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Oz: Yiiksekdgretim kurumlari, son yillarda yeni (iniversitelerinde kurulmasi ile
daha yogun bir rekabet ortamina girmiglerdir. Universitelerin yeterli égrenci
kapasitesine ulasmasi ve bu kapasiteyi arttirarak devam ettirebilmesi igin
sundugu hizmet Kkalitesini ylkseltmeleri gerekmektedir.

Bu calismada Erzincan Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde
ogrenim gbéren 6grencilerin, Universite ve fakiilteleri hakkinda hizmet kalite
algisi belirlenmeye c¢aligiimigtir. Ogrencilerin (iniversite ve fakiilte hizmet kalite
algisini  belirleyebilmek icin olusturulan anket formu 360 é&grenciye 8’
demografik olmak (izere 41 soruluk anket uygulanmistir. Yapilan faktér analizi
sonucu 8 faktér bulunmustur. Bu faktérler “Akademik Personel”, “Ulagim”, “Web
Sitesi ve Internet”, “Sosyal ve Kiiltiirel Hizmetler”, “idari Personel”, “Yemekhane
ve Tesis Hizmetleri”, “Derslik ve Glivenlik”, “Faklilte Ekipmanlari ve Altyapi”
olarak isimlendirilmigtir.

Yapilan analizler sonucunda 6grencilerin bazi demografik 6zellikleri (cinsiyet,
6grenim tirt, burs, sinif, ikamet, yas, bélim) ile 8 faktér arasinda bazi anlamli
farklihklar bulunmustur. Ogrencinin mezun oldugu lise ile faktérlerin higbiri
arasinda anlamli fark bulunamamgtir. Ogrencilerin demografik ézellikleri ile
“Web Sayfasi” ve “Yemekhane ve Tesis Hizmetleri faktérleri arasinda da
anlamli fark bulunamamustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Erzincan Universitesi, Ogrenci
Memnuniyeti
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The Students Perception of The Service Offered By The
Universities: The Sample of Erzincan University Faculty
of Economics and Administrative Sciences

Abstract: Higher education institutions start competing via the foundation of the
new universities in last years. In order to reach enough student capacity and to
continue with increasing capacity, universities should enhance the quality of
offered service.

In this study, the service quality perception of the students having education in
Erzincan University Faculty of Economics and Administrative Sciences is tried
to determined. The 41-(8 of them are demographic) questioned questionnaire
form that is created to determine the service quality perception of the students,
is applied to 360 students. 8 factors have been found as the result of the factor
analysis. These factors are named as “Academic Staff”, "Transportation”, “Web
Sites and Internet”, “Social and Cultural Services”, “Administrative Staff”,
"Refectory and Assosiation Services”, “Classroom and Security”, “Faculty
Equipments and Infrastructure’.

At the end of the carried out analysis there are some meaningful differences
found between some demographic features of the students (gender,
educational, background, scholarship, grade, residence, age, department) and
8 factors. There is no difference found between the factors and the high school
from which the student graduated. Also no difference is found between the
factors “Web Site”, “Refectory and Association Services” and the demographic
features of the students.

Keywords: Service Quality, Erzincan University, Student Satisfaction.

Giris

Son yillarda hizmet igletmelerinin Glke ekonomilerinde payi biylimektedir.
Gittikge buylyen bu pay ile birlikte rekabet ortami da genigslemektedir. Bu
sebeple hizmet igletmeleri icin hizmet kalitesi buyuk &énem tasimaktadir.
Orgutler misteri memnuniyetini  saglayabilmek igin hizmet kalitelerini
arttirmaktadir. Musteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi hizmet kalitesinin
Olcilmesine imkén saglamaktadir (Soba ve dig., 2016:122). Ayrica o6rgutler
sadik bir musteri kitlesi olusturabilmek igin musteri memnuniyetini devamli
olarak saglamaya calismaktadir (ilter, 2009:102).

Orglitlerin sunacag! hizmet, musteri tiriine gére degisim géstermektedir.
Ayrica orgutlerin sunduklari hizmetin kalitesi, mUsterinin istek ve ihtiyacini ne
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olcide karsiladiginin bir gostergesidir. Yuksekdgretim kurumlari editim hizmeti
sunan Orgutler arasinda yer alirken, bu hizmetin musterilerini 6gdrenciler
olugturmaktadir (Sahin, 2009: 107). Yuksekdgretim kurumlarinin hizmeti
egitimdir ve egitim hizmeti sonucu olusan kalite kavrami birgok unsura baghdir.
Kaliteli bir egitim kaliteli bir hizmete yol agmaktadir (Saydan, 2008: 65).Kaliteli
egitim hizmeti veren ylksekdgretim kurumlari, égrenciler tarafindan daha ¢ok
tercih edilmektedir. Bunun sebebi kaliteli egitim hizmeti veren ylksekdgretim
kurumlarinin mezun olan 6grencileri igin daha kapsamli ve kolay bir istihdam
alani olusmasina vesile olmasidir (Saydan ve dig.,2009: 226).

Yuksekogretim kurumlari 6grencilere egitimleri ile ilgili bilgi ve beceri
kazandirmaylr amaglayan orgutlerdir. Egitim duizeyi kaliteli olan &grencilerin
toplum icindeki payi arttikga Ulkelerin ister sosyal ve ekonomik, ister siyasal
acidan olsun her gegen gin daha fazla gelisim gosterecektir (Gegez ve dig.,
2016, s.94).Yiksekodgretim kurumlari, ogrencileri igin gerekli olan egitim ve
ogretimin kalitesini arttirdii zaman, gelecekte toplumsal bir fayda saglamis
olacaktir (Bektas ve vd., 2013: 121).

Bu calismada yiksekdgretim kurumlarindan biri olan Erzincan
Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesinde dgrenim gdren égrencilerin
kendi Gniversite ve fakiltelerinden almis olduklari hizmetten ne derece memnun
olduklari belirlenmeye c¢aligilacaktir. Calisma ile ilgili literatir taramasi ve
kavramsal bilgiler verildikten sonra 6grencilere yapilan anketin bulgulari ve
analizleri degerlendirilecektir.

1.Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi soyut ya da somut olarak uretilen bir Grin ile bu Urdnun
muhatabl olan musteri arasindaki iliski olarak tanimlanabilir. Daha genis bir
tanim ile hizmet kalitesi, Uretilen Grinin sunulacagr mdusterinin istek ve
ihtiyaclarina en st seviyede karsilik verebilme yetenedi olarak ifade edilebilir.
Yani hizmet kalitesi musterinin bekledigi hizmetin algiladidi hizmet ile paralel ya
da daha Ust seviyede gerceklesmesidir (Okumus ve Duygun, 2008: 18).
Hizmetin olumlu sekilde algilanmasi yani beklentinin algilanan durumu
karsilamasi mugsteride memnun edici bir izlenim birakmasi hizmet Kkalitesi
seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Ergtin, 2013: 27).

Hizmet kalitesi birgok arastirmaci tarafindan dlgtilmeye calisiimigtir. Bu
arastirmacilardan olan Groénroos ve Parasuraman hizmet Kkalitesi ile ilgili
arastirmalarinda hizmet kalitesini, musterilerin sunulan hizmete karsi
beklentilerinin karsilanma orani olarak ifade etmislerdir. Bu arastirmacilar
hizmet kalitesi kavramini daha detayll bir sekilde agiklarken igsel ve dissal
olmak lizere iki farkli bakis agisina gore ele almiglardir. igsel bakis agisinin
hizmetin sunulmasina kadar gecen sirede sifir hata ve Uretimin olmasi gereken
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sekil ve sartlarda gergeklestiriimesi gerektigini séylemektedir. Digsal bakis agisi
ise Urindn sunum sonrasi musterinin beklentisini, algisini, memnun olma
durumunu ve sonucunda sergiledigi davranisi incelemektedir. Bu iki bakis agisi
gergeklestikten sonra hizmet kalitesi ortaya ¢cikmaktadir (Celik, 2010: 22-23).

1.1.Hizmet Kalitesini Olugturan Temel Kavramlar

Hizmet kalitesi dort temel kavram ile aciklanmaktadir. Bu kavramlar
hizmet sunulana kadar ve hizmet sunulduktan sonra ortaya ¢ikmakta ve bir
blatlin olarak hizmet kalitesi kavramini olusturmaktadir. Bu kavramlar ayri
basliklar halinde agiklanmistir.

1.1.1.Fonksiyonel Kalite

Hizmet kalitesi, musteriye sunulmasi ve sunum sonrasi slre¢ olarak
disunulmektedir. Fonksiyonel kalitede bu slrecin pargasidir ve sunum
asamasinda yer almaktadir. Sunulan hizmeti sadece ortaya cikarilan Urln
olarak disiinmek pek dogru sayilmaz. Uriin ortaya cikana kadar ve giktiktan
sonra yapilan islemler sunulan hizmet sonrasi Urinun kalitesini belirlemektedir.
Fonksiyonel kalite Griinin sunulus asamasina kadar gecen slrede yer alan bir
kavramdir. Bu sunumun her bir asamasi fonksiyonel kalite kavramina dahildir
ve kalite bunlara gore degerlendirilir (Tag, 2015: 29-30)

1.1.2.Teknik Kalite

Teknik kalite sunulan hizmetin sonucu ile ilgilidir. Teknik kalite daha
Olcllebilir bir kavramdir. Mdusterinin sunulan hizmet sonucu memnun olup
olmadidi bu asamada belirlenmektedir. Teknik kalite, misterinin verilen hizmet
sonrasi Urlndn kalitesine bagli olarak degerlendirme yaptigi asamadir
(Tas,2015: 30).

1.1.3.Beklenen Kalite

Orgutler musterilerin  bekledigi  hizmet kalitesini  saglayabilmeyi
amaclamaktadir. Bu sebeple o6rgltler sunduklar hizmet ile mdasterinin
beklentisini karsilayabilmeyi arzulamaktadir. Musteri de drgutten alacagdi hizmet
icin beklenti igine girmektedir (Dursun, 2011: 73). Beklenen hizmet kalitesi,
musteriye ydnelik uygulanan eylemlerin bir sonucudur. Hizmet kalitesi, érgatin
hizmet sunumu ve musteri beklentileri ile birlikte olusturdugu stirecin sonucunda
saglanmaktadir (Aydin, 2015: 79).

1.1.4.Algilanan Kalite

Algilanan kalite kavrami, orgutlerin sundugu hizmet sonucunda
musterinin algiladii hizmetin derecesidir olarak tanimlanmaktadir. Mdsteri,

42



Bartin Universitesi I.I.B.F. Dergisi Yil: 2018 Cilt: 9 Sayi: 17

bekledigi hizmet kalitesi ile algiladigi hizmet kalitesini karsilagtirarak bir sonuca
ulasmaya calismaktadir ve bu sonug algilanan hizmet kalitesinin surecini
olugturmaktadir (Dursun, 2011: 76).

Algilanan hizmet, 6rgit ici faaliyetlerin ve 6rgiit calisanlarinin eylemlerinin
bir sonucudur. Hizmet kalitesinin dlglimlenebilmesi icin musterinin, hizmetten
bekledigi kalite ve algiladidi kaliteyi degerlendirmesi gerekmektedir. Misterinin
beklentileri Gzerindeki sonuglar memnuniyet olustururken beklentileri altindaki
hizmetler 6rgiti olumsuz etkileyecektir (Aydin,2015: 80).

1.2.Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesinin daha ulasilabilir bir sonug olusturabilmesi igin soyut ve
somut boyutlarinin incelenmesi gerekir. Kalite artisinin saglanabilmesi igin bu
boyutlarin Gzerinde bir hizmet sunum artigina gidiimesi gerekmektedir (Aytag,
2015: 37). Parasuraman, Zeithaml ve Berry bir c¢alisma yapmislardir.
Parasuraman ve arkadaslarinin inceledigi arastirma sonucunda uyguladiklari
faktor analizinde hizmet kalitesini 10 boyutta ele almislardir. Daha sonra
1988’'de yapmis olduklari farkl bir ¢calisma ile 6lgeklerini faktor analizinde 5
boyuta indirmislerdir. Daha az faktorle agiklamayi basardiklari bu faktorlerin
kimisi ayni kalirken kimisi bir faktor altinda toplanmistir (Seyfullayev, 2015: 34-
36). Bu bes boyut icin fiziksel gérinum, guvenilirlik ve heveslilik faktorleri ayni
kalirken, yeterlilik, nezaket, inanilirik ve givenlik boyutlari glvence faktoru
altinda ulasilabilirlik, iletisim ve musteriyi anlama boyutu ise empati faktori
altinda toplanmigtir (Erguin, 2013: 32). Bu boyutlar asagida agiklamalari ile yer
almaktadir.

Giivenirlik: Orgutlerin misterilerine kargi verdikleri sézi tutmasi ve ilk
seferde dogru bir uygulama sunmasi anlamina gelmektedir.

Karsihk Verme: Orgtlerin birlikte hizmet sunduklari ekip ile her an
hazirlikl olmasini ifade eder. Calisanlar hizmeti zamaninda sunmak igin istekli
ve hazir olmalidir.

Guvence: Musterilerin érgutlere gliiven duyabilmeleri, siphe etmemeleri,
riskli alanlar olarak gdérmemeleri seklinde ifade edilmektedir. Orgtlerin
musterileri hakkinda edindikleri bilgilerin korunmasi ve gizli tutulmasi glivence
boyutu kapsamindadir (Altintas, 2014: 12).

Empati: Orgltlerin musterilerin isteklerini ve ihtiyaclarini daha iyi
anlayabilmeleri icin musteriler gibi disinmeye c¢alismalari olarak ifade
edilmektedir (Ding, 2017: 45). Orgiitlerin misterileri igin ézel alaka ve hizmet
sunmaya c¢alisarak hizmet kalitelerini arttirmaya calismalari empati boyutu
kapsaminda yer almaktadir (Aytag, 2015: 39).
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Fiziksel Varhklar: Orgitlerin hizmeti sunarken kullandiklar fiziksel
ekipmanlar batinu olarak adlandirilabilir.

1.3. Yiiksekogretimde Kalite Hizmeti

Bilim ve teknoloji, bilgi ¢agini yasayan toplumlar da 6n planda yer
almaktadir. Bilgi gaginda yasayan orgutler i¢in rekabet kaginilmaz bir suregtir.
Bu rekabet ortaminda insanlarin bilgi gicl kalitesi toplumun rekabet glcunu
yansitmaktadir. insanlarin bilgi giicii kalitesi egitim érgitlerinin sunmus oldugu
kaliteli hizmetlerden dogrudan etkilenmektedir. Bu sebeple egditim orgutlerinin
bilim ve teknoloji alanindaki yeniliklere ve gelismelere uygun olarak sunulan
egitim hizmetini devamli olarak gelistirmesi gerekmektedir (Karakaya ve dig.,
2016: 45).

Yiksekogretim kurumlari egitim hizmeti sunan o&rgutler arasinda yer
alirken musterileri ise 6grenciler olusturmaktadir. Yiksekogretim kurumlari da
kendi parkurunda bir rekabet icindedir ve dogru stratejiler ile 6grenci
devamhhdini  saglayip uzun silreli kalicilk saglayabilir. Bu sebeple
yuksekogretim kurumlari igin musteri konumunda olan &égrencilerin istek ve
ihtiyaclari 6nem kazanmaktadir. Egitim hizmeti sunan &rgutler igin hizmetin
degerlendiricisi de hizmetin kendisi de ayrilmaz parcalardir (Cevher, 2016: 164).

Yuksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesini arttirmak icin yapilacak
uygulamalari 6grencilerin istek ve ihtiyaclarn belirlemektedir (Cavdar, 2009:
105).0grencilerin istek ve ihtiyaglarina uygun olarak sunulan hizmetler
dgrencilerin egitim amaglarina ulasmalari icin olanak saglayacaktir. Ogrencilerin
dersler ile ilgili uyum surecleri hizlanacak, bilgi ve becerilerini arttiracak
girisimlerde bulunmak isteyeceklerdir (Ozgiil ve dig., 2005: 94).

Son yillarda yiksekogretim kurumlarinin sayilarinda ve kontenjanlarinda
baylk artislar oldugu gortlmektedir. Bu durum hizmet érgutt olan Universiteler
arasinda rekabeti arttirmaktadir. Ayrica Universitelerin  6grenci degisim
programlari rekabeti hem yurt icinde hem de uluslararasi alanda rekabete
yobneltmektedir. Rekabet ortami genisleyen yiksekdgretim kurumlari igin hizmet
kalitesini arttiracak uygulamalarda bulunmasi buyik énem arz etmektedir. En
biyik musteri grubu olan égrencilerin beklentilerini karsilamasi, empati kurmasi
gerekmektedir. Ylksekdgretim kurumlar icin asil hizmetler; akademik
personeller, calisma alanlari, kitiphane olanaklari, dersliklerin fiziksel imkanlari
v.b. ihtiyaclar olsa da yemek hizmetleri, barinma imkanlari, guvenlik gibi
hizmetler de olduk¢a énemlidir. Ayrica 6grencilerin egditim ihtiyaclari disinda
sosyal ve kdltirel ihtiyaglari da yuksekdgretim kurumlari tarafindan
karsilanmasi beklenen hizmetler arasindadir. Hem egitim-6gretim hizmetinden
hem de sosyal-kiltirel ve diger temel ihtiyaclari karsilanan &grenciler
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yuksekogretim kurumlarinin gelecede tasinmasinin en biyik adimlari olacaktir
(Tayyar ve vd., 2012: 185).

2.Literatiir Taramasi

Yapilan literatir taramasi sonucunda hizmet Kkalitesi kavrami farkh
uyguma alanlarinda olgtlmeye calisiimistir. Ayrica hizmet kalitesi kavraminin
hem Universiteler bazinda hem de fakiilte bazinda incelendigi farkl arastirmalar
da bulunmaktadir.

Okumus ve Duygun (2008: 17-38)“Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda
Hizmet Kalitesinin Olglimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti
Arasindaki iligki” adli galigmalari egitim hizmetini alan égrencilerin algiladiklari
hizmet kalitesini belirlemek ve algilanan hizmet kalitesinin muisteri memnuniyeti
ile olan iligkisini belirleyebilmek amaci ile uygulanmistir.

Cevher (2016: 163-171), “Hizmet Kalitesi Acisindan Universitelere
Yénelik Sikayetlerin incelenmesi” baslikli ¢alismasi ile (niversitelere yonelik
sikayetlerin icerigini tespit etmeyi amaclamistir. “Sikayetvar.com” sitesinde yer
alan sikayetler, icerik ¢6zimlemesine goére incelemistir.

Soba ve Simsek (2016: 120-138)“Universite Ogrencilerinin  Ogretim
Elemanlarindan Kalite Beklentileri: Bir Alan Arastirmasi” adh galismalarinda
Universite 6grencilerinin 6gretim elemanlarindan beklentileri ve bu beklentilerin
onem derecelerinin belirlenmesi amaglanmistir.

Gegez ve di§.(2016: 93-125)“Universite Ogrencilerinde Memnuniyet
Olusturan Unsurlarin Saptanmasi: Marmara Universitesi isletme Fakiiltesi
Ogrencileri ile Bir Arastirma” isimli makale calismalarinda Marmara Universitesi
isletme Fakiiltesi 6grencilerinin fakiilte memnuniyet diizeylerini belirlemeyi
amaclamiglardir.

Ozgiil ve Devebakan (2005: 93-116)“Universitelerde Servqual Teknigi ile
Algilanan Hizmet Kalitesinin Olglilmesine Yonelik Karsilagtirmali Bir Aragtirma”
isimli makale calismalarinda Dokuz Eylil ve Ege Universiteleri iiBF igletme
bdlim0 6grencileri arasinda, dgrencilere sunulan hizmet kalitesi beklenti ve
algilarini élgimlemek ve aralarindaki farkliliklari tespit etmeyi amaglamiglaridir.

Seyfullayev (2015)“Yiksek Ogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin
Olgiimii: Ankara’da Kamu Ve Vakif Universitelerinde Bir Arastirma” konulu
yuksek lisans tezinde kamu ve vakif Universitelerindeki 6grencilerin hizmet
kalitesi algilari, memnuniyetleri, sadakatleri, imajlari ve tavsiye etme niyetleri
Olctlmistar. Ayrica calismada memnuniyet, sadakat, imaj ve tavsiyenin kalite
ile iliskisinin ortaya ¢ikarilmasi da amaglanmistir.

45



. Universitelerin Sunmus Oldugu Hizmetin
Selahattin YAVUZ ) Ogrenciler Tarafindan Algilanmasi: Erzincan
Zehra AKMAN Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ornegi

Tag(2015) “Universitelerde Ogrenci Memnuniyeti Uzerine Gaziantep
ilinde Bir Alan Calismasi” konulu yiiksek lisans tez ¢alismasinda, devlet ve vakif
Universitesi karsilastirmasina uygun olarak devlet ya da vakif Universitesinde
6grenim goéren 6grencilerin almis olduklari hizmetlerin kalite algilamalarinda bir
fark olup olmadigina goére 6grenim gbéren oOgrencilerle anket ydntemi ile
ogrencilerin gorus ve dusinceleri alinarak gergeklestirilmistir.

Bu calismada ise Erzincan Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler
Fakdltesi'nde ogrenim goéren o6grencilerin, Universite ve fakdllteleri hakkinda
hizmet kalite algisi belirlenmeye calisilmistir. Ayrica &grencilerin  bazi
demografik Ozellikleri ile hizmet kalite algisi arasinda anlamh farklilik olup
olmadig tespit edilmeye galisiimistir. Literatlr incelendiginde benzer ¢alismalar
yapilmistir. Fakat Universitelerin surekli dedisen ve kalite algisi her gegen gin
farklilasan bir musteri kitlesi oldugundan &zellikle Erzincan Universitesi gibi
gelismekte olan Universitelerin gelisimini sdrdirebilmesi agisindan bu ve
benzeri galismalarin siklikla yapilmasi 6nem arz etmektedir.

3. Materyal Ve Yontem
3.1.Arastirmanin Amaci Ve Onemi

Arastirmanin amaci Erzincan Universitesi iktisadi ve idari Bilimler
Fakiltesinde &grenim gdren o6grencilerin, Universite ve fakilteleri hakkinda
hizmet kalite algisini belirleyebilmektir. Arastirmanin yan amaci ise érneklem
grubunu olusturan égrencilerin bazi demografik 6zellikleri ile hizmet kalite algisi
arasinda anlamli farklihklarin olup olmadidini tespit etmektir.

Son yillarda artan Universite sayisindan dolayr 6grenciler, Universite
tercihi konusunda segici davranmaktadirlar. Bu durum o&zellikle Erzincan
Universitesi gibi gelismekte olan Universiteleri daha fazla etkilemektedir.
Universitelerin  6grenciler tarafindan tercih edilmelerinin  birgok nedeni
bulunmaktadir. Bu nedenlerin basinda &égrencilere sunulan hizmetin kalitesi
gelmektedir. Bunun igin dgrencilere sunulan hizmet kalitesi algisinin siklikla
dlclilmesi gerekmektedir. Olgllen hizmet kalitesi algisina gére gerekli
iyilestirmeler yapilir. Bu ¢alisma, bundan sonra universitelerin 6lgmek zorunda
kalacaklari kalite algisi ile ilgili calismalara bir katki saglayabilmesi agisindan
onemlidir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Erzincan Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler
Fakiiltesi igletme, iktisat, Siyaset Bilimi-Kamu Yénetimi, Sosyal Hizmet ve
Saglik Yoénetimi Bolumlerinde 6drenim gdren 1. 6gretim ve 2. égretimdeki tim
ogrenciler olusturmaktadir. Tanimlanan evrenin birimleri arastirmaya konu olan
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degiskenler (6grenim turd, boélumler, cinsiyet, sinif) bakimindan heterojen
oldugundan arastirmanin 6rneklemi olasilikh érnekleme ydntemlerinden olan
tabakali 6rnekleme yéntemine gére belirlenmistir. Erzincan Universitesi Iktisadi
ve idari Bilimler Fakiiltesi'nde dégrenim goéren 2327 égrenci bulunmaktadir. Bu
anakutle icin gerekli olan minimum 6rneklem biyUkligd %5 hata orani igin 330
yeterli sayllmaktadir (Yazicioglu ve Erdodan, 2004:50). Arastirmaya konu olan
degiskenler dikkate alinarak tabakali 6rnekleme ydntemiyle fakiltede 365
o6grenciye anket uygulanmistir. Bu anketlerden 360 anket gegerli sayilirken,
eksik ve hatali doldurulan 5 anket gecgersiz sayilimistir.

3.3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmanin verileri yUz ylze anket ydntemi ile elde edilmigtir.
Ogrencilerin Universite ve fakiilte hizmet kalite algisini belirleyebilmek icin
olusturulan anket formu 8 (Cinsiyet, Sinif, Boliim, ikamet, Mezun Oldugu Lise
Tard, Burs Durumu, Ogrenim Tiri, Yas) demografik ve 33 tutum dlgen
maddeden olusmaktadir. Tutum o6lgen ifadeler 5’li Likert tipi 6lgek (1= kesinlikle
katilmiyorum, 2=katiimiyorum, 3=kararsizim, 4=Katiliyorum, 5= Kesinlikle
katiliyorum) ile dlctilmeye calisiimistir.

Hizmet Kalite Algisi ile ilgili anket hazirlanirken biyiuk oranda Ercan
GEGEZ, Muge ARSLAN ve Ozan BAKIR'In (2016) arastirmis oldugu
“Universite  Ogrencilerinde Memnuniyet Olusturan Unsurlarin  Saptanmasi:
Marmara Universitesi isletme Fakiiltesi Ogrencileri ile Bir Arastirma” baslikli
makale caligmasindan ve Hakan BEKTAS ve Selma ULUTURK AKMAN’In
(2013) arastirmis oldugu “Yiksekdgretimde Hizmet Kalitesi Olgegi: Guvenilirlik
Ve Gegerlilik Analizi” adli makale ¢aligmalarindan yararlaniimistir. Anketten
elde edilen veriler SPSS istatistiksel paket programi kullanilarak analiz
edilmigtir.

3.4.Aragstirmanin Hipotezleri

Erzincan Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencilerinin
Universite ve fakdltelerinin hizmet kalite algisina dair yapilan bu ¢alismanin ana
hipotezini “6grencilerin bazi demografik 6zellikleri ile hizmet kalite algisi
arasinda farklihk vardir’ ifadesi olusturmaktadir. Bu ana hipotezi belirleyecek
olan alt hipotezler ise sunlardir:

H;: Cinsiyet ile hizmet kalite algisi faktorleri arasinda anlamh bir farklilik
vardir.

H,: Ogretim tiri ile hizmet kalite algisi faktorleri arasinda anlamli bir
farklilik vardir.
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Hs:Burs ile hizmet kalite algisi arasinda anlamli bir farkhlik vardir.
H,:Sinif ile hizmet kalite algisi arasinda anlaml bir farklilik vardir.
Hs:ikamet ile hizmet kalite algisi arasinda anlamli bir farklilik vardir.
He:Yas ile hizmet kalite algisi arasinda anlamli bir farklilik vardir.
H-,:Bolim ile hizmet kalite algisi arasinda anlamh bir farklhihk vardir.
Hg:Lise ile hizmet kalite algisi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Bu hipotezler, bulunacak olan her bir faktére gore alt hipotezlere ayrilip
test edilecektir.

4.Arastirmanin Bulgular
4.1.0rneklem Grubunun Demografik Dagilimi

Orneklem grubunun demografik 6zellikleri ile ilgili bilgiler Tablo 1'de
gOsterilmigtir.

Tablo 1: Orneklem Grubunun Demografik Ozellikleri

| FREKANS | YUZDE | FREKANS | YUZDE
CINSIYET LISE

Kadin 213 59,2 Anadolu Lisesi 178 49,4
Erkek 147 40,8 Meslek lisesi 45 12,5
Toplam 360 100 Diz lise 105 29,2
SINIF imama hatip lisesi 32 8,9
1.8inif 107 29,7 Toplam 360 100

2.Sinif 76 21,1 BOLUM
3.Sinif 88 24,4 isletme 31 8,6
4.Sinif 89 24,7 iktisat 21 5,8
Toplam 360 100 Siyaset bilimi ve kamu y6netimi 139 38,6
KAMET Sosyal hizmetler 92 25,6
Devlet yurdu 196 54,4 Saglik idaresi 77 21,4
Ozel yurt 25 6,9 Toplam 360 100

Ogrenci evi 80 22,2 OGRETIM TURU

Aile ile birlikte 59 16,4 1.0gretim 111 30,8
Toplam 360 100 2.0gretim 249 69,2
YAS Toplam 360 100

>=19 114 31,7 BURS
20-22 185 51,4 Burs alan 150 41,7
23>= 61 16,9 Burs almayan 210 58,3
Toplam 360 100 Toplam 360 100
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Tablo 1 incelendiginde o6rneklem grubunun  %59,2'i bayan
o6grencilerinden, %40,8'i erkek &grencilerinden olusmaktadir. Ayni tabloda
ankete katilanlarin %29,1’i 1.sinif, %21,1’i 2.sinif, %24,4’G 3.sinif, %24,7’siise
4.sinif 6grencilerinden olusmustur. Ayrica drneklem grubunun blylk
orani(%54,4’'t) devlet yurdunda kalmaktadir. Ankete katilanlarin ¢gogunlugunun
yasl (%51,4) 20-22 yas araligindadir. Orneklem grubunun yarisi (%49,4°()
Anadolu lisesi mezunu iken sadece %8,9’Uimam hatip lisesi mezunudur. Ankete
katihm en fazla (%38,6’s1)Siyaset Bilimi ve Kamu Ydénetimi 6drencilerinden, en
az katim (%5,8') Iktisat Bélimi égrencilerinden olugsmaktadir. Ankete
katilanlarin ~ baytk bolimG  (%69,2’si) ikinci 6gretim  6grencilerinden
olugsmaktadir. Ankete katilanlarin %41,7 ‘si burs alan, %58,3’U0 burs almayan
o6grencilerden olugsmaktadir.

Ankete katillan 6grencilerin Universiteleri ve fakilteleri ile ilgili hizmet
kalitesi degiskenlerine verdikleri cevaplar sonucunda ortaya ¢ikan ortalama ve
standart sapma degerleri Tablo 2’de gosterilmigtir.

Tablo 2:0grencilerin Memnuniyet Diizeyi Ortalama ve Standart Sapmalari

P STANDART
DEGISKENLER ORTALAMA SAPMA
Fakultemizde dersler belirtilen ders saatleri icinde islenmektedir. 3,77 1,08
Fakiltemizde dersler diizenli bir sekilde yuritilmektedir. 3,64 1,07
Fakultemizde verilen derslerin glncel oldugunu digundyorum. 3,63 1,10
Fakdiltemizin kantini temizdir. 3,46 1,05
Fakiltemizde akademik personeller, 6grencilere nazik, saygil ve
o - ) 3,34 1,23
glven verici sekilde davranirlar.
Fakultemizin akademik personelleri, yeterli mesleki bilgi ve
" C 3,33 1,17
tecribeye sahiptirler.
Universitemizin web sitesinde giincel haberlere zamaninda ve 332 105
kolaylikla ulagabiliyorum. ' '
Universitemizin web sitesinde ihtiyacim olan bilgiye rahatlikla
I 3,31 1,09
ulagabiliyorum.
Fakuiltemizin kantininde sunulan yemekler temizdir. 3,28 1,02
Fakiltemizin akademik personellerinin kalitesinden memnunum. 3,27 1,20
Universitemizde sunulan yemekler temizdir. 3,20 1,10
Fakiltemizde glvenlik yeterli diizeydedir. 3,16 1,30
Universitemizde kiitliphane kaynaklari ve imkanlari yeterli
" : 3,16 1,19
dlizeydedir.
Fakultemizde akademik personeller derslerin daha anlasilir ve
o . ey 3,14 1,17
verimli gegmesi icin caba gdsterirler.
Fakiltemizde akademik personeller, 6grencilerin bilgi ve
o . oL o 3,12 1,22
yeteneklerinin gelismesi icin caba gosterirler.
Universitemizde Idari personeller, égrencilere karsi olumlu bir tutum 307 117
sergilemektedir. ' '
Universitemizde internete kolay ve hizli erisilebiliyorum. 3,02 1,23
Universitemizin web sitesinde uzaktan egitim portalina her zaman
o . 3,01 121
erisebilmekteyim.
Universitemiz, dgrencileri degisim programlarina (erasmus, Farabi 2,99 1,29
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v.b) tesvik etmektedir.

Universitemizin yemekhane ve kafeterya olanaklari yeterlidir. 2,98 1,25

Universitemizin sosyal tesisleri ve kampiis alani 63rencilerin 284 121
kullanimina uygun ve yeterlidir. ' '

Universitemizde_idgri pgrsoneller 6gr_er_10ilerin sorularini 281 114
bilgilendirmede yeterlidir. ' '

Universitemizde idari personeller égrencilerin sorunlarini gézme 275 118
konusunda ilgili davranirlar. ' '

Fakiltemiz temiz(wc, ¢alisma salonu, sinif v.b.) ve dizenli bir 274 135
g6rinume sahiptir. ' '

Universitemizde égrencilerin gelisimine iligkin faaliyetlere 261 192
(konferanslar, 6grenci kulipleri v.b.) dnem verilmektedir. ' '

Fakiltemiz modern, 6grenciye hitap eden bir gérinime sahiptir. 2,60 1,24

Universitemize ulasim rahat saglanmaktadir. 2,55 1,41

Universitemize ulagim hizli saglanmaktadir. 2,52 1,40

Fakultemizde fiziksel ekipmanlardan (bilgisayar laboratuvari, 251 132
projeksiyon, gibi) yeterince yararlanildigimi distiniyorum. ' '

Universitemize ulagim imkanlari yeterlidir. 2,43 1,30

Universitemizde spor aktivitelerine 5nem verilmektedir. 2,34 1,15

Universitemizde Killtiirel aktivitelere (tiyatro, sergi, konser, film 203 121
gOsterimi vb) 6nem verilmektedir. ' '

Universitemiz konumu itibariyle ulagima uygun bir yerde 208 195
bulunmaktadir. ' '

Tablo-2 incelendiginde 6grencilerin en yuksek ortalama ile katildiklari ilk bes
madde sirasiyla; “Faklltemizde dersler belirtilen ders saatleri icinde
islenmektedir’ “Faklltemizde dersler duzenli bir sekilde islenmektedir”’,
“Fakultemizde verilen derslerin gincel oldugunu dusindyorum?”, "Fakultemizin
kantini temizdir’, “Fakultemizde akademik personeller, 6grencilere nazik, saygili
ve guven verici sekilde davranirlar” bicimindedir. En disuk ortalamaya sahip ve
o6grencilerin daha az memnuniyet sagladiklari degiskenleri ise sirasiyla
“Universitemiz konumu itibariyle ulasima uygun bir yerde bulunmaktadir’,
“Universitemizde kiltirel aktivitelere (tiyatro, sergi, konser, film gosterimi vb)
énem verilmektedir’, “Universitemizde spor aktivitelerine énem verilmektedir”,
“Universitemize  ulagim  imkanlari  yeterlidir’,  “Fakiltemizde fiziksel
ekipmanlardan  (bilgisayar laboratuari,  projeksiyon, gibi) yeterince
yararlanildigimi distiniiyorum” bigimindedir.

4.2.Guvenilirlik Analizi ve Faktor Analizi

Anket verilerinin 33 degiskeni i¢in yapilan guvenilirlik analizi Cronbach
Alpha degeri 0.917 olarak bulunmustur. Bu deger ile Olgek, ylksek diizeyde
glvenilir sayilmaktadir (Karag6z, 2016: 941).

Elde edilen veri setinin faktér analizi icin uygun olup olmadigina karar
vermek icin KMO ve Bartlett testi uygulanmistir. KMO testinin 0.80 ile 1
arasinda olmasi ve Bartlett testi sonucu sig. anlamlilik degerinin 0,00 ¢ikmasi
faktor analizi uygulamasi igin yeterli sayilmaktadir (Buyukozturk, 2017: 136).
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Bulunan sonuglara gore Bartlett testi icin hesaplanan anlamlilik sig. degeri 0.00,
KMO testi deg@eri ise 0.881 olarak bulunmustur. Yani hesaplanan sonuglara
gb6re Orneklemin faktor analizi icin uygun oldugunu goéstermektedir. Toplam
aciklanan varyansa bakilarak faktdér 6z degeri 1’den biyik olan 8 faktor
belirlenmistir. Tablo-3’te faktér analizi sonuglari, her bir faktére ait agiklanan
varyans yuzdesi ve Cronbach Alpha degeri verilmistir.

Tablo 3: Faktor Analizi ve Cronbach Alpha Degerleri

FAKTOR --
DEGISKENLER YUKLERI FAKTOR CRONBACH
o ACIKLAYICILARI
(%) (%) ALPHA
AKADEMIK PERSONEL (Faktor 1)
Fakiltemizde akademik personeller,
ogrencilerin bilgi ve yeteneklerinin gelismesi ,870
icin caba gosterirler.
Fakultemizin akademik personelleri, yeterli
oL " o ,866
mesleki bilgi ve tecriibeye sahiptirler.
Fakuiltemizde akademik personeller derslerin
daha anlasilir ve verimli gegmesi igin caba ,822
gosterirler. 5 4 1
Fakiltemizin akademik personellerinin 8,50 0,918
o ,791
kalitesinden memnunum.
Fakuiltemizde akademik personeller,
dgrencilere nazik, saygili ve gliven verici , 770
sekilde davranirlar.
ULASIM (Faktor 2)
Universitemize ulagim hizli saglanmaktadir. ,925
Universitemize ulagim imkanlan yeterlidir. ,916
Universitemize ulagim rahat saglanmaktadir. ,890
9,409 0,872

Universitemiz konumu itibariyle ulasima uygun

bir yerde bulunmaktadir. 560

WEB SITESI VE INTERNET (Faktor 3)

Universitemizin web sitesinde giincel
haberlere zamaninda ve kolaylikla ,820
ulagabiliyorum.

Universitemizin web sitesinde ihtiyacim olan

bilgiye rahatlikla ulagabiliyorum. 171

Universitemizin web sitesinde uzaktan egitim 6,821 0,784
o h ,723
portalina her zaman erisebilmekteyim.

Universitemizde internete kolay ve hizl

o ,688
erisilebiliyorum.

SOSYAL VE KULTUREL HiZMETLER (Faktor 4)

Universitemizde spor aktivitelerine 6nem

verilmektedir. 839

Universitemizde kltiirel aktivitelere (tiyatro,

sergi, konser, film gésterimi vb) 6nem 831

5,972 0,733

51




Selahattin YAVUZ
Zehra AKMAN

Universitelerin Sunmus Oldugu Hizmetin
Ogrenciler Tarafindan Algilanmasi: Erzincan

Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ornegi

verilmektedir.

Universitemizde égrencilerin gelisimine iligkin

faaliyetlere (konferanslar, 6grenci kullpleri 772
v.b.) 6nem verilmektedir.
Universitemiz, dgrencileri degisim
programlarina (erasmus, Farabi v.b) tesvik ,542
etmektedir.
Universitemizde kiitliphane kaynaklari ve
; - : ,294
imkanlari yeterli duzeydedir.
IDARI PERSONEL (Faktor 5)
Universitemizde idari personeller 6grencilerin 916
sorunlarini ¢6zme konusunda ilgili davranirlar. '
Universitemizde idari personeller égrencilerin
S - S ,896
sorularini bilgilendirmede yeterlidir.
L L S . ) 4,722 0,866
Universitemizde Idari personeller, 6grencilere 785
karsi olumlu bir tutum sergilemektedir. '
YEMEKHANE VE TESIS HIZMETLERI (Faktor 6)
Universitemizde sunulan yemekler temizdir. -,899
Fakuiltemizin kantininde sunulan yemekler
I -,806
temizdir.
Universitemizin yemekhane ve kafeterya
e -, 745
olanaklari yeterlidir.
Fakultemizin kantini temizdir. -, 711 4,480 0,830
Universitemizin sosyal tesisleri ve kampiis
alani 6grencilerin kullanimina uygun ve -,308
yeterlidir.
DERSLER VE GUVENLIK (Faktor7)
Fakiltemizde dersler belirtilen ders saatleri
I ; : ,844
icinde islenmektedir.
Fakiltemizde dersler diizenli bir sekilde
s . ,691
yuritilmektedir.
FakUItemizEJe verilen derslerin glincel 600 3,883 0,771
oldugunu digtndyorum.
Fakiltemizde guvenlik yeterli dizeydedir. ,525
FAKULTE EKIPMANLARI VE ALTYAPI (Faktor 8)
Fakiltemizde fiziksel ekipmanlardan
(bilgisayar laboratuvari, projeksiyon, gibi) -727
yeterince yararlanildigimi disinuyorum.
Fakiltemiz modern, 6grenciye hitap eden bir 694
g6rinume sahiptir. ’ 3.412 0.770
Fakiltemiz temiz(wc, ¢alisma salonu, sinif
" R, e, -,528
v.b.) ve duizenli bir gériniime sahiptir.
TOPLAM 67,204

Cronbach Alpha (33 degisken)

0,917
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KaiserMeyerOlkin (KMO) Test 0,881
Bartlett yaklasik ki-kare testi 6330,410
Sig. Degeri 0.00

Tablo-3'te goéruldigu gibi 33 degisken icin 8 faktdr elde edilmigtir.
Faktorler “Akademik Personel”, “Ulasim”, “Web Sitesi ve internet”, “Sosyal ve
Kiltirel Hizmetler”, “idari Personel”, “Yemekhane, Kantin ve Tesis Hizmetleri’,
“Derslik ve Guvenlik’, “Fakulte Ekipmanlari ve Altyap”” seklinde
isimlendirilmistir. Bu 8 faktérin oOlcek modelini agiklayan toplam varyansi
%67.204’tlr. Sosyal bilimlerde yapilan analizlerde agiklanan varyansin %40 ile
%60 arasinda olmasi yeterli kabul edilmektedir (Cokluk vd., 2012: 245).Ayrica
déndurtlmus faktor analizi sonucu elde edilen faktor yikleri 0.28’in altinda yer
alan faktor yikleri tabloda gdsteriimemistir.

4.3.Faktorlerin Farkliigini Belirleyebilmek igin Uygulanan t-Testi

Analiz sonucu bulunan faktérler ile “cinsiyet”, “6grenim tird” ve “burs
durumu” arasinda farkllik olup olmadigini belirleyebilmek icin t testi
uygulanmigtir. Bulunan sonugclar Tablo 4’'te 6zetlenmistir.

Tablo 4: Hizmet Kalite Algisi Faktorleri igin Uygulanan t Testi Sonuglari

Cinsiyet Ogrenim Tiirii Burs
X X X
FAKTORLE . E | E . g = .
R S 3 t Sig. 5 5 t Sig- | £ | % t Sig.
z < 8 5 » =
m L O O 5 [
- o~ 0] <
Sosyal ve -
Kiiltiirel 27126 | 10 031 28 [ 26 | 3,3 1000 | 25| 27 21 0,04
. 3 5 1 9 1 7 * 9 7 *
Hizmetler 1
idari 29 | 28 | 1,1 30| 28| 18 28 | 2,9 g
Personel 3 0 6 0.25 2 1 1 0,07 3 1 04’17 046
2512139 |000]| 24| 23|06 22 | 25 g
Ulasim 8 5 3 N 5 7 5 0,53 0 3 2é8 0,01
Web Sitesi 31 ] 31 ) 321311 05 21 ] 31 .
ve internet 6 7 Oio 0.9 0 5 1 061 4 8 0214 0.66
Yemekhane - -
ve Tesis 3i2 352 0,3 0,73 3é2 3i2 065 0,62 3é3 3é8 1,1 0,25
Hizmetleri 5 5
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Fakdilte -
Ekipmanlari 2,6 2,5 0,7 0.47 2,9 2,4 3,9 0,00 3,1 3,3 45 | 0,00
5 7 2 5 7 6 * 1 5
ve Altyapi 4
Akademik | 33 | 30 [ 24 | 001 [ 34 | 31 | 21 [003 |34 |36 |, |00
Personel 6 8 8 * 2 7 7 * 7 1 9 !
Dersler ve 36 |34 |25(001|38{( 3439|000 31]| 32 1-4 0.14
Glvenlik 5 0 9 * 2 3 9 * 6 7 8 !

*0,05 anlamlilik diizeyinde sig.<0,05 olan faktorler gésterilmigtir.

Tablo 4 incelendiginde 0,05 anlamhilik diizeyinde ulasim faktorl igin
sig=0,000, akademik personel faktori icin sig=0,014,dersler ve glvenlik faktori
icin ise sig=0,010 olarak bulunmustur. Sig.<0,05 oldugu icin bu 3 faktor ile
cinsiyet arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir. Geriye kalan sosyal ve
kiltarel hizmetler, idari personel, web sitesi ve internet, yemekhane ve tesis
hizmetleri, fakiilte ekipmanlari ve altyapi faktorlerinin sig. degeri 0,05’ten bliylk
oldugu icin bu faktorler ile cinsiyet arasinda anlamh bir farklhihk
bulunmamaktadir.

Tablo 4 incelendiginde 0,05 anlamlilik dizeyinde sosyal ve kilturel
hizmetler icin sig.=0,001, fakllte ekipmanlari ve altyap! icin sig.=0,000,
akademik personel icin sig.=0,031, dersler ve guvenlik faktoérleri icin sig.=0,000
olarak bulunmustur. Sig.<0,05 oldudu icin hizmet kalite faktérlerinden olan bu
dort faktér ile 6grenim tlrd arasinda anlamh bir farkliik vardir. Diger
faktorlerden olan idari personel, ulasim, web sitesi ve internet, yemekhane ve
tesis hizmetleri ile 6gretim tirG arasinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir.

Tablo 4 incelendiginde 0,05 anlamlilik dizeyinde sosyal ve kulturel
hizmetler igin sig.=0,035, ulasim igin sig.=0,005, fakulte ekipmanlari ve altyapi
icin sig.=0,000, akademik personel icin sig.=0,038 olarak bulunmustur. Hizmet
kalite faktorlerinden olan bu doért faktor ile burs durumu arasinda sig.<0,05
oldugu icin anlamli bir farkhlik vardir. Diger faktérlerden olan idari personel,
web sitesi ve internet, yemekhane ve tesis hizmetleri, dersler ve givenlik
faktorleri ile burs durumu arasinda anlamli bir farkhlik bulunmamaktadir.

4.4.Faktorlerin Farkhhgini Belirleyebilmek igin Uygulanan ANOVA
Testi

Demografik 6zelliklerden olan sinif, ikamet, yas, lise tiri ve bdlim ile
hizmet kalite algisi faktorleri arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek
amaciyla tek yoénli ANOVA uygulanmistir. Bulunan sonuglar Tablo 5te
gOsterilmigtir.

Tablo 5: Tek Yonlii ANOVA Analizi Sonuglan
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SINIF iIKAMET YAS BOLUM
2 22 o o
Faktorler | = & = =f X8
g w = g2 w > e w > g2 w >
a @ (] 3 © ] 8‘ < " a' © wn
£ E 2 E > £
$¢ g8 §8 28
Sosyal ve 0,0
el | 9% | 965 | o oée 1{;3 0!,52 041 1%,5 0,00* [ 005 | ,, | 000
hizmetler *x
T 0,0
idari 0,02 O 1021302 ]012 0,00 0,00
versanel | 888 0 | ||| O eer | PN |ors | aze | O
0,0 0,0 "
lasm | 047 | 28| 0 [ %% 54| 0 |0a3| 780 | %2 043 7.40 | 02
Web 05|04 10]03
cayfass | 020 [ 072 | & | %t | 17| 50 | 077 | 086 | 043 | 033 | 228 | 0,06
vemekhan | 57 | g5p | 06 | 00 | 15 |1 021 o671 159 | 021 | 0,89 | 1,13 | 0,34
e 7 6 4 0
Fakulte 00
altyapist | o, [217 | % | 01| 01|09 |004| 211|000 |003| 5, |000
ve ' 5 | 2|5 | 4| 4| * 7 * * * *
ekpmanlar
) 0,0
Akademik | 0,01 0101|0407 ] 000 0,02* | 0,04
vorsonel |+ [ 398 [ 1| 5| 5| | 0 | aae | PN 941 21 | 0,08
Dersler ve | 0,00 00 | 01]01]009]o001L 0,01* | 0,01 0,00
givenlik | * |25 5 | o | o | 6 | = |45« 573 | O

*ANOVA analizinde varsayanslarin homojen dagiimadigini gosteren 0,05’ten
kicuk olan degerleridir.

*ANOVA analizinde gruplar arasinda homojen dagilan ve farklilik oldugunu
g6steren 0,05’ten kuguk olan anlamhlik degerleridir.

Tablo 5 incelendiginde 6grenim goérilen siniflar arasinda, sosyal kilturel
hizmetler, idari personel, ulagim, fakilte altyapisi ve ekipmanlar ve akademik
personel faktorleri bakimindan anlamli farkhliklar oldugu belirlenmigtir
(sig.<0,05). ikamet edilen yer arasinda, sadece ulasim faktérii bakimindan
anlamli farkhlik oldugu belirlenmistir (sig.<0,05). Ogrencilerin yas gruplari
arasinda, sosyal ve kiltiirel hizmetler, idari personel, ulasim, fakulte altyapisi ve
ekipmanlar, akademik personel, dersler ve glvenlik faktorleri bakimindan
anlamli farkhliklar oldugu belirlenmistir (sig.<0,05). Ogrencilerin okuduklari
bélimler arasinda, sosyal ve kulturel hizmetler, idari personel, ulagim, fakilte
altyapisi ve ekipmanlar, akademik personel, dersler ve glvenlik faktorleri
bakimindan anlaml farkhliklar oldugu belirlenmistir (sig.<0,05). Mezun olunan
lise tirl arasinda tiim faktorler bakimindan herhangi bir farklilik bulunmamistir.
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Anlaml farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla
coklu karsilastirma (Post Hoc) testleri uygulanmistir. Hangi ¢oklu karsilastirma
testinin uygulanacagi varyanslarin homojen olup olmamasina goére degisecektir.
Tablo 5'te gosterilen varyanslari homojen dagiimayan anlaml faktérlere Games
Howel testi, homojen dagilip anlamli farkhliklar gosteren faktérlere ise Tukey
testi uygulanmistir. Coklu kargilagtirma testleri sonucu faktdrler bakimindan
hangi gruplar arasinda farklilik oldugu Tablo-6" da gdsterilmigtir.

Tablo 6: Coklu Karsilastirma Testleri Sonucunda Gikan Anlamli Farkhliklar

SINIF iKAMET YAS BOLUM
FAKTORLER
fmamy | Anlamh farkilik o Anlamli farklilik
1.siniflar/ 3.
Ve 4.sinif 17-19 yas/20-
SOSYAL VE 2.siniflar /3. 22 ve23-25 Sosyal H_i_zmgtlgr/Sagllk
KULTUREL Ve 4. sinif yas 3 Yc_?net!ml_.
HiZMETLER 3.siniflar/ 1. 20-22 yag/17- Saglik anetlml/SosyaI
Ve 2. sinif 19 yas Hizmetler.
4.siniflar /1.
Ve 2. sinif
1.siniflar
12.,3, ve 4. 127;\?ey§§_/§g' isletme/Siyaset Bilimi ve
. . 2.siniflar/ yas Kamu Y&netimi, Saglik
IDARI L.sinif Yonetimi.
PERSONEL | 3.siniflar/ 1. 20-21%yz;$/17- Siyaset Bilimi ve Kamu
Sinif 23.25 ya$/17- Yonetimi/ Isletme.
4 siniflar /1. 19ya$ Saglik Yonetimi / Isletme.
sinif yas
Devlet ; N
s R 17-19 yas/20- | Isletme/ Saglik Yonetimi.
Vot | preogema e | B | S e ko
3.siniflar/ 1. Evi yas Yone.t.|m|/.S.agI|k
ULASIM . iy 20-22 yag/17- Yonetimi.
sinif Ogrenci Evi/ Devlet 19 N P
4.siniflar /1. ve Ozel Yurt. yas Saglik Yonetimi/lsletme
sinif Aile lle Birlikte | 23-25yas/17- | ve Siyaset Bilimi ve
Kalanlar/Ozel Yurt. 19 yas Kamu YGnetimi.
Isletme/Saglik Yonetimi.
) 1.siniflar 3. 127;\?63’;3?_/32' iktisat/Sagiik Yonetimi.
FAKULTE Ve 4. sinif Siyaset Bilimi ve Kamu
ALTYAPISI | 3.siniflar 1. 2099 oo 17. Yénetimi/Saglik
VE sinif 1gya§ Yonetimi.
EKPMANLAR 4 siniflar 1. 23.95 ya§/1 7. $agllk Yonetimi/lgletme,
sinif 19{@% Iktisat, Siyaset Bilimi ve
Kamu Ydénetimi.
17-19 yas/20-
i 22 yas
AKADEMIK
PERSONEL 20-22 yas/17-
19 yas
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17-19 yas/20-

29 ve 23-95 Isletme/ Siyaset Bilimi ve

Kamu Yonetimi, Sosyal

DERSLER VE yas Hizmetler.
GUVENLIK 20'2129 yz;§/17- Siyaset Bilimi ve Kamu
23.95 ya§/17- Yonetimi/lsletme.
yas Sosyal Hizmetler/Isletme.
19 yas

Tablo-6’da Games Howel ve Tukey testi sonucunda faktorlerin sinif,
ikamet, yas ve bolim o&zellikleri arasindaki farkliliklara yer verilmistir. Sinif,
ikamet, yas ve bolim o6zelliklerinin 6 faktérlere gore farkhliklari bulunmaktadir.
Web sayfasi ve yemekhane hizmetleri faktorleri arasinda demografik 6zelliklere
g6re anlamh bir farklilk tespit edilmedigi i¢in Tablo-6’da yer verilmemisgtir.

Ogrencilerin  hizmet kalite algisini  belirleyebilmek igin  kurulan
hipotezlerin, t testi ve ANOVA analizi sonuglari Tablo 7’de gésterilmistir.

Tablo 7: Hipotezlerin Analiz Sonug¢larina Gére Durumu

-y L -] 0 L =)
. [ L = (7)) w
FAKTORLER | 2l |FZEZ| & z 4 < 3= 7
o> |oFF @ 7 x > @ =
?(?J?}GII_RI\E/E H1A: H2A: H3A: H4A: H5A: H6A: H7A: HB8A:
HIZMETLER RED | KABUL | KABUL | KABUL | RED | KABUL | KABUL RED
iDARI H1B: H2B: H3B: H4B: H5B: H6B: H7B: H8B:
PERSONEL RED RED RED | KABUL | RED | KABUL | KABUL RED
ULASIM HicC: H2C: H3C: H4C: H5C: H6C: H7C: H8C:
KABUL | RED | KABUL | KABUL | KABUL | KABUL | KABUL RED
WEB H1D: H2D: H3D: H4D: H5D: H6D: H7D: H8D:
SAYFASI RED RED RED RED RED RED RED RED
H1E: H2E: H3E: H4E: H5E: H6E: H7E: H8E:
YEMEKHANE | prp RED RED RED RED RED RED RED
FAKULTE
ALTYAPISI H1F: H2F: H3F: H4F: H5F: H6F: H7F: HSF:
VE RED | KABUL | KABUL | KABUL | RED | KABUL | KABUL RED
EKPMANLAR
AKADEMIK H1G: H2G: H3G: H4G: H5G: H6G: H7G: H8G:
PERSONEL | KABUL | KABUL | KABUL | KABUL | RED | KABUL | RED RED
DERSLER VE | H1H: H2H: H3H: H4H: H5H: H6H: H7H: H8H:
GUVENLIK | KABUL | KABUL | RED RED RED | KABUL | KABUL RED

Tablo 7'de de gosterildigi gibi sosyal ve kiltiirel aktiviteler ile ilgili kurulan
hipotezlerin 5'i, idari personeller ile ilgili hipotezlerin 3’'U, ulagim faktord ile ilgili
kurulan hipotezlerin 6’s1, fakilte altyapisi ve ekipmalar ile ilgili faktore ait
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hipotezlerin 5’i, akademik personel faktéri ile ilgili hipotezlerin 5’i ve dersler ve
guvenlik faktérd ile ilgili kurulan hipotezlerin ise 4’UG kabul edilmistir. Web sayfasi
ve yemekhane faktori ile ilgili hipotezlerin higbiri kabul edilmemistir.

Sonug

Erzincan Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde 6grenim
géren ogrencilerin, Universite ve fakilteleri hakkinda hizmet kalite algisini
belirleyebilmek amaciyla yapilan bu ¢alismada &grencilerin en ylksek ortalama
ile katildiklari ilk bes madde sirasiyla; “Faklltemizde dersler belirtilen ders
saatleri icinde islenmektedir” “Fakiltemizde dersler dizenli bir sekilde

” o«

islenmektedir”, “Faklltemizde verilen derslerin giincel oldugunu disidndyorum?”,
"Faklltemizin kantini temizdir”, “Fakultemizde akademik personeller, 6grencilere
nazik, saygili ve glven verici sekilde davranirlar” bigimindedir. En distk
ortalamaya sahip ve 6grencilerin daha az memnuniyet sagladiklari degiskenleri
ise sirasiyla “Universitemiz konumu itibariyle ulasima uygun bir yerde
bulunmaktadir’, “Universitemizde kiiltiirel aktivitelere (tiyatro, sergi, konser, film
gosterimi vb) énem verilmektedir’, “Universitemizde spor aktivitelerine énem
verilmektedir’, “Universitemize ulagim imkanlari yeterlidir’, “Fakiltemizde
fiziksel ekipmanlardan (bilgisayar laboratuari, projeksiyon, gibi) yeterince

yararlanildigimi diusinuyorum” bigcimindedir.

Calismada 32 degisken icin 8 faktor elde edilmistir. Bu faktorler
“Akademik Personel”, “Ulasim”, “Web Sitesi ve internet”, “Sosyal ve Kiiltiirel
Hizmetler”, “idari Personel”, “Yemekhane, Kantin ve Tesis Hizmetleri’, “Derslik
ve Glvenlik”, “Fakulte Ekipmanlari ve Altyap!” seklinde isimlendirilmigstir.

Yapilan bagimsiz t testi sonucunda ulasim, akademik personel, dersler
ve guvenlik faktorleri ile cinsiyet arasinda anlamh farklilik bulunmustur. Diger
faktorler ile cinsiyet arasinda anlamli bir farkhlik bulunmamistir. Sosyal ve
kulturel hizmetler, fakllte ekipmanlari ve altyapi, akademik personel, dersler ve
guvenlik faktorleri ile 6grenim tlrl arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Diger
faktorler ile 6grenim tlrU arasinda anlaml farklilik bulunmamigtir. Sosyal ve
kulturel hizmetler, ulasim, fakilte ekipmanlari ve altyapi, akademik personel
faktorleri ile burs durumu arasinda anlamli farklilik bulunmustur. Diger faktorler
ile burs durumu arasinda anlamh farklihk bulunmamistir.

Yapilan tek yénli ANOVA testi sonucunda o6grenim gdérulen siniflar
arasinda, sosyal kiltirel hizmetler, idari personel, ulasim, fakllte altyapisi ve
ekipmanlar ve akademik personel faktorleri bakimindan anlamli farkliliklar
oldugu belirlenmistir. ikamet edilen yer arasinda, sadece ulasim faktori
bakimindan anlamli farkliik oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin yas gruplari
arasinda, sosyal ve kulturel hizmetler, idari personel, ulasim, fakulte altyapisi ve
ekipmanlar, akademik personel, dersler ve glvenlik faktorleri bakimindan
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anlamli  farklilklar oldugu belirlenmistir. Ogrencilerin  okuduklari bélimler
arasinda, sosyal ve kulturel hizmetler, idari personel, ulasim, fakulte altyapisi ve
ekipmanlar, akademik personel, dersler ve glvenlik faktorleri bakimindan
anlamh farkliliklar oldugu belirlenmistir. Mezun olunan lise tiru arasinda tum
faktorler bakimindan herhangi bir farkhilik bulunmamaisgtir.

Farkhliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla
yapilan ¢oklu karsilastirma testleri sonucunda faktorlerin sinif, ikamet, yas ve
bolim o6zellikleri arasinda farkhhklar oldugu belirlenmigtir. Faktorlerin web
sayfasi ve yemekhane hizmetleri 6zellikleri arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmemisgtir.

Calismanin baslangicinda kurulan hipotezlerden; sosyal ve Kkiltirel
hizmetler igin 6grenim tirl, burs, sinif, yas ve bolim faktorleri arasinda anlamli
fark bulunmustur. idari personel igin sinif, yas ve bélim faktdrleri arasinda
anlamli fark bulunmustur. Ulasim igin cinsiyet, burs, sinif, ikamet, yas ve bolim
faktorleri arasinda anlamli fark bulunmustur. Web sayfasi ve yemekhane icin
faktorlerin higbiri arasinda anlamli fark bulunmamistir. Fakilte alt yapisi ve
ekipmanlar icin 6grenim turd, burs, sinif, yas ve bdlim faktorleri arasinda
anlamli fark bulunmustur. Akademik personel icin cinsiyet, 6grenim tarQ, burs,
sinif ve yas faktorleri arasinda anlamli fark bulunmustur. Dersler ve guvenlik igin
cinsiyet, o6drenim turd, yas ve bolum faktorleri arasinda anlaml fark
bulunmustur. Goéraldagu gibi hicbir hizmet tirl icin mezun olunan lise faktéru
arasinda anlamli fark bulunamamistir.

Kaynakca

ALTINTAS, Emine, Pmar (2014),Yiksek6gretim Sisteminde Hizmet
Kalitesi Ve Ogrenci Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma, Ylksek Lisans Tezi,
Okan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisi, istanbul.

AYDIN, Orhan (2015),Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet
Kalitesinin Olgiimii: Konya’da Bulunan Kamu Ve Vakif Universiteleri Uzerine
Ampirik Bir Arastirma, Yiksek Lisans Tezi, Kto Karatay Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitisu, Konya.

AYTAC, Ayse, ipek (2015),Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli ile
Olgiilmesi Ve Egitim Sektériinde Bir Uygulama, Yiksek Lisans Tezi, Gazi
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

BEKTAS, Hakan ve Selma Ulutirk Akman (2013),Yiksekbgretimde
Hizmet Kalitesi Olgegi: Giivenilirlik Ve Gegerlilik Analizi, istanbul Universitesi
iktisat Fakiiltesi Ekonometri Ve istatistik Dergisi, Say1:18, s.116-133.

59



. Universitelerin Sunmus Oldugu Hizmetin
Selahattin YAVUZ ) Ogrenciler Tarafindan Algilanmasi: Erzincan
Zehra AKMAN Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ornegi

BUYUKOZTURK, Sener (2017),Sosyal Bilimler igin Veri Analizi El Kitabi,
Pegem Akademi, Ankara.

CEVHER, Ezgi (2016),Hizmet Kalitesi Agisindan Universitelere Yénelik
Sikéyetlerin Incelenmesi, Journal of Yasar University, Cilt 11, Sayl 43, s.163-
171.

CAVDAR, Ertugrul (2009),Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi Unsurlari
Ve Bir Uygulama, Nigde Universitesi [iBF Dergisi, Cilt:2, Say: 2, s.100-115.

CELIK, ismail (2010), Yiiksekégrenimde Hizmet Kalite Algisinin Olgimdi:
Yiiksek Lisans Odgrencileri Uzerinde Bir Arastirma, Yiksek Lisans Tezi,
Eskisehir Osmangazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

COKLUK, 0., G.Sekercioglu ve $. Bliyikéztiirk (2012),Sosyal Bilimler
icin Cok Degiskenli Istatistik: SPSS ve Lisrel Uygulamalari, Pegem Akademi
Yayincilik, Ankara.

DING, Bilal (2017),Yiiksekégretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi Ve Bir Meslek Yiiksekokulunda Uygulanmasi, Dokuz Eyll
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, izmir.

DURSUN, Tolga (2011),Uzaktan Egitimde Hizmet Kalitesinin
Olgiimlenmesi Ve Egitim Sektériinde Bir Uygulama, Doktora Tezi, Marmara
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

ERGUN, Bircan (2013),Lisans Diizeyinde Turizm Egitimi Verilen
Kurumlardaki Hizmet Kalitesine Yénelik Bir Degerlendirme, Yiksek Lisans Tezi,
Afyon Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Afyonkarahisar.

GEGEZ, Ercan, M. Arslan, O. Bakir (2016), Universite Ogrencilerinde
Memnuniyet Olusturan Unsurlarin Saptanmasi: Marmara Universitesi Isletme
Fakiiltesi Ogrencileri ile Bir Arastirma, Marmara Universitesi Iktisadi ve idari
Bilimler Dergisi, Cilt 38, Sayi 1, s.93-125.

ILTER, Burcu (2009),E-Perakendecilikte E-Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti Ve Miisteri Sadakati lligkisi: Isletme Fakiiltesi Ogrencileri Uzerine
Bir Aragtirma, Dokuz Eyliil Universitesi isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt 10, Sayi 1,
s.97-117.

KARAGOZ, Yalgin (2016),SPSS 23 ve AMOS 23 Uygulamali istatistiksel
Analizler, Nobel Yayinevi, Ankara.

60



Bartin Universitesi I.I.B.F. Dergisi Yil: 2018 Cilt: 9 Sayi: 17

KARAKAYA, Abdullah, i. Kilig, M. Ugar (2016),Universite Ogrencilerinin
Ogretim Kalitesi Algisi Uzerine Bir Arastirma, Karabik Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi, Ozel Sayi 2, s.40-55.

OKUMUS, Abdullah ve Adnan Duygun (2008),Egitim Hizmetlerinin
Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiimii Ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile
Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki lliski, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, Cilt 8, Say1 2,s.17-38.

OzGUL, Engin ve Nevzat Devebakan (2005),Universitelerde Servqual
Teknigi ile Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yénelik Karsilastirmali Bir
Aragtirma, Y6netim Bilimleri Dergisi, Cilt 3, Sayi 2,5.93-116.

SAYDAN, Reha (2008),Universite Ogrencilerinin Ogretim Elemanlarindan
Kalite Beklentileri: Yiiziincii Yil Universitesi libf Ornedi, Gazi Universitesi iktisadi
ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 10, Sayi 1, .63 — 79.

SAYDAN, Reha ve Bora Agan (2009),0gretim Elemanlarinin Akademik
Kalite Ozelliklerinin Degerlendiriimesi: Kafkas Universitesi [IBF Ornegi, Atatirk
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 9, Sayi 2,s. 225-253.

SEYFULLAYEV, Hasan (2015),Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Hizmet
Kalitesinin Olgiimii: Ankara'da Kamu Ve Vakif Universitelerinde Bir Arastirma,
Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara.

SOBA, Mustafa ve Ali Simsek (2016), Universite Ogrencilerinin Ogretim
Elemanlarindan Kalite Beklentileri: Bir Alan Arastirmasi, ‘is, Gii¢’ Endustri
iligkileri ve insan Kaynaklari Dergisi, Cilt 18, Sayi 1, 5.116-138.

SAHIN, Ali E. (2009),Egitim Fakiiltesinde Hizmet Kalitesinin Egitim
Fakiiltesi Ogrenci Memnuniyet Olgedi(Ef-Omé) lle Dederlendiriimesi, Hacettepe
Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, Cilt 37,5.106-122.

TAS, Huseyin (2015),Universitelerde Ogrenci Memnuniyeti Uzerine
Gaziantep llinde Bir Alan Calismasi, Yiksek Lisans Tezi, Hasan Kalyoncu
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Gaziantep.

TAYYAR, Nezih ve Feryal Dilseker (2012),Deviet Ve Vakif
Universitelerinde Hizmet Kalitesi Ve Imajin Ogrenci Memnuniyetine Etkisi,
Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayi 28, s.184-204.

YAZICIOGLU, Yahsi ve Samiye Erdogan (2004), Spss uygulamali
bilimsel arastirma ybntemleri, Detay Yayincilik, Ankara.

61



62



