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Oz

Hizmet sunumu yapan isletmelerde somut iiriinler yerine soyut iiriinlerin one ¢ikmasi
nedeniyle miisterilerin kalite beklentilerini Olciimlemek daha zordur. Bununla birlikte hizmet
kalitesinin 6l¢iimii baglaminda SERVQUAL 6lgegi kullanilmas: onerilmektedir. Bu arastirmada
yiiksek 6retim kurumlart tarafindan sunulan hizmetlerden bir tanesi olan dgrenci isleri birimi
hizmetleri, 6grenciler perspektifinden degerlendirilmektedir. Bu kapsamda 2014-2015 ogretim yilr
icerisinde 507 iiniversite 6grencisinden basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kapsaminda anket teknigi
kullamlarak veri toplanmustir. Verilerin analizi sonucunda 0Ogrenci isleri birimi tarafindan
sunulan hizmetler icin giivenilirlik, heveslilik, fiziksel ozellikler, empati ve giiven olmak iizere beg
boyuta ulasilmistir. Bu boyutlar cercevesinde Karabiik Universitesi G3renci isleri biriminin
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi karsilastirilmis, SERVQUAL skoru -0,49 olarak
hesaplanmstir. Bu sonug g0stermektedir ki 6grenci isleri birimi hizmet kalitesi konusunda iyi bir
konumdadir. Bununla birlikte hizmet kalitesini gelistirme yoniinde kiiciik diizenlemelere ihtiyaci
bulunmaktadar.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, hizmet kalitesi, SERVQUAL, 6grenci isleri birimi.

Measurement of Service Quality in Education Sector: The Example of Student
Affairs Unit

Abstract

It is quite difficult to measure the quality expectations of the clientele due to the fact that
concrete products come into prominence rather than abstract ones in the businesses offering
service to the society. However, the scale of SERVQUAL is recommended with regard to
measuring the service quality. This research assesses the services of student affairs unit which is
one of the services presented by high educational institutions through the student perspective.
Within this context, all relevant data are collected from 507 university students by means of a
plain and random sample survey method in the academical year of 2014-2015. After an analysis of
the data, the research has reached to five dimensions concerning the services offered by student
affairs unit which include reliability, enthusiasm, empathy, trust and physical features. As part of
these dimensions the service quality perceived and expected from the Student Affairs Unit of
Karabiik University is compared and its SERVQUAL score is calculated as -0,49. This result
indicates that the said student affairs unit enjoys a good position regarding the service quality.
Nevertheless it is still in need of little arrangements in order to enhance the service quality.

Keywords: Service, the service quality, SERVQUAL, student affairs.
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GIRIS

Bireylerin ekonomik {iriinleri ve hizmetleri satin alma ve kullanma karari ile
iliskilendirilen tiiketici davranisi (Odabas1 ve Baris, 2002) kapsaminda isletmelerin
miisteri beklentileriyle orantili ve kaliteli hizmet sunabilmesi i¢in hizmet kalitesini
etkileyen faktorlerin, hizmeti alan kisi veya kuruluslarin hizmet kalitesi beklentilerinin
incelenmesi gerekmektedir. Bu durum, bir mal veya hizmete yonelik hedef pazari
detayli bir sekilde analiz edebilme ve pazarlama karmasi (iiriin, pazar, fiyat,
tutundurma) elemanlar: etrafinda bir pazarlama plani olusturulmas: adina énemli bir
gerekliliktir. Ayrica hizmetlerin mallara gore daha genis bir yelpaze iginde degiskenlik
gostermesi, onlarin daha farkli diisiiniilmesi ve ele alinmasi gerekliligini ortaya cikarir
(Uner, 1994).

Gelismigligin bir gostergesi olarak kabul edilen hizmet sektorii, gelismis ve
gelismekte olan tilkelerin ekonomilerinde genis bir paya sahiptir. Tarihsel gelisim
siirecinde tarim, kiigiik el sanatlar1 ve buradan kitle {iretimine gecisi ongoren sanayinin
ardindan hizmetler, mal ve hizmet degisiminde bulunmasi ile 6ne ¢ikar hale gelmistir
(Altan ve Atan, 2004: 25). Tiirkiye’de de hizmet sektoriiniin ekonomi igindeki agirlig:
ve Onemi her gegen giin artmaktadir. 2015 istatistiklerine gore ana faaliyetlerden
hizmetler sektoriiniin biiytimeye katkis1 %2,3 olurken, ingsaati da kapsayan sanayi
sektoriiniin katkis1 %1,2 oraninda kalmistir. Tarim sektoriinde ise negatif yonlii olmak
tizere %0,2’lik bir oran ortaya ¢ikmistir (http://www.tuik.gov.tr).

Bu arastirma, dinamik bir siirecte kendisini stirekli bir sekilde yenileyen ve
gelistiren hizmet sektoriine egitim boyutunda katki saglamak diisiincesiyle
hazirlanmigtir. Egitim sektorii hizmetleri kapsaminda Karabiik Universitesi Ogrenci
Isleri Daire Bagkanligindan hizmet alan tiniversite 6grencilerinin sunulan hizmetlere
yonelik alg1 ve beklentileri SERVQUAL yontemi ile dl¢iimlenmis ve yiliksek ogretim
kurumlar1 kapsaminda sunulan hizmetlere Ogrenciler perspektifinden oOneriler
gelistirmek amaciyla tasarlanmistir.

1. Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi

Bir toplumun varligin siirdiirmesi ve gelismesinde egitim sisteminde {iiretici bir
alt sistem olan egitim kurumlarinin rol iistlenmeleri gerekir. Toplumun {iyesi olan
bireyin yeteneklerinin gelistirilmesinde ve kayiplarin onlenmesinde insan ile yasam
arasinda bir koprii olan egitim kurumlari; toplumdaki degisme ve gelisme hizina
uygun bir sekilde insanin egitilmesi ve yetistirilmesine cevap verebilmelidirler
(Taymaz, 1995: 1). Egitim kurumlar1 (okul), boyle bir ortamda insanin ¢evresinde
siirekli olusan degisiklikleri karsilamak, birey davramslarini degistirmek ve yeni
davraniglar kazandirmakla yiikiimliidiir. Bu nedenle okulun, hem ¢evredeki
gelismelere uyum saglayacak, hem de gevrede beklenen degismeleri olusturabilecek
yeterlilige ulastirilmas: gerekmektedir (Basaran, 1978: 13).

Egitim yoluyla birey/bireylerde istendik davraniglarin kazandirilmasi arzulanir.
Bununla birlikte egitilmeye calisilan bir insanda davranis degisikliginin kendi yasantisi
yolu ile olusabilmesi i¢in bireyin beklenen davranisi gostermeyi istemesi, benimsemesi,
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algilamasi, bireyin bedensel ve zihinsel olarak davranislari gostermeye yeterli ve
elverisli olmasi gerekir. Ayrica uygun Ogrenim ortami olmasi ve bireye istendik
davranis olusturulmasimi saglayabilecek yeterli diizeyde bilgi, beceri ve tutumun
kazandirilmasi gerekir (Basaran, 1982: 6).

Egitim hizmetlerinin iiretilmesi, madde ve insan giicliniin yonlendirilmesi
baglaminda énem arz eden egitim yOnetiminin deney ve sonuglarini esas kabul eden
bilimsel diistincelere dayandirilmasi gerekir. Bununla birlikte sosyal bilimler alaninda,
konunun insan olmasi ve insanin duygu, diisiince, davrarus, egilim ve yasam tarzlari
bakimindan birbirinden farklilasmasi ve ayni kisinin zamana ve zemine gore bile farkli
davranabilmesi bu durumu zorlastirir (Arslanargun, 2007).

Egitim YOnetimi, egitimle ilgili kurulus ve okullarin amaglarma ulasabilmeleri
icin insan, para ve arag-gereclerin en etkin ve verimli bicimde yerlestirilmesini ya da
kullanilmasmi inceleyen bilim dalidir. Egitim yonetimi bir toplumun egitim
ihtiyaglarin1 karsilamak amaciyla olusturulan egitim sisteminin ve egitim sisteminde
yer alan biitiin 6rgiitlerin yonetimini kapsamaktadir (Hoca, 2007).

21. yiizyilda artan kiiresel rekabet icerisinde servis saglayicilar miisterilerin
memnuniyetini artirabilecek nitelikli hizmetler sunmak zorundadirlar. Bu durum
miisteriler i¢in daha fazla deger yaratma, rakip kurumlara karsi rekabet olusturma,
firsat yaratma ve miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikmaktadir (Asogwa, 2014). Bu stirecte
hizmet sektorlerindeki biiyiimeye paralel olarak egitim sektorii de biiytimektedir.
Bununla birlikte egitim hizmetleri sektoriinde en 6nemli konulardan bir tanesini de
egitim hizmetlerinin pazarlanmasi olusturmaktadir (Okumus ve Duygun, 2008).
Modern egitimin kavramlar1 ise ilerleme, egitim alamindaki iyimserlik ve yeni
yontemler olarak gosterilmektedir (Aslanargun, 2007).

Egitim ve ogretimdeki hizli teknolojik degisimler ve gelisen bilgi toplumunun
sonucu olarak tiniversiteler, miisteri (6grenci) merkezli bir yaklasima gereksinim
duyarlar ve Kkaliteli 6gretimin yanisira 6gretimle ilgili olmayan diger hizmetlere de
yogunlasmak zorunda olan kurumlardir (Petruzzellis vd., 2006).

Yiiksekogretim kurumlarimin giiglii ve zayif yonlerinin ortaya ¢ikarilmasinda
kalite oOl¢timleri yapilmasi gerekmektedir. Bu olgimler kaynaklarm (yatirimlarin)
optimal dagiliminin saglanmasinda ve yiiksekdgretim kurumlarinin zayif yonlerinin
kuvvetlenmesi agisindan 6nem arz eder. Bu kapsamda yiiksekogretim kurumlarinda
kalite glivence sistemi olusturulmasi ve akreditasyon siirecine gecilmesi gerekmektedir
(Elmact vd., 1999: 111). Bir {ilkenin kalkinmasinda onemli bir dinamik olarak egitim
hizmetlerinin pozitif digsal ekonomi yaratabilmesi baglaminda, yiiksekdgretim
hizmetlerinin iyi sonuglar elde edebilmesi icin kalitesi arttirmalidir (Sozer vd., 2002:
42).

Bir toplumda yasam standartlarinin 6nemli gostergelerinden birisi de hizmet
sektoriinde kalite ve verimliligin artirilmasidir. Bu baglamda tiniversitelere énemli
gorevler diismektedir. Universiteler, Ogrencilerin istek ve ihtiyaglarma uygun
hizmetlerin tasarlanmas: ve sunulmasi, O0grencilerin derslere uyum kabiliyetini ve
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katimimi  saglayabilecek bilgi ve becerileri benimsemesi ve &grencilerinin
tiniversitelerine baghliklarim1 artiracak c¢abalara yonelmesi gerekmektedir. Bu
boyutuyla 6grencilerin “algilanan hizmet kalitesinin tespit edilmesi” son derece 6nemli
bir konudur (Ozgiil ve Devebakan, 2005).

Yiiksekogretimde kalite yOnetimi; fiziki altyapi (bina, spor tesisleri vb.),
akademik altyap: (laboratuvar, kiitiiphane, dokiimantasyon, iletisim, bilgi islem vb.),
egitim-6gretim plani, siav ve degerlendirme sistemi, akademik/idari personel temin
ve gelistirme sistemi, arastirma ve yaymlar, kurumsal gelisme plam (stratejik
planlama), sektorel is birligi ile iliskilendirilmektedir (Elmaci vd., 1999: 116).

Bir iiniversitenin sahip bulundugu marka itibar1 ve uluslararas: taninrhig is
basvurularinda avantaj saglar hale gelmistir. Bu siire¢te mezun olan 6grencilerinin
kazanimlari, yayin sayisy, icat, bulus, arastirma, 6gretim elemanlarinin kalitesi, fiziksel
yap1l, somut arag-gereclerinin goriinimii ve yeterliligi, kiitiiphane olanaklari,
bilgisayar, yabanci dil hizmetleri ve internet ortaminda web sitelerinin {iniversite ile
ilgi pozitif farkliliklar ortaya koyabilmesi gibi 6zellikler yiiksekogretim kurumunun
marka itibarinin gostergeleri haline gelmistir Bununla birlikte bir yiiksekogretim
kurumunun faaliyetini devam ettirdigi yorede su roller perspektifinde hizmet vermesi
beklenilmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 157):

« Bilgi, kiiltiir, egitim ve 6gretimin gelisimine katkida bulunma,

« Ogrencilerini bilgi, yetenek ve becerilerle donatarak geligsimlerinin saglama,

« Siyasi, sosyal, ekonomik hareketlilik ve katki saglama,

« Niifusun say1 ve niteliginin yiikselmesini saglama,

» Kisi basina milli geliri artirma,

« Giiven saglama,

» Bilimsel bulus ve yenilik, arastirma ve gelistirme faaliyetlerini itekleyici motor
gii¢ olma,

e Yorenin tarihine ve kiiltiiriine katki saglama.

Bu beklentiler dogrultusunda yiiksekdgretim kurumlarinda oOgrencilere
sunulan hizmetlerin, 6grencilerin istek ve ihtiyaglarina uygun olarak tasarlanmas: ve
sunumu gerekmektedir. Bu durum 6grencilerin derslere uyum kabiliyetini, katilimini
ve verilen bilgi ve becerilerin benimsenmesini ve {iniversite bagliliklarini artirabilir.
SERVQUAL gibi yontemlerle hizmetlerin algilanma biciminin ortaya konulmasi,
aradaki algilama farkliliklarinin giderilmesi ve kalite diizeyinin ytikseltilmesi
bakimindan oldukca énemlidir (Ozgiil ve Devebakan, 2005).

Yiiksekogretim kurumlarmin ideal fiziksel kosullara ulastirilmasi, galisanlar:
arasinda iletisim ve takim calismasi anlayis: fikrinin benimsetilmesi, verimli ¢alisma
icin motivasyonun artirilmasi, teknolojik gelismelerin takip edilmesi ve kurumlarda
giiler ytizlii bir calisma ortami icin "ben" yerine "biz" felsefesinin yerlestirilmesinde,
"toplam kalite yonetimi" ideal bir yonetim tarzi olarak gosterilmektedir (Sozer vd.,
2002: 63). Bununla birlikte yiiksekogretim kalite unsurlar1 ve miisterileri Tablo 1'de
sunulan bicimde iligskilendirilmektedir (Cavdar, 2009: 106-107):
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Tablo 1. Yiiksekogretimde Kalite Unsurlar1 ve Miisterileri

Yiiksekogretimde Kalite Unsurlar: Miisterileri

Yeterli tesis ve ekipmanlar, Ogrenci
Modern tesis ve ekipmanlar, Akademik Personel
Ulasim kolayligi,

Hos gorsel gevre,

Barinma ve spor gibi destekleyici hizmetler (barinma, spor

Somut
Unsurlar

Yeteri kadar akademik personel, Ogrenci
Yetenekler ve teorik bilgi, Akademik Personel
Yeterlilik Pratik bilgi,
Guncellik,

Teticim ve Adretme heceriai

Ogrenci ihtiyaglarmi anlama, Ogrenci
Tut Yardimci olmaya isteklilik,
utum Danismanlik ve yardim i¢in ulasilabilirlik,

Bireysel ilgi.

Ogrencilerin gelecekteki islerine uygun miifredat, Ogrenci
Gegerlilik, Akademik Personel
fcerik Kapsayici beceri ve temel bilgiler, Caliganlar
Tamamlayici nitelikte bilgisayar kullanimz,
Takim caligmasi ve iletisim becerisi,

Disiplinler arasi bilei ve esneklik _
Etkili sunum, Ogrenci

'Yerindelik ve serilik,
Tutarlilik,
Tarafsiz yapilan sinavlar,

Sunum

Ogrenci geribildirimleri,
O8renci cesaretlendirilmeleri. _
Giivenilirlik, Ogrenci

. e 1 Odiiller verme, Akademik Personel
Giivenilirlik e
Soziinii tutma, Calisanlar

Problemleri ¢cozme ve sikdyet degerlendirme.

Kaynak: Cavdar, 2009: 106-107'den uyarlanmigtir.

Bir iilkede kaliteli bir egitimden s6z edebilmek icin egitim hizmetlerini alan
ogrencilerin beklentilerini ve algilamalarmi ¢ok iyi anlamak gerekir. Bu sekilde egitim
hizmetlerine iliskin beklentiler ve algilarin kalitesi artirilabilir (Okumus ve Duygun,
2008). Bu nedenle artan rekabet ortaminda yiiksekogretim kurumlari, egitim ihtiyaci
kapsaminda kendilerine bagsvuran Ogrencilerinin sadece egitim kalitesini degil,
ogrencilerine sundugu destek hizmetlerinde de Ogrencilerin tatmin seviyelerini
ylikseltmenin yollarin1 aramalidirlar (Tosun ve Basgoze, 2015: 144).

Yiiksekogretim kurumlar1 kalite giivence sistemi kapsaminda kurumdan
hizmet alan tiim taraflarin asgari ihtiyaglarim1 karsilayacak degerleme ve gozden
gecirme faaliyetlerine onem vermeli, kaliteli hizmetler sunmali, giiven verici denetleme
gerceklestirmelidir. Bu kapsamda {iniversitelerin bilgi ve bilim hizmeti {iretimi
siirecinde kalite yonetim felsefesinden yararlanmasi, nitelikli ve kaliteli bireylerin
yetistirilmesi agisindan ¢ok Onemli bir konudur. Bu nedenle yiiksekdgretim
kurumlarinin kalite yeterliliklerinin tespiti ve gelistirilmesi calismalar1 6nem arz
etmektedir (Karahan, 2013: 1).
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Bir toplumda yasam standartlarinin 6nemli gostergelerinden birisi de hizmet
sektoriinde kalite ve verimliligin artirilmasidir. Bu baglamda tiniversitelere énemli
gorevler diismektedir. Universiteler, dgrencilerin ihtiyag ve isteklerine uygun
hizmetlerin sunulmasi ve tasarlanmasi, 0grencilerin derslere uyum kabiliyetini ve
katilimini saglayabilecek bilgi ve becerileri benimsemesi ve {iniversiteye baghliklarini
artiracak ¢abalara yonelmelidir. Bu boyutuyla ogrencilerin “algilanan hizmet
kalitesinin tespit edilmesi” son derece &nemli bir konudur (Ozgiil ve Devebakan, 2005).

Yiiksekogretim kurumlarinda artan rekabet ve yiiksek hizmet kalitesi beklentisi
nedeniyle verilen hizmet kalitesinin yeniden degerlendirilmesine yonelik ¢aligmalar
sayica artmaktadir. Bu c¢alismalar egitim planlarmin verimlili§i ve egitim
programlarinin gelistirilmesine doniik olup; egitimde cgesitlilik, tesislere erisim
kolaylig1, 6gretmen Ogrenci etkilesimi, ogrenci kalitesini arttirma, egitim stirecini
iyilestirme, akademik kalite, teknoloji ve 6gretim deneyimi iizerinde yogunlagmaktadir
(Cardona ve Bravo, 2012). Tiirkiye'de de son donemlerde hizmet kalitesi 6lgtimlerine
saglik ve egitim sektoriinde sik¢a basvurulmaktadir. Ancak bu calismalarda hizmet
kalitesinin hangi boyutlar altinda degerlendirilmesi gerektigi konusunda tartismalar
siirmekte ve Tablo 2'de ongoriilen bilesenler 6ne ¢ikartilmaktadir.

Tablo 2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Bilesenleri ile Hgili Calismalar

Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Bilesenleri ilgili Calismalar

Hizmet kalitesi oOlclimiinde katilimcilarin sayisim1  artirma adimna
hediyeler verme,

Yalin ve kisa sorularla hizmet kalitesi 6l¢iimii, Bulgan ve Giirdal (2005)
Diizenli araliklarla anket 6l¢iimii yapilmas: ve gelismelerin izlenmesi,
Calisma sonuglarinin iiniversite yonetimleri ile paylasilmasi.

C)gretim elemanlarmin bilgili ve konusuna hakim olmas: Giivenilir,

el ve D
dogru bilginin aktarilmasi, Ozgiil ve Devebakan, (2005)

Hizmette yeterlilik,

Heveslik Yilmaz vd. (2007)

Yiiksekogretim kurumlarma yonelik olumlu bir tutum gelistirilmesi,
Yiiksekogretim kurumlarinin yeterli 6gretim elemanmna ve fiziksel
olanaklara sahip bulunmasi,

Yiiksekogretim kurumalarmin sosyokiiltiirel konularda yeterliligini
artirmasi,

Yiiksekogretim kurumunda ogretilen bilgilerin ekonomiyi olumlu | Giirbiiz ve Ergiilen (2008)
etkilemesi,

Yiiksekogretim kurumlarmin kurum ici ve kurum dig1 geri bildirime
dayal1 iletisim kurmasi,

Yiiksekogretim kurumlarinin  cagin gereklerine gore kendilerini

yenilestirmeleri.
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Tablo 2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Bilesenleri ile Tlgili Calismalar (Devami)

Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Bilesenleri flgili Calismalar

Memnuniyet,
hnaj,
Tavsiye,
Sadakat,
Fiziksel ozellikler, Tayyar ve Dilseker (2012)
Destek hizmetleri,
Uluslararasilagma,
Akademik personel,
idari personel.

Egitimde cesitlilik,

Tesislere erisim kolayligy,
Ogretmen ogrenci etkilesimi,
Ogrenci kalitesini arttirma,
Mg e L Cardona ve Bravo (2012)
Egitim siirecini iyilestirme,

Akademik kalite,
Teknoloji

Ogretim deneyimi.

Ogrencﬂerin goriislerine 6nem verme,
Sikayetleri dinlenme, GoOrmis vd. (2013)
Sikayetleri ¢dziime kavusturma,

Ortak kullanim alanlarinin temizligi,
Cevre diizenleme hizmetleri,
Ogrenci topluluklarmin sosyal aktiviteleri,

Karahan (2013
Etkinlikler ~kapsaminda Ogrencilerle iletisimi artirma, Hizmet arahan ( )
personelinin egitimlerle yeterli diizeye getirme,
Mezun olan 6grencilere kariyer destegi saglanmasi.
Tesis ve donanimlar,
Akademik ve idari personel hizmetleri, Cevher (2015)

Derslerin igerigi,
Sinavlar.

Yiiksekogretim kurumlarmda Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi hizmetlerine
yonelik onceki ¢alismalarda (Sozer vd., 2002; Gormiis vd., 2013; Hayirsever, 2014;
Tosun ve Basgoze, 2015) ise Ogrencilerin genel tatmin diizeylerinin diisiik oldugu
yoniindedir. Ogrenci belgeleri ve diplomalarin zamaninda hazirlanmamasi ve notlarm
girilmesindeki aksakliklar ana sikdyet nedenleri gosterilmektedir. Ogrencilerin
okudugu smuf diizeyi arttikca kalite algilarinin diistiigii, ziyaret siklig1 azaldikca kalite
algilarmin arttig1 yoniindedir. SERVQUAL olgegi boyutlarinda ise "giivenilirlik" en
kaliteli "cevap verebilme" boyutu ise en kalitesiz boyut olarak gosterilmektedir.

2. Metodoloji
2.1. Arastirma Alan1

Tiirkiye'de Bat1 Karadeniz Bolgesi igerisinde Karabiik Merkez ilgcede yer alan
Karabiik Universitesi, il icin demir ve celik iiretiminden sonra ikinci énemli kalkinma
hamlesi olarak 2007 yilinda kurulmustur. Karabiik Universitesi biinyesinde 2015-2016
egitim donemi itibariyle 4 enstitii 14 fakiilte, 4 yiiksekokul ve 8 meslek yiiksekokulu
bulunmaktadir. Bu egitim birimlerinde hali hazirda 47.014 G&grenci Ogrenim
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gormektedir (arastirmanin gergeklestirildigi 2014-2015 egitim-0gretim doneminde
ogrenci sayis1 41.341’dir). Bu 6grenciler, kente sosyal ve ekonomik katki saglayan birer
dinamik olarak kabul edilmektedir.

2.2. Arastirmanin Amaci

Egitim hizmeti veren kurum ve kuruluslarda Ogrenci basarisini etkileyen
olumsuzluklarin en aza indirilmesi, egitim basarisin1 artiran 6nemli gostergelerden bir
tanesini olusturur. Egitim hizmetlerinde basar: ortak hareket edebilen ve biitiinliik arz
eden bir sistemin gerekliligini zorunlu kilar. Bu sistem bircok aktoriin (yoneticiler,
egitmenler, idari personel, 6grenciler vd.) ortak hareket etmesini gerektirir. Bununla
birlikte bu aktorlerin sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesinin Olglilmesi ve Ol¢tim
sonuglar1 gergevesinde iyilestirici dnemlere odaklanilmasi egitimde Ogrenci basari
diizeyini dogrudan etkileyebilmektedir.

Bu aragtirma, {iniversiteler biinyesinde Ogrenci Isleri Daire Baskanlig
kapsaminda verilen hizmetlere katki saglamak diisiincesiyle kurgulanmistir.
Aragtirmada Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Bagkanligindan hizmet alan
tniversite Ogrencilerinin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi algilar1 arasinda
SERVQUAL yontemine kapsaminda Olclimlenmesi amaglanmaktadir. Bu dogrultuda
aragtirma problemi “Karabiik Universite grencilerinin Ogrenci Isleri Daire Baskanlig
tarafindan sunulan hizmetlere yonelik SERVQUAL skoru ne diizeydedir" olarak
belirlenmistir.

2.3. Arastirmanin Onemi

Miisteri memnuniyeti kapsaminda hizmet satin almay1 diisiinen mevcut ve
potansiyel mdiisterilerin sosyal ve psikolojik giidiilerin Ogrenilmesi gerekmektedir.
Somaratna ve Peiris (2011), yiiksekogretim kurumlarinin gelisen ve degisen dijital
cevre perspektifinde rekabet edebilme giiciinii artiric1 eylemlere yonelmesine dikkat
cekmektedir. Bu anlamda yiiksek6gretim kurumlarinin rekabet giiciinii artirabilmesi
adina kurum igi ve kurum dis1 gevresini iyi analiz etmeleri gerekmektedir. Kurum igi
cevre analizleri kapsaminda hizmet kalitesi 6l¢timleri onemli bir aragtir. Bu arastirma,
ogrenci memnuniyeti perspektifinden Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire
Bagkanligi hizmetlerini test etme ve 6grenci igleri birimine yonelik oneriler sunabilme
adina onem arz etmektedir.

2.4. Arastirmanin Sinirliliklar

Universite dgrencilerinin, Ogrenci Isleri Daire Baskanlig1 tarafindan sunulan
hizmetlerin kalite algilar1 ile beklentileri arasindaki iliskinin test edildigi bu ¢alismada
sinirliliklar asagidaki sekilde on goriilmiistiir:

-Aragtirma, Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi’'ndan hizmet
alan 6grencilere yonelik hazirlanan anket 6lgegi ile sinirlidir.

-Aragtirma, Karabiik Universitesinde 2014-2015 egitim ve ogretim yilinda
ogrenim gormekte olan 6n lisans ve lisans 6grencilerinin goriigleri ile sinirlidir.
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2.5. Aragtirmanin Yontemi

Bu arastirma Yiiksekogretim kurumlari Ogrenci Isleri Daire Bagkanhgmdan
hizmet almakta olan 6grencilerinin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki
farklig1 belirleyemeye yonelik olup tarama modeli tizerine kurulu nicel betimsel bir
arastirmadir.

2.6.Evren ve Orneklem

Aragtirmanin  evreni; Karabiik Universitesi kapsaminda 2014-2015 6gretim
yilinda 6grenim goren 41.341 {iniversite 6grencisi olarak kabul edilmistir. Aragtirma
evreninin genigligi cercevesinde drnekleme bagvurulmustur. Orneklem biiyiikliigii 384
(gtiven araligt %95 ve Z degeri 1,96) olarak belirlenmistir. Calisma, 507 katilimci
tizerinden gergeklestirilmistir.

2.7.Verilerin Toplanmas1 ve Analizi

Arastirma verilerin toplanmasinda anket teknigine bagvurulmustur. Arastirma
icin birincil verilerine ulasmak ic¢in Yilmaz ve arkadaglar1 (2007) tarafindan
gerceklestirilen SERVQUAL arastirma Olgeginden faydalanilmis ve anket sorular:
olusturulmustur. Anket, basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kapsaminda yiiz yiize
goriisme teknigi ile Ogrenci Isleri Daire Baskanligindan hizmet alan {iiniversite
ogrencilerine, Eyliil 2014 ve Haziran 2015 donemi igerisinde uygulanmigtir. Anket
olgegi icin Cronbach Alpha degeri 0,96 olarak tespit edilmistir.

3. Arastirma Bulgulan

Arastirmada 6rnek alan olarak secilen Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire
Baskanlig: tarafindan sunulan hizmetlere yonelik 6grencilerin algilanan ve beklenen
hizmet kalitesine yonelik giivenilirlik, heveslilik, fiziksel ozellikler, empati ve giiven
beklentilerine ait SERVQUAL skorlar1 Tablo 3 gosterilen bigcimde tespit edilmistir.
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Tablo 3. Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi Hizmetleri SERVQUAL

Skorlar1
Algil Bekl
granan Berenel | SERVQUAL Skoru
Boyutlar/Yargilar Hizmet Hizmet
Kalitesi Kalitesi
Fark | Boyut | Toplam
. .o . i E
Ideal Ogrenci Isleri Dairesi kayitlarin ve 334 385 051
bilgilerin  hatasiz  tutulmasinda cok ’ ’ e
Ideal Ogrenci Isleri Dairesi hizmetlerini
daha onceden soyledikleri zaman iginde 3,29 3,82 -0,53
ﬁ: verir.
= |ideal Ogrenci isleri Dairesi calisanl 09
£ eaw. grenci Ileri Dairesi cahsanlar: 328 3,83 0,55
3 verdigi sozii zamaninda yerine getirir.
O
'Ideal Ogrenci Igvlerl Dairesi }.uzmetlerlm 3,26 3,79 0,53
ilk seferde ve dogru olarak verir.
Ideal 6grenci isleri yenilik, gelisim ve caga
uyum konusunda topluma oOnderlik 3,32 3,78 -0,46
« |yapmaya isteklidir.
;;: Ideal Ogrenci Isleri Dairesi hi¢ bir zaman
Y |Ogrenci isteklerine cevap veremeyecek 3,31 3,75 -0,44 -0,46
U NETBT
T | kadar mesgul degildir.
Ideal Og i Isleri Dairesi calisanl
”ciea Qgrena gleri Dairesi cahsanlar: 327 376 0,49
Ogrenciye yardim etmeye goniilliidiir.
Ideal Ogrenci Igleri Dairesinin ¢alisanlari
yetenekli, yeterli, temiz ve diizgiin 3,41 3,86 -0,45
5 goriintisliidiir. -0,49
o~ ideal Ogrenci Isleri Dairesinde hizmet
%) % verirken kullanilan malzemeler (arag- 3,35 3,76 -0,41 -0,36
E :5 gerecler) goze hos goriiniir.
Ic’l.ee'i.l “Ofc?frena Isleri Pa.lres1 modern 3,32 354 0,22
goriiniislii donanima sahiptir.
ideal Ogrenci Isleri Dairesi 6grenciyle
'i kisisel olarak ilgilenecek c¢alisanlara 3,10 3,76 -0,66
sahiptir.
Ideal Ogr.ena I§1e.r1 F)alfem Ogrencilerinin 3,05 3,68 0,63
taleplerini her seyin {istiinde tutar.
Ideal Ogrenci Isleri Dairesinde dgrenci,
5 |personel ile olan iligkilerinde kendilerini 3,33 3,72 -0,39
;g giivende hisseder.
O [; e T . -0,43
Ideal Ogrenci Isleri Dairesi personelinin
davraniglar1 6grencilerde giiven duygusu 3,30 3,77 -0,47
uyandirir.
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Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesini
belirlemeye yonelik ifadeler ayri ayri1 incelendiginde; Giivenilirlik boyutunda

ogrencilerinin algilanan (£ =3,34) ve beklenen (& =3,85) hizmet kalitesi ortalamasinda
en yiiksek ortalama "ideal Ogrenci isleri dairesi kayitlarin ve bilgilerin hatasiz
tutulmasinda ¢ok titizdir" ifadesinde gerceklesmistir. SERVQUAL skorunda ise en
biiytiik fark (-0,55) "ideal 6grenci isleri dairesi ¢alisanlar1 verdigi sozii zamaninda yerine
getirir" ifadesinde ¢ikmustir. Bu durumlar kapsaminda 6grencilerin kayitlarin hatasiz
tutulmasini onemsedikleri seklinde yorumlanabilir. Bununla birlikte hizmet kalitesi
glvenilirlik boyutuna iliskin dort ifadenin SERVQUAL skorlarmin hepsinin negatif
olmasi, Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Bagkanhigimin giivenilirlik
beklentilerini karsilayamadig soylenebilir.

Heveslilik boyutunda 6grencilerinin algilanan (¥ =3,32) ve beklenen (& =33,78)
hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal 6grenci isleri yenilik, gelisim
ve ¢aga uyum konusunda topluma onderlik yapmaya isteklidir" yargisinda ortaya
¢itkmistir. SERVQUAL skorunda ise en biiyiik fark (-0,46) " ideal 6grenci isleri dairesi
calisanlar1 Ogrenciye yardim etmeye goniilliidir" yargisinda gergeklesmistir. Bu
yargilar cercevesinde Ogrencilerin ¢aga uyum, yenilik ve gelisim konusunu
onemsediklerini sdylemek miimkiindiir. Ogrenci isleri hizmet kalitesi heveslilik
boyutunda da ti¢ ifadenin SERVQUAL skorlarmin hepsinin negatif olmasi (-0,46)
kapsaminda Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanhigimin heveslilik
beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig1 seklinde yorumlanabilir.

Kamu sektoriinde sunulan hizmetler sadece gereksinimleri karsilama ile
iliskilendirilmemeli, gereksinimleri énceden kesfetme, 6ncelik olusturma ve kaynaklari
etkin kullanamaya yonelik olmalidir. Ayrica siyasi kisitlar igerisinde hesap verebilir,
adil ve tarafsiz olmalidir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 5). Bu perspektifte sunulan
hizmetlere yonelik giivenilirlik, heveslilik, fiziksel imkanlar, empati ve giiven boyutlari
ile SERVQUAL ol¢iimleri kamu sektoriiniin énemli bir birimi olan yiiksekdgretim
kurumlar i¢in kagmilmaz bir gerekliliktir.

Fiziksel ozellikler boyutunda 6grencilerinin algilanan (x =3,41) ve beklenen

(¥ =3,86) hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalamaya sahip yargi "ideal
Ogrenci isleri dairesinin galisanlar1 yetenekli, yeterli, temiz ve diizgiin goriintisliidiir"
ifadesinde ortaya ¢ikmustir. Bu yargiy1 "ideal 6grenci isleri dairesinde hizmet verirken
kullanilan malzemeler (arag-geregler) goze hos goriiniir" yargisi izlemistir. Fiziksel
ozelliklere iliskin SERVQUAL skorunda ise en biiyiik fark (-0,45) "ideal 6grenci isleri
dairesinin ¢alisanlar1 yetenekli, yeterli, temiz ve diizgiin goriiniisliidiir" ifadesinde
¢ikmistir. Bu durumlar kapsaminda 6grencilerin fiziksel ozellikler boyutunda fiziki
arag ve gereclerden daha ziyade personelin goriintisiinii onemsemesi dikkat gekicidir.
Bununla birlikte fiziksel 6zelliklere iliskin ti¢ ifadenin SERVQUAL skorlarinin hepsinin
negatif olmasi (-0,36) kapsaminda Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire
Baskanligi'nin fiziksel 6zellik beklentilerini karsilayamadig: diistiniilebilir.
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Empati boyutunda 6grencilerinin algilanan (x =3,10) ve beklenen (& =3,76)
hizmetlere yonelik hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal &grenci
isleri dairesi 6grenciyle kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir" yargisinda ortaya
caikmustir. SERVQUAL skorunda da bu yarg: (-0,66) 6nde bulunmaktadir. Bu yarg:
kapsaminda ogrencilerin kisisel olarak ilgiyi hizmet taleplerinde 6nemsediklerini
sdylemek miimkiindiir. Ogrenci isleri hizmet kalitesi ilgi boyutunda da iki ifadenin
SERVQUAL skorlarinin negatif olmasi (-0,65) kapsaminda Karabiik Universitesi
Ogrenci Isleri Daire Baskanligi'min empati beklentilerini kargilamada yetersiz kaldig
seklinde degerlendirilebilir.

Gliven boyutunda 6grencilerinin algilanan hizmet kalitesi ortalamas: (¥ =3,33)

ve beklenen hizmet kalitesi ortalamasi (¥ =3,77) olarak belirlenmistir. Algilanan
hizmetlere yonelik hizmet kalitesi ortalamasinda en yiiksek ortalama "ideal 6grenci
isleri dairesinde ogrenci, personel ile olan iliskilerinde kendilerini giivende hisseder"
yargisinda ortaya ¢ikmistir. Beklenen hizmetlere yonelik hizmet kalitesi ortalamasinda
ise en yiiksek ortalama "ideal Ogrenci isleri dairesi personelinin davranislari
ogrencilerde giiven duygusu uyandirir" yargisinda meydana gelmistir. Ogrenci isleri
hizmet kalitesi giiven boyutunda Ogrencilerin, personelin giivenli davranislarmi
onemsedigi sOylenebilir. Giiven boyutuna iligkin toplam SERVQUAL skorlarmin
negatif olmasi (-0,43) kapsaminda Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire
Baskanligi'nin giiven beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig1 sdylenebilir.

SONUC VE TARTISMA

Fiziksel olarak sahip olunamayan bir is, hareket veya ¢abay1 iceren soyut
mamuller olarak gortiilen hizmetler (Uner, 1994) icin mevcut ve potansiyel miisterilerin
hizmeti almadan o©nceki beklenti/beklentilerinin 6grenilmesi kac¢milmazdir. Bu
anlamda sunulan hizmetler kapsaminda miisteri beklentilerini belirleyebilmek
amaciyla hizmet kalitesi dlgiimleri 6nem arz etmektedir. Ozellikle, yiiksek diizeyde
egitim-Ogretim, bilimsel arastirma ve yayin yapan ve fakiilte, enstitii, yiiksekokul,
boliim, anabilim dali, anasanat dali, bilim dali, sanat dali, arastirma ve uygulama
merkezlerinden olusan yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi Olciimlemeleri
kiiresel diinyada rekabet edebilmede énemli bir gerekliliktir.

Yiiksekogretim kurumlar: tarafindan sunulan hizmetler ¢ok genis bir yelpazeyi
kapsar. Bu yelpazede icerisindeki hizmetlerden bir tanesini Ogrenci Isleri Dairesi
Baskanlig1 hizmetleri olusturur. Yiiksekdgretim ogrencilerin yeni kayit, kabul ve ders
durumlar1 ile ilgili gerekli isleri yapmak, mezuniyet, kimlik, burs, mezunlarin
izlenmesi islemlerini yiirtitmek, verilecek diger benzeri gorevleri yerine getiren olarak
Ogrenci Isleri Dairesi Bagkanlig1 tiim dgrenciler tarafindan sikga hizmet talep edilen
onemli bir birim konumundadir. Bu durum kapsaminda Ogrenci Isleri Dairesi
Baskanligr hizmetlerinin hizmet kalitesi Ol¢timleri kapsaminda belirli zamanlarda
Olctilmesi ve Ogrencilerden geri bildirim alinmasi 6nemli bir gerekliliktir. Ciinkii
gecmis donemlerde Ogrenci isleri birimine yonelik arastirmalarda (Sozer vd., 2002;
Gormiis vd., 2013; Hayirsever, 2014; Tosun ve Basgoze, 2015) 6grenci isleri hizmetleri
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en c¢ok sikayet toplayan tiiniversite birimi olarak ¢ne ¢ikmakta ve ogrenci belgeleri,
diplomalar ve notlar 6nemli sikayet nedenlerini olusturmaktadir.

Bu calismada Ogrenci Igleri Daire Bagkanligi biinyesinde sunulan &grenci
hizmetlerinin tiim boyutlarina (giivenilirlik, heveslilik, fiziksel o6zellikler, empati,
gliven) yonelik algilanan ve beklenen SERVQUAL skorlar1 incelendiginde en fazla fark
empati (-0,65) ve en diislik fark ise fiziksel 6zellikler (-0,36) boyutunda gerceklesmistir.
Diger siralamalar ise giivenilirlik (-0,53), heveslilik (-0,46) ve giiven (-0,43) seklinde
tespit edilmistir. Tiim boyutlarin SERVQUAL skoru ortalamasi -0,49 olarak ortaya
¢ikmistir. Bu sonuglar kapsaminda Karabiik Universitesi 6zelinde Ogrenci Isleri Daire
Baskanligr biriminde hizmet sunmakta olan personelin kayitlar1 titiz tutma basta
olmak iizere nezaket ve giivenilirlik konusunda daha ¢ok ¢aba harcamasi gerektigi
sOylenebilir. Ayrica bu hizmet birimi kiiciik diizenlemelerle arag-gere¢ yoniinden
yeterli hale getirilebilir. Bununla birlikte Karabiik Universitesi Ogrenci Isleri Daire
Baskanlig1 tarafindan verilmekte olan hizmetlerinin kalitesinin artirilmasmna katki
saglayabilecek Oneriler su sekilde siralanabilir:

-Ogrencilere yonelik hizmetler tek tek analiz edilerek her hizmet igin
standartlar belirlenebilir ve mevcut personelden bu standartlar gergevesinde hizmet
sunmasi istenilebilir.

-Ogrenci istek ve beklentileri hususunda birim personeli gerekli ve siirekli
egitimlerle desteklenebilir.

-Ogrenci isleri biriminde gorev alacak personelin se¢iminde belirli kriterler
(fiziki goriintim, diksiyon, iletisim vb.) olusturulabilir.

-Ogrenci biriminde sunulan hizmetlerde yeni araglar kullamlabilir ve konforlu
ortamlar (0grencilere oturma alanlari, ¢ay/kahve ikramlar1 vb) olusturulabilir.

-Ogrenci igleri hizmetlerine yonelik belirli periyotlarda diizenli olarak kalite
ol¢tim arastirmalar1 yapilabilir.

-Ogrenci biriminde yogun is yiikii altinda hizmet sunmakta olan personel igin
motivasyon yiikseltme ¢alismalar1 (prim, 6diil, yemekler, hafta sonu etkinlikleri vb.)
yapilabilir.

-Yurtici ve yurtdisi tiniversitelerin 6grenci isleri birimleri incelenerek, iyi 6rnek
uygulamalar Karabiik Universitesi biinyesine taginabilir.

-Ogrenci isleri hizmetlerine yonelik belirli periyotlarda geri bildirim caligmalar1
yapilabilir. Bu calisma sonuglar: tiim 6grencilere paylagilabilir.
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