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Yuksekogretimde Hizmet Kalitesiuﬁlgﬁmij:
Ogrenci Isleri Daire Bagskanhgi Ornegi

Service Quality Measurement in Higher Education:
The Case of Registrar’s Office

Nurettin AYAZ, Ahmet ARAKAYA

0z

Egitim hizmetlerinde basari, bircok aktériin (ynetici, egitmen, idari personel, 6grenci) ortak hareket etmesini ve biitiinliik arz eden
bir sistemin gerekliligini zorunlu kilar. Bununla birlikte bu aktorlerin sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesinin degisik zamanlarda
ol¢iilmesi ve 6l¢iim sonuglari gergevesinde iyilestirici Gnemlere odaklanilmasi gerekir. Bu arastirma, yiiksekogretim kurumlar: biinyesinde
6grenci isleri daire bagkanligi kapsaminda verilen hizmetlere katk: saglamak disiincesiyle gergeklestirilmistir. Aragtirmada 6grenci isleri
biriminden hizmet alan Gniversite 6grencilerinin hizmet kalitesi beklentisi algilarinin belirlenmesi amaglanmugtir. Bu amag dogrultusunda
Eyliil 2014-Haziran 2015 déneminde Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Bagkanligindan hizmet alan 507 tiniversite dgrencisinden
anket teknigi kapsaminda veri toplanmugtir. Anket verilerinin analizi sonucunda hizmet kalitesine yonelik beklentiler igin giivenilirlik,
heveslilik, fiziksel 6zellikler, empati ve giiven olmak tizere bes boyuta ulagilmistir. Bu boyutlar, 6grencilerin demografik ve diger 6zellikleri
ile kargilagtirilmigtir. Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentilerinde giivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutlar1 6ne ¢ikmustur.

Anahtar Sozciikler: Yiiksekogretim kurumlari, Ogrenci isleri birimi, Hizmetin kalitesi

ABSTRACT

The success of educational services requires the collective movement of many actors (managers, trainers, administrative staff, students)
and the necessity of a system that supplies integrity. However, the quality of services which was provided by these actors should be
measured at different times and it should be focused on remedial measures by the context of measurement results. This research was
carried out with the idea of contributing to services provided by registrar’s office under higher education institutions. In this study, it
was aimed to determine expectations and perceptions in the quality of services which was received from registrar’s office by students.
For his purpose, data collected by questionnaire from 507 students who have received services from Karabiik University registrar’s office
between September 2014-June 2015 period. By the result of analyzing survey data for service quality five dimensions including reliability,
enthusiasm, physical features, empathy, and trust was reached. These dimensions were compared with demographic and other features of
students’ expectations of service quality are prominent by dimensions of reliability, responsiveness, and confidence.
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GIRIS

Kiresellesmenin ortaya c¢ikardigi ulagim ve iletisim hizmet-
lerindeki gelismelere paralel olarak tlketicilerin istek ve
beklentilerinde hizli bir degisim slreci yaganmaktadir. Mal
veya hizmet satin alan tlketicilerin kalite beklentileri strekli
artmakta, isletmelerin de bu degisime cevap verebilme ¢abasi
yogunlasmaktadir. Bu sirecte tiiketicilerin kalite beklentilerini
ortaya g¢ikarmaya yonelik bilimsel arastirmalar 6nem arz eder
hale gelmistir.

Tuketici davranisi tiiketicinin ihtiyag ve gtddleri, 6grenme sire-
ci, kisiligi, algilari, tutum ve inanglari ve iginde oldugu topluma
ait sosyokdiltiirel faktorlerin (klltlr, sosyal sinif, referans grubu,
aile) etkisi altindadir (Mucuk, 2001, s. 69). Musteriler sosyal ve
psikolojik gudilerin etkisinde davranis sergilerler. Bu nedenle
misterileri yonlendiren glidiilerin, 6ne gikarilmasi ve beklenti-
lerinin dnceden 6grenilmesi miisteri memnuniyetini artirir. Bu
kapsamda farkl hizmet basamaklarinda misteri beklentilerinin
test edilmesi gerekmektedir.

Literatlirde soyut Urlinler kapsaminda degerlendirilen hizmet-
lere yonelik arastirmalara rastlanmaktadir; ancak Universite
ortaminda hizmet kalitesine yonelik ¢alismalar oldukga sinir-
hdir. Ozellikle yeni kurulan ve gelismekte olan dniversitelerin
gelisim ve kurumsallagsma sirecine destek saglanmasi agisin-
dan bu tir ¢alismalar 6nem arz etmektedir. Turkiye'de artan
Universite sayisina paralel olarak Universite 06grencilerinin
beklentilerine yonelik anlayislarin gelistirilmesi tniversitelerin
gelisimini hizlandirabilecektir.

Ekonomik ve verimli sistemler gelistirmeyi 6ngoren lniversite-
ler, 6gretim disi hizmetlerde de kalitesini iyilestirme ¢abalarina
yogunlasmak zorunda olan kurumlardir. Universitelerin dgrenci
memnuniyeti odakl yaklasimi benimsemeleri, onlari gelecek-
te glicli kilacak en 6nemli basari unsurudur. ISO 9000 kalite
glivence sistemi belgesini hedefleyen yiiksekdgretim kurumla-
rinda 6grenci memnuniyetinin, verilen dersler disinda 6grenci
blrolari, yemekhane, idari birolar ve kantinler gibi fiziksel
alanlar agisindan da ele alinmasi 6ngorilmektedir (Bektas &
Akman, 2013).

Bu arastirmada yliksekogretimin temelini olusturan Universi-
telerde egitim gérmekte olan dgrencilerin Ogrenci isleri Daire
Bagkanligindan aldiklari hizmetlerin kalitesi kapsaminda algi ve
beklentilerinin ortaya gikarilmasi amaglanmaktadir.

Literatiir incelemesi

Bir hizmet organizasyonunda kalite, sunulan hizmetlerin
misteri beklentilerini karsilayabilme 6lgtsudir (Yousapronpa-
iboon, 2014). Hizmet literatiirinde kalite, algilanan kalite ile
iliskilendirilmekte ve “bir varhigin ayrintih mikemmelligi veya
Ustlinltgl hakkinda tiiketicinin yargilar” olarak tanimlanmak-
tadir (GUrbiz & Erglilen, 2008, s. 24). Hizmet kalitesi ise genel-
likle musteri beklentilerinin tatmin edilmesi ve karsilanmasi
olarak algilansa da (i¢dz, 2005) sunulan hizmetin beklentilerin
ne kadarini karsilayabildiginin bir 6l¢tsi olarak ifade edilmek-
tedir. Bununla birlikte hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin
glcligune dikkat cekilmektedir. Somut Grlnler icin kalite karari
vermede ambalaj, renk, stil, etiket vb. fiziksel 6zellikler kulla-
nilabilirken hizmetler satin alindiginda kalitesi konusunda cok
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az bazen higbir fiziksel 6zellik bulunamayabilir. Bu durumda
tiketici hizmet isletmesinin bina, arac¢-gereg, personel gibi
imkanlarina bakarak kalite konusuna karar verme egilimi gos-
termektedir (Altan & Atan, 2004).

Bir isletmenin misteri beklentilerini karsilayabilme ya da
gecebilme yetenegi (Odabasi, 2004) olarak kabul edilen hizmet
kalitesi, insanlarin yasaminin her asamasinda degisik bigim-
lerde ortaya ¢ikabilmekte ve insanlarla ilgili her konudaki hiz-
metten s6z edilebilmektedir (Kogoglu & Aksoy, 2012). Ayrica,
hizmetlerin bazi istisnalar disinda 6l¢iimlenememesi, kontrol
edilememesi, belirli bir yagam siresinin olmayisi veya ¢ok kisa
olusu, talep durumuna gore yerine getirilmesi ve lrln guveni-
lirliginden ¢ok insan glivenilirligine dayanmasi hizmet 6lglim-
nii zorlastiran unsurlar olarak kabul edilmektedir (i¢éz, 2005).
Bu kapsamda hizmetlerin sunumunda, hizmet kalitesinden s6z
edebilmek icin hizmeti sunan personelin yetenegi, bilgisi ve o
andaki durumunun 6nemine vurgu yapilmaktadir (Girbiz &
Ergllen, 2008). Musterilerin hizmetin kalitesine yonelik sezgi-
leri olarak da algilanan hizmet kalitesinin, musterilerin tatmin
derecesini belirledigine inanilmaktadir. Bir tiketicinin hizmeti
almadan 6nceki beklenti/beklentileri ile gercek hizmet dene-
yimini kiyaslamasinin bir sonucu olarak da gorilen algilanan
hizmet kalitesi degerlendirmesinin bir Griinin kalitesini deger-
lendirmekten daha zor oldugu distntlmektedir (Ok & Girgin,
2015).

Milli egitim sistemi igcinde, ortadgretime dayali, en az dort
yariyih kapsayan her kademedeki egitim-6gretimin tima “yik-
sekégretim” olarak kabul edilmektedir. On lisans, lisans, yiiksek
lisans ve doktora egitimi seklindeki egitimlerle bilim tGretmek
ve ylksek nitelikli insan glcli yetistirme ile iliskilendirilen
yuksekogretim “bilimsel birikimleri muhafaza eden, gelistiren,
yayan ve bu amacla, egitim faaliyetlerinin yaninda, bilimsel
arastirmalarin yapildigi Gniversitelerle bu Universitelere bagh
diger kuruluslarin tim” olarak da tanimlanabilmektedir (Kilig,
1999). 2547 sayih Yiksekdgretim Kanunu Universite ile ylksek
teknoloji enstittleri ve bunlarin biinyesinde yer alan enstitiler,
fakulteler, konservatuarlar, yiksekokullar, arastirma ve uygula-
ma merkezleri ile bagh meslek yuksekokullari ile bir Giniversite
veya yiksek teknoloji enstitisiine bagli olmaksizin ve kazang
amacina yonelik olmamak sarti ile vakiflar tarafindan kurulan
meslek yuksekokullari yiksekégretim kurumlari olarak kabul
edilmektedir. Bu kurumlardan beklenen temel davranislar;
egitim-6gretim, bilimsel arastirma, yayin ve topluma hizmet
konusunda 6nemli bir rol Gstlenmeleri olarak gosterilmektedir
(YUksekogretim Kurulu, 2014).

Yuksekogretimde egitim destek hizmetlerinin (6grenci isleri
birimi gibi) kalitesi son donemlerde sik¢a tartisilir hale gelmis,
bu hizmet birimlerinde sunulan hizmetlere iliskin kalite algi-
sinin 6grencilerin tatminleri ile iliskili oldugu dusincesinden
hareketle yeni calismalara yonelimler baslamistir (Tosun &
Basgoze, 2015, s. 131). 2547 sayili Yiksekdgretim Kanununun
46. 47. ve 51. maddeleri ve Yiksekdgretim Ust Kuruluslari ile
Yiksekégretim Kurumlarinin idari Teskilati Hakkinda Kanun
Hikminde Kararnameye gore bir yiiksekdgretim kurumunda
kurulmasi gereken idari birimlerden bir tanesini de Ogrenci
isleri Daire Baskanligi olusturmaktadir.
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Universiteye ilk kaydin yapilmasi, kayit yenileme, notlarin takibi,
harg takibi, 6grencilerin askerlik isleri takibi ve siklikla kullanilan
bazi belgelerin otomatik Uretilmesi gibi stiregleri ¢ozimlemede
«0Ogrenci isleri» 6nemli bir birimdir. Bu birim sayesinde, 6grenci
bilgilerinin saglkli bir sekilde toplanmasi, 6grencinin aldigi
derslerin ve notlarin izlenmesi mimkiin olmakta; 6grenciler
ile ilgili istatistiksel bilgilere, 6grencilerin ve 6gretim Ulyelerinin
ders yuklerine, afla gelen 6grencilerin bilgilerine, kaydi silinen
ogrencilerin dagihmlarina ve yatay-dikey gecis yapan 6grenci
sayllarina dizenli ve sistematik bir sekilde ulasilabilmektedir
(Ergin & Akseki, 2012, s. 366). Yiiksekdgretim Ust Kuruluslari
ile Yitksekdgretim Kurumlarinin idari Teskilatt Hakkinda Kanun
Hikmiinde Kararnamenin 31. maddesi kapsaminda Ogrenci
isleri Daire Baskanlhiginin gérevleri 6grencilerin yeni kayit, kabul
ve ders durumlari ile ilgili gerekli isleri yapmak; mezuniyet,
kimlik, burs, mezunlarin izlenmesi islemlerini yiritmek ve
verilecek diger benzeri gorevleri yerine getirmekle iliskilendi-
rilmektedir.

Ogrenci isleri daire baskanhgl kapsaminda verilen hizmetlerin
kalitesinin artirilmasina yonelik calismalarin yapilmasi bir
gerekliliktir. Clnkl 6grenci isleri daire baskanhgi, Universite
egitimi boyunca tim 6grenciler tarafindan ziyaret edilen hiz-
met birimidir. Turkiye Olceginde 6grenci isleri daire baskanhgi
birimlerine yonelik dnceden yapilmis calismalar sinirl sayida
olup, bu arastirmalarda su bulgulara ulasiimistir:

Sozer ve ark. (2002) tarafindan gergeklestirilen “Dokuz Eylul
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi’nde lisansiistii egitim
kalitesinin artirlmasina yonelik bir alan aragtirmasi” baslkli
¢alismada 6grenci isleri biriminin degerlendirilmesi baglamin-
da “6grenci isleri birimi Ogrencilerin isteklerini karsilamada
yeterlidir” sorusuna; ankete katilan toplam 357 katilimcinin
49’u (%13.7) tamamen katiliyorum, 165’i (%46.2) katilyorum,
70'i (%19.6) fikrim yok, 64’0 (%17.6) katilmiyorum, 9'u (%2.5)
hi¢ katilmiyorum ve toplam katilimcilarin %59.9’u 6grenci isleri
biriminin 6grenci isteklerini karsilamada yeterli oldugu sonucu-
na ulasmislardir.

Gormus, Aydin ve Aydin (2013)'1n arastirmasinda 6grencilerin
bakis acisiyla Universitedeki sikayet yonetimi mekanizmasi
incelenmistir. Ogrencilerin en cok sikayet ettikleri Giniversite
birimleri siralamasinda ilk siray1 6grenci isleri birimi almistir.
Ogrenci belgeleri ve diplomalarin zamaninda hazirlanmamasi
ve notlarin girilmesindeki aksakliklar 6grenci islerindeki sikayet
nedenleri olarak belirtilmistir. Sikayet siralamasinda diger
birimler ise bilgi islem ve yemekhane olarak gosterilmistir.

Hayirsever (2014) tarafindan gerceklestirilen “i¢c Kontrolde
Ogrenci isleri ve Paydas Memnuniyeti igin Karar Destek Siste-
mi” baslhkli arastirmada Karabiik Universitesi 6grencilerinin
memnuniyet dizeyleri incelenmistir. Yonetim memnuniyeti
kapsaminda cevabi aranan sorulardan bir tanesi de “6grenci
isleri yasal isteklerimi yerine getirmektedir” sorusu olmustur.
Bu soru kapsaminda Karabiik Universitesi grencilerinin ydne-
tim memnuniyeti ortalamasi 2.79 olarak belirlenmistir.

Tosun ve Basgdze (2015) ise Hacettepe Universitesi 6grencileri-
nin Ogrenci isleri Daire Baskanligina iliskin genel tatmin diizey-
lerini, 6grencilerin hizmet kalite boyutlarina yonelik algilarini,
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sinif ve ziyaret sikliklarina gére 6grencilerin kalite algilarinin ne
yonde farkhlastigini saptamaya calismistir. Arastirma sonugla-
rinda 6grencilerin 6grenci isleri daire bagkanligina iliskin genel
tatmin dizeyleri diisiik bulunmustur. Ogrenciler, SERVQUAL
boyutlarindan “glivenilirlik” boyutunu en kaliteli, “cevap vere-
bilme” boyutunu da en kalitesiz boyut olarak belirtmislerdir.
Ayrica ¢alisma 6grencilerin okudugu sinif diizeyi arttikga, kalite
algilarinin dustugu, ziyaret siklig azaldikga kalite algilarinin
arthg tespit edilmistir.

Arastirmanin Amaci

Egitim hizmeti veren kurum ve kuruluslarda 6grenci basarisini
etkileyen olumsuzluklarin en aza indirilmesi, egitim basarisini
artiran 6nemli gostergelerden bir tanesini olusturur. Egitim hiz-
metlerinde basari ortak hareket edebilen ve bitilinlik arz eden
bir sistemin gerekliligini zorunlu kilar. Bu sistem birgok aktoriin
(yoneticiler, egitmenler, idari personel, 6grenciler) ortak hare-
ket etmesini gerektirir. Bu aktorlerin sunmus olduklari hizmet-
lerin kalitesinin 6l¢lilmesi ve ol¢lim sonuglari ¢ergevesinde
iyilestirici onlemlere odaklanilmasi egitimde 6grenci basari
diizeyini dogrudan etkileyebilmektedir. Bu ¢alisma, Universi-
teler blnyesinde 6grenci isleri daire baskanligl kapsaminda
verilen hizmetlere katki saglamak distncesiyle kurgulanmistir.
Arastirmada 6grenci isleri daire baskanligindan hizmet alan
Universite 6grencilerinin hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi
amaclanmaktadir. Bu dogrultuda arastirma problemi “Universi-
te 6grencilerinin 6grenci isleri daire baskanligi tarafindan sunu-
lan hizmetlere yonelik beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ne
diizeydedir” olarak belirlenmistir.

Bu arastirmanin temel amaci; Universite 6grencilerinin 6grenci
isleri daire baskanhgi tarafindan sunulan hizmetler icin beklenti
ve algilarini ortaya ¢ikarmak, 6grenciisleri birimi hizmet kalitesi
perspektifinden UGniversitelerin gelisimine katki saglamakdir.

Arastirmanin Onemi

Hizmet satin almayi distinen miisteriler sosyal ve psikolojik
glddlerin etkisinde davranis sergilerler. Bu nedenle misterileri
yonlendiren gilidulerin, 6ne gikarilmasi ve beklentilerinin énce-
den 6grenilmesi misteri memnuniyetini artirir. Bu kapsamda
farkli hizmet basamaklarinda misteri beklentilerinin énceden
Ogrenilmesi 6nem arz eder. Mdisteri beklentilerine uygun
hizmet kalitesi sunabilmek icin hizmet kalitesini etkileyen
faktorleri, hizmeti alan kisiyi ve kuruluglara yonelik analizler
yapilmasi kaginilmazdir.

Kiresellesmeyle birlikte Gniversite egitimi veren akademik
kurumlar iki ana tehditle ylzlesmek zorundadirlar. Birincisi
hizla gelisen dijital gevre, ikincisi ylksekogretim kurumlari ara-
sinda artan rekabettir (Somaratna ve Peiris, 2011). Bu rekabet
ortaminda One cikabilen kurumlar, standart olusturabilenler
ve olusturduklari standartlarda gerceklesen durumlari dogru
Olgebilenlerdir.

Soyut Urlinler kapsaminda degerlendirilen hizmetlere yonelik
arastirmalara literatlirde rastlanmaktadir. Ancak, Universite-
lerde verilen hizmetlerin kalitesine yonelik calismalar oldukga
sinirhdir. Bu ¢alisma; yeni kurulan ve gelismekte olan Universi-
telerin gelisim siirecine destek saglamayi 6ngérmektedir. Son
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yillarda Turkiye’de artan Gniversite sayisi paralelinde Universite
ogrencilerinin beklentilerine yoénelik anlayislarinin gelistiril-
mesi literatir genisligi yaratabilecektir. Ayni zamanda 6grenci
memnuniyeti perspektifinden Universitenin performansini test
etmekte ve Universitelerin basari dizeyini artirmada 6grenci
isleri birimine yonelik bazi ¢6ziimler ile Gniversitelerin perfor-
manslarini artirmaya yardimci olabilecektir.

YONTEM

Sosyal bilimlerde yogun olarak kullanilmakta olan betimsel
arastirmalar, durum saptayici ¢alismalar olarak “nedir” ve “ne
oluyor” sorularina cevap ararlar (Ural & Kilig, 2006, s. 18).
Betimsel arastirmalarda arastirmaya konu olan problemin
ozellikleri, olus sikhgi, problem Uzerinde etkili olan degiskenler,
degiskenlerin 6nem dereceleri ve arasindaki iliskilerin belirlen-
mesi amaglanir (islamoglu, 2002, s. 34). Bu arastirma bir dgren-
ci igleri daire baskanli§indan hizmet alan universite 6grencileri-
nin algi ve beklentilerini ortaya ¢ikarmaya yonelik betimsel bir
arastirma olup, tarama modeli kapsaminda halen var olan bir
durum oldugu (Karasar, 2005, s. 77) sekliyle tartisiimaktadir.

Aragtirma Hipotezleri

Bu arastirmada, 6grenci isleri daire baskanligindan hizmet alan
Universite 6grencilerinin SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlari
ile demografik ozellikleri arasindaki iliski incelenmektedir. Bu
kapsamda arastirmada su hipotezlerin test edilmesi 6ngorul-
mustur:

H: Ogrenci isleri daire baskanligi biriminden hizmet alan {ni-
versite 6grencilerinin beklenen hizmet kalitesi ile demografik
ozellikleri arasinda anlamli bir farkhhk vardir.

H Ogrenci isleri daire baskanligi biriminden hizmet alan
Universite 6grencilerinin beklenen hizmet kalitesi glvenilirlik
boyutu ile demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

H, ,: Ogrenci isleri daire baskanligi biriminden hizmet alan (ini-
versite 6grencilerinin beklenen hizmet kalitesi heveslilik boyu-
tu ile demografik 6zellikleri arasinda anlaml bir farklilk vardir.

H, . Ogrenci isleri daire baskanligi biriminden hizmet alan iini-
versite 6grencilerinin beklenen hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler
boyutu ile demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

H, Ogrenci isleri daire baskanligi biriminden hizmet alan (ini-
versite 6grencilerinin beklenen hizmet kalitesi empati boyutu
ile demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H, . Ogrenci isleri daire baskanligi biriminden hizmet alan iini-
versite 6grencilerinin beklenen hizmet kalitesi gliven boyutu ile
demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Arastirma hipotezlerinde beklenen hizmet kalitesi boyutlari
(guvenilirlik, heveslilik, fiziksel 6zellikler, empati ve given)
bagimh degiskenler, demografik ozellikler (cinsiyet, kayitli
oldugu okul, sinif, 6grenim sekli) bagimsiz degiskenler olarak
degerlendirilmistir.
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Arastirma Evreni ve Orneklem

Bu arastirmada evreni; Karabiik Universitesinde 2014-2015
egitim-6gretim yilinda 6grenim gérmekte olan 41341 Univer-
site 0grencisi olusturmaktadir. Arastirma evreninin genisligi,
katthmcilara ulagsmanin zorlugu, zaman ve maliyet unsurlari
cercevesinde bu arastirmada ornekleme basvurulmustur.
Orneklem biyiikligiiniin hesaplanmasinda giiven araligi %95
ve Z degeri 1.96 olarak kabul edilmistir. Arastirma 6rneklem
biyiikliginiin hesaplanmasinda Oztiirk (1996) tarafindan ger-
ceklestirilen arastirmada kullanilan érneklem formili temel
alinarak, orneklem biiylkligi 384 olarak belirlenmistir. Aras-
tirma ise 507 6rnekten elde edilen verilerle gergeklestirilmistir.

Arastirma Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Ogrenci isleri daire baskanligindan hizmet alan {niversite
ogrencilerinin algi ve beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi amacina
yonelik bu arastirmada verileri toplamak igin anket teknigine
basvurulmustur. Arastirma kapsaminda verilerin toplanma-
sinda ilk 6nce alan yazin taramasi yapilmistir. Bu kapsamda
arastirmayla ilgili ikincil veriler okunmus ve benzer calismalar
incelenmistir. Arastirmanin birincil verilerine ulasmak igin
Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007) tarafindan kullanilan arastirma
Olceginden yararlanilmistir. Toplam 22 soru olarak hazirlanan
anket 6lgegi Karabiik Universitesinde 6grenim gdrmekte olan
ve kolayda orneklem ile secilen 507 6grenciye uygulanmistir.
Aciklayic faktér analizi kapsaminda 6lgek sorularindan sekiz
tanesi ¢ikartilarak (2, 6, 10, 16, 17, 18, 19, 21) o6lgek yeniden
dizenlenmistir. Duzenleme sonucunda hizmet kalitesi algi 6lge-
gi Cronbach alfa degeri 0.96 olarak tespit edilmistir. Yeniden
diizenlenen anket; arastirmaci tarafindan kolayda 6rneklem
yontemi kapsaminda yiiz ylize goriisme teknigi ile 6grenci isleri
daire baskanligindan hizmet alan tniversite 6grencilerine, Eylil
2014 ve Haziran 2015 dénemi igerisinde uygulanmistir. Toplam
550 anket dagitilmis, bu anketlerden 522 anketten geri dénus
saglanmis, (geri donls orani %94.9) ve arastirma kullanilabile-
cek 507 anket tzerinden ylratalmustar.

Anket olcegi, iki bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde kati-
limcilarin demografik 6zelliklerinin (cinsiyet, kayitli oldugu okul,
sinif, 6grenim sekli) belirlenmesine yonelik siniflama o6lcegi;
ikinci bélimde ise SERVQUAL 6lcegi kapsaminda 6grencilerin
hizmet kalitesi algilari ve beklentilerini belirlemeye yonelik ara-
likh 6lcek sorulari yer almistir. Aralikli 6lgek kapsaminda besli
Likert Olgegi kullanilmistir. Olgek; 1=hi¢ katilmiyorum; 2=az
katihyorum; 3=orta dizeyde katiliyorum; 4=cok katiliyorum;
S5=tamamen katiyorum seklinde kodlanmistir. Anket teknigi
kapsaminda elde edilen arastirma verileri bilgisayar ortamina
kodlanarak veri tabani olusturulmustur.

BULGULAR

Arastirma katihmcilarina yonelik tanimlayici bilgiler kapsaminda
katilimcilarin %48.5’u erkek, %51.5’u ise kadinlardan olusmus-
tur. Katilimcilarin okul tird bakimindan fakilte 6grencilerinin
katihm orani %32.5, yiiksekokul 6grencilerinin %31.4 ve meslek
yuksekokulu 6grencilerinin katilim orani %36.1 olarak belirlen-
mistir. Ogrencilerin sinif dagilimlari; hazirlik sinifi %16.2, 1.
sinif, %30.0, 2. sinif %28.6, 3. sinif %14.0 ve 4. sinif 6grencileri
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%11.2 olarak tespit edilmistir. Ogrenim sekli degiskeninde ise
1. 6gretim Ogrencileri %55.0 ve 2. 6gretim 6grencileri %45.0
oraninda arastirmaya dahil olmuslardir. Tanimlayici 6zellikler
acisindan cinsiyet yoniinden kadinlar, okul tiri bakimindan
meslek yliksekokulu 6grencileri, sinif ydninden birinci ve ikinci
siniflar ve 6grenim sekli agisindan birinci 6gretim 6grencileri
one ciktigi belirlenmistir.

Arastirmada 6ngoriilen hipotezleri test etmek amaciyla topla-
nan veriler givenirlik ve agiklayici faktdr analizine tabi tutul-
mustur. Verilerin faktor analizine uygun olup olmadigini belir-
lemek icin ise Kasier-Meyer-Olkin (KMO) katsayisi ve “Bartlett’s

Sphericity” testlerine basvurulmustur. Verilerin faktor analizine
uygunlugu kapsaminda Biyukoztirk (2007) tarafindan 6ngori-
len KMO katsayisinin 0.60’tan blylik olmasi ve Bartlett’s Sphe-
ricity testi anlamhhk dizeyinin anlamli ¢ikmasi ve glvenirlik
testinin 0.70’den biylk olmasi baglaminda bu arastirmada
KMO katsayisi 0.96, Bartlett’s Sphericity testi anlamlilik diizeyi;
p=0.000 olarak belirlenmistir. Arastirma sorularinin givenilirlik
katsayisi; 0.96 olarak belirlenmistir.

Universite dgrencilerinin 6grenci isleri dairesi baskanligi tara-
findan sunulan hizmetlere yonelik beklentilerini ortaya cikar-
maya yonelik agiklayici faktor analizi kapsaminda Tablo 1’de

Tablo 1: Ogrencilerinin Beklenen Hizmet Kalitesi Algilarina Yénelik Faktdr Analizi

Faktor Cronbach
Yiikii Alfa
0.96

Giivenilirlik

ideal Ogrenci isleri Dairesi hizmetlerini daha 6nceden
soyledikleri zaman iginde verir.

ideal Ogrenci isleri Dairesi calisanlari verdigi sézii zamaninda
yerine getirir.

ideal Ogrenci isleri Dairesi hizmetlerini ilk seferde ve dogru
olarak verir.

ideal Ogrenci isleri Dairesi kayitlarin ve bilgilerin hatasiz
tutulmasinda cok titizdir.

Heveslilik

ideal Ogrenci isleri Dairesi yenilik, gelisim ve ¢aga uyum
konusunda topluma onderlik yapmaya isteklidir.

ideal Ogrenci isleri Dairesi hicbir zaman 6grenci isteklerine
cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.

ideal Ogrenci isleri Dairesi calisanlari 6grenciye yardim etmeye
gonalladar.

Fiziksel Ozellikler
ideal Ogrenci isleri Dairesi modern gériiniislii donanima sahiptir.

ideal Ogrenci isleri Dairesinin calisanlari yetenekli, yeterli, temiz
ve diizgiin gortintsladar.

ideal Ogrenci isleri Dairesinde hizmet verirken kullanilan
malzemeler (arag-geregler) géze hos goriindr.

Empati

ideal Ogrenci isleri Dairesi 6grenciyle kisisel olarak ilgilenecek
calhisanlara sahiptir.

ideal Ogrenci isleri Dairesi 6grencilerinin taleplerini her seyin
Ustlinde tutar.

Giiven

ideal Ogrenci isleri Dairesinde dgrenci, personel ile olan
iliskilerinde kendilerini glivende hisseder.

ideal Ogrenci isleri Dairesi personelinin davranislari 6grencilerde
given duygusu uyandirir.

Toplam Cronbach Alfa/Varyans Agiklama (%)
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Varyans
Aciklama (%)

3.82 0.950 21.253
3.82 1.13 0.792 0.953
3.83 1.14 0.675 0.953
3.79 1.09 0.652 0.952
3.85 1.82 0.632 0.953

3.76 1.03 0.947 17.692
3.78 1.14 0.729 0.952
3.75 1.18 0.666 0.953
3.76 1.14 0.628 0.951

3.72 0.95 0.954 15.497
3.54 1.11 0.815 0.955
3.86 1.08 0.643 0.953
3.76 1.08 0.581 0.952

3.72 1.06 0.958 14.897
3.76 1.12 0.786 0.953
3.68 1.16 0.768 0.953

3.75 1.04 0.951 10.906
3.72 1.09 0.731 0.954
3.77 1.17 0.509 0.951

0.959 80.244
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gosterildigi bicimde olmak Uzere glvenilirlik, heveslilik, fiziksel
ozellikler, empati, gliven olmak lzere bes boyut saptanmistir.
Bu bes boyut icin varyans aciklama yiizdesi 80.24 olarak tespit
edilmistir. Faktor analizi baglaminda 6grencilerin beklenen
hizmet kalitesi algilarinda 6ne cikardiklari ve 6nemsedikleri en
onemli boyut; glvenilirlik (verilen sozlerin zamaninda yerine
getirilmesi, hizmetlerin ilk seferde ve dogru olarak yapilmasi,
kayitlarin hatasiz tutulmasi) x=3.82 ortalama ile 6ne ¢ikmistir.
Ogrencilerin hizmet kalitesinde en az dnemsedikleri boyutlar
ise Xx=3.72 ortalamaile fiziksel 6zellikler ve empati boyutlarinda
gerceklesmistir. Diger boyutlar ise heveslilik ve gliven olarak
ortaya ¢ikmistir.

Ogrenci isleri daire baskanlig tarafindan sunulan hizmetlere
yonelik beklenen hizmet kalitesi algisinin arastirma hipotezleri
kapsaminda test edilmesinde t-testi ve ANOVA testi sonuglari
kullanilmistir. Arastirmanin ana hipotezi olarak 6ngérilen “H.:
Ogrenciisleri daire baskanligi biriminden hizmet alan Universite
ogrencilerinin beklenen hizmet kalitesi ile demografik 6zellikleri
arasinda anlamh bir farklilik vardir”, hipotezine yénelik 6lgim
sonuglari sonucunda 6grencilerin demografik ozellikleri ile
okul turd, sinif ve 6grenim sekli degiskenlerinde 0.05 anlamlilik
diizeyinde anlamh farklihklara ulasiimistir. Cinsiyet (p=0.37)
degiskeninde ise herhangi bir farklilik tespit edilememistir. Bu
sonuglar kapsaminda H_ hipotezi kismen kabul edilmistir. Tablo
2'de goruldigi Gzere 6grencilerin beklenen hizmetlere yonelik
algilamalarinda okul tirt degiskeninde farkliklar; fakilte
(c=4.21) ile yuksekokul (x=3.82) ve meslek yiksekokulu (x
=3.28) arasinda, yliksekokul ile meslek ylksekokulu arasinda
ortaya ¢ikmistir. Sinif degiskeninde farkliliklar; hazirhik sinifi (x =
4.02) 6grencileri ile birinci sinif (x=3.66), ikinci sinif (x=3.57) ve
Gglinca sinif (3.51) 6grencileri arasinda, dordiinci sinif (x=4.46)
ogrencileriile birinci sinif, ikinci sinif ve Gglnct sinif 6grencileri
arasinda gerceklesmistir. Ogrenim sekli degiskeninde ise
ikinci 6gretim 6grencileri (x=3.92) ortalama ile birinci 6gretim
Ogrencilerine (x=3.62) gore beklenen hizmet kalitesinde 6ne
cikmislardir. Tosun ve Basgoze (2015) tarafindan gercgeklestirilen
ve Hacettepe Universitesi Ogrenci isleri birimine yénelik hizmet

kalitesi arastirmasinda 6grencilerin sinif diizeyi arttikga hizmet
kalitesi algilarinin distigli yoninde iken bu aragtirmada hazirlik
ve 4. sinif 6grencilerinde daha yiksek cikmasi, hizmetlerin
icerigini 6grendikgce kalite beklentisinin arthgl yonindedir.

Hizmet kalitesi glivenilirlik alt boyutu ile demografik 6zelliklerin
karsilastirlmasinda okul tird (p=0.00), sinifi (p=0.00) ve
ogrenim sekli (p=0.00) degiskenlerinde ise anlamli farkhhklar
tespit edilmistir. Bu kapsamda arastirmada birinci alt hipotez
olarak 6ngorilen H, hipotezi, cinsiyet degiskeni disindaki
diger demografik 6zellikler icin kismen kabul edilmistir. Okul
turinde fakilte 6grencilerinin hizmet kalitesi beklenti diizeyleri
(x=4.21), yuksekokul (Zz=3.82) ve meslek yiksekokulu
(x =3.28) 6grencilerine gore daha yulksektir. Benzer sekilde
yuksekokul o6grencilerinin hizmet kalitesi beklenti duzeyleri
meslek yiksekokulu 6grencilerine gére daha yiksek ¢cikmistir.
Bu durum o6grencilerin Universite yerlesim puanlari ve egitim
siirelerinin uzunlugu ile iliskilendirilebilir. Ogrencilerin sinif
diuzeyinde farkhhklar hazirhk sinifi (x=4.02) 06grencileri ile
ikinci sinif (x=3.57), Uglinct sinif (x=3.51) ve doérdinci sinif
(x=4.46) 6grencileri arasinda, birinci sinif (x=3.66) 6grencileri
ile dorduncl sinif (x=4.46) 6grencileri arasinda, ikinci sinif
ogrencileri (x=3.57) ile dordinci sinif (x=4.46) 6grencileri
arasinda ve lgunct sinif 6grencileri (x=3.51) ile dérdiinci sinif
(x=4.46) oOgrencileri arasinda ortaya cikmistir. Bu farkliklar
hazirlik sinifi 6grencilerinin ilk defa hizmet almanin ortaya
cikarmis oldugu beklenti yiiksekligi ve son sinif 6grencilerinin
isleyisi 6grenmeleri ve kalite beklentilerini yukseltmeleri ile
iliskilendirilebilir. Ogrencilerin &grenim sekli degiskeninde
ikinci ©6gretim 6grencilerinin  beklentisi birinci 6gretim
ogrencilerinden daha yiksek ¢ikmistir. Bu durum ikinci 6gretim
ogrencilerinin Universiteye d6dedikleri 2. 6gretim harg Ulcretinin
beklenti yluksekligini artirdig seklinde yorumlanabilir.

Hizmet kalitesi heveslilik alt boyutunun demografik 6zelliklerle
karsilastirilmasinda guvenilirlik boyutunda oldugu gibi cinsi-
yet degiskeninde anlamli bir farklihk bulunamamis (p=0.39),
ogrencilerin kayith oldugu okul tird (p=0.00), sinifi (p=0.00) ve

Tablo 2: Hizmet Kalitesi Algisinin Demografik Ozelliklerle Karsilastirilmasi (n=507)

Degiskenler | Gruplar | n | X | o | tF | P, | Tukey

e Erkek 246 3.72 0.93
Cinsiyet Kadin 261 3.79 0.87 -0.895 0.37
Fakiilte (a) 165 4.21 0.68 a-b
Okul Tairii Yiiksekokul (b) 159 3.82 0.90 57.209 0.00* E:E
Meslek Yiiksekokulu (c) 183 3.28 0.84
Hazirlk (a) 82 4.02 0.79 a-b
1. Sinif (b) 152 3.66 0.89 a-c
Sinif 2. Sinif (c) 145 3.57 0.87 11.706 0.00* 2:3
3. Sinif (d) 71 3.51 1.08 o-c
4. Sinif (e) 57 4.46 0.37 e-d
o ) 1. Ogretim 279 3.62 0.97
Ogrenim Sekli L -3.780 0.00*
2. Ogretim 228 3.92 0.78
*(p<0.05).
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6grenim sekli (p=0.00) degiskenlerinde ise anlamli farkhliklar
ortaya ¢cikmigtir. Bu sonuglar kapsaminda H_ , hipotezi kismen
kabul edilmistir. Okul tlarinde farkliklar; fakllte 6grencileri
(x=4.21) ile yuksekokul (x=3.90) ve meslek yuksekokulu (x=
3.23) 6grencileri arasinda, ylksekokul 6grencileri (x=3.90) ile
meslek yiksekokulu (x=3.23) 6grencileri arasinda olusmus-
tur. Sinif tirtinde farkhklar; hazirlhk sinifi 6grencileri (x=4.01)
ile ikinci sinif 6grencileri (x=3.53) arasinda, dordinci sinif
ogrencileri (x=4.48) ile hazirlik (x=4.01), birinci sinif (x=3.66),
ikinci sinif (x=3.53) ve Uglncl sinif (x=3.57) 68rencileri arasinda
meydana gelmistir. Universite égrencilerinin dgrenim sekli ile
heveslilik boyutu arasinda yapilan t-testi sonucu kapsaminda
da birinci ve ikinci 6gretim 6grencileri arasinda anlamli farklilik
(p=0.00) cikmustir. ikinci 6gretim 6grencilerinin beklenen hiz-
met kalitesi ortalamasi (x=3.90) birinci 6gretim ortalamasindan
(x=3.64) daha fazla bulunmustur. Bu durum birinci 6gretim
ogrencilerinin har¢ 6dememesi ve ikinci 6gretim 6grencilerinin

harg 6demesi ve ddedikleri Gcretin karsiligini beklemesi ile izah
edilebilir.

Hizmet kalitesi fiziksel ozellikler alt boyutuyla (hizmet sunu-
munda kullanilan arag-gere¢ ve personelin fiziki goriinimi)
demografik ozelliklerin karsilastirilmasinda cinsiyet (p=0.97)
degiskeni haricinde ogrencilerin kayith oldugu okul tiri
(p=0.00), sinifi (p=0.009) ve 68renim sekli (p=0.00) degiskenle-
rinde ise 0.05 anlamlilik diizeyinde farkhlik bulunmustur.

Bu sonuglar kapsaminda H, , hipotezi bu arastirmada kismen
desteklenmistir. Farkliliklar yapisal olarak incelendiginde okul
tirld degiskeninde fakilte (x=4.14) ile yiuksekokul (x=3.80)
ve meslek yiksekokulu (x¥=3.28) 06grencileri arasinda ve
yuksekokul (x=3.80) ile meslek yluksekokulu (x=3.28) 6grencileri
arasinda ortaya ¢cikmistir. Sinif degiskeninde farkhliklar, hazirhk
sinifi (x=4.03) ile birinci sinif (x=3.61) ve Uglincu sinif (x=3.41)
ogrencileri arasinda, birinci sinif (x=3.61) 6grencileri ile ikinci

Tablo 3: Giivenilirlik Algisinin Demografik Ozelliklerle Karsilastiriimasi (n=507)

Degiskenler m-—n——

Erkek 3.78 0.96
Cinsiyet -0.860 0.39
Kadin 261 3.86 0.95
Fakiilte (a) 165 4.27 0.71 a-b
Okul Tairii Yiiksekokul (b) 159 3.86 0.98 43.611 0.00* g:z
Meslek Yiksekokulu (c) 183 3.38 0.93
Hazirhk (a) 82 4.10 0.89 a-c
1. Sinif (b) 152 3.80 0.92 a-d
Sinif 2. Sinif (c) 145 3.62 0.96 11.706 0.00* E:g
3. Sinif (d) 71 3.53 1.15 ce
4. Sinif (e) 57 4.49 0.35 d-e
o i 1. Ogretim 279 3.70 1.02
Ogrenim Sekli L -3.049 0.00*
2. Ogretim 228 3.96 0.85
*(p<0.05).

Tablo 4: Heveslilik Algisinin Demografik Ozelliklerle Karsilastirilmasi (n=507)

Degiskenler m-—n——

Erkek 3.72 1.06
Cinsiyet -0.925 0.35
Kadin 261 3.80 0.99
Fakilte (a) 165 4.21 0.83 ab
Okul Tara Yiiksekokul (b) 159 3.90 1.10 48.550 0.00* a-c
Meslek Yiiksekokulu (c) 183 3.23 0.98 b-c
Hazirlk (a) 82 4.01 0.89 ac
1. Sinif (b) 152 3.66 1.01 oa
Sinif 2. Sinif (c) 145 3.53 1.02 11.742 0.00* e-b
3. Sinif (d) 71 3.57 1.19 e'g
4. Sinif (e) 57 4.48 0.63 &
o ) 1. Ogretim 279 3.64 1.09
Ogrenim Sekli L -2.816 0.00*
2. Ogretim 228 3.90 0.93
*(p<0.05).
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(x=3.57) ve dordinci sinif (x=4.37) o6grencileri arasinda,
dorduinci sinif 6grencileri (x=4.37) ile ikinci (x=3.57) ve lglinc
sinif (x=3.41) dgrencileri arasinda gerceklesmistir. Ogrenim sekli
degiskeninde glivenilirlik ve heveslilik boyutlarinda oldugu gibi
fiziksel ozellikler boyutunda da ikinci 6gretim 6grencilerinin
ortalamasi (x= 3.87) birinci 6gretim 6grencilerinden (x= 3.60)
yiksek cikmistir.

Empati boyutu ile 6grencilerin demografik ozelliklerinin kar-
silastirimasina yonelik t-Testi ve ANOVA testi sonuglarinda
cinsiyet degiskeni (p=0.66) disinda empati boyutu ile okul tlri
(p=0.00), sinif (p=0.00) ve 6grenim sekli (p=0.00) degiskeni
kapsaminda anlamli farkliliklara ulagilmis ve H, , hipotezi kis-
men kabul edilmistir. Tablo 6’da gorildugi tGzere okul tirtinde
farkliklar fakilte (x=4.22) 6grencileri ile yiiksekokul (x=3.75)
ve meslek yuksekokulu (x=3.24) 6grencileri arasinda ve yik-

Ogrencileri arasinda gergeklesmistir. Sinif bazinda ise hazirhk
sinifi (x=4.05) 6grencileri ile birinci sinif (x=3.61), ikinci sinif
(x¥=3.55) ve Uglincl sinif (x=3.44) 6grencileri arasinda, birinci
sinif (x=3.61) 6grencileri ile dérdlnci sinif (x=4.34) 6grenci-
leri arasinda, ikinci sinif (x=3.55) 6grencileri ile dordinci sinif
(x=4.34) 6grencileri arasinda ve lglncu sinif 6grencileri (x=
3.44) ile dordlncu sinif (x=4.34) 6grencileri arasinda farkhhklar
olusmustur. Ogrenim seklinde 2. 6gretim &grencilerinin empati
beklentileri (x=3.94), 1. 6gretim 6grencilerinden (x= 3.55) yiik-
sek olarak gergeklesmistir.

Arastirmada beklenen hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik son alt
boyut olan gliven boyutuna iligkin t-Testi ve ANOVA testi sonug-
larini inceledigimizde ise Tablo 7’de gorildiigl Uzere cinsiyet
degiskeninde (p=0.28) anlamli bir farklilik tespit edilememistir.

Glven boyutu ile okul tirla (p=0.00), sinif (p=0.00) ve 6gre-

sekokul 6grencileri (x=3.75) ile meslek yiiksekokulu (¥=3.25) nim sekli (p=0.00) degiskeni arasinda ortaya cikan anlamli

Tablo 5: Fiziksel Ozellikler Algisinin Demografik Ozelliklerle Karsilastiriimasi (n=507)

Degiskenler m-—n——

Erkek 3.69 0.97
Cinsiyet -0.705 0.48
Kadin 261 3.75 0.93
Fakiilte (a) 165 4.14 0.79 ab
Okul Tara Yiiksekokul (b) 159 3.80 0.91 42.158 0.00* a-c
Meslek Yiiksekokulu (c) 183 3.28 0.92 b-c
Hazirlik (a) 82 4.03 0.82 a-b
1. Sinif (b) 152 3.61 0.97 a-d
Sinif 2. Sinif (c) 145 3.57 0.90 13.317 0.00* E::
3. Sinif (d) 71 3.41 1.08 o-c
4. Sinif (e) 57 4.37 0.50 e-d
. . 1. Ogretim 279 3.60 1.01
Ogrenim Sekli L -3.177 0.00*
2. Ogretim 228 3.87 0.84
*(p<0.05).

Tablo 6: Empati Algisinin Demografik Ozelliklerle Karsilastirilmasi (n=507)

Degiskenler m-—-—-

Erkek 3.70 1.06
Cinsiyet -0.440 0.66
Kadin 261 3.74 1.07
Fakiilte (a) 165 4.22 0.83 a-b
okul Tiiri Yiiksekokul (b) 159 3.75 1.04 42.368 0.00* a-c
Meslek Yiiksekokulu (c) 183 3.24 1.07 b-c
Hazirlik (a) 82 4.05 0.91 a-b
1. Sinif (b) 152 3.61 1.08 a-c
sinif 2. Sinif (c) 145 3.55 1.07 9.870 0.00* g::
3. Sinif (d) 71 3.44 1.26 c-e
4. Sinif (e) 57 434 0.46 d-e
. . 1. Ogretim 279 3.55 1.13
Ogrenim Sekli L -4.136 0.00*
2. Ogretim 228 3.94 0.94
*(p<0.05).
130

Cilt/Volume 9, Sayi/Number 1, Nisan/April 2019; Sayfa/Pages 123-133



Yiksekogretim ve Bilim Dergisi/Journal of Higher Education and Science

Tablo 7: Giiven Algisinin Demografik Ozelliklerle Karsilastirilmasi (n=507)

Degiskenler | Grplar | n | X | o | tF | P, | Tukey

L Erkek 246 3.70 1.08
Cinsiyet -1.075 0.28
Kadin 261 3.80 1.00
Fakiilte (a) 165 4.23 0.84 ab
Okul Tara Yiiksekokul (b) 159 3.80 0.95 42.851 0.00* a-c
Meslek Yiiksekokulu (c) 183 3.27 1.06 b-c
Hazirlk (a) 82 3.99 0.95
1. Sinif (b) 152 3.64 1.09 a-c
Sinif 2. Sinif (c) 145 3.59 1.00 7.111 0.00* Z:'z
3. Sinif (d) 71 3.60 1.18 o-d
4. Sinif (e) 57 4.30 0.58
L ) 1. Ogretim 279 3.60 1.11
Ogrenim Sekli L -3.600 0.00*
2. Ogretim 228 3.93 0.91
*(p<0.05).

farkhliklar kapsaminda H_ . hipotezi aragrmada kismen kabul
edilmistir. Guven boyutunda okul tiiri degiskeninde ortaya
cikan farkliklar fakulte (x=4.23) ile yuksekokul (x=3.80) ve
meslek yiksekokulu (x=3.27) arasinda ve yiksekokul (x=3.80)
ile meslek ylksekokulu (x=3.27) arasinda gerceklesmistir. Sinif
degiskeninde hazirlik sinifi (x=3.99) 6grencileri ile ikinci sinif
(x'=3.59) 6grencileri arasinda, dérdinci sinif (x=4.30) 6grenci-
leri ile birinci sinif (x=3.64), ikinci sinif (x=3.59) ve tglnci sinif
(x=3.60) 6grencileri arasinda farkhlik gerceklesmistir. Ogrenim
sekli degiskeninde ise ikinci 6gretim 6grencileri (x=3.93) ortala-
ma ile birinci 6gretim 6grencilerine (x=3.60) gére 6ne ¢ikmislar-
dir. isletme ile tiiketici arasinda iriin/hizmet degisim siirecinde
glven kavraminin temelini hizmet alan kisinin algilama seviyesi
belirler. Bu nedenle algilanan risk yiiksek diizeye ulastiginda,
gliven ortami olusturmak zorlasir (Aksoy, 2006, s. 82). Bu calis-
mada glven seviyesi ortalamalarinin hepsinin x=3.5 lzerinde
cikmasi, Universite 6grencilerinin 6grenci isleri hizmetlerinde
glivene 6nem verdikleri seklinde degerlendirilebilir.

TARTISMA, SONUGC ve ONERILER

Bir toplumda egitimin etkili ve verimli bir sekilde yurutilmesi
arzulaniyorsa, egitim slrecindeki paydaslarin iyi analiz edilmesi
gerekmektedir. Liderlik, vizyon ve orgiit yapisi, akademik siireg-
ler, ders mifredatlari, idari birim faaliyet stiregleri ve mimari
yapilar i¢in inovasyon kiltlrQ olusturulmasi ve paydas mem-
nuniyetini ylikseltme adina hizmet kalitesi 6l¢ciimlemelerinin
yapilmasi ve bu 6lcimleme sonuglari temel alinarak duzeltici
onlemlere yonelme, egitim kalitesinin yikselmesine yardimci
olabilecektir (Tungbilek & Bayrakgi, 2017). Bu baglamda degi-
sen diinya ve artan birey isteklerinin karsilanmasi gergevesinde
egitim alaninda yapilacak g¢alismalarin bilimsel temelli ve des-
teklenebilir sonuclara dayandiriimasi gerekmektedir.

Hizmet sunan bir kurumda mdusterilerin tatmin dizeyinin arti-
rilmasi baglaminda ihtiyag ve beklentilerinin dogru anlasiimasi,
ortak bir zemin olusturulmasi, beklentilerin asiimasi, gilim-
semenin saglanmasi, olumlu bir tutum edinilmesi ve 6nem
verildiginin hissettirilmesine vurgu yapilmaktadir (Bayuk &
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Kuglk, 2007). Bu noktalardan hareketle hizmet kalitesi 6l¢lim-
leri, egitim kalitesini artirmaya yonelik ¢abalarda bagvurulmasi
gereken 6nemli bilimsel ¢iktilardir. Saglik ve egitim basta olmak
Uzere bircok hizmet sektériinde hizmet kalitesi dlgimlemeleri
onem arz eden, geri bildirim saglayan, 6nemli dizeltici calis-
malardir.

Egitim hizmetleri kapsaminda yiksekogretim egitimi oldukga
onemlidir. Yiksekogretimde vyetistirilen 6grenciler, zaman
icerisinde diger sektorlerin beseri sermayesi olarak gelecege
yon verebilecek kisiler olarak 6nem arz eder. Yiksekdgretim
kurumlarinin ¢iktilari olan 6grenciler; isverenleri, aileleri, top-
lum ve devlet gibi birbirinden ¢ok farkl bircok grubu ilgilendirir
(Gurbiz & Ergiilen, 2008).

Bu arastirma, (Universite oOgrencilerinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine yonelik olarak hazirlanmis olup temel
amaci, yiksekogretim kurumlarinin idari hizmet birimi olan
Ogrenci Isleri Daire Baskanligi tarafindan verilen hizmetlerin
Ogrenci gorusleri perspektifinden degerlendirerek beklenen ve
algilanan hizmet kalitesine yonelik bir cerceve olusturmaktr.

Yuksekogretim kurumlarindaki 6grenci isleri biriminden hizmet
alan 6grencilerin algl ve beklentilerine yonelik arastirmalar-
da 6grenci islerine yonelik hizmetler bazen %59.9 oraninda
yeterli gorilirken bazen de en ¢ok sikayet edilen Universite
birimi olarak gosterilmektedir (Sozer et al., 2002; Gormis et
al., 2013; Hayirsever, 2014; Tosun & Basgdze, 2015). Ogrenci
belgeleri ve diplomalarin zamaninda hazirlanmamasi ve not-
larin girilmesindeki aksakliklar ana sikdyet nedenleri olarak
siralanmaktadir. Ayrica “6grenci isleri yasal isteklerimi yerine
getirmektedir” sorusunun cevap ortalamasi bes lGzerinden
=2.79 olarak tespit edilmistir. Ogrencilerin gérisleri dogrul-
tusunda yapilan SERVQUAL hesaplamalarinda “gtvenilirlik”
boyutunu en kaliteli, “cevap verebilme” boyutu ise en kalitesiz
boyut olarak gdsterilmistir. Ogrencilerin okudugu sinif diizeyi
arttikga, kalite algilarinin distugu, ziyaret sikligi azaldikga kalite
algilarinin arttigr yoniindedir.
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Bu arastirmada, 6grenci isleri daire baskanligi biriminden hiz-
met alan Universite 6grencilerinin beklenen hizmet kalitesi algi-
larinda oncelik sirasi; glivenilirlik (x=3.82), heveslilik (x =3.76),
given (x=3.75), fiziksel ozellikler (x=3.72) ve empati (¥=3.72)
olarak tespit edilmistir. Bu sonuglar kapsaminda Universite
ogrencilerinin 6grenci isleri biriminden en ylksek hizmet kali-
tesi bekledigi boyut glvenilirlik en disiik boyutlar ise fiziksel
imkanlar ve empati olarak belirlenmistir. Ogrencilerin beklenen
hizmet kalitesi algilari ile demografik 6zelliklerinin karsilagtiril-
masinda cinsiyet degiskeni disinda okul tiri, sinif ve 6grenim
sekli degiskenlerinde anlamli farkliklar saptanmis, arastirmada
Onerilen tum hipotezler kismen kabul edilmistir. Bu sonuglar
kapsaminda Ogrenci isleri Daire Baskanligi tarafindan sunulan
0grenci hizmetlerinin kalitesinin artirilmasina yonelik su 6neri-
ler sunulmustur:

* Sunulan hizmetler analiz edilerek her hizmet i¢in standart-
lar olusturulmali ve hizmet sunan personel bu standartlar
hakkinda bilgilendirilmelidir.

* Belirli periyotlarda diizenli olarak kalite 6lgimine yonelik
arastirmalar yapiimali ve 6grenci beklentileri 6grenilmelidir.

e Ogrenciisleri daire baskanligi mevcut personelinin motivas-
yonunun ylikseltiimesine gereken 6nem verilmelidir.

e Ogrenci beklentileri konusunda &grenci isleri daire baskan-
lig1 personeli gerekli ve stirekli egitimlerle desteklenmelidir.

e Ogrenci isleri daire baskanligi biriminde hizmetlerin, yeni
araglarla sunumu saglanmali ve konforlu ortamlar yaratil-
malidir.

e QOgrenci isleri daire baskanligi biriminde gérev {stlenecek
personelin secimine 6nem verilmelidir.

* Yurt disindaki Universitelerin 6grenci isleri birimleri incele-
nerek, iyi 6rnek uygulamalar Tiirkiye’ye taginmalidir.

e Belirli araliklarda 6grencilere uygulanan anket sonuglari
web sitesi araciligi ile tim 6grenciler ile paylasiimalidir.

Bu arastirmada, yuksekogretim kurumlari kapsamindaki 6gren-
ci isleri daire baskanhg tarafindan 6grencilere sunulan hiz-
metlerin kalitesine yonelik kavramsal bir yapi olusturulmustur.
Arastirmanin Tirkiye’deki farkh yiksekdgretim kurumlarinda
ogrenci isleri birimleri icin yol gosterici olmasi beklenmektedir.
Bununla birlikte gelecekte yapilacak benzer arastirmalara yol
gosterici olmak Gzere su dneriler sunulabilir:

* Bu calisma ana kampus icerisinde yer alan 0grenci isleri
birimi biinyesinde gerceklestirilmistir. Universitelerin farkli
birimleri (enstitiler, ilgeler, vb.) icerisinde bulunan 6grenci
isleri birimlerinde de uygulanabilir ve farkli bakis acilari
gelistirilebilir.

* Arastirmada kullanilan élgegin yiuksekégretim kurumlarinin
farkl birimlerine (saglk, kiltir ve spor daire baskanligi,
bilgi islem daire baskanhg, kitliphane ve dokiimantasyon
daire baskanligi, vb.) uygulanarak hizmet kalitesi 6lgimleri
yapilabilir ve 6l¢lim sonuglari kapsaminda birimler arasinda
karsilastirmalar yapilabilir.
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Bu arastirma sonuglari gostermistir ki, yliksekogretim kurum-
larinda egitim memnuniyetini artiran bilesenlerden birini de
Ogrenci isleri daire baskanligi tarafindan sunulan hizmetler
olusturmaktadir. Bu hizmetlerin SERVQUAL ve SERVPERF gibi
Olcekler ile 6lglilmesi ve sonugclarinin paylasiimasi gerekmek-
tedir. Olcim sonuglari arasindaki olumsuz farkliliklar igin diizel-
tici 6nlemlere basvurulmasi yiksekégretimde hizmet kalitesini
ylkseltecektir. Bu siirecte basta Universite yonetimleri olmak
Uzere Yiksekogretim Kurulu Baskanliginin destegi yararh ola-
bilecektir.
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