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ÖNSÖZ 

Hizmet kalitesi günümüzde önemli bir rekabet aracı olup, hem mal hem de hizmet 

üreten işletmeler için stratejik önem taşımaktadır. Hizmet kalitesi, bir işletmenin kendisini 

diğer işletmelerden farklılaştırmasını ve sürdürülebilir rekabet avantajı kazanmasını 

sağlamaktadır. 

Hizmet kalitesi, fiziksel ürün kalitesine kıyasla daha soyut ve karmaşık bir kavram 

olarak karşımıza çıkmaktadır. Bu karmaşıklık temelde hizmetlerin karakteristik 

özelliklerinden kaynaklanmaktadır. Hizmetlerin fiziksel mallardan farklı olarak soyut, 

değişken, stoklanamaz ve ayrılmaz oluşu, hizmet kalitesi ölçümünü güçleştirmektedir. 

Literatürde hizmet kalitesini ölçmek üzere geliştirilen pek çok model ve yaklaşım 

bulunmaktadır. Bunlardan birisini de SERVQUAL modeli oluşturmaktadır. SERVQUAL 

modeline göre hizmet kalitesi, müşterilerin bir hizmetten beklentileri ile o hizmete ilişkin 

algıları arasındaki farka dayanmaktadır. 

Bu araştırma, hizmet kalitesi ölçümünde yaygın olarak kullanılan SERVQUAL 

modelini bir eğitim kurumuna (Karadeniz Teknik Üniversitesi’ne) uygulayarak, o kurumla 

ilgili öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesini ölçmek amacıyla gerçekleştirilmiştir. 

Bu araştırmanın hazırlanmasında, yoğun çalışma temposu içinde bana zaman 

ayırarak, önerileriyle çalışmamı yönlendiren sayın hocam Doç. Dr. Fazıl KIRKBİR’e ve 

benden ilgi, sevgi ve desteğini hiç esirgemeyen aileme teşekkür ederim. 
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ÖZET 

Bu çalışma, hizmet kalitesi ölçümünde yaygın olarak kullanılan SERVQUAL 

modelini bir eğitim kurumuna (Karadeniz Teknik Üniversitesi’ne) uygulayarak o kurumla 

ilgili öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesini ölçmek amacıyla gerçekleştirilmiştir. 

Çalışmada ilk olarak, konuya arka plan sağlaması açısından, hizmet ve hizmet kalitesi 

konuları ele alınmıştır. Daha sonra, hizmet kalitesi ölçüm modelleri ve eğitim 

hizmetlerinde kalite konusu kapsamlı bir şekilde açıklanmıştır. Çalışmanın uygulama 

kısmında ise öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi, (i) fiziksel varlıklar, (ii) güvenilirlik 

(iii) heveslilik, (iv) güven ve (v) empati olmak üzere beş boyuttan oluşan bir anket ile 

ölçülmüştür. Çalışma kapsamında, Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin İktisadi ve İdari 

Bilimler Fakültesi (İİBF) ile Mühendislik Fakültesi öğrencilerine anket uygulanmıştır. 

Çalışmaya İİBF’den 249, Mühendislik Fakültesi’nden ise 234 öğrenci katılmıştır. 

Çalışmadan elde edilen veriler, SERVQUAL metodunun kendine özgü hesaplama 

yöntemiyle değerlendirilmiş ve bir takım istatistik yöntemlere göre analiz edilmiştir. 

Çalışmadan elde edilen bulgular, öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi düzeyinin düşük 

olduğunu göstermiştir. 

Anahtar Sözcükler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Modelleri, 

SERVQUAL Modeli, Eğitim Sektörü. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study is to apply the SERVQUAL model widely used in service 

quality measurement to an educational institution (Karadeniz Technical University) and to 

measure the quality of service perceived by students in that institution. In the study, firstly, 

issues of service and service quality are discussed in terms of providing background to 

study. Then, service quality measurement models and quality issues in educational services 

are extensively explained. In the practice part of the study, the quality of service perceived 

by the students was measured by a questionnaire consisting of five dimensions; (i) 

tangibles, (ii) reliability, (iii) responsiveness, (iv) assurance and (v) empathy. Within the 

scope of the study, a questionnaire was applied to the students of Faculty of Economics 

and Administrative Sciences (FEAS) and Engineering Faculty of Karadeniz Technical 

University. At the end of the study, 249 students from FEAS and 234 students from the 

Engineering Faculty participated in the survey. The data obtained from the study were 

evaluated using the SERVQUAL method and analyzed by a number of statistical methods. 

In conclusion, findings from the study showed that the level of service quality students 

perceive was low. 

Keywords: Service, Service Quality, Service Quality Models, SERVQUAL Model, 

Education Sector. 

 

 

 

 

 



X 
 

TABLOLAR LİSTESİ 

 

Tablo Nr.                                Tablo Adı                                                          Sayfa Nr. 

1    Hizmetler ve Fiziksel Ürünler Arasındaki Farklar ...................................................... 8 

2    Çeşitli Yazarlarca Yapılan Hizmet Sınıflandırmaları ............................................... 11 

3    Kalite Tanımları ........................................................................................................ 15 

4    Hizmet Kalitesinin Boyutları .................................................................................... 27 

5    SERVQUAL Ölçeğindeki Önermelerin Boyutlar Bazındaki Dağılımı .................... 44 

6    SERVQUAL Anket Formu Sınıflandırması ............................................................. 48 

7    İİBF ile Mühendislik Fakültesi Öğrenci Sayıları ...................................................... 74 

8    Araştırmaya Katılan Öğrencilerin Bölümlere Göre Dağılımı ................................... 76 

9    Cinsiyete Göre Frekans Dağılımı .............................................................................. 77 

10    Yaşa Göre Frekans Dağılımı ..................................................................................... 77 

11    Fakültelere İlişkin Frekans Dağılımı ......................................................................... 78 

12    Sınıflara İlişkin Frekans Dağılımı ............................................................................. 78 

13    Öğretim Türlerine İlişkin Frekans Dağılımı.............................................................. 78 

14    Öğrencilerin Üniversiteden Beklentileri ................................................................... 80 

15    Öğrencilerin Üniversiteden Algılamaları .................................................................. 81 

16    Güvenilirlik Analizi................................................................................................... 83 

17    Önermelerin SERVQUAL Skorları .......................................................................... 84 

18    Boyutlar Bazında Hesaplanan Ortalama SERVQUAL Skorları ............................... 85 

19    Ağırlıklandırılmamış SERVQUAL Skoru ................................................................ 86 

20    Hizmet Kalitesi Boyutlarının Önem Dereceleri ........................................................ 86 

21    Boyutlar Bazında Hesaplanan Ağırlıklandırılmış SERVQUAL Skorları ................. 87 

22    Kolmogorov-Smirnov Normallik Testi Sonuçları .................................................... 89 

23    Öğrencilerin Beklenti ve Algılamalarının Farklarına İlişkin Wilcoxon     

Eşleştirilmiş İki Örneklem Testi ................................................................................ 90 

24    Öğrencilerin Algıladıkları Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Göre Farklılaşıp 

Farklılaşmadığını Belirlemeye Yönelik Olarak Yapılan Mann Whitney U Testi ..... 91 



XI 
 

25    Öğrencilerin Algıladıkları Hizmet Kalitesinin Yaşa Göre Farklılaşıp 

Farklılaşmadığını Belirlemeye Yönelik Olarak Yapılan Kruskal Wallis-H Tesi ...... 92 

26    Öğrencilerin Algıladıkları Hizmet Kalitesinin Okudukları Fakülteye Göre  

Farklılaşıp Farklılaşmadığını Belirlemeye Yönelik Olarak Yapılan Mann       

Whitney U Testi ........................................................................................................ 93 

27    Öğrencilerin Algıladıkları Hizmet Kalitesinin Okudukları Sınıf Seviyesine Göre 

Farklılaşıp Farklılaşmadığını Belirlemeye Yönelik Olarak Yapılan Kruskal     

Wallis-H Tesi ............................................................................................................. 94 

28    Öğrencilerin Algıladıkları Hizmet Kalitesinin Öğretim Türlerine Göre Farklılaşıp 

Farklılaşmadığını Belirlemeye Yönelik Olarak Yapılan Mann Whitney U Tesi ...... 94 



XII 
 

ŞEKİLLER LİSTESİ 

Şekil Nr.                                Şekil Adı                                                          Sayfa Nr. 

1    Hizmetlerin Ortak Özellikleri...................................................................................... 5 

2    Kalitenin Dört Aşaması ............................................................................................. 18 

3     Grönroos’un Algılanan Toplam Kalite Modeli ......................................................... 32 

4     Gummesson’un Mamul Kalitesinin 4Q Modeli ........................................................ 33 

5     Grönross ve Gummesson’un “Bütünleşik Kalite Modeli .......................................... 35 

6     Lehtinen & Lehtinen’in 3 Boyutlu Kalite Modeli ..................................................... 36 

7     SERVQUAL Modeli ................................................................................................. 39 

8     Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli ........................................................................... 40 

9     Araştırmanın Modeli ................................................................................................. 69 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



XIII 
 

KISALTMALAR LİSTESİ 

ABD  : Amerika Birleşik Devletleri 

ASQC  : American Society for Quality Control (Amerikan Kalite Kontrol Derneği) 

EFQM        : European Foundation for Quality Management (Avrupa Kalite Yönetimi 

Vakfı) 

EOQC     : European Organization for Quality Control (Avrupa Kalite Kontrol 

Organizasyonu) 

İİBF  : İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi 

ISO        : International Organization for Standardization (Uluslararası Standartlar    

Örgütü) 

MEB      : Milli Eğitim Bakanlığı 

NATO  : North Atlantic Treaty Organization (Kuzey Atlantik Antlaşması Örgütü) 

PUKÖ  : Planla - Uygula - Kontrol Et - Önlem Al 

SERVPERF : Service Performance (Hizmet Performansı) 

SERVQUAL : Service Quality (Hizmet Kalitesi) 

 

 

 

 

 



GİRİŞ 

Dünyadaki ekonomik, teknolojik ve sosyolojik gelişmeler, hizmet sektörünün ülke 

ekonomilerindeki payını hızla artırmaktadır. Özellikle gelişmiş ülkelerde hizmet 

sektörünün ekonomilerdeki payının, diğer sektörlere göre çok daha yüksek olduğu 

görülmektedir. Küreselleşmenin etkileri ve gelişmenin yol açtığı değişikler nedeniyle 

hizmet sektörü ülkemizde de önemi artan bir sektör haline gelmektedir. 

Günümüzde hizmet sektörünün ülke ekonomileri içindeki yeri, bir kalkınmışlık 

ölçütü olarak karşımıza çıkmaktadır. Yaşam standartlarının yükselmesi, hizmetlerin 

öneminin günden güne artmasını ve hizmet sektörünün büyümesini sağlamaktadır. 

Hizmet sektörünün büyümesi ve ekonomideki ağırlığının artmasıyla birlikte hizmet 

sektöründe yoğun rekabet yaşanmaktadır. Bu rekabet şartları hizmet işletmelerini kaliteli 

hizmet üretmeye zorlamaktadır. Günümüzün yoğun rekabet ortamında, kaliteyi sağlamak, 

işletmelerin ayakta kalabilmeleri için olmazsa olmaz bir koşul olarak kendini 

göstermektedir. Söz konusu bu ön koşul, gerek akademik çevrelerde gerekse iş 

çevrelerinde hizmet kalitesi kavramının önemini ortaya koymaktadır. 

Hizmet kalitesi ile ilgili en önemli konuların başında, hizmet kalitesinin ölçümü 

gelmektedir. Çünkü hizmet kalitesinin ölçümü, hizmet kalitesi iyileştirme veya geliştirme 

sürecinin ilk aşamasını oluşturmaktadır. Araştırmacılara göre hizmet kalitesinin ölçümü, 

imalat sektöründeki bir ürünün kalitesinin ölçümüne göre daha zor olmaktadır. Çünkü 

imalat sektöründeki bir ürünün fiziksel özellikleri, dayanıklılığı ve kendinden beklenen 

işlevi yerine getirip getirmediği, alet, cihaz veya teknolojilerle kolayca ölçülebilmektedir. 

Buna karşın hizmetlerin kendine özgü bir takım özellikleri bu ölçümü zorlaştırmaktadır. 

Hizmet kalitesinin ölçümü, hizmetlerin soyut olma, üretim ve tüketimin eş zamanlı 

olması gibi özellikleri nedeniyle somut ürün kalitesinin ölçümünden daha karmaşık 

olmakta ve farklı hizmet kalitesi ölçüleri ve modelleri gerektirmektedir. 



2 
 

Bu çalışma, bir eğitim kurumunda hizmet kalitesini ölçmek ve değerlendirmek 

amacıyla yapılmıştır. Çalışmada, hizmet kalitesi ölçümü alanında geniş bir yer bulan, A. 

Parasuraman, V. Zeithaml ve L. Berry tarafından geliştirilen, SERVQUAL Modeli 

kullanılmıştır. 

Bu çalışma, üç bölümden oluşmaktadır. Birinci bölümde hizmet kavramı, 

hizmetlerin özellikleri ve sınıflandırılması, kalite kavramı, kalitenin boyutları,  hizmet 

kalitesi ve hizmet kalitesinin boyutları vb. konulara yer verilmiştir. Çalışmanın ikinci 

bölümde hizmet kalitesi ölçüm modelleri ve eğitim hizmetlerinde kalite konusu ele 

alınmıştır. Bu bölümde hizmet kalitesi ölçüm modellerinden SERVQUAL modeline 

ayrıntısıyla yer verilip diğer bazı modeller özetlenmiştir. Çalışmanın son bölümünde ise, 

araştırılması yapılan eğitim kurumunun hizmet kalitesi, öğrencilerden anket yoluyla 

toplanan verilerle değerlendirilmiştir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BİRİNCİ BÖLÜM 

1. HİZMET VE HİZMET KALİTESİ KAVRAMLARI 

1.1. Hizmet Kavramı 

Değişime konu olan ve tüketici ihtiyaçlarını karşılama özelliğine sahip her şey 

geniş anlamda ürün olarak adlandırılmaktadır. Ürün kavramı ise, hemen hemen tüm 

pazarlama literatüründe fiziksel malları, fikirleri ve hizmetleri kapsayacak bir biçimde 

tanımlanmaktadır. Belirli bir ihtiyacı ve isteği doyurma özelliği bulunan ve değişime konu 

olan her şeyi ürün olarak düşündüğümüzde karşımıza çok geniş bir ürün yelpazesi 

çıkmaktadır. Bu ürün yelpazesi içinde çok çeşitli ürünlerle birlikte şüphesiz ki hizmetler de 

yer almaktadır (Öztürk, 2011: 43-45). 

Günümüzde hizmetler güzellik salonunda verilen hizmet etkinliklerinden, sigorta 

işletmelerinin sunduğu hizmetlere kadar çok geniş alana yayılmakta ve çok çeşitli 

heterojen etkinlikleri kapsamaktadır. Örneğin, hizmet, bir fikir, eğlence, bilgi, müşterinin 

görünüşünde bir değişme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, güvenlik ya da benzeri şeyler 

olabilmektedir (Uyguç, 1998: 8). 

Çok basit bir ifade ile hizmetler, özünde soyut çıktıya dayalı işleri, süreçleri ve 

faaliyetleri ifade etmektedir. Hizmetlerin genellikle iş süreçleri veya faaliyetlerle ilgili 

olması, fiziksel varlıklardan yararlanılsa da bunların daha çok hizmetin ortaya 

çıkarılmasında yararlanılan araçlar olması, hizmetin soyutluk özelliğini ortaya 

koymaktadır (Karamustafa, 2012: 5). 

Zeithaml ve Bitner (2003: 3) hizmetleri genel olarak, “asıl çıktıları fiziksel bir mal 

veya yapı olmayan, genellikle üretildiği anda tüketilen ve tüketicisine ‘rahatlık, zevk, 

uygun vakit, refah veya sağlık’ gibi temelde soyut nitelikte katkılar sağlayan tüm 

ekonomik faaliyetleri içerir” şeklinde ifade etmektedir. 
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Hizmetler, üretiliş biçiminden tüketiliş biçimine, dokunulamazlık özelliğinden 

stoklanamazlık özelliğine kadar, diğer fiziki ürünlerden farklılık arz etmektedir. Fiziki ürün 

ile hizmet karşılaştırıldığında fiziki ürün bir “obje”, hizmet ise, “bir fiil, iş ya da 

performans” olarak tanımlanmaktadır (Krishnan ve Hartline, 2001: 15). 

Literatürde hizmet kavramına ilişkin çeşitli tanımlar yapıldığı görülmektedir. Türk 

Dil Kurumu’nun Bilim ve Sanat Terimleri Ana Sözlüğü’nde hizmet kavramı, 

“gereksinimleri karşılama ve üretildiği anda tüketilme özelliklerine sahip her türlü 

etkinlik” olarak tanımlanmaktadır (www.tdk.gov.tr). Bir başka tanımda hizmet kavramı, 

“tüketici ihtiyaçlarının tatmin edilmesi amacıyla meydana getirilen maddi niteliği olmayan 

bir ürün” olarak ele alınmaktadır (Kuriloff ve diğerleri, 1993: 247). Daha kapsamlı bir 

tanım yapan Kotler (1997: 467) ise hizmeti, “bir tarafın diğerine sunduğu, temelde 

dokunulamayan ve herhangi bir şeyin sahipliğiyle sonuçlanmayan, bir faaliyet ya da fayda” 

olarak tanımlamaktadır. Ayrıca Kotler bu tanım bağlamında hizmetin üretilmesinin fiziksel 

bir ürüne bağlı olabileceğini ya da olmayabileceğini belirtmektedir. Grönroos (1990: 27) 

ise, hizmeti, “mutlaka olmasa da doğası gereği az ya da çok soyut bir yapıya sahip olan, 

müşteri ile hizmet personeli ve/veya hizmeti sağlayanın fiziksel kaynakları arasındaki 

etkileşim esnasında oluşan ve müşteri problemlerine çözüm sunan faaliyet ya da faaliyetler 

dizisi” şeklinde tanımlamaktadır. Anlaşılabileceği gibi bu tanımında hizmetin etkileşim 

boyutu üzerinde durulmaktadır. Bu etkileşimler, müşteri ile hizmeti sunan kişi arasında 

olabileceği gibi, hizmetin sunulduğu çevredeki fiziksel kaynaklarla da olabilmektedir. 

Örneğin bir eğitim hizmetinde, öğretmen ile öğrencinin etkileşimi kadar, öğrenci ile 

hizmetin sunulduğu yerde kullanılan fiziksel araç ve gereçlerle de bir etkileşim söz konusu 

olmaktadır. 

Görüldüğü gibi hizmet kavramının pek çok tanımı yapılabilmektedir. Bütün bu 

tanımlar göz önüne alındığında hizmetlerle ilgili şu noktaların altı çizilebilmektedir. 

 Hizmetler soyut oldukları için tüketiciler tarafından bir fayda ya da tatmin olarak 

algılanmaktadır. 

 Hizmetlerin üretim sürecine müşteriler de katılmaktadır. 

 Hizmeti alan kişi onun sahibi olamamakta, belirli bir süre kullanım hakkını 

almaktadır. 
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 Hizmet işlemi boyunca üretici ile tüketici arasında yoğun bir etkileşim 

bulunmaktadır. 

 Hizmetler depolanamadıkları için, üretimi ve tüketimi eş zamanlı olarak 

gerçekleşmektedir. 

 Hizmetler bir faaliyetin temel amacı olarak sunulabileceği gibi bir malın 

tamamlayıcısı olarak da sunulabilmektedir. 

1.1.1. Hizmetlerin Özellikleri 

Hizmet kavramının çeşitli yazarlar tarafından birçok farklı tanımının yapılmış 

olması, büyük oranda hizmetlerin özelliklerinden kaynaklanmaktadır. Bu özellikler 

dokunulmazlık, dayanıksızlık, heterojenlik, ayrılmazlık (eş zamanlı üretim ve tüketim) ve 

sahipliğin olmaması olarak ifade edilmektedir. Şekil 1’de bu özellikler gösterilmektedir. 

Şekil 1: Hizmetlerin Ortak Özellikleri 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Kotler ve Armstrong,  2008: 239’dan uyarlanmıştır. 

1.1.1.1. Dokunulmazlık (Soyutluk) 

Dokunulmazlık, mallar ve hizmetler arasında evrensel olarak kabul edilen en temel 

farklılıktır. Hizmetlerin dokunulmaz oluşu fiziksel bir yapıya sahip olmamasından 

Dokunulmazlık (Soyutluk) 

Hizmetler alımından önce 

görülemez, tadılamaz, 

hissedilemez, koklanamaz, 

duyulamaz. 

 
 

HİZMETLER Dayanıksızlık 

Hizmetler, daha sonra 

satılmak ve kullanılmak 

üzere depolanamazlar. 

 

Sahipliğin olmaması 

Hizmeti alan kişi onun 

sahibi olamaz. Belirli bir 

süre kullanım hakkını alır. 

Heterojenlik (Değişkenlik) 

Hizmetlerin kalitesi, onları 

kimin, ne zaman, nerede ve 

nasıl verdiğine göre değişir. 

duyulamaz. 

 

Ayrılmazlık 

Hizmetler, hizmeti 

verenlerden ayrılamaz. 
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kaynaklanmaktadır.  İlk olarak Jean-Baptiste Say tarafından tanımlanan bu özellik 

hizmetlerin diğer özelliklerinin de çıkış noktasını oluşturmaktadır (Lovelock ve 

Gummesson, 2004: 24). 

Hizmetler, maddi unsurlardan daha çok performans sınıfına girdiklerinden, 

mallarda olduğu gibi; görülme, hissedilme, dokunulma gibi şekillerde 

değerlendirilememektedir. Çünkü hizmetler, bir nesneden ziyade, bir performans, bir fiil, 

bir harekettir. Bu nedenle hizmetler depolanıp stoklanamaz, patent vasıtasıyla korunamaz, 

raflarda ve vitrinlerde teşhir edilemezler (Günaydın, 2014: 11). 

Hizmetlerden sağlanan yarar deneyime dayalıdır. Müşteri hizmetin değerini ve 

niteliğini ancak satın aldıktan sonra, hizmetin tüketilmesi veya satın alınması sürecinde 

değerlendirilebilmektedir. Bu nedenle tüketiciler, hizmeti satın almadan önce sunulan 

hizmetin kalitesini belirleyebilmek için, satın alacağı hizmet ile ilgili bir kanıt veya somut 

ipuçları aramakta ve sunulan hizmetin kalitesini hizmeti sunan personel, hizmetin 

sunulduğu yer, iletişim araçları, hizmetin veriliş biçimi ve fiyatına bakarak belirmeye 

çalışmaktadırlar (Kotler ve diğerleri, 2003: 43). 

1.1.1.2. Dayanıksızlık 

Dayanıksızlık hizmetlerin stoklanamaması, saklanamaması, iade edilmemesi ve 

yeniden satılmaması anlamına gelmektedir. Bir turdaki boş koltuklar, bir oteldeki boş 

odalar kaybedilmiş kapasite anlamı taşımaktadır. Belirli zamanda kullanılamayan bu 

kapasite daha sonra kullanılmak veya satılmak için tutulamamaktadır. Bazı hizmetlerde ise 

talebin düzensiz oluşu hizmetlerin dayanıksızlılığını artırmaktadır. Hizmete karşı talep yıl 

içinde mevsimlere, haftanın günlerine ve hatta gün içinde saatlere göre değişebilmektedir 

(Öztürk, 2011: 22-23). Örneğin, iş çıkışı saatlerindeki yoğun talep dolayısıyla, toplu 

taşımacılık işletmeleri, gün içindeki sakin saatlere göre daha fazla araç, ekipman ve 

işgücüne ihtiyaç duymaktadırlar. Bu sebeple hizmet işletmeleri, arz ve talebi dengelemek 

için stratejiler geliştirmektedirler. Mesela oteller, sezon haricinde daha düşük fiyatlar 

uygulamaktadırlar. Restoranlar ise, talebin yoğun olduğu saatlerde part-time garsonlar 

çalıştırmaktadırlar (Kotler ve Armstrong, 2008: 240). 
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1.1.1.3. Heterojenlik (Değişkenlik) 

Hizmetler nerede, nasıl ve ne zaman verildiğine ve özellikle de onu veren kimseye 

bağlı olduğundan, çok değişkendir. Aynı hizmeti yapan kişiden kişiye değişkenlik bir yana, 

aynı insan bile farklı zamanlarda farklı kalitede hizmet verebilmektedir (Assael, 1993: 

429).  Örneğin, bir vergi dairesinde aynı kişi tarafından, aynı tür iş için öğleden sonra 

verilen hizmet, sabah alınan bir hizmetten farklı olabilmektedir. Bu farklılık, o kişinin 

yorgunluğundan kaynaklanabileceği gibi, işyerindeki arkadaşlarından veya müşterinin 

kişiliğinden kaynaklanabilmektedir (Üner, 1994: 5). 

Hizmet endüstrilerinin önemli bir kısmının emek yoğun olduğu dikkate alındığında, 

hizmet işletmelerinin standart ürün üretme şanslarının az olduğu söylenebilmektedir (Üner, 

ve diğerleri, 1998: 5). Ancak,  kimi hizmetler, sürece, işlemlere, asgari gerekliliklere ve 

diğer çeşitli unsurlara göre makineleştirme gibi çeşitli yollarla standartlaştırılabilmektedir. 

Örneğin bankacılık alanında bir bankamatiğin (ATM makinesinin) bilgisayarında yüklü 

olan belirli bir algoritma vardır ve bankacılık hizmeti bu algoritmaya göre herkese aynı 

şekilde sunulmaktadır (Sanders ve diğerleri, 1994: 54). 

Değişkenlik özelliği bir işletmeye değişkenlik riskini azaltmak yoluyla rekabet 

üstünlüğü ve avantajı sağlayabilmektedir. Hizmetlerde değişkenliği gidermek için, 

personelin titizlikle seçilmesi, eğitilmesi, işe alıştırma programlarının uygulanması, kalite 

için motive edilmesi, iyi bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akışı düzeninin 

kurulması gerekmektedir (Verma ve Boyer, 2000: 8). 

1.1.1.4. Ayrılmazlık (Eş Zamanlı Üretim ve Tüketim) 

Hizmetlerin diğer bir temel niteliği, üretildiği anda tüketilmeleridir, yani üretim ve 

tüketimleri birbirinden ayrılamaz. Hizmet, tedarikçilerinden; tedarikçi insan da olsa 

makine de olsa ayrılamaz ve bölünemez. Hâlbuki fiziksel ürünler üretilebilir, ayrı olarak 

tüketilebilir, depolanabilir ve daha sonra satılabilir. Buna karşılık, hizmetler çoğunlukla ilk 

önce satılır, sonrasında ise üretim ve tüketimleri aynı anda gerçekleşir (Kotler ve 

Armstrong, 2008: 240). 
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Hizmet üretimin ve tüketiminin ayrılmaz oluşu müşterilerin üretim sürecine dahil 

olmasını sağlar. Örneğin, restorandaki müşteri sipariş verirken ve yemeğini yerken hizmet 

sürecine katılır. Hatta self-servisin yapıldığı restoranlarda müşteriler kendi kendilerine 

hizmet ederler. Sağlık ve eğitim gibi hizmet kurumlarında ise müşteri hizmetin üretim 

aşamalarına katılmak zorundadır. Bu nedenle de pazarlama faaliyetleri üretimle aynı anda 

yürütülmelidir (Zeithalm ve diğerleri, 1985: 34). 

1.1.1.5. Sahipliğin Olmaması 

Hizmetlerde sahipliğin olmayışı, hizmetlerin dokunulabilir ve depolanabilir 

özelliklerinin olmamasıyla ilişkilidir. Bir mal satın alındığında genellikle o malı alan kişi 

malın sahibi olur, fakat bir hizmet sunulduğunda satıcıdan alıcıya hiçbir şekilde sahiplik 

transfer edilemez. Hizmet alan kişi sadece hizmet sürecinden faydalanma hakkını elde 

eder. Örneğin bir otoparkı kullanmak ya da bir kuaföre işlem yaptırmak için girmek bu 

süreci kullanma hakkını elde etmektir (Eser, 2007: 16). 

1.1.2. Hizmetler ile Fiziksel Mallar Arasındaki Farklar 

Yukarıda bahsi geçen hizmetlere ait temel özellikler aynı zamanda hizmetlerin 

fiziksel mallardan farkını ortaya koymaktadır. Bu farklılıklar hizmet sektöründe görülen 

pazarlama problemlerinin de temel kaynağını oluşturmaktadır. Tablo 1’de bu farklılıklar 

karşılaştırmalı olarak gösterilmektedir. 

Tablo 1: Hizmetler ve Fiziksel Ürünler Arasındaki Farklar 

FİZİKSEL ÜRÜNLER HİZMETLER 

Somuttur. Soyuttur. 

Homojendir. Heterojendir. 

Üretimi ve dağıtımı tüketimden ayrıdır. Üretimi ve tüketimi eş zamanlıdır. 

Bir nesnedir. Bir faaliyet ya da süreçtir. 

Temel değeri fabrikada üretilir. Temel değeri alıcı ve satıcı etkileşimiyle 

üretilir. 

Müşteriler genellikle üretim sürecine 

katılmazlar. 

Müşteriler üretim sürecine katılırlar. 

Stoklanabilir. Stoklanamaz. 

Sahiplik transferi yapılabilir. Sahiplik transferi yapılamaz. 

Kaynak: Grönroos, 1990: 28 
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Hizmet pazarlaması literatüründe pek çok yazar, Tablo 1’de belirtilen hizmetlere 

ilişkin özelliklerin spesifik problemlere neden olduğunu ve bu özelliklerin hizmet 

işletmelerinin yönetimi konusunda farklı plan ve uygulamaları gerektirdiğini 

belirtmektedir. 

1.1.3. Hizmetlerin Sınıflandırılması 

Kapsam ve türlerinin farklı olması nedeni ile hizmetler farklı açılardan ele 

alınabilmekte ve farklı şekillerde sınıflandırılabilmektedir. Sınıflandırmalarda hizmeti 

kimin ürettiği (insan–makine), hizmet üretimi anında alıcının hazır bulunmasını gerektirip 

gerektirmediği, alıcının hizmeti ne amaçla aldığı (kişisel veya örgütsel), hizmetin bir mal 

ile birlikte ya da bir mala bağlı olmadan sunulması gibi çeşitli kriterler göz önünde 

bulundurulmaktadır. 

Literatürde yer alan bazı sınıflandırmalar aşağıdaki gibi gruplandırılabilmektedir 

(Dinçer, 1996: 287-288): 

 Hedef pazara göre sınıflandırma; burada hizmetin sunulduğu hedef grubun 

özellikleri ön plana alınmakta ve buna göre iki açıdan hizmetler incelenmektedir; 

a) Şahsi ihtiyaçların karşılanmasına yönelik hizmetler; kişi veya grupların şahsi 

ihtiyaçlarını karşılamaya yönelik hizmetlerdir. Örneğin, eğitim ve sağlık hizmeti 

gibi. 

b) İş ihtiyaçlarının karşılanmasına yönelik hizmetler; bir örgütün problemlerinin 

çözümüne yönelik olarak, danışmanlık gibi. 

 

 Hizmet üreticisine göre sınıflandırma; burada hizmetler, iki açıdan ele 

alınabilmektedir; 

a) Üretimi insana dayalı hizmetler; bu gruptaki hizmetler de kendi içinde, vasıflı 

elemanlara dayalı hizmetler (doktorluk), yarı vasıflı elemanlara dayalı hizmetler 

(tamircilik gibi) ve vasıfsız elemanlara dayalı hizmetler (kapıcılık gibi) olarak 

ayrılabilir. 

b) Üretimi aletlere (araçlara) dayalı hizmetler; burada hizmet bir araçtan, makineden 

elde edilir (ATM gibi). 
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 Hizmet alıcısına göre sınıflandırma; buna göre hizmetler sırasında alıcının hazır 

olup olmaması esasına göre gruplandırılmaktadır; 

a) Üretim esnasında alıcının varlığını gerektiren hizmetler, örneğin bireyin doktora 

muayenesi gibi. 

b) Üretimi sırasında alıcının varlığını gerektirmeyen hizmetler; örneğin muhasebecilik 

gibi. 

 

 Mal veya hizmet bağımlılığına göre sınıflandırma; burada hizmetler yine iki 

gruba ayrılabilir; 

a) Bağlı hizmetler; burada araba tamiri, fotokopi ve bilgisayar bakım hizmetleri ve 

lokanta gibi, bir malın satışına bağlı olan hizmetler söz konusudur. 

b) Saf hizmetler; bunlar, bir mal veya hizmete bağımlı olmayan yalın hizmetlerdir, 

örneğin, psikoterapi, masaj, berberlik gibi. 

Diğer bir taraftan hizmetleri, öncelikler veya önemlilik açısından ele almak ve 

zorunluluk derecelerine göre de sınıflandırmak mümkündür. Buna göre (Karahan, 2000: 

26-27): 

 Birinci derece zorunlu hizmetler: Sağlık, yeme-içme ve barınma hizmetleri. 

 İkinci derece zorunlu hizmetler: Korunma (adalet-hukuk) ve eğitim hizmetleri. 

 Üçüncü derece zorunlu hizmetler: Haberleşme, ulaşım, sigortacılık, bankacılık ve 

turizm hizmetleri. 

 Dördüncü derece zorunlu hizmetler: Kuaförlük, giyim-kuşam, bakım ve 

güzellik, tamir ve bakım, mühendislik ve mimarlık ile servis ve garanti hizmetleri 

vb. 

Hizmetleri, müşterilerin katılım düzeylerine göre de üç grupta incelemek 

mümkündür. Bunlardan birincisi, düşük katılımlı hizmetlerdir. Bu tür hizmetlerde sadece 

müşterinin varlığı yeterli olabilmektedir (bir otelde kalmak gibi). İkincisi ise, orta katılımlı 

hizmetlerdir. Bu hizmetler, hizmetin hazırlanması için müşterinin enformasyon ve bilgi 

düzeyinde katılımının gerektiği hizmetlerdir (saç kesimi gibi). Üçüncüsü ise yüksek 

katılımlı hizmetlerdir. Bunlar, müşterinin aktif olarak katılımının gerektiği hizmetlerdir. Bu 

hizmetlerde müşteri, ortak üretici konumundadır (kilo verme ve kişisel eğitimler gibi). 
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Katılım düzeyi farklı olan hizmetlerde, müşterilerin katılımına bağlı olarak hizmetin 

kalitesi ve tatmin düzeyinin algılanma derecesi de değişebilmektedir (Torlak ve diğerleri, 

2007: 76). 

Burada verilen sınıflandırmalar dışında, literatürde hizmetlere ilişkin çok çeşitli 

sınıflandırılmalar da bulunmaktadır. Tablo 2’de çeşitli yazarlarca yapılan hizmet 

sınıflandırmaları tarihi bir sıra içinde özetlenmektedir. 

Tablo 2: Çeşitli Yazarlarca Yapılan Hizmet Sınıflandırmaları 

Yazar Sınıflandırma Şekli 

Judd (1964) 

1. Kiralanan mallarla ilgili hizmetler 

2. Sahip olunan mallarla ilgili hizmetler 

3. Mallara bağlı olmayan hizmetler 

Rathmell (1974) 

1. Satıcının çeşidine göre hizmetler 

2. Alıcının çeşidine göre hizmetler 

3. Satın alma güdülerine göre hizmetler 

4. Satın alma şekline göre hizmetler 

5. Düzenleme derecesine göre hizmetler 

Shostack (1977) 

Sasser (1978) ve Hill 

(1977) 

Fiziksel malların ve soyut hizmetlerin her bir ürün paketi içindeki 

oranına göre; 

1. Malları ve kişileri etkileyen hizmetler 

2. Kalıcı ve geçici etkilerine göre hizmetler 

3. Etkilerin giderilebilirliği ve giderilmezliğine göre hizmetler 

4. Fiziksel etkiler – zihinsel etkiler yaratan hizmetler 

5. Kişisel ve toplu hizmetler 

Thomas (1978) 

1. Öncelikle teçhizata dayalı hizmetler; 

a) Otomatikleşmiş hizmetler (araç yıkama) 

b) Kalifiye olmayan operatörlerce izlenen hizmetler (sinema, tiyatro) 

2. Öncelikle insana dayalı hizmetler; 

a) Kalifiye olmayan işgücü gerektiren hizmetler (çim bakımı) 

b) Kalifiye işgücü gerektiren hizmetler (tamir işleri) 

c) Profesyonel işgücü gerektiren hizmetler (avukatlık, dişçilik) 

Chase (1978) 

Hizmet dağıtımında müşteri teması gerektirmesine göre hizmetler; 

1. Yüksek temas gerektiren hizmetler (sağlık, oteller, restoranlar) 

2. Düşük temas gerektiren hizmetler (posta hizmeti) 

Kotler (1980) 

1. İnsana dayalı – teçhizata dayalı hizmetler 

2. Müşterinin varlığını gerektiren hizmetler 

3. Kişisel – iş ihtiyaçlarının karşılanmasını sağlayan hizmetler 

4. Kamu – özel, kar amaçlı – kar amaçlı olmayan hizmetler 

Lovelock (1980) 

1. Temel talep karakteristikleri; 

a) Hizmet edilen amaç (kişiler – mal) 

b) Arz – talep dengesizliğinin genişliği 

c) Müşteri ile hizmet sunanlar arasındaki kesikli ve sürekli ilişkiler 

2. Hizmet kapsamı ve yararları; 

a) Fiziksel ürünlerin memnuniyetinin kapsamı 

Personel hizmeti memnuniyetinin kapsamı 

b) Tek hizmet – hizmet demeti 
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Tablo 2: (Devamı) 

Yazar Sınıflandırma Şekli 

Lovelock (1980) 

c) Zamanlama ve yarar süresi 

3. Hizmet dağıtım usulleri; 

a) Çok bölgeden – tek bölgeden dağıtım 

b) Kapasite paylaşımı (rezervasyonlar, ilk gelen hizmeti ilk alır) 

c) Bağımsız – toplu tüketim 

d) Tanımlanan zaman – tanımlanan görev işlevleri 

Hizmet dağıtım esnasında tüketicilerin bulunmasının kapsamı 

Troxell (1981) 
1. Hizmetin kullanım sıklığı 

2. Hizmetin kullanım süresi 

Chase ve Aquilano 

(1981) 

1. Saf hizmetler 

2. Karışık hizmetler 

3. İmalat benzeri hizmetler 

Baumoll (1984) 

1. Doğrudan kişisel hizmetler 

2. İkame edilebilir kişisel hizmetler 

3. Geniş alanlı hizmetler 

4. Yaygın doğrudan hizmetler 

Schmenner (1986) 

1. Hizmet fabrikaları 

2. Hizmet mağazaları 

3. Yığın hizmet 

4. Profesyonel hizmet 

Kaynak; Seyran, 2004: 28 

Görüldüğü gibi hizmetler farklı şekillerde sınıflandırılabilmektedir. Hizmetlerin 

sınıflandırılmasındaki temel amaç, mallarda olduğu gibi hizmetlerin de daha net olarak 

anlaşılmasının sağlanması ve benzerlik gösterenlerin kendi içinde gruplandırılmasıdır. 

Ancak hizmetlerin farklı özellikler taşıması ve bu özelliklere göre kendi içinde 

derecelendirilmesi sınıflamaların çoğalmasına ve karmaşık hale gelmesine sebep 

olmaktadır. Hizmetlerdeki sınıflama bu nedenle daha fazla önem taşımaktadır (Seyran, 

2004: 27). 

1.2. Hizmet Kalitesi Kavramı 

Hizmet kalitesi konusuna temel oluşturabilmek için, öncelikle kalite kavramını 

genel hatlarıyla ele alıp incelemek gerekmektedir. 

1.2.1. Kalite Kavramı 

Kalite kavramı, insanların ve insanların oluşturduğu sistemlerin hatasız 

çalışmalarını sağlamak ve bu uygulamalar ile mükemmele ulaşma isteğinden ortaya 
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çıkmıştır. Kalitenin kökenine bakıldığında derece, mükemmellik seviyesi veya 

karakteristik anlamına gelen Latince “qualitas” sözcüğünden türetildiği görülmektedir 

(Bayrak, 2007: 22). 

Kalite kavramı, çok eskiden beri bilinmesine ve oldukça zengin bir yazına sahip 

olmasına rağmen, tanımlanması ve anlaşılması zor, kolaylıkla birbirinden ayırt edilemeyen 

boyutlara sahip, karmaşık bir kavram olarak kabul edilmektedir (Parasuraman ve diğerleri, 

1985: 41). Kalite ile ilgili en önemli noktaların başında bu kavramın çok göreceli olduğu 

gelmektedir. Kalite anlayışı tüketicinin karakteristiklerine, sosyal konumuna ve ekonomik 

durumuna bağlı olarak değişebilmekte ve farklı gereksinim ve beklentiler doğrultusunda 

biçimlenebilmektedir. Bu bakımdan kalite kavramı subjektif bir kavram olarak ifade 

edilmektedir. Ancak hemen belirtmek gerekir ki kalitenin objektif yönü de bulunmaktadır. 

Objektif kalite, insan unsurundan bağımsız olan objektif özelliklerin kalitesini ifade 

etmektedir. Sözgelimi bir ürünün ölçülebilen, kalite standartları veya mevzuatlarla 

belirlenebilen özellikleri objektif kalite içerisinde değerlendirilmektedir. 

Kalitenin farklı tanımları arasında üstünlük odaklı, ürün odaklı, kullanıcı odaklı, 

değer odaklı ve üretim odaklı olmak üzere beş temel yaklaşım bulunmaktadır (Garvin, 

1984: 25-29). Reeves ve Bednar (1994: 63) tarafından yapılan bir çalışmada farklı kalite 

tanımlarının ölçüm, genelleştirilebilme, yönetimsel fayda ve müşteriye uygunluk 

bakımından güçlü ve zayıf yönleri üzerinde durulmaktadır. Her duruma uygun en iyi kalite 

tanımı olmadığı belirtilerek, yönetici ve araştırmacıların çalışmalarına uygun kalite 

tanımını adapte ederken her bir tanımın üstün ve zayıf yönlerini göz önünde 

bulundurmaları gerektiğine işaret edilmektedir. 

Günümüzde işletmelerin başarısının ölçütü olarak görülen kalite, bir ürünü satın 

alan veya talep eden bireyin o üründen beklentilerinin bir ölçüsü olup, herhangi bir ürünün 

fiyatının yüksekliği, sağlamlığı, kullanışlılığı, işlevselliği veya hoş görünürlüğü ile 

nitelendirilebilmektedir (Işığıçok, 2004: 4). 

Kalite, günümüzde işletmeler açısından tanımlanması, oluşturulması ve muhafaza 

edilmesi gereken en önemli unsur olarak düşünülmektedir (Pakdil ve Aydın, 2007: 229). 

Rekabete dayalı günümüz pazar koşullarında kalite; rekabette üstün konuma gelmede ve 
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müşterilerin talep ettiği özellikleri karşılayan ürünleri veya hizmetleri üreterek amaçlara 

ulaşmada stratejik bir fırsat olarak değerlendirilmektedir (Sureshchandar, 2002: 69). 

Sözlükteki karşılığı “mükemmellik derecesi” olan kalite kavramı çok genel bir 

ifadeyle “amaca uygunluk derecesi” olarak tanımlanabilmektedir. Bu tanım, tüketicilerin 

aynı ürüne ilişkin farklı beklentilere sahip ve farklı ihtiyaçları karşılamak amacında 

olmalarından kaynaklanmaktadır (Işığıçok, 2004: 4-6). 

Literatürde, kalite kavramıyla ilgili değişik tanımlar yapıldığı görülmektedir. 

Amerikan Kalite Kontrol Derneği (ASQC) genel olarak kaliteyi “bir mal veya hizmette 

bulunan, ifade edilmiş veya ima edilmiş gereksinimleri tatmin etme yeteneğine sahip 

özellik ve niteliklerin bütünü” şeklinde tanımlamaktadır (Kotler ve Keller, 2006: 146).  

Kalitenin oluşumuna ve gelişimine büyük katkıları olan Deming (1998: 137), 

kaliteyi çeşitli boyutlarıyla ele alıp birkaç farklı tanım yapmaktadır. Bu tanımlardan ilkine 

göre kalite, “işletmenin ürettiği ürün ve performansın, kalite spesifikasyonlarına 

(belirlenen özelliklere, standartlara) uygun olması” iken, diğer tanıma göre kalite, 

“tüketicilerin potansiyel gereksinimlerini tatmin edebilme yeteneği”dir. 

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu’na (EOQC) göre ise, kalite, “belirli bir malın 

veya hizmetin, müşteri isteklerine uygunluk derecesidir” (Ertuğrul, 2004: 6). 

Literatürde kaliteyi mükemmellikle veya standartlara uygunlukla özdeştiren 

tanımlar da bulunmaktadır. Tablo 3’de kalite alanında guru olarak bilinen insanların 

yaptıkları kalite tanımları özetlenmektedir. 
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Tablo 3: Kalite Tanımları 

Tanımlayan Kalite Tanımı 

Joseph M. Juran Amaca veya kullanıma uygunluktur. 

Philip Crosby Şartlara uygunluktur. 

W. Edwards 

Deming 

Müşterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaçlarını sürekli 

karşılayabilmektir. 

Genichi Taguchi 
Ürünün müşteriye sevkinden sonra, toplumda neden olduğu 

minimal zarardır. 

Walter A. Stewart 

Kalite, objektif ve sübjektif özelliklerden oluşur. Objektif kalite, 

insan unsurundan bağımsız olan objektif özelliklerin kalitesidir. 

Subjektif kalite ise objektif gerçekliğin bir sonucu olarak 

insanların gördükleri, hissettikleri ve düşündükleri özelliklerdir. 

Armand V. 

Feigenbaum 

Müşterinin beklentilerini karşılayacak ürün veya hizmetin, 

pazarlama, mühendislik, üretim ve bakım aşamalarından sonra 

kazandığı toplam karakteristiklerdir. 

K. Ishikawa 

En ekonomik, en kullanışlı ve müşteriyi her zaman tatmin eden 

ürün geliştirmek, tasarımını yapmak, üretmek ve satış sonrası 

servislerini vermektir. 

Kaynak: Durukan ve İkiz, 2007: 34; Efil, 1998: 5-6; Tekin, 1999: 2 

Tüm bu tanımlardan da anlaşılacağı üzere, kalitenin tanımında daha çok müşterinin 

bakış açısı önem kazanmakta ve müşterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaçları göz önüne 

alınmaktadır. 

Günümüz küreselleşen pazar koşulları ve üretim faktörlerinin sınır tanımayan 

işleyişi, kalite olgusunu her zamankinden daha fazla ön plana çıkarmaktadır (Çatı 2003: 

121). Kalite artık işletmelerin varlıklarını sürdürebilmelerinin, büyüyüp gelişmelerinin 

temel koşulu olarak görülmektedir. Bu anlayış “Bugünün kalitesi, yarının güvencesidir” ya 

da “Kaliteyi teşvik etmek, geleceği güvenceye almaktır” gibi özdeyişlerle çarpıcı bir 

şekilde ifade edilmektedir (Kasa, 1990: 121). 

1.2.1.1. Kalitenin Boyutları 

Bir ürünün kalitesini belirleyen birçok unsur bulunmaktadır. Bu unsurların her biri 

kalitenin bir boyutunu oluşturmaktadır. Kalitenin çeşitli açılardan incelenmesinde en 

kapsamlı çalışmalardan birini yapan Garvin, kalitenin bu boyutlarını sekiz başlık altında 

toplamaktadır. Bunlar (Garvin, 1984: 29-33; Garvin, 1987: 100-109): 
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1. Performans: Üründe bulunan birincil özellikler anlamına gelmektedir. Örneğin bir 

otomobil için hız, konfor; bir televizyon için renk, ses, görüntü vb. özellikler 

olabilmektedir. Hizmet işletmelerinde ise performans, servis hızı ve bekleme 

zamanının azlığı ile ölçülebilmektedir. 

2. Tamamlayıcı Özellikler: Ürünün temel fonksiyonu destekleyen ya da tamamlayan 

ilave özelliklerdir. Havayolu şirketlerinin uçuşlarda verdiği ücretsiz ikramlar, 

çamaşır makinelerinin pamuklu ya da yünlü programları gibi. 

3. Güvenilirlik: Ürünün kullanım ömrü içerisinde kendisinden beklenen tüm 

fonksiyonları tam olarak yerine getirip getirmediğinin ölçütüdür. Ölçülebilen bir 

özellik olan güvenilirlik, ortalama ilk bozulma zamanı, bozulma süreleri arasındaki 

dönem vb. olabilir. 

4. Uygunluk: Ürünün özelliklerinin daha önceden belirtilmiş standartlara uygunluk 

derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu hakkında tüketici veya kullanıcıya 

fikir vermektedir. 

5. Dayanıklılık: Ürünün kullanım ömrünü ifade etmektedir. Genellikle alıcılar ürün 

dayanıklılığının belli koşullarda test edilerek yazılı olarak onaylanmasını 

istemektedirler. Teknolojik açıdan dayanıklılık, bir ürünün deformasyona 

uğrayıncaya kadar olan kullanım süresini ifade etmektedir. 

6. Hizmet Görme Yeteneği: Kalitenin altıncı boyutu hizmet görme yeteneği, yani 

hız, çabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylığı olarak ifade 

edilmektedir. Bu kavramda satış sonrası hizmetler de ön plana çıkmaktadır. 

7. Estetik: Estetik, ürünün albenisidir. Diğer bir ifadeyle tüketicilerin duyularına 

seslenebilme yeteneğidir. Renk, ambalaj, stil vb. unsurlar, tüketici beğenilerine 

yönelik estetik özellikler olarak nitelendirilebilmektedir. 

8. İmaj: Müşteri gözünde sunulan ürünün ve organizasyonun değerini ifade 

etmektedir. Reklam faaliyetleriyle yaratılan ürün imajı, marka imajı gibi faktörler 

ürün kalitesinin tüketici tarafından olumlu veya olumsuz algılanmasında oldukça 

önemli olmaktadır. 

Garvin tarafından ortaya konulan bu sekiz boyut kalitenin birincil boyutları olarak 

değerlendirilmektedir. Kalitenin ikincil boyutları ise, “fiyat”, “insan sağlığı ve güvenliği”, 

“kolay bulunabilirlik” ve “kullanım kolaylığı” boyutlarından oluşmaktadır (Işığıçok, 

2004: 6). 
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1.2.1.2. Kalitenin Unsurları 

Bir ürüne ait herhangi bir kalite karakteristiğinin gerçekleşmesinde pek çok 

faktörün göz önüne alınması gerekmektedir. Tüketicilerin bilinç seviyesi, piyasadaki 

rekabet, pazarlama politikası, kullanılan hammadde, hizmetin sunuluş şekli gibi çok sayıda 

faktör kalite karakteristiğinin oluşmasında etkili olmaktadır. Ancak üç önemli bileşen 

vardır ki, bunlar kaliteyi olumlu veya olumsuz olarak oldukça etkilemektedir. Bu üç 

bileşen “tasarım kalitesi”, “uygunluk kalitesi” ve “performans kalitesi”dir (Özkan, 2005). 

Tasarım kalitesi, bir ürün veya hizmetin istenen özelliklere sahip olması için, 

yapılan tasarımdaki kalitedir. Tasarım kalitesi, kalite sağlamanın birinci adımıdır. Bir ürün 

veya hizmetin kalitesi ve maliyeti, büyük oranda tasarım aşamasında oluşur (Türker, 

2003). Tasarım kalitesinin belirlenmesinde kalitenin müşteri açısından değeri ve üreticiye 

olan maliyeti arasındaki optimum noktanın bulunması hedeflenmektedir (Özkan, 2005: 6). 

Uygunluk kalitesi, sunulan hizmetin veya ürünün belirlenmiş olan tasarıma ne 

kadar uyduğunun bir ölçüsüdür. Yani, tasarım kalitesinin ürüne veya hizmete yansıtılması 

çabalarının bir göstergesidir (Türker, 2003). Örneğin müşteriye sunulan malın, belirlenmiş 

özelliklere ne ölçüde uygun olduğu uygunluk kalitesidir ve bu kalite düzeyi bilimsel olarak 

tespit edilebilmektedir. Hedeflenen değer ve tolerans aralıkları belirlendikten sonra 

tolerans aralılığı içinde kalan tüm mallar uygun sayılmaktadır (Kavrakoğlu,1996: 12). 

Performans kalitesi, ürünlerin ya da hizmetlerin sunulan pazardaki performans 

düzeylerinin müşteri araştırmaları, satış, hizmet ziyaretleri analizleri ile belirlenmesini 

içerir. Bu belirleme çalışmaları, satış sonrası hizmet, bakım, güvenilirlik ve lojistik destek 

analizi ile müşterilere sunulan hizmeti ya da üretilen ürünü niçin satın almadıklarının 

araştırılmasını içerir (Şimşek, 1998: 12-15). 

1.2.1.3. Kalitenin Tarihsel Gelişimi 

Kalite ile ilgili bulunan ilk kayıtlar milattan önceki 2150 yılına kadar uzanmaktadır. 

Ünlü Hammurabi Kanunlarının 229. maddesinde şu ifadeler yer almaktadır: “Eğer bir 

inşaat ustası bir adama ev yapar ve yapılan ev yeterince sağlam olmayıp ev sahibinin 

üstüne çökerek ölümüne neden olursa o inşaat ustası öldürülecektir”. Bu madde de 
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öngörülen ceza ilkel de olsa kalite olgusunu açık bir şekilde anlatmaktadır (Kumbasar, 

2009: 14-15). 

Kalitenin tarihsel gelişimine bakıldığında, kalitede kimlik değişiminin dört aşamada 

gerçekleştiği görülmektedir. Bunlar; muayene, istatistiksel kalite kontrol, kalite güvencesi 

ve toplam kalite yönetimi olarak sıralanmaktadır (Efil, 1995: 9). Şekil 1’de kalitenin kimlik 

değişimi aşamaları gösterilmektedir. 

Şekil 2: Kalitenin Dört Aşaması 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Şimşek 1992: 18 

Kalitenin tarihsel gelişimine bakıldığında, kalitede kimlik değişiminin dört aşamada 

gerçekleştiği görülmektedir. Bunlar; muayene, istatistiksel kalite kontrol, kalite güvencesi 

ve toplam kalite yönetimi olarak sıralanmaktadır (Efil, 1995: 9). Şekil 1’de kalitenin kimlik 

değişimi aşamaları gösterilmektedir. 

1.2.1.3.1. Muayene 

Hammurabi kanunlarından anımsanacağı üzere, kalite ile ilgili çalışmalar en ilkel 

biçimiyle de olsa M.Ö. zamanlarda başlamış ve günümüze kadar gelişerek devam etmiştir. 

Taş devrine gelindiğinde ise, insanoğlu bilinmeyeni bir standart parçayla kontrol ederek, 

 

 

Muayene 

İstatistiki 

Kalite Kontrol 

Kalite Güvencesi 

Toplam Kalite Yönetimi 

Sürekli gelişim hedeftir, müşteri ve 

tedarikçileri içeren geniş bir çerçeveye 

dayanır. Tüm operasyonları kapsar, 
performans ölçümü, ekip çalışması ve 

çalışanların katılımı. 

 

Kalite Güvencesi 

Üçüncü Şahıs onayları, sistem denetimleri, 

gelişmiş kalite planlama, kalite maliyetleri 
kullanımı ve imalat dışı operasyonları 

kapsar. 

 

İstatistiki Kalite Kontrol 

Kalite el kitabı hazırlığı, proses performans 
verileri, kendi kendine muayene, ürün test 

etme, temel kalite planlama, temel istatistik 

kullanımı ve kontrol işlemlerinin kağıda 
dökümü. 

 

Muayene 

Parçayı kurtarma, tasnif, derecelendirme, 

düzeltici önlem, uyumsuzluğun 

nedenlerinin belirlenmesi. 

Toplam Kalite 

Yönetimi 
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kalite kontrolün en ilkel biçimlerinden birini gerçekleştirmiştir. Kalite kontrolüne ilişkin 

ilk uygulamalar ziraatle uğraşan toplumlarda ürünün gözle muayene edilerek uygun 

olanların alınması şeklinde bizzat tüketici tarafından yapılmıştır (Şimşek, 2004: 15-16). 

Kalitenin bu aşamasında, sanayide ilk defa muayenecilik mesleği ortaya çıkmış ve 

bu işi yapanlar sadece yapılan işleri kontrol edip, hataları tespit etme görevini 

üstlenmişlerdir. Muayenede temel yaklaşım tüketiciye hatalı ürünlerin gitmesini 

önlemektir. Bu yaklaşım tüketiciyi korumuş, ancak üreticiyi sıkıntıya sokmuştur. Çünkü, 

muayene edilerek hatalı bulunan ürünler, üretici için zarar oluşturmuştur. Bu açıdan 

üreticiyi de koruyan bir sistem üzerinde durulmuş ve kalite kontrol aşamasına geçilmiştir 

(Efil, 1998: 6-7). 

1.2.1.3.2. İstatistiksel Kalite Kontrol 

İlk olarak kalite kontrol işlemi, bir veya birkaç işçi tarafından gerçekleştirilen bir 

görev olmuştur. 19. yüzyılın başlarında modern sanayi sisteminin ortaya çıkmasıyla, bu 

dönemde iş planlaması işçilerin ve nezaretçilerin elinden alınmış, bu görev mühendislere 

verilmiştir (Bircan ve Özcan, 2003: 10). Bu dönemde Frederic W. Taylor, bilimsel 

yönetimin öncülüğünü yapmış, planlama ve yönetim fonksiyonunu yöneticilere ve uzman 

kadrolara devrederek işçi ve ustaları bu fonksiyonların dışında tutmuştur (Demir ve 

Gümüşoğlu, 1994: 72). 

Birinci Dünya Savaşı seri üretimi ortaya çıkarınca, artan üretim miktarı ve ürün 

çeşitliliği ile kalite kontrolde matematiksel yöntemlerin kullanılması da bir zorunluluk 

haline gelmiştir (Şimşek, 2004: 16). 1924 yılında bir matematikçi olan Dr. Walter 

Shewhart, ilk kez Bell Laboratuarlarında, seri üretim ortamında kalitenin ekonomik olarak 

kontrolü için bir yöntem olan İstatistiksel Kalite Kontrol kavramını gündeme getirmiştir 

(Kumbasar, 2009: 16). Dr. Shewhart, ilk “Olasılık Çizelgesini” ortaya koyarak istatistiksel 

kalite kontrolünün temelini atmıştır. Modern kalite kontrol, ya da şimdiki adıyla 

İstatistiksel Kalite Kontrolu Dr. Shewhart’ın buluşu olan Kontrol Şemalarının endüstriyel 

kullanıma girmesiyle başlamıştır (Özdemir, 2000: 1). Dr. Shewhart, imalatın her 

aşamasında sapmaların ve değişikliklerin var olduğunu, bu değişikliklerin yapı ve 

nedenlerinin araştırılması için sürecin izlenmesi ve farklılıklarının kontrol edilmesi 
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gerekliliğini gündeme getirmiştir (Tekin, 1999: 17). Shewhart, 1931 yılında yayınlanan 

Sanayi Ürünlerinin Kalitesinin Ekonomik Kontrolü (Economic Control of Quality of 

Manufactured Product) isimli kitabında ise yaptığı gözlem ve çalışmalara bağlı olarak 

kalite kontrolde istatistiksel yöntem uygulamalarının temellerini ortaya koymuştur (Çabuk, 

2013: 52). 

Daha sonra giderek yaygınlaşan istatistiki kalite kontrol yöntemleri seri üretiminin 

kalite kontrol ihtiyaçlarını karşılamak üzere ABD, İngiltere gibi birçok endüstri ülkesinin 

fabrikalarında kullanılmaya ve yayılmaya başlamıştır. Çünkü seri üretimde, üretim 

miktarlarının çok yüksek olması %100 muayeneyi olanaksız kılmıştır. Örnekleme yaparak, 

tüm üretim partisinin kalitesi hakkında istatiksel çıkarım yapmaya yönelik olan İstatistiki 

kalite kontrol, gerçekten büyük faydalar sağlamıştır (Kumbasar, 2009: 16). 

İstatistiksel kalite kontrol uygulamalarının iyice kendini kabul ettirdiği dönem ise 

II. Dünya Savaşı olmuştur. II. Dünya Savaşından sonra ise, istatistiki kalite kontrol, 

İstatistiksel Süreç Kontrolü yönünde gelişmeye başlamıştır. 

Daha önceleri ABD’de Bell Telefon Laboratuarları’nda Shewhart ile birlikte 

çalışma fırsatı da bulan Deming, II. Dünya Savaşı’ndan sonra istatistiksel yöntemleri 

Japonya’ya tanıtmış ve 1950’lerden sonra Japon üreticiler tarafından geniş çaplı 

kullanılmasına öncülük etmiştir (Çabuk, 2013: 54). 

1980’li yıllara gelindiğinde ise, kalitenin güvenceli bir şekilde sürekli korunmasının 

gerekliliği ortaya çıkmıştır. Bunun sonucunda da kalite güvencesi aşamasına geçilmiştir. 

1.2.1.3.3. Kalite Güvencesi 

İkinci Dünya Savaşı ve sonrasında “Kalite Güvence” kavramı en çok askeri alanda 

gündeme gelmiştir. Askeri alanda yüksek performans talebi bazı standartların 

oluşturulması zorunluluğunu getirmiş, bu zorunluluk NATO’nun bir araya gelip bir “Kalite 

Güvence Sistemi” oluşturmasına sebep olmuştur (Yatkın, 2004: 7). 
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Kalite güvence sisteminin gelişimi 1987 yılında uluslar arası kalite ihtiyacına cevap 

verecek şekilde oluşturulan ve birçok ülkede kabul gören ISO 9000 kalite standartlarının 

yaygınlaşması ile ivme kazanmıştır (Erturgut, 2007: 20). 

Kalite güvencesi, müşterilere sunulan ürün veya hizmetler açısından güvence 

vermek üzere yapılandırılmıştır. Dolayısıyla, ürün ve hizmetlerin, müşteri beklentilerini 

tam olarak karşılamadığı durumlarda gerçek anlamda bir kalite güvencesinden bahsetmek 

mümkün değildir (Çabuk, 2013: 61). 

Kalite güvencesinin temelinde ürün ya da hizmetin geçtiği tüm aşamalardaki 

talimatlar, görev ve sorumluluk tanımlarının belirtilmesi, çalışanların eğitilmesi ve kalite 

konusunda bilinçlendirilmesi ile kalitenin planlanan düzeyde en az kaynak kullanımıyla 

korunması yatmaktadır (Şimşek, 2004: 349). Kalite güvencesi, müşteriler tarafından 

tanımlanmış olan ihtiyaçlara göre gerçekleştirilmiş ürünlerin, üretim aşamasında üretim 

süreci ile bütünleşerek kalite kontrollerini yapma ve kalite sorumluluğunu taşıma esasına 

dayanmaktadır (Parlak, 2004: 15). 

ISO 8402 Kalite Sözlüğü’nde kalite güvencesi “ürün ya da hizmetin kalite için 

belirlenmiş gereklilikleri karşılamasında yeterli güveni sağlayacak planlı ve sistematik 

çalışmaların toplamı” olarak tanımlanmaktadır (Çabuk, 2013: 61). 

Kalite güvence programları geliştirmek isteyen işletmeler için kalite güvence 

standartları yol göstermektedir. Kalite güvence standartları, müşteri memnuniyetinin 

sağlanması için, ulaşılabilecek minimum şartları belirlemekte ve kalite düzeyinin 

korunmasını sağlamaktadır. Günümüzde tüm dünyada kabul edilir bir uygulama haline 

gelen ISO 9000 standartları serisi kalite güvence sistemlerinin geliştirilmesinde önemli bir 

yere sahip bulunmaktadır. 

ISO (International Organization for Standardization), kurumların kendi koşullarına 

uygun bir kalite güvence sistemi geliştirmelerinde esas olarak kullanılabilecek bir model 

sunmaktadır. Kurumlar için bu modele uygunluk, pek çok gelişmiş ülke tarafından kabul 

edilmiş olan uluslar arası standartlara uygun bir kalite sistemine sahip olma anlamına 

gelmektedir (Külcü, 2012: 72).  Günümüzde kalite güvencesi denince akla ilk gelen ISO 

standartları olmakla birlikte, ISO standartları kalite güvencesi sağlamaya yönelik tek 
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yöntem değildir. ISO’dan farklı olarak pek çok kuruma özel, sektöre özel, yerel, bölgesel, 

ulusal ve uluslararası standartlar ve uygulamalar mevcuttur. Örneğin, günümüzde önlisans, 

lisans ve lisansüstü programların akreditasyonlarının yapılması yoluyla yükseköğretim 

alanında kalite güvencesi sağlanmaktadır (Çabuk, 2013: 61). 

1.2.1.3.4. Toplam Kalite Yönetimi 

1980’li yıllarda başlayan ve 1990’lı yıllarda yaygınlık ve popülarite kazanan 

yönetim kavram ve uygulamalarının başında Toplam Kalite anlayışı ve Toplam Kalite 

yönetimi (Total Quality Management, TQM) gelmektedir (Bumin ve Erkutlu, 2002: 83). 

Toplam kalite yönetimi anlayışı, kontrol, güvence, geliştirme, yürütme ve diğer 

bütün kalite faaliyetlerini kapsamaktadır (Dik, 2003: 22). 

1950’ ve 1960’lı yıllarda kalite hareketine yön veren düşünce ustalarından Deming, 

Juran, Ishikawa, Taguchi, Crosby ve Feigenbaum toplam kalite yönetiminin öncüleri 

olarak kabul edilmektedir (Rao ve diğerleri, 1996: 37). Bugün birçok toplam kalite 

yönetimi kavramı, 2. Dünya Savaşı sırasında askeri malzemelerin kalitesini geliştirmek 

için istatistiksel metotların nasıl kullanılması gerektiğini Amerika’ya öğreten ve savaş 

sonrası Japon endüstrisinin iyileştirmesine rehberlik eden Amerikalı Dr. W.Edwards 

Deming’in çalışmalarına dayanmaktadır (Kumar, 2006: 19). 

Günümüzde toplam kalite yönetimi, kalitede mükemmelliğe ulaşmanın ve rekabet 

gücünü arttırmanın tek yolu olarak görülmektedir (Yenersoy, 1997: 13). Dinamik 

pazarlarda, yıkıcı rekabetin karşısında ayakta kalabilmek ancak bu anlayışı benimsemekle 

mümkün olmaktadır (Demir ve Doğan, 1999: 83). 

Günümüzün rekabetçi ortamında değişen koşullara uyum sağlayan, özellikle 

müşteri ihtiyaç, istek ve beklentilerindeki değişimleri zamanında yakalayıp, hayatta 

kalmak ve başarılı olmak isteyen işletmeler için toplam kalite yönetimi bir yönetim 

tekniğinden çok bir yönetim felsefesi olarak diğer yönetim anlayışlarından ayrılmaktadır. 

Toplam kalite yönetimi, bir örgütteki değişik grupların müşteri tatminini de göz önünde 

tutarak; pazarlama, mühendislik, üretim ve hizmeti en ekonomik düzeyde 
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gerçekleştirebilmek amacıyla kalite geliştirme, kalite koruma ve kalite iyileştirme 

çabalarını birleştiren etkili bir sistem olarak öne çıkmaktadır (Taşçı, 2013: 8). 

Toplam kalite yönetimi bir örgütte her düzeyde performansın iyileştirilmesine 

yönelik, tamamıyla bütünleştirilmiş çabalarla, yöneticiden işçiye kadar tüm örgüt 

çalışanlarını kapsayan, düzenli faaliyetler dizisi olarak tanımlanmaktadır (Imai, 1986: 15) 

Toplam kalite yönetimi, tüm proseslerin, ürünlerin ve hizmetlerin tam katılım 

yoluyla geliştirilmesi, iç ve dış müşteri tatmininin artırılması ve müşteri bağlılığının 

yaratılmasının sağlanması amacıyla örgütte alınan sonuçların sürekli iyileştirilmesine 

dayanan, müşteri beklentilerini her şeyin üzerinde tutan ve müşteri tarafından tanımlanan 

kaliteyi, tüm faaliyetlerin yürütülmesi sırasında ürün ve hizmet bünyesinde oluşturan 

modern bir yönetim anlayışı olarak da tanımlanabilmektedir (Peker, 1996: 45). 

Bu tanımdan da anlaşılacağı üzere toplam kalite yönetiminde müşteriler, iç müşteri 

ve dış müşteri olarak ayrıma tabi tutulmaktadır. Bunlardan dış müşteri, mal veya hizmeti 

üreten kuruluşun dışındaki müşteriyi ifade etmektedir. İç müşteri ise, süreç çıktılarını kendi 

süreçleri için girdi olarak kullanan işletmenin diğer çalışanları veya birimleri olarak ifade 

edilmektedir. Toplam kalite yönetimi anlayışında dış müşterinin memnun edilmesinin iç 

müşterinin memnun edilmesiyle gerçekleşebileceği savunulmaktadır. 

Her ne kadar toplam kalite yönetimi konusunda literatürde yüzlerce tanım bulunsa 

da, bu tanımların tamamı; müşteri odaklılık ve memnuniyeti, tüm çalışanların katılımı ve 

gelişimi, süreç yönetimi, sürekli iyileştirme, kaliteye önem ve öncelik verme, etkinlik ve 

verimliliği sağlama, üst yönetimin katılım ve önderliği, eğitim programlarını 

kurumsallaştırma, somut uzun dönemli stratejiler ve uygulanabilir kısa dönemli plan ve 

hedefler geliştirme, örgüt içi iletişim yollarını açık tutma, takım çalışması ve önlemeye 

yönelik denetim gibi ortak kavram ve unsurlarda birleşmektedir (Miyauchi, 1999: 291).  

Toplam kalite yönetiminin unsurları her endüstri, sektör kuruluş ya da uygulandığı 

ortamın özelliklerine bağlı olarak farklılıklar göstermekle beraber, bütün uygulamalarda 

ortak birtakım unsurların bulunduğu söylenebilmektedir.  Bu ortak unsurlar aşağıdaki gibi 

sıralanabilmektedir (Gencel, 2001: 173); 
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 Kaliteye odaklanma 

 Müşteriye odaklanma (TKY’nin itici gücü müşteridir) 

 Sürekli iyileştirme 

 Süreçlerin iyileştirilmesi 

 Kalitenin kapsam ve alanının genişletilmesi 

 Gerekli bilgilerin toplanması ve dağıtımı 

 Tekrara gerek bırakılmaması 

 Takım çalışması 

 Çalışanların yetkilendirilmesi 

 Eğitim ve tanınma 

 Vizyon 

 Liderlik 

1.2.2. Hizmet Kalitesi 

Hizmet sektöründe kalite, idrak edilebilme, uygulanılabilirlik, kontrol edilebilme ve 

sürekliliği sağlayabilme açısından oldukça güç, belirsiz ve karmaşık bir kavram olarak 

ifade edilmektedir (Kılıç ve Eleren, 2009: 92). Bu karmaşıklık temelde hizmetlerin 

karakteristik özelliklerinden kaynaklanmaktadır. Daha öncede ifade edildiği gibi 

hizmetlerin soyutluk, değişkenlik (heterojenlik), ayrılmazlık ve dayanıksızlık özellikleri 

bulunmaktadır. Bu özelliklerden dolayı hizmetlerin kalitesini değerlendirmede fiziksel 

boyutu olan ürünler için geliştirilmiş olan geleneksel kalite kontrol yöntemleri yetersiz 

kalmaktadır. 

Fiziksel ürünlerin üretimleri söz konusu olduğunda kalite ile ilgili kavramları 

tanımlayabilmek kolaylaşmaktadır. İşletmelerin belirli kalite düzeylerini yakalayabilmeleri 

için, daha önceden belirlenmiş üretim standartlarına uymaları büyük ölçüde yeterli 

olmaktadır. Ayrıca fiziksel ürünlerde bulunması gerekli özellikler, müşteri isteklerine göre 

ürün tasarımı aşamasında değerlendirilmekte ve bu özelliklerin tesis edilmesi büyük oranda 

bir mühendislik çalışması şekline bürünmektedir (Özçalık, 2007: 69). 

Hizmet ürünlerinde ise durum bu kadar basit olmamaktadır. Hizmetlerin soyut olma 

özellikleri, benzer veya aynı standartlarda sunulmalarını ve benzer kalite kontrol ilkelerinin 
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uygulanmasını güçleştirmektedir. Hizmetlerin üretildikleri anda tüketilmeleri nedeniyle, 

hizmetlerin kalitesi, onları kullanan birey veya tüketicilerin algılarına göre, genellikle 

sübjektif bir yargı değerlendirilmesinin sonucu olarak belirlenmektedir (Gürbüz ve 

Ergülen, 2008: 4). 

Hizmetlerin kendine has özellikleri, standartlaştırma gibi somut mallar için son 

derece kolay bir uygulamayı bile neredeyse imkansız hale getirmektedir. Geleneksel kalite 

tanımları bu zorluklardan dolayı, hizmet kalitesini tanımlamada yetersiz kalmaktadır 

(Parasuraman ve diğerleri, 1988a: 13). 

Hizmetler soyut nitelikte olduğu için, hizmet kalitesi de soyut bir yapıya sahip 

olmakta ve hizmet kalitesi ile ilgili değerlendirmeler daha çok algılamalara dayalı olarak 

yapılmaktadır. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine “algılanan hizmet kalitesi” terimi de 

kullanılmaktadır (Durukan ve İkiz, 2007: 38). Ghobadian (1994: 50) algılanan hizmet 

kalitesini, müşterilerin hizmet kalitesine yönelik sezgileri olarak tanımlamaktadır ve 

müşterilerin tatmin derecesini, büyük ölçüde algılanan hizmet kalitesinin belirlediğini 

belirtmektedir. 

En geniş anlamıyla hizmet kalitesi, “müşteri beklentilerini karşılamak için üstün ya 

da mükemmel hizmetin verilmesi” şeklinde tanımlanmaktadır (Odabaşı, 2000: 93). Başka 

bir tanımda ise hizmet kalitesi, “müşterinin bir ürün ya da hizmetin üstünlüğü veya 

mükemmelliği ile ilgili genel bir yargısıdır” şeklinde ifade edilmektedir (Robledo, 2001: 

23). 

Hizmet kalitesi konusunda literatürde birçok tanım bulunmakla birlikte genel olarak 

algılanan hizmet kalitesi kavramının, hizmet kalitesi gerçeğine daha yakın olduğu 

görülmektedir (Seyran, 2004: 38). Bu anlamda yapılan tanımlardan birisinde algılanan 

hizmet kalitesi, müşterilerin hizmeti almadan önceki beklentileri (beklenen hizmet) ile 

yararlandığı gerçek hizmet deneyimini (algıladığı hizmeti) kıyaslamanın bir sonucu olup, 

müşterilerin beklentileri ile algıları arasındaki farklılığın yönü ve derecesi olarak 

değerlendirilmektedir (Parasuraman ve diğerleri, 1985: 42). 

Parasuraman ve diğerleri (1988b: 42) tarafından yapılan bir araştırma hizmet 

kalitesiyle ilgili şu üç önemli özelliğe dikkat çekilmektedir. Bunlar; 
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 Müşteriler hizmet kalitesini mamul kalitesinden çok daha zor değerlemektedir. 

 Hizmet kalitesi algıları, müşterinin beklentileri ile gerçek hizmet performansı 

karşılaştırması sonucu elde edilmektedir. 

 Hizmetlerde kalitenin değerlendirilmesi yalnızca hizmetin çıktısıyla değil, aynı 

zamanda hizmetin yerine getirilme şekliyle de değerlendirilmektedir. 

Günümüzde hizmet kalitesi, rekabet edebilirliğin kritik bir belirleyicisi olarak 

görülmektedir. Hizmet kalitesi, bir hizmet işletmesinin kendisini diğer işletmelerden 

farklılaştırmasını ve sürdürülebilir rekabet avantajı kazanmasını sağlamaktadır (Ghobadian 

ve diğerleri, 1994: 44). 

Müşteriler her zaman kendilerine sunulan hizmetle bekledikleri hizmeti 

karşılaştırmaktadır. Eğer verilen hizmet beklentilerinin üzerinde gerçekleştirilmişse daha 

fazla tatmin olmakta ve o hizmeti almaya devam etmektedir. Pek çok hizmet işletmesi, 

farklı ve istenen kalitede hizmet üretme ve sunma stratejisiyle rakiplerinden üstün duruma 

geçip, karlılıklarını sürekli kılarak, rekabette üstünlük avantajını yakalamaktadır (Durukan 

ve İkiz, 2007: 35). 

Rekabet koşullarının ağırlaştığı ve müşteri bilincinin sürekli arttığı hizmet 

sektöründe başarılı olmanın temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadır. Sanayi 

sektöründe olduğu gibi, hizmet sektöründe de kalitenin, rekabet edebilmenin çok önemli 

bir ön koşulu olduğunun bilincine sahip kuruluşlar, sundukları hizmetlerin kalitesini 

yükseltmenin yollarını araştırmaktadırlar. 

1.2.3. Hizmet Kalitesinin Boyutları 

Hizmet kalitesine ilişkin boyutlar, hizmet kalitesinin daha iyi anlaşılabilmesine ve 

müşterilerin hizmetin hangi unsurlarından tatmin olup olmadığının kavranmasına ışık 

tutmaktadır (Ardıç ve diğerleri, 2004: 65). 

Literatürde hizmet kalitesinin boyutlarının tanımlanmasına yönelik birçok çalışma 

bulunmaktadır. Tablo 4’de farklı yazarlar tarafından öne sürülen hizmet kalitesi boyutları 

gösterilmektedir. 
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Tablo 4: Hizmet Kalitesinin Boyutları 

Yazarlar Hizmet Kalitesi Boyutları 

Sasser, Olsen, 

Wyckof (1978) 

1. Üretimde kullanılan materyallerin niteliği 

2. Hizmetin yaratıldığı fiziksel atmosfer, araç, gereç gibi teknik 

olanaklar 

3. Personelin tutum ve davranışı  

Lehtinen& Lehtinen 

(1983) 

1. Üç boyutlu yaklaşım 

a. Fiziksel kalite 

b. Etkileşim kalitesi 

c. Şirket kalitesi 

2. İki boyutlu yaklaşım 

a. Süreç kalitesi 

b. Çıktı kalitesi 

Grönroos (1983) 

1. Teknik kalite 

2. İşlevsel kalite 

3. Firma imajı  

Parasuraman, 

Zeithaml ve Berry 

(1985) 

1. Güvenilirlik 

2. Heveslilik 

3. Yetenek 

4. Ulaşılabilirlik 

5. Nezaket  

6. İletişim 

7. İnanılırlık 

8. Güvenlik 

9. Müşteriyi tanıma/anlama 

10. Fiziksel Özellikler 

Normann (1988) 

Hizmet paketinin özellikleri: 

1. Değişir (soft) özellikler 

2. Değişmez (hard) özellikler  

Kaynak: Uyguç, 1998: 39 

Tablo 4’de görüleceği üzere hizmet kalitesinin boyutları konusunda en kapsamlı 

çalışmayı Parasuraman ve diğerleri (1985; 1990) yapmıştır. Yazarlar, hizmet kalite 

boyutlarını dört farklı hizmet alanını kapsayan bir araştırma sonucunda on hizmet 

bileşenine ayırmışlardır. Bu boyutlar aşağıda açıklanmıştır. 

1. Güvenilirlik: Vaat edilen hizmeti güvenilir ve doğru bir şekilde sağlamak olarak 

tanımlanmaktadır. 

2. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek için gerekli bilgi ve beceriyi içermektedir. 

3. İletişim: Müşterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onları dinlemek 

anlamına gelmektedir. 

4. Güvenlik: Risksiz, güvenli hizmet alma garantisini ifade etmektedir. 

5. Heveslilik: Müşterilerin şikayet ve istekleri ile ilgilenerek, hızlı bir şekilde bu 

istekleri yerine getirebilmeyi gerektirmektedir. 

6. Müşteriyi Anlamak: Müşteriyi ve ihtiyaçlarını anlamak için çaba göstermeyi 

kapsamaktadır. 
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7. İtibar: Dürüst, inandırıcı olma (hizmet sunucusunun faaliyet gösterdiği sektördeki 

markası ve adı) gibi unsurları içermektedir. 

8. Ulaşılabilirlik: Hizmete kolay ulaşmayı, hizmet alırken bekleme zamanının kısa 

olmasını, hizmetlerin verildiği saatlerin uygun olmasını içermektedir. 

9. Saygı: Müşterilerle ilişkide bulunan çalışanların kibarlığını, saygısını, dostluğunu 

içermektedir 

10. Somut (Fiziksel) Özellikler: Hizmetin verildiği ortamın fiziksel özelliklerini, 

personelin dış görünüşünü, kullanılan araç-gereç ve bunların teknolojik gelişmelere 

uygunluğunu ifade etmektedir. 

Parasuraman ve diğerleri (1990) yukarıda açıklanan hizmet kalitesinin on boyutunu 

daha sonraki yıllarda yaptıkları çalışmalarda bütün hizmet alanlarına uygulanabilecek 

şekilde 5 boyuta indirmişlerdir. Bu boyutlar: güvenilirlik (reliability), güven (assurance), 

heveslilik (responsiveness), fiziksel varlıklar (tangibles) ve empati (empathy) şeklindedir. 

Çalışmanın 2. bölümünde bu boyutlarla ilişkin açıklamalara yer verilmektedir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



İKİNCİ BÖLÜM 

2. HİZMET KALİTESİ ÖLÇÜM MODELLERİ VE EĞİTİM 

HİZMETLERİNDE KALİTE 

Çalışmanın bu bölümünde öncelikle hizmet kalitesi ölçüm modellerine yer 

verilecektir. Daha sonra da araştırmaya temel oluşturması için eğitim hizmetlerinde kalite 

konusu ele alınacaktır. Çalışmada hizmet kalitesi ölçüm modellerinden SERVQUAL 

modeli kullanılacağı için, bu modele ayrıntısıyla yer verilip diğer bazı modeller de 

özetlenecektir. 

2.1. Hizmet Kalitesi Ölçüm Modelleri 

Hizmet kalitesinin ölçümü, hizmet kalitesi iyileştirme veya geliştirme sürecinin ilk 

aşamasını oluşturmaktadır. Eğer bir işletme mevcut hizmet kalite düzeyi hakkında doğru 

bilgilere ulaşabilirse, daha sonra yapılması gerekenler konusunda da etkili adımlar 

atabilmektedir (Eleren ve diğerleri, 2007: 78). 

Araştırmacılara göre hizmet kalitesinin ölçümü, imalat sektöründeki bir ürünün 

kalitesinin ölçümüne göre daha zor olmaktadır. Çünkü imalat sektöründeki ürünün fiziksel 

özellikleri, dayanıklılığı ve kendinden beklenen işlevi yerine getirip getirmediği, alet, cihaz 

veya teknolojilerle kolayca ölçülebilmektedir. Buna karşın hizmetlerin kendine özgü bir 

takım özellikleri bu ölçümü zorlaştırmaktadır (Gülmez, 2005: 148). 

Hizmet kalitesinin ölçümündeki zorluklardan bazıları şu şekilde ifade 

edilebilmektedir (Merter, 2006: 24; Değermen, 2005: 73); 

 Hizmetin kalitesini, hizmeti veren ile hizmeti alan arasındaki beşeri ilişkiler 

belirlemektedir. Beşeri ilişkilerde ise insan davranışlarının önceden kestirilmesinin 

güçlüğü söz konusu olmaktadır. İnsanların kişilik özelliklerinin birbirine 
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benzememesi, hizmet kalitesindeki olumsuz değerlendirmelerin nedeninin hizmeti 

sunandan mı yoksa hizmeti alandan mı kaynaklandığının belirlenmesinde güçlük 

oluşturmaktadır. 

 Hizmetlerin soyutluk, değişkenlik (heterojenlik), ayrılmazlık ve dayanıksızlık 

özelliklerinden dolayı, fiziksel boyutu olan ürünler için geliştirilmiş olan geleneksel 

kalite kontrol yöntemleri ve değerlendirmeleri hizmet ürünleri için yetersiz 

kalmaktadır. 

 Hizmetlerin birbirinden farklı olmalarından dolayı, tüm hizmetler için geçerli bir 

ölçme aracı ve standartları geliştirilememektedir. 

 Hizmetlerde kaliteyi ölçme ve değerlendirme müşteri düzeyinde yapılacağı için, 

çok sayıda müşterinin araştırmaya katılması ve değerlendirmenin yapılması 

zorlaşmaktadır. 

Sayılan bu zorluklara rağmen yine de hizmet kalitesinin ölçülmesi gerekmektedir. 

Çünkü, ölçülemeyen şeyleri yönetmek son derece zor olmaktadır. Genel kabul gören bir 

kurala göre, ölçülen bir olgunun performansı yükselmekte, eksik olan yönleri 

tamamlanmaktadır. 

Literatürde hizmet kalitesinin ölçümüne yönelik geliştirilmiş çeşitli model ve 

yaklaşımlar bulunmaktadır. Bu model ve yaklaşımlardan bazılarına değinmek 

gerekmektedir. 

2.1.1. Grönroos’un Algılanan Toplam Kalite Modeli 

Hizmet kalitesinin ölçülmesine yönelik ilk geliştirilen modellerden birisi, 

İskandinav araştırmacı Grönroos’a aittir. Araştırmacının 1984 yılında geliştirdiği modele 

göre, “algılanan toplam kalite,” müşterilerin beklentilerini ifade eden “beklenen kalite” ile 

hizmet verildikten sonra algılamış oldukları “yaşanan kalite” arasındaki farka 

dayanmaktadır (Değermen, 2006: 34). Bu modele göre hizmet kalitesinin üç önemli boyutu 

bulunmaktadır. Bunlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve işletme imajıdır. 

Teknik kalite; müşterinin hizmet sağlayan firma ile etkileşimi sonucunda aldığı 

hizmete ilişkin kaliteyi ifade etmektedir (Seth ve diğerleri, 2005: 916). Hizmet kalitesi 

literatüründe, çıktı kalitesi olarak da ifade edilen teknik kalite; bilgi, teknik çözüm, 
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makineler ve sistemler gibi temel faktörlere bağlı olup,  bir hizmetin sonucunu esas 

almaktadır. Örneğin bir lokantada verilen yemeğin lezzeti, bakımdan çıkan arabanın 

performansı, kuaförden çıkan kadının saçlarının görünümü teknik kalite içerisinde 

değerlendirilebilmektedir (Edvardsson ve diğerleri, 1994: 88-90). 

Müşterilerin hizmet işletmesi ile karşılıklı etkileşimi sonucunda “ne” aldıkları, 

kalite değerlendirmeleri açısından oldukça önemli olmaktadır (Grönroos, 2000: 63). 

Genellikle hizmetin teknik kalitesi müşteriler tarafından daha objektif bir şekilde 

ölçülebilmektedir. Tamir edilen bir cihazın performansının veya yenilen bir yemeğin 

lezzetinin değerlendirilmesi buna örnek olarak gösterilebilmektedir (Öztürk, 2011: 153).  

Grönrros’a göre müşteriler sadece üretim sürecinin sonucunda aldığıyla değil, aynı 

zamanda üretim sürecinin kendisiyle de ilgilenmektedir. Bu da fonksiyonel kaliteye işaret 

etmektedir (Grönroos, 2000: 64). Fonksiyonel kalite en kısa ifadeyle, hizmet “Nasıl 

sunuldu” sorusuna cevap vermektedir (Edvardsson ve diğerleri, 1994: 88-90). Örneğin, bir 

lokantada masaların temiz olup olmadığı, servisin çabukluğu, ortamın ferah ve rahat 

olması, garsonun yaklaşımı gibi unsurlar fonksiyonel kaliteye işaret etmektedir. 

Araştırmacılara göre fonksiyonel kalitenin, yani müşteriye nasıl hizmet edildiğinin 

objektif olarak ölçülebilmesi, standartlaştırılması ve sistematikleştirilmesi daha zor 

gözükmektedir. Örneğin, bir otel işletmesinde ön büro hizmeti yapan bir personelin ya da 

kat görevi yapan bir personelin müşteriyle olan etkileşimini kontrol etmek oldukça zordur. 

Ayrıca fonksiyonel kalite müşterinin önyargılarından, algılamalarından daha fazla 

etkilenmektedir (Ardıç ve Güler, 2000: 20). Çünkü fonksiyonel kalite müşterinin hizmet 

üretim sürecine katılımının niteliksel bir değerlendirmesi olup; onun kişisel ve öznel 

yargılarını yansıtmaktadır (Uyguç, 1998: 37). Yapılan araştırmalar, fonksiyonel kalitenin 

yüksek olmasının teknik kalitedeki performans düşüklüğünü telafi edebildiğini 

göstermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun düzeyde, ancak fonksiyonel kalitesi 

yetersiz düzeyde ise, teknik performansın müşteriyi tatmin etme düzeyinden bağımsız 

olarak genellikle tatminsizlik hakim olmaktadır (Ardıç ve Güler, 2000: 20). 

Grönroos (2000: 64), kalitenin algılanması söz konusu olduğunda işletme imajının 

da bir süzgeç görevi gördüğünü vurgulamaktadır. Yazara göre, işletmenin müşteri 
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nezdinde ki imajı olumluysa müşteriler yapılan ufak tefek hataları ve aksaklıkları 

görmezden gelebilmektedir. Ancak bu hatalar sık sık tekrarlanırsa bu imaj 

bozulabilmektedir. Eğer hizmet sağlayıcısının imajı müşteri nezdinde olumsuz ise yapılan 

ufak tefek hataların etkisi normalde olması gerekenden daha büyük olabilmektedir. Her ne 

kadar geleneksel pazarlama faaliyetleri, gelenek, ideoloji, kulaktan kulağa iletişim gibi 

faktörler de imajı oluştursa da, imaj esas olarak teknik kalite ve fonksiyonel kaliteden 

oluşmaktadır. Şekil 3’de Grönroos’un algılanan toplam kalite modeli gösterilmektedir. 

Şekil 3: Grönroos’un Algılanan Toplam Kalite Modeli 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 

 

Kaynak: Grönroos, 1984: 40 

Şekil 3’de görüleceği üzere, Grönroos’un algılanan toplam kalite modeli iki 

bölümden oluşmaktadır. Birinci bölümde beklenen kalite yer almaktadır. Beklenen kalite, 

müşterilerin mevcut hizmet sürecinden beklentilerini ifade edip,  dört değişik faktörün 

etkileşimi sonucu ortaya çıkmaktadır.  Bu faktörler; pazarlama iletişimi, işletme imajı, 

kulaktan kulağa iletişim ve tüketici ihtiyaçlarıdır. 

Modelin ikinci bölümünde ise, yaşanan kalite yer almaktadır. Yaşanan kalite, 

hizmetin gerçekte ne olduğunu göstermektedir. Modelde de görüleceği üzere, yaşanan 

kalite; teknik kalite ve fonksiyonel kalite olmak üzere iki temel bileşenden etkilenmektedir. 

Sayılan iki bileşen, müşterinin zihninde oluşan işletme imajı ile birleşerek yaşanan kaliteyi 

oluşturmaktadır. 
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Sonuç olarak Grönroos’un bu modelinde, müşterinin kaliteyi değerlendirmesi, 

kaliteyi algılayış şekline bağlı olarak açıklanmaktadır. Model, merkeze müşteri algısını 

yerleştirmekte ve tüketicinin hizmetten bekledikleri ile deneyimleri arasında bir ilişki 

olduğunu varsaymaktadır. Modele göre, deneyimlenen kalite (yaşanan kalite), beklenen 

kalitenin üzerinde ise, müşteri tatmini sağlamakta ve toplam algılanan kalite yüksek 

çıkmaktadır (Uyguç, 1998: 33). 

2.1.2. Grönross ve Gummesson’un Bütünleşik Kalite Modeli 

Bu kalite modeli, Grönroos ve Gummesson’un ayrı ayrı geliştirdikleri kalite 

modellerinin bir bileşimi niteliğindedir. Gummesson’un 1987 yılında ortaya koyduğu 

“mamul kalitesinin 4Q modeli” ile Grönroos’un modeli, iki bilim adamı tarafından yapılan 

ortak çalışma ile bütünleştirilerek ortaya konulmuştur (Seyran, 2004: 45). Modelde, 

Grönroos’un geliştirdiği hizmet kalitesi modelini oluşturan teknik ve fonksiyonel kalite 

boyutları ile Gummesson’un 4Q modelinin boyutları olan tasarım, üretim, dağıtım ve 

ilişkisel kalite boyutları sektörel gereksinimler doğrultusunda her iki araştırmacının ortak 

çalışmasıyla yeniden yapılandırılmıştır (Kuzu, 2010: 42).  Şekil 4’de öncelikle 

Gummesson’un 4Q modeli gösterilmiştir. 

Şekil 4: Gummesson’un Mamul Kalitesinin 4Q Modeli 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Seyran, 2004: 46 
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Gummesson’un bu modeli mamul kalitesi üzerine yapılandırılmıştır ve modele ait 

bilgiler rekabetin yoğun olduğu haberleşme ürünleri üreten bir işletme olan Ericsson’dan 

elde edilmiştir. Modelin amacı, kaliteyi oluşturan faktörlere daha iyi bir bakış açısı 

sağlamaktır (Bayrak, 2007: 62). 

Modelde yer alan tasarım kalitesi, ürünün kullanıma uygun bir şekilde nasıl 

tasarlandığını ve ne kadar uygun olduğunu ortaya koymaktadır. Üretim kalitesi, bir ürünün 

tasarımcılarının düşündükleri ile uyumlu olarak başarılı bir şekilde üretilmesine işaret 

etmektedir. Yazara göre dağıtım kalitesi ise; doğru ve hatasız mallar, doğru dokümanlar ve 

güvenli taşıma, yükleme ve boşaltma gibi dağıtım ile ilgili işlemleri içermektedir. 

İlişkilerin kalitesi ise, işletmenin her kademedeki çalışanları (iç müşteri) ile işletme dışında 

bulunan ve işletme ile dolaylı ve dolaysız ilişkili olan herkes (dış müşteri) arasındaki 

ilişkilerin yaratılmasındaki başarıya işaret etmektedir (Grönroos, 2000: 70; Seyran, 2004: 

46).  

Model adını ise, yukarıda açıklanan dört kalite boyutundan almaktadır. Bu dört 

kalite boyutu, imaj, tecrübeler ve beklentilerle birleşerek, müşterinin algıladığı kaliteyi 

yani müşteri tatminini oluşturmaktadır. 

Grönross ve Gummesson’un “bütünleşik kalite modeli”ne bakıldığında ise, 

müşterinin algıladığı kaliteye ulaşmada Gummesson’un modelinde belirlenen 4Q’ya ilave 

olarak 2Q daha ilave edildiği görülmektedir. Bunlar teknik kalite ile fonksiyonel kalitedir. 

Bu 6 kalite boyutu ile birlikte imaj, beklentiler ve tecrübelerle birlikte müşterinin algıladığı 

kaliteye ulaşılmaktadır (Bayrak, 2007: 63). Şekil 5’de Grönross ve Gummesson’un 

“bütünleşik kalite modeli” gösterilmektedir. 
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Şekil 5: Grönross ve Gummesson’un “Bütünleşik Kalite Modeli 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Uyguç, 1998: 34 

(*) Görülebilir veya görülemeyebilir. Etkileşime dayalı olabilir veya olmayabilir. 

(**) İşletme hizmeti kendisi sunabilir veya başkasına yaptırabilir. 

Grönross ve Gummesson’un bu kalite modelinin, hem imalat hem de hizmet 

işletmelerine kalite yönetiminde yardımcı olacağa düşünülmektedir (Seyran, 2004: 46). 

Modele göre, hizmet işletmeleri söz konusu olduğunda, tasarım, üretim, sunum ve ilişkiler 

kalite yaratan dört önemli kaynaktır. İşletmenin bu yönlerini yönetme biçimi ise, 

müşterinin kalite algılamasını etkilemektedir. Bu arada, hem teknik hem de fonksiyonel 

kalite, bu kalite kaynaklarından etkilenmektedir. Tasarım, üretim, sunum ve ilişkilerin 

kalitesi, hizmet kalitesinin teknik boyutunu doğrudan etkileyen faktörlerdir. Ancak bu 

değişkenler özellikle, müşterinin hizmet üretimi sistemindeki rolü önem kazandığında, 

fonksiyonel kalite boyutunu da etkilemektedir (Uyguç, 1998: 33). 

Diğer taraftan müşteri, gerçekte hizmet işletmesinin sunduğu hizmet ya da 

hizmetlerden yararlanmadan önce, hizmetin kalitesine ilişkin beklentilere ve firmanın imajı 

hakkında bir görüşe sahiptir. Buna göre, müşterinin algıladığı kalite, örgütün imajını da 

göz önüne alarak, beklediği hizmet ile algıladığı hizmeti değerlendirmesinin bir sonucudur 

(Uyguç, 1998: 33). 
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2.1.3. Lehtinen & Lehtinen’in 3 Boyutlu Kalite Modeli 

Uolevi Lehtinen ve Jarmo R. Lehtinen tarafından geliştirilen bu modelde hizmet 

kalitesini belirleyen üç temel boyuttan bahsedilmektedir. Bu boyutlar “fiziksel kalite”, 

“işletme kalitesi” ve “etkileşimsel kalite”dir. Bunlardan; fiziksel kalite, hizmetin fiziksel 

yönünü (ekipman, binalar vs.) içermektedir. İşletme kalitesi ise,  müşteriler ve potansiyel 

müşterilerin şirket ya da işletmeyi kamuoyunda yarattığı imaj bakımından 

değerlendirmelerini ifade etmektedir. Etkileşimsel kalite ise, müşteriyle ilişkide bulunan 

personel ile müşterilerin de diğer müşterilerle olan ilişkilerini açıklamaktadır (Lehtinen ve 

Lehtinen, 1982: 23; Parasuraman ve diğerleri, 1985: 49). Şekil 6’da Lehtinen & 

Lehtinen’in 3 boyutlu kalite modeli gösterilmektedir. 

Şekil 6: Lehtinen & Lehtinen’in 3 Boyutlu Kalite Modeli 

 

 

  

 

 

 

 

Kaynak: Lehtinen ve Lehtinen, 1982: 23’ten uyarlanmıştır. 

Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi, bazı durumlarda müşteri açısından, daha açık bir 

biçimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararlı olabileceğini de 

belirtmektedirler. Araştırmacılara göre “iki boyutlu kalite yaklaşımı” aşağı yukarı üç 

boyutlu yaklaşıma benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklaşım olup; “süreç” ve “çıktı” 

kalitesi olarak farklılaşmaktadır.  “Süreç kalitesi”, müşterinin hizmet üretim sürecine 

katılımının niteliksel bir değerlendirmesi olup; onun kişisel ve öznel yargılarını 
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yansıtmaktadır. Bu boyutun etkinliği müşterinin katılım biçimi ve hizmet veren personelin 

hizmet verme biçimi arasındaki uygunluğa bağlıdır. “Çıktı kalitesi” ise müşterinin, üretim 

sürecinin sonucu ile ilgili değerlendirmelerini kapsamaktadır (Uyguç, 1998: 37). 

2.1.4. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL Modeli  

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafından çeşitli araştırmalar sonucunda 

geliştirilen SERVQUAL modeli, hizmet kalitesi anlayışına genel bir bakış açısı getirmeye 

yönelik olup, müşterilerin belirli bir hizmet ürününden beklentileri ile mevcut hizmeti 

sunan işletmenin performansından algıladıkları arasındaki farka dayanmaktadır 

(Değermen, 2005: 74). 

SERVQUAL modeli geliştirildiğinden bu yana birçok araştırmacı tarafından yaygın 

bir şekilde çeşitli hizmet sektörlerinde (sağlık, eğitim, finans, sigortacılık, vb.) kalite 

ölçümü için kullanılmaktadır (Cunningham ve diğerleri, 2004: 9). SERVQUAL modelinde 

hizmetlerin soyut niteliklerinden dolayı hizmet kalitesi yerine algılanan hizmet kalitesi 

terimi kullanılmaktadır. Algılanan hizmet kalitesi ise, müşterilerin hizmeti almadan önceki 

beklentileri ile yararlandığı gerçek hizmet deneyimini kıyaslamanın bir sonucu olup, 

müşterilerin beklentileri ile algıları arasındaki farklılığın yönü ve derecesi olarak 

değerlendirilmektedir (Saat, 1999: 108-109). 

Hizmet kalitesi yazınında beklentiler ise, müşterilerin hizmete ilişkin istek ya da 

arzularını ifade etmektedir (Saat, 1999: 109). Parasuraman ve diğerlerine (1990: 23) göre 

beklentiler; kulaktan kulağa iletişim, kişisel ihtiyaçlar, geçmiş deneyimler ve dışsal 

iletişimlerin (reklam, fiyat vb.) etkisi altında gerçekleşmektedir. Kişi hizmeti satın almadan 

önce bu yollarla edindiği fikirlere göre bir takım beklentilere sahip olmaktadır. 

Algılanan hizmet kalitesinin müşteriyi tatmin etmesi için, verilen hizmetin 

müşterinin beklentileri doğrultusunda olması gerekmektedir. 

SERVQUAL modeline göre algılanan hizmet kalitesini etkileyen beş temel boyut 

bulunmaktadır. Bu boyutlar hizmet kalitesi ölçümünde bir iskelet oluşturmaktadır ve 

gerektiğinde başka hizmet işletmelerine adapte edilebilmektedir. Aşağıda bu boyutlara 
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ilişkin açıklamalara yer verilmektedir (Parasuraman ve diğerleri, 1988a: 23; Ghobadian ve 

diğerleri, 1994: 52): 

 Fiziksel varlıklar: İşletmenin fiziksel ortamının görünüşünü, ekipmanlarını ve 

çalışanlarının dış görünüşünü kapsamaktadır. 

 Güvenilirlik: İşletmelerin vaat ettiği hizmeti tam ve doğru olarak yerine getirme 

yeteneği olarak tanımlanabilmektedir. 

 Heveslilik: Müşteriye yardımda istekli olmayı ve hizmetin en kısa sürede yerine 

getirilmesini ifade etmektedir. 

 Güven (yeterlilik, saygı, inanılırlık): Çalışanların bilgili, güvenilir, kibar, 

karşısındakine güven veren ve müşterinin kendisini güvende hissetmesini sağlayan 

özelliklere sahip olmasını ifade etmektedir. 

 Empati (ulaşılabilirlik, iletişim, müşteriyi anlamak): İşletme çalışanlarının 

kendisini müşterinin yerine koymasını ve onlara bireysel ilgi ve ihtimam 

göstermesini ifade etmektedir. 

SERVQUAL modeline göre algılanan hizmet kalitesi aşağıdaki gibi formüle 

edilmektedir. 

Algılanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algılanan Hizmet (P) - Beklenen Hizmet (E) 

Formüle göre beklenen hizmet ile algılanan hizmet arasındaki ilişkiler şu şekilde 

açıklanabilmektedir (Parasuraman ve diğerleri, 1985: 48-49): 

 Beklenen Hizmet > Algılanan Hizmet ise, algılanan kalite tatmin edici olmaktan 

uzaktır ve kabul edilemez bir kalite düzeyi oluşmaktadır. 

 Beklenen Hizmet = Algılanan Hizmet ise, algılanan kalite tatmin edici olmaktadır. 

 Beklenen Hizmet < Algılanan Hizmet ise, algılanan kalite tatmin edici olandan 

daha yüksek olmakta ve ideal kalite düzeyi oluşmaktadır. 

Şekil 7’de SERVQUAL modeliyle ölçülen algılanan hizmet kalitesinin aşamaları 

gösterilmektedir. 
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Şekil 7: SERVQUAL Modeli 

 

  

 

 

  

 

Kaynak: Parasuraman ve diğerleri, 1990: 23. 
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Şekil 8: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Kaynak: Parasuraman ve diğerleri, 1985: 44 
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karşılık gelmektedir (Durukan ve İkiz, 2007: 48). Parasuraman ve diğerlerine (1985: 44) 

göre bu boşluklar sunulacak hizmetin tüketiciler tarafından yüksek kaliteli olarak 
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algılanmasına engel olacak kadar büyük önem taşımaktadır. Aşağıda bu boşluklar ve bu 

boşluklara neden olan faktörler açıklanmaktadır. 

1. Boşluk: Müşteri beklentileri ile yönetimin müşteri beklentilerini algılaması 

arasındaki boşluk: Yönetimin müşteri beklentilerini tam ve doğru olarak belirleyememesi 

nedeniyle ortaya çıkmaktadır. Bu boşluğa pazarlama araştırmalarının yetersizliği, hizmet 

sunan personel ile yönetim arasında zayıf iletişimin olması ve müşterilerden elde edilen 

bilgilerin yanlış veya eksik olması gibi unsurlar neden olmaktadır (Parasuraman ve 

diğerleri, 1985: 44; Zeithaml ve diğerleri, 1988: 37-38). 

2. Boşluk: Yönetimin müşteri beklentilerini algılamaları ile algılamaların hizmet 

kalitesi spefikasyonlarına dönüştürülmesi arasındaki boşluk: Hizmet kalitesi 

standartlarını tanımlamak ve belirlemek adına müşteri ihtiyaç ve beklentilerinin ne olduğu 

bilgisinin kullanılmamasından kaynaklanmaktadır (Lovelock, 1994: 111). Bu boşluğa üst 

yönetimin kaliteye yeterince destek vermemesi, amaçların açık seçik belirlenmemiş 

olması, hizmet standartlarının yetersizliği ve yöneticilerin müşteri beklentilerinin 

karşılanamayacağına inanması gibi unsurlar neden olmaktadır (Zeithaml ve diğerleri, 1988: 

39). 

3. Boşluk: Algılamaların hizmet kalitesi spesifikasyonlarına dönüştürülmesi ile 

hizmetin sunumu arasındaki boşluk: Önceden belirlenmiş hizmet kalitesi standartlarının, 

hizmetin sunumuna yansıtılamamasından kaynaklanmaktadır (Lovelock, 1994: 111). 

Müşterilerle etkileşim içinde olan çalışanlar, kurallara uygun olarak görevlerini yerine 

getirmedikleri zaman bu boşluk oluşmaktadır (Zikmund ve diğerleri, 2003: 156). Bu 

boşluğa rol belirsizliği veya çatışması, personelin becerileri ile işi arasındaki uyumsuzluk, 

iş gereklerine uygun teknolojilerden yararlanılmaması, denetim sistemlerinin yetersizliği, 

çalışanlar arasında takım ruhunun olmaması ve çalışanlarda müşteri bilincinin olmaması 

gibi unsurlar neden olmaktadır (Zeithaml ve diğerleri, 1988: 41). 

4. Boşluk: Sunulan hizmet ile müşterilerle dışsal iletişimler arasındaki boşluk: 

İşletmenin iletişim araçları yoluyla müşterilere vaat ettiği hizmeti, vaat ettiği gibi yerine 

getirememesinden kaynaklanmaktadır. Bu boşluğa işletme içindeki değişik departmanlar 

arasındaki iletişim yetersizliği ve müşterinin ilgisini çekebilmek için yapılan abartılı 
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tanıtımlar sebep olmaktadır (Parasuraman ve diğerleri, 1985: 45; Zeithaml ve diğerleri, 

1988: 44). 

5. Boşluk: Beklenen hizmet ile algılanan hizmet arasındaki boşluk: Müşterinin 

hizmeti almadan önceki beklentileri ile yararlandığı gerçek hizmet deneyimini 

kıyaslamanın bir sonucu olarak ortaya çıkmaktadır. Bu boşluk, diğer boşluklardan farklı 

olarak modelin müşteri tarafında yer almaktadır ve hizmet kalitesinin gerçek ölçüsü olarak 

kabul edilmektedir (Shain, 2006: 3). 

Parasuraman ve diğerleri (1985: 46) yukarıda açıklanan dört boşluğu, SERVQUAL 

modelinin temelini oluşturan 5. boşluğu meydana getiren başlıca nedenler olarak 

göstermektedir. Beşinci boşluk, diğer dört boşluğun fonksiyonu olduğundan, buradaki 

boşluğun kapatılması, diğer boşlukların kapatılmasına bağlı olmaktadır. 

2.1.4.2. SERVQUAL Ölçeği 

Bütün geliştirilmiş modellerde olduğu gibi SERVQUAL’in tasarımcıları da bu 

model için belirli bir metodoloji belirlemişlerdir. Hizmet kalitesini, müşteri beklentileri ile 

algıları arasındaki farka dayandıran Parasuraman ve diğerleri öncelikle hizmet kalitesini 

nasıl ölçecekleri üzerine çalışmışlardır. 

Araştırmacılar bu amaca yönelik olarak yaptıkları ilk çalışmada, beş ayrı hizmet 

sektörünün (tamir-bakım hizmeti, bireysel bankacılık, uzun mesafe telefon hizmeti, menkul 

kıymetler komisyonculuğu, kredi kartı hizmeti) son üç ay içinde hizmeti kullanmış 

tüketicilerinden eşit şekilde kadın ve erkek olmasına özen göstererek 200 kişilik bir grup 

seçmişlerdir. Seçtikleri bu grupla odak grup görüşmeleri yapmışlardır. Bu görüşmeler 

sonunda elde ettikleri bilgilere dayanarak müşterilerin hizmet kalitesini değerlendirmede 

kullandıkları 10 temel hizmet kalitesi boyutu olduğunu saptamışlardır. Bu boyutlar 

çalışmanın birinci bölümünde değinilen fiziksel varlıklar, güvenilirlik, heveslilik, 

yeterlilik, nezaket, inanılırlık, güvenlik, ulaşılabilirlik, iletişim ve müşteriyi anlama 

boyutlarıdır (Parasuraman ve diğerleri, 1985: 45). 

Parasuraman ve diğerleri (1988) tüketicilerle yaptıkları odak grup görüşmeleri 

sonucunda belirledikleri bu on boyuta bağlı olarak 1988 yılında SERVQUAL adını 
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verdikleri 97 maddelik bir ölçek geliştirmişlerdir. Söz konusu bu ölçek iki bölümden 

oluşmuştur. Birinci bölümde, müşterilerin belirli bir hizmet işletmesine ilişkin beklentileri, 

ikinci bölümde ise müşterinin belirli bir hizmet işletmesine ilişkin algılamaları yer almıştır. 

Araştırmacılar literatürdeki ölçek geliştirme kurallarından biri olan ölçüm 

maddelerinin yarı yarıya pozitif ve negatif olması gerekliliği bilgisinden yola çıkarak, 

SERVQUAL ölçeğinin maddelerini ortalama olarak yarı yarıya negatif ve pozitif 

ifadelerden oluşturmuştur. Katılımcılardan, her iki kısımda bulunan ifadeleri, 7’li Likert 

ölçeği üzerinden değerlendirmeleri istenmiştir. SERVQUAL ölçeğinde kullanılan likert 

ölçeğinde 7 rakamı “kesinlikle katılıyorum” ifadesine, 1 rakamı ise “kesinlikle 

katılmıyorum” ifadesine denk gelmektedir. Aradaki rakamlar için (2 - 6) herhangi bir sözel 

ifade kullanılmamıştır. 

Algılanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algılanan hizmet arasındaki fark 

olduğundan, araştırmacılar algılanan hizmet kalitesini: 

Algılanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algılanan Hizmet (P) – Beklenen Hizmet (E)  

şeklinde formüle etmiş ve bu yolla her soru önermesi için SERVQUAL skoru 

hesaplamışlardır. Her bir soru önermesine 7’li Likert ölçüm üzerinden beklenti maddeleri 

ve algılama maddelerine verilen puanların karşılıklı olarak farkının alınmasıyla, her bir 

soru önermesi için –6 ile +6 arasında değişen SERVQUAL skorları hesaplanmıştır 

(Parasuraman ve diğerleri, 1988). 

Bu ilk veri toplama işinde beklenti ve algılama önermeleri aşağıdaki gibi yer 

almıştır: 

Örnek-Beklenti Önermesi: Telefon şirketleri kayıtlarını doğru olarak tutmalıdırlar. 

Örnek-Algılama Önermesi: XYZ şirketi kayıtlarını doğru olarak tutar. 

Parasuraman ve diğerlerinin yaptığı bu araştırmada beklenti maddelerinin normatif 

(öznel) yapısı yüzünden ortalama beklenti skorları gerçek olamayacak kadar yüksek 

çıkmıştır. Bu nedenle, daha sonra yapılan araştırmalarda beklenti önermeleri;“Mükemmel 
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telefon şirketleri kayıtlarını doğru olarak tutarlar” şeklinde değiştirilmiştir (Lee ve 

diğerleri, 2000: 218). 

Ayrıca toplanan verilerden yola çıkılarak yapılan istatistiksel analizler sonucunda 

ilk başta belirlenen 10 kalite boyutu da aralarında benzerlikler saptandığından 

birleştirilerek 5 kalite boyutuna indirilmiştir. Böylece, fiziksel varlıklar, güvenilirlik ve 

heveslilik boyutları korunmuş, yeterlilik, saygı, itibar ve güvenlik boyutları birleştirilerek 

güven boyutunun içine alınmıştır. Ulaşılabilirlik, iletişim ve müşteriyi anlama boyutları da 

empati boyutunun içine alınmıştır. Bunun sonucunda 5 adet kalite boyutu oluşmuştur. Bu 

beş kalite boyutuna bağlı olarak da ilk başta belirlenen 97 önerme sayısı 22’ye 

düşürülmüştür (Parasuraman ve diğerleri, 1988). 

Yapılan düzenlemeler sonrası 22 ye düşürülen önerme sayısı, hem beklentileri hem 

de algıları ölçecek şekilde Tablo 5’deki 5 boyut altında toplanmıştır. 

Tablo 5: SERVQUAL Ölçeğindeki Önermelerin Boyutlar Bazındaki Dağılımı 

Boyutlar Beklenti Önermeleri Algılama Önermeleri 

Fiziksel Varlıklar 1 - 4 1 - 4 

Güvenilirlilik 5 - 9 5 - 9 

Heveslilik 10 - 13 10 - 13 

Güven 14 - 17 14 - 17 

Empati 18 - 22 18 - 22 

Kaynak: Parasuraman ve diğerleri, 1991: 43 

Parasuraman ve diğerleri, 1991 yılında yaptıkları bir araştırmada SERVQUAL 

ölçeğinde iki değişiklik daya yapmıştır. Bu değişikliklerden ilki, SERVQUAL ölçeğinde 

yer alan olumsuz ifadelerin (önermelerin) olumluya çevrilmesidir.  İkincisi ise, müşteri 

bakış açısı ile hizmet kalitesi boyutlarının, önem derecelerini tespit etmek için eklenen 

puanlama bölümüdür. Puanlama bölümünde beş hizmet kalitesi boyutu ile ilgili ifadelere 

boyutların ismi belirtilmeden yer verilmekte ve müşterilerden kendi bakış açıları ile 

boyutlara verdikleri önem derecelerine göre 100 puanın bu boyutlar arasında 

paylaştırılması istenmektedir. Aşağıda SERVQUAL ölçeğinin son şekline yer 

verilmektedir (Parasuraman ve diğerleri, 1991: 420-451): 
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 SERVQUAL Ölçeğinin Beklentiler Bölümü 

 

- Fiziksel Varlıklar: 

E1: Mükemmel …..… firmaların modern görünüşlü araç ve gereçleri vardır. 

E2: Mükemmel …….. firmaların binaları görsel olarak çekicidir. 

E3: Mükemmel …….. firmaların çalışanları düzgün görünüşlüdür. 

E4: Mükemmel …….. firmaların verdikleri hizmetin yanı sıra sundukları ek 

malzemeler de görsel olarak çekicidir. 

 

- Güvenilirlik: 

E5: Mükemmel …….. firmaları söz verdikleri hizmeti yerine getirirler. 

E6: Mükemmel …….. firmaları müşterilerinin bir problemi olduğunda ilgili 

personel bunu çözmek için ilgilenir. 

E7: Mükemmel …….. firmaları hizmeti ilk anda yerine getirirler. 

E8: Mükemmel …….. firmaları söz verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler. 

E9: Mükemmel …….. firmaları hatasız kayıt tutarlar. 

 

- Heveslilik (Karşılık Verebilmek): 

E10: Mükemmel …….. firmaların çalışanları müşterilere hizmetin tam olarak ne 

zaman yerine getirileceğini söylerler. 

E11: Mükemmel …….. firmaların çalışanları müşterilere hızla hizmet veririler. 

E12: Mükemmel …….. firmaları çalışanları her zaman müşterilere yardım etmeye 

isteklidirler. 

E13: Mükemmel …….. firmaların çalışanları asla müşterilerin ricalarına yanıt 

veremeyecek kadar meşgul değildirler. 

 

- Güven: 

E14: Mükemmel …….. firmaların çalışanların davranışları müşterilerde güven 

duygusu uyandırır. 

E15: Mükemmel …….. firmaların müşterileri hizmete ilişkin işlemlerde güven 

hissedeler. 

E16: Mükemmel …….. firmaların çalışanları devamlı olarak müşterilere 

saygılıdırlar. 
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E17: Mükemmel …….. firmaların çalışanları müşterinin sorunlarını yanıtlayacak 

bilgiye sahiptirler. 

 

- Empati: 

E18: Mükemmel …….. firmaları müşterilerine bireysel ilgi gösterirler. 

E19: Mükemmel …….. firmalarının tüm müşterileri için uygun çalışma saatleri 

vardır. 

E20: Mükemmel …….. firmalarının müşterilere özel ilgi gösteren çalışanları 

vardır. 

E21: Mükemmel …….. firmaları müşterilerin çıkarları ile candan ilgilenirler. 

E22: Mükemmel …….. firmalarının çalışanları müşterilerin özel ihtiyaçlarını anlar. 

 

 SERVQUAL Ölçeğinin Puanlama Bölümü 

 Boyutlara Ait İfadeler Puan 

1 XYZ firmasının, araç ve gereçlerinin modernliği ve çalışanlarının 

görünüşü 

…… 

2 XYZ firmasının, vaat edilen hizmetleri güvenilir bir şekilde, titizlikle 

ve doğru olarak yerine getirmesi 

…… 

3 XYZ firmasının, müşterilerine yardım etmek ve hızlı hizmet sunmak 

konusundaki istekliliği 

…… 

4 XYZ firması çalışanlarının bilgisi, nezaketi ve müşterilerde güven 

duygusu uyandırması 

…… 

5 XYZ firmasının müşterilere bireysel ilgi göstermesi ve duyarlı 

olması 

…… 

 TOPLAM 100 

 SERVQUAL Ölçeğinin Algılamalar Bölümü 

 

- Fiziksel Varlıklar: 

P1: XYZ firmasının modern görünüşlü araç ve gereçleri vardır. 

P2: XYZ firmasının binaları görsel olarak çekicidir. 

P3: XYZ firmasının çalışanları düzgün görünüşlüdür. 

P4: XYZ firmasının verdikleri hizmetin yanı sıra sundukları ek malzemeler de 

görsel olarak çekicidir. 
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- Güvenilirlik: 

P5: XYZ firması söz verdikleri hizmeti yerine getirirler. 

P6: XYZ firmasının müşterilerinin bir problemi olduğunda ilgili personel bunu 

çözmek için ilgilenir. 

P7: XYZ firması hizmeti ilk anda yerine getirirler. 

P8: XYZ firması söz verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler. 

P9: XYZ firması hatasız kayıt tutarlar. 

 

- Heveslilik: 

P10: XYZ firmasının çalışanları müşterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine 

getirileceğini söylerler. 

P11: XYZ firmasının çalışanları müşterilere hızla hizmet veririler. 

P12: XYZ firmasının çalışanları her zaman müşterilere yardım etmeye isteklidirler. 

P13: XYZ firmasının çalışanları asla müşterilerin ricalarına yanıt veremeyecek 

kadar meşgul değildirler. 

 

- Güven: 

P14: XYZ firmasının çalışanlarının davranışları müşterilerde güven duygusu 

uyandırır. 

P15: XYZ firmasının müşterileri hizmete ilişkin işlemlerde güven hissederler. 

P16: XYZ firmasının çalışanları devamlı olarak müşterilere saygılıdırlar. 

P17: XYZ firmasının çalışanları müşterinin sorunlarını yanıtlayacak bilgiye 

sahiptirler. 

 

- Empati: 

P18: XYZ firması müşterilerine bireysel ilgi gösterirler. 

P19: XYZ firmasının tüm müşterileri için uygun çalışma saatleri vardır. 

P20: XYZ firmasının müşterilere özel ilgi gösteren çalışanları vardır. 

P21: XYZ firması müşterilerin çıkarları ile candan ilgilenirler. 

P22: XYZ firmasının çalışanları müşterilerin özel ihtiyaçlarını anlar. 
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2.1.4.3. SERVQUAL Kalite Skoru Hesaplaması 

SERVQUAL kalite skoru hesaplanmadan önce, anket formunda (SERVQUAL 

ölçeğinde) yer alan beklenti ve algılara ilişkin sorular Tablo 6’daki gibi gruplandırılarak 

hizmet kalitesi boyutlarıyla ilişkilendirilmektedir. 

Tablo 6: SERVQUAL Anket Formu Sınıflandırması 

Boyutlar Beklenti İfadeleri Algılama İfadeleri 

Fiziksel Varlıklar 1 - 4 1 - 4 

Güvenilirlilik 5 - 9 5 - 9 

Heveslilik 10 - 13 10 - 13 

Güven 14 - 17 14 - 17 

Empati 18 - 22 18 - 22 

Kaynak: Parasuraman ve diğerleri, 1991: 431 

SERVQUAL mantığında hizmet kalitesi değerlendirmesi müşterilerin algı-beklenti 

ifade çiftlerine verdikleri puanlar arasındaki farkın hesaplanmasına dayanmaktadır. Bu 

durumda elde edilen faktörler üzerinden SERVQUAL skoru aşağıdaki gibi 

hesaplanmaktadır (Yılmaz ve diğerleri, 2007: 236). 

SERVQUAL Skoru (SS) = Algı Skoru (A) – Beklenti Skoru (B) 

Bir SERVQUAL araştırmasına katılan N tane müşteri varsa her bir boyut için 

ortalama SERVQUAL skoru iki aşamada hesaplanmaktadır (Parasuraman ve diğerleri, 

1990; 176); 

1. Her bir müşteri için boyutlara ilişkin ifadelerin SERVQUAL skorları toplanmakta 

ve boyutları oluşturan ifade sayısına bölünmektedir. 

2. Birinci şamada N sayıdaki müşteri için elde edilen skorlar, müşteri sayısı olan N’ye 

bölünmektedir. 

Beş boyut için yukarıdaki şekilde hesaplanan SERVQUAL skorlarının ortalamaları 

alınabilmektedir. SERVQUAL skorlarının ortalaması, toplam boyut sayısı olan 5’e 

bölünerek elde edilmektedir. Bu durumda elde edilen genel ölçü ağırlıklandırılmamış 

SERVQUAL skoru olarak adlandırılmaktadır. Çünkü bu hesaplamada müşterilerin çeşitli 
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boyutlara verdikleri göreli önem dikkate alınmamaktadır. Ağırlıklandırılmış SERVQUAL 

skorunun hesaplanması ise dört aşamada gerçekleşmektedir. 

1. Her bir müşteri için beş boyutun her birine ilişkin ortalama SERVQUAL skoru 

hesaplanır, 

SSzy = (( Az
y – Bz

y) + (Az
y – Bz

y) + (Az
y – Bz

y) + …. + (Az
y – Bz

y)) / (x’lerin sayısı) 

SSzy = y’inci tüketicinin, z’inci boyuttaki puanı, z = fiziksel varlıklar, güvenilirlik, 

……, empati 

Bzy = y’inci tüketicinin, beklenen hizmet kalitesi ile ilgili z. boyuttaki her bir 

ifadeye ait x puanı 

Azy = y’inci tüketicinin, algılanan hizmet kalitesi ile ilgili z. boyuttaki her bir 

ifadeye ait x puanı 

X = Her bir boyuta ait soru önermesi (ifadesi) sayısı 

2. Her müşteri için 1. aşamada elde edilmiş olan her boyutun SERVQUAL skoru,  

müşteri tarafından o boyuta verilen önem derecesi ağırlığıyla çarpılır (Önem 

ağırlığı müşterinin o boyuta verdiği puanların 100’e bölünmesiyle elde edilir). 

SSa
y = ((k1

ySS1) + (k2
ySS2) + (k3

ySS3)+ (k4
ySS4)+ (k5

ySS5)) / 5 

SSa
y = y tüketicisi için ağırlıklı SERVQUAL skoru 

ki
y = y tüketicisi için göreceli, i’inci boyut katsayısı, i = 1, 2, 3, 4, 5 

(Eşit ağırlıklı SERVQUAL skoru hesaplanırken k katsayısı 0,20 olarak 

kullanılabilir) 

3. İkinci adımdaki SERVQUAL skorları toplanır ve toplam tüketici sayısına bölünür. 

SSz = (SS1ª + SS2ª + SS3ª + ………..+ SSnª) /n 
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SSz = z’inci boyuttaki SERVQUAL skoru 

4. Üçüncü adımda hesaplanan skorlar toplanır ve genel ağırlıklı hizmet kalitesi 

ölçümü için 5’e bölünür 

SSª = (SSfiziksel varlıklar + SSgüvenilirlik +…….+ SSempati) / 5 

SSª = Ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru 

Bu hesaplamalardan da anlaşılacağı gibi SERVQUAL yöntemi kullanılarak elde 

edilen veriler, her ifade çifti, her boyut ya da tüm boyutlar için farklı ayrıntı düzeyinde 

hizmet-kalite farkını hesaplamak için kullanılabilmektedir. Bir işletme çeşitli fark 

puanlarını hesaplayarak müşterilerin algıladığı genel hizmet kalitesini ölçmekle kalmaz, 

aynı zamanda kaliteyi iyileştirme çabalarında temel alacağı önemli boyutları ve bu 

boyutların çeşitli yönlerini de belirleyebilmektedir (Saat, 1999: 115). 

Hizmet sunan firma, bu veriler ışığında tüketicilerin kalite algılarının düşük olduğu 

boyutlara öncelik verip, bu boyutlar için bir kalite iyileştirme çabası geliştirebilmektedir. 

Hizmet sunan firmalar hizmet kalitesinin ölçüm aracı olan SERVQUAL’ı uygulayarak elde 

ettikleri bilgileri aşağıdaki alanlarda da kullanabilmektedir (Parasuraman ve diğerleri, 

1985: 30; Takan, 2000; 177-180; Özgül ve Devebakan, 2005: 98-99): 

 Farklı zamanlardaki tüketici beklenti ve algılarının karşılaştırılması 

Hizmet sunan bir firmanın hizmet kalitesi ölçümlerini belli zaman aralıklarında 

tekrarlaması yoluyla algılanan hizmet kalitesinin zamanla nasıl bir değişim gösterdiği, bu 

değişimin beklentilerden mi yoksa algılamalardan mı, yoksa her ikisinden mi 

kaynaklandığı belirlenebilmektedir. 

 Firmanın kendi SERVQUAL skorlarını, rakip firmaların skorları ile karşılaştırması 

SERVQUAL soru formunun iki bölümlü formatının getirdiği kolaylık sayesinde 

algılama bölümüne rakip firmalara uyarlanmış bölümlerin de eklenmesi suretiyle bunlara 

ilişkin SERVQUAL skorları hesaplanabilmektedir. Bu yolla toplanan veriler üzerinden 
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hesaplanan SERVQUAL skorlarının karşılaştırılması ile firmanın ve rakiplerinin 

birbirlerine göre üstün ve zayıf olan yönleri belirlenebilmektedir. 

 Kalite algısı farklı olan müşteri kesimlerinin incelenmesi 

Firma müşterilerinin algılanan hizmet kalitesi düzeyleri çeşitli bölümlere (yüksek, 

orta, düşük) ayrılmak suretiyle bir değerlendirmeye tabi tutulabilmektedir. Bu 

değerlendirmede, müşterilerin demografik veya diğer özellikleri, hizmet kalitesi algılarını 

etkilemede beş boyutun göreli önemi ve müşteri algılarının arkasında yatan nedenler gibi 

çeşitli kriterler incelenebilmektedir. 

 İç müşterilerin kaliteye ilişkin algılamalarının ölçülmesi 

SERVQUAL ölçeğine uygun bir adaptasyon yapılarak, firmanın bir biriminin diğer 

birimlere verdiği hizmet kalitesi de ölçülebilmektedir. 

2.1.4.4. SERVQUAL’e Yöneltilen Eleştiriler 

SERVQUAL modeli, hizmet kalitesini ölçmek için geliştirilen diğer ölçüm 

modelleri içinde en fazla kullanılan ve rağbet gören model olmasına karşın, teorisyenler 

tarafından sıkça eleştirilen ve zayıf yönleri olduğu iddia edilen bir model olma özelliğini 

de taşımaktadır (Değermen 2005: 76). SERVQUAL’e yöneltilen eleştiriler başlıca iki 

gruba ayrılmaktadır. Bunlar (Buttle, 1995: 10): 

Teorik Eleştiriler 

 Paradigmatik itiraz: SERVQUAL tekniğinin davranışsal paradigmadan ziyade, 

duruma ait paradigmaya dayandığı ve ekonomi, istatistik ve psikoloji ile ilgili 

teorilere dayanma noktasında zayıflıkları ve hatalarının bulunduğu ifade 

edilmektedir. 

 Fark modeli: Algı ile beklenti arasındaki farkın alınmasının hizmet kalitesinin 

tayininde yetersiz kaldığı konusunda eleştiriler bulunmaktadır. 

 Sürece uyum: SERVQUAL hizmet sunucuların çıktılarından ziyade, hizmet sunum 

süreci ile ilgilenmesi bazı yazarlar tarafından eleştirilmiştir. 
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 Boyutsallık: SERVQUAL ile ifade edilen beş boyutun evrensel olmadığı başka bir 

ifade ile tüm hizmet işletmelerini kapsamayacağı konusunda eleştiriler mevcuttur. 

Uygulamaya yönelik eleştiriler 

 Beklentiler: Beklentilerin kişilere göre değişiklik göstermesi ve kişiler arası 

farklılıklar, hizmet kalitesinin tayininde bir takım problemler oluşturmaktadır. 

 İfadelerin düzeni: Boyutları oluşturan ifadelerin, genel boyut için yetersiz kaldığı 

görüşü ileri sürülmektedir. 

 Ölçek: Yedili Likert tipiyle ölçüm konusunda eleştiriler olmuştur. Beşlili Likert 

tipinin cevaplayıcılar açısından daha kolay olduğu belirtilmiştir. 

 İkili yönetim: Hem beklenti hem de algıların tek oturumda cevaplanmasının, 

cevaplayanlar açısından can sıkıcı olduğu ve cevaplayıcıların kafalarını karıştırdığı 

iddia edilmektedir. 

Söz konusu eleştirileri ortaya atan yazarların en önemlilerinden birisi olan Carman, 

SERVQUAL ölçeğini faklı hizmet sektörlerine uygulayarak, ölçümlerin bütün hizmet 

sektörlerini kapsayacak kadar genel olmadığı sonucuna varmıştır. Bu nedenle ölçeğin 

farklı hizmet sektörlerine uygulanmadan önce ilgili hizmet sektörünün terminolojine 

adapte edilmesi gerektiğini savunmuştur. Carman ayrıca müşteriler açısından önemli 

bulunan hizmet kalite boyutlarının alt boyutlara ayrılması gerektiğine işaret etmiştir (Saat, 

1999: 115). 

Diğer bir eleştiri ise Teas’tan gelmiştir. Teas (1993: 19), SERVQUAL modelinin 

hizmet kalitesini beklenen hizmet ile algılanan hizmet arasındaki fark olarak 

kavramsallaştırılmasını eleştirmiştir. Teas, algılanan-beklenen ifadesi skorlarının artan 

algılanan kalite seviyesini göstermeyeceğini savunmuştur. 

Babakus ve Boller (1992: 255) da, SERVQUAL boyutlarının hizmetten hizmete 

değişmesi gerektiğini ileri sürmüştür. Araştırmacılar, bazı sektörlerde hizmet kalitesinin 

değerlendirilmesinde kullanılan boyut sayısının dokuz olması gerektiğini savunurken, bazı 

sektörlerde bu sayının beşe, üçe hatta bire kadar inebileceğini belirtmiştir. 
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Brown ve diğerleri (1993) ise, hizmet kalitesinin ölçümünde hesaplanan fark 

skorunun, beklenti ve algılar arasındaki korelasyonun pozitif olması durumundan 

etkilenebileceğini ve yanıltıcı sonuçlar verebileceğini belirtmiştir. Araştırmacılar, hizmet 

kalitesinin bir farklılık puanı olarak kavramsallaştırılmasındaki sorunları vurgulayarak 

alternatif bir ölçüm yöntemi önermiştir. Bu alternatif yöntemin olumlu psikometrik 

özellikleri olduğunu belirterek bu yöntemin SERVQUAL’dan daha verimli sonuçlar 

verdiğini belirtmiştir. 

Diğer taraftan Cronin ve Taylor ise, beklenti ve algı puanları arasındaki farkın 

önemsenmeyecek bir büyüklük olduğunu ileri sürmüştür. Yazarlar, sadece performansa 

dayalı bir ölçüm modelinin daha üstün olduğunu savunmuş, böylelikle, SERVPERF 

modelini geliştirmiştir (Cengiz, 1997: 62). SERVPERF modelinin sadece müşteri 

algılamalarını ölçmesi, bu modelin, pratik ve kolay uygulanabilir bir araç olarak çeşitli 

araştırmacılardan destek görmesini sağlamıştır. Aralarındaki farka rağmen, araştırmacıların 

her iki modeli de kullanmaları günümüze kadar süre gelmiştir. Ancak hangi modelin 

evrensel olarak en uygun olduğu hususunda pek uzlaşma yoktur ve dolayısıyla en uygun 

modeli seçmek her araştırmacının kendi yargısına kalmaktadır (Yıldız, 2009: 1216). 

Aşağıda SERVPERF modeliyle ilgili açıklamalara yer verilmektedir. 

2.1.5. Cronin ve Taylor’un SERVPERF Modeli 

SERVQUAL’e alternatif olarak geliştirilen bu model, hizmet kalitesini, “beklenen 

hizmet ile algılanan hizmet arasındaki fark” temelinde ölçmek yerine; sadece hizmet 

üreticisi tarafından ortaya konulan “performans” olarak ölçmektedir (Cronin ve Taylor, 

1992: 55). 

SERVQUAL modelinde beklenti için 22 ifade, algı için 22 ifade kullanılırken, bu 

modelde 22 ifade kullanılmaktadır. SERVPERF modeline göre hizmet kalitesi, hizmet 

üreticisi tarafından ortaya konulan performansın müşterilerce algılanma düzeyi olarak 

ifade edilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992: 55). Bu modele göre, hizmet kalitesi, 

beklentiler dikkate alınmadan sadece algılamalarla ve aşağıdaki formüle göre önem ağırlığı 

olmaksızın hesaplanmaktadır (Seth ve diğerleri, 2005: 920): 
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SQ = Σ Pij 

Bu formülde: 

SQ = Toplam hizmet kalitesi 

k = Niteliklerin sayısı 

Pij = J ile ilgili olarak i uyarıcısının performans algısını ifade etmektedir. 

Literatürde hizmet kalitesinin ölçümü konusunda geliştirilmiş pek çok model daha 

bulunmaktadır. Bu modellere, Teas’ın (1993) İdeal Standartlara Dayalı Performans 

Kıyaslaması Modeli, Brogowicz ve diğerlerinin (1990) Hizmet Kalitesi Sentez Modeli, 

Mattsson’un (1992) İdeal Değer Standandardına Dayalı Hizmet Kalitesi Modeli, 

Dabholker’ın (1996) Nitelik Esaslı ve Toplam Etki Modeli,  Dabholkar ve diğerlerinin 

(1996) Çok Aşamalı Hizmet Kalitesi Modeli, Rust ve Oliver’ın (1994) Üç Bileşenli 

Hizmet Kalitesi Modeli ve Brady ve Cronin’ın (2002) Hiyerarşik ve Çok Boyutlu 

Algılanan Hizmet Kalitesi Modelleri örnek gösterilebilmektedir. 

Hizmet kalitesinin ölçümü konusunda yapılan araştırmalarda genellikle 

Parasuraman ve diğerlerinin geliştirdiği SERVQUAL modeli ile Cronin ve Taylor’un 

geliştirdiği SERVPERF modelli kullanılmaktadır. 

2.2. Eğitim Hizmetlerinde Kalite 

Çalışmanın konusu eğitimle ilgili olduğu için bu başlık altında öncelikle eğitim 

kavramına ve eğitim hizmetlerinin sınıflandırılmasına yer verilecektir.  Daha sonrada 

eğitim hizmetlerinde kalite konusu çeşitli boyutlarıyla ele alınıp incelenecektir. 

2.2.1. Eğitim Kavramı 

Eğitim toplumun yaratıcı gücünü ve verimini artıran, bireye yeteneklerini geliştirme 

olanağı veren, sosyal adalet ve fırsat eşitliğini gerçekleştiren en etkili araçtır (Varinli ve 

Uzay, 1997: 158). Eğitim, kimilerine göre istendik bilgi, beceri ve davranışlar 
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kazandırmak; kimilerine göre de kişilerin kendilerini gerçekleştirmelerine yardımcı olmak 

üzere planlanıp programlanmış öğretim etkinlikleridir (Okçabol, 2007:9). 

Eğitim terimi, Latincedeki ‘educate’ mastarının isim hali olan ‘education’ 

sözcüğünün Türkçe karşılığıdır. Bu sözcük, adı geçen dilde, ‘büyütmek’, ‘yetiştirmek’ ve ‘ 

gelişmek’ anlamlarına gelmektedir (Binbaşıoğlu, 1988:2). Türkçede eğitim, ‘eğmek’ 

mastarından ve ‘eğ’ emir kipinden türetilmiş olup, şekil, biçim verme, yön ve istikamet 

gösterme, zarifleştirme anlamlarına gelmektedir (Sezgin, 1991: 6). 

Eğitim; kişinin zihinsel, bedensel, duygusal, toplumsal yeteneklerinin ve 

davranışlarının istenilen doğrultuda geliştirilmesi ya da ona bir takım amaçlara dönük yeni 

yetenekler, davranışlar ve bilgiler kazandırılması yolundaki çalışmaların tümünü ifade 

etmektedir (Tunçer ve diğerleri, 2015: 1). En bilindik tanımıyla eğitim, bireyin 

davranışlarında kendi yaşantısı yoluyla kasıtlı olarak istendik yönde değişiklik meydana 

getirme süreci olarak ele alınmaktadır (Ertürk, 1974: 12). 

Eğitim tanımlarının pek çoğu, “insan davranışlarında istenilen yönde değişmeler 

meydana getirilmesi” üzerinde birleşmektedir. Eğitim insan davranışını değiştirmek 

olduğuna göre ekonomik, siyasal, toplumsal ve kültürel anlamdaki gelişmeler ancak 

eğitimle olanaklı olmaktadır (Erginer, 2004: 2). 

Günümüzde okullar, eğitim sürecinin en önemli kısmını oluşturmaktadır. Ancak bu 

olgu, eğitim kavramını okulla sınırlandırmak anlamına gelmemektedir. Çünkü eğitim, 

okul, aile, sosyal çevre gibi farklı yerlerden beslenen ve devam eden bir süreçtir (Varış, 

1989: 12-13). 

Bütün toplumlarda eğitim çabalarının genel amacı, hiç kuşkusuz, yetişmekte olan 

yeni nesillere kültür birikimini aktarmak, onları gelecekteki toplumsal rollerine doğru 

sağlıklı bir şekilde yöneltmektir. Buna göre eğitim, bireylere bilgi ve beceri kazandırmanın 

ötesinde, toplumun gelişmesini ve kalkınmasını devam ettirebilecek ölçüde ve nitelikte 

değer üretmek, mevcut değerlerin dağılmasını önlemek, yeni ve eski değerleri 

bağdaştırmak sorumluluğu taşımaktadır (Bedük, 2002: 27). 
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Eğitim bir ya da bir dizi amaca ulaşmak için yapılmaktadır. Amaçlar eğitim 

sürecine giren kişinin davranışlarında, dolayısıyla kişiliğinde meydana gelmesi istenilen 

farklılaşmaları belirlemektedir (Tunçer ve diğerleri, 2015: 2). 

Eğitimin amaçları konusunda çeşitli görüş ve yaklaşımlar bulunmaktadır. Bunlar, 

zamana, toplumlara, ülkelerin yönetim ve eğitim felsefelerine göre değişebilmektedir 

(Şişman, 2007: 19). Ülkemizde, eğitimin temel amaçları 1973 yılında yayımlanan 1739 

sayılı Milli Eğitim Temel Kanunu’nun 2. Maddesinde belirtilmektedir. Türk eğitim ve 

öğretim sistemi, bu genel amaçları gerçekleştirecek şekilde düzenlenmektedir. 

Çağımızda görülen hızlı gelişme ve değişmeler insanı birçok yönden 

etkilemektedir. Bu gelişmeler ve değişmeler karşısında bütün toplumlar nitelikli insan gücü 

yetiştirmek zorundadır. Eğitim nitelikli insan gücünün yetiştirilmesinde, insanın kişilik ve 

karakterinin oluşmasında temel etkendir. Bu bakımdan her insan yaşadığı eğitim ortamının 

bir ürünü olarak belirginleşmekte ve ötekilerden ayrılmaktadır. Böylece kültürel farklılıklar 

doğmaktadır (Sözer ve diğerleri, 2002: 41). 

Eğitim, hem bireysel hem de toplumsal olarak gelişme ve ilerlemenin, yüksek bir 

yaşam düzeyi elde etmenin başlıca yolu olmaktadır (Gencel, 2001: 164). Bütün 

toplumlarda olduğu gibi Türkiye’de de eğitimle sağlanan gelişmelerle ekonomik 

büyümenin ve kalkınmanın gerçekleşebileceği düşünülmektedir. 

Eğitim hizmetlerinin bir ülkenin kalkınması için çok önemli olması ve bu 

hizmetlerin önemli ölçüde pozitif dışsal ekonomi yaratması, bu hizmetlerin önemli bir 

bölümünün kamu kesimi tarafından sunulmasını gerektirmektedir (Sözer ve diğerleri, 

2002: 41). Kamu ekonomisi literatüründe mal ve hizmet tipolojisi yapılırken eğitim 

hizmetleri “dışsallık” (externalities) özelliği dolayısıyla “yarı kamusal mal” olarak 

adlandırılmaktadır. Her ne kadar, bu mal ve hizmetler faydası yönünden “bölünebilirlik” 

ve tüketim yönünden “dışlanabilirlik” özelliklerine sahip olmaları dolayısıyla özel sektör 

sunumuna imkan verseler de dışsallık özelliği dolayısıyla kamusal alanda sunumunun daha 

uygun olacağı savunulmuştur. Bu düşüncenin kanun koyucular tarafından da 

benimsenmesi nedeniyle pek çok ülkede uzun yıllar boyunca eğitim hizmetleri tamamen 

veya ağırlıklı olarak devlet tarafından sunulmuştur. Ancak 1980’li yıllardan itibaren pek 
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çok ülkede eğitim hizmetlerinde (özellikle yükseköğretim hizmetlerinde) özelleştirilmeye 

gidilmiştir (Aktan, 2007: 4). 

2.2.2. Eğitim Hizmetlerinin Sınıflandırılması 

Eğitim hizmetlerinin sınıflandırılmasına gelince, bu konuda başvurulabilecek en 

yetkili kurum Milli Eğitim Bakanlığı (MEB)’dır. Resmi, özel ve gönüllü her kuruluşun 

eğitim ile ilgili faaliyetleri, Milli Eğitim amaçlarına uygunluğu bakımından MEB’in 

denetimine tabi olmaktadır. MEB, Türk Eğitim Sistemini Örgün Eğitim ve Yaygın Eğitim 

olmak üzere ikiye ayırmaktadır. 

Türk Eğitim Sisteminde yaygın eğitim, örgün eğitimin yanında ya da dışında 

düzenlenen eğitim etkinliklerinin tümünü kapsamaktadır. 1973 yılında yayımlanan 1739 

sayılı Milli Eğitim Temel Kanununa göre yaygın eğitim; örgün eğitim sistemine hiç 

girmemiş veya herhangi bir kademesinde bulunan ya da bu kademelerden çıkmış 

vatandaşlara, örgün eğitimin yanında veya dışında verilen eğitim olarak adlandırılmaktadır 

(Milli Eğitim Temel Kanunu, 1973: madde 40). 

Örgün öğretim ise, belli yaş gruplarına yönelik, planlı ve programlı olarak, önceden 

belirlenmiş amaçlar doğrultusunda ve bir okul çatısı altında gerçekleştirilen öğretim 

etkinlikleri olarak ifade edilmektedir (Karip, 2007: 3). Milli Eğitim Temel Kanununa göre 

örgün eğitim aşağıdaki kategorilere ayrılmaktadır (Milli Eğitim Temel Kanunu, 1973); 

 Okul öncesi eğitim 

 İlköğretim 

 Orta öğretim 

 Yükseköğretim 

Okul öncesi eğitim, henüz ilkokul çağına gelmemiş çocukların ilkokula 

hazırlanmalarını sağlamak ve ileride onlara yön verecek basit ancak temel kavramlar ve 

beceriler kazandıracak, zekalarını geliştirecek; kısaca bu çağ çocuklarının bedensel, 

zihinsel ve duygusal gelişimlerini sağlayacak bir eğitim sürecini kapsamaktadır. Okul 

öncesi eğitim kurumları, bağımsız anaokulları olarak kurulabileceği gibi, gerekli görülen 
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yerlerde ilköğretim okuluna bağlı anasınıfları halinde veya ilgili diğer öğretim kurumlarına 

bağlı uygulama sınıfları olarak da açılabilmektedir. 

İlköğretim; mecburi ilköğretim çağı 6-13 yaş grubundaki çocukları kapsamaktadır. 

Bu çağ çocuğun 5 yaşını bitirdiği yılın eylül ayı sonunda başlamakta, 13 yaşını bitirip 14 

yaşına girdiği yılın öğretim yılı sonunda bitmektedir. İlköğretim kurumlarının ilkokul ve 

ortaokul olarak bağımsız okullar hâlinde kurulması esas olmakla birlikte, imkân ve şartlara 

göre ortaokullar, ilkokullarla veya liselerle birlikte de kurulabilmektedir. 

Ortaöğretim; ilköğretimden sonra, dört yıllık zorunlu, örgün veya yaygın öğrenim 

veren genel, mesleki ve teknik öğretim kurumlarının tümünü kapsamaktadır. Ortaöğretim, 

çeşitli programlar uygulayan liselerden meydana gelmektedir. Belli bir programa ağırlık 

veren okullara lise, teknik lise ve tarım meslek lisesi gibi eğitim dallarını belirleyen adlar 

verilmektedir. Nüfusu az ve dağınık olan ve Milli Eğitim Bakanlığınca gerekli görülen 

yerlerde, ortaöğretimin, genel, mesleki ve teknik öğretim programlarını bir yönetim altında 

uygulayan çok programlı liseler kurulabilmektedir. 

Yüksek öğretim; orta öğretimden sonra en az iki yıllık yüksek öğrenim veren eğitim 

kurumlarının tümünü kapsamaktadır. Yükseköğretim kurumları; üniversiteler, fakülteler, 

enstitüler, yüksekokullar, konservatuarlar, meslek yüksekokulları, uygulama ve araştırma 

merkezlerinden oluşmaktadır. 

2.2.3. Eğitim Hizmetlerinde Kalite 

Eğitim hizmetlerinde kalite konusu oldukça karmaşık bir alanı oluşturmaktadır. Bu 

karmaşa hem eğitimin hem de hizmet sektörünün özelliklerinden kaynaklanmaktadır 

(Arıkboğa, 2003: 82). Eğitim hizmetleri, hangi seviyede ve dalda olursa olsun, hizmet 

sektöründeki pek çok hizmet türünün karakteristik özelliklerini taşımaktadır (Özçalık, 

2007: 37). 

Daha önceki konularda değinildiği üzere, hizmetler fiziksel mallardan farklı 

özelliklere sahip olduğu için, özellikle, üretim sektörlerine yönelik kalite çalışmaları 

hizmet kalitesinin anlaşılmasını sağlayamamaktadır (Eroğlu, 2000: 199). Hizmetlerin 

soyutluk, değişkenlik, bölünmezlik (eş zamanlı üretim ve tüketim) ve dayanıksızlık 
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özelliklerinden dolayı, fiziksel boyutu olan ürünler için geliştirilmiş olan geleneksel kalite 

kontrol yöntemleri ve değerlendirmeleri hizmet ürünleri için yetersiz kalmaktadır 

(Değermen, 2005: 73). 

Hizmetlerin fiziksel ürünlerden farklı özelliklere sahip olması, hizmet kalitesinin 

tanımlamasını ve ölçümünü zorlaştırmaktadır. Hizmetler soyut nitelikte olduğu için, 

hizmet kalitesi de soyut bir yapıya sahip olmaktadır. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine 

“algılanan hizmet kalitesi” terimi kullanılmaktadır. Algılanan hizmet kalitesi ise, hizmet 

kullanıcılarının hizmeti almadan önceki beklentileri ile yararlandığı gerçek hizmet 

deneyimini (algıladığı hizmeti) kıyaslamasının bir sonucu olarak ortaya çıkmaktadır 

(Bulgan ve Gürdal, 2005: 241-242). 

Eğitim sektöründe müşterilerin sunulan hizmeti süreç içinde algılayıp 

değerlendirdiği düşünüldüğünde, algılanan hizmet kalitesinin, müşterilerin varolan 

hizmetten beklentileri ile algıları arasındaki farkın sonucunda oluştuğu söylenebilmektedir 

(Eroğlu, 2000: 205). 

Bütün hizmet sektörlerinde olduğu gibi eğitim sektöründe de verilen hizmetlerin 

yapısının herhangi bir üretim sektöründe faaliyet gösteren işletmede üretilen mallardan 

farklı olması, eğitim sektöründe başta çalışanların olmak üzere öğrencilerinde hizmet 

üretiminin bir parçası olması, hizmet üretim ve tüketiminin ayrılmazlığı gibi özelliklerden 

kaynaklanan nedenlerle eğitim sektöründe verilen hizmetlerde kalite soyut ve karmaşık bir 

hal almaktadır (Bayrak, 2007: 83). 

Konuyla ilgili yazına bakıldığında, birçok araştırmacının hizmetleri mallardan 

ayıran özelliklerin eğitim sektörü içinde geçerli olduğunu ifade ettiği görülmektedir. Bu 

temel görüş birliğine göre eğitim kurumlarında verilen hizmetlerin özellikleri aşağıdaki 

gibi açıklanabilmektedir. 

Dokunulmazlık: Hizmetlerin dokunulmazlık özelliği hemen hemen tüm hizmet 

tanımlarında karşımıza çıkmaktadır ve hizmetlerin en temel özelliklerinden biri olarak 

kabul edilmektedir. Bu durum eğitim hizmetleri için de geçerli olmaktadır. Çünkü eğitim 

hizmetleri fiziksel mallarda olduğu gibi bir nesne değil; bir takım faaliyetlerden, 

süreçlerden oluşan bir şeydir (Öztürk, 2011: 5). Bu yüzden eğitim kurumlarında üretilen 
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hizmetin kaliteli olup olmadığı, müşteriler tarafından hizmet üretimi sırasında hizmeti 

veren kişilerin gerçekleştirdiği performansa bakılarak değerlendirilmektedir (Eroğlu, 2004: 

75). 

Fiziksel Çevre: Eğitim hizmetinin dokunulmazlığının yanı sıra, sunum sırasında 

bazı somut unsurların kullanılması da kaçınılmazdır. Bu unsurların kullanılması, eğitim 

hizmetini alan müşteri konumundaki öğrencilerin en yüksek düzeyde tatmin edilebilmesi 

için gerekmektedir. Bu açıdan öğretim elemanlarının en yüksek performansı elde 

edebilmeleri için, gereken ve dokunulabilir unsurlar olarak nitelendirilebilen (bilgisayar, 

ergonomik bir oda, kütüphane ve sosyal tesis gibi) fiziksel unsurlara ihtiyaç duyulmaktadır 

(Eroğlu, 2004: 77). Buna göre eğitim kurumlarında müşterinin aldığı hizmet karşısında 

tatmini, genellikle dokunulabilir ve dokunulamaz (maddi ve maddi olmayan) unsurların bir 

fonksiyonuyla ortaya çıkmaktadır (Neil ve Thomas, 1981: 239). 

Değişkenlik: Eğitim kurumlarında üretilen hizmetler, diğer bütün hizmet 

sektörlerinde olduğu gibi, değişkenlik özelliği taşımaktadır. Başka bir ifadeyle, her bir 

eğitim hizmeti bir diğerinden farklı olmaktadır. Bu bağlamda hizmetin verilmesi, hizmeti 

veren personele göre değişebildiği gibi, müşteriye, çevreye ve diğer birçok unsura göre 

değişebilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 21). Eğitim hizmetinin değişken olması, 

hizmet kalitesinin de değerlendirilmesini zorlaştırmaktadır. Hizmet kalitesi, hizmeti alan 

kişi tarafından hizmet süreci içinde değerlendirildiği ve her hizmet süreci farklı olduğu için 

hizmetler standardize edilememekte ve buna bağlı olarak kalite kontrolü ve kalite ölçümü 

sorunlarıyla karşılaşılmaktadır (Eroğlu, 2004: 77). 

Eş zamanlı Üretim ve Tüketim: Eğitimde hizmet süreci diğer hizmet sektörlerinde 

olduğu gibi üretim ve tüketimi eş zamanlı olarak yerine getirilmekte ve tüketiciler üretim 

sürecine dahil olmaktadır (Gürbüz ve Ergülen, 2008: 25). Bu açıdan bakıldığında eğitim 

hizmetlerinde kalitenin oluşmasında öğrenci ve çalışan etkileşiminin önemli bir yere sahip 

olduğu görülmektedir (Bayrak 2007: 83). Bu etkileşimin düzeyi ve etkililiği, hizmet 

kalitesinin düzeyinin belirlenmesinde önemli bir role sahip olmaktadır (Eroğlu, 2004: 78). 

Eğitim sektöründe üretilen hizmetin, dokunulmaz bir yapıda olması, tıpatıp bir 

başka benzerinin bulunmaması, üretildiği an tüketilmesi ve bu yüzden saklanamadığı için 
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dayanıksız olması varolan her müşteri tarafından farklı bir biçimde algılanmasına neden 

olmaktadır (Eroğlu, 2000: 204). 

Eğitimde sektöründe kalite konusu hizmet kalitesi içerisinde düşünülmekte 

olmasına karşın, genellikle başlı başına ilgi duyulan önemli bir alanı oluşturmaktadır 

(Gürbüz, 2005: 103). Eğitimde kalite denildiği zaman, eğitim sisteminin beğenilmesi, 

kusursuzluğu, insanların yenilikleri izleyebilme bilgi ve becerisine sahip olması; kısaca bu 

davranışları gösteren insanların yetişmesi akla gelmektedir (Temel, 1999: 48). Eğitimde 

kalite; doğru eğitimin, doğru zamanda, doğru kişilere, doğru mekânda, doğru eğiticilerle 

verilmesiyle gerçekleşmektedir (İmanova, 2008: 180). 

Eğitim hizmetleri içerisinde kalite kavramı, “eğitimsel ve öğretimsel tüm 

çalışmalarda en kaliteli ve mükemmel seçkinliği yakalamak için bir kurumun bütün 

çalışanlarının sürekli gelişim kültürünü benimsediği bir felsefe” (Bridge, 2003: 27) olarak 

tanımlanabileceği gibi “eğitimin amaç ve işlevlerini gerçekleştirme veya başarma biçimi ve 

derecesi” olarak da tanımlanabilmektedir (Vedder, 1994). 

Literatürde eğitimde kalite kavramıyla ilgili çeşitli tanımlar yapıldığı 

görülmektedir. Bu tanımlar genel olarak dört başlık altında toplanmaktadır. Bunlar (Özer 

ve diğerleri, 2010: 33-34): 

1. Mükemmeliyet olarak kalite: Bu geleneksel ve seçkinci yaklaşıma göre, kalite 

ancak en iyi standartlar sayesinde ortaya çıkmaktadır. Bu anlayışta kalite özel veya 

sıra dışı olma yani mükemmellik olarak görülmektedir. 

2. Amaç için uygunluk olarak kalite (fitness for purpose): Bu yaklaşım, genel olarak 

kabul edilen standartlara (örn. bir akreditasyon veya kalite güvencesi kuruluşunun 

standartları) uygunluğu öne çıkarmaktadır. 

3. Amacın uygunluğu olarak kalite (fitness of purpose): Bu yaklaşım, dışsal 

standartlara uygunluktan ziyade, kurumun kendisi için tayin ettiği hedef ve 

misyonu yeterli bir şekilde gerçekleştirip gerçekleştiremeyeceğine 

odaklanmaktadır. 
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4. İyileştirme olarak kalite: Bu yaklaşım, kalıcı bir iyileştirme çabasının sürekliliğine 

odaklanmakta ve eğitim kurumunun kurumsal özerkliğini en iyi şekilde 

kullanmasının sorumluluğunu vurgulamaktadır. 

Akreditasyon kuruluşları yukarıda açıklanan tanımlarından genellikle “amaç için 

uygunluk” tanımını esas almaktadır. 

MEB eğitimde kaliteyi, toplam kalite yönetimi bağlamında, “eğitimin bütün 

paydaşlarının (çalışanlar, öğrenciler, aileler, vb.) belli oranda eğitimde karar alma sürecine 

aktif bir şekilde katıldığı, sürekli iyileştirmeler ile artan müşteri tatmininin karakterize 

ettiği bir yönetim yaklaşımını eğitim sistemine hakim kılma süreci” olarak ifade etmektedir 

(Erdinç, 2006: 63). 

Eğitimde kalite kavramı, müşteri isteklerinin karşılanabilmesi için gerekli 

sistemlerin ve süreçlerin kurulmasını ve ayrıca bu sistem ve süreçlerin sürekli olarak 

iyileştirilebilmesi için ihtiyaç duyulan gerekli yönetim kalitesini, insan kalitesini ve hizmet 

kalitesini kapsamaktadır. Eğitimde kaliteyi geliştirmenin tek yolunun müşterilere daha 

yakın olmaktan geçtiği bilinmektedir. Gelecekteki ihtiyaçların ölçülebilir özelliklere 

dönüştürülmesi, sürekli kaliteyi amaçlayan bir eğitim kurumu için vazgeçilmez bir 

unsurdur. Bu da ancak kurumla ilişki içinde olan iç ve dış müşteriyi iyi değerlendirmekten 

geçmektedir (Eroğlu, 2000: 204). 

Eğitim kurumlarında müşteri olarak önce öğrenciler akla gelmektedir. Ancak 

Toplam Kalite Yönetimi anlayışına göre müşteri, sadece üretilen ve satılan malı veya 

hizmeti kullanan veya tüketen işyeri dışındaki kişi ve kuruluşlar değildir. İşyeri içinde 

birbiriyle bağlantılı iş yapan kişiler, çalışanlar, yöneticiler, bölümler olabilmektedir 

(Taşkın, 1994: 5). Dolayısıyla eğitim kurumları açısından müşteri kavramı içerisinde 

hizmet alan öğrenci, akademik personel, diğer çalışanlar, iş dünyası, aileler ve toplum gibi 

pek çok gruptan söz etmek mümkündür. Bu anlamda eğitim müşterisi kavramı içine eğitim 

hizmeti sunumundan doğrudan ve dolaylı olarak hizmet alan herkes girmektedir (Ceylan, 

1997: 24). 

Literatürde eğitimle ilgili yapılan pek çok çalışmada eğitimin müşterileri iç ve dış 

müşteriler olarak iki grupta sınıflandırmaktadır. Bu sınıflandırmalara göre eğitimin iç 
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müşterileri, öğrenciler, öğretim elemanları ve idari personeller olarak ifade edilmektedir. 

Eğtimin dış müşterileri ise, aileler, kamu kuruluşları, özel kuruluşlar, üst eğitim kurumları 

ve toplum olarak ele alınmaktadır. 

Eğitim kurumları kendi hedef, strateji ve planları doğrultusunda iç ve dış 

müşterilerinin ihtiyaçlarını karşılamayı hedeflemektedir (Numanoğlu, 2001: 117). 

Günümüz toplumlarında her düzeydeki eğitim kurumları hizmet kalitesini 

yükseltmek için toplam kalite yönetimini bir sistem olarak kullanmaya ve o ilkelerden yola 

çıkarak daha etkin ve daha başarılı sistemler kurmaya çalışmaktadır (Arıkboğa, 2003: 82). 

Özellikle Japon’ların sanayi kuruluşlarında başarı ile uyguladıkları bu yönetim felsefesi, 

son yıllarda hizmet işletmelerinde de yaygın bir şekilde uygulanmaktadır. Hastaneler, 

süpermarketler, ulaştırma şirketleri ve eğitim kuruluşları artan rekabet ortamında 

müşterilere bekledikleri hizmeti sunabilmek için toplam kalite yönetimini alternatif bir 

yönetim olarak görmektedir (Yıldız ve Ardıç, 1999: 75). 

Toplam kalite yönetimi yaklaşımında; tüm çalışanların niteliklerinin arttırılmasına, 

yönetim kararlarının sağlıklı bilgi ve veri analizine dayandırılmasına ve tüm maddi ve 

insan kaynağının bir bütünlük içinde ele alınmasına önem ve öncelik verilmektedir (Çabuk, 

2010: 10). Daha önceki konularda da değinildiği üzere, toplam kalite yönetimi anlayışında 

belli başlı ilkelerden yararlanılmaktadır. Bu ilkelerden bazıları; müşteri odaklılık, sürekli 

iyileştirme (kaizen), üst yönetimin liderliği ve sahipliği, takım çalışması, birliktelik ve 

sürekli eğitim olarak ifade edilmektedir. 

Dahlgard (1995) eğitimde toplam kaliteyi, “okuldaki tüm çalışanların ve 

öğrencilerin aktif biçimde katılımıyla gerçekleşen, sürekli gelişim yoluyla müşteri 

memnuniyetinin artırılmasını karakterize eden bir eğitim kültürü” olarak açıklamaktadır. 

Toplam kalite yönetimi, eğitimi bir sistem olarak düşünmeyi gerektirmektedir. 

Owlia ve Aspinwall (1997: 527) Toplam kalite yönetiminin sistemin, girdi-işlem-çıktı 

olmak üzere tüm aşamalarını bütün bir şekilde ele alıp iyileştirdiğini ifade etmektedir. 
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Eğitimde toplam kalite yönetimi aslında iç ve dış tüm müşterilerin yani 

öğrencilerin, öğretmenlerin, okul çalışanlarının, velilerin, toplumun ve toplumsal 

kuruluşların gereksinimlerini ve beklentilerini karşılama anlamına gelmektedir (Özdemir, 

2005: 4). 

Geleneksel yönetim anlayışının aksine toplam kalite yönetimi, kendisine girdi 

(öğrenci, öğretmen ve eğitim materyali) sağlayan diğer eğitim kuruluşlarıyla sıkı bir 

işbirliğini öngörmektedir. Çünkü “girdi” kaliteli olmadıkça istenilen kalitede bir eğitim 

gerçekleştirilemez. Bu nedenle alıcı eğitim kurumu için öğrenci sağlayan kuruluşların da 

kaliteli eğitim vermesi son derece önem taşımaktadır (Yıldız ve Ardıç, 1999: 75). 

Altaşa (2006: 441) göre, eğitimde toplam kalite yönetimin uygulanması israfı 

önlemeyi, kaliteyi artırmayı, bakımlı binalar ve çevrenin oluşmasını, başarılı öğretim 

üyelerinin teminini, moral ve verimliliği artırmayı, mükemmel sınav sonuçlarının 

alınmasını, yüksek başarı oranını, uzlaşmayı, ailelerden ve sanayiden ve toplumdan destek 

sağlanmasını, kaynakların etkin kullanımını ve arttırılmasını, sürekli iyileştirme ve 

gelişimi, kısacası parlak bir geleceği sağlamaktadır. 

Toplam kalite yönetimi, eğitim sisteminin geliştirilmesinde ve toplumun 

beklentilerine cevap verebilecek nitelikli eleman yetiştirilmesinde geleneksel eğitim 

anlayışına göre büyük üstünlüklere sahip bulunmaktadır. Toplumun eğitim sistemine olan 

güveninin tazelenmesinde toplam kalite yönetimi bir fırsat oluşturmaktadır. İş dünyasının 

nitelikli elemana kavuşma özlemi, eğitim sisteminin sürekli gelişmesiyle 

karşılanabilecektir. Bu gelişmenin, çevreye kapalı geleneksel sistemle sağlanması mümkün 

gözükmemektedir. Eğitim sisteminin geliştirilmesi ülkenin üretim gücünün artmasına 

neden olacaktır. Bu nedenle Toplam Kalite anlayışının üretim işletmelerinden önce eğitim 

kurumlarında uygulanması daha anlamlı ve gerekli olmaktadır (Yıldız ve Ardıç, 1999: 75). 

Günümüzde, eğitimde toplam kalite yönetiminin uygulanmasında başlıca yedi 

temel yöntem kullanılmaktadır. Bu yöntemler aşağıdaki gibi sıralanabilmektedir 

(Gençyılmaz ve Zaim, 1999: 9-35; Çabuk, 2010: 11-27): 

 Toplam Kalite Yönetimi Kriterlerine Dayanan Yaklaşım: 1980’li yıllarda 

geliştirilmiş bir yaklaşımdır. Bu yaklaşım, kalite çevrimleri, istatistiksel süreç 
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kontrolü, kalite fonksiyon yayılımı, kıyaslama çalışmaları gibi kalite iyileştirme 

programlarının kullanmasına dayanmaktadır. 

 Uzman Yaklaşımı: Deming, Feigenbaum, Juran, Crosby, Ishikawa gibi kalite 

konusunun önde gelen düşünürler tarafından geliştirilen yöntemlerin kullanılmasına 

dayanmaktadır. 

 Japon Model Yaklaşımı: Bu yaklaşım daha çok Japon firmalarının kullandığı 

Deming Ödülüne dayanmaktadır. Deming ödülü; bireysel, büyük ölçekli firmanın 

bütünü için, büyük ölçekli firmanın bir bölümü veya küçük ölçekli firmalar olmak 

üzere çeşitli kategorileri kapsamaktadır. Kişisel bazda verilen ödül, kalite kontrol 

ile ilgili gerek pratik, gerekse teorik alanda önemli başarılara imza atan veya 

istatistiksel kalite kontrolün yayılmasına önemli katkıda bulunan kişilere 

verilmektedir. 

 Hoshin Planlama Yaklaşımı: Hoshin yaklaşımı, başarılı bir planlama, planlamanın 

yayılımı, yürütülmesi ve aylık denetimleri kapsamaktadır. Hoshin planlamasının 

diğer strateji formülasyonlarından en önemli farkını, TKY’ye verilen öncelik 

oluşturmaktadır. Bu yaklaşımda PUKÖ (Planla – Uygula – Kontrol Et – Önlem Al) 

döngüsü kaliteyi yükseltmek amacıyla devamlı olarak uygulanmaktadır. 

 Malcolm Baldrige Ödül Yaklaşımı: Bu yaklaşım, ABD’de kalitenin önemini 

vurgulamak, kalite bilincini arttırmak ve kalite konusunda başarılar elde etmiş 

Amerikan işletmelerini ödüllendirmek amacı ile 1987 yılında bir yasa ile 

oluşturulmuştur. Bu yaklaşımda ödül,  temel yedi ölçüte göre verilmektedir. Bu 

ölçütler; liderlik, bilgi ve analiz, stratejik planlama, insan kaynakları geliştirme ve 

yönetimi, süreç yönetimi, faaliyet sonuçları, müşteri odaklılık ve müşteri 

tatmininden oluşmaktadır. 

 Avrupa Kalite Yönetimi Vakfı (EFQM) Mükemmellik Modeli yaklaşımı: EFQM 

Mükemmellik Modeli, Avrupa’da yaygın olarak kullanılan kurumsal bir yönetim 

çerçevesidir. Bu model çerçevesini kullanarak kurumlar kaliteli yönetim anlayışına 

geçişte önemli gelişmeler kaydedebilmektedir. EFQM Mükemmellik modeline göre 

bir kurumun kalitesi 5 adet girdi ve 4 adet sonuç ölçütü olmak üzere toplam 9 temel 

kritere göre değerlendirilmektedir. Bu kriterler, liderlik, politika ve stratejiler, 

çalışanların yönetimi, kaynakların yönetimi, süreçler, müşteri tatmini, çalışanların 

tatmini, çevreye sağlanan katkı ve iş sonuçları olarak sıralanmaktadır. 
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 Sanayi Modeli Yaklaşımı: Bu yaklaşımda imalat firmaları tarafından başarılı 

uygulamalar örnek alınarak eğitim sektörüne adapte edilmiştir. Bu yaklaşımda 

eğitim sistemi, ürüne veya sürece dayanan bir sistem modeli olarak 

düşünülmektedir. 

Yukarıda belirtilen yöntemler tek başlarına veya birkaç tanesi birlikte olarak 

eğitimde toplam kalite yönetiminin uygulanmasında kullanılabilmektedir. 

Günümüzde eğitim alanında kaliteyi sağlamak adına farklı yaklaşımlar 

sunulmaktadır. Bunlardan birini de akreditasyon oluşturmaktadır. Akreditasyon kavramı 

sözcük olarak; kredilendirme, geçerliliğini kabul etme, güvenirliliğini onaylama, 

ilişkilendirme, standartlara göre kontrol etme, garanti etme gibi çok çeşitli anlamlara 

gelmektedir (Eraslan, 2009: 37). Genel anlamı itibariyle akreditasyon belirli bir malı 

üretmeye veya hizmeti vermeye aday bir kurum veya kuruluşun belirlenen standartlar 

çerçevesinde yeterliliğinin saptanması olarak ifade edilmektedir (Kavrakoğlu, 1996). 

Akreditasyonun temelini toplam kalite yönetimi ilkeleri çerçevesinde tanımlanmış 

süreçlerin ve standartların uygulanması ve sağlanan faydanın ispatı oluşturmaktadır (Tunç, 

2008). 

Günümüzde akreditasyon, eğitim kurumları açısından, halka ve öğrencilere karşı 

sorumlu olma, hesap verme, şeffaflık ve akademik kaliteyi yükseltme çabalarının önemli 

bir unsurunu oluşturmaktadır (Hesapçıoğlu ve diğerleri, 2001). Aktan ve Gencel’e (2007: 

1) göre eğitimde akreditasyon; bir eğitim kurumunun ya da eğitim kurumu tarafından 

uygulanmakta olan herhangi bir programın, ulusal ve/veya uluslararası düzeyde belirli 

performans standartlarına (kalite, verimlilik, etkinlik vesaire) sahip olduğunu ortaya 

koymayı amaçlayan bir değerlendirme süreci olarak ifade edilmektedir. 

Akreditasyon eğitim öğretimde, girdilere, yani öğrenci seçimi, öğretim 

elemanlarının özellikleri, akademik ve fiziki altyapı (kütüphane, sınıf, bilgisayar 

laboratuarı vb.) üzerine odaklanmaktadır. Akreditasyonda, akredite eden kurum 

standartları oluşturmakta ve akredite edilecek olan kurumun bu standartları en azından 

minimum düzeyde sağladığını onaylamaktadır (Gencel, 2001: 194). 
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Eğitim öğretimde akreditasyon, kurumsal akreditasyon ve programa dönük 

akreditasyon olmak üzere ikiye ayrılmaktadır (Aktan ve Gencel, 2007: 2); 

Kurumsal akreditasyon: kurumsal kaliteyi minimum standartlarda garantilemeyi 

amaçlayan bir akreditasyon işlemini ifade etmektedir. Kurumsal akreditasyon sürecinde, 

eğitim kurumunun idari, mali ve akademik kapasitesi bir bütün olarak 

değerlendirilmektedir. 

Programa dönük akreditasyon: eğitim kurumu tarafından uygulanan herhangi bir 

programın (örneğin, lisans eğitimi, yüksek lisans eğitimi ya da doktora eğitimi) kalite ve 

mükemmeliyet standartlarına uygunluğunu amaçlayan bir akreditasyon işlemini ifade 

etmektedir. Bu akreditasyon işleminde sadece belirli bir akademik program (eğitim, 

mühendislik, hukuk, işletme vb.)  kalite standartları açısından değerlendirilmektedir ve 

uygunluk sağlandığı takdirde akredite işlemi gerçekleştirilmiş olmaktadır. 

Görüldüğü gibi eğitimde kaliteyi sağlamaya yönelik olarak geliştirilmiş çeşitli 

yaklaşımlar bulunmaktadır. Bütün bu yaklaşımlar özünde müşteri beklenti ve ihtiyaçlarını 

karşılamayı hedeflemektedir. 

Daha önceki konularda değinildiği üzere eğitim kurumlarında, öğrenciler başta 

olmak üzere, öğretim görevlileri, işveren konumunda olan kurum ve kuruluşlar, aileler ve 

devlet olmak üzere çok geniş bir müşteri tanımı yapılmaktadır. Ancak, bu tanım içinde asli 

unsuru öğrenciler oluşturmaktadır (Bektaş ve Akman, 2013: 123). 

Öğrenciler, eğitim kurumlarına bir şeyler öğrenerek bir üst eğitim kademesine 

geçmek için veya iş hayatına atılmak için gelmektedir (Numanoğlu, 2001: 119). Eğitim 

kurumları da öğrencilerine kaliteli eğitim hizmeti sunarak öğrencilerinin eğitimle 

hedeflenen kazanımları elde etmelerini amaçlamaktadır (Gül ve Delice, 2011: 1). Bu 

nedenle bir eğitim kurumu, yetiştirmeyi amaçladığı insan tipine özgü bilgi ve becerileri 

öğrenciye kazandırabiliyorsa ve öğrencilerini çağın gereklerine uygun niteliklere sahip 

bireyler olarak yetiştirebiliyorsa bu eğitim kalitelidir denilebilmektedir (Numanoğlu, 2001: 

116; Apay ve Kılıç, 1997: 11). 

 



ÜÇÜNCÜ BÖLÜM 

3. EĞİTİM ALANINDA HİZMET KALİTESİNİN SERVQUAL 

MODELİYLE ÖLÇÜMÜNE YÖNELİK BİR UYGULAMA 

3.1. Araştırmanın Amacı 

Bu araştırma, hizmet kalitesi ölçümünde yaygın olarak kullanılan SERVQUAL 

modelini bir eğitim kurumuna (Karadeniz Teknik Üniversitesi’ne) uygulayarak, o kurumla 

ilgili öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesini ölçmek amacıyla gerçekleştirilmiştir. 

Araştırmanın amacı doğrultusunda bu çalışmada öğrencilerin algıladıkları hizmet 

kalitesinin çeşitli bağımsız değişkenlere (yaş, cinsiyet, fakülte, sınıf gibi) göre farklılaşıp 

farklılaşmadığı da incelenmiştir. 

3.2. Araştırmanın Kapsamı ve Sınırları 

Araştırma, Karadeniz Teknik Üniversitesi öğrencileri üzerinde gerçekleştirilmiştir. 

Araştırmanın kapsamına, Karadeniz Teknik Üniversitesinin İktisadi ve İdari Bilimler 

Fakültesi ile Mühendislik Fakültesi öğrencileri alınmıştır. Araştırmanın saha çalışması,      

1 Ekim 2016 – 15 Aralık 2016 tarihleri arasında kolayda örnekleme yöntemiyle seçilen 

483 öğrenci üzerinde yürütülmüştür. 

3.3. Araştırmanın Metodolojisi 

Bu bölümde araştırmanın modeli, hipotezleri, değişkenleri, veri toplama yöntemi, 

ana kütlesi ve örneklem seçimi konularında bilgilere yer verilmiştir. 

3.3.1. Araştırmanın Modeli 

Araştırmada, Parasuraman, Zeithhaml ve Berry tarafından geliştirilen SERVQUAL 

hizmet kalitesi ölçüm modeli kullanılmıştır. Şekil 9’da araştırmanın modeli gösterilmiştir.
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Şekil 9: Araştırmanın Modeli 

 

  

 

 

  

 

Araştırmanın modeline göre; üniversite hizmetlerinden faydalanan öğrencilerin 

demografik özellikleri ile okul bilgilerinin, algılanan hizmet kalitesi üzerinde farklılıklara 

yol açabileceği düşünülmektedir. Modele göre, ‘algılanan hizmet’ ile ‘beklenen hizmet’ 

arasındaki fark ise, algılanan hizmet kalitesini ortaya koymaktadır. 

Daha öncede ifade edildiği üzere, SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi yerine 

“algılanan hizmet kalitesi” terimi kullanılmaktadır. Algılanan hizmet kalitesi ise, hizmet 

kullanıcılarının bir hizmetten beklentileri (beklenen hizmet) ile o hizmeti sunan işletmenin 

performansından algıladıkları (algılanan hizmet) arasındaki farka dayanmaktadır. 

Bu çalışmada  “beklenen hizmet”, üniversite hizmetlerine yönelik öğrenci 

beklentilerini, “algılanan hizmet” ise, üniversitenin sunduğu hizmetlere yönelik öğrenci 

algılarını ifade etmektedir. 

Araştırmanın modeline göre beklenen hizmet ile algılanan hizmet arasındaki 

ilişkiler şu şekilde açıklanabilmektedir (Parasuraman ve diğerleri, 1985: 48-49): 

 Beklenen Hizmet > Algılanan Hizmet ise, algılanan kalite tatmin edici olmaktan 

uzaktır ve kabul edilemez bir kalite düzeyi oluşmaktadır. 

 Beklenen Hizmet = Algılanan Hizmet ise, algılanan kalite tatmin edici olmaktadır. 

 Beklenen Hizmet < Algılanan Hizmet ise, algılanan kalite tatmin edici olandan 

daha yüksek olmakta ve ideal kalite düzeyi oluşmaktadır. 

 

Beklenen 

Hizmet 

 

Algılanan Hizmet Kalitesi  
(Algılanan Hizmet – Beklenen Hizmet) 

 Öğrencilerin Okul 

Bilgileri (Fakülte, Sınıf, 

Öğretim Türü) 

 

 

 

 

Algılanan 

Hizmet 

Öğrencilerin 

Demografik Özellikleri 

(Cinsiyet, Yaş) 

 

 

 

 



70 
 

3.3.2. Araştırmanın Hipotezleri 

Karadeniz Teknik Üniversitesi öğrencileri üzerinde gerçekleştirilen bu araştırmanın 

hipotezleri üç başlık altında toplanmaktadır. Bunlar; 

1) Beklenen hizmet ile algılanan hizmet arasındaki farka dayalı hipotez: 

 

H0: Öğrencilerin üniversite hizmetlerinden beklentileri ile algılamaları arasında 

anlamlı bir fark yoktur. 

H1: Öğrencilerin üniversite hizmetlerinden beklentileri ile algılamaları arasında 

anlamlı bir fark vardır. 

 

2) Algılanan hizmet kalitesi ile demografik değişkenler çerçevesinde kurulan 

hipotezler: 

 

H0: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi cinsiyete göre farklılık 

göstermemektedir. 

H1: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi cinsiyete göre farklılık 

göstermektedir. 

 

H0: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi yaşa göre farklılık göstermemektedir. 

H1: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi yaşa göre farklılık göstermektedir. 

 

3) Algılanan hizmet kalitesi ile öğrencilerin okul bilgileri çerçevesinde kurulan 

hipotezler: 

 

H0: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi okudukları fakülteye göre farklılık 

göstermemektedir. 

H1: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi okudukları fakülteye göre farklılık 

göstermektedir. 

 

H0: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi sınıflarına göre farklılık 

göstermemektedir. 
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H1: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi sınıflarına göre farklılık 

göstermektedir. 

 

H0: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi öğretim türlerine göre farklılık 

göstermemektedir. 

H1: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi öğretim türlerine göre farklılık 

göstermektedir. 

3.3.3. Araştırmanın Değişkenleri 

Araştırmada kullanılan değişkenler, araştırmanın amacına ve modeline göre 

hazırlanmış olup aşağıda sıralanmıştır. 

 Demografik Değişkenler 

1. Cinsiyet 

2. Yaş 

 

 Okul Bilgileri İle İlgili Değişkenler 

1. Fakülte 

2. Sınıf 

3. Öğretim türü 

 

 Algılanan Hizmet Kalitesi İle İlgili Değişkenler: Bu değişkenler SERVQUAL 

ölçeğinden üniversite hizmetlerine uyarlanan değişkenleri ifade etmektedir. 

SERVQUAL mantığına göre bu değişkenler özneleri değiştirilerek hem beklentileri 

hem de algılamaları ölçmek için kullanılmaktadır. Aşağıda bu değişkenlerle ilgili 

ifadelere yer verilmektedir. 

 

1. Üniversitenin modern araç ve gereçlerinin olması 

2. Üniversitenin binalarının ve iç ortamlarının göze hoş görünmesi 

3. Üniversitede çalışanların temiz ve iyi giyimli olması 

4. Üniversitede eğitim hizmeti sunulurken kullanılan araç ve gereçler göze hoş 

görünmesi 



72 
 

5. Üniversitede verilen tüm sözlerin zamanında yerine getirilmesi 

6. Üniversite çalışanlarının, öğrencilerin bir sorunu olduğu zaman bu sorunu 

çözmek için gerekli ilgiyi göstermesi 

7. Üniversitede verilen hizmetlerin ilk seferde doğru bir şekilde yerine getirilmesi. 

8. Üniversitenin, hizmetlerini daha önceden söylediği zaman içinde vermesi 

9. Üniversitede öğrencilerle ilgili kayıtların ve belgelerin hatasız olarak tutulması 

10. Üniversitenin öğretim elemanlarının, öğrencilerin bilgi ve becerilerinin 

geliştirilmesi için çaba göstermesi 

11. Üniversitenin öğretim elemanlarının, eğitim hizmetini gecikmeksizin yerine 

getirmesi 

12. Üniversite çalışanlarının öğrencilere daima yardım etme isteği içerisinde olması 

13. Üniversite çalışanlarının, öğrencilerin isteklerini yerine getirmek söz konusu 

olduğunda asla çok meşgul olmaması 

14. Üniversite çalışanlarının davranışlarının öğrencilerde güven duygusu 

uyandırması 

15. Öğrencilerin, üniversite çalışanları ile ilgili olan ilişkilerinde kendilerini 

güvende hissetmesi 

16. Üniversite çalışanlarının, öğrencilere karşı saygılı ve kibar olması 

17. Üniversite çalışanlarının, öğrencilerin sorularına cevap verecek bilgiye sahip 

olması 

18. Üniversite çalışanlarının her öğrenciyle tek tek ilgilenmesi 

19. Üniversitenin çalışma saatlerinin bütün öğrencilerin hizmet alması için uygun 

olması 

20. Üniversitenin, her öğrenciyle kişisel olarak ilgilenecek çalışanlara sahip olması 

21. Üniversitede çalışanların öğrenciler için elinden gelenin en iyisini yapması 

22. Üniversitede çalışanların öğrencilerin özel ihtiyaçlarını anlaması 

 

 Puanlama Bölümüne İlişkin Değişkenler: Bu değişkenler ile öğrencilerin kalite 

boyutlarına verdikleri önem dereceleri belirlenmeye çalışılmaktadır. SERVQUAL 

mantığına göre bu değişkenler hizmet kalitesi puanlarının (servqual skorlarının) 

ağırlıklandırılması için kullanılmaktadır. Aşağıda bu değişkenlerle ilgili ifadelere 

yer verilmektedir. 
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1. Üniversite binalarının, ekipmanlarının ve kullanılan malzemelerin görünüşü 

2. Üniversitenin vaat edilen hizmeti güvenilir ve kusursuz bir biçimde sunması 

3. Üniversitenin öğrencilere yardım etme ve hızlı hizmet sunma konusundaki 

istekliliği ve gönüllülüğü 

4. Üniversite çalışanlarının bilgisi, nezaketi ve öğrencilerde güven duygusu 

uyandırma becerileri 

5. Üniversitenin öğrencilere bireysel ilgi göstermesi ve duyarlı olması 

3.3.4. Araştırmada Kullanılan Veri Toplama Yöntemi 

Araştırmada veri toplamak için yüz yüze anket yöntemi kullanılmıştır. Anketin 

oluşturulmasında, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ın geliştirdikleri SERVQUAL 

ölçeğinden yararlanılmıştır. 

Araştırmada standart SERVQUAL ölçeğine sadık kalınarak beklenti ve algıları 

tespit etmeye yönelik 22’şer önerme anket formuna konulmuştur. Anketin, bu 

bölümlerindeki 22 ifade boyutlara göre şu şekilde ayrılmıştır: 

 1-4. ifadeler (Fiziksel Varlıklar Boyutu) 

 5-9. ifadeler (Güvenilirlik Boyutu) 

 10-13. ifadeler (Heveslilik Boyutu) 

 14-17. ifadeler (Güven Boyutu) 

 18-22. ifadeler (Empati Boyutu) 

Yukarıda belirtilen ifadeler, 1’den 5’e kadar (1= kesinlikle katılmıyorum,…,5= 

kesinlikle katılıyorum) değişen likert tipi bir ölçekle hazırlanmıştır. 

Anketin beklentiler bölümlerinden sonra kalite boyutlarının önem derecelerini 

belirlemeye yönelik, her boyutu 100 üzerinden değerlendirmek amacıyla bir puanlama 

bölümü de anket formuna yerleştirilmiştir. Bu bağlamda, uygulanan anket; 22 ifade ve 5 

boyuttan oluşan SERVQUAL ölçeğindeki değişkenlerin üniversite hizmetlerine 

uyarlanmasıyla hazırlanmıştır. Ayrıca anket formuna öğrencilerin demografik özelliklerini 

ve okul bilgilerini belirlemek adına bir takım değişkenler de eklenmiştir. Bu değişkenler 

araştırmada kullanılan anketin ilk bölümünde yer almıştır. 
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Araştırmada kullanılan anket, uygulamandan önce Karadeniz Teknik 

Üniversitesi’nin 30 öğrencisi üzerinde denenmiş ve gerekli düzeltmeler yapılarak son 

şekline getirilmiştir. Ek 1’de araştırmada kullanılan anket gösterilmiştir. 

3.3.5. Araştırmanın Ana Kütlesi ve Örneklem Seçimi 

Araştırmanın ana kütlesini, Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin İktisadi ve İdari 

Bilimler Fakültesi (İİBF) ile Mühendislik Fakültesi öğrencileri oluşturmaktadır. Anket 

uygulamasının yapıldığı 2016 yılı güz döneminde bu iki fakültede öğrenim gören öğrenci 

sayısı toplamda 17688 kişiden oluşmaktadır. Tablo 7’de araştırmanın ana kütlesinde yer 

alan öğrenci sayıları fakülte ve bölümler halinde gösterilmektedir. 

Tablo 7: İİBF ile Mühendislik Fakültesi Öğrenci Sayıları 

İİBF Mühendislik Fakültesi 

Bölüm Öğrenci sayısı Bölüm Öğrenci sayısı 

İşletme 2186 İnşaat Müh. 1904 

İktisat 1963 Makine Müh 1638 

Maliye 1910 Elektrik Elektronik Müh. 1201 

Kamu Yönetimi 769 Jeoloji Müh. 856 

Uluslararası İliş. 735 Bilgisayar Müh. 851 

Ekonometri 722 Harita Müh. 861 

Çal. Eko. End. İliş. 739 Maden Müh. 449 

  Metal. ve Malz. Müh. 420 

  Jeofizik Müh. 336 

  Endüstri Müh 148 

Toplam 9024 Toplam 8664 

Genel Toplam: 17688 

Öğrenci işlerinden alınan bu verilere göre İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi’nin 

öğrenci sayısının 9024,  Mühendislik Fakültesi öğrenci sayısının ise 8664 olduğu 

görülmektedir. Bu iki fakültenin toplam öğrenci sayısı ise, araştırmanın ana kütle sayısını 

göstermektedir. 

Bilimsel çalışmalarda uygun yöntemler kullanılarak elde edilen örnek kütle 

sayesinde araştırmanın ana kütlesi hakkında genellemeler yapılabilmektedir (Altunışık ve 

diğerleri, 2007: 122). Ana kütle sayısı ve örnekleme ait parametrenin bilindiği durumlarda 

örneklem sayısı aşağıdaki formülle tespit edilmektedir (Kabukçu, 1998:139): 
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𝑛 =
𝑁 ⋅ 𝑡2 ⋅ 𝑝 ⋅ 𝑞

𝑑2 ⋅ (𝑁 − 1) + 𝑡2 ⋅ 𝑝 ⋅ 𝑞
 

Bu formülde; 

n: Örnek sayısını, 

N: Ana kütle sayısını, 

t: Güven aralığını (belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanılma düzeyinde t 

tablosundaki değeri), 

d: Kabul edilebilir hatayı, 

p: Olayın gerçekleşme olasılığını, 

q: olayın gerçekleşmeme olasılığını (1-p oranını) göstermektedir. 

Bu araştırmada örnek sayısını en büyük yapmak için p+q=1 şartını sağlamak 

koşuluyla p=q=0,5 alınmıştır. Yığındaki birey sayısı, toplam öğrenci sayısı olarak 17688 

olarak alınmıştır. Araştırmada; kabul edilebilir hata (d) %5 (0,05) ve %95 güvenirlik için 

1.96 olan t değeri yaklaşık 2 olarak kabul edilmiştir. 

Bu bilgiler ile örnek sayısı aşağıdaki şekilde hesaplanmıştır. 

𝑛 =
17688 ⋅ 22 ⋅ 0,5 ⋅ 0,5

0,052 ⋅ (17688 − 1) + 22 ⋅ 0,5 ⋅ 0,5
= 391,1757 

Yapılan hesaplama sonucunda anket yönteminin kullanıldığı bu çalışmada 392 

öğrenciye anket uygulanması gerektiği anlaşılmıştır. 

Bu araştırmada hata payının azaltılması amacıyla örnek kütle sayısı 500 kişi olarak 

belirlenmiştir. Yapılan 500 anketten bazılarının hatalı veya eksik olduğu anlaşılmış ve 

sonuçta 483 kişi araştırmanın örneklemine dahil edilmiştir. 

Araştırmada örnek kütlenin belirlenmesinde tesadüfü olmayan örnekleme 

yöntemlerinden biri olan kolayda örnekleme yöntemi kullanılmıştır. 
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Araştırmanın ana kütlesini, İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi (İİBF) ile 

Mühendislik Fakültesi öğrencileri oluşturduğu için, araştırmanın örneklemine İİBF den 

249, Mühendislik Fakültesinden ise 234 öğrenci dahil edilmiştir. Araştırmanın 

örnekleminde her iki fakültenin de tüm bölümleri çeşitli öğrenci sayılarıyla temsil 

edilmiştir. Tablo 8’de bu sayılarla ilgili bilgilere yer verilmiştir. 

Tablo 8: Araştırmaya Katılan Öğrencilerin Bölümlere Göre Dağılımı 

İİBF Mühendislik Fakültesi 

Bölüm Öğrenci sayısı Bölüm Öğrenci sayısı 

İşletme 75 İnşaat Müh. 50 

İktisat 60 Makine Müh 26 

Maliye 52 Elektrik Elektronik Müh. 44 

Kamu Yönetimi 19 Jeoloji Müh. 16 

Uluslararası İliş. 14 Bilgisayar Müh. 30 

Ekonometri 23 Harita Müh. 35 

Çal. Eko. End. İliş. 5 Maden Müh. 3 

  Metal. ve Malz. Müh. 15 

  Jeofizik Müh. 3 

  Endüstri Müh 13 

Toplam 248 Toplam 235 

Genel Toplam: 483 

Tabloda görüleceği üzere; araştırmaya katılan öğrencilerin büyük bir çoğunluğu, 

İşletme (75), İktisat (60), Maliye (52), İnşat Mühendisliği (50) ve Elektrik-Elektronik 

Mühendisliği (44) bölümlerinde okumaktadır. Araştırmaya en az katılımın ise, Çalışma 

Ekonomisi ve Endüstri İlişkiler (5), Maden Mühendisliği (3) ve Jeofizik Mühendisliği (3) 

bölümlerinden sağlandığı gözükmektedir. Tablo incelendiğinde araştırmaya İktisadi ve 

İdari Bilimler Fakültesinden 7 bölümün, Mühendislik Fakültesinden ise, 10 bölümün dahil 

edildiği görülmektedir. Bu bölümler her iki fakültenin de aktif öğrencisi bulunan tüm 

bölümlerini ifade etmektedir. 

3.3.6. Verilerin Analizi 

Araştırmada elde edilen verilerin analizinde SPSS 16,0 (Statistical Program for 

Social Science) paket programı kullanılmıştır. Araştırma kapsamında testler % 95 

güvenilirlik seviyesinde yapılmıştır. Araştırmada kullanılan ölçeğin güvenilirliğini test 

etmek için güvenilirlik analizi, ortalamalar arasındaki farklılıkların anlamlılığı için Mann 
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Whitney U Testi ve gruplu değişkenlerin analizi için Kruskal-Wallis testleri kullanılmıştır. 

Ayrıca araştırmada, verilerin normal dağılıp dağılmadığını belirlemek adına normallik testi 

yapılmıştır. Normallik testinin yapılmasında “Kolmogorov - Smirnov Testi” kullanılmıştır. 

3.4. Araştırmanın Bulguları 

3.4.1. Frekans Dağılımları 

Bu başlık altında gerçekleştirilen analizler kapsamında araştırmaya katılan 

öğrencilerin cinsiyet, yaş, fakülte, sınıf ve öğretim türlerine ilişkin bilgilere ulaşılmıştır. Bu 

bilgiler aşağıda frekans tabloları aracılığıyla sunulmuştur. 

Tablo 9: Cinsiyete Göre Frekans Dağılımı 

Cinsiyet Frekans (n) Yüzde (%) 

Erkek 262 54,2 

Kadın 221 45,8 

Toplam 483 100,0 

Tablo 9’da görüldüğü gibi, araştırmaya katılan 483 öğrencinin %54,2’ si erkek ve 

%45,8’i kadınlardan oluşmaktadır. Tabloya göre erkek öğrencilerin sayısı (262) kadınların 

sayısından (221) daha fazla gözükmektedir. 

Tablo 10: Yaşa Göre Frekans Dağılımı 

Yaş Frekans (n) Yüzde (%) 

19 ve altı 34 7,1 

20-21 190 39,4 

22-23 209 43,3 

24 ve üzeri 50 10,2 

Toplam 483 100,0 

Tablo 10’da görüldüğü gibi, araştırmaya katılan öğrencilerin büyük bir çoğunluğu 

20-21 ve 22-23 yaş arasındaki öğrencilerden oluşmaktadır. Araştırmaya katılan 

öğrencilerin yaşlara göre dağılımları incelendiğinde bunların, %7,1’inin 19 yaş ve altı, 

%30,4’nün 20-21 yaş arası, %43,3’nün 22-23 yaş arası, %10,2’sinin 24 yaş ve üzeri 

öğrencilerden oluştuğu görülmektedir. 
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Tablo 11: Fakültelere İlişkin Frekans Dağılımı 

Fakülte Frekans (n) Yüzde (%) 

İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi 249 51,6 

Mühendislik Fakültesi 234 48,4 

Toplam 483 100,0 

Tablo 11’de görüleceği üzere, araştırmaya katılan öğrencilerin %51,6’sı İktisadi ve 

İdari Bilimler Fakültesinde, %48,4’ü ise Mühendislik Fakültesinde okumaktadır. 

Araştırmaya katılan öğrencilerin fakültelere göre dağılımı incelendiğinde her iki fakültenin 

de öğrenci sayısı bakımından birbirine yakın olduğu görülmektedir. 

Tablo 12: Sınıflara İlişkin Frekans Dağılımı 

Sınıf Frekans (n) Yüzde (%) 

1.Sınıf 83 17,2 

2.Sınıf 145 30,0 

3.Sınıf 124 25,7 

4.Sınıf 131 27,1 

Toplam 483 100,0 

Tablo 12’de görüldüğü üzere; araştırmaya katılan öğrencilerin %17,2’si 1. sınıfta, 

%30’u 2. sınıfta, % 25,7’si 3. sınıfta, %27,1’i ise, 4. sınıfta okumaktadır. Tabloya göre 

araştırmaya en çok katılımın 2. sınıf öğrencilerinden en az katılımın ise, 1. sınıf 

öğrencilerinden sağlandığı gözükmektedir. 

Tablo 13: Öğretim Türlerine İlişkin Frekans Dağılımı 

Öğretim Türü Frekans (n) Yüzde (%) 

1.Öğretim 258 53,4 

2.Öğretim 225 46,6 

Toplam 483 100,0 

Araştırmaya katılan öğrencilerin öğretim türlerine bakıldığında ise, öğrencilerin 

%53,4’ünün 1. öğretim öğrencilerinden, %46,6’sının ise 2. öğretim öğrencilerinden 

oluştuğu görülmektedir. Tablo 13’de araştırmaya katılan öğrencilerin öğretim türlerine 

göre dağılımı gösterilmektedir. 
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3.4.2. Öğrencilerin Üniversiteden Beklentileri 

SERVQUAL modelinde öğrencilerin hizmet kalitesi beklentileri ve algıları 

arasındaki farkların bulunması gerekmektedir. Buna göre araştırmada öğrencilerin 

üniversite hizmetlerinden beklentileri ve algıları sorulmuş ve çıkan sonuçlar 

değerlendirilmiştir. 

SERVQUAL ölçeğinde beklenti ifadeleri “mükemmel ‘x’ firmaları…..” diye 

başladığı için bu araştırmada da aynı mantık kullanılmış ve mükemmel ‘x’ firmaları yerine 

“mükemmel üniversiteler” ifadesi kullanılmıştır. 

Araştırmaya katılan öğrenciler beklentiler bölümünde her bir ifadeyi 5’li likert 

ölçek kullanarak ve mükemmel üniversitelerin bu ifadelere ne ölçüde sahip olması 

gerektiğini düşünerek değerlendirmiştir. Tablo 14’de öğrencilerin beklentileriyle ilgili 

sonuçlara yer verilmiştir. 
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Tablo 14: Öğrencilerin Üniversiteden Beklentileri 

Değişkenler n Ortalama 
Std. 

Sapma 

1. Mükemmel üniversiteler modern görünüşlü araç ve gereçlere sahiptir. 483 4,97 0,15 

2. Mükemmel üniversitelerin binaları ve iç ortamları göze hoş görünür. 483 4,97 0,16 

3. Mükemmel üniversitelerin çalışanları temiz ve iyi giyimlidir. 483 4,93 0,27 

4. Mükemmel üniversitelerde eğitim hizmeti sunumunda kullanılan araç ve  

gereçler göze hoş görünür. 
483 4,94 0,22 

5. Mükemmel üniversitelerde verilen tüm sözler zamanında yerine getirilir 483 4,98 0,13 

6. Mükemmel üniversitelerin çalışanları, öğrencilerin bir sorunu olduğu 

zaman bu sorunu çözmek için gerekli ilgiyi gösterir. 
483 4,94 0,26 

7. Mükemmel üniversitelerde verilen hizmetler ilk seferde doğru bir şekilde 

yerine getirilir. 
483 4,98 0,13 

8. Mükemmel üniversiteler, hizmetlerini daha önceden söylediği zamanda 

yerine getirir. 
483 4,97 0,14 

9. Mükemmel üniversitelerde öğrencilerle ilgili kayıtlar ve belgeler hatasız 

olarak tutulur. 
483 4,98 0,12 

10. Mükemmel üniversitelerin öğretim elemanları, öğrencilerin bilgi ve 

becerilerin geliştirilmesi için çaba gösterir. 
483 4,94 0,25 

11. Mükemmel üniversitelerin öğretim elemanları, eğitim hizmetini 

gecikmeksizin yerine getirir. 
483 4,94 0,25 

12. Mükemmel üniversitelerin çalışanları öğrencilere daima yardım etme 

isteği içerisindedir. 
483 4,95 0,25 

13. Mükemmel üniversitelerin çalışanları hiçbir zaman öğrencilere cevap 

veremeyecek kadar meşgul değildir. 
483 4,92 0,32 

14. Mükemmel üniversitelerde çalışanların davranışları öğrencilerde güven 

duygusu uyandırır. 
483 4,92 0,29 

15. Mükemmel üniversitelerde öğrenciler, üniversite çalışanları ile ilgili olan 

ilişkilerinde kendilerini güvende hisseder. 
483 4,92 0,27 

16. Mükemmel üniversitelerin çalışanları, öğrencilere karşı saygılı ve kibardır. 483 4,96 0,17 

17. Mükemmel üniversitelerin çalışanları, öğrencilerin sorularına cevap 

verecek bilgiye sahiptir. 
483 4,99 0,09 

18. Mükemmel üniversitelerin çalışanları her öğrenciyle tek tek ilgilenir. 483 4,87 0,41 

19. Mükemmel üniversitelerin birimlerinin çalışma saatleri bütün öğrencilerin 

hizmet alması için uygundur. 
483 4,94 0,26 

20. Mükemmel üniversiteler her öğrenciyle kişisel olarak ilgilenecek 

çalışanlara sahiptir. 
483 4,89 0,37 

21. Mükemmel üniversitelerin çalışanları öğrenciler için elinden gelenin en 

iyisini yapar. 
483 4,94 0,26 

22. Mükemmel üniversitelerin çalışanları öğrencilerin özel istek ve 

ihtiyaçlarını anlar. 
483 4,91 0,31 

Genel Ortalama 483 4,94 0,23 

Tabloda görüleceği üzere, öğrencilerin her bir beklenti değişkenine verdikleri 

değerlerin genel ortalaması 4, 94 olarak gerçekleşmiştir. Öğrenciler bu bölümde özellikle 

mükemmel üniversite çalışanlarının öğrencilerin sorularına cevap verecek bilgiye sahip 

olmasını, üniversitede verilen hizmetlerin ilk seferde doğru bir şekilde yerine getirilmesini, 

üniversitenin modern araç ve gereçlere sahip olmasını, üniversite binalarının ve iç 

ortamlarının göze hoş görünmesini ve üniversitenin hizmetlerini daha önceden söylediği 

zaman içinde vermesini daha gerekli bulmuşlardır. 
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3.4.3. Öğrencilerin Üniversiteden Algılamaları 

Bu bölümde öğrencilerin eğitim hizmeti aldıkları üniversiteye ilişkin algılamalarını 

ölçmek için 5’li likert ölçeğiyle hazırlanan ifadelere yer verilmiştir. Aşağıdaki tabloda bu 

ifadelere ilişkin istatistikler gösterilmiştir. 

Tablo 15: Öğrencilerin Üniversiteden Algılamaları 

Değişkenler n Ortalama 
Std. 

Sapma 

1. Karadeniz Teknik Üniversitesi modern görünüşlü araç ve gereçlere sahiptir. 483 3,89 0,97 

2. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin binaları ve iç ortamları göze hoş 

görünür. 
483 4,18 1,00 

3. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları temiz ve iyi giyimlidir. 483 4,48 0,83 

4. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde eğitim hizmeti sunumunda kullanılan 

araç ve gereçler göze hoş görünür. 
483 4,02 0,89 

5. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde verilen tüm sözler zamanında yerine 

getirilir 
483 3,87 1,03 

6. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları, öğrencilerin bir sorunu 

olduğu zaman bu sorunu çözmek için gerekli ilgiyi gösterir. 
483 3,62 1,07 

7. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde verilen hizmetler ilk seferde doğru bir 

şekilde yerine getirilir. 
483 3,77 0,94 

8. Karadeniz Teknik Üniversitesi hizmetlerini daha önceden söylediği 

zamanda yerine getirir. 
483 3,78 0,97 

9. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde öğrencilerle ilgili kayıtlar ve belgeler 

hatasız olarak tutulur. 
483 4,09 1,05 

10. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin öğretim elemanları, öğrencilerin bilgi 

ve becerilerin geliştirilmesi için çaba gösterir. 
483 3,74 1,09 

11. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin öğretim elemanları, eğitim hizmetini 

gecikmeksizin yerine getirir. 
483 3,71 0,94 

12. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları öğrencilere daima yardım 

etme isteği içerisindedir. 
483 3,53 1,04 

13. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları hiçbir zaman öğrencilere 

cevap veremeyecek kadar meşgul değildir. 
483 3,31 1,02 

14. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde çalışanların davranışları öğrencilerde 

güven duygusu uyandırır. 
483 3,74 1,03 

15. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde öğrenciler, üniversite çalışanları ile 

ilgili olan ilişkilerinde kendilerini güvende hisseder. 
483 3,82 1,00 

16. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları, öğrencilere karşı saygılı ve 

kibardır. 
483 3,75 1,07 

17. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları, öğrencilerin sorularına 

cevap verecek bilgiye sahiptir. 
483 4,32 0,88 

18. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları her öğrenciyle tek tek 

ilgilenir. 
483 3,49 1,07 

19. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin birimlerinin çalışma saatleri bütün 

öğrencilerin hizmet alması için uygundur. 
483 3,84 1,11 

20. Karadeniz Teknik Üniversitesi her öğrenciyle kişisel olarak ilgilenecek 

çalışanlara sahiptir. 
483 3,65 1,08 

21. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları öğrenciler için elinden 

gelenin en iyisini yapar. 
483 3,59 1,04 

22. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları öğrencilerin özel istek ve 

ihtiyaçlarını anlar. 
483 3,28 1,04 

Genel Ortalama 483 3.79 1,01 
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Tablo 15’de görüleceği üzere öğrencilerin algı değişkenlerine verdikleri değerlerin 

genel ortalaması 3,79 bulunmuştur. Öğrenciler bu bölümde özellikle üniversite 

çalışanlarının temiz ve iyi giyimli olması, üniversite çalışanlarının öğrencilerin sorularına 

cevap verecek bilgiye sahip olması, üniversite binalarının ve iç ortamlarının göze hoş 

görünmesi, üniversitede öğrencilerle ilgili kayıtların ve belgelerin hatasız olarak tutulması 

ve üniversitede kullanılan araç ve gereçlerin göze hoş görünmesi ifadelerine daha fazla 

puan vermişlerdir. 

3.4.4. Güvenilirlik Analizi 

Bir ölçekte belirli sayıdaki sorulara verilen cevapların değerleri toplanarak 

bulunuyorsa, bu ölçekte yer alan soruların birbirleri ile yakınlıklarının derecesini ortaya 

koymak için güvenilirlik analizi yapılmaktadır (Nakip, 2006: 146). Güvenilirlik analizi, bir 

ölçekte yer alan maddeler arasındaki iç tutarlılığı ölçmekte ve bu maddeler arasındaki 

ilişkiler hakkında bilgi sunmaktadır (Bayram, 2004: 127). 

Güvenilirlik analizinin yapımında en çok Cronbach Alfa yöntemi kullanılmaktadır. 

Bu yöntemde ölçeklerin içsel tutarlılığını ölçmek amacıyla alfa katsayısı hesaplanmaktadır. 

Alfa katsayısı, bir ölçekteki ‘k’ sorunun varyansları toplamının genel varyansa oranlanması 

ile elde edilmektedir. Buna göre alfa katsayısı, standart değişimin ortalamasını göstermekte 

ve 0 ile 1 arasında değişmektedir (Kalaycı, 2005:405). Sosyal araştırmalarda alfa değerinin 

0,70 seviyelerinde olması güvenilirlik için yeterli görülmektedir (Nakip, 2006: 146). 

Alfa (a) katsayısına bağlı olarak ölçeğin güvenilirliği aşağıdaki gibi 

yorumlanmaktadır (Kalaycı, 2005: 405): 

 00.0 ≤ a < 0.40 ise ölçek güvenilir değildir. 

 0.40 ≤ a < 0.60 ise ölçeğin güvenilirliği düşüktür. 

 0.60 ≤ a <0.80 ise ölçek oldukça güvenilirdir. 

 0.80 ≤ a < 1.00 ise ölçek yüksek derecede güvenilirdir. 

Bu araştırmada, ölçeklerin içsel tutarlığının test edilmesinde alfa katsayısından 

yararlanılmıştır. Araştırmada kullanılan anketin beklenti ve algıları ölçen iki ayrı bölümüne 

alfa testi uygulanmış ve sonuçları Tablo 16’da gösterilmiştir. 
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Tablo 16: Güvenilirlik Analizi 

Ölçek Bölümü 
Değişken 

Sayısı 

Cronbach Alfa 

Katsayısı 

Beklentiler 22 0,947 

Algılar 22 0,901 

Tabloda görüleceği üzere, beklentiler ölçeğinin alfa katsayısı 0.947, algı ölçeğininki 

ise 0.901 olarak bulunmuştur. Bu değerler ölçeklerin her ikisinin de çok yüksek oranda 

güvenilir olduğunu göstermektedir. 

3.4.5. SERVQUAL Skorunun Hesaplanması 

Araştırmada kullanılan SERVQUAL ölçeğine göre hizmet kalitesi değerlendirmesi 

öğrencilerin algı-beklenti ifade çiftlerine verdikleri puanlar arasındaki farkın 

hesaplanmasına dayanmaktadır. Bu durumda elde edilen farklar üzerinden SERVQUAL 

skoru aşağıdaki gibi hesaplanmaktadır. 

SERVQUAL Skoru (SQ) = Algi Skoru (P) – Beklenti Skoru (E) 

Bu formüle göre SERVQUAL skorları öncelikle sorular (önermeler) bazında,  daha 

sonra da boyutlar bazında hesaplanmaktadır. Tüm boyutların SERVQUAL skorları 

ortalaması ise toplam hizmet kalitesi skorunu ortaya çıkarmaktadır. 

Bu şekilde hesaplanan toplam hizmet kalitesi skoru ağırlıklandırılmamış 

SERVQUAL skoru olarak adlandırılmaktadır. Ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru ise 

öğrencilerin hizmet kalitesi boyutlarına önem düzeyine göre verdikleri puanların 

ağırlıklandırılmamış SERVQUAL skoruyla çarpılmasıyla elde edilmektedir. 

SERVQUAL skorunun pozitif çıkması halinde, öğrenci beklentilerinin aşıldığı, 

negatif çıkması halinde öğrenci beklentilerinin karşılanamadığı sonucu ortaya çıkmaktadır. 

SERVQUAL skorunun sıfır çıkması halinde ise, öğrenci beklentilerinin en azından 

karşılandığı ve hizmetin tatmin edici bir seviyeye ulaştığı söylenebilmektedir. 

Araştırmada kullanılan anketin beklenti ve algı önermeleri 5’li Likert ölçeğiyle 

hazırlandığı için SERVQUAL Skorunun –4 ile +4 arasında değişmesi gerekmektedir. 
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SERVQUAL skorunun +4 ile 0 arasında olması öğrenci beklentilerinin hangi düzeyde 

karşılandığını, –4 ile 0 arasında olması öğrenci beklentilerinin hangi düzeyde 

karşılanmadığını göstermektedir. 

Tablo 17’de araştırmada kullanılan anketin beklenti ve algı önermeleriyle elde 

edilen SERVQUAL skorlarının ortalamaları gösterilmektedir. 

Tablo 17: Önermelerin SERVQUAL Skorları 

Önerme 

Skor Farkı 
N Ortalama Std. Sapma 

P1 – E1 483 -1,07867 0,98433 

P2 – E2 483 -0,79089 1,01838 

P3 – E3 483 -0,44928 0,88733 

P4 – E4 483 -0,92340 0,93143 

P5 – E5 483 -1,10145 1,03470 

P6 – E6 483 -1,31677 1,10312 

P7 – E7 483 -1,20290 0,95990 

P8 – E8 483 -1,19462 0,98506 

P9 – E9 483 -0,89234 1,06081 

P10 – E10 483 -1,19669 1,13627 

P11 – E11 483 -1,22567 0,96236 

P12 – E12 483 -1,41615 1,05978 

P13 – E13 483 -1,61284 1,07267 

P14 – E14 483 -1,18219 1,05055 

P15 – E15 483 -1,09938 1,02584 

P16 – E16 483 -1,21532 1,10036 

P17 – E17 483 -0,66460 0,88985 

P18 – E18 483 -1,37888 1,12466 

P19 – E19 483 -1,09524 1,14110 

P20 – E20 483 -1,23395 1,13284 

P21 – E21 483 -1,34990 1,07390 

P22 – E22 483 -1,62112 1,09095 

Tabloya bakıldığı zaman tüm önermelerin SERVQUAL skorlarının eksi olduğu 

görülmektedir. Bu da öğrencilerin beklentilerinin tam olarak karşılanmadığı anlamına 

gelmektedir. Ancak tablo incelendiğinde bazı önermelerin 0’a daha yakın değerler aldığı 

görülmektedir. Bu değerler algılanan hizmet kalitesi düzeyinin (SERVQUAL skorunun) en 

yüksek olduğu önermeleri göstermektedir. Diğer taraftan 0’a daha uzak değerler alan 

önermeler ise, algılanan hizmet kalitesi düzeyinin en düşük olduğu önermeleri 

göstermektedir. 

Daha öncede ifade edildiği üzere SERVQUAL skorlarının boyutlar bazında da 

hesaplanması gerekmektedir. Bu hesaplamada her bir boyuta giren ifadelerin (önermelerin) 
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SERVQUAL skorları toplanarak o boyut içinde yer alan ifade sayısına bölünmektedir. 

Böylece her bir boyutun ortalama SERVQUAL skoru ortaya çıkarılmaktadır. Aşağıda 

SERVQUAL skorlarının boyutlar bazındaki hesaplama şekli gösterilmektedir. 

SQ1 = Fiziksel varlıklar boyutuna yönelik SERVQUAL skoru  

SQ1 = [(P1 – E1) + (P2 – E2 ) + (P3 – E3 ) + (P4 – E4 )] / 4  

SQ2 = Güvenirlik boyutuna yönelik SERVQUAL skoru  

SQ2 = [( P5 – E5) + (P6 – E6 ) + (P7- E7 ) + (P8 – E8) + (P9 – E9 )] / 5 

SQ3 = Karşılık verme (Heveslilik) boyutuna yönelik SERVQUAL skoru  

SQ3 = [( P10 – E10) + (P11 – E11 ) + (P12 – E12 ) + (P13 – E13 )] / 4  

SQ4 =Güven boyutuna yönelik SERVQUAL skoru  

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

SQ5 = Empati boyutuna yönelik SERVQUAL skoru 

SQ5 = [( P18 – E18) + (P19 – E19 ) + (P20 – E20 ) +(P21 – E21 ) + (P22 – E22 )] / 5 

Tablo 18’de boyutlar bazında hesaplanan ortalama SERVQUAL skorları 

gösterilmektedir. 

Tablo 18: Boyutlar Bazında Hesaplanan Ortalama SERVQUAL Skorları 

 N Min. Max. Ortalama Std. Sapma 

Fiziksel Varlıklar 483 –3,25 1,00 –0,8106 0,66677 

Güvenilirlik 483 –3,60 0,20 –1,1416 0,70763 

Heveslilik 483 –4,00 0,50 –1,3628 0,81334 

Güven 483 –3,25 0,75 –1,0404 0,74300 

Empati 483 –3,60 1,80 –1,3358 0,82317 

Boyutlar bazında elde edilen SERVQUAL Skorları incelendiğinde; en yüksek 

skoru –0,8106 skorla fiziksel varlıklar boyutunun aldığı görülmektedir. Bu boyutu sırasıyla 

–1,0404 skorla güven boyutu, –1,1416 skorla güvenilirlik boyutu, –1,3358 skorla empati 

boyutu ve –1,3628 skorla heveslilik boyutu takip etmektedir. 

Beş boyut için yukarıdaki şekilde hesaplanan SERVQUAL skorlarının ortalamaları 

alınabilmektedir. SERVQUAL skorlarının ortalaması, toplam boyut sayısı olan 5’e 

bölünerek elde edilmektedir. Bu durumda elde edilen genel ölçü ağırlıklandırılmamış 
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SERVQUAL skoru olarak adlandırılmaktadır. Ağırlıklandırılmamış SERVQUAL skoru 

aşağıdaki gibi hesaplanmaktadır. 

SQ = (SQ1 + SQ2 + SQ3 + SQ4 + SQ5) / 5 

SQ1 = Fiziksel Varlıklar Boyutunun SERVQUAL Skoru 

SQ2 = Güvenilirlik Boyutunun SERVQUAL Skoru 

SQ3 = Heveslilik Boyutunun SERVQUAL Skoru 

SQ4 = Güven Boyutunun SERVQUAL Skoru 

SQ5 = Empati Boyutunun SERVQUAL Skoru 

Bu formüle göre hesaplanan ağırlıklandırılmamış SERVQUAL skoru Tablo 19’da 

gösterilmektedir. 

Tablo 19: Ağırlıklandırılmamış SERVQUAL Skoru 

 N Min. Max. Ortalama  Std. Sapma 

Ağırlıklandırılmamış 

SERVQUAL Skoru 
483 –2,97 0,44 –1,1382 0,59232 

Tabloda görüleceği üzere ağırılıklandırılmamış SERVQUAL puanı –1,1382 

bulunmuştur. 

Ağırılıklandırılmamış SERVQUAL skoru bulunduktan sonra araştırmada kullanılan 

anketin puanlama bölümünden (3. bölümden) elde edilen verilerle hizmet kalitesi 

boyutlarının önem dereceleri tespit edilmiştir. Tablo 20’de hizmet kalitesi boyutlarının 

önem dereceleri gösterilmiştir. 

Tablo 20: Hizmet Kalitesi Boyutlarının Önem Dereceleri 

 N Min. Max. Ortalama Std. Sapma 

Fiziksel Varlıklar 483 0,00 100,00 26,6087 16,40306 

Güvenilirlik 483 0,00 50,00 18,6108 8,87988 

Heveslilik 483 0,00 100,00 16,9834 9,58234 

Güven 483 0,00 80,00 20,8799 11,79572 

Empati 483 0,00 70,00 16,9172 10,17876 
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Tabloda görüleceği üzere fiziksel varlıklar boyutu %26,6 ile öğrenciler tarafından 

en fazla önem verilen hizmet kalitesi boyutu olmuştur. Bu boyutu sırasıyla %20,8 ile 

güven boyutu, %18,6 ile güvenilirlik boyutu, %16,9 ile heveslilik boyutu  %16,9 ile empati 

boyutu takip etmiştir. 

Puanlama bölümünden elde edilen verilerle ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru 

hesaplanmıştır. Ağırlıklandırılmış Servqual skorunun hesaplanmasında her bir boyutun 

önem dercesi o boyutun SERVQUAL skoruyla çarpılmıştır. Böylece her bir boyutun 

ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru bulunmuştur. Daha sonra her bir boyut için 

hesaplanan SERVQUAL skorları toplanarak toplam boyut sayısı olan beşe bölünmüştür. 

Böylece ağırlıklandırlmış genel SERVQUAL skoru hesaplanmıştır. Aşağıda 

ağırlıklandırlmış SERVQUAL skorunun hesaplama yöntemi gösterilmiştir: 

SQA = [(SQ1 × k1) + (SQ2 × k2) + (SQ3 × k3) + (SQ4 × k4) + (SQ5 × k5)] / 5 

SQA = Ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru 

SQi = i’inci boyutun SERVQUAL skoru,  i = 1, 2, 3, 4, 5 

ki = öğrencilerin i’inci boyuta verdikleri önem derecesi puanı (ağırlık katsayısı) ,  i 

= 1, 2, 3, 4, 5 

Bu formüle göre hesaplanan ağırlıklandırılmış SERVQUAL skorunun boyutlara 

göre dağılımı Tablo 21’de gösterilmiştir. 

Tablo 21: Boyutlar Bazında Hesaplanan Ağırlıklandırılmış SERVQUAL Skorları 

 N Min. Max. Ortalama Std. Sapma 

Fiziksel Varlıklar 483 –2,25 0,40 –0,2085 0,24249 

Güvenilirlik 483 –1,30 0,04 –0,2097 0,17679 

Heveslilik 483 –1,00 0,05 –0,2237 0,18173 

Güven 483 –1,35 0,19 –0,2068 0,21470 

Empati 483 –1,82 0,36 –0,2261 0,22893 

Ağırlıklandırılmış 

SERVQUAL Skoru 
483 –0,59 0,10 –0,2150 0,11926 

Tabloda görüleceği üzere, ağırılıklandırılmış SERVQUAL skorlarından en yüksek 

değeri –0,2261 skorla güven boyutu almıştır.  Bu boyutu sırasıyla –0,2085 skorla fiziksel 

varlıklar boyutu, –0,2097 skorla güvenilirlik boyutu, –0,2237 skorla heveslilik boyutu          
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-–0,2261 skorla empati boyutu takip etmiştir. Tüm bu boyutların SERVQUAL skorlarının 

ortalaması ise, ağırlıklandırılmış SERVQUAL skorunu ortaya koymuştur. Tabloda 

görüleceği üzere ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru –0,2150 olarak bulunmuştur. 

Ağırılıklandırılmış SERVQUAL skorun negatif değer alması ise Karadeniz Teknik 

Üniversitesi’nin öğrenci beklentilerini karşılayamadığını ve dolayısıyla algılanan hizmet 

kalitesi düzeyinin düşük olduğunu göstermiştir. 

3.4.6. Hipotez Testleri 

Çalışmanın bu kısmında, araştırmanın amacı ve modeli kapsamında oluşturulan 

hipotezler üç başlık altında ele alınıp test edilmiştir. İlk başlıkta öğrencilerin üniversite 

hizmetlerinden beklentileri ile algılamaları arasında anlamlı bir farkın olup olmadığı, ikinci 

başlıkta öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesinin demografik özelliklerine göre 

farklılaşıp farklılaşmadığı, üçüncü başlıkta ise öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesinin 

okul bilgilerine göre farklılaşıp farklılaşmadığı incelenmiştir. 

1) Öğrencilerin Üniversite Hizmetlerine İlişkin Beklenti ve Algılamaları 

Arasında Anlamlı Bir Farkın Olup Olmadığının Belirlenmesine Yönelik 

Hipotez Testi 

Bu başlık altında, öğrencilerin üniversite hizmetlerinden beklentileri ile algılamaları 

arasında anlamlı bir fark olduğunu ileri süren araştırma hipotezini test etmek için ilk önce 

araştırmada kullanılan anketin beklenti ve algı değişkenlerinden elde edilen verilerin 

normal dağılıma uyup uymadığı incelenmiştir. Normal dağılıma uygunluğun 

incelenmesinde Tek Örnek Kolmogorov-Smirnov Z Testi kullanılmıştır. Tablo 22’de 

Kolmogorov-Smirnov testi sonuçları gösterilmiştir. 
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Tablo 22: Kolmogorov-Smirnov Normallik Testi Sonuçları 

 

Değişkenler 

Beklenti Algı 

Kolmogorov-

Smirnov Z 
P 

Kolmogorov-

Smirnov Z 
P 

D1 11,835 0,000 4,763 0,000 

D2 11,857 0,000 6,624 0,000 

D3 11,773 0,000 8,424 0,000 

D4 11,875 0,000 4,760 0,000 

D5 11,782 0,000 4,725 0,000 

D6 11,789 0,000 4,165 0,000 

D7 11,782 0,000 4,874 0,000 

D8 11,803 0,000 5,130 0,000 

D9 11,758 0,000 6,249 0,000 

D10 11,799 0,000 4,416 0,000 

D11 11,808 0,000 4,812 0,000 

D12 11,791 0,000 4,202 0,000 

D13 11,760 0,000 4,087 0,000 

D14 11,736 0,000 4,542 0,000 

D15 11,771 0,000 4,560 0,000 

D16 11,873 0,000 4,386 0,000 

D17 11,606 0,000 7,108 0,000 

D18 11,458 0,000 4,149 0,000 

D19 11,785 0,000 4,894 0,000 

D20 11,540 0,000 4,501 0,000 

D21 11,785 0,000 4,633 0,000 

D22 11,672 0,000 4,333 0,000 

Tabloda görüleceği üzere tüm algı ve beklenti değişkenleri için uygulanan 

Kolmogorov-Smirnov Testi sonucunda bütün p değerleri 0,000 çıkmıştır. Bu değerler 

0,05’den küçük çıktığı için verilerin normal dağılma uygun olmadığı sonucuna varılmıştır. 

Bu nedenle hipotez testlerinin yapılmasında parametrik olmayan yöntemlerin 

kullanılmasına karar verilmiştir. 

Aşağıda öğrencilerin üniversite hizmetlerinden beklentileri ile algılamaları arasında 

anlamlı bir fark olup olmadığını ortaya çıkarmaya yönelik olarak kurulan ilk hipoteze yer 

verilmiştir. 

H0: Öğrencilerin üniversite hizmetlerinden beklentileri ile algılamaları arasında 

anlamlı bir fark yoktur. 

H1: Öğrencilerin üniversite hizmetlerinden beklentileri ile algılamaları arasında 

anlamlı bir fark vardır. 
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Bu hipotezin test edilmesinde parametrik analiz tekniklerinden eşlenik t-testinin 

parametrik olmayan karşılığı olan Wilcoxon eşleştirilmiş iki örneklem testi kullanılmıştır. 

Bu testin sonucunda eşlenik çiftlerinin tümünde α = 0,05 anlamlılık düzeyinde farklar 

bulunmuştur. Tablo 23’de Wilcoxon eşleştirilmiş iki örneklem testi sonuçları 

gösterilmiştir. 

Tablo 23: Öğrencilerin Beklenti ve Algılamalarının Farklarına İlişkin Wilcoxon 

Eşleştirilmiş İki Örneklem Testi Sonuçları 

 Beklenti Ort. Algı Ort. Z P 

B1-A1 4,97 3,89 -15,691 0,000 

B2-A2 4,97 4,18 -13,379 0,000 

B3-A3 4,93 4,48 -10,101 0,000 

B4-A4 4,94 4,02 -15,225 0,000 

B5-A5 4,98 3,87 -15,620 0,000 

B6-A6 4,94 3,62 -16,308 0,000 

B7-A7 4,98 3,77 -16,765 0,000 

B8-A8 4,97 3,78 -16,641 0,000 

B9-A9 4,98 4,09 -13,871 0,000 

B10-A10 4,94 3,74 -15,447 0,000 

B11-A11 4,94 3,71 -16,793 0,000 

B12-A12 4,95 3,53 -16,970 0,000 

B13-A13 4,92 3,31 -17,527 0,000 

B14-A14 4,92 3,74 -16,019 0,000 

B15-A15 4,92 3,82 -15,723 0,000 

B16-A16 4,96 3,75 -15,737 0,000 

B17-A17 4,99 4,32 -13,141 0,000 

B18-A18 4,87 3,49 -16,451 0,000 

B19-A19 4,94 3,84 -14,830 0,000 

B20-A20 4,89 3,65 -15,749 0,000 

B21-A21 4,94 3,59 -16,723 0,000 

B22-A22 4,91 3,28 -17,422 0,000 

Tabloya bakıldığında, hiçbir Z değerinin -1,96 ile +1,96 arasında olmadığı 

görülmektedir. Bu durumda H0 red ve H1 kabul edilmektedir. Dolayısıyla öğrencilerin 

üniversite hizmetlerinden beklentileri ile algılamaları arasında α = 0,05 anlamlılık 

düzeyinde istatistiki açıdan anlamlı bir farkın olduğu söylenebilmektedir. Ayrıca bütün 

beklenti ortalamaları algı ortalamalarından yüksek olduğu için, öğrencilerin üniversite 

hizmetlerine ilişkin beklentilerinin algılamalarının üstünde olduğu söylenebilmektedir. 
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2) Öğrencilerin Demografik Özellikleri İle Algıladıkları Hizmet Kalitesi 

Arasındaki Farklılıkların Belirlenmesine Yönelik Hipotez Testleri 

Bu başlık altında araştırmaya katılan öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesinin 

yaş ve cinsiyet değişkenine göre farklılık gösterip göstermediği incelenmiş ve aşağıda 

belirtilen hipotezler test edilmiştir. 

H0: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi cinsiyetlerine göre farklılık 

göstermemektedir. 

H1: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi cinsiyetlerine göre farklılık 

göstermektedir. 

H0: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi yaşlarına göre farklılık 

göstermemektedir. 

H1: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi yaşlarına göre farklılık 

göstermektedir. 

Bu hipotezlerin test edilmesinde öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi olarak 

daha önceden hesaplanan ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru baz alınmış ve kurulan 

hipotezler α = 0,05 anlamlılık düzeyinde test edilmiştir. 

Cinsiyet ile algılanan hizmet kalitesi arasında kurulan hipotezin test edilmesinde 

parametrik olmayan testlerden Mann Whitney U testi kullanılmıştır. Tablo 24’de 

görüleceği üzere, öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi skorları ortalamalarının, cinsiyet 

değişkenine göre anlamlı bir şekilde farklılık gösterip göstermediğini belirlemek amacıyla 

yapılan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalamaları arasındaki fark istatistiksel 

açıdan anlamlı bulunamamıştır (p=0,243>0,05). Bu durumda H0 kabul, H1 reddedilmiştir. 

Tablo 24: Öğrencilerin Algıladıkları Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Göre Farklılaşıp 

Farklılaşmadığını Belirlemeye Yönelik Olarak Yapılan Mann Whitney U Testi 

 Guruplar N Ortalama MW-U P 

Algılanan Hizmet Kalitesi 
Erkek 262 –0,2201 

27167,000 0,243 
Kadın 221 –0,2089 
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Öğrencilerin yaşları ile algıladıkları hizmet kalitesi arasında kurulan hipotezin test 

edilmesinde ise, parametrik olmayan testlerden Kruskal Wallis-H testi kullanılmıştır. 

Tablo 25: Öğrencilerin Algıladıkları Hizmet Kalitesinin Yaşa Göre Farklılaşıp 

Farklılaşmadığını Belirlemeye Yönelik Olarak Yapılan Kruskal Wallis-H Testi 

 Yaş Grupları N Ortalama Ki-kare SD P 

Algılanan Hizmet Kalitesi 

19 ve altı 34 –0,1898 

13,03 3 0,005 
20-21 190 –0,1995 

22-23 209 –0,2223 

24 ve üzeri 50 –0,2604 

Tablo 25’de görüleceği üzere, öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi skorları 

ortalamalarının yaş gruplarına göre anlamlı bir şekilde farklılık gösterip göstermediğini 

belirlemek amacıyla yapılan Kruskal Wallis-H testi sonucunda grup ortalamaları 

arasındaki fark istatistiksel açıdan anlamlı bulunmuştur (p=0,005<0,05). Bu durumda H0 

red ve H1 kabul edilmiştir. 

Ayrıca bu hipotez kapsamında anlamlı farklılığın hangi yaş grupları arasından 

kaynaklandığını tespit etmek için ise, Many Whitney-U testi yapılmıştır. Many Whitney-U 

testi sonucunda; 19 ve altı yaşındaki öğrenciler ile 24 ve üzeri yaşındaki öğrenciler 

arasında,  20-21 yaşındaki öğrenciler ile 22-23 yaşındaki öğrenciler arasında ve 20-21 

yaşındaki öğrenciler ile 24 ve üzeri yaşındaki öğrenciler arasında algılanan hizmet kalitesi 

bakımından anlamlı farklılıkların olduğu görülmüştür. 

3) Öğrencilerin Okul Bilgileri İle Algıladıkları Hizmet Kalitesi Arasındaki 

Farklılıkların Belirlenmesine Yönelik Hipotez Testleri 

Bu başlık altında araştırmaya katılan öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesinin 

fakülte, sınıf ve öğretim türü değişkenine göre farklılık gösterip göstermediği incelenmiş 

ve aşağıda belirtilen hipotezler test edilmiştir. 

 H0: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi okudukları fakülteye göre farklılık 

göstermemektedir. 
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H1: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi okudukları fakülteye göre farklılık 

göstermektedir. 

 H0: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi sınıflarına göre farklılık 

göstermemektedir. 

H1: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi sınıflarına göre farklılık 

göstermektedir. 

 H0: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi öğretim türlerine göre farklılık 

göstermemektedir. 

H1: Öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi öğretim türlerine göre farklılık 

göstermektedir. 

Bu hipotezlerin test edilmesinde öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi olarak 

daha önceden hesaplanan ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru baz alınmış ve kurulan 

hipotezler α = 0,05 anlamlılık düzeyinde test edilmiştir. 

Fakülte ile algılanan hizmet kalitesi arasında kurulan hipotezin test edilmesinde 

parametrik olmayan testlerden Mann Whitney U testi kullanılmıştır. Tablo 26’da 

görüleceği üzere, öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi skorları ortalamalarının, fakülte 

değişkenine göre anlamlı bir şekilde farklılık gösterip göstermediğini belirlemek amacıyla 

yapılan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalamaları arasındaki fark istatistiksel 

açıdan anlamlı bulunmuştur (p=0,000>0,05). Bu durumda H0 red ve H1 kabul edilmiştir. 

Tablo 26: Öğrencilerin Algıladıkları Hizmet Kalitesinin Okudukları Fakülteye Göre 

Farklılaşıp Farklılaşmadığını Belirlemeye Yönelik Olarak Yapılan Mann Whitney U Testi 

 Gruplar N Ortalama MW-U P 

Algılanan Hizmet Kalitesi 

İİBF 249 –0,1929 

22757,500 0,000 Mühendislik 

Fakültesi 
234 –0,2384 

Öğrencilerin okudukları sınıf ile algıladıkları hizmet kalitesi arasında kurulan 

hipotezin test edilmesinde ise, parametrik olmayan testlerden Kruskal Wallis-H testi 

kullanılmıştır. 
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Tablo 27: Öğrencilerin Algıladıkları Hizmet Kalitesinin Okudukları Sınıf Seviyesine Göre 

Farklılaşıp Farklılaşmadığını Belirlemeye Yönelik Olarak Yapılan Kruskal Wallis-H Testi 

 Gruplar N Ortalama Ki-kare SD P 

Algılanan Hizmet Kalitesi 

1.Sınıf 34 –0,1898 

22,968 3 0,000 
2.Sınıf 190 –0,1995 

3.Sınıf 209 –0,2223 

4.Sınıf 50 –0,2604 

Tablo 26’da görüleceği üzere, öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi skorları 

ortalamalarının sınıflara göre anlamlı bir şekilde farklılık gösterip göstermediğini 

belirlemek amacıyla yapılan Kruskal Wallis-H testi sonucunda grup ortalamaları 

arasındaki fark istatistiksel açıdan anlamlı bulunmuştur (p=0,000<0,05). Bu durumda H0 

red ve H1 kabul edilmiştir. 

Ayrıca bu hipotez kapsamında anlamlılığın hangi gruplardan kaynaklandığını tespit 

etmek için ise, Many Whitney-U testi yapılmıştır. Many Whitney-U testi sonucunda;        

1. sınıfta okuyan öğrenciler ile 4. sınıfta okuyan öğrenciler arasında,  2. sınıfta okuyan 

öğrenciler ile 3. sınıfta okuyan öğrenciler arasında ve 2. sınıfta okuyan öğrenciler ile 4. 

sınıfta okuyan öğrenciler arasında algılanan hizmet kalitesi bakımından anlamlı 

farklılıkların olduğu görülmüştür. 

Araştırmanın bu bölümünde son olarak da öğrencilerin öğretim türleri ile 

algıladıkları hizmet kalitesi arasında kurulan hipotez test edilmiştir. Bu hipotezin test 

edilmesinde Mann Whitney U testi kullanılmıştır. 

Tablo 28: Öğrencilerin Algıladıkları Hizmet Kalitesinin Öğretim Türlerine Göre 

Farklılaşıp Farklılaşmadığını Belirlemeye Yönelik Olarak Yapılan Mann Whitney U Testi 

 Gruplar N Ortalama MW-U P 

Algılanan Hizmet Kalitesi 
1.Öğretim 258 –0,2189 

26950,000 0,175 
2.Öğretim 225 –0,2105 

Tablo 27’de görüleceği üzere, öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi skorları 

ortalamalarının, öğretim türü değişkenine göre anlamlı bir şekilde farklılık gösterip 

göstermediğini belirlemek amacıyla yapılan Mann Whitney-U testi sonucunda grup 
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ortalamaları arasındaki fark istatistiksel açıdan anlamlı bulunamamıştır (p=0,175>0,05). 

Bu durumda H0 kabul, H1 reddedilmiştir. 



SONUÇ VE ÖNERİLER 

Bu araştırma, hizmet kalitesi ölçümünde yaygın olarak kullanılan SERVQUAL 

modelini bir eğitim kurumuna (Karadeniz Teknik Üniversitesi’ne) uygulayarak, o kurumla 

ilgili öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesini ölçmek amacıyla gerçekleştirilmiştir. 

Araştırma, Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi (İİBF) ve 

Mühendislik Fakültesi öğrencileri ile yürütülmüştür.  Araştırmanın örneklemine İİBF den 

249, Mühendislik Fakültesinden ise 234 öğrenci kolayda örnekleme yöntemiyle dahil 

edilmiştir. Araştırmada veri toplamak için anket yöntemi kullanılmıştır. Anketin 

oluşturulmasında, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ın geliştirdikleri SERVQUAL 

ölçeğinden yararlanılmıştır. SERVQUAL ölçeğine göre hizmet kalitesi, (i) fiziksel 

varlıklar, (ii) güvenilirlik (iii) heveslilik (iv) güven ve (v) empati olmak üzere beş boyuttan 

oluşan bir anket aracılığıyla ölçülmüştür. 

Araştırmada orijinal SERVQUAL ölçeğine sadık kalınarak beklenti ve algıları 

tespit etmeye yönelik 22’şer önerme anket formuna konulmuştur. Anketin beklentiler 

bölümünden sonra kalite boyutlarının önem derecelerini belirlemeye yönelik, her boyutu 

100 üzerinden değerlendirmek amacıyla bir puanlama bölümü de anket formuna 

yerleştirilmiştir. Bu bağlamda, uygulanan anket; 22 ifade ve 5 boyuttan oluşan 

SERVQUAL ölçeğindeki değişkenlerin üniversite hizmetlerine uyarlanmasıyla 

hazırlanmıştır.  Araştırmada kullanılan SERVQUAL ölçeğinin algı ve beklenti ifadeleri 

5’li Likert ölçeği üzerinden değerlendirilmiştir 

Hizmet kalitesi ile ilgili değerlendirmeler daha çok algılamalara dayalı olarak 

yapıldığı için, bu araştırmada hizmet kalitesi yerine “algılanan hizmet kalitesi” terimi 

kullanılmıştır. Algılanan hizmet kalitesi ise; Algılanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algılanan 

Hizmet (P) – Beklenen Hizmet (E) şeklinde formüle edilmiş ve bu formüle göre her bir soru 

önermesi için SERVQUAL skoru hesaplanmıştır. SERVQUAL skorunun 

hesaplanmasında;  SERVQUAL Skoru (SQ) = Algılama Skoru (P) - Beklenti Skoru (E) 

şeklinde bir formül kullanılmıştır. 
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Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin 483 öğrencisi ile gerçekleştirilen bu 

araştırmanın sonuçlarına göre; öğrencilerin algılama skorlarının ortalaması 3,79, beklenti 

skorlarının ortalaması ise, 4,94 bulunmuştur. 

Araştırmada SERVQUAL skorları öncelikle önermeler (sorular) bazında,  daha 

sonra da boyutlar bazında hesaplanmıştır. Önermeler bazında hesaplanan SERVQUAL 

skorlarının hepsi negatif değerler almıştır. Bu da öğrencilerin beklentilerinin tam olarak 

karşılanmadığı anlamına gelmektedir. 

Boyutlar bazında yapılan hesaplamada ise, her bir boyuta giren ifadelerin 

(önermelerin) SERVQUAL skorları toplanarak o boyut içinde yer alan ifade sayısına 

bölünmüştür. Böylece her bir boyutun SERVQUAL skoru bulunmuştur. 

Boyutlar bazında elde edilen SERVQUAL skorlarından en yüksek değeri fiziksel 

varlıklar boyutu almıştır. Bu boyutu sırasıyla güven boyutu, güvenilirlik boyutu, empati 

boyutu ve heveslilik boyutu takip etmiştir. 

Araştırmada boyutlar bazında hesaplama yapıldıktan sonra tüm boyutların 

ortalamasını ifade eden ağırlıklandırılmamış SERVQUAL skoru hesaplanmıştır. 

Ağırılıklandırılmamış SERVQUAL skoru –1,1382 bulunmuştur. 

Ağırılıklandırılmamış SERVQUAL skoru bulunduktan sonra araştırmada kullanılan 

anketin puanlama bölümünden (3. bölümden) elde edilen verilerle hizmet kalitesi 

boyutlarının önem dereceleri tespit edilmiştir. 

Yapılan analizler sonrası öğrencilerin en fazla önem verdiği hizmet kalitesi 

boyutunun fiziksel varlıklar boyutu olduğu görülmüştür. Bu boyutu sırasıyla güven boyutu,  

güvenilirlik boyutu, heveslilik boyutu ve empati boyutu takip etmiştir. 

Puanlama bölümünden elde edilen verilerle ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru 

hesaplanmıştır. Ağırlıklandırılmış SERVQUAL skorunun hesaplanmasında her bir boyutun 

önem derecesi o boyutun SERVQUAL skoruyla çarpılmıştır. Böylece her bir boyutun 

ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru bulunmuştur. Daha sonra her bir boyut için 
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hesaplanan SERVQUAL skorları toplanarak toplam boyut sayısı olan beşe bölünmüştür. 

Böylece ağırlıklandırılmış genel SERVQUAL skoru hesaplanmıştır. 

Ağırılıklandırılmış SERVQUAL skorlarından en yüksek değeri güven boyutu 

almıştır.  Bu boyutu sırasıyla fiziksel varlıklar boyutu, güvenilirlik boyutu, heveslilik 

boyutu ve empati boyutu takip etmiştir. Tüm bu boyutların SERVQUAL skorlarının 

ortalaması ise, ağırlıklandırılmış genel SERVQUAL skorunu ortaya koymuştur. 

Ağırlıklandırılmış genel SERVQUAL skoru ise, –0,2150 olarak bulunmuştur. 

Araştırmada hesaplanan bütün SERVQUAL skorlarının negatif değer alması 

Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin öğrenci beklentilerini karşılayamadığını ve dolayısıyla 

algılanan hizmet kalitesi düzeyinin düşük olduğunu göstermiştir. 

Araştırmada SERVQUAL skorları hesaplandıktan sonra çeşitli hipotezler test 

edilmiştir. İlk hipotezin test edilmesinde öğrencilerin üniversite hizmetlerine ilişkin 

beklenti ve algılamaları arasında anlamlı bir farkın olup olmadığına bakılmıştır. Yapılan 

analiz sonucu öğrencilerin üniversite hizmetlerinden beklentileri ile algılamaları arasında 

0,05 anlamlılık düzeyinde istatistiki olarak anlamlı bir fark bulunmuştur. Ayrıca bütün 

beklenti ortalamaları algı ortalamalarından yüksek olduğu için, öğrencilerin üniversite 

hizmetlerine ilişkin beklentilerinin algılamalarının üstünde olduğu sonucuna varılmıştır. 

Araştırmanın ilk hipotezi test edildikten sonra araştırmaya katılan öğrencilerin 

algıladıkları hizmet kalitesinin yaş ve cinsiyet değişkenine göre farklılaşıp 

farklılaşmadığını ortaya koyan hipotezler test edilmiştir. Bu hipotezlerin test edilmesinde 

öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi olarak ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru baz 

alınmış ve kurulan hipotezler α = 0,05 anlamlılık düzeyinde test edilmiştir. Yapılan 

analizler sonucu öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesinin cinsiyet değişkenine göre 

anlamlı farklılık göstermediği, yaş değişkenine göre ise, anlamlı farklılık gösterdiği 

belirlenmiştir. Araştırmada öğrencilerin yaşları arttıkça algıladıkları hizmet kalitesinin 

düştüğü görülmüştür. 

Araştırmada son olarak öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesinin fakülte, sınıf ve 

öğretim türü değişkenine göre farklılaşıp farklılaşmadığını ortaya koyan hipotezler test 

edilmiştir. Bu hipotezlerin test edilmesinde de öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesi 
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olarak ağırlıklandırılmış SERVQUAL skoru baz alınmıştır. Yapılan analizler sonucu 

öğrencilerin algıladıkları hizmet kalitesinin α = 0,05 anlamlılık düzeyinde, fakülte ve sınıf 

değişkenine göre anlamlı farklılık gösterdiği, öğretim türü değişkenine göre ise, anlamlı 

farklılık göstermediği belirlenmiştir. 

Karadeniz teknik üniversitesinin iki fakültesinin öğrencileri üzerinde yapılan bu 

araştırmada İktisadi ve idari bilimler fakültesi öğrencilerinin algıladıkları hizmet kalitesi 

düzeyinin mühendislik fakültesi öğrencilerinden daha yüksek olduğu görülmüştür.  Ayrıca 

araştırmada öğrencilerin sınıf seviyeleri yükseldikçe algılanan hizmet kalitesi düzeylerinin 

düştüğü tespit edilmiştir. 

Bu çalışma sonucu elde edilen bulgulardan hareketle, Karadeniz Teknik 

Üniversitesi’nin hizmet kalitesini artırabilmesi için bazı çözüm önerileri getirilmiştir. Bu 

çözüm önerileri aşağıda sıralanmıştır. 

1. Üniversite çalışanları için hizmet öncesi ve hizmet içi eğitim programları 

hazırlanmalı ve uygulanmalıdır. Çalışanların eğitimleri özellikle öğrencilerle 

iletişim konusunu kapsamalıdır. 

2. Üniversite çalışanlarının, öğrencilere yardım etme ve hizmet verme konusunda 

istekli olması gerekmektedir. 

3. Üniversite yönetimi ve çalışanlarının öğrencilere verdikleri hizmetleri zamanında 

yerine getirmesi gerekmektedir. 

4. Üniversite binalarının ve araç gereçlerinin modernize edilmesi gerekmektedir. 

5. Üniversite çalışanlarının bilgili ve nazik olması ve öğrencilerde güven duygusu 

uyandırması gerekmektedir. 
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EKLER 

Ek 1: Anket Formu 

Değerli Üniversite Öğrencisi, 

Bu anketle, sizin üniversitelerden beklentilerinizi ve öğrenim gördüğünüz 

üniversiteyi nasıl algıladığınızı belirlemek, böylece üniversitenizin hizmet kalitesini 

ölçmek istenmektedir. Anketle toplanan veriler, “SERVQUAL Modeli ile Hizmet Kalitesi 

Ölçümü ve Bir Eğitim Kurumunda Uygulama” adlı tezde kullanılacaktır. Çalışmanın 

amacına ulaşabilmesi için soruları dikkatli okuyup tümünü cevaplandırmanız 

gerekmektedir. Anket ile elde edilecek bilgiler gizli tutulacak ve araştırmanın amacı 

dışında kullanılmayacaktır. İlginize ve yardımlarınıza teşekkür ederim. 

 

 

1. BÖLÜM 

1. Fakülteniz ?………………………………… 

2. Bölümünüz ?……………………………….. 

3. Sınıfınız ? (  ) 1. Sınıf    (  ) 2. Sınıf   (   ) 3. Sınıf   (  ) 4. Sınıf 

4. Öğretim Türünüz ?   (  )  Birinci Öğretim   (  ) İkinci Öğretim 

5. Yaşınız ?  (  ) 19 ve altı    (  ) 20-21   (   ) 22-23   (  ) 24 ve üzeri 

6. Cinsiyetiniz ?  (  )  Kadın   (  ) Erkek 

Mustafa TÜRKEL 

Karadeniz Teknik Üniversitesi 

Yüksek Lisans Öğrencisi 
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2. BÖLÜM – BEKLENTİ ANKETİ 

Bu bölümdeki soruları cevaplandırırken “Mükemmel” bir üniversitenin sizce nasıl 

olması gerektiğini düşününüz. Aşağıda belirtilen özelliklerin mükemmel bir üniversite için 

gerçekten gerekli olduğunu düşünüyorsanız 5’i; gerçekten gereksiz olduğunu 

düşünüyorsanız 1’i işaretleyiniz. Ara değerleri işaretlerken hangi fikre daha yakın 

düşünüyorsanız o yöne yakın rakamları seçiniz. Ankette doğru veya yanlış cevap yoktur. 

Lütfen kendi düşüncenize yakın hissettiğiniz derecede işaretleme yapınız. 

  1 2 3 4 5 

1. Mükemmel üniversiteler modern görünüşlü araç ve gereçlere sahiptir.      
2. Mükemmel üniversitelerin binaları ve iç ortamları göze hoş görünür.      
3. Mükemmel üniversitelerin çalışanları temiz ve iyi giyimlidir.      
4. Mükemmel üniversitelerde eğitim hizmeti sunumunda kullanılan araç ve 

gereçler göze hoş görünür. 
     

5. Mükemmel üniversitelerde verilen tüm sözler zamanında yerine getirilir      
6. Mükemmel üniversitelerin çalışanları, öğrencilerin bir sorunu olduğu 

zaman bu sorunu çözmek için gerekli ilgiyi gösterir. 
     

7. Mükemmel üniversitelerde verilen hizmetler ilk seferde doğru bir şekilde 

yerine getirilir. 
     

8. Mükemmel üniversiteler, hizmetlerini daha önceden söylediği zamanda 

yerine getirir. 
     

9. Mükemmel üniversitelerde öğrencilerle ilgili kayıtlar ve belgeler hatasız 

olarak tutulur. 
     

10. Mükemmel üniversitelerin öğretim elemanları, öğrencilerin bilgi ve 

becerilerin geliştirilmesi için çaba gösterir. 
     

11. Mükemmel üniversitelerin öğretim elemanları, eğitim hizmetini 

gecikmeksizin yerine getirir. 
     

12. Mükemmel üniversitelerin çalışanları öğrencilere daima yardım etme 

isteği içerisindedir. 
     

13. Mükemmel üniversitelerin çalışanları hiçbir zaman öğrencilere cevap 

veremeyecek kadar meşgul değildir. 
     

14. Mükemmel üniversitelerde çalışanların davranışları öğrencilerde güven 

duygusu uyandırır. 
     

15. Mükemmel üniversitelerde öğrenciler, üniversite çalışanları ile ilgili olan 

ilişkilerinde kendilerini güvende hisseder. 
     

16. Mükemmel üniversitelerin çalışanları, öğrencilere karşı saygılı ve kibardır.      
17. Mükemmel üniversitelerin çalışanları, öğrencilerin sorularına cevap 

verecek bilgiye sahiptir. 
     

18. Mükemmel üniversitelerin çalışanları her öğrenciyle tek tek ilgilenir.      
19. Mükemmel üniversitelerin birimlerinin çalışma saatleri bütün öğrencilerin 

hizmet alması için uygundur. 
     

20. Mükemmel üniversiteler her öğrenciyle kişisel olarak ilgilenecek 

çalışanlara sahiptir. 
     

21. Mükemmel üniversitelerin çalışanları öğrenciler için elinden gelenin en 

iyisini yapar. 
     

22. Mükemmel üniversitelerin çalışanları öğrencilerin özel istek ve 

ihtiyaçlarını anlar. 
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3. BÖLÜM 

Aşağıda üniversitelerin verdikleri hizmetlerle ilgili bazı özellikler verilmiştir. Bir 

üniversitenin hizmet kalitesini değerlendirirken bu özelliklerin sizin için taşıdıkları önem 

derecelerini düşününüz. Toplam 100 puanı belirtilen 5 özellik arasında paylaştırınız. Eğer 

özellik sizin için diğerinden daha önemliyse daha çok puan veriniz. ( Lütfen bütün 

özelliklere verdiğiniz puanların toplamının 100 olmasına dikkat ediniz) 

 ÖZELLİKLER Puan 

1. Üniversite binalarının, ekipmanlarının ve kullanılan malzemelerin görünüşü  

2. Üniversitenin vaat edilen hizmeti güvenilir ve kusursuz bir biçimde sunması  

3. Üniversitenin öğrencilere yardım etme ve hızlı hizmet sunma konusundaki istekliliği ve 

gönüllülüğü 

 

4. Üniversite çalışanlarının bilgisi, nezaketi ve öğrencilerde güven duygusu uyandırma 

becerileri 

 

5. Üniversitenin öğrencilere bireysel ilgi göstermesi ve duyarlı olması  

 TOPLAM 100 

4. BÖLÜM – ALGI ANKETİ 

Bu bölüm öğrenim görmekte olduğunuz Karadeniz Teknik Üniversitesi ile 

ilgilidir. Aşağıda belirtilen özelliklere Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin ne derece 

uyduğunu düşününüz. Üniversitenizin ilgili özelliği kesinlikle sağladığını 

düşünüyorsanız 5’i, kesinlikle sağlamadığını düşünüyorsanız 1’i işaretleyiniz. Ara 

değerleri işaretlerken hangi fikre daha yakın düşünüyorsanız o yöne yakın rakamları 

seçiniz. Ankette doğru veya yanlış cevap yoktur. Lütfen kendi düşüncenize en yakın 

hissettiğiniz derecede işaretleme yapınız. 

  1 2 3 4 5 

1. Karadeniz Teknik Üniversitesi modern görünüşlü araç ve gereçlere 

sahiptir. 
     

2. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin binaları ve iç ortamları göze hoş 

görünür. 
     

3. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları temiz ve iyi giyimlidir.      

4. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde eğitim hizmeti sunumunda kullanılan 

araç ve gereçler göze hoş görünür. 
     

5. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde verilen tüm sözler zamanında yerine 

getirilir 
     

6. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları, öğrencilerin bir sorunu 

olduğu zaman bu sorunu çözmek için gerekli ilgiyi gösterir. 
     

7. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde verilen hizmetler ilk seferde doğru bir 

şekilde yerine getirilir. 
     

8. Karadeniz Teknik Üniversitesi hizmetlerini daha önceden söylediği 

zamanda yerine getirir. 
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9. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde öğrencilerle ilgili kayıtlar ve belgeler 

hatasız olarak tutulur. 
     

10. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin öğretim elemanları, öğrencilerin bilgi 

ve becerilerin geliştirilmesi için çaba gösterir. 
     

11. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin öğretim elemanları, eğitim hizmetini 

gecikmeksizin yerine getirir. 
     

12. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları öğrencilere daima yardım 

etme isteği içerisindedir. 
     

13. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları hiçbir zaman öğrencilere 

cevap veremeyecek kadar meşgul değildir. 
     

14. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde çalışanların davranışları öğrencilerde 

güven duygusu uyandırır. 
     

15. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nde öğrenciler, üniversite çalışanları ile 

ilgili olan ilişkilerinde kendilerini güvende hisseder. 
     

16. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları, öğrencilere karşı saygılı ve 

kibardır. 
     

17. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları, öğrencilerin sorularına 

cevap verecek bilgiye sahiptir. 
     

18. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları her öğrenciyle tek tek 

ilgilenir. 
     

19. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin birimlerinin çalışma saatleri bütün 

öğrencilerin hizmet alması için uygundur. 
     

20. Karadeniz Teknik Üniversitesi her öğrenciyle kişisel olarak ilgilenecek 

çalışanlara sahiptir. 
     

21. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları öğrenciler için elinden 

gelenin en iyisini yapar. 
     

22. Karadeniz Teknik Üniversitesi’nin çalışanları öğrencilerin özel istek ve 

ihtiyaçlarını anlar. 
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