesi
yoneticilere teshis edebilme giicii vermektedir. Eger bir isletme tiiketicilerin
beklenti seviyelerinin ne oldugunu belirlemezse, algilariyla beklentilerinin ne-
den eslesmediginin sebebini de tam olarak belirleyebilmesi de imkansiz olmak-
tadir. Bagka bir ifadeyle, beklenti diizeyi belirlenmedigi takdirde yoneticiler,
hizmet kalitesinin saglanmadig1 durumda hatanin nereden kaynaklandigini
anlayamamaktadirlar. Bunun yaninda, beklentiler alim 6ncesi asamada tiiketici-
lerin irtin/hizmetlerin marka veya tiir secimini etkilemekte, bir sonraki alim
durumunda da hizmetin kalitesi degerlendirilirken standart gorevi gdrmekte ve
dolayli olarak tekrar alim kararlar1 iizerinde etkisi olmaktadir. Bu nedenle, ayr1
bir anket olarak beklentilerin belirlenmesi gerekmektedir (Parasuraman vd.,
1994).

Beklentiler yap1 olarak dinamiktir (O’Neill, 2003) ve beklentilerin tiiketicilerin
iiriinle ilgili yasadiklar: deneyimler sonrasinda degisebilecegi savunulmaktadir
(Meyer, 1981; Cadotte, Woodruff ve Jenkins, 1987). Deneyim, bir iiriin hakkinda
bilgi edinme, {iriinii satin alma, kullanma, tamir ettirme ve atma siirecinde olu-
san birikmis algilar toplamidir (Berry, Wall ve Carbone, 2006). Bu dogrultuda,
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tliketicilerin hizmet deneyimleri arttikca beklentileri yenilenmektedir (Tam,
2007). Ornegin, biligsel uyumsuzluk teorisine gore tiiketiciler, alim sonrasi
uyumsuzlugu azaltmak igin beklentilerini degistirmektedirler. Uyumsuzluk, bir
kisinin verdigi bir karar sonrasinda dogru karar1 verip vermedigi hususunda
siipheye diismesi durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Bilissel uyumsuzluk teorisine
gore, tiiketiciler diisiinceleri ve davramislari arasindaki tutarsizligi azaltmaya
calismaktadir. Buna uygun olarak, beklentiler pozitif deneyim yasanilan du-
rumda diismekte, negatif deneyim yasanilan durumda artmaktadir (O’'Neill,
2003). O halde, tiiketiciler kalite algilarin1 giincelledikce, beklenti diizeyleri ar-
tabilir (Boulding, Kalra ve Staelin, 1999). Bunlarin yaninda, beklenti ve alg1 de-
gerlendirmeleri birlikte Ol¢iildiigiinde, cevaplayicilarin beklentilerini diisiin-
diiklerinden daha yiiksek olarak yansitacaklari belirtilmektedir (Clow ve
Vorhies, 1993).

Deneyimin beklenti tizerindeki etkisinin arastirildig: bir ¢alismada (Johnson ve
Mathews, 1997), bir hizmeti sik kullananlar ve sik kullanmayanlarin beklenti
diizeylerinde farklilik oldugu, sik kullananlarin beklenti diizeyinin daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Diger bir ¢calismada (Clow, Kurtz ve Ozment, 1998),
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi igin tiiketici beklenti diizeyinin hizmet
alimindan 6nce, hizmetle ilgili degerlendirmelerin ise, hizmet alimindan sonra
Olclilmesinin en uygun yontem oldugu tespit edilmistir.

O halde, tiiketicilerin hizmetle ilgili beklentileri tizerinde hizmet isletmesiyle
gecmis deneyimlerin 6nemli etkisi bulundugu ve deneyimle birlikte hizmete
yonelik beklenti diizeyinin degistigi sonucuna varilabilir. Bu dogrultuda, hiz-
met kalitesinin hizmet alimindan 6nce ve sonra Ol¢lilmesi durumunda beklenti
diizeyinin farklilasmas1 beklenebilir. Bu cercevede, asagidaki hipotez gelisti-
rilmigtir.

H1: Hizmetle ilgili daha 6nce deneyimi olanlarla, deneyimi olmayanlarin bek-
lentileri farklidir ve hizmet deneyimi olanlarin beklenti diizeyleri daha yiiksek-
tir.
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3. Metodoloji
3.1. Soru Kagidinin Hazirlanmasi

Calismada iki boliimden olusan bir soru kagidi kullanilmistir. Soru kagidinin
ilk boliimii hizmete yonelik beklentilerin 6l¢iimii amaciyla diizenlenmistir. Bu
amagla, yiiksekogrenim sektoriinde SERVQUAL'In uygulandigr Okumus ve
Duygun’un (2008) calismasinda onerilen, 25 ifadeden olusan 7’1i Likert tipi 6l-
¢ekten yararlamilmistir (1: kesinlikle katilmiyorum, 7: kesinlikle katiliyorum).
Soru kagidinin ikinci boliimiinde 6grencilerin demografik 6zelliklerinin belir-
lenmesine yonelik sorular yer almaktadir.

3.2. Ana Kiitle ve Orneklem

Aragtirmanin ana kiitlesini, Hacettepe Universitesi'nde okuyan Isletme, Iktisat
ve Uluslararasi Iligkiler béliimleri 6grencileri olusturmaktadir. Hizmetle ilgili
deneyimi olmayan grubu temsil etmesi bakimindan 6grencilere okula ilk girdik-
lerinde anket uygulanmistir (t0 donemi). Hizmetle ilgili deneyimi olan grubu
temsil etmesi bakimimndan 6grencilere dérdiincii sinifta tekrar anket uygulan-
mustir (t1 donemi). Miimkiin oldugunca ayni 6grencilere ulasilmaya c¢alisilmis-
tir. t0 déneminde 155, t1 doneminde 122 soru kagidmna ulagilmistir. Ilk aragtir-
maya dahil olan &grencilerin %451 kadin, %55'i erkektir. Ikinci aragtirmaya
dahil olan 6grencilerin %52,5’i kadin, %47,5'1 ise erkektir.

4. Analiz ve Bulgular
4.1. On Analizler

Hipotez testinden Once verinin bagimsizlik, tesadiifilik ve normallik testleri
yapilmalidir (Kavak, 2008: 252-255). Oncelikle, cevaplayicilarin 7'1i Likert tipin-
de sunulan cevap segeneklerini birbirinden ayirt edip edemediklerini test etmek
amaciyla Ki-kare analizi yapilmis ve cevap segeneklerini ayirabildikleri goriil-
miistiir (tiim ifadeler icin p=0.000). Verinin tesadiifi dagilip dagilmadiginin be-
lirlenmesi amaciyla Runs testi uygulanmistir; ii¢ ifadenin tesadiifi dagilmadigi
tespit edilmis ve o ifadeler sonraki analizlere dahil edilmemistir. Son olarak,
normal dagilimi test etmek amaciyla Kolmogorov Smirnov testi yapilmis ve
verinin normal dagihm gostermedigi tespit edilmistir (tiim degiskenler igin
p<0.05). Gerekli diizeltme islemleri sonucunda da normallik varsayimi karsila-
namadigindan hipotez testinde parametrik olmayan analizler kullanilmistir.
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Son olarak, kullanilan 6l¢egin giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach alfa
katsayis1 t0 donemindeki beklentiler i¢in 0,924, t1 donemindeki beklentiler i¢in
0,892 olarak bulunmustur. Bu degerler 6lgegin yiiksek oranda giivenilir oldu-
gunu gostermektedir (Nunally, 1978).

4.1. Hipotezin Testine Yonelik Analiz ve Bulgular

Ogrencilerin t0 doneminde egitim hizmetlerinden beklentilerinin genel ortala-
masi t1 donemindeki Ogrencilerin ortalamasindan (w0 = 6,41; w1 = 6,64) daha
diisiiktiir. Bu da hizmet sunumundan sonra 6grencilerin hizmetle ilgili beklenti-
lerini arttirdiklarini gostermektedir. Her iki grupta hizmetten beklentilere iliskin
degerlendirmelerin istatistiksel olarak anlamli diizeyde farkli olup olmadiginin
belirlenmesi amaciyla Mann Whitney U testi yapilmistir. SERVQUAL skoru
ifade bazinda, boyut bazinda ve genel hizmet kalitesi bazinda hesaplanabilmek-
tedir. Bu calismada daha detayl sonuglara ulasabilmek amaciyla ifade bazinda
analiz yapilmustir. Tablo 1'de farkli zamanlarda oOlgiilen beklenti degiskenlerinin
farklarina iliskin Mann Whitney U Testi sonuglar1 sunulmaktadir.
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Tablo 1: Ogrencilerin Farkli Zamanlarda Olgiilen Beklenti Degiskenlerinin
Farklaria Iliskin Mann Whitney U Testi

t0 donemindeki

t1 donemindeki

yeterliligi

Degiskenler beklentilerin beklentilerin | Fark p
ortalamasi ortalamasi

Modern goriiniiglii ders arag ve geregleri 6,438 9,783 -0,345| 0,027*
Universitenin i¢ ve dis gorliniisii 6,012 6,366 -0,354 | 0.203
Calisanlarin goriiniisii 5,645 5,691 -0.046 | 0.525
Kullarulan arag ve gereglerin egitim kurumuna 6,292 6,558 -0,266 | 0.080
yakigmasi
Un}versr.cemn verdigi s6zleri zamaninda yerine 6,825 6,908 0083 | 0623
getirmesi
Un1Yers1t§n1n olgrena'lerm problemlerini deger- 6,539 6,899 20,36 | 0,006°
lendirmesi ve ¢dzmesi
Sunulan. hlzmet.le.r kar@lhgm.da tiniversitenin 5,246 5,966 0,72 | 0,008°
uygun fiyat politikasina sahip olmasi
Ogrencilerle ilgili tiim belgelerin hatasiz tutul- 6,720 6,947 0,227 0,056
mast
Calisanlarin, dgrencilere iiniversitedeki uygula-

2 7 -0,07 742
malar ve olanaklar hakkinda bilgi vermesi 6,625 6,700 007510,
(;a.hg.anlarm, ogrencilere egitim-ogretim hizmet- 6,580 6,666 20,086 | 0,003
lerini en kisa zamanda sunmasi
Calisanlarin, ogrencilere yardim etme istekliligi 6,496 6,591 -0,095| 0,936
(;ahganlarmf ogre.ncﬂerm isteklerine kisa siirede 6,051 6,458 0,407 | 0,058
cevap verebilmesi
Ogrencilerin, calisanlara giiven duymasi 6,694 6,825 -0,131| 0,459
Ogrenci-galisan iletisimin agikhigi ve diiriistliigii 6,679 6,850 -0,171] 0,135
Ogrencinin kendisini giivende hissetmesi 6,664 6,816 -0,152| 0,946
Calisanlarin, 6grencilerin sorunlarina cevap
verebilecek yeterli bilgi ve deneyime sahip 6,716 6,882 -0,166 | 0,194
olmasi
Cah@anlarlT\, (.)gllencﬂerm.e ihtiya¢ durumunda 6,235 6,583 0,348 | 0,135
daha fazla ilgi gostermesi
Ogrencilerine ilgi gsteren calisanlar 6,411 6,700 -0,289 | 0,269
Ogrencilerin isteklerinin bilinmesi 5,861 6,433 -0,572| 0,017*
O.gll‘e“ncﬂe.rlr'l, sosyal, kiiltiirel, sportif ve bunun 6,542 6,700 0,158 | 0,202
gibi 6zel ihtiyaglarmin anlasilmasi
C.ah§m.a saatlerinin tiim ihtiyaclara cevap vere- 6,660 6,625 0,035 | 0375
bilmesi
Calisanlarin, 6grencilerin tiniversiteden beklenti- ) .
leri hakkinda bilgi sahibi olmasi 6451 6,716 0265 0,021
Calisanlarin bilgi ve becerilerinin yeterliligi 6,666 6,848 -0,182| 0,196
Eg}tlm-ogretlmde kliﬂ.l:a.mlacak arag, gereg ve 6,745 6,866 0121 0,318
ekipmanlarin yeterliligi
Ogrencilere sunulan ulagtirma olanaklarinn 6,692 6,850 0158 0325

. p<0.05




92 Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalar Dergisi, Sayi: 12, Temmuz 2013, ss. 81-98

Tablo 1'den goriildiigii tizere, hizmet kalitesine iliskin 5 degisken i¢in 6grencile-
rin t0 doneminde ve t1 donemindeki beklentileri istatistiksel olarak anlamli
diizeyde farklidir. Bu degiskenler,

e “Modern gortiiniislii ders arag ve gereclerine sahip olma”
(te0=6,438; 1= 6,783; p < 0,05).

e “Universitenin &grencilerin problemlerini degerlendirmesi ve ¢dzmesi”
ozelligi (wo=6,539; 1= 6,899; p < 0,05).

e “Sunulan hizmetler karsihiginda tiniversitenin uygun fiyat politikasina
sahip olmas1” (wo= 5,246; 1= 15,966; p < 0,05).

”Ogrencilerin isteklerinin bilinmesi” (o= 5,861; 1= 6,433; p < 0,05).

Calisanlarin, 6grencilerin tiniversiteden beklentileri hakkinda bilgi sahi-
bi olmas1 ” (uo= 6,451; p1= 6,716, p < 0,05).

Gorildiigi tizere, 6grencilerin t0 doneminde ve t1 donemindeki beklentilerinin
istatistiksel olarak anlaml diizeyde farkli oldugu degiskenler icin t0 dénemin-
deki beklentiler t1 donemindeki beklentilerden daha diisiiktiir. Bu bulgular
dogrultusunda, ¢alismanin H1 hipotezi kismen desteklenmistir.

5. Sonug ve Tartisma

Bu ¢alisma literatiirde en ¢ok kabul goren hizmet kalitesi 6l¢iim yontemlerinden
SERVQUAL"1 beklentilerin hizmet alimindan sonra 6l¢iilmesine yonelik olarak
kritik etmeyi amaglamistir. Bu ¢ergevede, calismada 6grencilerinin tiniversiteye
girdiklerinde sahip olduklar1 beklentileri ile son donemlerinde deneyim sonrasi
sahip olduklar: beklentileri arasindaki fark arastirilmistir. Calisma sonucunda
deneyimin etkisi olmadan ve deneyim sonrasi olusan beklenti diizeylerinin belli
hizmet kalitesi degiskenleri agisindan farklilagtig: tespit edilmistir. Buna gore,
modern goriiniislii ders arag ve gereclerine sahip olma, tiniversitenin 6grencile-
rin problemlerini degerlendirmesi ve ¢ozmesi, sunulan hizmetler karsiliginda
universitenin uygun fiyat politikasina sahip olmasi, &grencilerin isteklerinin
bilinmesi ve ¢alisanlarin, 6grencilerin {iniversiteden beklentileri hakkinda bilgi
sahibi olmasi 6zellikleri agisindan deneyim sonrasi beklentiler deneyim &ncesi
beklentilerden daha ytiiksektir. Bu sonuglar, deneyimle birlikte beklentinin artig:
yoniindeki varsayimlari desteklemektedir (6rnegin, Johnson ve Mathews, 1997).
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Ogrencilerin modern goriiniislii ara¢ ve gereglere sahip olmaya iliskin beklenti-
leri deneyim sonrasi artmasimnin bir takim sebepleri bulunmaktadir. lerleyen
yillarda egitim seviyesi agirlastikca ve ogrencilerin somut ihtiyaglar: arttikca ve
diger yiiksekogretim veren okullardaki arag¢ gerec seviyesini dogrenmeleri ve
kendilerininkiyle karsilastirma imkanlar:1 arttik¢a bu konuyla ilgili daha talep-
kar olmalar1 gerektigini diistinerek beklentilerini arttirmis olabilirler.

Benzer sekilde, “iiniversitenin, d6grencilerin problemlerini degerlendirmesi ve
¢ozmesi” konusunda deneyim sonrasi beklenti artmistir. Birinci smuifta, {iniver-
sitenin Ogrencilerin problemlerini ¢6zmesi gibi bir talep, hentiiz fazlaca bir prob-
lem yasamamis &grenciler igin soyut bir temennidir. flerleyen senelerde ise {ini-
versitenin kendilerine sagladiklarinin yamn sira olumsuzluklarin da farkina va-
rilmasi ve bu olumsuzluklarin somut olarak yasanmasi 6grenci beklentilerinin
artmasma sebep olmaktadir. Ogrenciler, bu problemlerin degerlendirmesini
iniversite yonetiminden talep ederek, ¢6ziim yollar getirmesini bekleyebilirler.

Bir diger degisken olan “sunulan hizmetler karsiliginda tiniversitenin uygun
fiyat politikasina sahip olmas1” konusunda da dgrencilerin {iniversiteye ilk gir-
dikleri donemdeki beklentileri son sinif olduklarinda yiikselmistir. Birinci siruf
ogrencileri maddi anlamda ailelerinden destek gérmeye aligkin olduklar: igin
{iniversitedeki fiyat diizeylerine ¢ok fazla aldiris etmemektedirler. Ilerleyen
yaslarda ise 6grencilerin harcamalarinin artmasi, maddi endiselerinin olugsmaya
baslamas: gibi durumlar {iniversitede uygulanan ticretler konusunda daha has-
sas diisiinmelerini ve davranmalarini saglamaktadir. Bu nedenle 6grencilerin
bu konudaki beklentilerinde artis olusmasi olasidir.

”Ogrencilerin isteklerinin bilinmesi” ve “calisanlarin, 6grencilerin tiniversite-
den beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmas1” 6zellikler agisindan da benzer
sekilde deneyim sonrasi beklentilerin arttig1 tespit edilmistir. Bu durumun 6g-
rencilerin 6grencilik yillarinin ilerleyen donemleri i¢inde giderek artan istek ve
ihtiyaclarini aktaracak dogru mercilere ulasip derdini anlatamamaktan ve ¢o-
ziime ulastiramamaktan kaynaklanmasi muhtemeldir. Bu nedenle ¢alisanlarin
isteklerini bilmelerine dair beklentileri artmistir.

Bu sonuglar degerlendirildiginde, hizmet deneyimi 6ncesi ve sonrasi beklenti
diizeylerinin 6zellikle hizmet kalitesinin karsilik verebilme ve fiziksel varliklar
boyutlar: agisindan farklilastig1 goriilmektedir. Diger hizmet kalitesi boyutlar
agisindan deneyim Oncesi ve sonrasi beklenti diizeylerinde anlamli bir farkliliga
rastlanmamuagtir. Dolayisiyla, deneyimin hizmetin sunumu siirecine iligkin hiz-
met bilesenleri igin beklentilere arttirdigi soylenebilir. Bu durumda, hizmet



94 Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalar Dergisi, Sayi: 12, Temmuz 2013, ss. 81-98

kalitesi 6l¢lim yontemlerinde beklentilerin hizmet 6ncesinde 6l¢iilmesinin daha
dogru sonuglar verecegini soylemek miimkiindiir. Boylece deneyimin etkisi
Ol¢iime katilmis olacak ve hizmeti daha 6nce kullanmamais ve kullanmis tiiketi-
cilerin ayn1 anda degerlendirilmesi sorunu ortadan kalkmis olacaktir.

Ote yandan, bu galismada ele alinan yiiksekdgrenim hizmeti pek cok agidan
diger hizmetlerden farklidir. Ornegin, gecis maliyetleri yiiksektir. Ogrencinin
bir tiniversiteye yerlestikten sonra tatmin olmamasi durumunda bir bagka {ini-
versiteye ge¢mesi zaman, ¢aba ve parasal agidan maliyetlidir. Ayrica, 6grenciler
aldiklar1 puanlara gore bir {iniversiteye yerlestiklerinden segenekleri siirhidir.
Dolayisiyla, serbest se¢im haklari oldugunu sdylemek miimkiin degildir. Bu
Ozelliklerinden o6tiirii bu c¢alismanin farkli hizmetler iizerinde ve daha biiyiik
orneklemlerle tekrarlanmasi faydali olabilecektir.

Calismada iki uygulama arasindaki zaman aralig1, dissal degiskenlerin kontrol
edilmesini giiclestirecek derecede uzundur. Bu durum c¢alismanin i¢ gecerliligi-
ni olumsuz etkilemektedir (Karasar, 2005). Zira bu ¢alisma deneyim 6ncesi ve
sonras1 olusan farkliligin nedenlerine odaklanmamustir. Sonraki c¢alismalarda
farkliligin nedenleri {izerinde durulabilir.
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