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ABSTRACT

This study aims to measure the expectations and perceptions of students of the Dokuz
Eyliil and Ege Universities, Department of Business Management with regard to the
characteristics of the services offered to students, the shortcomings of these services and
the relationship between the descriptive variables and service quality by using the
SERVQUAL tecnique. It is concluded that the service quality in both departments cannot
reach the level the students’ expectations although there are some differences between the
business departmants. Therefore, it is clear that the administrations in the faculties need
to improve the quality of services they offer.
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GIRIS

kalkmmuslik 6lgiitii olarak kargimiza ¢ikmaktadir. Son otuz yillik siire¢

icinde tiim diinya ulusal ekonomileri i¢inde hizmetler sektdriiniin
paymnm hizla arttigr goriilmektedir. Ornegin 1970’lerden bu yana ABD hizmet
sektoriinde isveren sayist %60, Japonya’da %40 artmistir'. Diinya Bankasi’nin 132 iilke
arasinda yaptig1 refah siralamasinda, refah diizeyleri ve hizmet sektoriiniin agirhig
arasinda bir iliskinin bulundugu belirtilmektedir’. Hizmet sektdrii ile ilgili verilen bu
rakamlardan da anlasiliyor ki yasam standartlarimizin yiikselmesi biiyiik 6l¢iide hizmet
sektoriinde kalite ve verimliligin artmasina baglidir’.

( ;ﬁnﬁmﬁzde hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri igindeki yeri, bir

' Bo Bergman ve Bengt Klefsjd, Quality, (Sweeden: McGraw-Hill, 1994), s. 265.

% Ayse Sevgi Oztiirk, ‘Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin Artirilmast’, Verimlilik Dergisi,
Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, Say1: 1996/ 2, Ankara, Y1l: 1996, s. 65.

* Edwards W. Deming, Out of The Crisis, (USA: Cambridge University Press. 1994), ss. 184-5.
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Kuskusuz iiniversiteler de bu biiylimenin diginda degerlendirilemez. Burada 6grencilere
sunulan hizmetin, 6grencinin istek ve ihtiyaglarina uygun olarak tasarlanmasi ve
sunulmas1 Ogrencilerin derslere uyum kabiliyetini, katilimini ve verilen bilgi ve
becerilerin benimsenmesi yoluyla {iniversitelerine bagliliklarini artiracak, kisaca
egitimin amaglarma ulagmasim saglayacaktir. Bu boyutuyla &grencilerin ‘algilanan
hizmet kalitesinin’ tespiti de son derece onemli bir konu olmaktadir. Ancak tim
hizmetler sektériinde oldugu gibi {iniversitelerde de sunulan hizmetlerin soyutluk,
heterojenlik, ayrilmazlik ve degiskenlik oOzellikleri bu konuda ol¢iimleme yapmayi
zorlagtiran klasik engellerdir. SERVQUAL o6l¢egi de bu anlayis dogrultusunda
gelistirilmis ve sadece hizmetler sektoriine yonelik uygulamalari olan bir degerlendirme
sistemidir. Bu yolla kargilastirmali olarak 6lglimlenen hizmetlerin algilanma bigiminin
ortaya konulmasi, aradaki algilama farkliliklarmin giderilmesi ve kalite diizeyinin
yiikseltilmesi bakimindan yonetimin dikkate almasi gereken bir¢ok konuyu giindeme
tastyacaktir.

1. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli ve Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesine Yonelik Servqual Olgeginin Gelistirilmesi

Parasuraman; Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi ile ilgili yazinin kendilerine genel bir
bakis agist kazandirmakla beraber, kavramsal temelde ve ayrintili bir sekilde hizmet
kalitesini anlamaya ve gelistirmeye yetmedigini 6ne siirerek, hizmet kalitesi kavramina
daha genis bir bakis agisi getirebilmek, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli
gelistirebilmek ve hizmet kalitesi konusunda gelecekte yapilacak arastirmalara 1sik
tutabilmek i¢in bir dizi ¢aligmalar yapmiglardir.

Odak grup goriismeleri sonucunda elde edilen 6nemli bilgilerden biri de miisterilerin
hizmet kalitesini degerlendirirken hangi oOlgiitlerden yararlandiklarinin  ortaya
¢ikmasidir. Grup goriismeleri sonucunda miisterilerin hizmet kalitesi degerlemede
benzer kriterleri kullandiklar1 ve hizmet kalitesinin on genel boyutu oldugu
saptanmustir. S6z konusu on boyut asagida siralanmustir®;

Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmetin verilmesi sirasinda kullanilan bina, arag-gere,
techizat ve personelin fiziksel goriinimii, hizmetin fiziki simgeleri, hizmet alan yada
bekleyen diger miisteriler.

Giivenilirlik ( Reliability ): Sunulacak hizmeti ilk seferde dogru olarak yerine getirme
yetenegi. Hizmetle ilgili kayitlarin dogru ve tam tutulmasi, hizmeti s6z verilen zamanda
yerine getirebilmesi.

Heveslilik (Responsiveness).: Personelin hizmeti vermedeki istekliligi, miisterilere hizli
hizmet verme ve yardim konusunda goniilliilik, 6deme veya duyurularin zamaninda
postalanmasi, arayan miisterilere hizli cevap verme, randevularin ¢abuk diizenlenmesi.
Yeterlilik (Competence): Hizmetleri gergeklestirebilmek icin gerekli bilgi ve deneyime
sahip olma.

YA Parasuraman, V.A Zeithaml, L. Berry, ‘A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research’, Journal of Marketing, Vol. 49, 1985, s. 47, V. Zeithaml, A. Parasuraman,; L.L Berry,
Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions and Expectation, (NewY ork: Free Press, 1990)
ss. 21-22.
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Nezaket (Courtesy): Misterilerle dogrudan iletisimde bulunan personelin kibar,
diisiinceli, saygili ve samimi olmasi.

Inamlabilirlik (Credibilit): Hizmeti vermede personelin giivenilir ve diiriist olmasi,
miisterilerin ¢ikarlarinin korundugunu hissettirilip onlarin giiveninin kazanilmasi.

Giivenlik ( Security ): Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve siiphelerin
olmamasi.

Ulagilabilirlik (Access): Hizmete ulagmak icin gerekli fiziki kosullarin saglanmasi,
hizmet sunulana kadar gegen bekleme siiresi, sunulacak hizmet i¢in uygun saatler ve
yerin se¢imi, iletigim araglariyla hizmete kolay ulasilabilirlik.

Anlayrs (Understanding the costumer): Misteri ihtiyaglarini anlamak igin ¢aba sarf
etme, diizenli hizmet alan miisterileri tanima, miisterilerin 6zel gereksinimlerini anlama.

Iletisim (Communication ): Miisteriler arsasinda kiiltir ve egitim farkliliklarmin
olabilecegini goz oniinde bulundurarak, her miisterinin anlayacagi sekilde hizmetin ve
maliyetinin agiklanmasi, miisterileri bilgilendirme, problemlerinin dinlenip ¢6ziimiiniin
saglanmasi.

Aragtirmacilar  miigteri goriismeleri  sonunda, miisterilerin  hizmet kalitesini
degerlendirmelerini sematik hale getirmislerdir. Miisterilerin  hizmet kalitesini
degerlendirmeleri Sekil 1°de gosterilmistir. Veriler incelendiginde, sozlii iletisim, kisisel
gereksinimler, miisterilerin gegmis deneyimleri ve digsal iletisimlerin miisterilerin
bekledigi hizmeti etkiledigi goriilmektedir. Diger taraftan miisterilerin hizmetlerden
beklentileri ve s6z konusu hizmetlere yonelik algilarinin karsilastirilmasiyla algilanan
hizmet kalitesinin olustugu goriillmektedir.

Sekil 1:
Miisterilerin Hizmet Kalitesini Degerlendirmesi

. o - - Gegmis
Hizmet Kalitesi Sozlii Kisisel Deneyimler Digsal
Boyutlart iletisi .. iletisimler
e Fiziksel
Ozellikler

e Giivenilirlik
e Heveslilik
o Yeterlilik
o Nezaket ergisi
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Kaynak: Zeithaml vd., Delivering... 1990; s. 23.

Dort hizmet kategorisinden yoneticilerle (bankacilik, kredi karti hizmetleri, menkul
degerler komisyonculugu ve tamir bakim hizmeti) yapilan goriismeler sonucunda,
yoneticilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklart ve miisterilerce kaliteli olarak
degerlendirilecek bir hizmetin sunulmasi siireclerinde yoneticilerin neler yapmasi
gerektigi konular1 tartisilmig ve hem hizmet sunan isletmelerin kalite anlayiglari ile
uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten beklentileri ile yasadiklar1 ger¢ek
hizmet arasinda bazi bosluklar (gap-farklilik) tespit edilmistir. Arastirmacilara gore bu
bosluklar sunulacak hizmetin miisteriler tarafindan yiiksek kalitede algilanmasmna engel
olacak kadar biiyilk 6nem tagimaktadir. Diger taraftan, yonetici goriismeleri sonucunda
ortaya ¢ikan genel yargilar, aragtirmacilara hizmet kalitesine yonelik genel bir modelin
gelistirilebilecegi konusunda bazi ipuglart vermistir. S6z konusu bosluklar ve bu
bosluklara neden olan faktérler asagida belirtilmistir:

= Miisteri Beklentileri ve Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamast
Arasmdaki Bosluk (1. Bosluk)

» Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamas1 ile Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlar1 Arasindaki Bosluk (2. Bosluk)

= Hizmet Kalitesi Spesifikasyonlar1 ile Hizmetin Sunumu Arasindaki Bosluk
(3. Bosluk)

» Hizmetin Sunumu ile Digsal Iletisimler Arasindaki Bosluk (4. Bosluk)
= Beklenen Hizmet-Algilanan Hizmet Boslugu (5. Bosluk)

1.1. Servqual Olcegi
Algilanan hizmet kalitesi, ‘beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark’
oldugundan, arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini:

* Parasuraman vd., ‘A Conceptual...” ss. 44-46 ; Zeithaml vd., Delivering; ss. 37-49 ; Nermin Uygug, Hizmet
Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim, (Izmir: Dokuz Eyliil Yaynlari, 1998) 1.baski, ss. 29-32.
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Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hizmet (P)- Beklenen Hizmet (E) olarak
belirlemiglerdir.

Analizler sonucunda arastirmacilarin kesfedici arastirmalar kapsaminda tespit ettikleri
on hizmet kalitesi boyutunun sayis1 bese (Fiziksel Ozellikler, Giivenilirlik, Heveslilik,
Giiven, Empati), soru Onermesi sayist ise 22’ye indirilmistir. Olcegi gelistiren
arastirmacilar; her bir hizmet sektorii kendine 6zgii oldugundan, genel olarak tim
hizmet saglayan organizasyonlarda gegerli olan asagidaki bes hizmet kalitesi
boyutundan séz etmenin miimkiin oldugunu &ne siirmiiglerdir. Bu boyutlar asagida
gOsterilmistir:

* Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel
olanaklari, arag gere¢ ve personelin goriiniisii.

= Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde
yerine getirebilme yetenegi.

= Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir
sekilde verilmesi.

= Giiven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde
giiven duygusu uyandirabilme becerileri.

= Empati (Empathy): Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere
kisisel ilgi gosterilmesi.

Servqual dlgeginin boyutlari ve her bir boyuta diisen soru maddesi® asagidaki gibidir’:

Boyutlar Her Boyuta Diisen Soru
Maddesi

Fiziksel 1-4

Ozellikler

Giivenilirlik 5-9

Heveslilik 10-13

Giiven 14-17

Empati 18-22

Yukarida belirtildigi gibi Servqual 6lgegi iki kisimdan olugmaktadir. Birinci
kisimda, misterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini 6l¢meye yarayan bes hizmet
kalitesi boyutu ve soz konusu boyutlar1 olusturan 22 madde yer almaktadir. ikinci
kisimda ayn1 boyutlar ve boyutlara iliskin 22 madde ile, miisterilerden hizmet sunan

¢ Burada belirtilen soru maddeleri ek-1"de verilen anket formunun I ve I1I. Béliimlerinde yer almaktadr.
7 Zeithaml vd., Delivering..., s.176.
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firmanin hizmetleriyle ilgili algilar1 sorulmaktadir. Ayrica 6lgekte miisteri algilarini
Olgmeden oOnce, bes hizmet kalitesi boyutu ile ilgili ifadelere, boyutlarin ismi
belirtilmeden yer verilmekte ve miisterilerden boyutlara verdikleri énem derecelerine
gore 100 puanin bu boyutlar arasinda paylastirilmasi istenmektedir. Beklentiler ve
algilar arasindaki farka dayali olarak hesaplanan Servqual skorlari sayesinde; kalite
boyutlar1 bazinda, boyutlari olusturan maddeler i¢in ve hizmet sunan isletmenin
algilanan toplam kalitesi i¢in bir degerlendirme yapmak miimkiindiir.

1.1.1. Servqual Olgeginin Kullanim Alanlari

Firmalar, kalite boyutlar1 bazinda elde edecegi Servqual skorlari sayesinde, hangi kalite
boyutunun algilanan hizmet kalitesinin diislik, hangisinin yiiksek oldugunu
degerlendirebilecektir. Ayrica, miisterilerin 100 puani bes hizmet kalitesi boyutu
arasinda, boyutlara verdikleri 6nem derecelerine gore dagitmasi, miisteriler i¢in hangi
hizmet kalitesi boyutunun digerlerinden daha 6nemli oldugunun anlasilmasina olanak
verecektir. Hizmet sunan firma, bu veriler 1s1ginda miisterilerin kalite algilarmin diigiik
oldugu boyutlara oncelik verip, bu boyutlar icin bir kalite iyilestirme c¢abast
gelistirebilecektir. Yukarida belirtilenler disinda, Servqual 6lgeginin diger kullanim
alanlar1 asagida belirtilmistir®:

Ayrt Zamanlardaki Miisteri Beklenti ve Algilarini Karsilastirilmast
Servqual skorlarmi degerlendirmede, farkli zamanlarda tekrarlanan o6lgiimler alinmast
(6rnegin 6 ayda bir veya yilda bir), hizmet sunan isletmenin algilanan hizmet kalitesi ile
ilgili bulgularin1 daha anlamli hale getirecektir. Boyle bir karsilastirma sadece
beklentilerle algilar arasinda meydana gelebilecek degisimi gostermekle kalmayacak,
aynt zamanda bu degisimin miisteri beklentilerinden mi, algilarndan m1 ya da her
ikisindeki degisimden mi kaynaklandigin1 géstermeye yardimer olacaktir.

Firmanmin  Servqual Skorlarmi  Rakip Firmalarin Servqual Skorlari ile

Karsilastirmasi
Servqual dlgeginin beklenti ve algilart ayr1 ayr1 dlgen iki kisimdan olugmasinin getirdigi
avantajlardan birisi de, Ol¢ekte yapilan kiiglik bir degisimle, ayni zamanda firma
miigterilerinin rakip firmalarin hizmet kalitesi hakkindaki algilarint da 6lgmeye imkan
saglamasidir. Servqual Ol¢eginin algilar ile ilgili kismina rakip isletmelerin isminin
yazilmas1 suretiyle, miisterilerin rakip firmalarin algilanan hizmet kalitesi ile ilgili
diistincelerini de 6grenmek miimkiindiir. Hizmet sunan firma, bu uygulamadan elde
edilecek Servqual skorlar1 sayesinde, hizmet kalitesi agisindan rakip firmalarla kendisini
karsilastirma olanagi bulacak, rakip firmalara gore zayif ve giiclii yonlerini analiz etme
sansina sahip olabilecektir.

Kalite Algisi Farkli Olan Farkli Miisteri Kesimlerinin Incelenmesi
Firma miisterilerinin Servqual oOlgeginden elde edilen algilanan hizmet kalitesi
diizeyleri, gesitli parcalara (yiiksek, orta, diisiik ) ayrilmak suretiyle bir degerlendirmeye
tabi tutulabilir. Miisterilerin algilanan hizmet kalitesi diizeyleri farkli pargalara

8 Zeithaml vd., Delivering..., ss. 176-180.
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ayrildiktan sonra, miisterilerin demografik veya diger profilleri, bes hizmet kalitesi
boyutunun hizmet kalitesi algisini etkilemedeki goreceli dnemi ve algilarin altinda yatan
nedenler gibi kriterler agisindan incelenmesi Servqual 6l¢eginin bir diger kullanim
alanin1 olusturmaktadir.

I¢ Miisterilerin Kalite Algilarinin Degerlendirilmesi
Servqual dlgegin bir bagka uygulama alani, Servqual 6lgeginde uygun bir adaptasyon
yapilarak, sirketin bir biriminin diger birimlere verdigi hizmetin kalitesini Slgmeye
olanak saglamasidir. Olgegin algilar kisminda, XYZ sirketi yerine, XYZ birimi
yazilmak suretiyle s6z konusu birimin, diger birimlere sagladigi hizmetin kalitesi
oOlciilebilir.

2. Egitim Kurumlarinda Servqual Olcegi ile Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olciilmesine Yonelik Bir Arastirma

Son yillarda, diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi, egitim kurumlarinda da hizmet
kalitesine verilen 6nemin ve konu ile ilgili yapilan akademik arastirma sayisinin arttig
goriilmektedir’. Aymi sekilde iilkemizde yapilan bazi ¢alismalarda da egitim
kurumlarmin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin dlgiilmesinde Servqual 6lgeginin bir
standart olarak kullanildigr goriilmektedir'®. Ulkemizde Altan ve arkadaslar tarafindan
yapilan ¢aligmada, Servqual dlcegi kullanilarak iki farkli {iniversitenin algilan hizmet
kalitesi diizeyleri 6l¢lilmiis, daha sonra skorlar birbirleri ile karsilagtirilmistir. Aragtirma
sonuglarma gore; vakif liniversitesinde 6grenciler, devlet liniversitesine gore sunulan
hizmetleri daha yiiksek diizeyde algilamaktadir. Bu g¢alismada hizmet kalitesinin 5
boyutundan biri olan heveslilik 6grenciler tarafindan en 6nemli hizmet kalitesi boyutu
olarak belirlenmistir.

2.1 Arastirmanin Amaci

Aragtirmada esas olarak, Dokuz Eyliil Universitesi, iktisadi Idari Bilimler
Fakiiltesi (I1IBF), Isletme Boliimii ile Ege Universitesi, Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesi,
Isletme Boliimii’niin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin odlciilmesi ve her iki
boliimiin, kalite diizeyleri acgisindan hem birbirleriyle karsilastirilarak hem de kendi
i¢lerinde bir karsilastirma yaparak kalite algis1 diizeyinin ortaya konmasi amaglanmistir.
Dolayistyla arastirma, diger boliim, fakiilte ve iiniversitelere drnek olusturmasi ve
yonetimin egitim kurumlar1 agisindan son derece dnemli olan kalite algisini yonetmesi
ve yiikseltmesi agisindan 6nemli bilgiler sunmaktadir. Arastirmanm bundan sonraki
kisimlarinda yazim kolayligi saglamasi agisindan Dokuz Eyliil Universitesi, IiBF,
Isletme Boéliimii ‘DEU’ ile Ege Universitesi 1iBF isletme Béliimii ‘EGE’olarak
anilacaktir.

? Sherry Carol, Ravi Bhat, Bop Beaver, Anthony Ling ‘Students’ As Customers: The Expectations And
Perceptions Of Local And International Students’, www.herdsa2004.curtin.edu.my/Contributions/R Papers/
PO17-jt.pdf; Kay C Tan,, Sei W. Kek, ‘Service Quality in Higer Education Using an Enhanced Servqual
Approach’ Quality in Higer Education, 10 (1), April, 2004, ss. 17-24.

' Altan vd ‘Service...”, 2003.
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2.2. Aragtirmanin Metodolojisi
Arastirmanin  ana kiitlesini ise her iki iniversitenin Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltelerine bagl olan Isletme Boliimleri olusturmaktadir. Ogrenciler arasindan basit
tesadiifi rneklem yontemi kullanilarak DEU’de 80, EGE’de 80 ogrenci arastirmaya
dahil edilmistir. Orneklem seciminde béliim ile ilgili daha saghkli degerlendirmeler
yapabilecekleri diigiincesi ile liniversitenin sadece 3 ve 4. siif 6grencileri aragtirma
kapsamma dahil edilmistir. Nitekim yapilan 6n arastirmalarda 1 ve 2. siif
ogrencilerinin sorularin biitiinii ile ilgili degerlendirme yapma konusunda sikinti
yasadiklar1 ve tecriibelerinin yeterli olmadigi tespit edilmistir.
Parasuraman; Zeithaml ve Berry tarafindan kesfedici arastirmalardan sonra gelistirilen
Kavramsal Hizmet Kalitesi Modelindeki 5 bosluk (Gap 5) (Beklenen hizmet-algilanan
hizmet boslugu) Servqual dlgeginin temelini olusturmaktadir. Daha 6nce ifade edildigi
gibi, Parasuraman; Zeithaml ve Berry tarafindan algilanan hizmet kalitesi ve Servqual
skoru (algilanan hizmet kalitesi diizeyi):

Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet - Beklenen Hizmet

Servqual Skoru (SQ) = Algilama Skoru (P) - Beklenti Skoru (E) seklinde formiile
edildiginden, arastirmada kullanilan modelin basit sematik ifadesi Sekil 2’de
gOsterilmistir:

Sekil 2:

Arastirmanin Modeli

Universitenin Hizmetlerinden

Beklentileri

Algilanan Hizmet Kalitesi =

Algilanan Hizmet - Beklenen Hizmet

‘IIIII:IIIII’
\4

Universitenin Sundugu Hizmetlere

Yonelik Ogrenci Algilar
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Konu ile ilgili kesfedici arastirma Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan yapildigindan
ayrica bir kesfedici arastirma yapilmamistir. Bu ¢aligmada modelin egitim kurumlarinda
uygulanabilirligi ve bagimsiz degiskenlere gore algilanan hizmet kalitesi skorlarinin
nasil degistiginin analizi test edilmek istendiginden, arastirmanin neden-sonug iligkisine
dayal1 bir ¢alisma oldugu sdylenebilir.

Aragtirmada biri DEU o6grencileri igin, digeri EGE &grencileri igin olmak iizere
hazirlanmis iki ayr1 Servqual odlgegi kullanilmistir. Her bir Servqual olgegi dort
kisimdan meydana gelmektedir:

= Olgegin birinci kisminda, dgrencilerin hizmetler ile ilgili beklentilerini
igeren toplam 15 beklenti maddesinin 5°1i likert olgek tizerinden
degerlendirmesi istenmektedir (Kesinlikle Katilmiyorum=1, Kesinlikle
Katiliyorum=5 ).

= Olgegin ikinci kisminda, dgrencilerin kalite boyutlarma verdikleri énem
derecelerine gore 100 puanin bolistiiriilmesi istenmektedir. Bu puanlar,
ileride Servqual skorlarmin agirliklandiriimasinda kullanilacaktir.

= Olgegin iiciincii kismmda, dgrencilerin hizmet aldiklar1 béliimiin ve genel
fakiilte hizmetlerine yonelik algilarinin degerlendirildigi 15 algi maddesi yer
almakta ve yine 0grencilerden 5°li likert 6lgek lizerinden degerlendirmeleri
istenmektedir (Kesinlikle Katilmiyorum=1, Kesinlikle Katiliyorum=5).

» Olgegin dordiincii kisminda ise; Ogrencilerin boliim ve fakiilte hizmet
kalitesi ile ilgili genel degerlendirmesi, 6grencilerin gelecekte ihtiya¢ olmasi
durumunda ayni boliimii tercih edip etmemesi, boliimiin bagkasma tavsiye
edilip edilmemesi, 6grenim siiresince problem yasayip yasanmamasi ile ilgili
ve bazi1 demografik ve sosyo-ekonomik sorular yer almaktadir.

2.3. Aragtirmanin Kisitlar

Arastirma sadece ili¢ ve dordiincii smifta 6grenim goren isletme &grencilerini
kapsamaktadir. Alttan dersi olan Ogrenciler, gerek degerlendirmelerinde daha fazla
subjektif olabilecekleri, gerekse derslere diizenli olarak gelmedikleri i¢in kapsam
disinda  birakilmigtir.  Arastrmanin isletme boliimleri ile ilgili olmasi nedeniyle,
arastrma sonuglari sadece bu bolimler ile ilgili karsilagtirmalari belirtmekte,
iiniversitelerin tiim bdliimleri ile ilgili degerlendirmeleri yansitmamaktadir. Dolayisiyla
arastrmanmn dar kapsamda olmasi nedeniyle, gelecek aragtirmalarda, elde edilen
bulgulara gore arastirma kapsaminin genigletilmesi miimkiindiir.

2.4. Boyutlar Bazinda Servqual Skorlarinin Hesaplanmasi

Her &grenci igin dlgegin algi (P) ve beklenti maddelerinin (E) karsilikli olarak farklar
alinarak, fark toplamlari her bir hizmet kalitesi boyutunu olusturan madde sayisina
boliiniir. Boylece, her bir katilimer igin boyut bazinda kalite skoru bulunur. Daha sonra
her bir hizmet kalitesi boyutunun toplam Servqual skorunun hesaplanmasi i¢in, her bir
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katilimer i¢in hesaplanan skorlar toplanarak N katilimci sayisina boliiniir. Bulunan
ortalamalar boyut bazinda Servqual skorudur.
SQ, = Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik Servqual skoru

SQ, = Giivenirlik boyutuna yonelik Servqual skoru

SQ; =Heveslilik boyutuna yonelik Servqual skoru
SQ,=Giiven boyutuna yonelik Servqual skoru
SQs=Empati (Duyarlilik) boyutuna yonelik Servqual skoru

olmak tizere, hizmet kalitesi boyutlarina yonelik Servqual skorlarinin hesaplanma sekli
asagida gosterilmistir:

SQ]Z[(P]-E1)+(P2-E2)+(P3-E3)+(P4-E4)]/4
SQ2=[+(Ps-Es)+ (Ps - E¢) + (P7-E7) + (Ps-Es) +(Po-Eg)] /

SQ3=[(Pio-Eig) + (Pi1-Ei1) +(Pi2-Ei2) +(P13-Ei3)] /4

SQ4=[( P14 - E14) + (P15 - E15) + (P16 - E16) + (P17- E17)] / 4

SQs=[( Pis - E1g) + (P19 - E19) + (P20 - E29) + (P21 - E21) + (P22 -
Ex»n)]/5

Esit agirlikli Servqual skoru, daha 6nce hesaplanan kalite boyutlar1 skorlarinin toplanip
5’ e bolinmesiyle elde edilir. Elde edilen skor esit agirlikli Servqual skorudur
(Unweighted Servqual Score). Bu skorun hesaplanmasinda 6grencilerin 100 puan
iizerinden, dnem derecelerine gore kalite boyutlarma verdikleri puanlar goéz Oniinde
bulundurulmamistir. Esit agirlikli Servqual skoru asagidaki sekilde hesaplanmistir :
SQE =[(SQ1)+(SQ2) +(5Q3) +(SQ4) +(SQs)]1/5

Agirlikli - Servqual skorunun hesaplanmasinin  matematiksel ifadesi asagida
gOsterilmistir:

SQA =[(SQ1 * ki) + (SQz *kz) + (SQ3 *ks + (SQ4 *ka) + (SQs *ks )] / 5

( k = Ogrencilerin her bir boyuta verdigi puanin 100’e oranlanmasi ile elde edilen
hizmet kalitesi boyutuna ait agirlik katsayisi )

(Calismanin bundan sonraki bdliimlerinde, bdliimlerin fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi diizeyleri ile esit
agirliklt ve agirlikli Servqual skorlart sirasiyla; SQ1, SQ2, SQ3, SQ4, SQS, SQE ve
SQA olarak anilacaktir).

2.5. On Belirlemeler

Her iki bdlimde kullanilan Servqual dlgeginin beklenti ve algi maddeleri i¢in yapilan
giivenilirlik analizi sonuglart agagida belirtilmistir:

DEU’de kullanilan Servqual 6lgeginin &grenci beklentileriyle ilgili maddeleri igin
yapilan giivenilirlik analizinde alfa katsayis1 0,87, verilen hizmetlere yonelik 6grenci
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algilaryla ilgili 6lgek maddeleri i¢in yapilan giivenilirlik analizinde ise alfa katsayisi
0,9055 olarak hesaplanmistir. EGE’de kullanilan Servqual 6lgeginin  6grenci
beklentileriyle ilgili maddeleri i¢in yapilan giivenilirlik analizinde, alfa katsayis1 0,9316,
verilen hizmete yonelik Ogrenci algilartyla ilgili Olcek maddeleri igin yapilan
giivenilirlik analizinde ise alfa katsayist 0,9220 olarak hesaplanmistir.

2.6. Arastirma Bulgulan

Aragtirma 3 ve 4. smif 6grencilerini kapsamaktadir. Tablodan da goriilecegi gibi EGE
ogrencilerinin derse daha fazla devam ettikleri saptanmistir.

Universiteyi tercih etme durumlarinda iki iiniversite arasinda maksimum % 4 liik bir
farklilasma tespit edilmistir. Tabloya gére DEU’yii ilk tercihi arasinda gosterenler
EGE’den % 4.1 fazladir. Buna gére DEU’niin daha ¢ok tercih edildigini sdylemek
miimkiindiir. Ancak tercihlerdeki bu farklilagmaya iligskin yapilan ki-kare testinde
anlaml1 bir iliski kurulamamistir (kky:17,28, sd:16). Bu nedenle sayisal olarak, DEU
daha fazla tercih edilse de bu farklilik istatistiksel agidan 6nemsiz diizeydedir.

Tablol:
Tanimsal Sonuglar
DEU EGE DEU EGE

Cinsiyet Fr | % Fr | % Aile Geliri Fr | % Fr | %
Kadin 38 | 48,1 42 | 53,8 200m den az 2 2,6 3 3,9
Erkek 41 51,9 36 46,2 201-400 m 10 | 12,8 13 | 16,9
Toplam 79 100,0 78 | 100,0 401-600 m 21 | 26,9 20 | 26,0
Giris Yillar: 601-1.000 m 26 | 33,3 20 | 26,0
1998 - - 23 29,1 1,000 den fazla | 19 | 24,4 21 | 273
1999 34 | 447 40 | 50,6 Toplam 78 | 100,0 | 77 | 100,0
2000 38 50,0 16 20,3 Yerlesim Yeri
2001 4 5,3 Koy 3 3,8 4 5,1
Toplam 76 100,0 79 | 100,0 ilge 17 1 21,8 15 ] 19,0
Derse Devamhilik Sehir 58 | 74,4 60 | 75,9
Iyi 51 65,4 58 | 734 Toplam 78 | 100,0 | 79 | 100,0
Orta 23 29,5 18 22,8 Yerlesim Bolg.
Kotii 4 5,1 3 3,8 Ege 49 | 62,8 46 | 58,2
Toplam 78 100,0 79 | 100,0 Akdeniz 9 11,5 13 ] 16,5
Uni.Tercih Sirasi D.Anadolu
ilk Ug 13 17,1 13 16,5 GD. Anadolu 3 3,8
ik Bes 14 18,4 16 20,3 Karadeniz 1 1,3
ilk On 30 | 395 27 [ 342 I¢ Anadolu 9 [ 11,5 [ 4 |51
ilk Onbes 11 14,5 18 | 22.8 Marmara 6 7.7 10 | 12,7
Diger 8 10,5 5 6,3 Diger 4 5,1 3 3,8
Toplam 76 100,0 79 | 100,0 Toplam 78 | 100,0 | 79 | 100,0
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Caliyma Durumu

Caligan 7 9,0 11 13,9
Calismayan 71 91,0 68 | 86,1
Toplam 78 100,0 79 | 100,0

Tabloya gore 6grencilerin aile gelirlerinin % 70’inin ortalama gelir diizeyine sahip
oldugu tespit edilmistir. Ancak yaklasik % 25°lik grup yiliksek gelir grubundadir. Diger
%3-4 ‘liik grup ise ¢ok diisiik gelir grubundadir.

Her iki bdlim &grencilerinin ortalama % 4’i kdy % 75’1 ise sehir kokenlidir. Kalan %
20’1lik kismin aileleri ise ilgede oturmaktadir.

Her iki boliim de 6grencilerin daimi ikametgahi1 bilyiik oranda Ege Bolgesindedir. Diger
bolgeler i¢in dagilimlar tabloda sunulmustur.

Ogrencilerin yaklastk % 88’i herhangi bir iste calismamaktadir. Farklilasmaya
bakildiginda EGE 6grencilerinin ¢alisma oran1 DEUden %5 fazladur.

2.6.1. Beklenti ve Algilarla flgili Degerlendirmeler
Asagida ogrencilerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili analizler
sunulmustur.

Sekil 3a:
Universite Ogrencilerinin Beklenti-Algi Farklar1 (1-13)

H DEU

61 |:| FGF

|
==
= |

= | |

Sekil 3b:
Universite Ogrencilerinin Beklenti-Algi Farklar1 (13-22)
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E14 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21 E22

Sekil 3’deki veriler dikkate alindiginda su sonuglar ortaya ¢ikmaktadir:

= 1 ile 12 ve 14 ile 20 aras1 beklenti béliimleri DEU’de daha yiiksektir. 21 ve 2
say1l1 beklenti boliimlerinde ise EGE daha yiiksektir.

= Sayilan boliimlerde beklenti ortalamalari arasindaki farklilik en ¢ok 0,2
civarmdadir.

= 21 ve 2 no’lu beklenti boliimlerinde EGE daha yiiksektir.

» Sonug olarak DEU 6grencilerinin beklenti ortalamalarmin ortalamasi 4, 26,
EGE 6grencilerinin ise 4,00 olarak hesaplanmuistir.

» DEU’de en yiiksek bes beklenti boliimii sirasiyla 5, 6, 17,9, 7, EGE’de ise 6,
5, 17, 14 olarak saptanmustir.

» DEU’de en diisiik bes beklenti boliimii sirasiyla 22, 4, 21, 18, 2 EGE’de ise
20, 22, 2, 4, 18 olarak saptanmustir.

» DEU ogrencilerinin beklentileri EGE’den yiiksek olmasina ragmen kalite
algilan dikkate alindiginda DEU’de sadece 1, 2 ve 4 nolu beklenti boliimleri
daha yiiksek diger tiim boliimlerde ise esit ya da diisliktiir. Beklentilerin
yiiksek oldugu bu boliimlerin hepsi de fiziksel 6zellikler ile ilgilidir.

» DEU’de kalite algis1 ortalamalar ortalamasi 2,35, EGE’de 2,63 olarak
hesaplanmustir.

2.6.2. Ogrenci Beklenti ve Alg1 Ortalamalar1 Arasindaki Farkhhga fliskin
t Testi
Tablo 4’e gore tapilan t testinde 6grenci beklenti ve algilar1 arasinda her kalite boyutu
acgisindan 0,95 giiven diizeyinde farkliliklar bulunmaktadir. Dolayisiyla dgrenciler
fakiiltelerde beklentilerine ulagamamiglardir. Detayli sonuglar Tabloda sunulmustur.
Tablo 4:
Beklenti ve Algi Ortalamalar1 Arasindaki Farkliliga iliskin t Testi

DEU [EGE |
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Ort. |St. Sap Elegeri df ?H'Dﬁ Ort. [St. Sap Elegeri df ?H'Dﬁ
E1-P1 [25[1,34 [14,958(79 000 géls 1,606411,776/76 000
E2-P2 178133 [11.951[79 [000 |7 |1.582419,722 (76 000
E3-P3 [121[1.19 9,052 19 [000 % 1.325155.418 [76 000
E4-P4 L5314 (1199279 1000 [ 3€ 13756 8,698 (76 000
ES-PS R.I1[L14 [16469(79 [000 2% 11,3598 /10,895 76 000
E6-P6 R.SSLIS (1918278 [000 |27 [1.37118478 [76 (000
E7-P7 RI0JLI3 (1639778 [000 % 11.33399.740 176 000
ES-P8 |L8ILIT (1454179 [000 [0 12284 8,628 [76 000
E9-P9 [1,681,37 [10,897(78 [000 ;’553 1,353219,937 [76 ,000
E10 - P10[1,90[1,24  [13,608(79 000 ;’912 1,2497(7,933 [76 ,000
E11-P11[,13[1,04  [18,379(79 000 }’905 1,3068(7,064 [76 000
E12-P12R.33(L13  [18,144[77 [000 ' [1.56595.004 (76 000
E13-PI3[1581.25  [11,190[78 000 | 1*% 136310531 (76 000
E14-P141.89/1.08 (1540077 000 > [1.17660.976 (76 000
EIS-PISLOILI6 14547078 [000  [** )1.3268/6,270 [76 000
E16-PI6|L8IILIS (1372779 1000 ° [1.28679.300 (76 000
E17-PI71L80[L12 (1425379 1000 1> 11647 11,644 76 000
E18 - PI8|,01[1,36 |12,566[79 000 |1,25 |1,5424[7,167 [76 000
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07
L2
09
1.61
04
;’549 1,353619.682 176 1,000

2.6.3. Ogrencilerin En Onemli Bulduklar1 Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Ile
ilgili Bulgular
Tablo 5’e gére DEU dgrencilerinin énem siralamasi giivenilirlik (0,46), giiven (0,253),
fiziksel ozellikler (0,139), heveslilik (0,089), duyarlilik (0,051), EGE 6grencilerinin ise
giivenilirlik (0,418), giiven (0,228), heveslilik (0,215) ve duyarlilik 0,025) olarak
saptanmustir. Buna gére DEU’de fiziksel 6zelliklere daha gok énem verilirken EGE’de
heveslilik boyutunda artis bulunmaktadir.

E20 - P20(1,72(1,42 {10,843 (79 |,000 1,42676,949 {76 |,000

E21 - P21{1,78/1,28  {12,397(79 |,000 1,358810,400{76 |,000

E22 - P22|1,62(1,40 |10,318(79 {,000

Tablo S:
En Onemli Gériilen Kalite Boyutlar1
DEU EGE
Yiizde Yiizde
Frekans (%) Frekans (%)
Fiziksel |11 13,9 9 11,4
Giiven |20 25,3 18 22,8
evestili 89 17 RS
Giivenilir| 468 B3 41,8
lik
Euyarhh 4 5.1 b b5
Toplam (79 100,0 [79 100,0

2.6.4. Ogrencilerin En Onemsiz Bulduklar1 Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ile
ilgili Bulgular
Her iki boliimde de 6grencilerin biiylik kismi fiziksel 6zelliklerin kalite algisinda diisiik
diizeyde 6nemli oldugunu ifade etmislerdir. Duyarlilik boyutunda ise bu oran DEU’de
% 36 EGE’de %27,3 olarak saptanmistir (Tablo 6).

Tablo 6:
En Onemsiz Gériilen Kalite Boyutlar1

DEU EGE
Frekans h(iizde (%)  [Frekans h(iizde (%)

Yonetim Bilimleri Dergisi (3: 2) 2005 Journal of Administrative Sciences




Universitelerde Servqual Teknigi Ile Algilanan Hizmet Kalitesi... 108

Fiziksel 36 46,2 34 44,2
Giliven 4 5,1 7 9,1
Heveslilik 5 6,4 10 13,0
Guvenilirlik |5 6,4 S 6,5
Duyarlilik 28 35,9 21 27,3
Toplam 78 100,0 77 100,0

2.6.5. Ogrencilerin Onem Derecelerine Gore Kalite Boyutlara Verdikleri
Puanlarin Dagilm

Tablo 7:
Onem Derecelerine Gore Kalite Boyutlarina Verilen Puanlarin Dagilin
DEU EGE
N Min Max (Ort [St. SapN Min Max |Ort [St. Sap
Fiziksel 17,687
80 5,00 [50,00(17,3(9,59 80 4,00 40,00 : 09,9500
Giliven 10,0 22,5 19,812
80 50,00 10,13 {80 (5,00 50,00 09,5402
0 0 S
Heveslili 21,2 19,812
80 ,00 [50,00 8,91 80 5,00 40,00 8,2464
k S S
Giivenilir 25,3 10,0 26,675
80 15,00 60,00 11,17 180 60,00 10,9669
lik 3 0 0
Duyarlil 13,7 14,820
80 ,00 40,00 7,73 78 |00 50,00 7,7690
k 0 S5
Toplam 80 78

Kalite boyutlarma 100 iizerinden verilen puanlarin ortalamalar: dikkate alindiginda ise,
DEU ve EGE’ de en yiiksek puanlar giiven, heveslilik boyutlarida toplanmistir. Bu
bulgu da diger bulgular1 desteklemektedir (Tablo 7).

Genel bir degerlendirme yapilacak olursa dgrenciler giivenilirlik ve giiven boyutlarma
daha cok 6nem vermektedirler. Ugiincii ise, DEU ve EGE’de farklilasmaktadir. Ancak
en 6nemsiz boyut ise her iki iiniversitede duyarlilik olarak saptanmistir.
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2.6.6 Servqual Skorlar:

Bu boliimde her iki tniversite i¢in Servqual skorlar1 kalite boyutlart ve bagimsiz
degiskenler agisindan degerlendirilmistir.

2.6.6.1. Kalite Boyutlar1 Bazinda Servqual Skorlar
Ortalama Servqual skorlarina gére en yiiksek tatminsizlik DEUde duyarlilik, EGE’de
fiziksel ozellikler boyutundadir. ikinci en kotii boyut ise giiven olarak saptanmustir.
Diger veriler tablo 16’da verilmistir. Genel olarak ise EGE 6grencilerinin beklenti ve
algilarinin yukarida ifade edildigi gibi birbirine daha yakin oldugu belirlenmistir (Tablo

8).
Tablo 8:
Kalite Boyutlar1 Bazinda Servqual Skorlari
DEU EGE
N Min Max |Ort [St. SapN  Min Max Ort  [St. Sap
Fiziksel 80 -4,00/1,00 K ,9224 B0 -4,00(1,25 |- 1,1471
1,696 1,5250
0
Giiven |78 -3,60,00 K ,8267 79 -3,80,80 |- 1,0021
2,069 1,4734
2
Heveslili [77 -3,50.,25 K ,8126 (78 -3,75]1,50 |- 1,0569
k 2,003 1,1571
2
Giivenilir|77 3,50,00 K ,8258 B0 -3,75[1,50 |- 1,0101
lik 1,873 1,2687
4
Duyarlili 80 -4,503,25 K 1,3785(78  |-4,00/,60 | 1,0010
k 2,112 1,4128
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Toplam |75 75

2.6.6.2. Esit Agirhkh ve Agirhikh Servqual Skorlar:

Esit agirlikli Servqual skoru ortalamalar1 acisindan EGE -1,3 ortalamayla DEU’niin
iizerinde bir hizmet kalitesine sahiptir. Ayni durum ogrencilerin 6nem verdikleri
diizeyler agisindan da gegerlidir (Tablo 9).

Tablo 9:
Esit Agirlikli Servqual Skorlar

DEU EGE
N Min Max Ort [St. Sap[N Min Max [Ort  |St. Sap
Esit 75 3,39,05 , 7596 (75 13,8633 |- ,8679
Agirlikl 1,960 1,3909
4
Agichklt 75 |71 02 ,4022,1482 (73 |-,77 ,02 F,2775 1655

2.6.6.3. DEU ve EGE Universitesi Ogrencilerinin Algillanan Hizmet
Kalitesi Diizeyleri A¢isindan Karsilastirilmasi
Yapilan ¢ift 6rnek t testinde sadece fiziksel 6zellikler boyutunda her iki bolim
Ogrencilerinin algilanan hizmet kalitesi agisindan farklilik bulunmamis diger tiim
boyutlarda ise % 95 giiven diizeyinde farkliliklar bulunmustur. Bunu bir 6nceki tablo
i¢in yapilan degerlendirmeler desteklenmektedir (Tablo 10).

Tablo 10:

DEU ve EGE Ogrencilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyleri Agisindan
Karsilastirilmast

Ortala St.Sapmaft Ser.Der. [On.Diiz
ma
SQ1- D-E 1719 1,4796  |-1,039 (79 ,302
SQ2-D-E | 5584 [1,3720 3,572 |76 ,001
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SQ3 - D-E | 8388 1,1588 6,310 [75 ,000
SQ4 —D-E |,6071 1,2653 |-4,211 |76 ,000
SQ5 - D-E |, 7282 1,6787 |-3,831 (77 ,000

2.6.6.4. Bagimsiz Degiskenlerle Servqual Skorlarimin Karsilastirilmasi
Burada, dgrencilerin {iniversite egitimleri siiresince yasadiklari sorunlarin varligi ve

iniversitelerini bagkalarina tavsiye edip etmemeleri

yapilmuistir.

2.6.6.4.1. Problem Yasa

ma Durumu

ile 1ilgili

degerlendirmeler

DEU ve EGE’de ogrenimleri siiresince &grencilerin iiniversitede problem
yasaylp yasamadiklari ile ilgili analizlerde su bulgular tespit edilmistir (Tablo 11).

» DEU’de problem yasayan ve yasamayanlarin toplamu esittir.

» DEU’de fiziksel 6zellikler ve giivenilirlik boyutlarinda problem yasayanlar
ile yasamayan &grencilerin ortalamalar1 arasmda 6nemli bir farklilik tespit
edilmistir. Diger boyutlarda ise bdyle bir durum sézkonusu degildir.

» EGE’de ise giiven boyutunda problem yasayanlar ise yasamayanlarin
Servqual skorlar1 arasinda 6nemli bir farklilik bulunmaktadir.

= Bu verilere gore ortalama degerlere bakildiginda tniversitelerde farklilik
bulunan boyutlarda problem yasayanlar fakiiltelerinin hizmet kalitelerini
daha diisiik gormektedirler.

Tablo 11:
Problem Yasama Durumuna Gore Servqual Skorlari Igin t Testi
DEU EGE
St. t . St. t N
ProblemN (Ortalama |On.DiizN Ort OD
Sapmaidegeri Sapm |degeri
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Evet  33-1,8939 | 8339 ,026 351 1,1936,047 |,963
2,280 1,4571
Fiziksel
Hayir [33)-1,3788 9944 - ,026 351 1,0999-,047 ,963
2,280 1,4071
Evet  33-2,3394 6791 012 B4- 9772 |- ,033
2,596 1,4706 2,174
Gliven
Hayir 33]-1,8303 | 8988 | ,012 351 1,0258- ,033
2,596 1,3200 2,178
Evet  [33}-2,1288 |,6438 ,208  B4- ,9846 |- ,006
1,272 1,2353 1,687
Heveslilik
Hayir [33]-1,8788 9273 ,208 35,9357 11,0937 ,094
1,272 1,696
Evet  33-2,0227 | 7483 -,995 |,323 35} ,9816 |- ,030
1,3071 2,208
Giivenilirlik
Hayir [33-1,8258 [,8558 [-,995 |,323 35} ,9651 |- ,030
1,1214 2,216
Evet  33-2,2576 (1,3996-,612 |,543 33| 1,0919-,617 |,539
1,5212
Duyarlilik
Haywr 33-2,0379 |1,5131-,612 |,543 35| ,8917 |-,617 ,539
1,2114

2.6.6.4.2 Universiteyi Bagkalarina Tavsiye Etme
DEU ve EGE’de 6grencilerin tiniversitelerini tavsiye edip etmeme ile ilgili analizlerde

su bulgular tespit edilmigstir (Tablo 12).

* DEU’de iiniversitelerini (boliimlerini) kendi gevrelerine tavsiye edenler ile
etmeyenlerin biitiin hizmet kalitesi boyutlarinda istatistiksel olarak farklilik
bulunmaktadir. Buna gore, iiniversitelerini tavsiye eden dgrencilerin kalite

Yonetim Bilimleri Dergisi (3: 2) 2005 Journal of Administrative Sciences




113 Universitelerde Servqual Teknigi ile Algilanan Hizmet Kalitesi...

algilart digerlerinden daha yiiksektir. Ayrica, tavsiye edenlerin analiz igin

gegerli sayist 43, etmeyenlerin ise 28 olarak belirlenmistir.

» EGE’de ise boyle bir farklilik s6zkonusu degildir. Diger bir ifadeyle EGE
ogrencilerinin kalite algilar1 ile {iniversiteyi (boliimii) tavsiye etme arasinda

herhangi bir boyut agisindan iligki bulunmamustir.

Tablo 12:

Universiteyi Baskalarma Tavsiye Etme Durumuna Gére Servqual Skorlari I¢in t Testi

DEU EGE

Tavsiye IN Ort. St. Sapma |t degeri (On.D [N |Ort St. Sapmit degerilO.D

ederim 43 -1,5000 (8746 3,204 1,002 43 |1,5814 |1,0347 |,486 |960
[Fiziksel

etmem 28 -2,1339 (7119 3,346 1,001 28 |-1,4464 (1,2934 [464 |961
Gi ederim 41 -1,8878 [,9056 2,577 1,012 43 |1,5767 |,8654 |,979 |129
iiven

etmem 28 -2,3786 |[,5315 2,829 1,006 27 1,3333 (1,2140 907 |169

ederim 40 -1,8188 (8933 2,357 1,021 K42 |1,2619 9923  |,851 |264
Heveslilik

etmem 28 -2,2768 (6061 2,519 014 27 -1,0370 (1,1863 [818 |285

ederim 41 -1,6951 (8301 3,030 003 43 |1,3721 {1,0779 |-1,227 |,221
Giivenilirlik

etmem 27 -2,2593 (6103 3,225 1,002 28 |-1,0625 (9757 [-1,253 261

ederim 43 -1,6744 |(1,4439 3,624 1,001 42 |1,5190 [,9709 |,702 |,701
Duyarhhk

etmem 28 -2,8304 (1,0802 3,850 1,000 28 |-1,3429 (1,1114 [,683 |705

2.6.7. Servqual Boyutlarimin Cesitli Kriterlere
Analizi

Tablo 13’de

Gore Tek Yonlii Varyans

arasinda yapilan varyans analizlerine iligskin 6zet bulgular yer almaktadir.

Gelir durumuna gére yapilan varyans analizinde (Anova), DEU7’de sadece giivenilirlik
ve duyarlilik boyutlarinda bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore gelir diizeyi artik¢a
giivenilirlik (r=-,315, OD=,003) ve duyarlilik (r=-,369, OD=,001) skorlar1 azalmaktadir.

Servqual kalite boyutlartyla aragtirmada kullanilan degiskenler

EGE’de ise kalite boyutlarmin higbirinde bdyle bir farklilagsma tespit edilememistir.
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Tablo13:
SQ Boyutlarina iliskin Varyans Analizleri i}

DEU EGE DEU EGE

Gelir F OD |F O.D | Yerlesim
Durumu Yeri
Fiziksel 1,491 | ,214 | 1,076 | ,375 | Fiziksel 2,896 | ,061 | 1,218 | ,3(
Giliven 3,050 | ,022 | ,918 | .,458 | Giiven 4,685,012 | 1,038 | ,3:
Heveslilik | 2,184 | ,080 | 1,459 | ,224 | Heveslilik | 1,827 | ,168 | 1,766 | ,1’
Giivenilirlik | 1,890 | ,122 | ,550 |,699 | Giivenilirlik | ,214 | ,808 | 1,805 | ,I
Duyarlilik | 3,734 | ,008 | 1,057 | ,384 | Duyarlilk | 3,663 | ,030 | 2,040 | ,1:
Genel Hizmet Kalitesi Algisi
Fiziksel 8,815 | ,000 | 4,049 | ,010
Giliven 14,11 | ,000 | 6,279 | ,001
Heveslilik | 7,086 | ,000 | 2,531 | ,064
Giivenilirlik | 8,916 | ,000 | 4,576 | ,005
Duyarliik | 5,835 |,001 | 2,397 | ,075

EGE’de 3 ve 5. boyutlar disinda her iki tiniversite 6grencilerinin kalite algilar ile genel
hizmet kalite algist arasinda 6nemli sayilabilecek iliskiler bulunmaktadir. Yapilan ¢oklu
analizlerde genel alg1 diizeyi yiikseldikge, Servqual boyutlarina iliskin puanlarda yiiksek
¢ikmaktadir.

Ogrencilerin daimi ikametgahlar1 (kdy-ilge-kent olarak) ile sadece DEU
ogrencilerinin duyarlilk boyutu arasinda iliski kurulmustur. Buna gére DEU’de
sehirlilerin, digerlerine gore alg1 diizeyleri daha diisiiktiir. Ancak &rneklem iginde ilge
ve ve kdyden gelen 6grencilerin orani diisiik oldugu i¢in bu iliski saglikli olmayabilir.

Ayrica ogrencilerin daimi ikametgah bolgeleri (cografi bolgeler olarak), boliim
tercihleri, {iniversiteye baglama tarihi ya da sinifi, derse devam edip etmeme durumlari
ve cinsiyetleri ile kalite algisi arasinda herhangi bir iligki bulunamamis ve bu nedenle bu
faktorler yukaridaki tabloya alimmamistir.

Degerlendirme ve Sonug

Yonetim Bilimleri Dergisi (3: 2) 2005 Journal of Administrative Sciences




115 Universitelerde Servqual Teknigi ile Algilanan Hizmet Kalitesi...

Son yillarda hizmetler sektoriindeki artis dikkate alindiginda, sektoriin artan Gnemi
bununla ilgili aragtirmalar1 da gerekli kilmaktadir. Hizmetler sektoriine ydnelik
tasarimlanan Servqual teknigi 6zellikle karsilastirmali analizler yapabilme agisindan
basarili sonuglar ortaya koymaktadir. Bu calismanin sonuglari, Servqual 0lgeginin
egitim kurumlarinda giivenilir bir sekilde uygulanabilirligine isaret etmektedir.

Dokuz Eyliill ve Ege Universiteleri [IBF Isletme béliimii ogrencileri arasinda,
ogrencilere sunulan hizmet kalitesi beklenti ve algilarint dlgiimlemek ve aralarindaki
farkliliklar1 tespit etmeye yonelik bu calismada ileriye yonelik olarak ve daha genis
kapsamli yapilacak arastirmalarda kullanilabilecek 6nemli sonuglar ortaya ¢ikmistir.
Oncelikle dgrencinin {iniversiteyi (boliimii) tercih sirasi ve aile geliri bakimindan her iki
iiniversite agisindan da 6nemli farkliliklar bulunmamaktadir. Buna gore her iki boliimiin
benzer derecede tercih edildigini sdylemek miimkiindiir. Buna karsin DEU Isletme
ogrencileri yiiksek kalite beklentisine ve diisiik kalite algisma, EGE Isletme &grencileri
ise daha diisiik beklenti ve daha yiiksek kalite algtya sahiptirler.

Her iki boliimde, ogrencilerin bekledikleri hizmet kalitesine uygun kalite algisi
yaratilmamustir. Bu nedenle beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeyleri arasinda
onemli farkliliklar bulunmaktadir. EGE’nin 6grencilere sundugu fiziksel unsurlar,
dgrencilerin en ¢ok sikinti duydugu konular arasmdadir, ayn1 stkinti DEU’de duyarhlik
bolimiinde olusmustur.

Ayrica 6grencilerin dnemli gordiikleri hizmet kalitesi boyutlarinda {iniversiteye gore
farkliliklar bulunmaktadir. Ancak yine de her iki boliim de giivenilirlik ve giiven en
onemli goriilen hizmet kalitesi boyutlaridir. Buna gore 6grencilere dogru ve giivenilir
bilginin aktarilmasi, dgretim elemanlarim bilgili ve konusuna hakim olmasi diger
unsurlardan daha ¢ok 6nem verilmektedir.

Fiziksel ozellikler ve duyarlilik ise énem diizeyi en az olan hizmet kalitesi boyutlar
olarak ortaya c¢ikmistir. Ancak DEU’de fiziksel ozelliklerin en onemli kalite
boyutlarinda 3. sirada 6nemsiz kalite boyutlarinda ise 1. sirada ¢ikmasi kayda degerdir.
Buna gore tiniversitenin fiziki imkanlarinin yoklugunun 6nemli bir dezavantaj yarattigi,
ancak varligmin oOgrenci algilarmi ¢ok Onemli derecede etkilemedigi sonucu
¢ikartilabilir.

Ogrencilerin {iniversite ile ilgili herhangi bir problemle karsilasmalar1 belli durumlarda
hizmet kalite algismi olumsuz etkilemektedir. Bu nedenle bu 6grencilerin fiziksel
ozellikler, giivenilirlik ve giiven konularinda beklenti ile algilar1 arasindaki farklilik
artabilmektedir.

Aym sekilde DEU’de iiniversiteyi baskalara tavsiye edenlerin tiim boyutlara iliskin
kalite algilar1 digerlerine gore beklentilerine daha yakindir. EGE’de ise boyle bir
farkliligin olmamasi bu durumun tiiniversiteye gore farklilasabilecegini gostermektedir.
Genel puanlar dikkate alindiginda ise, beklenti-algi farkliligi agisindan EGE DEU’ye
gore daha iyi bir durumda oldugu saptanmigtir. Ancak, her iki boliim 6grencilerinin
beklentilerini karsiladigi soylenemez. Dolayisiyla, bu noktada ydnetime en Onemli
goriilen kalite algis1 boyutlarinda bir takim diizenlemeler yapmasi gerekmektedir.
Ancak, bu diizenlemelerin niteligi yukarida da belirtildigi gibi Universiteye gore
farklilasmaktadir.  Dolayisiyla, o6grencilerin  algilarinin  bu  sonuglara  gore
yiikseltilebilmesi saptanan degisimlerin hayata gecirilmesi ile miimkiin olabilecektir.
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Calisma, {niversitelerde verilen hizmetlerin algilanan kalitesini dlgmeye girisen
arastirmacilar i¢in karsilagtirma yapma olanagi saglamaktadir. Boylece daha saglikli
degerlendirmelerin yapilmasi miimkiindiir. Benzer sekilde bu arastirmalarin yillar
itibariyle de tekrarlanmasi, algilanan kalite boyutundaki degisimlerin incelenmesi
agisindan da yararli sonuglar verecektir.
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