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YUKSEK OGRETIMDE OGRENCI ISLERI HIZMET
KALITESININ OLCUMU VE BiR ORNEK UYGULAMA

Mesut KUMRU" Pinar YILDIZ KUMRU™

OZET

Soyutluk, ayrimazlik, heterojenlik ve stoklanamama temel ozelliklerinden
dolay: hizmetin kalitesinin tantmlanmast ve dlgiimii genelde gayet zordur.
Uygulamada hizmet kalitesinin dlgtimii icin pek cok ydniem geligtirilmigtir.
Burnlardan bir tanesi de SERVQUAL ydntemidir. Bu c¢aligmada, yitksek
dgretimde dgrenci isleri hizmet kalitesinin Glciimil igin amlan ydntem
kullamilnug, hizmetten yararlananlarm beklentileri ile algladikiar hizmet
performanst arasindaki acikitklar incelenmigtir. Uyguloma swrasmda anket
yénteminden yararlamlarak veri toplanmigtir. Yapilan éiciim sonrasinda
dgrenci isleri miigterilerinin algilama diizeylerinin yilksek ¢ikmasing ragmen,

sevivesinin hizmet alaniarca yeterli bulunmadigmi glstermekiedir.
Anghtar Kelimeler; Hizmet kalitesl, SERVQUAL, Veri giivenilirli§i, Temel bilegenler analizi,
1. GIris

Hizmet sekttriintin énemi ve ekonomideki afirh giin gegtikce artmaktadir. Hizmet
igletmelerinde kalite ve performans géstergelerinin belirlenmesi ve dlglilmesi tiretim
igletmelerine kiyasla daha zordur. Zira, hizmetin genelde iiriinden farkli &zellikleri
vardir. Hizmet soyuttur, heterojendir, {iretildifi anda tiiketilir ve stoklanamaz
(Armstrong vd., 2000). Dolayisiyla, hizmetin kazandirdign faydanin nicel &lgiitlerle
degerlendirilmesi kolay degildir, Bu yiizden, hizmetin degerlendirilmesinde, genecllikle
miigterilerin algilama diizeyleri fizerine dlgekler geligtirilmigtir. Hizmet kalitesi, verilen
hizmetin miigteri beklentilerinin ne kadarim karsilayabildiginin bir 6l¢iisii olarak ifade
edilmig, kaliteli hizmet vermck miigteri beklentilerinin  kargilanabilmesi olarak
tammlanmstir.

Ozel sektdrde oldugu kadar, kamu kurumlarinin hizmetlerinde de kalite &nemli bir yer
tutmaktadir. Universitelerde sunulan hizmetlerin de bu agidan degerlendirilmesi gerekir.
Ozellikle, dgrenci igleri hizmet kalitesinin belirlenmesi bu hizmetten yararlanan ¢ok
sayidaki miigteriyi (gretim elemam, 6grenci ve veliler) ilgilendirmektedir. Bu husus,
bu g¢ahgmanin ¢ikis noktasim olugturmug, agafidaki bélimlerde konu ayrintili bir
uygulamayla gézler 6niine serilmistir.

2. HIZMET KALITESININ OLCUMU

Hizmet kalitesinin dlgilimiinde en yaygin kullamlan &lgek Zeithaml, Parasuraman ve
Berry tarafindan geligtirilen SERVQUAL yontemidir (Zeithaml vd.,1990). Olgek,
genelde milgterinin hizmetten beklentilerini ve hizmeti algilama diizeyini belirlemek
icin tasarlanmigtir. Ayrica, miigteri beklentilerinin ve algilamalarmin 8frenilmesine
olanak sagladigindan dolay: bilginin miigteri ve y&netim arasinda paylagimnda da
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kolaylik sunmaktadir. SERVQUAL sikga kullanilan bir veri toplama araci olarak hizmet
kalitesini 6lgmekle smirli kalmaz, hizmet kalitesini miisterinin hizmet elemanlarina
verdigi onemle orantili olarak olger. Bu 6lgme yontemi ¢esitli 6nermelerden olusan 5
bolim (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, duyarlilik, yeterlilik) igerir. Sonugta,
hizmet kalitesi, “miisterilerin istek veya beklentileri ile algilar1 arasindaki aciklik
Olgiisii” seklinde tanimlanmir. Bu agikliklar asagidaki sekilde ifade edilmektedir
(Zeithaml vd., 2006):

a) Miisterinin bir hizmetten beklentisi ile hizmeti sunan kurumun y6neticilerinin miisteri
beklentilerini algilamalar1 arasindaki agiklik.

b) Yonetimin miisteri beklentilerini algilamalart ile bu algilanan beklentilere gore
diizenlenen hizmet kalite sartnameleri arasindaki agiklik.

c) Beklentiler dogrultusunda hazirlanan sartnameler ile sunulan hizmet arasindaki
aciklik.

d) Sunulan hizmet ile dis ¢evreden miisteriye iletilen mesajlar arasindaki agiklik.

e) Miisteri beklentisi ile miisterinin aldig1 hizmet arasindaki agiklik. (Calismada bu
aciklik kullanilmasgtir.)

Aciklik analizinde bes temel faktor dikkate alinmaktadir (Parasumaran vd., 1991). Bu
faktorler fiziksel ozellikler  (tangibles),  giivenilirlik  (reliability),  heveslilik
(responsiveness), duyarlilik (emphaty) ve yeterlilik (assurance)’dir. Fiziksel ozellikler;
isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag- gere¢ ve personel goriiniimiinii ele almakta,
giivenilirlik; s6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegini ifade etmekte, heveslilik; miusteriye yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi, duyarlilik; ¢alisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymasi ve miisterilere
kisisel ilgi gostermesi, yeterlilik ise ¢aliganlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere
giiven duygusu uyandirabilme becerileri olarak tanimlanmaktadir (Parasumaran vd.,
1991). Hizmet birimlerinin hedefi, en az miusteri beklentisi kadar performans ortaya
koymaktir. Misteri beklentisinin iizerinde bir performans ise miusteri sadakati
olusturmak ac¢isindan son derece 6nemlidir.

3. LITERATUR ARASTIRMASI

SERVQUAL yontemi hizmet kalitesi 6l¢timiinde yaygin olarak kullanilmaktadir. Farkli
sektorler itibariyle tipik uygulama orneklerini soyle siralayabiliriz: (Knutson vd., 1990)
pansiyonculukta, (Stevens vd., 1995) otel ve restoran isletmeciliginde, (Nitecki,1996)
akademik kiitliphanelerde, (Devebakan vd., 2003) saglik isletmelerinde, (Altan vd.,
2004) bankacilik sektoriinde, (Atan vd., 2006) stipermarketlerde, (Ruzan vd., 2007) Ege
ihracat¢1 birliklerinde, (Okumus vd., 2007) havayolu isletmesinde, (Albacete-S vd.,
2007) kirsal konaklamada, (Eleren vd., 2007) hazir yemek isletmesinde, (Aydin, 2007)
seyahat isletmesinde, (Maddern vd., 2007) finansal hizmetlerde, (Yilmaz vd., 2007)
yiiksek 6gretimde, (Lai vd., 2007) mobil iletisimde, (Ers6z vd., 2009) 6gretmenevinde,
(Zaim vd.,2009) hastanede, (Chen vd., 2009) gemi tagimaciliginda, (Filiz vd., 2010)
Eskigehir Belediyelerinde, (Filiz, 2011) yurt isletmesinde, SERVQUAL yontemini
kullanmiglardir.

Yerli ve yabanci literatiirde, SERVQUAL yonteminin yiiksek 6gretimde 6grenci isleri
hizmet Kkalitesinin 6l¢iilmesinde kullanildigina dair herhangi bir ¢aligmaya
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rastlanmamustir. (Abouchedid vd., 2002) 6zel bir {iniversitede fakiilteler itibariyle kayit
ve akademik danigmanlikla ilgili davraniglar1 ve 6grenci hizmet kalitesi algilamasini
Olemiistiir. Bu c¢alismanin bir uzantis1 olarak, (Kitcharoen, 2004) 6grenciler ve
akademik kadronun ¢esitli idari hizmet boliimleri i¢in (kayit, finansman ve kiitiiphane)
beklenti ve algilamalarini incelemistir. Bu ¢aligmalarda 6grenci isleri ofisi dogrudan ele
almmamus, ayrica farkli bir miisteri grubu olarak idari personel de caligsmaya dahil
edilmemistir. Bu bakimdan, bu ¢aligma bir 6zgiinliik tagimaktadir.

Asagidaki boliimlerde, bir kamu yiiksek okulunun 6grenci isleri hizmet kalitesi
SERVQUAL yo6ntemi kullanilarak incelenmektedir.

3. UYGULAMA
3.1 Uygulama Yapilan Kurum ve Uygulama Amaci

Calisma, Kocaeli bolgesinde faaliyet gosteren bir kamu meslek yiiksek okulunda
gerceklestirilmis ve kalite Olcegi olarak sozii edilen SERVQUAL yo6nteminden
yararlanilmistir (Yas, 2009). Arastirmanin amact; 6grenci isleri hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi, kaliteyi olusturan ¢esitli faktorlerin  hizmetten yararlananlar
(miisteriler) gozetilerek analiz edilmesi ve boylece kalitenin iyilestirilmesine olanak
saglanmasidir. Hizmetin misterilerce nasil algilandigi, hizmetin hangi boyutlarinin nasil
degerlendirildigi de aragtirmada ortaya konulmasi hedeflenen hususlardir.

Aragtirmanin musteri kitlesini 6grenciler, akademik ve idari personel olusturmaktadir.
Anilan okulda toplam ogrenci sayist 3458, akademik personel sayist 45 ve idari
personel sayisi 12 olmak tizere toplam misteri sayist 3515°dir. Rastgele 6rnekleme
yontemiyle elde edilen veriler 6nce giivenilirlik analizine tabi tutulmus, daha sonra
yukarida zikredilen bes temel faktor (boyut) agisindan incelenerek miisterilerin beklenti
ve algilama diizeyleri karsilastirilmistir.  Onerme diizeyleri arasindaki farklar
(SERVQUAL aciklik skorlar1) anlamlilik testine (t test) tabi tutulmustur.

3.2 Veri Toplanmasi

Arastirma i¢in bir anket formu tasarlanmis, tasarlanan anket formu 2009 yili bahar
doneminde 3 haftalik bir siire boyunca yiiksek okulun yerleskesinde rastgele segilen
misteriler {izerinde uygulanmistir. Ankete katilanlar 6grenciler, idari ve akademik
personelden olusmaktadir ve bu kisilerin hepsi 6grenci isleri boliimiiniin hizmetlerinden
faydalanmaktadir. P=0.85, d=0.05 ve 0.95 giiven diizeyinde 196 6rnek yeterli olmasina
karsin (n=(3515(0.85)(0.15)1.962)/3514 (0.05)*)=196), toplamda 220 kisi ile (ana
kitlenin yaklasik %6.3°1) anket yapilmis; bunlardan 6 tanesi gegersiz kabul edilerek
degerlendirme dis1 tutulmustur. 214 anket gegerli kabul edilmistir. P=0.85 degeri okulda
yapilan bir 6n ¢aligma sonrasinda ortaya ¢ikmustir.

Ankete katilanlarin miisteri grubu ve cinsiyet dagilimi Tablo 1°de verilmistir.
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Tablo 1. Ankete katilanlarin miisteri grubu ve cinsiyet dagilim

Toplam Erkek Kadm
Kisi Adedi %  Kisi Adedi % Kisi Adedi %

Ogrenci / 1. Ogretim 121 57 59 49 62 51

Ogrenci/ 2. Ogretim 82 38 48 59 34 41

Idari Personel 3 1 2 67 1 33

Akademik Personel 8 4 5 63 3 37
Toplam 214 100

Anket 2 bolimden olugsmaktadir. Birinci bolim beklenti 6nermelerini, ikinci bolim ise
algilama onermelerini igermektedir. Toplamda bélimlerde 22’ser Onerme yer
almaktadir. Her Onermenin altinda 1: Kesinlikle Katilmiyorum...7: Kesinlikle
Katiliyorum seklinde 7°1i Likert olgegi kullanilmistir. Onermelerin SERVQUAL
olgegine gore dagilimi su sekildedir: Fiziksel Ozellikler (1-4), Giivenilirlik (5-9),
Heveslilik (10-13), Duyarlilik (14-17) ve Yeterlilik (18-22) (Bkz. Ek). Hizmet
kalitesinin hesaplanmasinda kullanilan yol basit¢e (algilama skorlar1 — beklenti skorlar)
seklinde olup, ortaya ¢ikan fark Servqual aciklik skoru olarak ifade edilmektedir. Her
Onerme i¢in skor +6 ile -6 arasinda (say1 negatif yonde biiytidiik¢e hizmet kalitesinin
azaldigini gostererek) degisebilir. Art1 degerli skorlar hizmetin kaliteli, eksi degerler ise
kalitesiz oldugunu gostermektedir.

Verilerin analizinde SPSS 17.0 paket programi kullanilmistir.
3.3 Verilerin Giivenilirligi

Anket aragtirmasi tamamlandiktan sonra elde edilen veriler giivenilirlik analizine tabi
tutulmustur. Faktorler bazinda ve genelde bulunan Cronbach’s Alpha degerleri
asagidaki tabloda verilmektedir. Buna gore, higcbir faktor kabul edilebilir seviye olan
0.70 degerinin altinda ¢ikmamustir. Faktorler bazinda ve genel giivenilirlik mitkkemmel
denebilecek seviyededir (Cronbach’s, 2012) (Tablo 2).

Tablo 2. Arastirmanin Cronbach’s Alpha degerleri

Faktorler Alpha Faktorler Alpha
1. Fiziksel Ozellikler  0.919 4. Duyarhilik 0.923
2. Guivenilirlik 0.919 5. Yeterlilik 0.921
3. Heveslilik 0.923 Genel 0.923

3.4. Onermelerin Gruplanmasi

Ankette yer alan 22 6nermenin, hizmetin boyutlar: itibariyle gruplanmasini belirlemek
amaciyla, algilamaya gore temel bilesenler matrisi olugturulmustur (Tablo 3). Tablodan
da gorildugi gibi, uygulama baslangicinda ongoriilen 6nerme bolinmeleri (hangi
Onermenin hangi faktore ait oldugu), 22. 6nerme hari¢, aynen gerceklesmistir. Yalnizca
22. soru 1. faktoriin altinda yer aldifindan onceden yapilan boyutlandirmaya
uymamaktadir. Bu nedenle, bu soru degerlendirmeden ¢ikartilmistir.
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Tablo 3. Temel bilesenler matrisi

Yiiksek Ogretimde Ogrenci isleri Hizmet
Kalitesinin Olgiimii ve Bir Ornek Uygulama

Onerme Bilesen Onerme Bilesen
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

1 0.620 0.040 0.024 0.215 0.286 12 0.185 0.021 0.811 0.325 0.092
2 0.635 0.091 0314 0.113 0.134 13 0.132 0.044 0.779 0.350 0.182
3 0.692 0.380 0.073 0.374 0.249 14 0.075 0.451 0.281 0.490 0.221
4 0.564 0.432 0.321 0.216 0.174 15 0.399 0.109 0.171  0.482 0.378
5 0.240 0.524 0.244 0.339 0.431 16 0.152 0.155 0.399 0.596 0.381
6 0.102 0.543 0.497 0.170 0.130 17 0.002 0.004 0.309 0.625 0.038
7 0.088 0.684 0.173 0.116 0.153 18 0.204 0.239 0.284 0.426 0.602
8 0.149 0.650 0.153 0.279 0.007 19 0.027 0.053 0.253 0.183 0.732
9 0.089 0.742 0.274 0.084 0.017 20 0.107 0.221 0.095 0.052 0.749
10 0.467 0.056 0.652 0.235 0.051 21 0.167 0432 0.134 0.135 0.664
11 0.013 0.087 0.761 0.195 0.013 22 0476 0.250 0.128 0.136 0.399

Faktorlerin varyans agiklama oranlari, rotasyon da dahil edilerek Tablo 4’de verilmistir.
Cizelge incelendiginde, bes faktoriin toplamda varyans agiklama oranmnin %88.235’e
ulastig1 goriilmektedir. Birinci faktoriin varyans agiklama orani (%28.461) digerlerine
gore oldukga yiiksektir. Boylece, anketin miisteri memnuniyetini 6lgmede ¢ok basarili

oldugu soylenebilir.

Tablo 4. Toplam aciklanan varyans

Kareli Yiikler Toplami Kareli Yiikler Toplami1
Baslangic Oz degerleri (Cikarim) ( Rotasyon)

Bilesen | Toplam | Varyans % Kiimiilatif % |Toplam| Varyans % | Kiimiilatif %| Toplam |Varyans % |Kiimiilatif %
1 6.264 28.461 28.461 6.254 | 28.461 28.461 5.003 | 24.191 24.191
2 4.022 18.274 46.755 4.022 18.174 46.735 3.619 16.357 40.548
3 3.234 14.693 61.428 3.234 14.693 61.428 3.557 16.162 56.710
4 3.041 13.817 75.245 3.041 13.817 75.245 3.497 15.890 72.600
5 2.859 12.990 88.235 2.859 12.990 88.235 3.441 15.635 88.235
6 0.528 2.399 90.634
7 0.406 1.844 92.478

821 | ..o | o]
22 0.009 0.040 100.000

3.5 Servqual A¢iklik Skorlarimin Hesaplanmasi ve Degerlendirme

SERVQUAL agiklik skorlar1 6nce Onerme bazinda, daha sonra faktér bazinda, en
sonunda da genel ortalama bazinda belirlenerek analiz edilmistir. Onerme bazindaki
SERVQUAL agiklik skorlart Tablo 5°de verilmektedir.
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Tablo 5. Onerme bazinda Servqual a¢ikhik skorlar

N=214 ALGILAMA BEKLENTI SKOR SKOR
Onerme Ortalama Std. Sapma Ortalama Std. Sapma (Fark) Std. Sapma
(a) (b) (c)=(a-b) | Xci-ne? t P
n-1

1 3.8084 0.6044 6.7336 1.5969 -2.9252 1.6114 26.5445  0.0000
2 4.3364 0.6428 6.6869 1.6836 -2.3505 1.6915 20.3330  0.0000
3 3.1638 0.6715 6.7103 1.6605 -3.5467 1.8173 28.5564  0.0000
4 2.8037 0.8308 6.6075 1.6583 -3.8037 1.8514 30.0450  0.0000
5 4.3972 0.5063 6.8271 1.8401 -2.4299 1.8733 18.9688  0.0000
6 4.7617 0.4571 6.8551 1.7561 -2.0935 1.7723 17.2731  0.0000
7 4.7103 0.6739 6.7243 1.8462 -2.0140 1.7839 16.5217  0.0000
8 4.6121 0.3634 6.9065 1.8599 -2.2944 1.9058 17.6086  0.0000
9 4.1963 0.4485 6.8785 1.7030 -2.6822 1.7588 22.3145  0.0000
10 3.9486 0.5363 6.8224 1.8695 -2.8738 1.8876 22.2775  0.0000
11 4.0280 0.6006 6.7617 1.7413 -2.7336 1.7556 22.7800  0.0000
12 3.8832 0.6006 6.7290 1.8412 -2.8458 1.8864 22.0776  0.0000
13 3.9953 0.6808 6.7243 1.8576 -2.7290 1.8863 21.1715  0.0000
14 4.6168 0.4711 6.8364 1.7770 -2.2196 1.7431 18.6208  0.0000
15 3.7383 0.7591 6.6776 1.6858 -2.9393 1.7543 24.5146  0.0000
16 3.6869 0.6684 6.7196 1.6979 -3.0327 1.7291 25.6574  0.0000
17 3.5514 0.7979 6.7150 1.7292 -3.1636 1.8405 25.1479  0.0000
18 44112 0.4905 6.8224 1.6527 -2.4112 1.6872 20.9124  0.0000
19 4.2850 0.4870 6.8131 1.8278 -2.5280 1.8119 20.4036  0.0000
20 4.1121 0.5445 6.8084 1.6320 -2.6963 1.6495 23.9034  0.0000
21 4.2944 0.5994 6.8131 1.5571 -2.5187 1.6032 22.9808 0.0000

Tabloda yer alan farklara baktigimiz zaman, 4 6nermede (4, 3, 17, 16) agik 3’iin
tizerindedir. En biiyik SERVQUAL agiklik skoru -3.807 ile 4. 6nermede olup, bu
onermede yer alan “Ogrenci isleri binasi ve ¢alisma (bekleme) salonu yeterli
biiylikliiktedir” ifadesine miisteriler en olumsuz cevaplari vermistir. Binanin eski,
Ogrenci igleri biirosunun ufak ve ergonomik olmamasi bu acigin en biiyiik nedenidir.
Iyilestirme zordur, zaman alicidir. Kurumun devlet kurumu olmasi isi daha da
zorlastirmaktadir. Ikinci en biiyiik agiklik skoru -3.5467 ile 3. onermededir. “Ogrenci
isleri binasi ve calisma (bekleme) salonu géze hos goriiniir” ifadesine miisteriler
olumsuz cevap vermiglerdir. Bu durum, binanin mimarisi ve dekorasyonunun
miisterilerce yetersiz goriildiigiine isaret etmektedir. Iyilestirme zor ve zaman alicidir.
Ucgitincii biiyiik fark -3.1636 ile 17. énermededir. “Ogrenci isleri calisanlar1 miisterilerin
ozel isteklerini anlar” ifadesine miisteriler olumsuz yaklasmigtir. Dérdiincii biiyiik fark -
3.0317 ile 16. 6nermededir. “Ogrenci isleri, miisterilerin menfaatlerini her seyin iistiinde
tutar” ifadesi de olduk¢a olumsuz yamtlanmistir. 17. ve 16. Onermeler caligsan
personelin davranis bigimiyle (duyarlilikla) ilgilidir. Bu agikligin azaltilmasi nispeten
daha kolaydir. Personele yapilacak telkinlerle miisteriye karst duyarlilik arttirilabilir.

Diger dnermelerin 10 tanesinin ag¢iklik skoru 2.5-3.0 arasindadir. Bunlar sirasiyla 15, 1,
10, 12, 11, 13, 20, 9, 19 ve 21 no’lu 6nermelerdir. 10, 11, 12 ve 13 no’lu dnermeler
personelin heveslilik boyutuna aittir. Personelin egitimi ve katilim ile bu agiklik
azaltilabilir. Kalan onermelerin agiklik skorlar1 2.0 — 2.5 arasindadir. Ogrenci islerinin
en iyi oldugu kalite seviyesi kayitlarin hatasiz tutulmasidir (7. 6nerme). Bunun sebebi,
yliksek okulun bir devlet kurumu olmasi dolayisiyla her isin kendine gore bir
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prosediiriiniin bulunmasi, c¢alisanlarin bunlara siki bir sekilde uymasi veya uymak
zorunda olmasidir.

Onermelerin standart sapma degerlerine bakildiginda, 4. énermenin algilanmasinda
(6grenci isleri binasi ve calisma salonunun yeterliligi) standart sapmanimn diger
onermelerinkine gore en yliksek oldugu (0.8308) goriilmektedir. Beklentiler bazinda ise,
en yiiksek standart sapma 1.8695 ile 10. onermededir (Ogrenci Isleri miisterinin bir
sorunu oldugu zaman, sorunu ¢Ozmek igin samimi ilgi gosterir). SERVQUAL
onermeleri arasinda yer alan 8. ¢nerme (Ogrenci isleri kayitlarin tutulmasinda ¢ok
titizdir) miisterilerin degerlendirmelerinde en yiiksek sapmay1 icermektedir (1.9058).

Faktor bazindaki SERVQUAL agiklik skorlar1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Faktorlerin Servqual skorlari

Yiiksek Ogretimde Ogrenci Isleri Hizmet
Kalitesinin Olgiimii ve Bir Ornek Uygulama

N=214 ALGILAMA BEKLENTI SKOR  SKOR
Onerme Ortalama Std. Sapma Ortalama Std. Sapma (Fark)  Std. Sapma
() (b) (c)=(a-b) /_Xcf-nc? t P

n-1

1. Fiziksel Oz. 3.5281  0.6765 6.6846  1.6497  -3.1565 1.7565 26.2823 0.0000

2. Guvenilirlik 4.5355 04910 6.8383  1.8009  -2.3028 1.8194 18.5113 0.0000

3. Heveslilik 3.9638 0.5745 6.7594  1.8274 -2.7956 1.8547 22.0473 0.0000

4. Duyarhilik 3.8970  0.6609 6.7372  1.7228 -2.8388 1.7694 23.4612 0.0000

5. Yeterlilik 42757 0.5214 6.8142  1.6674 -2.5386 1.6574 22.4086 0.0000

Genel 4.0400 0.5790 6.7667 1.7096 -2.7265 1.7715  22.5145 0.0000

SERVQUAL agilik skorunun en fazla oldugu faktor fiziksel ozellikler faktoriidiir
(-3.1565). Fiziksel o6zellikler faktoriinde iyilestirme yapmak cesitli kosullara bagl ve
maliyetli olsa da, bu konuya olabildigince el atilmalidir. Fiziksel 6zelliklerden sonra en
fazla ag¢iklik skorunu -2.8388 ile duyarlilik faktorii vermektedir. Burada, 6grenci isleri
calisanlarmin, musterilere karst daha duyarli olabilmelerini saglamak i¢in, teorik ve
uygulamali egitime tabi tutulmalar1 gerekmektedir. Ugtincii sirada -2.7956 ile heveslilik
faktorii vardir. Bu faktor, calisanlarin davranis bigimi ve kurum kiiltiirii ile de ilgilidir.
Diuizeltilmesi ve iyilestirme yapilmas: daha kolay olan faktordiir. Yeterlilik faktori
-2.5386 agiklik skoru ile dordiincii sirada yer almaktadir. Burada da egitimin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlar 6nce kendi aralarinda bu acig1t kapatmaya caligsmali,
sonra kurumun diger ¢alisanlar ile de isbirligi ile bu a¢i1g1 kapatmalidir. Kurumsal bir
yap1 olmasindan dolay1 giivenilirlik faktorii en kiigiik agiklik skoruna (-2.3028) sahiptir.
Ancak, bu seviye yine de yiiksek sayilabilir. Genel agiklik skoru -2.7265 olup, s6z
konusu yiiksek okuldaki 6grenci isleri hizmet kalitesinin beklentilerin ¢ok gerisinde
kaldigina isaret etmektedir.

3.6 Farklarin Eslestirilmis T Testi

Hizmet nitelikleriyle ilgili farkin anlamliliginin test edilmesi eslestirilmis t test (paired
sample t test) yoluyla gerceklestirilmistir (Tablo 7). Burada, Hy hipotezi algilama ve
beklenti skorlari arasinda anlamli fark olmadigini; H; hipotezi ise anlamli fark
bulundugunu ifade etmistir. Testin sonucunda, cizelgede de yer aldigi gibi, farklarin
anlamlilik diizeyinin p<0.01 oldugu goriilmistiir. Boylece, 6grenci isleri boliimiiniin
sunmus oldugu hizmetin kalitesiyle ilgili miisteri beklenti ve algilamalar1 arasindaki
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fark anlamli bulunmustur. Misterilerin beklentileri mevcut hizmet kalitesinin
tizerindedir.

Tablo 7. Farklarin eslestirilmis T Test sonuclari

0.95 Giiven Aralig

Ortalama Std. Sapma Std. Hata (Ort.) Alt Siur  Ust Sir t df Anlamlilik (2- yonlit)
2.7265 1.7715 0.1211 24739 29791 22.5145 20 0.0000
4. SONUC

Hizmet sunan kuruluslarda hizmet kalitesi diizeyi kritik bir performans 0lgiitii olarak
gorlilmekte, hizmet kalitesi Ol¢timii uygulamalarda 6ne ¢ikan konular arasinda yer
almaya devam etmektedir. Yiiksek hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, baglilik,
miisterilerin olumlu tavsiyeleri ve sikayetlerde azalmalar gibi arzu edilen sonuglar
beraberinde getirmesi bu yondeki gelismeleri hizlandiran baslica nedenlerdir. Bu konu
yalnizca ticari kuruluslar i¢in degil, hizmet sunan ve ticari olmayan tiim kurulus ve
kurumlar i¢in de 6nemlidir. Bu ¢alismada bunun tipik bir uygulama 6rnegi verilmistir.

Arastirma sonuclarina gore, 6grenci isleri miisterilerinin algilama diizeylerinin yiiksek
¢ikmasina ragmen, beklentilerinin de yiiksekligi SERVQUAL agiklik skorlarini negatif
blytikliige tasimistir. Tim faktorlerde negatif skorlar ortaya cikmistir. Fiziksel
Ozellikler faktorii en yiiksek negatif SERVQUAL agiklik skoruna (-3.1565) sahip
oldugu icin oncelikle iyilestirilmesi gereken bir konudur. Duyarlilik faktorii -2.8388
aciklik skoru ile ikinci sirada 6nem arz etmektedir. Bu faktorde iyilestirme yapabilmek,
Ogrenci isleri ¢alisanlarinin miisterilere karsi daha duyarli olabilmelerini saglamakla
miimkiindiir. Bunun i¢in, de teorik ve uygulamali egitim almalarina ihtiya¢ vardir.
Ucgitincii sirada -2.7956 agiklik skoru ile yer alan heveslilik faktérii calisanlarin davranig
bigimi ve kurum kiiltiirii ile ilgili oldugundan, kendilerine bu yo6nde bilgilendirme
yapilmasi yeterli olacaktir. Yeterlilik faktorii -2.5386 agiklik skoru ile dordiincii sirada
yer almaktadir. Burada da egitimin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Calisanlarin kisisel ve
grup caligmalar1 ve diger ¢alisanlarla igbirligi yaparak bu a¢181 kapatmalart miimkiindiir.
Kurumsal bir yap1 olmasindan dolay1 giivenilirlik faktorii en kiigiik agiga (-2.3028)
sahip olmasina ragmen yine de yiiksek seviyededir.

Toplam SERVQUAL agiklik skoru -2.7265 bulunmustur. Bu deger oldukga biiyiik olup,
Ogrenci isleri bolimiiniin okulda verdigi hizmet seviyesinin hizmet alanlarca yeterli
bulunmadigini gostermektedir.

Belirli araliklarla bu tip anket c¢alismalarinin tekrarlanmasi ve yapilacak hizmet
iyilestirmelerine bagli olarak, zamanla miisteri memnuniyetinin de ylikselmesi
saglanabilecektir.
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MEASURING THE SERVICE QUALITY OF STUDENT AFFAIRS
AT HIGHER EDUCATION AND AN EXAMPLARY
APPLICATION

ABSTRACT

Due to its main characteristics of intangibility, inseparability, heterogeneity
and perishability of service, it is generally quite difficult to describe and
measure the service quality. Several methods have been developed to
measure service quality in application areas. SERVQUAL is one of these
methods. In this study this method is used to measure the service quality of
student affairs at higher education and the gaps between expected service
and perceived performance of the service by the beneficiaries are derived.
The data is collected by the survey method during the application. After the
measurement, although the level of customer perceptions is high, the service
quality level provided by the student affairs office is found to be insufficient
by its customers due to their high expectations.

Keywords: Service quality, SERVQUAL, Data reliability, Principle component analysis.
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Ek: Anket Sorular

Fiziksel Ozellikler

1. Ogrenci Isleri yeterli ve modern donanima
(masa, banko, ekipman, kirtasiye, vb.) sahiptir.

2. Ogrenci Isleri calisanlari iyi goriiniime sahiptir.

3. Ogrenci Isleri binas1 ve ¢alisma / bekleme salonu
goze hos gorlindir.

4. Ogrenci Isleri binas1 ve ¢alisma / bekleme salonu
yeterli buytikliiktedir.

Giivenilirlik

5. Ogrenci Isleri giivenilirdir. Hizmeti ilk anda ve
zamaninda yerine getirir.

6. Ogrenci Isleri, islemlerinde (6grenci belgesi, not
belgesi, askerlik belgesi verilmesi; staj takip
islemleri, mezuniyet islemleri, vb.) hata yapmaz.

7. Ogrenci Isleri bir sey yapmak i¢in kesin bir zaman
verdiginde, s6z verdigi gibi yapar.

8. Ogrenci Isleri kayitlarin tutulmasinda ¢ok titizdir.

9. Ogrenci Isleri miisterileri 6grenci isleriyle ilgili
islemlerde kendilerini giivende hissederler.

Heveslilik

10. Ogrenci Isleri miisterinin bir sorunu oldugu
zaman, sorunu ¢dzmek i¢in samimi ilgi gosterir.

11. Oprenci Isleri calisanlar1 hizli hizmet verirler.

12. Oprenci Isleri ¢alisanlar1 her zaman miisteriye
yardim etmeye istekli ve goniilliidiirler.

13. Oprenci Isleri calisanlar asla miisterilerin ricalarini

cevaplamayacak kadar mesgul degildirler.

Duyarlilik

14. Oprenci Isleri calisma saatleri biitiin miisterilere
uygun olacak sekildedir.

15. Ogrenci Isleri her miisteriyle kisisel olarak
ilgilenecek caliganlara sahiptir.

16. Ogrenci Isleri miisterilerinin menfaatlerini her
seyin iistlinde tutar.

17. Ogrenci Isleri calisanlar1 miisterilerin 6zel
isteklerini anlar.

Yeterlilik

18. Oprenci Isleri ¢alisanlar miisterilerin sorularina
cevap verecek bilgiye sahiptir.

19. Ogrenci Isleri calisanlar1 naziktir.

20. Oprenci Isleri calisanlarmin davranislar
miisteride giiven duygusu yaratir.

21. Ogrenci Islerinin miisterileri hizmetle ilgili
islemlerde kendilerini giivende hissederler.

22. Ogrenci Islerinin kullandig1 teknolojik donanim
yeterlidir.

Not: 22. 6nerme 5. faktor gruplamasina uymadigi i¢cin degerlendirmeden ¢ikartilmistir.
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