173

I.U. Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi
No:35 (Ekim 2006)
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Ozet

Hizmet kalitesinin 6lgimu -hizmetlerin soyut olma, Uretim ve tiketimin es zamanli olmasi
gibi- nitelikleri geregi, somut uriin kalitesinin dl¢ciminden daha karmasik olmakta ve farkli
hizmet kalitesi 6lguleri ve modelleri gerektirmektedir. Literatlirde yaygin olarak kullanilan
hizmet kalite olcileri Servqual, Servperf ve Gronroos Modelleri olarak bilinmektedir. Ayni
Modellerden Y iiksek Ogretim Kurumlari hizmet kalitesinin 6lgtilmesinde de yararlanilabilir.
Yiksek Ogretim Kurumlarinda hizmet kalitesinin 6lgimiinde genellikle tiketici olarak
ogrenciler, akademik ve akademik olmayan personel kabul edilmekle birlikte, Y Uksek
Ogretim Kurumlarinin tiketicilerinin égrenciler, personel, endustri, toplum, devlet, finans
kurumlari ve aileler gibi, ¢cok genis bir alan ve grup olarak kabul edilmesi gerekliligi agiktir.
Bu calisma Nigde Universitesi'nin hizmet Kkalitesini, Nigde halkina uygulanan bir
arastirmanin sonuglari ile degerlendirmektedir. Arastirmada hizmet kalitesinin 6lgiminde
onemli bir model olarak kabul edilen, Gronroos Modeli’ nden yararlanilmakta ve istatistik
analizlerle elde edilen sonuglar yorumlanmaktadir.

Anahtar Sozcikler: Hizmet kalitesi, Yiksek Ogretim Kurumlarinda hizmet
kalitesi, hizmet kalitesi modelleri, Gronroos Modeli.

M easuring The Quality Of Service And A Research On Gronroos Model

Abstract

The measurement of service quality — due to the characteristics of services like intangibility,
synchronicity of production and consumption - is much more complex than the measurement
of the quality of tangible products, and hence it requires different service quality measures
and models. The well-known models on the measurement of the quality of services in the
literature are the Servqual, Servperf and Gronroos models. These models can also employed
in the measurement of the quality of services in Higher Education Institutions.
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In the measurement of the services quality in Higher Education Institutions, although only the
students, academic and non-academic personel are generally assumed as consumers, it is
obvious that the definition of the consumers of Higher Education Institutions should cover a
wider area and groups such as students, personel, industry, public, state, financial institutions
and families.

This study evaluates the service quality of the Nigde University considering the findings of a
survey implemented to the people of Nigde. In this research, Gronroos Model, which is
widely accepted as an important model in the measurement of service quality, is employed
and the findings obtained from statistical analysis are interpreted.

Key Words: Service quality, service quality in Higher Education Institutions,
Modés of Service Quality, Grénroos's Modedl.

GIRIS

Hizmetlerin soyut olma 6zellikleri, benzer veya ayni standartlarda sunulmalarini ve
benzer kalite kontrol ilkelerinin uygulanmasini guglestirmektedir. Hizmetler
Uretildikleri sUregte tuketilmeleri nedeniyle, hizmetlerin kalitesi -Orlnlerin
sunulmadan 6nce kalitelerinin kontrol edilebilmelerinin olanakli olmasinin aksine-
hizmetleri kullanan birey veya tiketicilerin beklentileri ile algilamalarina gore,
genellikle stibjektif bir yargi degerlendirmesi nin sonucu olarak belirlenmektedir.

Uriinler 6nce Gretilir, daha sonra satilir ve ondan sonra tiiketilirler. Oysa hizmetler
Once sdtilir, daha sonra Uretilir ve es zamanli tiketilirler. Hizmet sunumunda
genellikle dogrudan dogruya dagitim olasiliginin bulunmasi, pazarlama ve Uretimin
birbirlerini dnemli 6lglde etkilemesi gibi nedenlerle, Uretici ve satici ayni olusumlar
olarak faaliyet gostermektedir (Zeithaml vd.,1985: 34).

Kalite, her insanin farkli kalite sonuclarini beklemeleri ve farkli degerlendirme
yontemlerini kullanmalari nedeniyle, farkli anlamlari agiklamakta ve goreli bir
kavram olarak tanimlanmaktadir (Tam, 1999:218).

Kalitenin evrensel olarak kabul edilen bir tanimi akademik literatiirde acik degildir
ve 6zellikle hizmetler sektdriinde daha karmasik bir 6zellik gdstermektedir. Kalite,
“herhangi bir Gruntn, tiketicinin beklentilerini nasil en iyi karsilayabilecegini
kesfetmektir’ (Stanton, Etzel, Walker, 1994: 15).

Hizmetler sektériinde kalite kontroll fiziksel ortam, yeterli materyal ve malzemeye
sahip olma gibi fiziksel ve dokunulabilir 6zelliklerleilgilidir. Ancak sunulan giktilar
soyut bir Grln ozelligindedir, tiketicilere yarar saglanilir ve bir performans
beklenilir. Hizmetlerin sunumunda, hizmeti sunan personelin yetenegi, bilgisi ve o
andaki durumu ©6nemli olmasi nedeniyle, hizmet kalitesinin 6lglimi soyut ve
stibjektif bir yargi kararinin sonucu olarak belirlenmektedir.

Bu calismada hizmet kalitesi 6lculeri, Servqual, Servperf ve Gronroos un modelleri
olarak kisaca agiklanmakta ve Gronroos un Hizmet Kalite Modelinin uygulamali bir
arastirmasi sunulmaktadir.
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HIZMET KALITESI OLGULERI

Hizmetler deneyim nitelikleri tasir (Y Ukselen, 2003:367) ve standardize olmalari
zordur. Hizmetler, hizmeti sunan personelin yetenegi ve bilgisiyle yakindan ilgilidir
ve hizmetin sunuldugu bireyler arasindaki farkliliklar, standart bir hizmet
sunulmasini zorlastirmaktadir.

Hizmet kalitesini tanimlamak ne kadar zor olursa olsun, 6nemli olan kalitenin
Uretici-satici tarafindan degil, tiketici tarafindan belirlendigi ya da tanimlandigi
gercegidir. Ornegin, kisinin kuaforii yaptigi saci cok begeniyor olabilir, ama tiiketici
kuaforden cikinca saginin gorinisini begenmediyse, o hizmetin kalitesi kotu
demektir. Onemli olan tiketicinin bir hizmet hakkinda ne disundigudir (Tek;
1997:432).

Hizmet kalitesinin olgust tuketici algilamalaridir. Algilanan hizmet kalitesi
tiketicilerin algilari ve beklentileri arasindaki farkliligin derecesi ve yonu olarak
incelenmektedir. Algilanan kalite; bir Grin veya hizmetin tamaminin
mukemmelligine veya ustinltgine iliskin, tiketicinin fikrini yansitmakta ve
algilanan kalitenin unsurlarini  belirlemenin  kolay gergeklestirilemeyecegi
bilinmektedir. Algilanan kalite, bir varligin buttinsel mikemmelligi veya 6nceligi
hakkinda  tiketicinin  yargilaridir.  Performans  algisiyla,  beklentilerin
karsilastirilmasidir ve bir memnuniyetten daha ¢ok, bir tutum seklidir (Parasuraman
vd., 1988 : 15).

Verilen bir hizmetin algilanan kalitesi, hizmeti alan ve algilayan tiketicinin
beklentileri ile algilarinin uyumlastigi bir degerlendirme slirecinin sonucu olarak
aciklanabilir. Tuketici beklenilen hizmete karsi algilanan hizmeti ifade eder. Bu
sirecin sonunda algilanan hizmet kalitesi olusacaktir. Bu nedenle hizmet kalitesi iki
degiskene bagimlidir: Beklenilen hizmet ve algilanan hizmet (Gronroos, 1984: 37).

Tuketici beklentileri ve algilarini bir araya getiren hizmetler, yiksek kaliteli olarak
agilanirlar. Tablo 1 hizmet kalitesinin ti¢ temel unsuru ile ilgili olabilecek bazi
ornekler vermektedir (Farmer, 1987: 19-21).
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Tablo 1 Hizmet K alitesinin U¢ Unsurunun Ornekleri

Fiziksel olanaklar, isemler ve stiregler
Yer, yerlesim

Hizmet glvenilirliligi

Islem akisi, kapasite dengesi, akis kontrolu
Sureg esnekligi

Olaylarin kronolojik siralamasi, hiz
Sunulan hizmet siralamasi

lletisim (Yazili, diger)

Insanlarin davranisi veictenligi

Olaylarin kronolojik siralamasi, hiz.

Iletisim (s6zlU, s6zli olmayan)

Yakinlik, sicakkanlilik, incelik, tutum, ses tonu
Kiyafet, zerafet, naziklik

Dikkatlilik, 5ngérme

Sikayetleri ele alma, sorunlari ¢dzme.

Mesleki yargi

Bulgu

Tavsiye, rehberlik, yenilik
Durustlik, gizlilik
Esneklik, takdir

Bilgi, yetenek

Kaynak: FARMER, J. H. (1987), “ A Conceptual Model of Service Quality”, Service Quality,
July, p.21.

Tablo 1'de agiklanan bu ¢ unsurun uygun bir karmasi iyi kalitede bir hizmet
sunmak icin dikkatli olarak dengelenmeli ve uygulanmalidir. Uygun bir karmanin
neyi olusturacagi, tuketici ve hizmet slreci arasindaki etkilesim, iliski ve emek
yogunluk derecesi ne gore belirlenecektir (Farmer, 1987: 28).

Kalite, fiziksel ve psikolojik olmak Uzere iki Olglide degerlendirilebilir. Fiziksel
Olcller, bir drin veya hizmetin fiziksel durumu veya fonksiyonunu kapsar.
Psikolojik yon ise kullanicinin kisisel tepkisi veya memnuniyetini icermektedir.
Fiziksel durumun kalitesinin 6lgimunde, geleneksel kalite kontrol ilkeleri fiziksel
surecin  kontrolinde kullanilabilir. Psikolojik kalite 6l¢giminde, bir Grin ve
hizmetten yararlanan tuketicinin  memnuniyeti 6lculebilir (Schvaneveldt vd.,
1991:150). Genellikle psikolojik hizmet Kkalitesinin 6lculmesinde, bireysel
degerlendirmeleri iceren modellerden vyararlanilmaktadir. Olgllerin igerigi ve
yapisinailiskin genel bir uyusma yoktur.

Hizmet K alitesinin Olciimiinde Y aygin Olarak K ullanilan Modeller

1-Kalite, tiketicilerin beklentileri ve algilari arasindaki fark olarak tanimlanmistir ve
bir tiketici sadece hizmet saglayici ile karsilastiginda, beklentileri fazlasi ile
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karsilandigi zaman, kaliteyi pozitif olarak algilamaktadir. Bu teori Uzerine
gelistirilen en 6nemli model, Servqual’dir.

Parasuraman (1985,1988) tarafindan gelistirilen Servqual, genel hizmet kalitesinin
Olcllmesi icin bir cerceve olusturmakta ve bu cerceve kamu ve 0zel sektor
hizmetlerinin genis bir alaninda yaygin olarak kullanilmaktadir (Robledo, 2001: 23;
Galloway,1998: 21).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'in (1985) hizmet kalitesini degerlendirmeye iliskin
arastirmalarinda, hizmet kalitesinin etki aaninin temel bir yapisi olarak kullanilan
kriterler, 10 boyutta siniflanmistir (Parasuraman vd., 1988: 17):
- Dokunulahilirlilik,

Guvenilirlilik,

Y anit verme,

lletisim,

Guvenilir olma,

Guvence,

Y eterlilik,

Incelik,

Tuketiciyi anlama/bilme,

Erisme.

Servqual Modeli yukarida agiklanan 10 boyutun tim yonlerini kapsayacak -UcU
orijinal ve ikisi birlesen- olmak Uzere asagida acgiklanan bes boyutta kisa tanimlara
donusturtlmustir. Son iki boyut, -gliven ve empati- yedi orijinal boyutun -iletisim,
guvenilir olma, guvence, yetenek, incelik, tuketiciyi anlama/ bilme ve erismeyi-
icerecek kapsamda birlestirilmistir (Parasuraman vd., 1988:23):

Dokunulur olma: Fiziksel olanaklar, ekipman ve personelin gorundsi.

Guvenilirlilik: Guavenilir ve dakik olarak soz verilen hizmeti uygulama yetenegi.
Yanit verme: Tuketicilere yardim etme gondllGligl ve hizmeti tam zamaninda
saglama.

Gulven: Caisanlarininceligi, bilgisi, gtven ve durustltigu telkin etme yetenekleri.
Empati (Duygu Paylasimi): Tuketicilerin gereksinimlerini anlamak icin gosterilen
¢aba ve kolay yaklasilabilirlik.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, algilanan hizmet kalitesinde ki hizmet algilari ve
hizmet beklentileri arasinda -asagida agiklanan- besli araligi 6l¢gmede kullanilan,
Servqual isminde 22 parcalik bir 6lgek yayinladilar. Bu arag hizmetlerin farkli
alanlarinda uygulanabilir yonde gelistirilmis ve hizmet-kalite boyutunu kapsayan
ifadeler icerisinde, beklentiler ve algilamalar icin bir temel olusturmakta ve herhangi
bir organizasyonun daha 6zel arastirma gereksinimlerine uygun olarak tamamlanip,
uyarlanarak kullanilabilmektedir (Carman, 1990: 34). Servqual Modeli, hizmetlerin
doyurucu bir sekilde yerine getirilmesini engelleyen bes “bosluk” (agik-gedik)
noktasi oldugunu agiklamaktadir (Tek, 1997:432):

Tuketici bekleyisleri ile yonetimin algilamasi arasindaki bosluk.
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Yonetimin algilamasi ile hizmet kalites spesifikasyonlari arasindaki
bosluk.

Hizmet kalitesi spesifikasyonlari ile hizmetin yerine getirilmesi arasindaki
bosluk.

Hizmetin yerine getirilmesi ile dissal iletisim arasi ndaki bosluk.

Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki bosluk.

Servqual’in orijinal versiyonu herhangi bir hizmet isletmesinde, tiketicilerin hizmet
beklentilerini 6lgmede 22 maddelik bir bolim ve tiketici agilarini 6lgmeye iliskin
diger bir 22 pargalik bolim olmak Uzere, iki bélimden olusmaktadir (Parasuraman
vd., 1991: 421): Servqua Olceginin 22 maddeyi iceren ifadelerinin 1-4 arasi
dokunulabilirlilik boyutu, 5-9 arasi guvenilirlilik boyutu, 10-13 arasi yanit verme
boyutu, 14-17 arasi guvence boyutu ve 18-22 arasi empati boyutunu icermektedir.
(Taylor and Cronin, 1994:54).

2-Algilama modellerinin ikinci modeli, basarinin algilamasi lzerine kurulmustur.
Cronin ve Taylor (1992) basariyi 6l¢gmenin, uzun donem hizmet kalitesi tutumlarini
daha iyi yansittigini Onermislerdir. Servqual Olgceginde belirtilen beklenti
unsurundan vazgecmisler ve yerine basari unsurunu kullanmislardir. Servqual
Olcegindeki dogrulamama yerine, sadece basarinin dnceligi fikrini desteklemislerdir.
Servqual dlceginin bir cesidi olan ve algilanan basari unsurunu iceren basari 6lcegi,
sadece 22 parcayi icermektedir. Daha yuksek algilanan performans/basari, daha
yuksek hizmet kalitesi anlamina gelmekte ve Servperv modeli olarak bilinmektedir.
Servqual ve kapsamli hizmet kalitesi olglleri (Servqua ve Servperf’in her ikisi
birlikte), tiketici beklentileri ve/veyatiketici agilamalari Gzerine veri gerektirirken,
performans/basari sadece tiketici algilamalari Gzerine veri gerektirmektedir. Veri
gerektiren maddelerin sayisi Servperf Olgegi icin sadece 22 iken, Servqua ve
kapsamli Servqual icin 44 ve 66'dir. Servperf Olgeginin 22 maddesi
dokunulabilirlilik, gtvenilirlilik, yanit verme, glivence ve empati boyutlari icerisinde
siniflanarak, analiz edilmektedir (Cronin ve Taylor, 1994: 125-126 ; Cunningham,
Y oung, 2002:25 ; Jain, Gupta; 2004: 30-31).

3- Gronroos' un Modeli (1984), hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak
U¢ boyutta degerlendirilmesini 6nermektedir (Gi-Du Kang ve Jeffrey James, 2004:
266-267).

Hizmet sunum slrecinin teknik sonuclari tuketicinin hizmet isletmesi ile
etkilesimleri sonucunda ne adigi ile ilgilidir ve teknik kalite boyutu olarak
aciklanir. Ancak tuketici sadece hizmet sunumunun sonucunda ne adigi ile
ilgilenmemekte, hizmet siireci ile de ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite yani
tiketicinin teknik kaliteyi nasil aldigi, tiketicinin aldigi hizmeti degerlendirmesinde
oldukga o©nemlidir. Fonksiyonel kalite bir hizmetin izlenimsel performansina
benzemektedir. Teknik kalite tiketicinin ne aldigi fonksiyonel kalite ise tiiketicinin
hizmeti nasil aldigi sorusunun cevabidir. Fonksiyonel kalite boyutu teknik kalite
kadar objektif olarak degerlendirilemez, oldukca subjektif olarak agilanir
(Gronroos, 1984:37).
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Bazi durumlarda, kalite modelinde tglnct bir degisken olarak organizasyon imaji
kullanilir. Organizasyon imgji, tlketicilerin organizasyonu nasil algiladiklarinin
sonucudur. Tuketicilerin hangi hizmetleri satin alip, agiladiklari 6nemlidir.
Organizasyon imgji, hizmetlerin teknik ve fonksiyonel kaliteleri ile yakindan
ilgilidir ve fonksiyonel ve teknik kalitesi tarafindan olusturuldugu ifade edilebilir.
Bunun yani sira imaji etkileyen ¢ok sayida faktor vardir. Geleneksel pazarlama
eylemleri -agizdan agiza iletisim, reklam, fiyat ve halkla iliskiler vb.- yontemler,
organizasyon imgjini tanitmada etkili bir yontem olarak kullanilir ve tiketici
beklentileri tGzerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Bir reklam kampanyasi, hizmetin
teknik ve /veya fonksiyonel kalitesini oldugundan daha iyi abartili olarak hedef
kitlesine tanitirsa, hizmetten beklentiler daha fazla olacaktir. Hizmet tiketimi
sonucunda agilanan dizey hizmet niteligi ile sinirli kalirsa, algilanan hizmet ve
beklenilen hizmet arasindaki aralik blylyecek ve tiketicide hayal kirikligi olusarak,
imaj kaybina neden olabilecektir. Eger bir hizmet firmasi, tiketicilerin zihninde
pozitif bir imaja sahipse, kuguk hatalar unutulacak, hatalarin sik sik yinelenmesi
durumunda ise imgj zarar gorecektir. Eger imaj negatif ise, herhangi bir hatanin
etkisi, tuketicilerin zihninde blylyecektir. Imagj, tiketicinin kaliteyi algilamasinda
bir stizgeg olarak gorilehilir (Gronroos, 1984:39-40 ; Kang ve James, 2004:267).

Teknik kalite, tuketicilerin hizmet firmasiyla etkilesiminin sonucunda gercekte ne
aldigidir. Fonksiyonel kalite, tiketicinin teknik sonucu nasil aldigidir. Imaj, hizmet
firmalari igin cok 6nemlidir ve imaj; gelenek, ideoloji, agizdan agiza iletisim ve
halkla iliskiler gibi faktorlerden etkilenen teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesinin
sonucunda olusabilir (Grénroos, 1984:38-39).

Sekil 1 hizmet kalitesinin teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olarak tanimlanan
¢ unsurunu ifade etmektedir:
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Beklenilen —»  Algilanan < Algilanan
hizmet hizmet hizmet
kalites

T &
Geleneksel pazarlama
faaliyetleri  (reklam,
kisisel satis, hakla
iliskiler ve fiyat) ve
gelenekler, ideoloji ve

. A Imagj
agizdan agiza iletisim
gibi disetkiler.
. . Fonksiyonel
Teknik kalite kalite
Ne? Nasil?

Sekil 1: GronroosHizmet K alitesi M odeli
Kaynak: Seth Nitin/ S.G. Deshmukh /Prem Vrat (2005), “ Service Quality Models: A
Review”, International Journal of Quality and Reliability Management, 22(9), p.916.

Algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde fonksiyonel kalite —teknik kalite
boyutu tatmin edici diizeyde oldugu stirece- teknik kaliteden daha 6nemlidir. Teknik
kalite boyutu isletmenin sahip oldugu know-how’un sonucudur. Bunun anlami, iyi
teknik ¢oziimler, calisanlarin teknik yetenekleridir. Uygun olan makine ve bilgisayar
temelli sistemlerin kullanimi teknik kaliteyi gelistirecektir. Ancak tlketiciler
fonksiyonel kaliteyi olumlu olarak degerlendirdiklerinde tatmin olacaklardir.
Fonksiyonel kalitede musterilerle baglanti kuran personel ¢ok biyik bir 6neme
sahiptir. Musteri yonli fiziksel ve teknik kaynaklar, isletmenin hizmetlerine
erisebilirlik, tuketicilerle sirekli baglantinin strdtrilmesi gibi 6rnekler, fonksi yonel
kaliteyi etkilemenin yollaridir (Grénroos, 1984:42-43).

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlari birbirleri ileiliskilidir. Kabul edilebilir
bir diizeyde teknik kalite basarili bir fonksiyonel kalite icin 6n gerekliliktir. Ancak,
fonksiyonel kalite diizeyi yiiksek oldugunda, teknik kalitede yasanan gegici sorunlar
telafi edilebilmektedir. Ayrica imajin 6nemi de kabul edilmelidir ve img bir kalite
boyutu olabilir (Grénroos, 1984:43).
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ARASTIRMADA KULLANILAN YONTEMLER VE ANAL I1Z

Bu arastirmada hizmet kalitesinin boyutlari GRONROOS Modeli olarak bilinen
Avrupa gorus agisinda —teknik, fonksiyonel ve imaj- 6lgllerinde degerlendirilmekte
ve Nigde Universitesi hizmet kalitesi ileilgili sonuclar elde edilmektedir.

Ornekleme

Arastirmanin ana kuitlesini Nigde'de yasayan halk olusturmaktadir. Nigde
nifusu’ nun 70000 oldugu distintldiigtinde, 6rnek buytkligi 500 olarak belirlenmis
ve kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak gergeklestirilen anket calismasinda 421
denek ile anket uygulamasi gergeklestirilmistir. Kurtulus (1998), %95 glven
sinirlarinda, Varyans 0.21 (0.30X0.70) oldugu durumda ve 0.05 anlamlilik
dizeyinde ana kutle biyukliginin 50000 ve 100000 olmasi durumunda, 6rnek
blyukligunun 321 olmasinin yeterli olabilecegini agiklamaktadir (Kurtulus,
1998:236).

Amag

Bu arastirma, Nigde Universitesi’ nin imajini hangi degiskenlerin etkiledigini, imajin
hizmet kalitesine olan etkisini ve Universitelerde hizmet kalitesi olgiimii ile ilgili
olabilecek degiskenleri belirleyebilmeyi amaglamaktadir.

Kisitlar

Hizmet kalitesi arastirmalarinda hangi nitelik degiskenlerinin kullanilabilecegi,
Servqual, Servperf ve Gronroos modellerinde tanimlanmakta ve bu degiskenlerin
Universite ogrencileri Uzerinde gerceklestirilen arastirmalara uyarlanabildigine,
dunya literatiiriinde rastlanabilmekte ve Y iiksek Ogretim Hizmetlerini dgrencilerin
degerlendirmesine iliskin arastirmalar yaygin olarak gergeklestirilmektedir. Ancak,
Yiiksek Ogretim Kurumlarinin verdigi hizmetlerin tiiketicileri olarak, toplum ve
Ogrencilerin beklentileri farkli olacak ve arastirmada farkli degiskenler kullanilmasi
gerekecektir. Dolayisiyla bu arastirmada kullanilan hizmet kalitesi 6lgim
degiskenleri, bu galismaya 6zgudir ve kullanilan degiskenler Grénroos Modeline
uyarlanarak, anket sorulari hazirlanmistir.

Anket Formu

Anket formunun hazirlanmasinda, demografik genel bilgilerin yani sira, fonksiyonel
kalite, teknik kalite, imaj degiskenlerini igerebilecek sorular, besli likert 6lceginde
hazirlanmistir.

Fonksiyonel (siireg) kalitenin  6lgimiinde, Nigde Universitesi'nin hizmet
faaliyetlerinin uygulanis streciyle ilgili olabilecek ve dnemli bir tiketici olarak
Nigde halkinin hizmetleri nasil satin aldigina cevap verebilecek, sorular yer
almaktadir.
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Teknik (sonug) kalitenin belirlenmesinde, Nigde Universitesi’ nin verdigi hizmetlerde
ne satin alindigi yani Nigde Universitesi hizmetlerinin sonucu ile ilgili sorulardan
yararlanilmaktadir.

Imaj olcimiinde, imaj ile ilgili olabilecek -Nigde Universitesi Nigde toplumunda
olumlu bir imaja sahiptir- anlamini icerebilecek sorular degerlendirilmektedir.

M odel
Fonksiyonel
Kalite
\ Olumlu \
Imaj | Hizmet kalitesi
Teknik kalite
Hipotezler

H1 Nigde Universitesinin verdigi hizmetlerin fonksiyonel kalitesi ve imaji arasinda
anlamli bir iliski vardir.

H2 Nigde Universitesinin verdigi hizmetlerin teknik kalitesi ve imaji arasinda
anlamli bir iliski vardir.

H3 Nigde Universitesinin imaji ve hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Analiz

Fonksiyonel ve teknik kaliteyi 6lgmeye yonelik hazirlanan sorulara verilen cevaplar
faktér analizi ile degerlendirilerek, anadliize konu olacak degiskenler
belirlenmektedir. Faktér analizinde kullanilan verinin faktor analizi igin
uygunlugunun ve gegerliliginin belirlenmesinde kullanilan Kaiser- Meyer-Olkin
(KMO) test oraninin 0,60'in Uzerinde olmasi, veri setinin faktor analizine uygun
oldugunu gostermektedir ve bu arastirma icin 0,83 olarak saptanmistir. Il gili Faktor
Analizi sonuglari Tablo 2’ de agiklanmaktadir.
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Degiskenler Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor
1 2 3 4 5

Nigde Universitesi yeterli ogretim 764

elemani na sahiptir

Nigde Universitesi egitim ve dgretimde 755

yeterli fiziksel donani ma sahiptir

Nigde Universitesi dgrencilerine yeterli 697

egitim hizmeti verebilmektedir.

Nigde Universitesini ogrenciler tercih 691

formlarinda rahatlikla tercih edebilirler

Nigde Universitesi Nigde' ye para girisi 797

saglamaktadir

Nigde Universitesi Nigde' nin ekonomik 706

yasamini olumlu etkilemistir

Nigde Universitesinin Nigde toplumuna 626

katkisi vardir

Nigde Universitesi Nigde nin siyasal 533

yasamini olumlu etkilemistir

Nigde Universitesi toplumda 750

benimsenmektedir

Nigde Universitesi topluma nazik, 743

guvenli hizmet saglamaktadir

Nigde Universitesi her gegen giin daha 496

hizli gelismektedir

Nigde Universitesi toplum ile iletisime 441

aciktir, rahatlikla ulasilabilir

Nigde Universitesi toplumdan kopuk 433

degildir

Nigde Universitesi Nigde nin kiltirel 848

yasamini olumlu etkilemistir

Nigde Universitesi Nigde nin sosyal 834

yasamini olumlu etkilemistir

Nigde Universitesi toplumun ahlaki 435

degerlerini etkilememektedir

Nigde Universitesi Nigde ile ilgili 807

bilimsel gelisme saglamada yeterlidir

Nigde Universitesi faaliyetlerini 743

topluma tanitabilmede yeterlidir

Nigde Universitesi topluma bilimsel 427

katki saglamada yeterlidir

KM O and Barlett’s Test 0.83
5 Faktorin toplam varyansi % 57,682
Guvenilirlik Alfa degeri 0,73
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Tablo 2’de acgiklanan ©zdegeri 1'den blylk 5 Faktdr degiskeni varyansin
%57,682' sini agiklamaktadir ve belirlenen 5 Fakttr degiskeni asagida aciklanan kisa
tanimlara donustiur il mustar.

Faktor 1 —Ogrenciler Nigde Universitesini, dgretim elemani, dgretimde kullanilan
arag-gerecler vefiziksel donanim yeterliligi nedenl eriyle tercih edebilirler.

Faktér 2 —Nigde Universitesi Nigde'nin ekonomik ve siyasal gelismesini olumlu
etkilemektedir.
Faktoér  3-Nigde
benimsenmektedir.
Faktér 4-Nigde Universitess Nigde'nin sosyal ve kiiltirel yapisini olumlu
etkilemektedir.

Faktor 5- Nigde Universitesi Nigde ile ilgili yeterli arastirma saglayabilmektedir ve
verdigi olumlu hizmetler toplumda taninmaktadir.

Universitess Nigde toplumu ile iletisme agiktir ve

Tablo 3 fonksiyonel kalite, teknik kalite, genel hizmet kalitesi ile img] arasinda nasil
bir iliski kuruldugu ve iliskinin duzeyini agiklamaktadir. Hipotezlerin analizinde
Pearson Korelasyon Katsayiss ve Regresyon Anadizi  sonuglarindan
yararlanilmaktadir. Faktor analizi sonucu belirlenen Faktor 1, Faktor 2, Faktor 3 ve
Faktor 4 degiskenleri, hizmet faaliyetlerinin yerine getirilmesi —hizmetin nasil yerine
getirildigi ve hizmet siireciyle — ilgili olmasi nedeniyle fonksiyonel kalite, Faktor 5
ise —hizmetin ne sagladigi ve hizmetin sonucu- ile ilgili olmasi nedeniyle teknik
kalite olarak degerlendirilmektedir.

Tablo 3 Fonksiyonel K alite, Teknik K alite ve Genel Hizmet K alitesi Ile Imaj

Arasindaki lliski

Nigde Universitesi Nigde' de Olumlu Bir Imaja Sahiptir

Pearson Regresyon | Anlamlilik Regresyon F | Anlamlilik
Faktor Korelasyon t degeri Duzeyi degeri Diizeyi
Degiskenler Katsayisi
Faktor 1 0,232 4,845 ,000 23,476 0,000
Faktor 2 0,207 4,300 ,000 18,488 0,000
Faktor 3 0,490 11,420 ,000 130,408 0,000
Faktor 4 0,148 3,051 ,002 9,306 0,002
Faktor 5 -0,057 1,156 ,248 1,337 0,248
Hizmet 0,149 3,066 0,002 9,398 0,002
Kalitesi

Tablo 3'de agiklanan degerler, Nigde Universitesinin Imajini degerlendiren anket
sonuglarina gore, Nigde Universitesinin imaji ile faktér degerleri arasinda bir
iliskinin oldugunu gostermektedir. Bu iliskinin diizeyi Faktor 1 — Ogrenciler Nigde
Universitesini  ogretim elemani, ogretimde kullanilan arag-geregler ve fiziksel
donanim yeterliligi nedenleriyle tercih edebilirler- icin 0,232, Faktér 2 - Nigde
Universitesi Nigde' nin ekonomik ve siyasal gelismesini olumlu etkilemektedir- icin
0,207, Faktér 3 — Nigde Universitess Nigde toplumu ile iletisime agiktir ve
benimsenmektedir.- icin 0,490 olarak daha yiiksek ve Faktor 4 - Nigde Universitesi
Nigde' nin sosyal ve kilturel yapisini olumlu etkilemektedir icin 0,148 olarak
saptanmistir. Regresyon analizi sonuclarina gore bu faktdr degiskenlerinin
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anlamlilik degerlerinin 0,000 ve 0,002 olarak belirlenmesi, fonksiyonel kalite ile
imgj arasinda anlamli bir iliski bulundugunu géstermektedir. Bu sonuglara gore H1
hipotezi kabul edilmistir. Nigde Universitesinin verdigi hizmetlerin fonksiyonel
kalitesi ile, imgjinin olumlu olmasi arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Tablo 3'de agiklanan Nigde Universitesinin imaji ile teknik kalite boyutlari
arasindaki iliskinin diizeyi Pearson korelasyon degerlerine gore; Faktér 5 — Nigde
Universitesi Nigde ile ilgili arastirma faaliyetlerinde yeterlidir ve verdigi olumlu
hizmetler toplumda taninmaktadir- ile imaj arasinda negatif ve ters yonli bir iliski
saptanmistir. Anlamlilik degerinin 0,248 olarak belirlenmesi, H2 hipotezinin kabul
edilmedigini gostermektedir. Bu arastirmada, Nigde Universitesi'nin verdigi
hizmetlerin teknik kalitesi ile, imajinin olumlu olmasi arasinda bir iliski oldugu
kabul edilmemistir.

Tablo 3'de aciklanan Regresyon Analizi sonuglarina gére Nigde Universitesi'nin
genel hizmet kalitesi ve imgji arasinda a=0.05 anlamlilik dizeyinde anlamli bir
iliski bulunmus ve H3 hipotezi kabul edilmistir. Pearson Korelasyon katsayisi var
olaniliskinin 0,149 degeri ile distik oldugunu gostermektedir.

Tablo 4 Nigde Universitesinin sagladigi hizmetlerin algilanmasina iliskin ortalama
ve standart sapma degerlerini yansitmakta ve ayni zamanda ortalama degerlerin
toplaminin ortalamasi Nigde Universitess Genel Hizmet Kalitesi skorunu
aciklamaktadir.

Tablo 4 Nigde Universitesi Hizmetlerinin Algilanmasina lliskin Ortalama Degerler

Hizmet Nitelikleri Ortalama Standart
Sapma

Nigde Universitesi Nigde halki nca benimsenmektedir 2,12 1,14
Nigde Universitesi topluma nazik, giivenli hizmet saglamaktadir 2,49 1,24
Nigde Universitesi toplum ile iletisime agiktir 2,52 1,24
Nigde Universitesi toplumda olumlu bir imaja sahiptir 2,30 1,15
Nigde Universitesi topluma bilimsel katki saglamada yeterlidir 2,57 1,32
Nigde Universitesi Nigde' ye para girisi saglamaktadir 1,48 0,83
Nigde Universitesi Nigde ekonomisini olumlu etkilemektedir 1,44 0,79
Nigde Universitesi Nigde kltiriini olumlu etkilemektedir 2,02 1,20
Nigde Universitesi Nigde sosyal yasamini olumlu etkilemektedir 1,90 1,07
Nigde Universitesi Nigde siyasal yasamini olumlu etkilemektedir 2,27 1,17
Nigde Universitesi her gegen giin daha hizli gelismektedir 2,68 1,33
Nigde Universitesi toplumdan kopuk degildir 3,30 1,23
Nigde Universitesi toplumun ahlaki degerlerini  olumsuz 3,00 1,32
etkilememektedir
Nigde Universitesi faaliyetlerini topluma tani tabilmektedir 4,07 1,22
Nigde Universitesi Nigde ile ilgili yeterli bilimsel arastirma 4,55 1,25
yurutmektedir
Nigde Universitesinin 6grencilerine verdigi egitim-6gretim 2,81 1,18
yeterlidir
Nigde Universitesi yeterli egitim - 6gretim araglari ve fiziksel 3,03 1,09
donani ma sahiptir
Nigde Universitesi yeterli 6gretim elemani na sahiptir 2,78 1,13
Nigde Universitesini dgrencilerin tercih etmeleri énerilebilir 2,86 1,27
Nigde Universitesinin verdigi hizmetlerin genel olarak kaliteli 3,08 2,80
oldugu sdylenilebilir
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1-tamamen katiliyorum
2-katiliyorum

3-ne katiliyorum ne de katilmiyorum
4-katilmiyorum

5-higbir sekilde katilmiyorum

Tablo 4'de agiklanan verilerin ortalama degerleri, Nigde Universites ile ilgili
olumlu niteliklere katildiklarini belirtenlerin 1,44 ile 2,57 arasinda, ne katilip ne
katilmadiklarini belirtenlerin 2,78 ile 3,30 arasinda, katilmayanlarin ise 4,07 ile 4,55
arasinda degerlendirdiklerini gostermektedir. Ankete katilan deneklerin, Nigde
Universitesi faaliyetleriyle ilgili olarak verdikleri cevaplarin ortalama degerleri,
faaliyetlerin topluma tanitilmasi, Nigde ileilgili bilimsel arastirma yirutllmesi gibi
faaliyetleri olumsuz degerlendirdiklerini gostermektedir. Buna karsin, Nigde
Universitesi'nin Nigde nin ekonomik, sosyal, siyasal, kiiltirel, bilimsel yasamini
olumlu etkiledigi, Nigde'de benimsendigi, toplum ile iletisme acik oldugu ve
olumlu bir imga sahip olmasi niteliklerine Kkatildiklari elde edilen 6nemli
degerlendirmeler olmustur.

Genel Hizmet Kalite Skoru = S hizmet niteliklerinin ortalama degerleri/S hizmet
nitelik sayisi

Gendl Hizmet Kalite Skoru= 53,27 / 20=2,66

Nigde Universitesinin verdigi hizmetlerin kalitesini Nigde halkinin algilama
degerlerine gore 6lgen bu arastirmanin sonuglari, genel hizmet kalite skorunun 2,66
olarak, 6nemli 6lglde ne katiliyorum ne de katilmiyorum olarak degerlendirildigini
gostermektedir. Bu sonu¢ Tablo 4'de agiklanan ve en son nitelik olan “Nigde
Universitesinin verdigi hizmetlerin genel olarak kaliteli oldugu sdylenebilir” ile elde
edilen 3,08 sonucu ile ayni anlami agiklamakta ve verilen hizmetlerin genel kalitesi
konusunda, fazla bir yorum getirilemedigi sonucunu ortaya koymaktadir.

SONUG VE ONERILER

Yiiksek Ogretim Kurumlarinda imaj ve hizmet kalitesinin belirlenmesine iliskin
Onemli bir tiketici konumunda bulunan ogrenciler Uzerinde gergeklestirilen
arastirmalar bulunmakta olmasina karsin, Yiksek Ogretim Kurumlarinin verdigi
hizmetlerin kalitesini toplumun nasil degerlendirdiginin ise, yeterince arastirilmadigi
bilinmektedir.

Bu arastirma, Nigde Universitesi’nin 6nemli bir tiiketicisi olarak kabul edilebilecek
olan Nigde Halki Uzerinde gergeklestirilmis ve asagida agiklanan sonuclar elde
edilmistir:

Nigde Universitesi'nde verilen hizmetlerin -nasil verildigi  -yani
fonksiyonel kalite ile olumlu imaj olusturulabilmesi arasinda pozitif bir
iliski bulunmaktadir. Nigde Universites’nin verdigi hizmetlerde -ne
verildigine- iliskin sonug, yani teknik kalite ile olumlu imaj olusturulmasi
arasinda ise negatif veters yonlt bir iliski saptanmistir.
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Sonuca iliskin -ne verildigi- ile ilgili degiskenler olumlu bir imgj
olusturmayi negatif etkilemekte, ancak bu arastirmada kullanilan ilgili
degiskenler, - Nigde Universitesi'nin Nigde ile ilgili bilimsel arastirma
yuritme vyeterliligi ve hizmet faaliyetlerini halka yeterince tanitabilme
yeterliligi- ile sinirli tutulmustur. Sonuca iliskin ilgili bu degiskenlerin
olumsuz olmasi nedeniyle, Nigde Universitesi hizmetlerinin teknik kalitesi
ileolumlu bir ima olusurmaarasindaanlamli bir ilgi bulunamamistir.

Sirece iliskin —nasil verildigi- ile ilgili degiskenler olarak kabul edilen,
Nigde Universitesinin verdigi fonksiyonel hizmetler ile olumlu bir imaj
olusturma arasinda, pozitif bir iliskinin bulundugu belirlenmis, ancak bu
iliskinin dizeyinin yeterli olmadigi elde edilmistir. Dolayisiyla yeterli
olmamakla birlikte, Nigde Universitesi’nin verdigi hizmetlerin nasil
verildigine iliskin fonksiyonel kalite ile olumlu img olusurma arasinda,
anlamli bir ilgi bulunmustur.

Ayni sekilde Nigde halkinin Nigde Universitesi’nin verdigi hizmetlerin
kalitesini genel olarak degerlendirmeleriyle, Nigde Universitesinin olumlu
bir imaj elde edebilmesi arasinda da dustik ve istatistiksel olarak anlamli bir
iliski bulunmustur.

Nigde halkinin Nigde Universitesi’nin verdigi hizmetleri
degerlendirmelerinde en 6nemli olumlu imaj olusturan degiskenlerin — 1,44
ortalama degerle Nigde Universitess Nigde ekonomisini olumlu
etkilemektedir, 1,48 ortalama degerle Nigde Universitesi Nigde'ye para
girisi saglamaktadir ve 1,90 ortalama degerle Nigde Universitesi Nigde' nin
sosyal yasamini olumlu etkilemektedir- oldugu belirlenmistir. Bu
degiskenleri 2,02 ve 252 arasi ortalama degerlerle izleyen diger bazi
degiskenler —Nigde Universitesi Nigde kultiriini olumlu etkilemektedir,
Nigde halkinca benimsenmektedir, olumlu siyasal hareketlilik
saglamaktadir, Nigde halkina glvenli ve nazik hizmet saglamada
gonulludir, Nigde halki ile iletisime aciktir, topluma bilimsel katki
saglayabilmektedir, yeterli 6gretim elemanina sahiptir, Nigde'de olumu
bir imaja sahiptir- olarak agiklanmaktadir. Nigde halkinin 2,68 ve 3,30
arasi ortalama degerlerle —Nigde Universitesinin her gegen giin hida
gelistigi, ogrencilere verdigi ogretim ve egitim hizmetinin yeterli oldugu,
toplumun ahlaki degerlerini etkilemedigi, yeterli fiziksel donanim ve egitim
arac gereclerine sahip olma- gibi degiskenler konusunda ise, fazla bir
yorum ve fikir ileri stremedikleri saptanmistir. Nigde Halki -Nigde
Universitesinin verdigi hizmetleri topluma tanitabilmede yeterlidir ve
Nigde Universitesi Nigde ileilgili yeterli bilimsel arastirma yiiritmektedir-
degiskenlerineise, 4,07 ve 4,55 ortalama degerlerle katilmamaktadirlar.

Nigde Universitesinin verdigi hizmetlerin genel hizmet kalite skoru 2,66
olarak saptanmistir. Bu skorun 3,00 degerine yakin olmasi, Nigde halkinin
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Nigde Universitesi’nin verdigi hizmetlerin genel kalitesini degerlendirme
konusunda da fazla yorum getiremediklerini gostermektedir.

Bu arastirmadan Nigde Universitesi’ nin verdigi hizmetlerleilgili elde edilen enfazla
olumlu sonucun ekonomik yasami etkilemesi olarak bulunmasi beklenilen bir sonug
iken, sosyal ve kultirel yasami olumlu etkilediginin distinilmesi sasirtici olmustur.

Elde edilen sonuglara ve ilgili konulara getirilebilecek en 6nemli dneriler ise
sunlardir:

Hizmet sunum sireci ile ilgili olan hizmetlerin nasil verildigini aciklayan
fonksiyonel kalite ile olumlu imaj olusturulmasi arasinda anlamli bir iliski
bulunmustur. Kar amagli kurumlarda oldugu gibi kar amacsiz faaliyet
gosteren Universitelerde de hizmet sunum slirecinin her asamasinda basarili
uygulamalar ortaya konulmasi ve sosyal sorumluluk bilinci ve felsefesi
icerisinde yerine getirilen faaliyetlerin halka tanitilmasi gereklidir.

Nigde Universitesi’nin verdigi hizmetlerin teknik kalitesi —ne- verildigi ile
ilgili sonuca iliskin degiskenler - Nigde Universitesi'nin Nigde ile ilgili
bilimsel arastirma yiritme yeterliligi ve hizmet faaliyetlerini haka
yeterince tanitabilme vyeterliligi- ile olculmustir. Bu sonug Nigde
Universitesi’ nin yiriittiigi bilimsel projelerin Nigde hal kindan uzak olmasi
nedeniyle bilinmedigi ve taninmadigini gostermektedir. Bu konuda Nigde
halkina yarar saglayabilecek bilimsel projelerin gerceklestirilmesi igin
destek ve tesvik programlari ile ilgili program gelistirmesi gereklidir.
Ayrica, toplum ile iletisime acik olmali, hizmetlerindeki olumlu faaliyetleri
ve sonuglari, 6nce yoresel sonraulusal aanda tanitabilme konusuna dncelik
vermelidir. Universiteler hizmet verdikleri yoresel, ulusal ve uluslararasi
toplum ile ilgili bilimsel arastirmalara ve tanitim faaliyetlerine 6nem
vermelidirler.

Nigde halkinin Nigde Universitesi’nin verdigi hizmetlerin kalitesini genel
olarak degerlendirmeleriyle, Nigde Universitesinin olumlu bir imaj elde
edebilmesinde istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur. Nigde
halki ayni zamanda Nigde Universitesi’nin tiiketicisi konumundadir. Bu
anlamda Nigde Universitesi verdigi hizmetlerin sunum siirecinde, Nigde
halkinin da tatmin edilebilmesini ve agilanan hizmet kalitesinin olumlu
olmasini 6ncelikli hedefleri arasinda bulundurmalidir.

Universiteler sadece siyasetin olumsuz yonleri kullanilarak, siyasi
ayrimcilik gibi siyasi cikarlar nedeniyle gundemi olusturmamalidir.
Siyasilerin vekalet ettikleri toplumun beklentilerini karsilayabilmelerinde
onemli coziimlerden bir tanesi de, Universite bilim adamlariyla olumlu
diyalog gelistirip, onlarin fikirleri ve Oonerilerinden yararlanmalari
noktasindadir.
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Devlet ve Universiteler arasindaki iletisim kanallari ne kadar olumsuz ve
kapali olursa, Ulke imaji da olumsuz etkilenecek ve devlet yonetiminin
basarisizligi icin bir zemin hazirlanmis olacaktir. Ayni sekilde bu
calismanin oOzetin de belirttigimiz gibi, Universiteler énemli bir tiiketicisi
olarak Devletin de oldugunu kabul etmeli ve Devlet ile Universiteler
arasinda ki iletisim kanallari tikanmamalidir.

Universiteler siyasal, bilimsel arastirma ve topluma her aanda yararli olabilme
konularinda sadece yoresel degil, ulusa ve uluslararasi aanda olumlu bir imagj
olusturabilecek stratejiler gelistirebilmelidirler.
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