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ONSOZ

Hizmet kalitesi glinimiizde énemli bir rekabet araci olup, hem mal hem de hizmet
iireten isletmeler igin stratejik 6nem tasimaktadir. Hizmet kalitesi, bir isletmenin kendisini
diger isletmelerden farklilagtirmasini ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasini

saglamaktadir.

Hizmet kalitesi, fiziksel iirlin kalitesine kiyasla daha soyut ve karmasik bir kavram
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu karmasiklik temelde hizmetlerin karakteristik
Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin fiziksel mallardan farkli olarak soyut,
degisken, stoklanamaz ve ayrilmaz olusu, hizmet kalitesi Ol¢imiinii gli¢lestirmektedir.
Literatiirde hizmet kalitesini Ol¢mek iizere gelistirilen pek cok model ve yaklasim
bulunmaktadir. Bunlardan birisini de SERVQUAL modeli olusturmaktadir. SERVQUAL
modeline gore hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmetten beklentileri ile o hizmete iligkin

algilar1 arasindaki farka dayanmaktadir.

Bu arastirma, hizmet kalitesi 6l¢limiinde yaygin olarak kullanilan SERVQUAL
modelini bir egitim kurumuna (Karadeniz Teknik Universitesi’ne) uygulayarak, o kurumla

ilgili 6grencilerin algiladiklar: hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla gerceklestirilmistir.

Bu aragtirmanin hazirlanmasinda, yogun ¢alisma temposu i¢inde bana zaman
ayirarak, onerileriyle ¢aliymami yonlendiren sayin hocam Dog. Dr. Fazil KIRKBIR e ve

benden ilgi, sevgi ve destegini hi¢ esirgemeyen aileme tesekkiir ederim.

Trabzon, Mayi1s-2017 Mustafa TURKEL
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OZET

Bu calisma, hizmet kalitesi Olglimiinde yaygin olarak kullanilan SERVQUAL
modelini bir egitim kurumuna (Karadeniz Teknik Universitesi’ne) uygulayarak o kurumla
ilgili Ogrencilerin algiladiklart hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla gerceklestirilmistir.
Calismada ilk olarak, konuya arka plan saglamasi agisindan, hizmet ve hizmet kalitesi
konular1 ele alinmistir. Daha sonra, hizmet kalitesi Ol¢iim modelleri ve egitim
hizmetlerinde kalite konusu kapsamli bir sekilde agiklanmistir. Calismanin uygulama
kisminda ise 6grencilerin algiladiklart hizmet kalitesi, (i) fiziksel varliklar, (ii) glivenilirlik
(iii) heveslilik, (iv) giiven ve (v) empati olmak lizere bes boyuttan olusan bir anket ile
olgiilmiistiir. Calisma kapsaminda, Karadeniz Teknik Universitesi’nin Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi (IIBF) ile Miihendislik Fakiiltesi &grencilerine anket uygulanmustir.
Calismaya [IBF’den 249, Miihendislik Fakiiltesi’nden ise 234 &grenci katilmustir.
Calismadan elde edilen veriler, SERVQUAL metodunun kendine 6zgli hesaplama
yontemiyle degerlendirilmis ve bir takim istatistik yontemlere gore analiz edilmistir.
Caligmadan elde edilen bulgular, 6grencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi diizeyinin diigiik

oldugunu gostermistir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Modelleri,
SERVQUAL Modeli, Egitim Sektorii.

VIl



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.
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GIRIS

Diinyadaki ekonomik, teknolojik ve sosyolojik gelismeler, hizmet sektoriiniin iilke
ekonomilerindeki paymi hizla artirmaktadir. Ozellikle gelismis iilkelerde hizmet
sektoriiniin ekonomilerdeki payinin, diger sektorlere gore cok daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Kiiresellesmenin etkileri ve gelismenin yol actigi degisikler nedeniyle

hizmet sektorii lilkemizde de 6nemi artan bir sektor haline gelmektedir.

Gilinlimiizde hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri i¢indeki yeri, bir kalkinmishk
Olciitli olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Yasam standartlarinin yiikselmesi, hizmetlerin

Ooneminin giinden giine artmasini ve hizmet sektoriiniin biiylimesini saglamaktadir.

Hizmet sektoriiniin biiylimesi ve ekonomideki agirliginin artmasiyla birlikte hizmet
sektorlinde yogun rekabet yasanmaktadir. Bu rekabet sartlar1 hizmet isletmelerini kaliteli
hizmet liretmeye zorlamaktadir. Giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda, kaliteyi saglamak,
isletmelerin ayakta kalabilmeleri i¢in olmazsa olmaz bir kosul olarak kendini
gostermektedir. S0z konusu bu On kosul, gerek akademik c¢evrelerde gerekse is

cevrelerinde hizmet kalitesi kavraminin 6nemini ortaya koymaktadir.

Hizmet kalitesi ile ilgili en 6nemli konularin basinda, hizmet kalitesinin 6l¢timii
gelmektedir. Clinkii hizmet kalitesinin 6l¢limii, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme
stirecinin ilk asamasini olusturmaktadir. Arastirmacilara gére hizmet kalitesinin 6l¢iimii,
imalat sektoriindeki bir {riiniin kalitesinin Ol¢limiine gére daha zor olmaktadir. Ciinkii
imalat sektoriindeki bir {iriiniin fiziksel 6zellikleri, dayanikliligi ve kendinden beklenen
islevi yerine getirip getirmedigi, alet, cihaz veya teknolojilerle kolayca olgiilebilmektedir.

Buna karsin hizmetlerin kendine 6zgii bir takim 6zellikleri bu 6l¢iimii zorlastirmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii, hizmetlerin soyut olma, iiretim ve tiikketimin es zamanl
olmasi1 gibi Ozellikleri nedeniyle somut {iriin kalitesinin Ol¢limiinden daha karmasik

olmakta ve farkli hizmet kalitesi 6l¢iileri ve modelleri gerektirmektedir.



Bu caligma, bir egitim kurumunda hizmet kalitesini 6lgmek ve degerlendirmek
amactyla yapilmistir. Calismada, hizmet kalitesi l¢limii alaninda genis bir yer bulan, A.
Parasuraman, V. Zeithaml ve L. Berry tarafindan gelistirilen, SERVQUAL Modeli

kullanilmustir.

Bu c¢alisma, ii¢ bdliimden olusmaktadir. Birinci bolimde hizmet kavrami,
hizmetlerin 6zellikleri ve siiflandirilmasi, kalite kavrami, kalitenin boyutlari, hizmet
kalitesi ve hizmet kalitesinin boyutlar1 vb. konulara yer verilmistir. Calismanin ikinci
boliimde hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri ve egitim hizmetlerinde kalite konusu ele
almmistir. Bu boliimde hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden SERVQUAL modeline
ayrintisiyla yer verilip diger baz1 modeller 6zetlenmistir. Calismanin son bdliimiinde ise,
arastirilmas1 yapilan egitim kurumunun hizmet kalitesi, O0grencilerden anket yoluyla

toplanan verilerle degerlendirilmistir.



BIiRINCi BOLUM
1. HIZMET VE HIiZMET KALITESi KAVRAMLARI
1.1. Hizmet Kavram

Degisime konu olan ve tiiketici ihtiyaglarmni karsilama ozelligine sahip her sey
genis anlamda {iriin olarak adlandirilmaktadir. Uriin kavrami ise, hemen hemen tiim
pazarlama literatiiriinde fiziksel mallari, fikirleri ve hizmetleri kapsayacak bir bicimde
tanimlanmaktadir. Belirli bir ihtiyaci ve istegi doyurma 6zelligi bulunan ve degisime konu
olan her seyi {iiriin olarak disiindiigiimiizde karsimiza c¢ok genis bir iirlin yelpazesi
¢ikmaktadir. Bu iirlin yelpazesi i¢inde ¢ok ¢esitli tirlinlerle birlikte sliphesiz ki hizmetler de
yer almaktadir (Oztiirk, 2011: 43-45).

Gilinlimiizde hizmetler giizellik salonunda verilen hizmet etkinliklerinden, sigorta
isletmelerinin sundugu hizmetlere kadar ¢ok genis alana yayilmakta ve cok c¢esitli
heterojen etkinlikleri kapsamaktadir. Ornegin, hizmet, bir fikir, eglence, bilgi, miisterinin
goriiniisiinde bir degisme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, giivenlik ya da benzeri seyler

olabilmektedir (Uygug, 1998: 8).

Cok basit bir ifade ile hizmetler, 6ziinde soyut ¢iktiya dayali isleri, siiregleri ve
faaliyetleri ifade etmektedir. Hizmetlerin genellikle is siirecleri veya faaliyetlerle ilgili
olmasi, fiziksel varliklardan yararlanilsa da bunlarin daha ¢ok hizmetin ortaya
cikarilmasinda yararlanilan araglar olmasi, hizmetin soyutluk 06zelligini ortaya

koymaktadir (Karamustafa, 2012: 5).

Zeithaml ve Bitner (2003: 3) hizmetleri genel olarak, “asil ¢iktilar fiziksel bir mal
veya yap1t olmayan, genellikle tretildigi anda tiiketilen ve tiiketicisine ‘rahatlik, zevk,
uygun vakit, refah veya saglik’ gibi temelde soyut nitelikte katkilar saglayan tiim

ekonomik faaliyetleri igerir” seklinde ifade etmektedir.



Hizmetler, iretilis bigiminden tiiketilis bigimine, dokunulamazlik &zelliginden
stoklanamazlik 6zelligine kadar, diger fiziki tirlinlerden farklilik arz etmektedir. Fiziki iiriin
ile hizmet karsilastirildiginda fiziki iirin bir “obje”, hizmet ise, “bir fiil, is ya da

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

Literatiirde hizmet kavramina iligkin ¢esitli tanimlar yapildig1 goriilmektedir. Tiirk
Dil Kurumu’nun Bilim ve Sanat Terimleri Ana Soézligii'nde hizmet kavrami,
“gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda tiiketilme Ozelliklerine sahip her tirli
etkinlik” olarak tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr). Bir baska tanimda hizmet kavrami,
“tliketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi niteligi olmayan
bir lirlin” olarak ele alinmaktadir (Kuriloff ve digerleri, 1993: 247). Daha kapsamli bir
tanim yapan Kotler (1997: 467) ise hizmeti, “bir tarafin digerine sundugu, temelde
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan, bir faaliyet ya da fayda”
olarak tanimlamaktadir. Ayrica Kotler bu tanim baglaminda hizmetin iiretilmesinin fiziksel
bir iirline bagli olabilecegini ya da olmayabilecegini belirtmektedir. Grénroos (1990: 27)
ise, hizmeti, “mutlaka olmasa da dogas1 geregi az ya da ¢ok soyut bir yapiya sahip olan,
miisteri ile hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari arasindaki
etkilesim esnasinda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim sunan faaliyet ya da faaliyetler
dizisi” seklinde tanimlamaktadir. Anlasilabilecegi gibi bu taniminda hizmetin etkilesim
boyutu iizerinde durulmaktadir. Bu etkilesimler, miisteri ile hizmeti sunan kisi arasinda
olabilecegi gibi, hizmetin sunuldugu cevredeki fiziksel kaynaklarla da olabilmektedir.
Ornegin bir egitim hizmetinde, 6gretmen ile 6grencinin etkilesimi kadar, 6grenci ile
hizmetin sunuldugu yerde kullanilan fiziksel ara¢ ve gereclerle de bir etkilesim s6z konusu

olmaktadir.

Goriildigi gibi hizmet kavramimin pek ¢ok tanimi yapilabilmektedir. Biitiin bu

tanimlar géz Oniine alindiginda hizmetlerle ilgili su noktalarin alt1 ¢izilebilmektedir.

e Hizmetler soyut olduklari i¢in tiiketiciler tarafindan bir fayda ya da tatmin olarak
algilanmaktadir.

e Hizmetlerin tiretim siirecine miisteriler de katilmaktadir.

e Hizmeti alan kisi onun sahibi olamamakta, belirli bir siire kullanim hakkini

almaktadir.



e Hizmet islemi boyunca {retici ile tiiketici arasinda yogun bir etkilesim
bulunmaktadir.

e Hizmetler depolanamadiklar1 i¢in, {retimi ve tiiketimi es zamanli olarak
gerceklesmektedir.

e Hizmetler bir faaliyetin temel amaci olarak sunulabilecegi gibi bir malin

tamamlayicisi olarak da sunulabilmektedir.

1.1.1. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet kavraminin cesitli yazarlar tarafindan birgok farkli taniminin yapilmis
olmasi, biliylikk oranda hizmetlerin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Bu o6zellikler
dokunulmazlik, dayaniksizlik, heterojenlik, ayrilmazlik (es zamanl liretim ve tiiketim) ve

sahipligin olmamasi olarak ifade edilmektedir. Sekil 1’de bu 6zellikler gosterilmektedir.

Sekil 1: Hizmetlerin Ortak Ozellikleri

Dokunulmazhik (Soyutluk) Heterojenlik (Degiskenlik)
Hizmetler alimindan 6nce Hizmetlerin kalitesi, onlar1
gorillemez, tadilamaz, kimin, ne zaman, nerede ve
hissedilemez, koklanamaz, nasil verdigine gore degisir.

)

Dayaniksizhik . Ayrllmaz.llk _
Hizmetler, daha sonra Hizmetler, hizmeti
satilmak ve kullanilmak ﬁ verenlerden ayrilamaz.

lizere depolanamazlar.

Sahipligin olmamasi
Hizmeti alan kisi onun
sahibi olamaz. Belirli bir
siire kullanim hakkin1 alir.

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

1.1.1.1. Dokunulmazhk (Soyutluk)

Dokunulmazlik, mallar ve hizmetler arasinda evrensel olarak kabul edilen en temel

farkliliktir. Hizmetlerin dokunulmaz olusu fiziksel bir yapiya sahip olmamasindan
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kaynaklanmaktadir.  Ilk olarak Jean-Baptiste Say tarafindan tanimlanan bu o&zellik
hizmetlerin diger Ozelliklerinin de ¢ikis noktasint olusturmaktadir (Lovelock ve

Gummesson, 2004: 24).

Hizmetler, maddi unsurlardan daha c¢ok performans simifina girdiklerinden,
mallarda  oldugu  gibi;  goriilme, hissedilme, dokunulma gibi sekillerde
degerlendirilememektedir. Clinkii hizmetler, bir nesneden ziyade, bir performans, bir fiil,
bir harekettir. Bu nedenle hizmetler depolanip stoklanamaz, patent vasitasiyla korunamaz,

raflarda ve vitrinlerde teshir edilemezler (Giinaydin, 2014: 11).

Hizmetlerden saglanan yarar deneyime dayalidir. Misteri hizmetin degerini ve
niteligini ancak satin aldiktan sonra, hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi siirecinde
degerlendirilebilmektedir. Bu nedenle tiiketiciler, hizmeti satin almadan 6nce sunulan
hizmetin Kkalitesini belirleyebilmek igin, satin alacagi hizmet ile ilgili bir kanit veya somut
ipuclart aramakta ve sunulan hizmetin kalitesini hizmeti sunan personel, hizmetin
sunuldugu yer, iletisim araglari, hizmetin verilis bi¢cimi ve fiyatina bakarak belirmeye

calismaktadirlar (Kotler ve digerleri, 2003: 43).
1.1.1.2. Dayaniksizhik

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi ve
yeniden satilmamasi anlamina gelmektedir. Bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos
odalar kaybedilmis kapasite anlami tasimaktadir. Belirli zamanda kullanilamayan bu
kapasite daha sonra kullanilmak veya satilmak icin tutulamamaktadir. Baz1 hizmetlerde ise
talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizliligini artirmaktadir. Hizmete karsi talep yil
icinde mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin i¢inde saatlere gore degisebilmektedir
(Oztiirk, 2011: 22-23). Ornegin, is ¢ikist saatlerindeki yogun talep dolayisiyla, toplu
tagimacilik isletmeleri, giin i¢cindeki sakin saatlere gore daha fazla arag, ekipman ve
isgiicline ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu sebeple hizmet igletmeleri, arz ve talebi dengelemek
icin stratejiler gelistirmektedirler. Mesela oteller, sezon haricinde daha diisiik fiyatlar
uygulamaktadirlar. Restoranlar ise, talebin yogun oldugu saatlerde part-time garsonlar
calistirmaktadirlar (Kotler ve Armstrong, 2008: 240).



1.1.1.3. Heterojenlik (Degiskenlik)

Hizmetler nerede, nasil ve ne zaman verildigine ve 6zellikle de onu veren kimseye
bagli oldugundan, ¢cok degiskendir. Ayn1 hizmeti yapan kisiden kisiye degiskenlik bir yana,
ayni insan bile farkli zamanlarda farkli kalitede hizmet verebilmektedir (Assael, 1993:
429). Ornegin, bir vergi dairesinde ayni kisi tarafindan, ayni tiir is icin dgleden sonra
verilen hizmet, sabah alinan bir hizmetten farkli olabilmektedir. Bu farklilik, o kisinin
yorgunlugundan kaynaklanabilecegi gibi, isyerindeki arkadaslarindan veya miisterinin

kisiliginden kaynaklanabilmektedir (Uner, 1994: 5).

Hizmet endiistrilerinin 6nemli bir kismimnin emek yogun oldugu dikkate alindiginda,
hizmet isletmelerinin standart iiriin iiretme sanslarinin az oldugu sdylenebilmektedir (Uner,
ve digerleri, 1998: 5). Ancak, kimi hizmetler, siirece, islemlere, asgari gerekliliklere ve
diger cesitli unsurlara gére makinelestirme gibi ¢esitli yollarla standartlastirilabilmektedir.
Ornegin bankacilik alaninda bir bankamatigin (ATM makinesinin) bilgisayarinda yiiklii
olan belirli bir algoritma vardir ve bankacilik hizmeti bu algoritmaya gore herkese ayni

sekilde sunulmaktadir (Sanders ve digerleri, 1994: 54).

Degiskenlik 6zelligi bir isletmeye degiskenlik riskini azaltmak yoluyla rekabet
Ustiinliigli ve avantaji saglayabilmektedir. Hizmetlerde degiskenligi gidermek igin,
personelin titizlikle secilmesi, egitilmesi, ise alistirma programlarinin uygulanmasi, kalite
icin motive edilmesi, iyi bir denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akist diizeninin

kurulmasi gerekmektedir (Verma ve Boyer, 2000: 8).
1.1.1.4. Ayrilmazhk (Es Zamanh Uretim ve Tiiketim)

Hizmetlerin diger bir temel niteligi, iiretildigi anda tiiketilmeleridir, yani tiretim ve
tilketimleri birbirinden ayrilamaz. Hizmet, tedarik¢ilerinden; tedarik¢i insan da olsa
makine de olsa ayrilamaz ve boliinemez. Halbuki fiziksel {irtinler iiretilebilir, ayr1 olarak
tiikketilebilir, depolanabilir ve daha sonra satilabilir. Buna karsilik, hizmetler cogunlukla ilk
once satilir, sonrasinda ise Uretim ve tlketimleri ayni anda gerceklesir (Kotler ve

Armstrong, 2008: 240).



Hizmet {iretimin ve tiikketiminin ayrilmaz olusu miisterilerin iiretim siirecine dahil
olmasini1 saglar. Ornegin, restorandaki miisteri siparis verirken ve yemegini yerken hizmet
siirecine katilir. Hatta self-servisin yapildigi restoranlarda misteriler kendi kendilerine
hizmet ederler. Saghk ve egitim gibi hizmet kurumlarinda ise miisteri hizmetin iiretim
asamalarina katilmak zorundadir. Bu nedenle de pazarlama faaliyetleri iiretimle ayni anda

yiiriitiilmelidir (Zeithalm ve digerleri, 1985: 34).

1.1.1.5. Sahipligin Olmamasi

Hizmetlerde sahipligin olmayisi, hizmetlerin dokunulabilir ve depolanabilir
ozelliklerinin olmamasiyla iligkilidir. Bir mal satin alindiginda genellikle o mali alan kisi
malin sahibi olur, fakat bir hizmet sunuldugunda saticidan alictya hicbir sekilde sahiplik
transfer edilemez. Hizmet alan kisi sadece hizmet siirecinden faydalanma hakkini elde
eder. Ornegin bir otoparki kullanmak ya da bir kuafére islem yaptirmak igin girmek bu
stireci kullanma hakkini elde etmektir (Eser, 2007: 16).

1.1.2. Hizmetler ile Fiziksel Mallar Arasindaki Farklar

Yukarida bahsi gecen hizmetlere ait temel Ozellikler ayn1 zamanda hizmetlerin
fiziksel mallardan farkini ortaya koymaktadir. Bu farkliliklar hizmet sektdriinde goriilen
pazarlama problemlerinin de temel kaynagini olusturmaktadir. Tablo 1°de bu farkliliklar

karsilastirmali olarak gosterilmektedir.

Tablo 1: Hizmetler ve Fiziksel Uriinler Arasindaki Farklar

FiZIKSEL URUNLER HIZMETLER

Somuttur. Soyuttur.

Homojendir. Heterojendir.

Uretimi ve dagitim tiiketimden ayridir. Uretimi ve tiiketimi es zamanlidir.

Bir nesnedir. Bir faaliyet ya da siiregtir.

Temel degeri fabrikada iiretilir. Temel degeri alic1 ve satici etkilesimiyle
tiretilir.

Miisteriler genellikle iiretim siirecine Miisteriler iiretim stirecine katilirlar.

katilmazlar.

Stoklanabilir. Stoklanamaz.

Sahiplik transferi yapilabilir. Sahiplik transferi yapilamaz.

Kaynak: Gronroos, 1990: 28




Hizmet pazarlamasi literatiiriinde pek ¢ok yazar, Tablo 1’de belirtilen hizmetlere
iliskin 0Ozelliklerin spesifik problemlere neden oldugunu ve bu o6zelliklerin hizmet
isletmelerinin  yonetimi konusunda farklt plan ve wuygulamalar1 gerektirdigini

belirtmektedir.
1.1.3. Hizmetlerin Smiflandirilmasi

Kapsam ve tiirlerinin farkli olmasi nedeni ile hizmetler farkli agilardan ele
aliabilmekte ve farkli sekillerde smiflandirilabilmektedir. Siniflandirmalarda hizmeti
kimin iirettigi (insan—makine), hizmet iiretimi aninda alicinin hazir bulunmasini gerektirip
gerektirmedigi, alicinin hizmeti ne amagcla aldig1 (kisisel veya orgiitsel), hizmetin bir mal
ile birlikte ya da bir mala bagli olmadan sunulmasi gibi ¢esitli kriterler gz Oniinde

bulundurulmaktadir.

Literatiirde yer alan bazi1 simiflandirmalar asagidaki gibi gruplandirilabilmektedir

(Dinger, 1996: 287-288):

e Hedef pazara gore smiflandirma; burada hizmetin sunuldugu hedef grubun
Ozellikleri 6n plana alinmakta ve buna gore iki agidan hizmetler incelenmektedir;

a) Sahsi ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik hizmetler; kisi veya gruplarin sahsi
ihtiyaglarmm karsilamaya yonelik hizmetlerdir. Ornegin, egitim ve saghik hizmeti
gibi.

b) Is ihtiyaclarinin karsilanmasma ydnelik hizmetler; bir orgiitiin problemlerinin

¢Ozlimiine yonelik olarak, danismanlik gibi.

e Hizmet iireticisine gore smmflandirma; burada hizmetler, iki agidan ele
alinabilmektedir;

a) Uretimi insana dayali hizmetler; bu gruptaki hizmetler de kendi icinde, vasifl
elemanlara dayali hizmetler (doktorluk), yar1 vasifli elemanlara dayali hizmetler
(tamircilik gibi) ve vasifsiz elemanlara dayali hizmetler (kapicilik gibi) olarak
ayrilabilir.

b) Uretimi aletlere (araglara) dayali hizmetler; burada hizmet bir aragtan, makineden

elde edilir (ATM qgibi).



e Hizmet alicisina gore simiflandirma; buna gore hizmetler sirasinda alicinin hazir
olup olmamasi esasina gore gruplandirilmaktadir;

a) Uretim esnasinda alicinin varhigimi gerektiren hizmetler, 6rnegin bireyin doktora
muayenesi gibi.

b) Uretimi sirasinda alicinin varligini gerektirmeyen hizmetler; drnegin muhasebecilik

gibi.

e Mal veya hizmet bagimhhgina gore simiflandirma; burada hizmetler yine iki
gruba ayrilabilir;

a) Bagl hizmetler; burada araba tamiri, fotokopi ve bilgisayar bakim hizmetleri ve
lokanta gibi, bir malin satisina bagli olan hizmetler s6z konusudur.

b) Saf hizmetler; bunlar, bir mal veya hizmete bagimli olmayan yalin hizmetlerdir,

Ornegin, psikoterapi, masaj, berberlik gibi.

Diger bir taraftan hizmetleri, oncelikler veya Onemlilik agisindan ele almak ve
zorunluluk derecelerine gore de siniflandirmak miimkiindiir. Buna gore (Karahan, 2000:

26-27):

e Birinci derece zorunlu hizmetler: Saglik, yeme-igme ve barinma hizmetleri.

e ikinci derece zorunlu hizmetler: Korunma (adalet-hukuk) ve egitim hizmetleri.

e Uciincii derece zorunlu hizmetler: Haberlesme, ulasim, sigortacilik, bankacilik ve
turizm hizmetleri.

e Dordiincii derece zorunlu hizmetler: Kuaftrliikk, giyim-kusam, bakim ve

giizellik, tamir ve bakim, miihendislik ve mimarlik ile servis ve garanti hizmetleri

vb.

Hizmetleri, miisterilerin katilim diizeylerine gore de ii¢ grupta incelemek
miimkiindiir. Bunlardan birincisi, diisiik katilimli hizmetlerdir. Bu tiir hizmetlerde sadece
miisterinin varlig1 yeterli olabilmektedir (bir otelde kalmak gibi). Ikincisi ise, orta katilimli
hizmetlerdir. Bu hizmetler, hizmetin hazirlanmasi i¢in miisterinin enformasyon ve bilgi
diizeyinde katilimimin gerektigi hizmetlerdir (sa¢ kesimi gibi). Uciinciisii ise yiiksek
katiliml1 hizmetlerdir. Bunlar, miisterinin aktif olarak katiliminin gerektigi hizmetlerdir. Bu

hizmetlerde miisteri, ortak iiretici konumundadir (kilo verme ve kigisel egitimler gibi).
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Katilim diizeyi farkli olan hizmetlerde, misterilerin katilimma bagli olarak hizmetin

kalitesi ve tatmin diizeyinin algilanma derecesi de degisebilmektedir (Torlak ve digerleri,
2007: 76).

Burada verilen smiflandirmalar disinda, literatiirde hizmetlere iliskin c¢ok cesitli
siiflandirilmalar da bulunmaktadir. Tablo 2’de c¢esitli yazarlarca yapilan hizmet

siiflandirmalar tarihi bir sira i¢inde 6zetlenmektedir.

Tablo 2: Cesitli Yazarlarca Yapilan Hizmet Siniflandirmalari

Yazar Smiflandirma Sekli

Kiralanan mallarla ilgili hizmetler
Sahip olunan mallarla ilgili hizmetler
Mallara bagli olmayan hizmetler
Saticinin ¢esidine gore hizmetler
Alicinin ¢esidine gore hizmetler
Satin alma giidiilerine gore hizmetler
Satin alma sekline gore hizmetler
Diizenleme derecesine gore hizmetler
Flzlksel mallarin ve soyut hizmetlerin her bir iiriin paketi i¢indeki
oranina gore;

Judd (1964)

Rathmell (1974)

o9~ WP e

Shostack (1977) Mallari ve kisileri etkileyen hizmetler
Sasser (1978) ve Hill Kalict ve gegici etkilerine gore hizmetler
(1977) Etkilerin giderilebilirligi ve giderilmezligine gére hizmetler

Fiziksel etkiler — zihinsel etkiler yaratan hizmetler

Kisisel ve toplu hizmetler

Oncelikle techizata dayali hizmetler;

a) Otomatiklesmis hizmetler (ara¢ yikama)

b) Kalifiye olmayan operatorlerce izlenen hizmetler (sinema, tiyatro)
Thomas (1978) 2. Oncelikle insana dayali hizmetler;

a) Kalifiye olmayan isgiicii gerektiren hizmetler (¢im bakimi)

b) Kalifiye isglicii gerektiren hizmetler (tamir isleri)

c) Profesyonel iggiicii gerektiren hizmetler (avukatlik, disgilik)
Hizmet dagittiminda miisteri temasi gerektirmesine gore hizmetler;

Pl wd e

Chase (1978) 1. Yiiksek temas gerektiren hizmetler (saglik, oteller, restoranlar)
2. Disiik temas gerektiren hizmetler (posta hizmeti)
1. Insana dayali — teghizata dayali hizmetler
2. Miisterinin varligin1 gerektiren hizmetler
Kotler (1980) 3. Kisisel — is ihtiyaglarinin karsilanmasini saglayan hizmetler
4. Kamu — 6zel, kar amagli — kar amagli olmayan hizmetler

1. Temel talep karakteristikleri;
a) Hizmet edilen amag (kisiler — mal)
b) Arz —talep dengesizliginin genisligi
€) Misteri ile hizmet sunanlar arasindaki kesikli ve siirekli iliskiler

Lovelock (1980) 2. Hizmet kapsami ve yararlari;
a) Fiziksel iiriinlerin memnuniyetinin kapsami

Personel hizmeti memnuniyetinin kapsami
b) Tek hizmet — hizmet demeti
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Tablo 2: (Devami)

Yazar Siiflandirma Sekli

C) Zamanlama ve yarar siiresi

3. Hizmet dagitim usulleri;

a) Cok bolgeden — tek bolgeden dagitim

Lovelock (1980) b) Kapasite paylagimi (rezervasyonlar, ilk gelen hizmeti ilk alir)
¢) Bagimsiz — toplu tiiketim

d) Tanmmlanan zaman — tanimlanan gorev islevleri
Hizmet dagitim esnasinda tiiketicilerin bulunmasinin kapsami
Hizmetin kullanim siklig

Hizmetin kullanim siiresi

Saf hizmetler

Karisik hizmetler

Imalat benzeri hizmetler

Dogrudan kisisel hizmetler

Ikame edilebilir kisisel hizmetler

Genis alanli hizmetler

Yaygin dogrudan hizmetler

Hizmet fabrikalar

Hizmet magazalari

Y18in hizmet

Profesyonel hizmet

Kaynak; Seyran, 2004: 28

Troxell (1981)

Chase ve Aquilano
(1981)

Baumoll (1984)

Schmenner (1986)

PRI ONERIONEINE

Gortldiigii gibi hizmetler farkli sekillerde siniflandirilabilmektedir. Hizmetlerin
siniflandirilmasindaki temel amacg, mallarda oldugu gibi hizmetlerin de daha net olarak
anlasilmasinin saglanmasi ve benzerlik gosterenlerin kendi iginde gruplandirilmasidir.
Ancak hizmetlerin farkli 6zellikler tasimasi ve bu Ozelliklere gore kendi iginde
derecelendirilmesi siniflamalarin ¢ogalmasina ve karmasik hale gelmesine sebep
olmaktadir. Hizmetlerdeki siniflama bu nedenle daha fazla 6nem tagimaktadir (Seyran,

2004: 27).

1.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi konusuna temel olusturabilmek igin, Oncelikle kalite kavramini

genel hatlariyla ele alip incelemek gerekmektedir.

1.2.1. Kalite Kavram

Kalite kavrami, insanlarin ve insanlarin olusturdugu sistemlerin hatasiz

caligmalarin1 saglamak ve bu uygulamalar ile miilkemmele ulasma isteginden ortaya
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cikmigtir. Kalitenin kokenine bakildiginda derece, miikemmellik seviyesi veya
karakteristik anlamina gelen Latince “qualitas” sozcliglinden tiiretildigi goriilmektedir

(Bayrak, 2007: 22).

Kalite kavrami, ¢ok eskiden beri bilinmesine ve oldukg¢a zengin bir yazina sahip
olmasina ragmen, tanimlanmasi ve anlagilmasi zor, kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen
boyutlara sahip, karmasik bir kavram olarak kabul edilmektedir (Parasuraman ve digerleri,
1985: 41). Kalite ile ilgili en 6nemli noktalarin basinda bu kavramin ¢ok goreceli oldugu
gelmektedir. Kalite anlayis1 tiiketicinin karakteristiklerine, sosyal konumuna ve ekonomik
durumuna bagh olarak degisebilmekte ve farkli gereksinim ve beklentiler dogrultusunda
bicimlenebilmektedir. Bu bakimdan kalite kavrami subjektif bir kavram olarak ifade
edilmektedir. Ancak hemen belirtmek gerekir ki kalitenin objektif yonii de bulunmaktadir.
Objektif kalite, insan unsurundan bagimsiz olan objektif ozelliklerin kalitesini ifade
etmektedir. Sozgelimi bir irliniin Olgiilebilen, kalite standartlar1 veya mevzuatlarla

belirlenebilen 6zellikleri objektif kalite i¢erisinde degerlendirilmektedir.

Kalitenin farkli tanimlar1 arasinda ustiinliik odakli, {iriin odakli, kullanici odakli,
deger odakli ve iiretim odakli olmak iizere bes temel yaklasim bulunmaktadir (Garvin,
1984: 25-29). Reeves ve Bednar (1994: 63) tarafindan yapilan bir ¢aligmada farkli kalite
tanimlarinin  Olglim, genellestirilebilme, yonetimsel fayda ve miisteriye uygunluk
bakimindan giiclii ve zayif yonleri iizerinde durulmaktadir. Her duruma uygun en 1yi kalite
tanim1 olmadig1 belirtilerek, yonetici ve arastirmacilarin c¢aligmalarina uygun kalite
tanimin1 adapte ederken her bir tanimin Ustiin ve zayif yonlerini goz Oniinde

bulundurmalar1 gerektigine isaret edilmektedir.

Gilinimiizde isletmelerin basarisinin 6l¢iitii olarak goriilen kalite, bir triini satin
alan veya talep eden bireyin o {irlinden beklentilerinin bir dl¢tisii olup, herhangi bir iiriiniin
fiyatinin yiiksekligi, saglamligi, kullanisliligi, islevselligi veya hos goriiniirligi ile
nitelendirilebilmektedir (Isigicok, 2004: 4).

Kalite, giinlimiizde isletmeler agisindan tanimlanmasi, olusturulmasi ve muhafaza
edilmesi gereken en 6nemli unsur olarak diistiniilmektedir (Pakdil ve Aydin, 2007: 229).

Rekabete dayali glinimiiz pazar kosullarinda kalite; rekabette {istiin konuma gelmede ve
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misterilerin talep ettigi 6zellikleri karsilayan iiriinleri veya hizmetleri iireterek amaclara

ulagmada stratejik bir firsat olarak degerlendirilmektedir (Sureshchandar, 2002: 69).

Sozlikteki karsilign “miilkemmellik derecesi” olan kalite kavrami ¢ok genel bir
ifadeyle “amaca uygunluk derecesi” olarak tanimlanabilmektedir. Bu tanim, tiiketicilerin
ayni iriine iliskin farkli beklentilere sahip ve farkli ihtiyaglar1 karsilamak amacinda

olmalarindan kaynaklanmaktadir (Isigigok, 2004: 4-6).

Literatiirde, kalite kavramiyla ilgili degisik tanimlar yapildigi goriilmektedir.
Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQC) genel olarak kaliteyi “bir mal veya hizmette
bulunan, ifade edilmis veya ima edilmis gereksinimleri tatmin etme yetenegine sahip

0zellik ve niteliklerin biitiinii” seklinde tanimlamaktadir (Kotler ve Keller, 2006: 146).

Kalitenin olusumuna ve gelisimine biiyiik katkilar1 olan Deming (1998: 137),
kaliteyi cesitli boyutlariyla ele alip birka¢ farkli tanim yapmaktadir. Bu tanimlardan ilkine
gore kalite, “isletmenin irettigi iriin ve performansin, kalite spesifikasyonlarina
(belirlenen ozelliklere, standartlara) uygun olmasi” iken, diger tanmima gore Kkalite,

“tiiketicilerin potansiyel gereksinimlerini tatmin edebilme yetenegi”dir.

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu’na (EOQC) gore ise, kalite, “belirli bir malin

veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir” (Ertugrul, 2004: 6).

Literatiirde kaliteyt miikemmellikle veya standartlara uygunlukla 06zdestiren
tanimlar da bulunmaktadir. Tablo 3’de kalite alaninda guru olarak bilinen insanlarin

yaptiklari kalite tanimlar1 6zetlenmektedir.
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Tablo 3: Kalite Tanimlari

Tanimlayan Kalite Tanim
Joseph M. Juran Amaca veya kullanima uygunluktur.
Philip Crosby Sartlara uygunluktur.
W. Edwards | Miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarimi — siirekli
Deming kargilayabilmektir.

Uriiniin miisteriye sevkinden sonra, toplumda neden oldugu

Genichi Taguchi minimal zarardir.

Kalite, objektif ve siibjektif 6zelliklerden olusur. Objektif kalite,
insan unsurundan bagimsiz olan objektif 6zelliklerin kalitesidir.
Subjektif kalite ise objektif gercekligin bir sonucu olarak
insanlarin gordiikleri, hissettikleri ve diisiindiikleri 6zelliklerdir.

Walter A. Stewart

Miisterinin beklentilerini karsilayacak {irlin veya hizmetin,
pazarlama, miihendislik, {iretim ve bakim asamalarindan sonra
kazandig1 toplam karakteristiklerdir.

Armand V.
Feigenbaum

En ekonomik, en kullanish ve miisteriyi her zaman tatmin eden
K. Ishikawa uriin gelistirmek, tasarimini yapmak, tiretmek ve satig sonrasi
servislerini vermektir.

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

Tiim bu tanimlardan da anlasilacag iizere, kalitenin taniminda daha ¢ok miisterinin
bakis acis1 onem kazanmakta ve miisterinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaclari géz oniine

alinmaktadir.

Giliniimiiz kiiresellesen pazar kosullar1 ve iretim faktorlerinin sinir tanimayan
isleyisi, kalite olgusunu her zamankinden daha fazla 6n plana ¢ikarmaktadir (Cat1 2003:
121). Kalite artik isletmelerin varliklarini siirdiirebilmelerinin, biiyliylip gelismelerinin
temel kosulu olarak goriilmektedir. Bu anlayis “Bugiiniin kalitesi, yarinin giivencesidir” ya
da “Kalitey1 tesvik etmek, gelecegi glivenceye almaktir” gibi 6zdeyislerle carpici bir

sekilde ifade edilmektedir (Kasa, 1990: 121).

1.2.1.1. Kalitenin Boyutlari

Bir iirliniin kalitesini belirleyen bir¢ok unsur bulunmaktadir. Bu unsurlarin her biri
kalitenin bir boyutunu olusturmaktadir. Kalitenin cesitli acilardan incelenmesinde en
kapsamli ¢aligmalardan birini yapan Garvin, kalitenin bu boyutlarini sekiz baslik altinda

toplamaktadir. Bunlar (Garvin, 1984: 29-33; Garvin, 1987: 100-109):
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1. Performans: Uriinde bulunan birincil ézellikler anlamina gelmektedir. Ornegin bir
otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon icin renk, ses, gorlintii vb. Ozellikler
olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans, servis hizi ve bekleme
zamaninin azligi ile olglilebilmektedir.

2. Tamamlayic1 Ozellikler: Uriiniin temel fonksiyonu destekleyen ya da tamamlayan
ilave Ozelliklerdir. Havayolu sirketlerinin ucuslarda verdigi lcretsiz ikramlar,
camagir makinelerinin pamuklu ya da yiinlii programlar gibi.

3. Giivenilirlik: Uriiniin kullanim o6mrii icerisinde kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin &lgiitiidiir. Olgiilebilen bir
ozellik olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki
dénem vb. olabilir.

4. Uygunluk: Uriiniin 6zelliklerinin daha 6nceden belirtilmis standartlara uygunluk
derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu hakkinda tiiketici veya kullaniciya
fikir vermektedir.

5. Dayamkhlik: Uriiniin kullanim 6mriinii ifade etmektedir. Genellikle alicilar {iriin
dayanikliligmmin  belli kosullarda test edilerek yazili olarak onaylanmasini
istemektedirler. Teknolojik agidan dayamiklilik, bir {irliniin  deformasyona
ugrayimcaya kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir.

6. Hizmet Gorme Yetenegi: Kalitenin altinct boyutu hizmet gérme yetenegi, yani
hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolaylig1 olarak ifade
edilmektedir. Bu kavramda satis sonras1 hizmetler de 6n plana ¢ikmaktadir.

7. Estetik: Estetik, riiniin albenisidir. Diger bir ifadeyle tiiketicilerin duyularina
seslenebilme yetenegidir. Renk, ambalaj, stil vb. unsurlar, tiiketici begenilerine
yonelik estetik 6zellikler olarak nitelendirilebilmektedir.

8. Imaj: Miisteri goziinde sunulan iiriiniin ve organizasyonun degerini ifade
etmektedir. Reklam faaliyetleriyle yaratilan iiriin imaji, marka imaj1 gibi faktorler
iiriin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya olumsuz algilanmasinda oldukca

onemli olmaktadir.

Garvin tarafindan ortaya konulan bu sekiz boyut kalitenin birincil boyutlar1 olarak
degerlendirilmektedir. Kalitenin ikincil boyutlar1 ise, “fivat”, “insan saglig ve giivenligi”,
“kolay bulunabilirlik” ve “kullamim kolayligi” boyutlarindan olugmaktadir (Isigicok,
2004: 6).
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1.2.1.2. Kalitenin Unsurlari

Bir {irline ait herhangi bir kalite karakteristiginin gerceklesmesinde pek cok
faktoriin goz Oniine alinmasi gerekmektedir. Tiiketicilerin biling seviyesi, piyasadaki
rekabet, pazarlama politikasi, kullanilan hammadde, hizmetin sunulus sekli gibi ¢ok sayida
faktor kalite karakteristiginin olusmasinda etkili olmaktadir. Ancak ii¢ 6nemli bilesen
vardir ki, bunlar kaliteyi olumlu veya olumsuz olarak oldukca etkilemektedir. Bu {i¢

199

bilesen “tasarim kalitesi”, “uygunluk kalitesi” ve “performans kalitesi”dir (Ozkan, 2005).

Tasarim kalitesi, bir {iriin veya hizmetin istenen Ozelliklere sahip olmasi i¢in,
yapilan tasarimdaki kalitedir. Tasarim kalitesi, kalite saglamanin birinci adimidir. Bir iirlin
veya hizmetin kalitesi ve maliyeti, biiyilk oranda tasarim asamasinda olusur (Tiirker,
2003). Tasarim kalitesinin belirlenmesinde kalitenin miisteri agisindan degeri ve ireticiye

olan maliyeti arasindaki optimum noktanin bulunmasi hedeflenmektedir (Ozkan, 2005: 6).

Uygunluk kalitesi, sunulan hizmetin veya {irliniin belirlenmis olan tasarima ne
kadar uydugunun bir Sl¢iistidiir. Yani, tasarim kalitesinin iirline veya hizmete yansitilmasi
cabalarmin bir gdstergesidir (Tiirker, 2003). Ornegin miisteriye sunulan malin, belirlenmis
ozelliklere ne ol¢lide uygun oldugu uygunluk kalitesidir ve bu kalite diizeyi bilimsel olarak
tespit edilebilmektedir. Hedeflenen deger ve tolerans araliklar1 belirlendikten sonra

tolerans aralilig1 i¢inde kalan tiim mallar uygun sayilmaktadir (Kavrakoglu,1996: 12).

Performans kalitesi, iiriinlerin ya da hizmetlerin sunulan pazardaki performans
diizeylerinin miisteri aragtirmalari, satig, hizmet ziyaretleri analizleri ile belirlenmesini
icerir. Bu belirleme ¢alismalari, satis sonrasi hizmet, bakim, giivenilirlik ve lojistik destek
analizi ile miisterilere sunulan hizmeti ya da iretilen iirlinii ni¢in satin almadiklarinin

arastirtlmasini igerir (Simsek, 1998: 12-15).

1.2.1.3. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili bulunan ilk kayitlar milattan dnceki 2150 yilina kadar uzanmaktadir.
Unlii Hammurabi Kanunlarinin 229. maddesinde su ifadeler yer almaktadir: “Eger bir
insaat ustasi bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin

istiine ¢okerek Oliimiine neden olursa o ingaat ustasi oOldiiriilecektir’. Bu madde de

17



ongoriilen ceza ilkel de olsa kalite olgusunu acik bir sekilde anlatmaktadir (Kumbasar,

2009: 14-15).

Kalitenin tarihsel gelisimine bakildiginda, kalitede kimlik degisiminin dort agsamada
gerceklestigi goriilmektedir. Bunlar; muayene, istatistiksel kalite kontrol, kalite glivencesi
ve toplam kalite yonetimi olarak siralanmaktadir (Efil, 1995: 9). Sekil 1’de kalitenin kimlik

degisimi agsamalar1 gosterilmektedir.

Sekil 2: Kalitenin Dort Asamasi

Toplam Kalite Yonetimi

Stirekli gelisim hedeftir, miisteri ve
tedarikgileri igeren genis bir gergeveye
dayanir. Tiim operasyonlari kapsar,
performans 6l¢timii, ekip calismasi ve
¢alisanlarin katilimi.

Toplam Kalite
Yonetimi Kalite Giivencesi

A Ugiincii Sahis onaylari, sistem denetimleri,

gelismis kalite planlama, kalite maliyetleri

kullanim1 ve imalat dis1 operasyonlart

L Kkapsar.

Kalite Giivencesi

Istatistiki Kalite Kontrol
A Kalite el kitab1 hazirligi, proses performans
verileri, kendi kendine muayene, iriin test

Muayene etme, temel kalite planlama, temel istatistik
LI kullanimi ve kontrol islemlerinin kagida
dokiimii.
Istatistiki
Kalite Kontrol /\ Muayene

Parcay1 kurtarma, tasnif, derecelendirme,
diizeltici 6nlem, uyumsuzlugun
= nedenlerinin belirlenmesi.

Kaynak: Simsek 1992: 18

Kalitenin tarihsel gelisimine bakildiginda, kalitede kimlik degisiminin dort agamada
gerceklestigi goriilmektedir. Bunlar; muayene, istatistiksel kalite kontrol, kalite glivencesi
ve toplam kalite yonetimi olarak siralanmaktadir (Efil, 1995: 9). Sekil 1’de kalitenin kimlik

degisimi asamalar1 gosterilmektedir.

1.2.1.3.1. Muayene

Hammurabi kanunlarindan animsanacag {izere, kalite ile ilgili ¢aligmalar en ilkel
bi¢imiyle de olsa M.O. zamanlarda baslamis ve giiniimiize kadar geliserek devam etmistir.

Tas devrine gelindiginde ise, insanoglu bilinmeyeni bir standart parcayla kontrol ederek,
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kalite kontroliin en ilkel bigimlerinden birini gergeklestirmistir. Kalite kontroliine iliskin
ilk uygulamalar ziraatle ugrasan toplumlarda iiriiniin gozle muayene edilerek uygun

olanlarin alinmasi seklinde bizzat tiiketici tarafindan yapilmistir (Simsek, 2004: 15-16).

Kalitenin bu asamasinda, sanayide ilk defa muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmis ve
bu isi yapanlar sadece yapilan igleri kontrol edip, hatalar1 tespit etme gorevini
tistlenmislerdir. Muayenede temel yaklasim tiiketiciye hatali {riinlerin gitmesini
onlemektir. Bu yaklasim tiiketiciyi korumus, ancak {iireticiyi sikintiya sokmustur. Ciinkii,
muayene edilerek hatali bulunan iiriinler, iiretici i¢cin zarar olusturmustur. Bu acidan
tireticiyi de koruyan bir sistem tizerinde durulmus ve kalite kontrol asamasina gecilmistir

(Efil, 1998: 6-7).

1.2.1.3.2. Istatistiksel Kalite Kontrol

Ik olarak kalite kontrol islemi, bir veya birkag isci tarafindan gerceklestirilen bir
gorev olmustur. 19. yiizyilin baslarinda modern sanayi sisteminin ortaya ¢ikmasiyla, bu
donemde is planlamasi iscilerin ve nezaretgilerin elinden alinmis, bu goérev miihendislere
verilmistir (Bircan ve Ozcan, 2003: 10). Bu dénemde Frederic W. Taylor, bilimsel
yonetimin onciiliigiinii yapmis, planlama ve yonetim fonksiyonunu yoneticilere ve uzman
kadrolara devrederek is¢i ve ustalar1 bu fonksiyonlarin disinda tutmustur (Demir ve

Glimiisoglu, 1994: 72).

Birinci Diinya Savasi seri iiretimi ortaya ¢ikarinca, artan liretim miktar1 ve iriin
cesitliligi ile kalite kontrolde matematiksel yontemlerin kullanilmasi da bir zorunluluk
haline gelmistir (Simsek, 2004: 16). 1924 yilinda bir matematik¢i olan Dr. Walter
Shewhart, ilk kez Bell Laboratuarlarinda, seri iiretim ortaminda kalitenin ekonomik olarak
kontrolii i¢in bir yontem olan Istatistiksel Kalite Kontrol kavramimi giindeme getirmistir
(Kumbasar, 2009: 16). Dr. Shewhart, ilk “Olasilik Cizelgesini” ortaya koyarak istatistiksel
kalite kontroliiniin temelini atmistir. Modern kalite kontrol, ya da simdiki adiyla
[statistiksel Kalite Kontrolu Dr. Shewhart’in bulusu olan Kontrol Semalarinin endiistriyel
kullanima girmesiyle baglamistir (Ozdemir, 2000: 1). Dr. Shewhart, imalatin her
asamasinda sapmalarin ve degisikliklerin var oldugunu, bu degisikliklerin yap1 ve

nedenlerinin arastirilmast icin siirecin izlenmesi ve farkliliklarinin kontrol edilmesi
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gerekliligini giindeme getirmistir (Tekin, 1999: 17). Shewhart, 1931 yilinda yayimlanan
Sanayi Uriinlerinin Kalitesinin Ekonomik Kontrolii (Economic Control of Quality of
Manufactured Product) isimli Kitabinda ise yaptig1 gézlem ve ¢alismalara bagli olarak
kalite kontrolde istatistiksel yontem uygulamalarinin temellerini ortaya koymustur (Cabuk,

2013: 52).

Daha sonra giderek yayginlasan istatistiki kalite kontrol yontemleri seri iiretiminin
kalite kontrol ihtiyaclarini karsilamak iizere ABD, Ingiltere gibi bircok endiistri iilkesinin
fabrikalarinda kullanilmaya ve yayilmaya baslamistir. Ciinkli seri {iiretimde, iiretim
miktarlarinin ¢ok yiiksek olmas1 %100 muayeneyi olanaksiz kilmistir. Ornekleme yaparak,
tiim iiretim partisinin kalitesi hakkinda istatiksel ¢ikarim yapmaya yonelik olan Istatistiki

kalite kontrol, ger¢ekten biiyiik faydalar saglamistir (Kumbasar, 2009: 16).

Istatistiksel kalite kontrol uygulamalarinin iyice kendini kabul ettirdigi dénem ise
II. Diinya Savasi olmustur. II. Diinya Savasindan sonra ise, istatistiki kalite kontrol,

Istatistiksel Siire¢ Kontrolii yoniinde gelismeye baslamustir.

Daha onceleri ABD’de Bell Telefon Laboratuarlari’'nda Shewhart ile birlikte
caligma firsatt da bulan Deming, II. Diinya Savasi’ndan sonra istatistiksel yontemleri
Japonya’ya tamitmis ve 1950’lerden sonra Japon iireticiler tarafindan genis c¢apl

kullanilmasina onciiliik etmistir (Cabuk, 2013: 54).

198011 yillara gelindiginde ise, kalitenin giivenceli bir sekilde siirekli korunmasinin

gerekliligi ortaya ¢cikmistir. Bunun sonucunda da kalite glivencesi agsamasina gegilmistir.

1.2.1.3.3. Kalite Giivencesi

Ikinci Diinya Savasi ve sonrasinda “Kalite Giivence” kavrami en ¢ok askeri alanda
giindeme gelmistir. Askeri alanda yiiksek performans talebi baz1 standartlarin
olusturulmasi zorunlulugunu getirmis, bu zorunluluk NATO’nun bir araya gelip bir “Kalite

Glivence Sistemi” olusturmasina sebep olmustur (Yatkin, 2004: 7).
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Kalite gilivence sisteminin gelisimi 1987 yilinda uluslar arasi kalite ihtiyacina cevap
verecek sekilde olusturulan ve bir¢ok iilkede kabul goren ISO 9000 kalite standartlarinin
yayginlagmasi ile ivme kazanmustir (Erturgut, 2007: 20).

Kalite giivencesi, miisterilere sunulan {iriin veya hizmetler agisindan giivence
vermek iizere yapilandirilmigtir. Dolayisiyla, {irlin ve hizmetlerin, miisteri beklentilerini
tam olarak karsilamadigi durumlarda ger¢ek anlamda bir kalite glivencesinden bahsetmek
miimkiin degildir (Cabuk, 2013: 61).

Kalite gilivencesinin temelinde {iriin ya da hizmetin gegtigi tiim asamalardaki
talimatlar, gérev ve sorumluluk tanimlarmin belirtilmesi, ¢alisanlarin egitilmesi ve kalite
konusunda bilinglendirilmesi ile kalitenin planlanan diizeyde en az kaynak kullanimryla
korunmasi yatmaktadir (Simsek, 2004: 349). Kalite giivencesi, miisteriler tarafindan
tanimlanmis olan ihtiyaglara gore gerceklestirilmis iirlinlerin, liretim asamasinda {iretim
stireci ile biitiinleserek kalite kontrollerini yapma ve kalite sorumlulugunu tagima esasina

dayanmaktadir (Parlak, 2004: 15).

ISO 8402 Kalite Sozliigii'nde kalite giivencesi “iiriin ya da hizmetin kalite icin
belirlenmis gereklilikleri karsilamasinda yeterli giiveni saglayacak planli ve sistematik

caligmalarin toplami1” olarak tanimlanmaktadir (Cabuk, 2013: 61).

Kalite giivence programlar1 gelistirmek isteyen isletmeler icin kalite giivence
standartlar1 yol gostermektedir. Kalite giivence standartlari, miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in, ulagilabilecek minimum sartlar1 belirlemekte ve kalite diizeyinin
korunmasimi saglamaktadir. Giiniimiizde tiim diinyada kabul edilir bir uygulama haline
gelen ISO 9000 standartlar1 serisi kalite giivence sistemlerinin gelistirilmesinde 6nemli bir

yere sahip bulunmaktadir.

ISO (International Organization for Standardization), kurumlarin kendi kosullarina
uygun bir kalite glivence sistemi gelistirmelerinde esas olarak kullanilabilecek bir model
sunmaktadir. Kurumlar i¢in bu modele uygunluk, pek cok gelismis iilke tarafindan kabul
edilmis olan uluslar arasi standartlara uygun bir kalite sistemine sahip olma anlamina
gelmektedir (Kiilcti, 2012: 72). Giinlimiizde kalite glivencesi denince akla ilk gelen ISO

standartlar1 olmakla birlikte, ISO standartlar1 kalite giivencesi saglamaya yonelik tek
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yontem degildir. ISO’dan farkli olarak pek ¢cok kuruma 6zel, sektore 6zel, yerel, bolgesel,
ulusal ve uluslararas standartlar ve uygulamalar mevcuttur. Ornegin, giiniimiizde dnlisans,
lisans ve lisansiistii programlarin akreditasyonlarmin yapilmasi yoluyla yiiksekégretim

alaninda kalite glivencesi saglanmaktadir (Cabuk, 2013: 61).

1.2.1.3.4. Toplam Kalite Yonetimi

1980’11 yillarda baslayan ve 1990°l1 yillarda yayginlik ve popiilarite kazanan
yonetim kavram ve uygulamalarinin basinda Toplam Kalite anlayisi ve Toplam Kalite

yonetimi (Total Quality Management, TQM) gelmektedir (Bumin ve Erkutlu, 2002: §3).

Toplam kalite yonetimi anlayisi, kontrol, giivence, gelistirme, yiirlitme ve diger

biitiin kalite faaliyetlerini kapsamaktadir (Dik, 2003: 22).

1950° ve 1960’11 yillarda kalite hareketine yon veren diisiince ustalarindan Deming,
Juran, Ishikawa, Taguchi, Crosby ve Feigenbaum toplam kalite yonetiminin Onciileri
olarak kabul edilmektedir (Rao ve digerleri, 1996: 37). Bugiin bir¢cok toplam Kkalite
yonetimi kavrami, 2. Diinya Savasi sirasinda askeri malzemelerin kalitesini gelistirmek
icin istatistiksel metotlarin nasil kullanilmasi gerektigini Amerika’ya Ogreten ve savas
sonrast Japon endiistrisinin iyilestirmesine rehberlik eden Amerikali Dr. W.Edwards

Deming’in ¢aligmalarina dayanmaktadir (Kumar, 2006: 19).

Giliniimiizde toplam kalite yonetimi, kalitede mitkemmellige ulasmanin ve rekabet
gliciinii arttrmanm  tek yolu olarak goriilmektedir (Yenersoy, 1997: 13). Dinamik
pazarlarda, yikici rekabetin karsisinda ayakta kalabilmek ancak bu anlayisi benimsemekle

miimkiin olmaktadir (Demir ve Dogan, 1999: 83).

Glinlimiiziin rekabet¢i ortaminda degisen kosullara uyum saglayan, ozellikle
misteri ihtiyag, istek ve beklentilerindeki degisimleri zamaninda yakalayip, hayatta
kalmak ve basarili olmak isteyen isletmeler icin toplam kalite yOnetimi bir yOnetim
tekniginden ¢ok bir yonetim felsefesi olarak diger yonetim anlayislarindan ayrilmaktadir.
Toplam kalite yonetimi, bir orgiitteki degisik gruplarin miisteri tatminini de gbz oniinde

tutarak; pazarlama, mihendislik, iretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde
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gerceklestirebilmek amaciyla kalite gelistirme, kalite koruma ve kalite iyilestirme

cabalarii birlestiren etkili bir sistem olarak 6ne ¢ikmaktadir (Tasg1, 2013: 8).

Toplam kalite yonetimi bir Orgiitte her diizeyde performansin iyilestirilmesine
yonelik, tamamiyla biitiinlestirilmis c¢abalarla, yoneticiden isgiye kadar tiim Orgiit

calisanlarini kapsayan, diizenli faaliyetler dizisi olarak tanimlanmaktadir (Imai, 1986: 15)

Toplam kalite yonetimi, tiim proseslerin, lriinlerin ve hizmetlerin tam katilim
yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis miisteri tatmininin artirilmasi ve miisteri baghliginin
yaratilmasinin saglanmasi amaciyla Orgiitte alinan sonuglarin siirekli iyilestirilmesine
dayanan, miisteri beklentilerini her seyin {izerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan
kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde olusturan

modern bir yonetim anlayisi olarak da tanimlanabilmektedir (Peker, 1996: 45).

Bu tanimdan da anlasilacagi iizere toplam kalite yonetiminde miisteriler, i¢ miisteri
ve dis miisteri olarak ayrima tabi tutulmaktadir. Bunlardan dis miisteri, mal veya hizmeti
iireten kurulusun disindaki miisteriyi ifade etmektedir. I¢ miisteri ise, siire¢ ¢iktilarini kendi
stirecleri i¢in girdi olarak kullanan isletmenin diger ¢alisanlar1 veya birimleri olarak ifade
edilmektedir. Toplam kalite yonetimi anlayisinda dis miisterinin memnun edilmesinin i¢

miisterinin memnun edilmesiyle gergeklesebilecegi savunulmaktadir.

Her ne kadar toplam kalite yonetimi konusunda literatiirde yiizlerce tanim bulunsa
da, bu tanimlarin tamami; miisteri odaklilik ve memnuniyeti, tim g¢alisanlarin katilimi ve
gelisimi, slire¢ yonetimi, siirekli iyilestirme, kaliteye dnem ve oncelik verme, etkinlik ve
verimliligi saglama, iist yonetimin katillm ve Onderligi, egitim programlarini
kurumsallastirma, somut uzun doénemli stratejiler ve uygulanabilir kisa donemli plan ve
hedefler gelistirme, orgiit i¢i iletisim yollarin1 agik tutma, takim ¢alismasi ve Onlemeye

yonelik denetim gibi ortak kavram ve unsurlarda birlesmektedir (Miyauchi, 1999: 291).

Toplam kalite yonetiminin unsurlar1 her endiistri, sektor kurulus ya da uygulandigi
ortamin Ozelliklerine bagli olarak farkliliklar gostermekle beraber, biitiin uygulamalarda
ortak birtakim unsurlarin bulundugu sdylenebilmektedir. Bu ortak unsurlar asagidaki gibi
siralanabilmektedir (Gencel, 2001: 173);
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e Kaliteye odaklanma

e Miisteriye odaklanma (TKY 'nin itici glicii miisteridir)
e Siirekli iyilestirme

e Siireclerin iyilestirilmesi

e Kalitenin kapsam ve alaninin genisletilmesi
e QGerekli bilgilerin toplanmasi ve dagitimi

e Tekrara gerek birakilmamasi

e Takim c¢aligmasi

e (Calisanlarin yetkilendirilmesi

e Egitim ve taninma

e Vizyon

e Liderlik

1.2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriinde kalite, idrak edilebilme, uygulanilabilirlik, kontrol edilebilme ve
stirekliligi saglayabilme agisindan oldukg¢a gii¢, belirsiz ve karmagsik bir kavram olarak
ifade edilmektedir (Kilig ve Eleren, 2009: 92). Bu karmasiklik temelde hizmetlerin
karakteristik Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Daha o©ncede ifade edildigi gibi
hizmetlerin soyutluk, degiskenlik (heterojenlik), ayrilmazlik ve dayaniksizlik o6zellikleri
bulunmaktadir. Bu o6zelliklerden dolayr hizmetlerin kalitesini degerlendirmede fiziksel
boyutu olan firlinler igin gelistirilmis olan geleneksel kalite kontrol yontemleri yetersiz

kalmaktadir.

Fiziksel iirlinlerin iiretimleri s6z konusu oldugunda kalite ile ilgili kavramlari
tamimlayabilmek kolaylasmaktadir. Isletmelerin belirli kalite diizeylerini yakalayabilmeleri
icin, daha onceden belirlenmis iiretim standartlarina uymalar biiyiik Olciide yeterli
olmaktadir. Ayrica fiziksel iirlinlerde bulunmas1 gerekli 6zellikler, miisteri isteklerine gore
iriin tasarim1 asamasinda degerlendirilmekte ve bu 6zelliklerin tesis edilmesi biiyiik oranda

bir miihendislik ¢alismas1 sekline biiriinmektedir (Ozgalik, 2007: 69).

Hizmet tirtinlerinde ise durum bu kadar basit olmamaktadir. Hizmetlerin soyut olma

ozellikleri, benzer veya ayni standartlarda sunulmalarini ve benzer kalite kontrol ilkelerinin
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uygulanmasini giiclestirmektedir. Hizmetlerin tretildikleri anda tiiketilmeleri nedeniyle,
hizmetlerin kalitesi, onlar1 kullanan birey veya tliketicilerin algilarina gore, genellikle
siibjektif bir yargi degerlendirilmesinin sonucu olarak belirlenmektedir (Glirbiiz ve

Ergiilen, 2008: 4).

Hizmetlerin kendine has ozellikleri, standartlagtirma gibi somut mallar i¢in son
derece kolay bir uygulamayi bile neredeyse imkansiz hale getirmektedir. Geleneksel kalite
tanimlar1 bu zorluklardan dolayi, hizmet kalitesini tanimlamada yetersiz kalmaktadir

(Parasuraman ve digerleri, 1988a: 13).

Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahip
olmakta ve hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeler daha ¢ok algilamalara dayali olarak
yapilmaktadir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” terimi de
kullanilmaktadir (Durukan ve ikiz, 2007: 38). Ghobadian (1994: 50) algilanan hizmet
kalitesini, miisterilerin hizmet kalitesine yoOnelik sezgileri olarak tanimlamaktadir ve
misterilerin tatmin derecesini, biiyiik Ol¢lide algilanan hizmet kalitesinin belirledigini

belirtmektedir.

En genis anlamiyla hizmet kalitesi, “miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya
da miitkemmel hizmetin verilmesi” seklinde tanimlanmaktadir (Odabasi, 2000: 93). Baska
bir tanimda ise hizmet kalitesi, “miisterinin bir {irlin ya da hizmetin istinligli veya
miikemmelligi ile ilgili genel bir yargisidir” seklinde ifade edilmektedir (Robledo, 2001:
23).

Hizmet kalitesi konusunda literatiirde birgok tanim bulunmakla birlikte genel olarak
algilanan hizmet kalitesi kavramiin, hizmet kalitesi gercegine daha yakin oldugu
gorilmektedir (Seyran, 2004: 38). Bu anlamda yapilan tanimlardan birisinde algilanan
hizmet kalitesi, miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri (beklenen hizmet) ile
yararlandig1 gercek hizmet deneyimini (algiladigi hizmeti) kiyaslamanin bir sonucu olup,
misterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak

degerlendirilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 42).

Parasuraman ve digerleri (1988b: 42) tarafindan yapilan bir aragtirma hizmet

kalitesiyle ilgili su ii¢ 6nemli 6zellige dikkat ¢ekilmektedir. Bunlar;
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e Miisteriler hizmet kalitesini mamul kalitesinden ¢ok daha zor degerlemektedir.

e Hizmet kalitesi algilari, miisterinin beklentileri ile gercek hizmet performansi
karsilastirmasi sonucu elde edilmektedir.

e Hizmetlerde kalitenin degerlendirilmesi yalnizca hizmetin ciktisiyla degil, ayni

zamanda hizmetin yerine getirilme sekliyle de degerlendirilmektedir.

Glinimiizde hizmet kalitesi, rekabet edebilirligin kritik bir belirleyicisi olarak
goriilmektedir. Hizmet kalitesi, bir hizmet isletmesinin kendisini diger isletmelerden
farklilastirmasini ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji kazanmasini saglamaktadir (Ghobadian

ve digerleri, 1994: 44).

Misteriler her zaman kendilerine sunulan hizmetle bekledikleri hizmeti
karsilastirmaktadir. Eger verilen hizmet beklentilerinin tizerinde gergeklestirilmigse daha
fazla tatmin olmakta ve o hizmeti almaya devam etmektedir. Pek ¢ok hizmet isletmesi,
farkli ve istenen kalitede hizmet iiretme ve sunma stratejisiyle rakiplerinden iistiin duruma
gecip, karliliklarin siirekli kilarak, rekabette tistiinliik avantajin1 yakalamaktadir (Durukan

ve Ikiz, 2007: 35).

Rekabet kosullarmin agirlastigi ve miisteri bilincinin siirekli arttig1  hizmet
sektoriinde basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. Sanayi
sektoriinde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de kalitenin, rekabet edebilmenin ¢ok 6nemli
bir 6n kosulu oldugunun bilincine sahip kuruluslar, sunduklar1 hizmetlerin kalitesini

yiikseltmenin yollarini arastirmaktadirlar.

1.2.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet kalitesine iliskin boyutlar, hizmet kalitesinin daha iyi anlasilabilmesine ve
miisterilerin hizmetin hangi unsurlarindan tatmin olup olmadiginin kavranmasina 11k

tutmaktadir (Ardi¢ ve digerleri, 2004: 65).

Literatiirde hizmet kalitesinin boyutlarinin tanimlanmasina yonelik bir¢ok c¢alisma
bulunmaktadir. Tablo 4°de farkli yazarlar tarafindan 6ne siiriilen hizmet kalitesi boyutlar1

gosterilmektedir.
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Tablo 4: Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yazarlar

Hizmet Kalitesi Boyutlarn

1. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
Sasser, Olsen, 2. Hizmetin yaratildig fiziksel atmosfer, arag, gere¢ gibi teknik
Wyckof (1978) olanaklar
3. Personelin tutum ve davranisi
1. Ug boyutlu yaklasim 2. Iki boyutlu yaklasim
Lehtinen& Lehtinen a. Fiziksel kalite a. Siirec kalitesi
(1983) b. Etkilesim kalitesi b. Cikti kalitesi
c. Sirket kalitesi
1. Teknik kalite
Gronroos (1983) 2. Islevsel kalite
3. Firma imaj1
1. Givenilirlik 6. Iletisim
Parasuraman, 2. Heveslilik 7. Inamilirlik
Zeithaml ve Berry 3. Yetenek 8. Giivenlik
(1985) 4. Ulasilabilirlik 9. Miisteriyi tanima/anlama
5. Nezaket 10. Fiziksel Ozellikler
Hizmet paketinin 6zellikleri:

Normann (1988)

1. Degisir (soft) ozellikler
2. Degismez (hard) 6zellikler

Kaynak: Uygug, 1998: 39

Tablo 4’de goriilecegi iizere hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda en kapsaml

calismayr Parasuraman ve digerleri (1985; 1990) yapmistir. Yazarlar, hizmet kalite

boyutlarin1 dort farkli hizmet alanini kapsayan bir arastirma sonucunda on hizmet

bilesenine ayirmislardir. Bu boyutlar asagida agiklanmistir.

1. Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde saglamak olarak

tanimlanmaktadir.

2. Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli bilgi ve beceriyi igermektedir.

3. lletisim: Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek

anlamina gelmektedir.

4. Giivenlik: Risksiz, glivenli hizmet alma garantisini ifade etmektedir.

5. Heveslilik: Miisterilerin sikayet ve istekleri ile ilgilenerek, hizli bir sekilde bu

istekleri yerine getirebilmeyi gerektirmektedir.

6. Miisteriyi Anlamak: Miisteriyi ve ihtiyaglarin1 anlamak igin ¢aba gostermeyi

kapsamaktadir.
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7. 1ltibar: Diiriist, inandiric1 olma (hizmet sunucusunun faaliyet gosterdigi sektordeki
markasi ve ad1) gibi unsurlar1 icermektedir.

8. Ulasilabilirlik: Hizmete kolay ulasmayi, hizmet alirken bekleme zamaninin kisa
olmasini, hizmetlerin verildigi saatlerin uygun olmasini icermektedir.

9. Saygi: Miisterilerle iliskide bulunan ¢alisanlarin kibarligini, saygisini, dostlugunu
icermektedir

10. Somut (Fiziksel) Ozellikler: Hizmetin verildigi ortamin fiziksel ozelliklerini,
personelin dig goriiniisiinii, kullanilan arag-gere¢ ve bunlarin teknolojik gelismelere

uygunlugunu ifade etmektedir.

Parasuraman ve digerleri (1990) yukarida agiklanan hizmet kalitesinin on boyutunu
daha sonraki yillarda yaptiklari ¢aligmalarda biitiin hizmet alanlarina uygulanabilecek
sekilde 5 boyuta indirmislerdir. Bu boyutlar: giivenilirlik (reliability), giiven (assurance),
heveslilik (responsiveness), fiziksel varliklar (tangibles) ve empati (empathy) seklindedir.

Calismanin 2. boliimiinde bu boyutlarla iligkin agiklamalara yer verilmektedir.
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IKINCi BOLUM

2. HIZMET KALITESi OLCUM MODELLERi VE EGITIM
HiZMETLERINDE KALITE

Calismanin bu bolimiinde Oncelikle hizmet kalitesi 6l¢iim modellerine yer
verilecektir. Daha sonra da arastirmaya temel olusturmasi igin egitim hizmetlerinde kalite
konusu ele alinacaktir. Calismada hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinden SERVQUAL
modeli kullanilacagi i¢in, bu modele ayrintisiyla yer verilip diger bazi modeller de

Ozetlenecektir.

2.1. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet kalitesinin dl¢limii, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme siirecinin ilk
asamasini olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda dogru
bilgilere ulasabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda da etkili adimlar

atabilmektedir (Eleren ve digerleri, 2007: 78).

Arastirmacilara gore hizmet kalitesinin Ol¢limii, imalat sektoriindeki bir {irliniin
kalitesinin 6l¢iimiine gore daha zor olmaktadir. Ciinkii imalat sektoriindeki {iriiniin fiziksel
ozellikleri, dayaniklilig1 ve kendinden beklenen islevi yerine getirip getirmedigi, alet, cihaz
veya teknolojilerle kolayca o6l¢iilebilmektedir. Buna karsin hizmetlerin kendine 6zgii bir

takim 6zellikleri bu 6l¢timii zorlastirmaktadir (Giilmez, 2005: 148).

Hizmet kalitesinin Ol¢iimiindeki zorluklardan bazilar1 su sekilde ifade

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

e Hizmetin kalitesini, hizmeti veren ile hizmeti alan arasindaki beseri iliskiler
belirlemektedir. Beseri iliskilerde ise insan davraniglarinin énceden kestirilmesinin

giicliigii s6z konusu olmaktadir. Insanlarm kisilik &zelliklerinin birbirine



benzememesi, hizmet kalitesindeki olumsuz degerlendirmelerin nedeninin hizmeti
sunandan mi1 yoksa hizmeti alandan m1 kaynaklandigiin belirlenmesinde giigliik
olusturmaktadir.

e Hizmetlerin soyutluk, degiskenlik (heterojenlik), ayrilmazlik ve dayaniksizlik
Ozelliklerinden dolay, fiziksel boyutu olan iiriinler i¢in gelistirilmis olan geleneksel
kalite kontrol yontemleri ve degerlendirmeleri hizmet iriinleri i¢in yetersiz
kalmaktadir.

e Hizmetlerin birbirinden farkli olmalarindan dolayi, tim hizmetler icin gecerli bir
Ole¢me araci ve standartlar1 gelistirilememektedir.

e Hizmetlerde kaliteyi dlcme ve degerlendirme miisteri diizeyinde yapilacagi igin,
cok sayida misterinin aragtirmaya katilmasi ve degerlendirmenin yapilmasi

zorlagsmaktadir.

Sayilan bu zorluklara ragmen yine de hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi gerekmektedir.
Ciinki, olgiilemeyen seyleri yonetmek son derece zor olmaktadir. Genel kabul goren bir
kurala gore, Olgiilen bir olgunun performans: yiikselmekte, eksik olan yonleri

tamamlanmaktadir.

Literatiirde hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik gelistirilmis c¢esitli model ve
yaklagimlar bulunmaktadir. Bu model ve yaklasimlardan bazilarma deginmek

gerekmektedir.

2.1.1. Gronroos’un Algilanan Toplam Kalite Modeli

Hizmet kalitesinin Olglilmesine yonelik ilk gelistirilen modellerden birisi,
Iskandinav arastirmaci Gronroos’a aittir. Arastirmacinin 1984 yilinda gelistirdigi modele
gore, “algilanan toplam kalite,” miisterilerin beklentilerini ifade eden “beklenen kalite” ile
hizmet wverildikten sonra algilamis olduklar1 “yasanan kalite” arasindaki farka
dayanmaktadir (Degermen, 2006: 34). Bu modele gore hizmet kalitesinin ti¢ 6nemli boyutu

bulunmaktadir. Bunlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve isletme imajidir.

Teknik kalite; miisterinin hizmet saglayan firma ile etkilesimi sonucunda aldig:
hizmete iliskin kaliteyi ifade etmektedir (Seth ve digerleri, 2005: 916). Hizmet kalitesi
literatliriinde, ¢ikti kalitesi olarak da ifade edilen teknik kalite; bilgi, teknik ¢6ziim,
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makineler ve sistemler gibi temel faktorlere bagli olup, bir hizmetin sonucunu esas
almaktadir. Ornegin bir lokantada verilen yemegin lezzeti, bakimdan cikan arabanin
performansi, kuaforden c¢ikan kadinin saglarimin goriiniimii teknik kalite igerisinde

degerlendirilebilmektedir (Edvardsson ve digerleri, 1994: 88-90).

Miisterilerin hizmet isletmesi ile karsilikli etkilesimi sonucunda “ne” aldiklari,
kalite degerlendirmeleri agisindan olduk¢a Onemli olmaktadir (Gronroos, 2000: 63).
Genellikle hizmetin teknik kalitesi miisteriler tarafindan daha objektif bir sekilde
Olciilebilmektedir. Tamir edilen bir cihazin performansinin veya yenilen bir yemegin

lezzetinin degerlendirilmesi buna 6rnek olarak gosterilebilmektedir (Oztiirk, 2011: 153).

Gronrros’a gore miisteriler sadece iiretim siirecinin sonucunda aldigiyla degil, ayni
zamanda lretim siirecinin kendisiyle de ilgilenmektedir. Bu da fonksiyonel kaliteye isaret
etmektedir (Gronroos, 2000: 64). Fonksiyonel kalite en kisa ifadeyle, hizmet “Nasil
sunuldu” sorusuna cevap vermektedir (Edvardsson ve digerleri, 1994: 88-90). Ornegin, bir
lokantada masalarin temiz olup olmadigi, servisin ¢abuklugu, ortamin ferah ve rahat

olmasi, garsonun yaklasimi gibi unsurlar fonksiyonel kaliteye isaret etmektedir.

Aragtirmacilara gore fonksiyonel kalitenin, yani miisteriye nasil hizmet edildiginin
objektif olarak oOlgililebilmesi, standartlagtirilmasi ve sistematiklestirilmesi daha zor
goziikmektedir. Ornegin, bir otel isletmesinde 6n biiro hizmeti yapan bir personelin ya da
kat gorevi yapan bir personelin miisteriyle olan etkilesimini kontrol etmek oldukca zordur.
Ayrica fonksiyonel kalite miisterinin Onyargilarindan, algilamalarindan daha fazla
etkilenmektedir (Ardig ve Giiler, 2000: 20). Ciinkii fonksiyonel kalite miisterinin hizmet
iretim siirecine katiliminin niteliksel bir degerlendirmesi olup; onun kisisel ve 6znel
yargilarin1 yansitmaktadir (Uygug, 1998: 37). Yapilan arastirmalar, fonksiyonel kalitenin
yiksek olmasinin teknik kalitedeki performans dusiikligiinii telafi edebildigini
gostermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde, ancak fonksiyonel kalitesi
yetersiz diizeyde ise, teknik performansin miisteriyi tatmin etme diizeyinden bagimsiz

olarak genellikle tatminsizlik hakim olmaktadir (Ardi¢ ve Giiler, 2000: 20).

Gronroos (2000: 64), kalitenin algilanmasi s6z konusu oldugunda isletme imajinin

da bir slizge¢ gorevi gordiglinii vurgulamaktadir. Yazara gore, isletmenin miisteri
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nezdinde ki imaji olumluysa miisteriler yapilan ufak tefek hatalar1 ve aksakliklar
gormezden gelebilmektedir. Ancak bu hatalar sik sik  tekrarlanirsa bu imaj
bozulabilmektedir. Eger hizmet saglayicisinin imaj1 miisteri nezdinde olumsuz ise yapilan
ufak tefek hatalarin etkisi normalde olmasi gerekenden daha biiylik olabilmektedir. Her ne
kadar geleneksel pazarlama faaliyetleri, gelenek, ideoloji, kulaktan kulaga iletisim gibi
faktorler de imaj1 olustursa da, imaj esas olarak teknik kalite ve fonksiyonel kaliteden

olusmaktadir. Sekil 3’de Gronroos’un algilanan toplam kalite modeli gosterilmektedir.

Sekil 3: Gronroos’un Algilanan Toplam Kalite Modeli

Beklenen
Kalite

Yasanan

Algilanan Toplam Kalite Kalite

Isletme
Imaj1

Pazarlama Iletisimi
Isletme Imaj1

Kulaktan Kulaga iletisim
Tiiketici Ihtiyaglar:

Teknik
Kalite (Ne)

Fonksiyonel
Kalite (Nasil)

Kaynak: Gronroos, 1984: 40

Sekil 3’de goriilecegi iizere, Gronroos’un algilanan toplam kalite modeli iki
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde beklenen kalite yer almaktadir. Beklenen kalite,
miisterilerin mevcut hizmet siirecinden beklentilerini ifade edip, dort degisik faktoriin
etkilesimi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu faktorler; pazarlama iletisimi, isletme imaji,

kulaktan kulaga iletisim ve tiiketici ihtiyaclaridir.

Modelin ikinci boliimiinde ise, yasanan kalite yer almaktadir. Yasanan kalite,
hizmetin gercekte ne oldugunu gostermektedir. Modelde de goriilecegi iizere, yasanan
kalite; teknik kalite ve fonksiyonel kalite olmak iizere iki temel bilesenden etkilenmektedir.
Sayilan iki bilesen, miisterinin zihninde olusan isletme imaji ile birleserek yasanan kaliteyi

olusturmaktadir.
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Sonu¢ olarak Gronroos’un bu modelinde, miisterinin kaliteyi degerlendirmesi,
kaliteyi algilayis sekline bagli olarak agiklanmaktadir. Model, merkeze miisteri algisini
yerlestirmekte ve tiiketicinin hizmetten bekledikleri ile deneyimleri arasinda bir iliski
oldugunu varsaymaktadir. Modele gore, deneyimlenen kalite (yasanan kalite), beklenen
kalitenin iizerinde ise, miisteri tatmini saglamakta ve toplam algilanan kalite yliksek

¢ikmaktadir (Uygug, 1998: 33).

2.1.2. Gronross ve Gummesson’un Biitiinlesik Kalite Modeli

Bu kalite modeli, Gronroos ve Gummesson’un ayr1 ayri1 gelistirdikleri kalite
modellerinin bir bilesimi niteligindedir. Gummesson’un 1987 yilinda ortaya koydugu
“mamul kalitesinin 4Q modeli” ile Gronroos’un modeli, iki bilim adami tarafindan yapilan
ortak ¢alisma ile bitiinlestirilerek ortaya konulmustur (Seyran, 2004: 45). Modelde,
Gronroos’un gelistirdigi hizmet kalitesi modelini olusturan teknik ve fonksiyonel kalite
boyutlar1 ile Gummesson’un 4Q modelinin boyutlari olan tasarim, iiretim, dagitim ve
iligkisel kalite boyutlar1 sektdrel gereksinimler dogrultusunda her iki aragtirmacinin ortak
caligmasiyla yeniden yapilandirilmistir (Kuzu, 2010: 42).  Sekil 4’de Oncelikle

Gummesson’un 4Q modeli gdsterilmistir.

Sekil 4: Gummesson’un Mamul Kalitesinin 4Q Modeli

Tasarim Kalitesi
Uretim Kalitesi
Dagitim Kalitesi

[liskilerin Kalitesi

l

Imaj
Beklentiler
Tecriibeler

|

Miisterinin Algiladig1 Kalite = Miisteri Tatmini

Kaynak: Seyran, 2004: 46
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Gummesson’un bu modeli mamul kalitesi lizerine yapilandirilmigtir ve modele ait
bilgiler rekabetin yogun oldugu haberlesme {irlinleri iireten bir isletme olan Ericsson’dan
elde edilmistir. Modelin amaci, kaliteyi olusturan faktorlere daha iyi bir bakis agisi

saglamaktir (Bayrak, 2007: 62).

Modelde yer alan tasarim kalitesi, trliniin kullanima uygun bir sekilde nasil
tasarlandigini ve ne kadar uygun oldugunu ortaya koymaktadir. Uretim kalitesi, bir iiriiniin
tasarimcilarinin  diisiindiikleri ile uyumlu olarak basarili bir sekilde iiretilmesine isaret
etmektedir. Yazara gore dagitim kalitesi ise; dogru ve hatasiz mallar, dogru dokiimanlar ve
giivenli tasima, yilikleme ve bosaltma gibi dagitim ile ilgili islemleri icermektedir.
Miskilerin kalitesi ise, isletmenin her kademedeki ¢alisanlari (i¢ miisteri) ile isletme disinda
bulunan ve isletme ile dolayli ve dolaysiz iligkili olan herkes (dis miisteri) arasindaki
iligkilerin yaratilmasindaki bagariya isaret etmektedir (Gronroos, 2000: 70; Seyran, 2004:
46).

Model adini ise, yukarida agiklanan dort kalite boyutundan almaktadir. Bu dort
kalite boyutu, imaj, tecriibeler ve beklentilerle birleserek, miisterinin algiladig kaliteyi

yani miisteri tatminini olusturmaktadir.

Gronross ve Gummesson’un “biitiinlesik kalite modeli”ne bakildiginda ise,
miisterinin algiladig kaliteye ulagmada Gummesson’un modelinde belirlenen 4Q’ya ilave
olarak 2Q) daha ilave edildigi goriilmektedir. Bunlar teknik kalite ile fonksiyonel kalitedir.
Bu 6 kalite boyutu ile birlikte imaj, beklentiler ve tecriibelerle birlikte miisterinin algiladig:
kaliteye ulasilmaktadir (Bayrak, 2007: 63). Sekil 5’de Gronross ve Gummesson’un

“biitlinlesik kalite modeli” gdsterilmektedir.
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Sekil 5: Gronross ve Gummesson’un “Biitiinlesik Kalite Modeli

Tasarim Kalitesi
Uretim Kalitesi (%) Teknik Kalite
Sunum Kalitesi (**) Fonksiyonel Kalite
Mliskilerin Kalitesi
Imaj
Beklentiler
Tecriibeler

A 4

Miisterinin Algiladig: Kalite

Kaynak: Uygug, 1998: 34

(*) Goriilebilir veya goriilemeyebilir. Etkilesime dayali olabilir veya olmayabilir.

(**) Isletme hizmeti kendisi sunabilir veya baskasina yaptirabilir.

Gronross ve Gummesson’un bu kalite modelinin, hem imalat hem de hizmet
isletmelerine kalite yonetiminde yardimci olacaga diisiiniilmektedir (Seyran, 2004: 46).
Modele gore, hizmet isletmeleri s6z konusu oldugunda, tasarim, iiretim, sunum ve iliskiler
kalite yaratan dort nemli kaynaktir. Isletmenin bu y&nlerini ydnetme bigimi ise,
misterinin kalite algilamasini etkilemektedir. Bu arada, hem teknik hem de fonksiyonel
kalite, bu kalite kaynaklarindan etkilenmektedir. Tasarim, iiretim, sunum ve iligkilerin
kalitesi, hizmet kalitesinin teknik boyutunu dogrudan etkileyen faktorlerdir. Ancak bu
degiskenler 6zellikle, miisterinin hizmet {liretimi sistemindeki rolii 6nem kazandiginda,

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

Diger taraftan miisteri, gercekte hizmet isletmesinin sundugu hizmet ya da
hizmetlerden yararlanmadan 6nce, hizmetin kalitesine iliskin beklentilere ve firmanin imaji
hakkinda bir goriise sahiptir. Buna gore, miisterinin algiladig kalite, orgiitiin imajin1 da
g0z Oniine alarak, bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmeti degerlendirmesinin bir sonucudur

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

Uolevi Lehtinen ve Jarmo R. Lehtinen tarafindan gelistirilen bu modelde hizmet
kalitesini belirleyen ii¢ temel boyuttan bahsedilmektedir. Bu boyutlar “fiziksel kalite”,
“isletme kalitesi” ve “etkilesimsel kalite”’dir. Bunlardan; fiziksel kalite, hizmetin fiziksel
yoniinii (ekipman, binalar vs.) icermektedir. Isletme kalitesi ise, miisteriler ve potansiyel
misterilerin  sirket ya da isletmeyi kamuoyunda yaratti§i imaj bakimindan
degerlendirmelerini ifade etmektedir. Etkilesimsel kalite ise, miisteriyle iliskide bulunan
personel ile miisterilerin de diger miisterilerle olan iliskilerini agiklamaktadir (Lehtinen ve
Lehtinen, 1982: 23; Parasuraman ve digerleri, 1985: 49). Sekil 6’da Lehtinen &
Lehtinen’in 3 boyutlu kalite modeli gosterilmektedir.

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

Fiziksel Kalite
Boyutu

Hizmet
Kalitesi

Etkilesimsel Kalite
Boyutu

Isletme Kalitesi
Boyutu

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

Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi, bazi durumlarda miisteri agisindan, daha agik bir
bicimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini de
belirtmektedirler. Arastirmacilara gore “iki boyutlu kalite yaklagimi” asagi yukari iig
boyutlu yaklasima benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklasim olup; “siire¢” ve “¢ikt1”
kalitesi olarak farklilagsmaktadir. “Siire¢ kalitesi”, miisterinin hizmet liretim silirecine

katillmimin niteliksel bir degerlendirmesi olup; onun kisisel ve 6znel yargilarim
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yansitmaktadir. Bu boyutun etkinligi miisterinin katilim bi¢imi ve hizmet veren personelin
hizmet verme bi¢imi arasindaki uygunluga baghdir. “Cikt1 kalitesi” ise miisterinin, liretim

siirecinin sonucu ile ilgili degerlendirmelerini kapsamaktadir (Uygug, 1998: 37).

2.1.4. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan c¢esitli arastirmalar sonucunda
gelistirilen SERVQUAL modeli, hizmet kalitesi anlayisina genel bir bakis agis1 getirmeye
yonelik olup, miisterilerin belirli bir hizmet {irliniinden beklentileri ile mevcut hizmeti
sunan isletmenin performansindan algiladiklar: arasindaki farka dayanmaktadir

(Degermen, 2005: 74).

SERVQUAL modeli gelistirildiginden bu yana birgok arastirmaci tarafindan yaygin
bir sekilde cesitli hizmet sektorlerinde (saglik, egitim, finans, sigortacilik, vb.) kalite
Olctimii i¢in kullanilmaktadir (Cunningham ve digerleri, 2004: 9). SERVQUAL modelinde
hizmetlerin soyut niteliklerinden dolayr hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi
terimi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ise, miisterilerin hizmeti almadan 6nceki
beklentileri ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup,
misterilerin beklentileri ile algilar1 arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak

degerlendirilmektedir (Saat, 1999: 108-109).

Hizmet kalitesi yazininda beklentiler ise, miisterilerin hizmete iliskin istek ya da
arzularini ifade etmektedir (Saat, 1999: 109). Parasuraman ve digerlerine (1990: 23) gore
beklentiler; kulaktan kulaga iletisim, kisisel ihtiyaclar, ge¢mis deneyimler ve dissal
iletisimlerin (reklam, fiyat vb.) etkisi altinda ger¢eklesmektedir. Kisi hizmeti satin almadan

once bu yollarla edindigi fikirlere gore bir takim beklentilere sahip olmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesinin miisteriyi tatmin etmesi i¢in, verilen hizmetin

miisterinin beklentileri dogrultusunda olmasi gerekmektedir.

SERVQUAL modeline gore algilanan hizmet kalitesini etkileyen bes temel boyut
bulunmaktadir. Bu boyutlar hizmet kalitesi 6l¢iimiinde bir iskelet olusturmaktadir ve

gerektiginde bagka hizmet isletmelerine adapte edilebilmektedir. Asagida bu boyutlara
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iliskin aciklamalara yer verilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988a: 23; Ghobadian ve

digerleri, 1994: 52):

Fiziksel varhklar: Isletmenin fiziksel ortaminin gériiniisiinii, ekipmanlarin1 ve
calisanlarinin dis goriiniisiinii kapsamaktadir.

Giivenilirlik: Isletmelerin vaat ettigi hizmeti tam ve dogru olarak yerine getirme
yetenegi olarak tanimlanabilmektedir.

Heveslilik: Misteriye yardimda istekli olmay1 ve hizmetin en kisa siirede yerine
getirilmesini ifade etmektedir.

Giiven (yeterlilik, saygi, inamlirhk): Calisanlarin bilgili, gilivenilir, kibar,
karsisindakine giiven veren ve miisterinin kendisini glivende hissetmesini saglayan
Ozelliklere sahip olmasini ifade etmektedir.

Empati (ulagilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlamak): Isletme calisanlarmin
kendisini miisterinin yerine koymasin1i ve onlara bireysel ilgi ve ihtimam

gostermesini ifade etmektedir.

SERVQUAL modeline gore algilanan hizmet kalitesi asagidaki gibi formiile

edilmektedir.

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

Formiile gore beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iligkiler su sekilde

aciklanabilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 48-49):

Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan
uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusmaktadir.

Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktadir.
Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan

daha yiiksek olmakta ve ideal kalite diizeyi olusmaktadir.

Sekil 7’de SERVQUAL modeliyle dlgiilen algilanan hizmet kalitesinin asamalari

gosterilmektedir.
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Sekil 7: SERVQUAL Modeli

Hizmet Kalitesi

Boyutlar:
Fiziksel Varliklar Beklenen ﬁlgll-ltan-an Hizmet
: alitesi

Giivenilirlik - Hizmet “BH < AH (iistiin

- | hizmet)
Heveslilik - “BH = AH (memnun

edici hizmet)
Algilanan -BH > AH (kdtii

Giiven — Hizmet hizmet)
Empati —

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1990: 23.

2.1.4.1. SERVQUAL Modelinde Kaliteyi Etkileyen Bosluklar

Parasuraman ve digerleri (1985: 44), hizmet kalitesini hizmet veren ve hizmetten
yararlanan taraflar1 dikkate alarak; hem hizmet veren isletmelerin kalite anlayislari ile
uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin hizmetten bekledikleri ile yararlandiklari
gercek hizmet arasindaki farkliliklart ve bu farkliliklarin algilanan hizmet kalitesini nasil
etkiledigini kavramsal hizmet kalitesi modeli ile gostermektedirler. Bu model ilgili
yazinda, “bosluk modeli” veya “fark analizi modeli” olarak da adlandirilmaktadir. Sekil

8’de bu model gosterilmektedir.
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Sekil 8: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

MUSTERI

Kulaktan Kulaga . Kisisel Gegmis
[letisim Ihtiyaglar Deneyimler

y
Beklenen
[ > Hizmet

T

5.BOSLUK i
A 4

Algilanan
Hizmet

A

A

——— —— — — —— — — — — — — — — — — — ——— — —

HIiZMETI
SUNAN

1

1

1

I .. .

; Hizmet Sunumu e -—-»l Mus'ter.1yIIe Digsal
; Iletisimler
1

1

* 4 A
3.BOSLUK ! 4. BOSLUK
i v
1. BOSLUK Algilamalarin Hizmet
. Kalitesi Spefikasyonlarina
i Doniistiiriilmesi
! 7} 7}
! 2.BOSLUK |
i
1

v

i Y onetimin Miisteri
Limimimama o > Beklentilerini
Algilamasi

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1985: 44

Sekil 8’de gosterilen modelde yer alan bosluklar, miisterilerin kotii hizmet kalitesi
algilamalarina neden olabilecek potansiyel alanlar1 ortaya koymaktadir. Bu potansiyel
alanlardan ilk dordii hizmet saglayan kurulusun kendi icinde olusabilecek problem
alanlarin1 ifade ederken, besincisi misterilerin algiladigi hizmet kalitesi problemine
karsihik gelmektedir (Durukan ve Ikiz, 2007: 48). Parasuraman ve digerlerine (1985: 44)

gore bu bosluklar sunulacak hizmetin tiiketiciler tarafindan yiliksek kaliteli olarak
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algilanmasina engel olacak kadar biiyiik 6nem tagimaktadir. Asagida bu bosluklar ve bu

bosluklara neden olan faktorler agiklanmaktadir.

1. Bosluk: Miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi
arasindaki bosluk: Y 6netimin miisteri beklentilerini tam ve dogru olarak belirleyememesi
nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu bosluga pazarlama arastirmalarinin yetersizligi, hizmet
sunan personel ile yonetim arasinda zayif iletisimin olmasi ve miisterilerden elde edilen
bilgilerin yanlis veya eksik olmasi gibi unsurlar neden olmaktadir (Parasuraman ve

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

2. Bosluk: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamalari ile algilamalarin hizmet
kalitesi  spefikasyonlarina doniistiiriilmesi arasindaki  bosluk: Hizmet Kalitesi
standartlarini tanimlamak ve belirlemek adina miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin ne oldugu
bilgisinin kullanilmamasindan kaynaklanmaktadir (Lovelock, 1994: 111). Bu bosluga iist
yonetimin kaliteye yeterince destek vermemesi, amaglarin agik secik belirlenmemis
olmasi, hizmet standartlarinin Yetersizligi ve yoOneticilerin miisteri beklentilerinin

karsilanamayacagina inanmasi gibi unsurlar neden olmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 1988:

39).

3. Bosluk: Algilamalarin hizmet kalitesi spesifikasyonlarina doniistiiriilmesi ile
hizmetin sunumu arasindaki bosluk: Onceden belirlenmis hizmet kalitesi standartlarinin,
hizmetin sunumuna yansitilamamasindan kaynaklanmaktadir (Lovelock, 1994: 111).
Miisterilerle etkilesim icinde olan calisanlar, kurallara uygun olarak gorevlerini yerine
getirmedikleri zaman bu bosluk olusmaktadir (Zikmund ve digerleri, 2003: 156). Bu
bosluga rol belirsizligi veya catismasi, personelin becerileri ile isi arasindaki uyumsuzluk,
is gereklerine uygun teknolojilerden yararlanilmamasi, denetim sistemlerinin yetersizligi,
calisanlar arasinda takim ruhunun olmamasi ve ¢alisanlarda miisteri bilincinin olmamasi

gibi unsurlar neden olmaktadir (Zeithaml ve digerleri, 1988: 41).

4. Bosluk: Sunulan hizmet ile miisterilerle dissal iletisimler arasindaki bosluk:
Isletmenin iletisim araglar1 yoluyla miisterilere vaat ettigi hizmeti, vaat ettigi gibi yerine
getirememesinden kaynaklanmaktadir. Bu bosluga isletme igindeki degisik departmanlar

arasindaki iletisim yetersizligi ve miisterinin ilgisini c¢ekebilmek i¢in yapilan abartili
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tanitimlar sebep olmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 45; Zeithaml ve digerleri,

1988: 44).

5. Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk: Miisterinin
hizmeti almadan Onceki beklentileri ile yararlandigi ger¢ek hizmet deneyimini
kiyaslamanin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu bosluk, diger bosluklardan farkli
olarak modelin miisteri tarafinda yer almaktadir ve hizmet kalitesinin gergek 6l¢iisii olarak

kabul edilmektedir (Shain, 2006: 3).

Parasuraman ve digerleri (1985: 46) yukarida aciklanan dort boslugu, SERVQUAL
modelinin temelini olusturan 5. boslugu meydana getiren bagslica nedenler olarak
gostermektedir. Besinci bosluk, diger dort boslugun fonksiyonu oldugundan, buradaki

boslugun kapatilmasi, diger bosluklarin kapatilmasina bagli olmaktadir.

2.1.4.2. SERVQUAL Olg¢egi

Biitiin gelistirilmis modellerde oldugu gibi SERVQUAL’in tasarimcilart da bu
model i¢in belirli bir metodoloji belirlemislerdir. Hizmet kalitesini, miisteri beklentileri ile
algilar1 arasindaki farka dayandiran Parasuraman ve digerleri dncelikle hizmet kalitesini

nasil 6lgecekleri lizerine ¢alismislardir.

Arastirmacilar bu amaca yonelik olarak yaptiklari ilk ¢alismada, bes ayr1 hizmet
sektoriiniin (tamir-bakim hizmeti, bireysel bankacilik, uzun mesafe telefon hizmeti, menkul
kiymetler komisyonculugu, kredi karti hizmeti) son ii¢c ay i¢inde hizmeti kullanmis
tilkketicilerinden esit sekilde kadin ve erkek olmasina 6zen gostererek 200 kisilik bir grup
secmiglerdir. Sectikleri bu grupla odak grup goriismeleri yapmuslardir. Bu goriismeler
sonunda elde ettikleri bilgilere dayanarak miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede
kullandiklart 10 temel hizmet kalitesi boyutu oldugunu saptamislardir. Bu boyutlar
calismanin birinci boélimiinde deginilen fiziksel wvarliklar, giivenilirlik, heveslilik,
yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama

boyutlaridir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 45).

Parasuraman ve digerleri (1988) tiiketicilerle yaptiklar1i odak grup goriismeleri

sonucunda belirledikleri bu on boyuta bagl olarak 1988 yilinda SERVQUAL adini
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verdikleri 97 maddelik bir olgek gelistirmislerdir. S6z konusu bu o6lgek iki bolimden
olugmustur. Birinci boliimde, miisterilerin belirli bir hizmet isletmesine iliskin beklentileri,

ikinci boliimde ise miisterinin belirli bir hizmet isletmesine iliskin algilamalar1 yer almistir.

Arastirmacilar literatiirdeki ol¢ek gelistirme kurallarindan biri olan 6lgiim
maddelerinin yar1 yariya pozitif ve negatif olmasi gerekliligi bilgisinden yola ¢ikarak,
SERVQUAL o&lgeginin maddelerini ortalama olarak yar1 yariya negatif ve pozitif
ifadelerden olusturmustur. Katilimcilardan, her iki kisimda bulunan ifadeleri, 7°1i Likert
Olgegi tlizerinden degerlendirmeleri istenmistir. SERVQUAL o6lgeginde kullanilan likert
Olgeginde 7 rakami “kesinlikle katiliyorum” ifadesine, 1 rakami ise ‘“kesinlikle
katilmryorum” ifadesine denk gelmektedir. Aradaki rakamlar i¢in (2 - 6) herhangi bir sozel

ifade kullanilmamustir.

Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark

oldugundan, aragtirmacilar algilanan hizmet kalitesini:

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algilanan Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E)

seklinde formiile etmis ve bu yolla her soru 6nermesi i¢in SERVQUAL skoru
hesaplamiglardir. Her bir soru 6nermesine 7°li Likert 6l¢iim iizerinden beklenti maddeleri
ve algilama maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak farkinin alinmasiyla, her bir
soru Onermesi i¢in —6 ile +6 arasinda degisen SERVQUAL skorlar1 hesaplanmistir

(Parasuraman ve digerleri, 1988).

Bu ilk veri toplama isinde beklenti ve algilama Onermeleri asagidaki gibi yer

almistir:

Ornek-Beklenti Onermesi: Telefon sirketleri kayitlarini dogru olarak tutmalidirlar.

Ornek-Algilama Onermesi: XYZ sirketi kayitlarini dogru olarak tutar.

Parasuraman ve digerlerinin yaptig1 bu arastirmada beklenti maddelerinin normatif
(6znel) yapist yiiziinden ortalama beklenti skorlari gercek olamayacak kadar yiiksek

cikmistir. Bu nedenle, daha sonra yapilan arastirmalarda beklenti 6nermeleri; “Miikemmel
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telefon sirketleri kayitlarint dogru olarak tutarlar” seklinde degistirilmistir (Lee ve
digerleri, 2000: 218).

Ayrica toplanan verilerden yola ¢ikilarak yapilan istatistiksel analizler sonucunda
ilk basta belirlenen 10 kalite boyutu da aralarinda benzerlikler saptandigindan
birlestirilerek 5 kalite boyutuna indirilmistir. Boylece, fiziksel varliklar, giivenilirlik ve
heveslilik boyutlar1 korunmus, yeterlilik, saygi, itibar ve giivenlik boyutlart birlestirilerek
giiven boyutunun i¢ine alinmistir. Ulagilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlar1 da
empati boyutunun ig¢ine alinmistir. Bunun sonucunda 5 adet kalite boyutu olusmustur. Bu
bes kalite boyutuna bagli olarak da ilk basta belirlenen 97 Onerme sayist 22’ye

distiriilmiistiir (Parasuraman ve digerleri, 1988).

Yapilan diizenlemeler sonrasi 22 ye diisiiriilen 6nerme sayisi, hem beklentileri hem

de algilar1 6lgecek sekilde Tablo 5’deki 5 boyut altinda toplanmustir.

Tablo 5: SERVQUAL Olgegindeki Onermelerin Boyutlar Bazindaki Dagilimi

Boyutlar Beklenti Onermeleri | Algilama Onermeleri
Fiziksel Varliklar 1-4 1-4

Giivenilirlilik 5-9 5-9

Heveslilik 10-13 10-13

Giiven 14 - 17 14 -17

Empati 18 - 22 18 - 22

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1991: 43

Parasuraman ve digerleri, 1991 yilinda yaptiklar1 bir arastirmada SERVQUAL
Olceginde iki degisiklik daya yapmistir. Bu degisikliklerden ilki, SERVQUAL 6lgeginde
yer alan olumsuz ifadelerin (6nermelerin) olumluya cevrilmesidir. Ikincisi ise, miisteri
bakis agisi ile hizmet kalitesi boyutlarinin, 6nem derecelerini tespit etmek icin eklenen
puanlama boliimiidiir. Puanlama boliimiinde bes hizmet kalitesi boyutu ile ilgili ifadelere
boyutlarin ismi belirtilmeden yer verilmekte ve miisterilerden kendi bakis agilari ile
boyutlara verdikleri Onem derecelerine gore 100 puanin bu boyutlar arasinda
paylastirilmas:  istenmektedir. Asagida SERVQUAL 6l¢eginin  son sekline yer
verilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1991: 420-451):
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SERVQUAL Olceginin Beklentiler Boliimii

Fiziksel Varhklar:

El: Mikkemmel ........ firmalarin modern goriiniislii arag ve geregleri vardir.

E2: Miikemmel ........ firmalarin binalar1 gorsel olarak cekicidir.

E3: Miikemmel ........ firmalarin ¢alisanlar1 diizgiin gériintisliidiir.

E4: Mikemmel ........ firmalarin verdikleri hizmetin yani1 sira sunduklar1 ek

malzemeler de gorsel olarak ¢ekicidir.

Giivenilirlik:
ES5: Miikkemmel ........ firmalar1 s6z verdikleri hizmeti yerine getirirler.
E6: Mikemmel ........ firmalar1 miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili

personel bunu ¢ézmek i¢in ilgilenir.

E7: Mikkemmel ........ firmalar1 hizmeti ilk anda yerine getirirler.
E8: Miikkemmel ........ firmalar s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.
E9: Mikkemmel ........ firmalar1 hatasiz kayit tutarlar.

Heveslilik (Karsilik Verebilmek):
E10: Miikemmel ........ firmalarin ¢alisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne

zaman yerine getirilecegini sOylerler.

E11: Miikkemmel ........ firmalarin ¢alisanlar1 miisterilere hizla hizmet veririler.
E12: Miikemmel ........ firmalar1 ¢aliganlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye
isteklidirler.

E13: Mikemmel ........ firmalarin ¢alisanlar1 asla miisterilerin ricalarina yanit

veremeyecek kadar mesgul degildirler.

Giiven:
E14: Mikemmel ........ firmalarin ¢alisanlarin davranislart miisterilerde giiven

duygusu uyandirir.

E15: Mikemmel ........ firmalarin miisterileri hizmete iliskin islemlerde giliven
hissedeler.

El16: Mikemmel ........ firmalarin ¢alisanlar1 devamli olarak miisterilere
saygilidirlar.
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E17: Miikkemmel ........ firmalarin c¢alisanlari miisterinin sorunlarini yanitlayacak

bilgiye sahiptirler.

Empati:

E18: Mikkemmel ........ firmalar1 miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

E19: Miikemmel ........ firmalarinin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri
vardir.

E20: Mikemmel ........ firmalarinin miisterilere 6zel ilgi gosteren calisanlari
vardir.

E21: Mikkemmel ........ firmalar1 miisterilerin ¢ikarlar1 ile candan ilgilenirler.

E22: Miikkemmel ........ firmalarinin ¢alisanlart miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

SERVQUAL Olgeginin Puanlama Boliimii

Boyutlara Ait Ifadeler Puan
XYZ firmasinin, arag ve gereglerinin modernligi ve calisanlarinin | ......
gorunusi
XYZ firmasinin, vaat edilen hizmetleri giivenilir bir sekilde, titizlikle | ......
ve dogru olarak yerine getirmesi
XYZ firmasinin, miisterilerine yardim etmek ve hizli hizmet sunmak | ......
konusundaki istekliligi
XYZ firmasi g¢alisanlarinin bilgisi, nezaketi ve miisterilerde giliven | ......
duygusu uyandirmasi
XYZ firmasinin miisterilere bireysel ilgi goOstermesi ve duyarl | ......
olmasi
TOPLAM 100

SERVQUAL Olceginin Algilamalar Béliimii

Fiziksel Varhklar:
P1: XYZ firmasinin modern goriiniislii ara¢ ve geregleri vardir.
P2: XYZ firmasinin binalar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

P3: XYZ firmasinin ¢alisanlar1 diizgiin goriiniisliidiir.

P4: XYZ firmasinin verdikleri hizmetin yami sira sunduklari ek malzemeler de

gorsel olarak ¢ekicidir.

46




Giivenilirlik:

P5: XYZ firmasi sz verdikleri hizmeti yerine getirirler.

P6: XYZ firmasimin miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili personel bunu
¢ozmek i¢in ilgilenir.

P7: XYZ firmas1 hizmeti ilk anda yerine getirirler.

P8: XYZ firmasi s6z verdikleri zamanda hizmeti yerine getirirler.

P9: XYZ firmasi hatasiz kayit tutarlar.

Heveslilik:

P10: XYZ firmasinin ¢alisanlart miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini sdylerler.

P11: XYZ firmasinin ¢alisanlar1 miisterilere hizla hizmet veririler.

P12: XYZ firmasinin ¢alisanlar1 her zaman miisterilere yardim etmeye isteklidirler.

P13: XYZ firmasmin calisanlari asla misterilerin ricalarina yanit veremeyecek

kadar mesgul degildirler.

Giiven:

P14: XYZ firmasinin ¢alisanlarinin davraniglart miisterilerde giiven duygusu
uyandirir.

P15: XYZ firmasmin miisterileri hizmete iligkin islemlerde giiven hissederler.

P16: XYZ firmasinin ¢alisanlari devamli olarak miisterilere saygilidirlar.

P17: XYZ firmasinin ¢alisanlari miisterinin sorunlarini yanitlayacak bilgiye

sahiptirler.

Empati:

P18: XYZ firmas1 miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

P19: XYZ firmasinin tiim miisterileri i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.
P20: XYZ firmasmnin miisterilere 6zel ilgi gosteren ¢alisanlari vardir.
P21: XYZ firmasi miisterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.

P22: XYZ firmasinin ¢aliganlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.
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2.1.4.3. SERVQUAL Kalite Skoru Hesaplamasi

SERVQUAL Kkalite skoru hesaplanmadan once, anket formunda (SERVQUAL
Olceginde) yer alan beklenti ve algilara iliskin sorular Tablo 6’daki gibi gruplandirilarak
hizmet kalitesi boyutlariyla iliskilendirilmektedir.

Tablo 6: SERVQUAL Anket Formu Siniflandirmasi

Boyutlar Beklenti ifadeleri Algillama Ifadeleri
Fiziksel Varliklar 1-4 1-4

Giivenilirlilik 5-9 5-9

Heveslilik 10-13 10-13

Giiven 14 - 17 14 - 17

Empati 18 - 22 18 - 22

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1991: 431

SERVQUAL mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin algi-beklenti
ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu
durumda elde edilen faktorler {tizerinden SERVQUAL skoru asagidaki gibi
hesaplanmaktadir (Yilmaz ve digerleri, 2007: 236).

SERVQUAL Skoru (SS) = Algt Skoru (A) — Beklenti Skoru (B)

Bir SERVQUAL arastirmasina katilan N tane miisteri varsa her bir boyut i¢in
ortalama SERVQUAL skoru iki agamada hesaplanmaktadir (Parasuraman ve digerleri,
1990; 176);

1. Her bir miisteri i¢in boyutlara iliskin ifadelerin SERVQUAL skorlar1 toplanmakta
ve boyutlar1 olusturan ifade sayisina boliinmektedir.
2. Birinci samada N sayidaki miisteri i¢in elde edilen skorlar, miisteri sayisi olan N’ye

boliinmektedir.

Bes boyut i¢in yukaridaki sekilde hesaplanan SERVQUAL skorlarinin ortalamalari
alinabilmektedir. SERVQUAL skorlarmmin ortalamasi, toplam boyut sayist olan 5’e
boliinerek elde edilmektedir. Bu durumda elde edilen genel 6lgii agirliklandirilmamis

SERVQUAL skoru olarak adlandirilmaktadir. Ciinkii bu hesaplamada miisterilerin cesitli
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boyutlara verdikleri goreli nem dikkate alinmamaktadir. Agirliklandirilmis SERVQUAL

skorunun hesaplanmasi ise dort agamada gerceklesmektedir.

1. Her bir miisteri i¢in bes boyutun her birine iliskin ortalama SERVQUAL skoru

hesaplanir,

SSZ¥ = (( AY - BY) + (A — BY) + (AY - BY) + ... + (AY — BYY)) / (X’lerin sayis1)

SSz¥ = y’inci tiiketicinin, z’inci boyuttaki puani, z = fiziksel varliklar, giivenilirlik,

BzY = y’inci tiiketicinin, beklenen hizmet kalitesi ile ilgili z. boyuttaki her bir

ifadeye ait x puani

AZY = y’inci tiiketicinin, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili z. boyuttaki her bir

ifadeye ait x puani

X = Her bir boyuta ait soru 6nermesi (ifadesi) sayisi

2. Her miisteri icin 1. asamada elde edilmis olan her boyutun SERVQUAL skoru,
miisteri tarafindan o boyuta verilen énem derecesi agirhgiyla carpilir (Onem

agirhig miisterinin o boyuta verdigi puanlarin 100°e boliinmesiyle elde edilir).

S = ((K1YSS1) + (k2YSS2) + (ke'SSs)+ (ka’SSa)+ (keVSSs)) / 5

SSaY =y tiiketicisi i¢in agirlikli SERVQUAL skoru

ki¥ =y tiiketicisi igin goreceli, i’inci boyut katsayis;,i=1, 2, 3,4, 5

(Esit agirlikli  SERVQUAL skoru hesaplanirken k katsayist 0,20 olarak
kullanilabilir)

3. lkinci adimdaki SERVQUAL skorlari toplanir ve toplam tiiketici sayisina boliiniir.

SS; = (SS1* + SS2* + SSa* + ........... + SSp?) /n
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SS; = z’inci boyuttaki SERVQUAL skoru

4. Ugiincii adimda hesaplanan skorlar toplanir ve genel agirlikli hizmet kalitesi

Ol¢iimi i¢in 5’e boliintir

SS* = (SSfiziksel varliklar + SSgiivenilirtik +....... + SSempati) / 5

SS? = Agirliklandirilmis SERVQUAL skoru

Bu hesaplamalardan da anlasilacagi gibi SERVQUAL yontemi kullanilarak elde
edilen veriler, her ifade ¢ifti, her boyut ya da tiim boyutlar i¢in farkli ayrint1 diizeyinde
hizmet-kalite farkini hesaplamak i¢in kullanilabilmektedir. Bir isletme cesitli fark
puanlarin1 hesaplayarak miisterilerin algiladigi genel hizmet kalitesini 6l¢mekle kalmaz,
aynt zamanda kaliteyi iyilestirme c¢abalarinda temel alacagi Onemli boyutlar1 ve bu

boyutlarin ¢esitli yonlerini de belirleyebilmektedir (Saat, 1999: 115).

Hizmet sunan firma, bu veriler 15181nda tiiketicilerin kalite algilarinin diistik oldugu
boyutlara oncelik verip, bu boyutlar i¢in bir kalite iyilestirme c¢abas1 gelistirebilmektedir.
Hizmet sunan firmalar hizmet kalitesinin 6l¢iim aract olan SERVQUAL’1 uygulayarak elde
ettikleri bilgileri asagidaki alanlarda da kullanabilmektedir (Parasuraman ve digerleri,

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

e Farkli zamanlardaki tiiketici beklenti ve algilarinin karsilastirilmasi

Hizmet sunan bir firmanin hizmet kalitesi Olgiimlerini belli zaman araliklarinda
tekrarlamasi yoluyla algilanan hizmet kalitesinin zamanla nasil bir degisim gosterdigi, bu
degisimin beklentilerden mi yoksa algilamalardan mi, yoksa her ikisinden mi

kaynaklandig1 belirlenebilmektedir.

e Firmanin kendi SERVQUAL skorlarini, rakip firmalarin skorlari ile karsilagtirmasi

SERVQUAL soru formunun iki boliimli formatinin getirdigi kolaylik sayesinde
algilama boliimiine rakip firmalara uyarlanmis bdliimlerin de eklenmesi suretiyle bunlara

iliskin SERVQUAL skorlar1 hesaplanabilmektedir. Bu yolla toplanan veriler iizerinden
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hesaplanan SERVQUAL skorlarimin karsilagtirilmast ile firmanin ve rakiplerinin

birbirlerine gore listlin ve zayif olan yonleri belirlenebilmektedir.

e Kalite algis1 farkli olan miisteri kesimlerinin incelenmesi

Firma miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi diizeyleri ¢esitli boliimlere (yiiksek,
orta, diisiik) ayrilmak suretiyle bir degerlendirmeye tabi tutulabilmektedir. Bu
degerlendirmede, miisterilerin demografik veya diger 6zellikleri, hizmet kalitesi algilarini
etkilemede bes boyutun goreli 6nemi ve misteri algilarinin arkasinda yatan nedenler gibi

cesitli kriterler incelenebilmektedir.

e ¢ miisterilerin kaliteye iliskin algilamalarmin dl¢iilmesi

SERVQUAL 6lgegine uygun bir adaptasyon yapilarak, firmanin bir biriminin diger

birimlere verdigi hizmet kalitesi de dlciilebilmektedir.

2.1.4.4. SERVQUAL’e Yoneltilen Elestiriler

SERVQUAL modeli, hizmet kalitesini o6lgmek igin gelistirilen diger Olgiim
modelleri i¢cinde en fazla kullanilan ve ragbet goren model olmasina karsin, teorisyenler
tarafindan sikca elestirilen ve zayif yonleri oldugu iddia edilen bir model olma 6zelligini
de tagimaktadir (Degermen 2005: 76). SERVQUAL’e yoéneltilen elestiriler baslica iki
gruba ayrilmaktadir. Bunlar (Buttle, 1995: 10):

Teorik Elestiriler

e Paradigmatik itirazz SERVQUAL tekniginin davranissal paradigmadan ziyade,
duruma ait paradigmaya dayandigi ve ekonomi, istatistik ve psikoloji ile ilgili
teorilere dayanma noktasinda zayifliklar1 ve hatalarmin  bulundugu ifade
edilmektedir.

e Fark modeli: Alg: ile beklenti arasindaki farkin alinmasimin hizmet kalitesinin
tayininde yetersiz kaldig1 konusunda elestiriler bulunmaktadir.

e Siirece uyum: SERVQUAL hizmet sunucularin ¢iktilarindan ziyade, hizmet sunum

siireci ile ilgilenmesi baz1 yazarlar tarafindan elestirilmistir.
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e Boyutsallik: SERVQUAL ile ifade edilen bes boyutun evrensel olmadig1 baska bir

ifade ile tiim hizmet isletmelerini kapsamayacagi konusunda elestiriler mevcuttur.

Uygulamaya yonelik elestiriler

e Beklentiler: Beklentilerin kisilere gore degisiklik gostermesi ve kisiler arasi
farkliliklar, hizmet kalitesinin tayininde bir takim problemler olusturmaktadir.

e ifadelerin diizeni: Boyutlar: olusturan ifadelerin, genel boyut icin yetersiz kaldig
goriisi ileri stiriilmektedir.

e Olgek: Yedili Likert tipiyle 6l¢iim konusunda elestiriler olmustur. Beslili Likert
tipinin cevaplayicilar agisindan daha kolay oldugu belirtilmistir.

e Ikili yonetim: Hem beklenti hem de algilarin tek oturumda cevaplanmasinim,
cevaplayanlar agisindan can sikict oldugu ve cevaplayicilarin kafalarini karistirdigi

iddia edilmektedir.

S6z konusu elestirileri ortaya atan yazarlarin en 6nemlilerinden birisi olan Carman,
SERVQUAL o6lgegini fakli hizmet sektorlerine uygulayarak, olgtimlerin biitiin hizmet
sektorlerini kapsayacak kadar genel olmadigi sonucuna varmistir. Bu nedenle 6lcegin
farkli hizmet sektorlerine uygulanmadan oOnce ilgili hizmet sektdriiniin terminolojine
adapte edilmesi gerektigini savunmustur. Carman ayrica miisteriler agisindan Onemli
bulunan hizmet kalite boyutlarinin alt boyutlara ayrilmasi gerektigine isaret etmistir (Saat,

1999: 115).

Diger bir elestiri ise Teas’tan gelmistir. Teas (1993: 19), SERVQUAL modelinin
hizmet kalitesini beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak
kavramsallastirilmasini elestirmistir. Teas, algilanan-beklenen ifadesi skorlarinin artan

algilanan kalite seviyesini gostermeyecegini savunmustur.

Babakus ve Boller (1992: 255) da, SERVQUAL boyutlarinin hizmetten hizmete
degismesi gerektigini ileri slirmiistlir. Aragtirmacilar, baz1 sektorlerde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde kullanilan boyut sayisinin dokuz olmasi gerektigini savunurken, bazi

sektorlerde bu saymin bese, tice hatta bire kadar inebilecegini belirtmistir.
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Brown ve digerleri (1993) ise, hizmet kalitesinin Olgiimiinde hesaplanan fark
skorunun, beklenti ve algilar arasindaki korelasyonun pozitif olmast durumundan
etkilenebilecegini ve yaniltict sonuglar verebilecegini belirtmistir. Arastirmacilar, hizmet
kalitesinin bir farklililk puani olarak kavramsallastirilmasindaki sorunlari vurgulayarak
alternatif bir Ol¢iim yontemi Onermistir. Bu alternatif yontemin olumlu psikometrik
ozellikleri oldugunu belirterek bu yontemin SERVQUAL’dan daha verimli sonuglar

verdigini belirtmistir.

Diger taraftan Cronin ve Taylor ise, beklenti ve algi puanlari arasindaki farkin
onemsenmeyecek bir biiylikliikk oldugunu ileri slirmiistiir. Yazarlar, sadece performansa
dayali bir Ol¢ciim modelinin daha istiin oldugunu savunmus, boylelikle, SERVPERF
modelini gelistirmistir (Cengiz, 1997: 62). SERVPERF modelinin sadece miisteri
algilamalarmi 6lgmesi, bu modelin, pratik ve kolay uygulanabilir bir ara¢ olarak ¢esitli
arastirmacilardan destek gormesini saglamistir. Aralarindaki farka ragmen, aragtirmacilarin
her iki modeli de kullanmalar1 giiniimiize kadar siire gelmistir. Ancak hangi modelin
evrensel olarak en uygun oldugu hususunda pek uzlasma yoktur ve dolayisiyla en uygun
modeli se¢gmek her arastirmacinin kendi yargisina kalmaktadir (Yildiz, 2009: 1216).
Asagida SERVPERF modeliyle ilgili aciklamalara yer verilmektedir.

2.1.5. Cronin ve Taylor’un SERVPERF Modeli

SERVQUAL’e alternatif olarak gelistirilen bu model, hizmet kalitesini, “beklenen
hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark” temelinde 6l¢gmek yerine; sadece hizmet

tireticisi tarafindan ortaya konulan “performans” olarak 6l¢mektedir (Cronin ve Taylor,

1992: 55).

SERVQUAL modelinde beklenti i¢in 22 ifade, algi i¢in 22 ifade kullanilirken, bu
modelde 22 ifade kullanilmaktadir. SERVPERF modeline gore hizmet kalitesi, hizmet
tireticisi tarafindan ortaya konulan performansin miisterilerce algilanma diizeyi olarak
ifade edilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992: 55). Bu modele gore, hizmet Kkalitesi,
beklentiler dikkate alinmadan sadece algilamalarla ve asagidaki formiile gore 6nem agirlig

olmaksizin hesaplanmaktadir (Seth ve digerleri, 2005: 920):
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SQ = X Pij
Bu formiilde:

SQ = Toplam hizmet kalitesi

k = Niteliklerin say1si

Pij =J ile ilgili olarak i uyaricisinin performans algisini ifade etmektedir.

Literatiirde hizmet kalitesinin 6l¢iimii konusunda gelistirilmis pek ¢ok model daha
bulunmaktadir. Bu modellere, Teas’in (1993) Ideal Standartlara Dayali Performans
Kiyaslamas1 Modeli, Brogowicz ve digerlerinin (1990) Hizmet Kalitesi Sentez Modeli,
Mattsson’un (1992) ideal Deger Standandardina Dayali Hizmet Kalitesi Modeli,
Dabholker’in (1996) Nitelik Esasli ve Toplam Etki Modeli, Dabholkar ve digerlerinin
(1996) Cok Asamali Hizmet Kalitesi Modeli, Rust ve Oliver'm (1994) Uc¢ Bilesenli
Hizmet Kalitesi Modeli ve Brady ve Cronin’in (2002) Hiyerarsik ve Cok Boyutlu

Algilanan Hizmet Kalitesi Modelleri 6rnek gosterilebilmektedir.

Hizmet kalitesinin Ol¢iimii  konusunda yapilan arastirmalarda genellikle
Parasuraman ve digerlerinin gelistirdi§i SERVQUAL modeli ile Cronin ve Taylor’un

gelistirdigi SERVPERF modelli kullanilmaktadir.
2.2. Egitim Hizmetlerinde Kalite

Calismanin konusu egitimle ilgili oldugu i¢in bu baslik altinda oncelikle egitim
kavramina ve egitim hizmetlerinin siniflandirilmasina yer verilecektir. Daha sonrada

egitim hizmetlerinde kalite konusu ¢esitli boyutlariyla ele alinip incelenecektir.
2.2.1. Egitim Kavram

Egitim toplumun yaratici giliciinii ve verimini artiran, bireye yeteneklerini gelistirme
olanag1 veren, sosyal adalet ve firsat esitligini gerceklestiren en etkili aragtir (Varinli ve

Uzay, 1997: 158). Egitim, kimilerine gore istendik bilgi, beceri ve davraniglar
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kazandirmak; kimilerine gore de kisilerin kendilerini gergeklestirmelerine yardimci olmak

tizere planlanip programlanmig 6gretim etkinlikleridir (Okgabol, 2007:9).

Egitim terimi, Latincedeki ‘educate’ mastarinin isim hali olan ‘education’
sO0zclgiiniin Tiirk¢e karsiligidir. Bu sozciik, ad1 gegen dilde, ‘biiylitmek’, ‘yetistirmek’ ve
gelismek’ anlamlarina gelmektedir (Binbasioglu, 1988:2). Tiirkgede egitim, ‘egmek’
mastarindan ve ‘eg’ emir kipinden tiiretilmis olup, sekil, bigim verme, yon ve istikamet

gosterme, zariflestirme anlamlarina gelmektedir (Sezgin, 1991: 6).

Egitim; kisinin zihinsel, bedensel, duygusal, toplumsal yeteneklerinin ve
davraniglarinin istenilen dogrultuda gelistirilmesi ya da ona bir takim amagclara doniik yeni
yetenekler, davraniglar ve bilgiler kazandirilmas: yolundaki calismalarin tiimiini ifade
etmektedir (Tunger ve digerleri, 2015: 1). En bilindik tanimiyla egitim, bireyin
davraniglarinda kendi yasantis1 yoluyla kasitli olarak istendik yonde degisiklik meydana

getirme siireci olarak ele alinmaktadir (Ertiirk, 1974: 12).

Egitim tanimlarinin pek ¢ogu, “insan davraniglarinda istenilen yonde degismeler
meydana getirilmesi” lizerinde birlesmektedir. Egitim insan davranisimi degistirmek
olduguna gore ekonomik, siyasal, toplumsal ve kiiltiirel anlamdaki gelismeler ancak

egitimle olanakli olmaktadir (Erginer, 2004: 2).

Giliniimiizde okullar, egitim siirecinin en dnemli kismini olusturmaktadir. Ancak bu
olgu, egitim kavramini okulla sinirlandirmak anlamina gelmemektedir. Clinkii egitim,

okul, aile, sosyal ¢evre gibi farkli yerlerden beslenen ve devam eden bir siiregtir (Varis,
1989: 12-13).

Biitiin toplumlarda egitim c¢abalarinin genel amaci, hi¢ kuskusuz, yetismekte olan
yeni nesillere kiiltiir birikimini aktarmak, onlar1 gelecekteki toplumsal rollerine dogru
saglikl bir sekilde yoneltmektir. Buna gore egitim, bireylere bilgi ve beceri kazandirmanin
Otesinde, toplumun gelismesini ve kalkinmasini devam ettirebilecek 6lciide ve nitelikte
deger iiretmek, mevcut degerlerin dagilmasini 6nlemek, yeni ve eski degerleri

bagdastirmak sorumlulugu tagimaktadir (Bediik, 2002: 27).
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Egitim bir ya da bir dizi amaca ulasmak i¢in yapilmaktadir. Amagclar egitim
stirecine giren kisinin davranislarinda, dolayisiyla kisiliginde meydana gelmesi istenilen

farklilasmalar1 belirlemektedir (Tuncger ve digerleri, 2015: 2).

Egitimin amaclar1 konusunda cesitli goriis ve yaklasimlar bulunmaktadir. Bunlar,
zamana, toplumlara, iilkelerin ydnetim ve egitim felsefelerine gore degisebilmektedir
(Sisman, 2007: 19). Ulkemizde, egitimin temel amagclar1 1973 yilinda yayimlanan 1739
sayilt Milli Egitim Temel Kanunu'nun 2. Maddesinde belirtilmektedir. Tirk egitim ve

Ogretim sistemi, bu genel amaglar1 gergeklestirecek sekilde diizenlenmektedir.

Cagimizda gorilen hizli gelisme ve degigsmeler insan1 bir¢ok yonden
etkilemektedir. Bu gelismeler ve degismeler karsisinda biitiin toplumlar nitelikli insan giicii
yetistirmek zorundadir. Egitim nitelikli insan giicliniin yetistirilmesinde, insanin kisilik ve
karakterinin olugmasinda temel etkendir. Bu bakimdan her insan yasadigi egitim ortaminin
bir lirlinii olarak belirginlesmekte ve 6tekilerden ayrilmaktadir. Boylece kiiltiirel farkliliklar

dogmaktadir (Sozer ve digerleri, 2002: 41).

Egitim, hem bireysel hem de toplumsal olarak gelisme ve ilerlemenin, yiiksek bir
yasam diizeyi elde etmenin baslica yolu olmaktadir (Gencel, 2001: 164). Biitiin
toplumlarda oldugu gibi Tiirkiye’de de egitimle saglanan gelismelerle ekonomik

bliylimenin ve kalkinmanin gergeklesebilecegi diistiniilmektedir.

Egitim hizmetlerinin bir {ilkenin kalkinmasi i¢in ¢ok Onemli olmasi ve bu
hizmetlerin 6nemli 6l¢iide pozitif digsal ekonomi yaratmasi, bu hizmetlerin énemli bir
boliimiiniin kamu kesimi tarafindan sunulmasini gerektirmektedir (Sézer ve digerleri,
2002: 41). Kamu ekonomisi literatiirinde mal ve hizmet tipolojisi yapilirken egitim
hizmetleri “dissallik” (externalities) Ozelligi dolayisiyla “yar1 kamusal mal” olarak
adlandirilmaktadir. Her ne kadar, bu mal ve hizmetler faydasi yoniinden “boliinebilirlik”
ve tiikketim yoniinden “dislanabilirlik” 6zelliklerine sahip olmalar1 dolayisiyla 6zel sektor
sunumuna imkan verseler de digsallik 6zelligi dolayisiyla kamusal alanda sunumunun daha
uygun olacagr savunulmustur. Bu diisiincenin kanun koyucular tarafindan da
benimsenmesi nedeniyle pek cok iilkede uzun yillar boyunca egitim hizmetleri tamamen

veya agirlikli olarak devlet tarafindan sunulmugtur. Ancak 1980°1i yillardan itibaren pek
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cok iilkede egitim hizmetlerinde (6zellikle yiiksekogretim hizmetlerinde) 6zellestirilmeye

gidilmistir (Aktan, 2007: 4).

2.2.2. Egitim Hizmetlerinin Siniflandirilmasi

Egitim hizmetlerinin siniflandirilmasima gelince, bu konuda basvurulabilecek en
yetkili kurum Milli Egitim Bakanligi (MEB)’dir. Resmi, 6zel ve goniilli her kurulusun
egitim ile ilgili faaliyetleri, Milli Egitim amaclarma uygunlugu bakimindan MEB’in
denetimine tabi olmaktadir. MEB, Tiirk Egitim Sistemini Orgiin Egitim ve Yaygm Egitim

olmak iizere ikiye ayirmaktadir.

Tirk Egitim Sisteminde yaygin egitim, orgiin egitimin yaninda ya da disinda
diizenlenen egitim etkinliklerinin tiimiinii kapsamaktadir. 1973 yilinda yayimlanan 1739
sayitlh Milli Egitim Temel Kanununa gore yaygin egitim; orgiin egitim sistemine hig
girmemis veya herhangi bir kademesinde bulunan ya da bu kademelerden c¢ikmis
vatandaslara, 6rgiin egitimin yaninda veya disinda verilen egitim olarak adlandirilmaktadir

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

Orgiin dgretim ise, belli yas gruplarina yonelik, planli ve programli olarak, énceden
belirlenmis amaglar dogrultusunda ve bir okul catis1 altinda gerceklestirilen Ggretim
etkinlikleri olarak ifade edilmektedir (Karip, 2007: 3). Milli Egitim Temel Kanununa gore
orgiin egitim asagidaki kategorilere ayrilmaktadir (Milli Egitim Temel Kanunu, 1973);

e Okul 6ncesi egitim
o Ilkdgretim
e Orta 0gretim

e Yiiksekogretim

Okul oncesi egitim, heniiz ilkokul c¢agma gelmemis c¢ocuklarin ilkokula
hazirlanmalarin1 saglamak ve ileride onlara yon verecek basit ancak temel kavramlar ve
beceriler kazandiracak, zekalarin1 gelistirecek; kisaca bu ¢ag c¢ocuklarinin bedensel,
zihinsel ve duygusal gelisimlerini saglayacak bir egitim siirecini kapsamaktadir. Okul

oncesi egitim kurumlari, bagimsiz anaokullart olarak kurulabilecegi gibi, gerekli goriilen
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yerlerde ilkogretim okuluna bagli anasiniflar1 halinde veya ilgili diger 6gretim kurumlarina

bagli uygulama siniflar1 olarak da agilabilmektedir.

[Ikogretim; mecburi ilkdgretim ¢ag1 6-13 yas grubundaki ¢ocuklar1 kapsamaktadir.
Bu ¢ag ¢ocugun 5 yasim bitirdigi yilin eylil ay1 sonunda baslamakta, 13 yasinm bitirip 14
yasina girdigi yilin gretim yili sonunda bitmektedir. ilkdgretim kurumlarmin ilkokul ve
ortaokul olarak bagimsiz okullar halinde kurulmasi esas olmakla birlikte, imkan ve sartlara

gore ortaokullar, ilkokullarla veya liselerle birlikte de kurulabilmektedir.

Ortadgretim; ilkogretimden sonra, dort yillik zorunlu, 6rgiin veya yaygin 6grenim
veren genel, mesleki ve teknik 6gretim kurumlarinin timiini kapsamaktadir. Ortadgretim,
cesitli programlar uygulayan liselerden meydana gelmektedir. Belli bir programa agirlik
veren okullara lise, teknik lise ve tarim meslek lisesi gibi egitim dallarin1 belirleyen adlar
verilmektedir. Niifusu az ve daginik olan ve Milli Egitim Bakanliginca gerekli goriilen
yerlerde, ortadgretimin, genel, mesleki ve teknik 6gretim programlarini bir yonetim altinda

uygulayan ¢ok programli liseler kurulabilmektedir.

Yiiksek 6gretim; orta 6gretimden sonra en az iki yillik yiiksek 6grenim veren egitim
kurumlarinin tiimiinii kapsamaktadir. Yiiksekdgretim kurumlari; iiniversiteler, fakiilteler,
enstitiiler, yiiksekokullar, konservatuarlar, meslek yiiksekokullari, uygulama ve arastirma

merkezlerinden olusmaktadir.

2.2.3. Egitim Hizmetlerinde Kalite

Egitim hizmetlerinde kalite konusu oldukca karmasik bir alani olusturmaktadir. Bu
karmasa hem egitimin hem de hizmet sektdriiniin 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir
(Arikboga, 2003: 82). Egitim hizmetleri, hangi seviyede ve dalda olursa olsun, hizmet
sektoriindeki pek ¢ok hizmet tiiriiniin karakteristik ozelliklerini tasimaktadir (Ozgalik,
2007: 37).

Daha Onceki konularda deginildigi iizere, hizmetler fiziksel mallardan farkli
Ozelliklere sahip oldugu icin, ozellikle, liretim sektorlerine yonelik kalite caligmalar
hizmet kalitesinin anlasilmasin1 saglayamamaktadir (Eroglu, 2000: 199). Hizmetlerin

soyutluk, degiskenlik, bolinmezlik (es zamanli iiretim ve tiikketim) ve dayaniksizlik
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ozelliklerinden dolayi, fiziksel boyutu olan liriinler i¢in gelistirilmis olan geleneksel kalite
kontrol yontemleri ve degerlendirmeleri hizmet {iriinleri icin yetersiz kalmaktadir

(Degermen, 2005: 73).

Hizmetlerin fiziksel triinlerden farkli 6zelliklere sahip olmasi, hizmet kalitesinin
tanimlamasint ve Ol¢limiinii zorlastirmaktadir. Hizmetler soyut nitelikte oldugu igin,
hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahip olmaktadir. Bu nedenle, hizmet kalitesi yerine
“algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ise, hizmet
kullanicilarmin  hizmeti almadan ©nceki beklentileri ile yararlandig@i ger¢ek hizmet
deneyimini (algiladig1 hizmeti) kiyaslamasinin bir sonucu olarak ortaya c¢ikmaktadir

(Bulgan ve Giirdal, 2005: 241-242).

Egitim sektoriinde miisterilerin sunulan hizmeti siire¢ i¢inde algilayip
degerlendirdigi disiiniildiiglinde, algilanan hizmet kalitesinin, miisterilerin varolan
hizmetten beklentileri ile algilar1 arasindaki farkin sonucunda olustugu sdylenebilmektedir

(Eroglu, 2000: 205).

Biitliin hizmet sektorlerinde oldugu gibi egitim sektoriinde de verilen hizmetlerin
yapisinin herhangi bir {iretim sektoriinde faaliyet gosteren isletmede iiretilen mallardan
farkli olmasi, egitim sektoriinde basta c¢alisanlarin olmak {izere 6grencilerinde hizmet
tiretiminin bir parcast olmasi, hizmet iiretim ve tiiketiminin ayrilmazlig gibi 6zelliklerden
kaynaklanan nedenlerle egitim sektoriinde verilen hizmetlerde kalite soyut ve karmasik bir

hal almaktadir (Bayrak, 2007: 83).

Konuyla ilgili yazina bakildiginda, bir¢ok aragtirmaciin hizmetleri mallardan
ayiran Ozelliklerin egitim sektorii icinde gegerli oldugunu ifade ettigi goriilmektedir. Bu
temel goriis birligine gore egitim kurumlarinda verilen hizmetlerin 6zellikleri asagidaki

gibi agiklanabilmektedir.

Dokunulmazhk: Hizmetlerin dokunulmazlik 6zelligi hemen hemen tiim hizmet
tanimlarinda karsimiza ¢ikmaktadir ve hizmetlerin en temel Ozelliklerinden biri olarak
kabul edilmektedir. Bu durum egitim hizmetleri i¢in de gecerli olmaktadir. Ciinkii egitim
hizmetleri fiziksel mallarda oldugu gibi bir nesne degil; bir takim faaliyetlerden,

siireclerden olusan bir seydir (Oztiirk, 2011: 5). Bu yiizden egitim kurumlarinda iiretilen
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hizmetin kaliteli olup olmadigi, miisteriler tarafindan hizmet {iretimi sirasinda hizmeti
veren kisilerin gerceklestirdigi performansa bakilarak degerlendirilmektedir (Eroglu, 2004:
75).

Fiziksel Cevre: Egitim hizmetinin dokunulmazliginin yani sira, sunum sirasinda
baz1 somut unsurlarin kullanilmasi da kaginilmazdir. Bu unsurlarin kullanilmasi, egitim
hizmetini alan miisteri konumundaki 6grencilerin en yiiksek diizeyde tatmin edilebilmesi
icin gerekmektedir. Bu a¢idan Ogretim elemanlarimin en yiiksek performans: elde
edebilmeleri icin, gereken ve dokunulabilir unsurlar olarak nitelendirilebilen (bilgisayar,
ergonomik bir oda, kiitiiphane ve sosyal tesis gibi) fiziksel unsurlara ihtiya¢ duyulmaktadir
(Eroglu, 2004: 77). Buna gore egitim kurumlarinda miisterinin aldig1 hizmet karsisinda
tatmini, genellikle dokunulabilir ve dokunulamaz (maddi ve maddi olmayan) unsurlarin bir

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

Degiskenlik: Egitim kurumlarinda fretilen hizmetler, diger biitiin hizmet
sektorlerinde oldugu gibi, degiskenlik ozelligi tasimaktadir. Baska bir ifadeyle, her bir
egitim hizmeti bir digerinden farkli olmaktadir. Bu baglamda hizmetin verilmesi, hizmeti
veren personele gore degisebildigi gibi, miisteriye, ¢evreye ve diger bir¢ok unsura gore
degisebilmektedir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 21). Egitim hizmetinin degisken olmasi,
hizmet kalitesinin de degerlendirilmesini zorlastirmaktadir. Hizmet kalitesi, hizmeti alan
kisi tarafindan hizmet siireci i¢inde degerlendirildigi ve her hizmet siireci farkli oldugu igin
hizmetler standardize edilememekte ve buna bagl olarak kalite kontrolii ve kalite dl¢timii

sorunlariyla karsilasiimaktadir (Eroglu, 2004: 77).

Es zamanli Uretim ve Tiiketim: Egitimde hizmet siireci diger hizmet sektdrlerinde
oldugu gibi iiretim ve tiikketimi es zamanl olarak yerine getirilmekte ve tiiketiciler iiretim
stirecine dahil olmaktadir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 25). Bu ac¢idan bakildiginda egitim
hizmetlerinde kalitenin olusmasinda 6grenci ve calisan etkilesiminin 6nemli bir yere sahip
oldugu goriilmektedir (Bayrak 2007: 83). Bu etkilesimin diizeyi ve etkililigi, hizmet

kalitesinin diizeyinin belirlenmesinde 6nemli bir role sahip olmaktadir (Eroglu, 2004: 78).

Egitim sektoriinde iiretilen hizmetin, dokunulmaz bir yapida olmasi, tipatip bir

baska benzerinin bulunmamasi, iiretildigi an tiiketilmesi ve bu yilizden saklanamadigi igin
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dayaniksiz olmasi1 varolan her miisteri tarafindan farkli bir bi¢imde algilanmasina neden

olmaktadir (Eroglu, 2000: 204).

Egitimde sektoriinde kalite konusu hizmet kalitesi igerisinde diisiiniilmekte
olmasima karsin, genellikle basli basma ilgi duyulan 6nemli bir alani olusturmaktadir
(Giirbtiz, 2005: 103). Egitimde kalite denildigi zaman, egitim sisteminin begenilmesi,
kusursuzlugu, insanlarin yenilikleri izleyebilme bilgi ve becerisine sahip olmasi; kisaca bu
davraniglar1 gosteren insanlarin yetismesi akla gelmektedir (Temel, 1999: 48). Egitimde
kalite; dogru egitimin, dogru zamanda, dogru kisilere, dogru mekanda, dogru egiticilerle

verilmesiyle ger¢eklesmektedir (Imanova, 2008: 180).

Egitim hizmetleri igerisinde kalite kavrami, “egitimsel ve Ogretimsel tim
calismalarda en kaliteli ve miikemmel seckinligi yakalamak i¢in bir kurumun biitiin
calisanlarinin siirekli gelisim kiiltiirini benimsedigi bir felsefe” (Bridge, 2003: 27) olarak
tanimlanabilecegi gibi “egitimin amag ve islevlerini gergeklestirme veya basarma bi¢imi ve

derecesi” olarak da tanimlanabilmektedir (\Vedder, 1994).

Literatiirde egitimde kalite kavramiyla 1ilgili ¢esitli tamimlar yapildigt
goriilmektedir. Bu tamimlar genel olarak dért baglik altinda toplanmaktadir. Bunlar (Ozer

ve digerleri, 2010: 33-34):

1. Mikemmeliyet olarak kalite: Bu geleneksel ve segkinci yaklagima gore, kalite
ancak en 1yi standartlar sayesinde ortaya ¢ikmaktadir. Bu anlayista kalite 6zel veya
sira dis1 olma yani miikemmellik olarak goriilmektedir.

2. Amag icin uygunluk olarak kalite (fitness for purpose): Bu yaklasim, genel olarak
kabul edilen standartlara (6rn. bir akreditasyon veya kalite giivencesi kurulusunun
standartlar1) uygunlugu 6ne ¢ikarmaktadir.

3. Amacin uygunlugu olarak kalite (fitness of purpose): Bu yaklasim, digsal
standartlara uygunluktan ziyade, kurumun kendisi icin tayin ettigi hedef ve
misyonu  yeterli  bir  sekilde  gerceklestirip  gerceklestiremeyecegine

odaklanmaktadir.
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4. lyilestirme olarak kalite: Bu yaklasim, kalic1 bir iyilestirme ¢abasinin siirekliligine
odaklanmakta ve egitim kurumunun kurumsal oOzerkligini en 1iyi sekilde

kullanmasinin sorumlulugunu vurgulamaktadir.

Akreditasyon kuruluslar1 yukarida agiklanan tanimlarindan genellikle “amag i¢in

uygunluk” tanimini esas almaktadir.

MEB egitimde kaliteyi, toplam kalite yonetimi baglaminda, “egitimin biitiin
paydaslarinin (calisanlar, 6grenciler, aileler, vb.) belli oranda egitimde karar alma siirecine
aktif bir sekilde katildigi, stirekli iyilestirmeler ile artan miisteri tatmininin karakterize
ettigi bir yonetim yaklagimini egitim sistemine hakim kilma siireci” olarak ifade etmektedir

(Erding, 2006: 63).

Egitimde kalite kavrami, miisteri isteklerinin karsilanabilmesi i¢in gerekli
sistemlerin ve siire¢lerin kurulmasin1 ve ayrica bu sistem ve siireclerin siirekli olarak
iyilestirilebilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan gerekli yonetim kalitesini, insan kalitesini ve hizmet
kalitesini kapsamaktadir. Egitimde kaliteyi gelistirmenin tek yolunun miisterilere daha
yakin olmaktan gectigi bilinmektedir. Gelecekteki ihtiyaglarin Olciilebilir 6zelliklere
doniistiiriilmesi, siirekli kaliteyi amaclayan bir egitim kurumu i¢in vazgecilmez bir
unsurdur. Bu da ancak kurumla iliski i¢inde olan i¢ ve dis miisteriyi 1yi degerlendirmekten

gecmektedir (Eroglu, 2000: 204).

Egitim kurumlarinda miisteri olarak once Ogrenciler akla gelmektedir. Ancak
Toplam Kalite Yonetimi anlayisina gore miisteri, sadece iiretilen ve satilan mali veya
hizmeti kullanan veya tiiketen isyeri disindaki kisi ve kuruluslar degildir. Isyeri i¢inde
birbiriyle baglantili is yapan kisiler, calisanlar, yoneticiler, boliimler olabilmektedir
(Tagkin, 1994: 5). Dolayisiyla egitim kurumlar1 agisindan miisteri kavrami igerisinde
hizmet alan 6grenci, akademik personel, diger calisanlar, is diinyasi, aileler ve toplum gibi
pek cok gruptan s6z etmek miimkiindiir. Bu anlamda egitim miisterisi kavrami i¢ine egitim
hizmeti sunumundan dogrudan ve dolayli olarak hizmet alan herkes girmektedir (Ceylan,
1997: 24).

Literatiirde egitimle ilgili yapilan pek ¢ok c¢aligmada egitimin misterileri i¢ ve dis

musteriler olarak iki grupta siiflandirmaktadir. Bu siniflandirmalara gore egitimin i¢
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misterileri, 68renciler, 6gretim elemanlar1 ve idari personeller olarak ifade edilmektedir.
Egtimin dis miisterileri ise, aileler, kamu kuruluslari, 6zel kuruluslar, iist egitim kurumlari

ve toplum olarak ele alinmaktadir.

Egitim kurumlar1 kendi hedef, strateji ve planlar1 dogrultusunda i¢ ve dis

miisterilerinin ihtiyag¢larini karsilamayi hedeflemektedir (Numanoglu, 2001: 117).

Gliniimiiz toplumlarinda her diizeydeki egitim kurumlart hizmet kalitesini
yiikseltmek igin toplam kalite yonetimini bir sistem olarak kullanmaya ve o ilkelerden yola
cikarak daha etkin ve daha basarili sistemler kurmaya ¢alismaktadir (Arikboga, 2003: 82).
Ozellikle Japon’larin sanayi kuruluslarinda basar1 ile uyguladiklar1 bu yonetim felsefesi,
son yillarda hizmet isletmelerinde de yaygmn bir sekilde uygulanmaktadir. Hastaneler,
siipermarketler, ulastirma sirketleri ve egitim kuruluslar1 artan rekabet ortaminda
miisterilere bekledikleri hizmeti sunabilmek i¢in toplam kalite yonetimini alternatif bir

yonetim olarak gormektedir (Yildiz ve Ardig, 1999: 75).

Toplam kalite yonetimi yaklasiminda; tiim c¢alisanlarin niteliklerinin arttirilmasina,
yonetim kararlarinin saglikli bilgi ve veri analizine dayandirilmasina ve tiim maddi ve
insan kaynaginin bir biitiinliik i¢inde ele alinmasina 6nem ve oncelik verilmektedir (Cabuk,
2010: 10). Daha onceki konularda da deginildigi iizere, toplam kalite yonetimi anlayisinda
belli bagh ilkelerden yararlanilmaktadir. Bu ilkelerden bazilari; miisteri odaklilik, siirekli
tyilestirme (kaizen), {ist yonetimin liderligi ve sahipligi, takim calismasi, birliktelik ve

stirekli egitim olarak ifade edilmektedir.

Dahlgard (1995) egitimde toplam kaliteyi, “okuldaki tiim ¢alisanlarin ve
ogrencilerin aktif bicimde katilimiyla gerceklesen, siirekli gelisim yoluyla miisteri

memnuniyetinin artiritlmasini karakterize eden bir egitim kiiltiirii” olarak agiklamaktadir.

Toplam kalite yonetimi, egitimi bir sistem olarak diisiinmeyi gerektirmektedir.
Owlia ve Aspinwall (1997: 527) Toplam kalite yonetiminin sistemin, girdi-islem-¢ikti

olmak tizere tiim asamalarini biitiin bir sekilde ele alip iyilestirdigini ifade etmektedir.
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Egitimde toplam kalite yonetimi aslinda i¢c ve dis tim miisterilerin yani
Ogrencilerin, Ogretmenlerin, okul ¢alisanlarinin, velilerin, toplumun ve toplumsal

kuruluslarin gereksinimlerini ve beklentilerini karsilama anlamma gelmektedir (Ozdemir,

2005: 4).

Geleneksel yonetim anlayisinin aksine toplam kalite yonetimi, kendisine girdi
(6grenci, 0gretmen ve egitim materyali) saglayan diger egitim kuruluslariyla siki bir
isbirligini 6ngormektedir. Ciinkii “girdi” kaliteli olmadikca istenilen kalitede bir egitim
gerceklestirilemez. Bu nedenle alici egitim kurumu icin 6grenci saglayan kuruluslarin da

kaliteli egitim vermesi son derece 6nem tasimaktadir (Yildiz ve Ardig, 1999: 75).

Altasa (2006: 441) gore, egitimde toplam kalite yonetimin uygulanmasi israfi
Onlemeyi, kaliteyi artirmayi, bakimli binalar ve ¢evrenin olusmasini, basarili 6gretim
liyelerinin teminini, moral ve verimliligi artirmayi, miikemmel sinav sonuglarinin
alinmasini, yiiksek basari oranini, uzlasmayi, ailelerden ve sanayiden ve toplumdan destek
saglanmasini, kaynaklarin etkin kullanimmi ve arttirilmasini, siirekli iyilestirme ve

gelisimi, kisacasi parlak bir gelecegi saglamaktadir.

Toplam kalite yOnetimi, egitim sisteminin gelistirilmesinde ve toplumun
beklentilerine cevap verebilecek nitelikli eleman yetistirilmesinde geleneksel egitim
anlayisina gore bliytik tistiinliiklere sahip bulunmaktadir. Toplumun egitim sistemine olan
giiveninin tazelenmesinde toplam kalite yonetimi bir firsat olusturmaktadir. Is diinyasinin
nitelikli elemana kavusma Ozlemi, egitim sisteminin siirekli  gelismesiyle
karsilanabilecektir. Bu gelismenin, ¢evreye kapali geleneksel sistemle saglanmasi miimkiin
gozilkmemektedir. Egitim sisteminin gelistirilmesi {ilkenin iiretim giicliniin artmasina
neden olacaktir. Bu nedenle Toplam Kalite anlayisinin iiretim isletmelerinden 6nce egitim

kurumlarinda uygulanmasi daha anlamli ve gerekli olmaktadir (Y1ldiz ve Ardig, 1999: 75).

Giliniimiizde, egitimde toplam kalite yOnetiminin uygulanmasinda baglica yedi
temel yontem kullanilmaktadir. Bu yontemler asagidaki gibi siralanabilmektedir

(Gengyilmaz ve Zaim, 1999: 9-35; Cabuk, 2010: 11-27):

o Toplam Kalite Yonetimi Kriterlerine Dayanan Yaklagim: 1980’11 yillarda

gelistirilmis bir yaklasgimdir. Bu yaklasim, kalite c¢evrimleri, istatistiksel siireg
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kontrolii, kalite fonksiyon yayilimi, kiyaslama caligmalar1 gibi kalite iyilestirme
programlarinin kullanmasina dayanmaktadir.

Uzman Yaklagimi: Deming, Feigenbaum, Juran, Crosby, Ishikawa gibi kalite
konusunun 6nde gelen diisiiniirler tarafindan gelistirilen yontemlerin kullanilmasina
dayanmaktadir.

Japon Model Yaklagimi: Bu yaklasim daha ¢ok Japon firmalarinin kullandigi
Deming Odiiliine dayanmaktadir. Deming &diilii; bireysel, biiyiik 6l¢ekli firmanin
biitiinii i¢in, biiyiik 6l¢ekli firmanin bir boliimii veya kiigiik 6lgekli firmalar olmak
tizere gesitli kategorileri kapsamaktadir. Kisisel bazda verilen 6diil, kalite kontrol
ile ilgili gerek pratik, gerekse teorik alanda Onemli bagarilara imza atan veya
istatistiksel kalite kontroliin yayilmasina Onemli katkida bulunan kisilere
verilmektedir.

Hoshin Planlama Yaklasimi: Hoshin yaklagimi, basarili bir planlama, planlamanin
yayilimi, yiiriitiilmesi ve aylik denetimleri kapsamaktadir. Hoshin planlamasinin
diger strateji formiilasyonlarindan en Onemli farkini, TKY’ye verilen Oncelik
olusturmaktadir. Bu yaklasimda PUKO (Planla — Uygula — Kontrol Et — Onlem Al)
dongiisii kaliteyi yiikseltmek amaciyla devamli olarak uygulanmaktadir.

Malcolm Baldrige Odiil Yaklasimi: Bu yaklasim, ABD’de kalitenin &nemini
vurgulamak, kalite bilincini arttirmak ve kalite konusunda basarilar elde etmis
Amerikan isletmelerini Odiillendirmek amaci ile 1987 yilinda bir yasa ile
olusturulmustur. Bu yaklasimda 6diil, temel yedi Ol¢iite gore verilmektedir. Bu
oOl¢iitler; liderlik, bilgi ve analiz, stratejik planlama, insan kaynaklar1 gelistirme ve
yOnetimi, silire¢ yonetimi, faaliyet sonuglari, miisteri odaklilik ve miisteri
tatmininden olusmaktadir.

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) Miikemmellik Modeli yaklagimi: EFQM
Miikemmellik Modeli, Avrupa’da yaygin olarak kullanilan kurumsal bir yonetim
cercevesidir. Bu model ¢ercevesini kullanarak kurumlar kaliteli yonetim anlayigina
geciste onemli gelismeler kaydedebilmektedir. EFQM Miikemmellik modeline gore
bir kurumun kalitesi 5 adet girdi ve 4 adet sonug 6l¢iitii olmak tizere toplam 9 temel
kritere gore degerlendirilmektedir. Bu kriterler, liderlik, politika ve stratejiler,
calisanlarin yonetimi, kaynaklarin yonetimi, siiregler, miisteri tatmini, ¢alisanlarin

tatmini, ¢evreye saglanan katki ve is sonuglari olarak siralanmaktadir.
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e Sanayi Modeli Yaklagimi: Bu yaklasimda imalat firmalar1 tarafindan basarili
uygulamalar 6rnek alinarak egitim sektoriine adapte edilmistir. Bu yaklasimda
egitim sistemi, Uriine veya siirece dayanan bir sistem modeli olarak

distiniilmektedir.

Yukarida belirtilen yontemler tek baglarina veya birka¢ tanesi birlikte olarak

egitimde toplam kalite yonetiminin uygulanmasinda kullanilabilmektedir.

Gliniimiizde egitim alaninda kaliteyi saglamak adma farkli yaklagimlar
sunulmaktadir. Bunlardan birini de akreditasyon olusturmaktadir. Akreditasyon kavrami
sozciik olarak; kredilendirme, gecerliligini kabul etme, gilivenirliligini onaylama,
iligkilendirme, standartlara gdre kontrol etme, garanti etme gibi ¢ok cesitli anlamlara
gelmektedir (Eraslan, 2009: 37). Genel anlamu itibariyle akreditasyon belirli bir mali
liretmeye veya hizmeti vermeye aday bir kurum veya kurulusun belirlenen standartlar

cergevesinde yeterliliginin saptanmasi olarak ifade edilmektedir (Kavrakoglu, 1996).

Akreditasyonun temelini toplam kalite yonetimi ilkeleri ¢ercevesinde tanimlanmis
siireclerin ve standartlarin uygulanmasi ve saglanan faydanin ispati olusturmaktadir (Tung,
2008).

Giliniimiizde akreditasyon, egitim kurumlar1 agisindan, halka ve 6grencilere karsi
sorumlu olma, hesap verme, seffaflik ve akademik kaliteyi ylikseltme ¢abalarinin énemli
bir unsurunu olusturmaktadir (Hesapgioglu ve digerleri, 2001). Aktan ve Gencel’e (2007:
1) gore egitimde akreditasyon; bir egitim kurumunun ya da egitim kurumu tarafindan
uygulanmakta olan herhangi bir programin, ulusal ve/veya uluslararas1 diizeyde belirli
performans standartlarina (kalite, verimlilik, etkinlik vesaire) sahip oldugunu ortaya

koymay1 amaglayan bir degerlendirme siireci olarak ifade edilmektedir.

Akreditasyon egitim Ogretimde, girdilere, yani 0&grenci se¢imi, Ogretim
elemanlarinin  6zellikleri, akademik ve fiziki altyapr (kiitiiphane, sinif, bilgisayar
laboratuar1 vb.) tlizerine odaklanmaktadir. Akreditasyonda, akredite eden kurum
standartlar1 olusturmakta ve akredite edilecek olan kurumun bu standartlar1 en azindan

minimum diizeyde sagladigin1 onaylamaktadir (Gencel, 2001: 194).
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Egitim oOgretimde akreditasyon, kurumsal akreditasyon ve programa doniik

akreditasyon olmak tizere ikiye ayrilmaktadir (Aktan ve Gencel, 2007: 2);

Kurumsal akreditasyon: kurumsal kaliteyi minimum standartlarda garantilemeyi
amaclayan bir akreditasyon islemini ifade etmektedir. Kurumsal akreditasyon siirecinde,
egitim kurumunun idari, mali ve akademik kapasitesi bir biitiin olarak

degerlendirilmektedir.

Programa doniik akreditasyon: egitim kurumu tarafindan uygulanan herhangi bir
programin (6rnegin, lisans egitimi, yiiksek lisans egitimi ya da doktora egitimi) kalite ve
milkemmeliyet standartlarina uygunlugunu amaglayan bir akreditasyon islemini ifade
etmektedir. Bu akreditasyon isleminde sadece belirli bir akademik program (egitim,
miihendislik, hukuk, isletme vb.) kalite standartlar1 acisindan degerlendirilmektedir ve

uygunluk saglandig takdirde akredite islemi gergeklestirilmis olmaktadir.

Gorildiigii gibi egitimde kaliteyi saglamaya yonelik olarak gelistirilmis gesitli
yaklasimlar bulunmaktadir. Biitiin bu yaklasimlar 6ziinde miisteri beklenti ve ihtiyaclarini

karsilamay1 hedeflemektedir.

Daha Onceki konularda deginildigi lizere egitim kurumlarinda, 6grenciler basta
olmak iizere, 6gretim gorevlileri, isveren konumunda olan kurum ve kuruluslar, aileler ve
devlet olmak {izere ¢cok genis bir miisteri tanimi1 yapilmaktadir. Ancak, bu tanim i¢inde asli

unsuru O0grenciler olusturmaktadir (Bektas ve Akman, 2013: 123).

Ogrenciler, egitim kurumlarina bir seyler dgrenerek bir iist egitim kademesine
gecmek icin veya is hayatina atilmak icin gelmektedir (Numanoglu, 2001: 119). Egitim
kurumlar1 da Ogrencilerine kaliteli egitim hizmeti sunarak Ogrencilerinin egitimle
hedeflenen kazanimlar1 elde etmelerini amaglamaktadir (Giil ve Delice, 2011: 1). Bu
nedenle bir egitim kurumu, yetistirmeyi amagladig1 insan tipine 6zgi bilgi ve becerileri
ogrenciye kazandirabiliyorsa ve Ogrencilerini ¢agin gereklerine uygun niteliklere sahip
bireyler olarak yetistirebiliyorsa bu egitim kalitelidir denilebilmektedir (Numanoglu, 2001:
116; Apay ve Kilig, 1997: 11).
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UCUNCU BOLUM

3. EGITIM ALANINDA HIiZMET KALITESININ SERVQUAL
MODELIYLE OLCUMUNE YONELIK BIR UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirma, hizmet kalitesi 6l¢limiinde yaygin olarak kullanilan SERVQUAL
modelini bir egitim kurumuna (Karadeniz Teknik Universitesi’ne) uygulayarak, o kurumla

ilgili 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gerceklestirilmistir.

Aragtirmanin amact dogrultusunda bu calismada 6grencilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin ¢esitli bagimsiz degiskenlere (yas, cinsiyet, fakiilte, sinif gibi) gore farklilasip

farklilagsmadig1 da incelenmistir.
3.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirlari

Arastirma, Karadeniz Teknik Universitesi dgrencileri iizerinde gerceklestirilmistir.
Arastirmanin  kapsamina, Karadeniz Teknik Universitesinin Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi ile Miihendislik Fakiiltesi 6grencileri alinmistir. Aragtirmanin saha ¢aligmasi,
1 Ekim 2016 — 15 Aralik 2016 tarihleri arasinda kolayda 6rnekleme yontemiyle secilen

483 Ogrenci lizerinde yliriitilmiistiir.
3.3. Arastirmanin Metodolojisi

Bu boliimde arastirmanin modeli, hipotezleri, degiskenleri, veri toplama yontemi,

ana kiitlesi ve drneklem sec¢imi konularinda bilgilere yer verilmistir.
3.3.1. Arastirmamin Modeli

Arastirmada, Parasuraman, Zeithhaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL

hizmet kalitesi 6l¢iim modeli kullanilmistir. Sekil 9°da aragtirmanin modeli gosterilmistir.



Sekil 9: Arastirmanin Modeli

Beklenen
Ogrencilerin | Hizmet
Demografik Ozellikleri
(Cinsiyet, Yas) R Algilanan Hizmet Kalitesi
v o . v (Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet)
Ogrencilerin Okul
Bilgileri (Fakiilte, Sinif,
Ogretim Tiirl) Algilanan
™ Hizmet

Arastirmanin modeline gore; liniversite hizmetlerinden faydalanan &grencilerin
demografik o6zellikleri ile okul bilgilerinin, algilanan hizmet kalitesi tlizerinde farkliliklara
yol agabilecegi diisiiniilmektedir. Modele gore, ‘algilanan hizmet’ ile ‘beklenen hizmet’

arasindaki fark ise, algilanan hizmet kalitesini ortaya koymaktadir.

Daha 6ncede ifade edildigi tizere, SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi yerine
“algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ise, hizmet
kullanicilarinin bir hizmetten beklentileri (beklenen hizmet) ile o hizmeti sunan igletmenin

performansindan algiladiklar: (algilanan hizmet) arasindaki farka dayanmaktadir.

Bu c¢alismada  “beklenen hizmet”, {iiniversite hizmetlerine yonelik 6grenci
beklentilerini, “algilanan hizmet” ise, liniversitenin sundugu hizmetlere yonelik &grenci

algilarini ifade etmektedir.

Arastirmanin modeline gore beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki

iligkiler su sekilde aciklanabilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 48-49):

e Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan
uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusmaktadir.

e Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktadir.

e Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan

daha yiiksek olmakta ve ideal kalite diizeyi olugmaktadir.
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3.3.2. Arastirmanin Hipotezleri

Karadeniz Teknik Universitesi dgrencileri iizerinde gergeklestirilen bu arastirmanin

hipotezleri ii¢ baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar;

1)

2)

3)

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farka dayali hipotez:

Ho: Ogrencilerin iiniversite hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar: arasinda
anlamly bir fark yoktur.

Hi: Ogrencilerin iiniversite hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar: arasinda
anlaml bir fark vardr.

Algilanan hizmet kalitesi ile demografik degiskenler cercevesinde kurulan
hipotezler:

Ho: Ogrencilerin  algiladiklart  hizmet  kalitesi ~ cinsiyete gore farklilik
gostermemektedir.

Hi:  Ogrencilerin  algiladiklart  hizmet kalitesi ~ cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

Ho: Ogrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi yasa gore farklilik gostermemektedir.
Hi: Ogrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi yasa gore farklilik gostermektedir.
Algilanan hizmet kalitesi ile 6grencilerin okul bilgileri ¢ercevesinde kurulan

hipotezler:

Ho: Osrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi okuduklar fakiilteye gore farklilik
gostermemektedir.
Hi: Ogrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi okuduklar: fakiilteye gore farklilik

gostermektedir.

Ho:  Ogrencilerin algiladiklar:  hizmet kalitesi simflarina  gore  farklilik

gostermemektedir.
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Hi:  Ogrencilerin  algiladiklart  hizmet  kalitesi  simiflarina  gore  farklilik

gostermektedir.

Ho: Ogsrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi égretim tiirlerine gore farklilik
gostermemektedir.
Hi: Ogrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi ogretim tiirlerine gore farklilik

gostermektedir.

3.3.3. Arastirmanin Degiskenleri

Arastirmada kullanilan degiskenler, arasgtirmanin amacina ve modeline gore

hazirlanmis olup asagida siralanmistir.

Demografik Degiskenler
1. Cinsiyet
2. Yas

Okul Bilgileri Tle Tlgili Degiskenler
1. Fakiilte
2. Simf

3. Ogretim tiirii

Algilanan Hizmet Kalitesi Tle Tlgili Degiskenler: Bu degiskenler SERVQUAL
Ol¢eginden tiniversite hizmetlerine uyarlanan degiskenleri ifade etmektedir.
SERVQUAL mantigina gore bu degiskenler 6zneleri degistirilerek hem beklentileri
hem de algilamalar1 6lgmek i¢in kullanilmaktadir. Asagida bu degiskenlerle ilgili

ifadelere yer verilmektedir.

Universitenin modern arag ve gereclerinin olmasi
Universitenin binalarmin ve i¢ ortamlarinin géze hos goriinmesi

Universitede ¢alisanlarin temiz ve iyi giyimli olmasi

A W np e

Universitede egitim hizmeti sunulurken kullanilan arag¢ ve gerecler goze hos

goriinmesi
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10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.
17.

18.
19.

20.
21.
22.

Universitede verilen tiim sdzlerin zamaninda yerine getirilmesi

Universite ¢alisanlarmin, dgrencilerin bir sorunu oldugu zaman bu sorunu
¢ozmek i¢in gerekli ilgiyi gdstermesi

Universitede verilen hizmetlerin ilk seferde dogru bir sekilde yerine getirilmesi.
Universitenin, hizmetlerini daha énceden sdyledigi zaman iginde vermesi
Universitede dgrencilerle ilgili kayitlarin ve belgelerin hatasiz olarak tutulmasi
Universitenin  dgretim elemanlarmin, &grencilerin  bilgi ve becerilerinin
gelistirilmesi i¢in ¢caba gostermesi

Universitenin 6gretim elemanlarmin, egitim hizmetini gecikmeksizin yerine
getirmesi

Universite ¢aliganlarinin dgrencilere daima yardim etme istegi igerisinde olmasi
Universite ¢aliganlarinmn, dgrencilerin isteklerini yerine getirmek s6z konusu
oldugunda asla ¢ok mesgul olmamasi

Universite  calisanlarimin ~ davramglarinin ~ dgrencilerde  giiven  duygusu
uyandirmast

Ogrencilerin, iiniversite calisanlar1 ile ilgili olan iliskilerinde kendilerini
giivende hissetmesi

Universite ¢aliganlarmin, dgrencilere karsi saygili ve kibar olmasi

Universite ¢aliganlarmin, dgrencilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahip
olmast

Universite ¢aliganlarinm her dgrenciyle tek tek ilgilenmesi

Universitenin galigma saatlerinin biitiin dgrencilerin hizmet almasi igin uygun
olmasi

Universitenin, her 6grenciyle kisisel olarak ilgilenecek calisanlara sahip olmasi
Universitede ¢alisanlarin dgrenciler igin elinden gelenin en iyisini yapmasi

Universitede ¢alisanlarin 6grencilerin 6zel ihtiyaglarini anlamasi

Puanlama Béliimiine liskin Degiskenler: Bu degiskenler ile 6grencilerin kalite

boyutlaria verdikleri 6nem dereceleri belirlenmeye calisiimaktadir. SERVQUAL

mantiZina gore bu degiskenler hizmet kalitesi puanlarinin (servqual skorlarmnin)

agirliklandirilmast i¢in kullanilmaktadir. Asagida bu degiskenlerle ilgili ifadelere

yer verilmektedir.
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1. Universite binalarmin, ekipmanlarinin ve kullanilan malzemelerin goriiniisii

2. Universitenin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bigimde sunmasi

3. Universitenin 6grencilere yardim etme ve hizli hizmet sunma konusundaki
istekliligi ve gonulliligi

4. Universite calisanlarinin bilgisi, nezaketi ve ogrencilerde giiven duygusu
uyandirma becerileri

5. Universitenin dgrencilere bireysel ilgi gdstermesi ve duyarli olmasi

3.3.4. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplamak i¢in yliz yiize anket yontemi kullanilmistir. Anketin
olusturulmasinda, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’mn gelistirdikleri SERVQUAL

6lceginden yararlanilmistir.

Arastirmada standart SERVQUAL 6lcegine sadik kalinarak beklenti ve algilar
tespit etmeye yonelik 22’ser Onerme anket formuna konulmustur. Anketin, bu

boliimlerindeki 22 ifade boyutlara goére su sekilde ayrilmistir:

e 1-4. ifadeler (Fiziksel Varliklar Boyutu)
e 5-9.ifadeler (Glivenilirlik Boyutu)

e 10-13. ifadeler (Heveslilik Boyutu)

e 14-17. ifadeler (Giiven Boyutu)

e 18-22. ifadeler (Empati Boyutu)

Yukarida belirtilen ifadeler, 1’den 5’e¢ kadar (1= kesinlikle katilmiyorum,...,5=

kesinlikle katiliyorum) degisen likert tipi bir dl¢ekle hazirlanmugtir.

Anketin beklentiler boliimlerinden sonra kalite boyutlarinin 6nem derecelerini
belirlemeye yonelik, her boyutu 100 iizerinden degerlendirmek amaciyla bir puanlama
bolimii de anket formuna yerlestirilmistir. Bu baglamda, uygulanan anket; 22 ifade ve 5
boyuttan olusan SERVQUAL dlgegindeki degiskenlerin {iniversite hizmetlerine
uyarlanmasiyla hazirlanmistir. Ayrica anket formuna 6grencilerin demografik 6zelliklerini
ve okul bilgilerini belirlemek adina bir takim degiskenler de eklenmistir. Bu degiskenler

aragtirmada kullanilan anketin ilk bdliimiinde yer almistir.
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Arastirmada  kullanilan  anket, wuygulamandan 6nce Karadeniz Teknik
Universitesi'nin 30 &grencisi iizerinde denenmis ve gerekli diizeltmeler yapilarak son

sekline getirilmistir. Ek 1°de arastirmada kullanilan anket gosterilmistir.

3.3.5. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklem Secimi

Arastirmanin ana kiitlesini, Karadeniz Teknik Universitesi’nin lktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi (IiBF) ile Miihendislik Fakiiltesi &grencileri olusturmaktadir. Anket
uygulamasinin yapildigi 2016 yili gliz déneminde bu iki fakiiltede 6grenim goren 6grenci
sayist toplamda 17688 kisiden olusmaktadir. Tablo 7’de arastirmanin ana kiitlesinde yer

alan 6grenci sayilar fakiilte ve boliimler halinde gdsterilmektedir.

Tablo 7: 1iBF ile Miihendislik Fakiiltesi Ogrenci Sayilari

1iBF Miihendislik Fakiiltesi
Boliim Ogrenci sayis1 | Boliim Ogrenci sayisi
Isletme 2186 Insaat Miih. 1904
Iktisat 1963 Makine Miih 1638
Maliye 1910 Elektrik Elektronik Miih. 1201
Kamu Yonetimi 769 Jeoloji Miih. 856
Uluslararasi Ilis. 735 Bilgisayar Miih. 851
Ekonometri 722 Harita Miih. 861
Cal. Eko. End. Ilis. 739 Maden Miih. 449
Metal. ve Malz. Miih. 420
Jeofizik Miih. 336
Endiistri Miih 148
Toplam 9024 Toplam 8664

Genel Toplam: 17688

Ogrenci islerinden alman bu verilere gore Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nin
Ogrenci sayisinin 9024, Miihendislik Fakiiltesi 6grenci sayisinin ise 8664 oldugu
goriilmektedir. Bu iki fakiiltenin toplam 6grenci sayisi ise, arastirmanin ana kiitle sayisini

gostermektedir.

Bilimsel c¢alismalarda uygun yontemler kullanilarak elde edilen Ornek kiitle
sayesinde aragtirmanin ana kiitlesi hakkinda genellemeler yapilabilmektedir (Altunigik ve
digerleri, 2007: 122). Ana kiitle sayis1 ve ornekleme ait parametrenin bilindigi durumlarda

orneklem sayist agsagidaki formiille tespit edilmektedir (Kabukgu, 1998:139):
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nzdz-(N—1)+t2-p-q

Bu formiilde;

n: Ornek sayisini,

N: Ana kiitle sayisini,

t: Gliven araligim (belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t
tablosundaki degeri),

d: Kabul edilebilir hatay1,

p: Olayin gerceklesme olasiligini,

q: olayin gerceklesmeme olasiligini (1-p oranini) gostermektedir.

Bu arastirmada ornek sayisini en biiyilkk yapmak i¢in p+q=1 sartin1 saglamak
kosuluyla p=g=0,5 alinmistir. Yigindaki birey sayisi, toplam 6grenci sayisi olarak 17688
olarak alinmistir. Arastirmada; kabul edilebilir hata (d) %5 (0,05) ve %95 giivenirlik i¢in
1.96 olan t degeri yaklasik 2 olarak kabul edilmistir.

Bu bilgiler ile 6rnek sayis1 asagidaki sekilde hesaplanmistir.

_ 17688 -22-0,5-0,5
©0,052-(17688 —1) +22-0,5-0,5

n = 391,1757

Yapilan hesaplama sonucunda anket yonteminin kullanildigr bu ¢alismada 392

Ogrenciye anket uygulanmasi gerektigi anlagilmistir.

Bu arastirmada hata payimnin azaltilmasi amaciyla 6rnek kiitle sayis1 500 kisi olarak
belirlenmistir. Yapilan 500 anketten bazilarinin hatali veya eksik oldugu anlasilmis ve

sonugta 483 kisi arastirmanin érneklemine dahil edilmistir.

Arastirmada Ornek kiitlenin belirlenmesinde tesadiifii olmayan Ornekleme

yontemlerinden biri olan kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmastir.

75



Arastirmanin  ana kiitlesini, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi (IIBF) ile
Miihendislik Fakiiltesi dgrencileri olusturdugu icin, arastirmanin &rneklemine IIBF den
249, Miihendislik Fakiiltesinden ise 234 oOgrenci dahil edilmistir. Arastirmanin
ornekleminde her iki fakiiltenin de tiim bdliimleri ¢esitli 08renci sayilariyla temsil

edilmistir. Tablo 8’de bu sayilarla ilgili bilgilere yer verilmistir.

Tablo 8: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Boliimlere Gore Dagilimi

1iBF Miihendislik Fakiiltesi
Boliim Ogrenci sayis1 | Boliim Ogrenci sayisi
Isletme 75 Insaat Miih. 50
Iktisat 60 Makine Miih 26
Maliye 52 Elektrik Elektronik Miih. 44
Kamu Yo6netimi 19 Jeoloji Miih. 16
Uluslararasi Ilis. 14 Bilgisayar Miih. 30
Ekonometri 23 Harita Miih. 35
Cal. Eko. End. Ilis. 5 Maden Miih. 3
Metal. ve Malz. Miih. 15
Jeofizik Miih. 3
Endiistri Miih 13
Toplam 248 Toplam 235
Genel Toplam: 483

Tabloda goriilecegi lizere; arastirmaya katilan 6grencilerin biiyiik bir ¢ogunlugu,
Isletme (75), iktisat (60), Maliye (52), Insat Miihendisligi (50) ve Elektrik-Elektronik
Miihendisligi (44) boliimlerinde okumaktadir. Arastirmaya en az katilimin ise, Calisma
Ekonomisi ve Endiistri Iliskiler (5), Maden Miihendisligi (3) ve Jeofizik Miihendisligi (3)
boliimlerinden saglandig1 goziikmektedir. Tablo incelendiginde arastirmaya iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesinden 7 boliimiin, Miihendislik Fakiiltesinden ise, 10 boliimiin dahil
edildigi goriilmektedir. Bu boliimler her iki fakiiltenin de aktif 6grencisi bulunan tiim

bolumlerini ifade etmektedir.
3.3.6. Verilerin Analizi

Aragtirmada elde edilen verilerin analizinde SPSS 16,0 (Statistical Program for
Social Science) paket programi kullanmilmigtir. Arastirma kapsaminda testler % 95
giivenilirlik seviyesinde yapilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgegin giivenilirligini test

etmek icin giivenilirlik analizi, ortalamalar arasindaki farkliliklarin anlamliligi igin Mann
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Whitney U Testi ve gruplu degiskenlerin analizi i¢cin Kruskal-Wallis testleri kullanilmistir.
Ayrica arastirmada, verilerin normal dagilip dagilmadigini belirlemek adina normallik testi

yapilmustir. Normallik testinin yapilmasinda “Kolmogorov - Smirnov Testi” kullanilmstir.

3.4. Arastirmanin Bulgular

3.4.1. Frekans Dagilimlari

Bu baglik altinda gerceklestirilen analizler kapsaminda aragtirmaya katilan
Ogrencilerin cinsiyet, yas, fakiilte, sinif ve 6gretim tiirlerine iligkin bilgilere ulasilmistir. Bu

bilgiler agsagida frekans tablolar1 araciligiyla sunulmustur.

Tablo 9: Cinsiyete Gore Frekans Dagilimi

Cinsiyet Frekans (n) Yiizde (%)
Erkek 262 54,2
Kadin 221 45,8
Toplam 483 100,0

Tablo 9’da goriildiigii gibi, aragtirmaya katilan 483 6grencinin %54,2” si erkek ve
%¢45,8°1 kadinlardan olugsmaktadir. Tabloya gore erkek dgrencilerin sayis1 (262) kadinlarin
sayisindan (221) daha fazla géziikmektedir.

Tablo 10: Yasa Gore Frekans Dagilimi

Yas Frekans (n) Yiizde (%)
19 ve alt1 34 7,1
20-21 190 39,4
22-23 209 43,3

24 ve tizeri 50 10,2
Toplam 483 100,0

Tablo 10’da gorildiigii gibi, aragtirmaya katilan 6grencilerin biiyiik bir cogunlugu
20-21 ve 22-23 yas arasindaki Ogrencilerden olusmaktadir. Arastirmaya katilan
ogrencilerin yaslara gore dagilimlar incelendiginde bunlarin, %7,1’inin 19 yas ve alti,
%30,4’nlin 20-21 yas arasi, %43,3’nlin 22-23 yas arasi, %10,2’sinin 24 yas ve iizeri

Ogrencilerden olustugu goriilmektedir.
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Tablo 11: Fakiiltelere Iliskin Frekans Dagilimi

Fakiilte Frekans (n) Yiizde (%)
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 249 51,6
Miihendislik Fakiiltesi 234 48,4
Toplam 483 100,0

Tablo 11°de goriilecegi iizere, arastirmaya katilan 6grencilerin %51,6’s1 Iktisadi ve

[dari Bilimler Fakiiltesinde, %48,4’i ise Miihendislik Fakiiltesinde okumaktadur.

Arastirmaya katilan 6grencilerin fakiiltelere gére dagilimi incelendiginde her iki fakiiltenin

de 6grenci sayist bakimindan birbirine yakin oldugu goriilmektedir.

Tablo 12: Smiflara Iliskin Frekans Dagilim

Simif Frekans (n) Yiizde (%)
1.Simf 83 17,2
2.Smif 145 30,0
3.Smf 124 25,7
4.Simf 131 27,1
Toplam 483 100,0

Tablo 12°de goriildiigli iizere; arastirmaya katilan 6grencilerin %17,2’si 1. sinifta,
%30’u 2. smifta, % 25,7°si 3. sinifta, %27,1°1 ise, 4. sinifta okumaktadir. Tabloya gore
arastirmaya en ¢ok katilimm 2. simif 6grencilerinden en az katilimin ise, 1. simf

ogrencilerinden saglandig1 géziikmektedir.

Tablo 13: Ogretim Tiirlerine Iliskin Frekans Dagilimi

Ogretim Tiirii Frekans (n) Yiizde (%)
l.Ogretim 258 534
2.0gretim 225 46,6
Toplam 483 100,0

Arastirmaya katilan Ogrencilerin 6gretim tiirlerine bakildiginda ise, 6grencilerin
%53,4’Uniin 1. Ogretim Ogrencilerinden, %46,6’smnin ise 2. ogretim Ogrencilerinden
olustugu goriilmektedir. Tablo 13’de arastirmaya katilan 6grencilerin 6gretim tiirlerine

gore dagilimi gosterilmektedir.
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3.4.2. Ogrencilerin Universiteden Beklentileri

SERVQUAL modelinde 06grencilerin hizmet kalitesi beklentileri ve algilari
arasindaki farklarin bulunmasi gerekmektedir. Buna gore arastirmada ogrencilerin
tiniversite hizmetlerinden beklentileri ve algilar1 sorulmus ve ¢ikan sonuglar

degerlendirilmistir.

SERVQUAL o6lceginde beklenti ifadeleri “miikemmel ‘x’ firmalari.....” diye
basladig1 i¢in bu arastirmada da ayn1t mantik kullanilmis ve mitkemmel ‘x’ firmalar1 yerine

“miikemmel tiniversiteler” ifadesi kullanilmistir.

Arastirmaya katilan Ogrenciler beklentiler boliimiinde her bir ifadeyi 5°1i likert
Oleek kullanarak ve miikemmel iiniversitelerin bu ifadelere ne Olclide sahip olmasi
gerektigini dislinerek degerlendirmistir. Tablo 14°de 6grencilerin beklentileriyle ilgili

sonuclara yer verilmistir.
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Tablo 14: Ogrencilerin Universiteden Beklentileri

Degiskenler n Ortalama st.
Sapma
1. Miikemmel {iniversiteler modern goriiniiglii ara¢ ve gereglere sahiptir. 483 4,97 0,15
2. Miikemmel iiniversitelerin binalar1 ve i¢ ortamlar1 gdze hos goriiniir. 483 4,97 0,16
3. Miikemmel iiniversitelerin ¢alisanlar1 temiz ve iyi giyimlidir. 483 4,93 0,27
4. Mukem.r.nel un1vc?.rs“1te}erde egitim hizmeti sunumunda kullanilan arag ve 483 4.94 0,22
gerecler goze hog goriiniir.
5. Miilkemmel iiniversitelerde verilen tiim sézler zamaninda yerine getirilir 483 4,98 0,13
6. Mikemmel {niversitelerin ¢alisanlari, &grencilerin bir sorunu oldugu
« - AN 483 4,94 0,26
zaman bu sorunu ¢dzmek i¢in gerekli ilgiyi gosterir.
7. Muken}n_le.l tiniversitelerde verilen hizmetler ilk seferde dogru bir sekilde 483 4,98 013
yerine getirilir.
8. Muken_npel iiniversiteler, hizmetlerini daha 6nceden soyledigi zamanda 483 4,97 0,14
yerine getirir.
9. Miikemmel {iniversitelerde 6grencilerle ilgili kayitlar ve belgeler hatasiz 483 4,98 0,12
olarak tutulur.
10. Miikemmel {iniversitelerin O0gretim elemanlari, Ogrencilerin bilgi ve
.o Co . S 483 4,94 0,25
becerilerin gelistirilmesi i¢in ¢caba gosterir.
11._ Muke_rr_lmel _ unlve_rs_ltelerln O0gretim elemanlari, egitim hizmetini 483 4,94 0,25
gecikmeksizin yerine getirir.
.12. vl.\/!uke.n.lmel .unlversrtelerln calisanlar1 Ogrencilere daima yardim etme 483 4.95 0,25
istegi icerisindedir.
13. Miikemmel {iniversitelerin calisanlari higbir zaman o6grencilere cevap
A 483 4,92 0,32
veremeyecek kadar meggul degildir.
14. Miikemmel tiniversitelerde calisanlarin davraniglari 6grencilerde giiven 483 4.92 0,29
duygusu uyandirir.
15. Miikemmel tiniversitelerde 6grenciler, tiniversite ¢alisanlart ile ilgili olan
e L, . 483 4,92 0,27
iligkilerinde kendilerini giivende hisseder.
16. Miikkemmel iiniversitelerin ¢alisanlari, 6grencilere karsi saygili ve kibardir. | 483 4,96 0,17
17. Muk_ern_rnel u_nl\_/ersnelerm calisanlari, Ogrencilerin sorularina cevap 483 4,99 0,09
verecek bilgiye sahiptir.
18. Milkemmel iiniversitelerin ¢aliganlar1 her 6grenciyle tek tek ilgilenir. 483 4,87 0,41
1?. Mukemme} gnlver51te1er1n birimlerinin ¢alisma saatleri biitiin 6grencilerin 483 4.94 0,26
hizmet almasi i¢in uygundur.
20. Mukemms:l ’ iniversiteler her Ogrenciyle kisisel olarak ilgilenecek 483 4,89 0,37
calisanlara sahiptir.
_21_. _N_[ukemmel tiniversitelerin ¢aliganlar1 dgrenciler igin elinden gelenin en 483 4.94 0,26
iyisini yapar.
.22.. Mikemmel Tiniversitelerin c¢alisanlar1 Ogrencilerin  6zel istek ve 483 491 0,31
ihtiyaglarini anlar.
Genel Ortalama 483 4,94 0,23

Tabloda goriilecegi lizere, Ogrencilerin her bir beklenti degiskenine verdikleri

degerlerin genel ortalamasi 4, 94 olarak gerceklesmistir. Ogrenciler bu béliimde 6zellikle

miikemmel tiniversite calisanlarinin 6grencilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahip

olmasini, tiniversitede verilen hizmetlerin ilk seferde dogru bir sekilde yerine getirilmesini,

tiniversitenin modern ara¢ ve gereclere sahip olmasini, iliniversite binalarinin ve i¢

ortamlarinin goze hos goriinmesini ve liniversitenin hizmetlerini daha 6nceden sdyledigi

zaman i¢inde vermesini daha gerekli bulmuslardir.
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3.4.3. Ogrencilerin Universiteden Algilamalari

Bu boliimde 6grencilerin egitim hizmeti aldiklari {iniversiteye iligkin algilamalarini

Olemek i¢in 5°1i likert 6lgegiyle hazirlanan ifadelere yer verilmistir. Asagidaki tabloda bu

ifadelere iliskin istatistikler gosterilmistir.

Tablo 15: Ogrencilerin Universiteden Algilamalart

Degiskenler n | Ortalama st.
Sapma
1. Karadeniz Teknik Universitesi modern goriiniislii arag ve gereclere sahiptir. | 483 3,89 0,97
2." .I.(a”radenlz Teknik Universitesi’nin binalart ve i¢ ortamlari goze hos 483 418 1,00
gdriiniir.
3. Karadeniz Teknik Universitesi’nin calisanlari temiz ve iyi giyimlidir. 483 4,48 0,83
4. Karadeniz Teknik Universitesi’nde egitim hizmeti sunumunda kullanilan
N o 483 4,02 0,89
arag ve geregler goze hos goriiniir.
S.etﬁieﬁ:ldemz Teknik Universitesi’nde verilen tiim s6zler zamaninda yerine 483 3,87 1,03
6. Karadeniz Teknik Universitesi’nin ¢alisanlari, grencilerin bir sorunu
< N - A 483 3,62 1,07
oldugu zaman bu sorunu ¢dzmek i¢in gerekli ilgiyi gosterir.
7. Karademz Tek.mk. Universitesi’nde verilen hizmetler ilk seferde dogru bir 483 3,77 0,94
sekilde yerine getirilir.
8. Karadenl_z Tek_n_lk Universitesi hizmetlerini daha o6nceden soyledigi 483 3,78 0,97
zamanda yerine getirir.
9. Karadeniz Teknik Universitesi’nde dgrencilerle ilgili kayitlar ve belgeler 483 4,09 1,05
hatasiz olarak tutulur.
10. Karadeniz Teknik Universitesi’nin dgretim elemanlari, dgrencilerin bilgi
g . S .o 483 3,74 1,09
ve becerilerin gelistirilmesi i¢in ¢aba gosterir.
11. _Karade_n_lz Tel_(nlk U_n_lversnem nin dgretim elemanlari, egitim hizmetini 483 371 0,94
gecikmeksizin yerine getirir.
12. I('aragifzplz 'T'ekmk‘ Universitesi’nin ¢aliganlar1 dgrencilere daima yardim 483 3,53 1,04
etme istegi icerisindedir.
13. Karadeniz Teknik Universitesi’nin calisanlar1 hicbir zaman 6grencilere
L 483 3,31 1,02
cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.
14 Karadeniz Teknik Universitesi’nde ¢alisanlarin davraniglart 6grencilerde 483 3,74 1,03
giiven duygusu uyandirir.
15. Karadeniz Teknik Universitesi’nde 6grenciler, iiniversite calisanlar1 ile
B e S . 483 3,82 1,00
ilgili olan iligkilerinde kendilerini glivende hisseder.
1§. Karadeniz Teknik Universitesi’nin ¢alisanlari, 6grencilere karst saygili ve 483 3,75 1,07
kibardir.
17. Karadeniz _Te_kmk I_Jm_vers1te51 nin ¢aliganlari, 6grencilerin sorularina 483 432 0,88
cevap verecek bilgiye sahiptir.
Illgl Ielﬁiarradeniz Teknik Universitesi’nin ¢alisanlar1 her dgrenciyle tek tek 483 3,49 1,07
19. Karadeniz Teknik Universitesi’nin birimlerinin c¢alisma saatleri biitiin
e o . 483 3,84 1,11
Ogrencilerin hizmet almasi i¢in uygundur.
20. Karadenlz.T.ekmk Universitesi her dgrenciyle kisisel olarak ilgilenecek 483 3,65 1,08
calisanlara sahiptir.
21. I_(arad@n_lz_ fl“ekmk Universitesi’nin ¢alisanlar1 6grenciler igin elinden 483 3,59 1,04
gelenin en iyisini yapar.
'22.. Karadeniz Teknik Universitesi’nin ¢alisanlari 6grencilerin 6zel istek ve 483 3,28 1,04
ihtiyaglarini anlar.
Genel Ortalama 483 3.79 1,01
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Tablo 15°de goriilecegi tizere dgrencilerin algt degiskenlerine verdikleri degerlerin
genel ortalamast 3,79 bulunmustur. Ogrenciler bu bélimde o6zellikle iiniversite
calisanlarinin temiz ve iyi giyimli olmasi, tiniversite ¢alisanlarinin 6grencilerin sorularina
cevap verecek bilgiye sahip olmasi, iiniversite binalarimin ve i¢ ortamlarinin goze hos
goriinmesi, liniversitede ogrencilerle ilgili kayitlarin ve belgelerin hatasiz olarak tutulmasi
ve Universitede kullanilan ara¢ ve gereclerin goze hos goriinmesi ifadelerine daha fazla

puan vermislerdir.

3.4.4. Giivenilirlik Analizi

Bir oOlgekte belirli sayidaki sorulara verilen cevaplarin degerleri toplanarak
bulunuyorsa, bu 6l¢ekte yer alan sorularin birbirleri ile yakinliklarinin derecesini ortaya
koymak i¢in giivenilirlik analizi yapilmaktadir (Nakip, 2006: 146). Glivenilirlik analizi, bir
Olcekte yer alan maddeler arasindaki i¢ tutarliligi 6lgmekte ve bu maddeler arasindaki

iligkiler hakkinda bilgi sunmaktadir (Bayram, 2004: 127).

Giivenilirlik analizinin yapiminda en ¢ok Cronbach Alfa yontemi kullanilmaktadir.
Bu yontemde oOlceklerin igsel tutarliligini 6lgmek amaciyla alfa katsayis1 hesaplanmaktadir.
Alfa katsayisi, bir 6lgekteki k> sorunun varyanslari toplaminin genel varyansa oranlanmasi
ile elde edilmektedir. Buna gore alfa katsayisi, standart degisimin ortalamasini gostermekte
ve 0 ile 1 arasinda degismektedir (Kalayci, 2005:405). Sosyal arastirmalarda alfa degerinin
0,70 seviyelerinde olmasi giivenilirlik i¢in yeterli goriilmektedir (Nakip, 2006: 146).

Alfa (a) katsayisina bagli olarak 0Olgegin gilivenilirligi  asagidaki  gibi
yorumlanmaktadir (Kalayci, 2005: 405):

e 00.0<a<0.40 ise dlgek giivenilir degildir.

e 0.40<a<0.60 ise dlgegin gilivenilirligi diistiktiir.

e (.60 <a<0.80 ise dlgek oldukca gilivenilirdir.

e 0.80<a<1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Bu aragtirmada, Olceklerin igsel tutarhiginin test edilmesinde alfa katsayisindan
yararlanilmistir. Arastirmada kullanilan anketin beklenti ve algilar1 6lgen iki ayr1 boliimiine

alfa testi uygulanmis ve sonuglar1 Tablo 16’da gosterilmistir.
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Tablo 16: Giivenilirlik Analizi

Olgek Boliimii Degisken Cronbach Alfa
Sayisi Katsayisi
Beklentiler 22 0.947
Algilar 22 0,901

Tabloda goriilecegi iizere, beklentiler 6l¢eginin alfa katsayis1 0.947, alg1 6l¢egininki
ise 0.901 olarak bulunmustur. Bu degerler 6l¢eklerin her ikisinin de ¢ok yiiksek oranda

giivenilir oldugunu gostermektedir.

3.4.5. SERVQUAL Skorunun Hesaplanmasi

Arastirmada kullanilan SERVQUAL 6lgegine gore hizmet kalitesi degerlendirmesi
ogrencilerin  algi-beklenti ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin
hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen farklar {izerinden SERVQUAL
skoru agagidaki gibi hesaplanmaktadir.

SERVQUAL Skoru (SQ) = Algi Skoru (P) — Beklenti Skoru (E)

Bu formiile gore SERVQUAL skorlar1 6ncelikle sorular (6nermeler) bazinda, daha
sonra da boyutlar bazinda hesaplanmaktadir. Tiim boyutlarin SERVQUAL skorlari

ortalamasi ise toplam hizmet kalitesi skorunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Bu sekilde hesaplanan toplam hizmet kalitesi skoru agirliklandirilmamis
SERVQUAL skoru olarak adlandirilmaktadir. Agirliklandirilmis SERVQUAL skoru ise
ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarina 6nem diizeyine gore verdikleri puanlarin

agirliklandirilmamis SERVQUAL skoruyla ¢arpilmasiyla elde edilmektedir.

SERVQUAL skorunun pozitif ¢ikmasi halinde, 6grenci beklentilerinin asildigi,
negatif ¢ikmasi halinde 6grenci beklentilerinin karsilanamadigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
SERVQUAL skorunun sifir ¢ikmasi halinde ise, Ogrenci beklentilerinin en azindan

karsilandig1 ve hizmetin tatmin edici bir seviyeye ulastig1 sdylenebilmektedir.

Arastirmada kullanilan anketin beklenti ve algi 6nermeleri 5°1i Likert dlgegiyle

hazirlandig1 icin SERVQUAL Skorunun —4 ile +4 arasinda degismesi gerekmektedir.
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SERVQUAL skorunun +4 ile 0 arasinda olmasi 0grenci beklentilerinin hangi diizeyde
kargilandigini, —4 ile 0 arasinda olmasi O6grenci beklentilerinin hangi diizeyde

karsilanmadigin1 gostermektedir.

Tablo 17’de aragtirmada kullanilan anketin beklenti ve algi onermeleriyle elde

edilen SERVQUAL skorlarinin ortalamalar1 gosterilmektedir.

Tablo 17: Onermelerin SERVQUAL Skorlari

Onerme

Skor Farki 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 bakildigi zaman tim onermelerin SERVQUAL skorlariin eksi oldugu
goriilmektedir. Bu da Ogrencilerin beklentilerinin tam olarak karsilanmadigi anlamina
gelmektedir. Ancak tablo incelendiginde bazi1 6nermelerin 0’a daha yakin degerler aldig
goriilmektedir. Bu degerler algilanan hizmet kalitesi diizeyinin (SERVQUAL skorunun) en
yiiksek oldugu Onermeleri gostermektedir. Diger taraftan 0’a daha uzak degerler alan
Oonermeler ise, algilanan hizmet kalitesi diizeyinin en diisiik oldugu Onermeleri

gostermektedir.

Daha oncede ifade edildigi lizere SERVQUAL skorlarinin boyutlar bazinda da

hesaplanmas1 gerekmektedir. Bu hesaplamada her bir boyuta giren ifadelerin (6nermelerin)
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SERVQUAL skorlar1 toplanarak o boyut i¢inde yer alan ifade sayisina boliinmektedir.
Boylece her bir boyutun ortalama SERVQUAL skoru ortaya g¢ikarilmaktadir. Asagida
SERVQUAL skorlarinin boyutlar bazindaki hesaplama sekli gosterilmektedir.

SQ1 = Fiziksel varliklar boyutuna yonelik SERVQUAL skoru
SQ1=[(P1—E1) +(P2—E2)+(P3—E3)+(Psa—Es)]/4

SQ2 = Giivenirlik boyutuna yoénelik SERVQUAL skoru
SQ2=[(Ps—Es)+(Ps—Es) + (P7-E7)+ (Ps—Es) + (Po—Eg)] /5

SQs3 = Karsilik verme (Heveslilik) boyutuna yonelik SERVQUAL skoru
SQ3=[(P1w0o—Ew) + (Pi1—E11) + (P1o—E1n) + (P3s—E)]/4

SQs =Giiven boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQs =[(P1s—E14) + (P15—E15) + (Pi6—E16) + (Pi7—E17)] /4

SQs = Empati boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQs =[( P18 —E18) + (P1o—E19) + (P20 —E20) +(P21 — E21) + (P22 —E22)] /5

Tablo 18’de boyutlar bazinda hesaplanan ortalama SERVQUAL skorlari

gosterilmektedir.

Tablo 18: Boyutlar Bazinda Hesaplanan Ortalama SERVQUAL Skorlari

N Min. Max. Ortalama | Std. Sapma
Fiziksel Varliklar 483 -3,25 1,00 —0,8106 0,66677
Giivenilirlik 483 -3,60 0,20 -1,1416 0,70763
Heveslilik 483 -4,00 0,50 -1,3628 0,81334
Giiven 483 -3,25 0,75 —1,0404 0,74300
Empati 483 -3,60 1,80 -1,3358 0,82317

Boyutlar bazinda elde edilen SERVQUAL Skorlar1 incelendiginde; en yiiksek
skoru —0,8106 skorla fiziksel varliklar boyutunun aldig1 goriilmektedir. Bu boyutu sirasiyla
—1,0404 skorla giiven boyutu, —1,1416 skorla giivenilirlik boyutu, —1,3358 skorla empati
boyutu ve —1,3628 skorla heveslilik boyutu takip etmektedir.

Bes boyut i¢in yukaridaki sekilde hesaplanan SERVQUAL skorlarinin ortalamalari
alabilmektedir. SERVQUAL skorlarinin ortalamasi, toplam boyut sayist olan 5’e

boliinerek elde edilmektedir. Bu durumda elde edilen genel Ol¢ii agirliklandirilmamais
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SERVQUAL skoru olarak adlandirilmaktadir. Agirliklandiriimamis SERVQUAL skoru
asagidaki gibi hesaplanmaktadir.

SQ = (SQ1+ SQz + SQ3 + SQ4 + SQs) / 5

SQ1 = Fiziksel Varliklar Boyutunun SERVQUAL Skoru
SQ2 = Giivenilirlik Boyutunun SERVQUAL Skoru

SQs = Heveslilik Boyutunun SERVQUAL Skoru

SQ4 = Giiven Boyutunun SERVQUAL Skoru

SQs = Empati Boyutunun SERVQUAL Skoru

Bu formiile gore hesaplanan agirliklandirilmamig SERVQUAL skoru Tablo 19°da

gosterilmektedir.
Tablo 19: Agirliklandirilmamis SERVQUAL Skoru
N Min. Max. Ortalama | Std. Sapma
Agirliklandirilmamais
SERVQUAL Skoru 483 -2,97 0,44 -1,1382 0,59232

Tabloda goriilecegi {lizere agiriliklandirtlmamis SERVQUAL puani —1,1382

bulunmustur.

Agiriliklandirilmamis SERVQUAL skoru bulunduktan sonra arastirmada kullanilan
anketin puanlama bolimiinden (3. bdliimden) elde edilen verilerle hizmet kalitesi
boyutlarinin 6nem dereceleri tespit edilmistir. Tablo 20°de hizmet kalitesi boyutlarinin

onem dereceleri gosterilmistir.

Tablo 20: Hizmet Kalitesi Boyutlarmin Onem Dereceleri

N Min. Max. Ortalama | Std. Sapma
Fiziksel Varliklar 483 0,00 100,00 26,6087 16,40306
Giivenilirlik 483 0,00 50,00 18,6108 8,87988
Heveslilik 483 0,00 100,00 16,9834 9,58234
Giiven 483 0,00 80,00 20,8799 11,79572
Empati 483 0,00 70,00 16,9172 10,17876
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Tabloda goriilecegi iizere fiziksel varliklar boyutu %26,6 ile dgrenciler tarafindan
en fazla 6nem verilen hizmet kalitesi boyutu olmustur. Bu boyutu sirasiyla %20,8 ile
gliven boyutu, %18,6 ile glivenilirlik boyutu, %16,9 ile heveslilik boyutu %16,9 ile empati
boyutu takip etmistir.

Puanlama boliimiinden elde edilen verilerle agirliklandirilmis SERVQUAL skoru
hesaplanmistir. Agirliklandirilmis Servqual skorunun hesaplanmasinda her bir boyutun
onem dercesi o boyutun SERVQUAL skoruyla carpilmistir. Boylece her bir boyutun
agirliklandirilmis SERVQUAL skoru bulunmustur. Daha sonra her bir boyut icin
hesaplanan SERVQUAL skorlar1 toplanarak toplam boyut sayisi olan bese boliinmiistiir.
Boylece agirliklandirlmis  genel SERVQUAL  skoru  hesaplanmistir.  Asagida
agirliklandirlmis SERVQUAL skorunun hesaplama yontemi gosterilmistir:

SQa=[(SQ1 x k1) + (SQ2x k) + (SQs x ka) + (SQa x ka) + (SQs x ks)] / 5

SQa= Agirliklandirilmis SERVQUAL skoru

SQi=1’inci boyutun SERVQUAL skoru, i=1,2,3,4,5

ki = 6grencilerin i’inci boyuta verdikleri 6nem derecesi puani (agirlik katsayisi) , i
=1,2,3,4,5

Bu formiile gore hesaplanan agirliklandirilmis SERVQUAL skorunun boyutlara
gore dagilimi Tablo 21°de gosterilmistir.

Tablo 21: Boyutlar Bazinda Hesaplanan Agirliklandirilmis SERVQUAL Skorlari

N Min. Max. Ortalama | Std. Sapma
Fiziksel Varliklar 483 —2,25 0,40 —0,2085 0,24249
Giivenilirlik 483 -1,30 0,04 —0,2097 0,17679
Heveslilik 483 -1,00 0,05 —0,2237 0,18173
Giiven 483 -1,35 0,19 —0,2068 0,21470
Empati 483 -1,82 0,36 —0,2261 0,22893
Agirliklandirilmig
SERVQUAL Skoru 483 -0,59 0,10 -0,2150 0,11926

Tabloda goriilecegi tizere, agiriliklandirilmis SERVQUAL skorlarindan en yiiksek
degeri —0,2261 skorla giiven boyutu almistir. Bu boyutu sirasiyla —0,2085 skorla fiziksel
varliklar boyutu, —0,2097 skorla giivenilirlik boyutu, —0,2237 skorla heveslilik boyutu
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-—0,2261 skorla empati boyutu takip etmistir. Tiim bu boyutlarin SERVQUAL skorlarinin
ortalamast ise, agirliklandirilmis SERVQUAL skorunu ortaya koymustur. Tabloda
goriilecegi tizere agirliklandirilmis SERVQUAL skoru —0,2150 olarak bulunmustur.

Agirliklandirilmis SERVQUAL skorun negatif deger almasi ise Karadeniz Teknik
Universitesi’nin 6grenci beklentilerini karsilayamadigimi ve dolayisiyla algilanan hizmet

kalitesi diizeyinin diisiik oldugunu gostermistir.
3.4.6. Hipotez Testleri

Calismanin bu kisminda, arastirmanin amaci ve modeli kapsaminda olusturulan
hipotezler ii¢ baslik altinda ele almip test edilmistir. Ik baslikta 6grencilerin iiniversite
hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli bir farkin olup olmadigi, ikinci
baslikta Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin demografik o6zelliklerine gore
farklilasip farklilasmadigi, iiclincii baslikta ise 6grencilerin algiladiklart hizmet kalitesinin

okul bilgilerine gore farklilasip farklilasmadigi incelenmistir.

1) Ogrencilerin Universite Hizmetlerine Iliskin Beklenti ve Algilamalar
Arasinda Anlamh Bir Farkin Olup Olmadigimin Belirlenmesine Yonelik

Hipotez Testi

Bu baglik altinda, 6grencilerin iiniversite hizmetlerinden beklentileri ile algilamalari
arasinda anlamli bir fark oldugunu ileri siiren arastirma hipotezini test etmek igin ilk once
arastirmada kullanilan anketin beklenti ve algi degiskenlerinden elde edilen verilerin
normal dagilima uyup uymadigr incelenmistir. Normal dagilima uygunlugun
incelenmesinde Tek Ornek Kolmogorov-Smirnov Z Testi kullamlmistir. Tablo 22’°de

Kolmogorov-Smirnov testi sonuglar1 gosterilmistir.
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Tablo 22: Kolmogorov-Smirnov Normallik Testi Sonuglari

Beklenti Algi
Degiskenler | Kolmogorov- p Kolmogorov- P
Smirnov Z Smirnov Z

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 goriilecegi iizere tiim alg1 ve

Kolmogorov-Smirnov Testi sonucunda biitin p degerleri 0,000 ¢ikmistir. Bu degerler

0,05°den kiigiik ¢iktig1 i¢in verilerin normal dagilma uygun olmadigi sonucuna varilmigtir.

Bu nedenle hipotez

kullanilmasina karar verilmistir.

Asagida 6grencilerin iiniversite hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda

anlamli bir fark olup olmadigini ortaya ¢ikarmaya yonelik olarak kurulan ilk hipoteze yer

verilmistir.

Ho: Ogrencilerin iiniversite hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar: arasinda

anlamly bir fark yoktur.

Hi: Ogrencilerin iiniversite hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar: arasinda

anlamli bir fark vardur.

89

beklenti degiskenleri icin uygulanan

testlerinin  yapilmasinda parametrik olmayan ydntemlerin




Bu hipotezin test edilmesinde parametrik analiz tekniklerinden eslenik t-testinin
parametrik olmayan karsilig1 olan Wilcoxon eslestirilmis iki érneklem testi kullanilmustir.
Bu testin sonucunda eslenik ciftlerinin timiinde a = 0,05 anlamlilik diizeyinde farklar
bulunmustur. Tablo 23’de Wilcoxon eslestirilmis 1ki 6rneklem testi sonuglari

gosterilmistir.

Tablo 23: Ogrencilerin Beklenti ve Algilamalariin Farklarma Iliskin Wilcoxon

Eslestirilmis iki Orneklem Testi Sonuclar

Beklenti Ort. | Algi Ort. Z P
B1-Al 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-All 4,94 3,71 -16,793 0,000
B12-A12 4,95 3,53 -16,970 0,000
B13-Al13 4,92 3,31 -17,527 0,000
B14-Al14 4,92 3,74 -16,019 0,000
B15-A15 4,92 3,82 -15,723 0,000
B16-Al16 4,96 3,75 -15,737 0,000
B17-Al7 4,99 4,32 -13,141 0,000
B18-Al18 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 491 3,28 -17,422 0,000

Tabloya bakildiginda, higbir Z degerinin -1,96 ile +1,96 arasinda olmadigi
goriilmektedir. Bu durumda Ho red ve Hi kabul edilmektedir. Dolayisiyla 6grencilerin
tiniversite hizmetlerinden beklentileri ile algilamalari arasinda o = 0,05 anlamlilik
diizeyinde istatistiki agidan anlamli bir farkin oldugu sdylenebilmektedir. Ayrica biitiin
beklenti ortalamalar1 algi ortalamalarindan yiiksek oldugu ig¢in, dgrencilerin iiniversite

hizmetlerine iliskin beklentilerinin algilamalarinin {istiinde oldugu sdylenebilmektedir.
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2) Ogrencilerin Demografik Ozellikleri Ile Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi

Arasindaki Farkhiliklarin Belirlenmesine Yonelik Hipotez Testleri

Bu baglik altinda arastirmaya katilan 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
yas ve cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterip gostermedi8i incelenmis ve asagida

belirtilen hipotezler test edilmistir.

Ho: Ogsrencilerin algiladiklar:  hizmet kalitesi cinsiyetlerine gére farklilik
gostermemektedir.

Hi:  Ogrencilerin algiladiklart hizmet kalitesi cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir.

Ho: Ogrencilerin  algiladiklart  hizmet  kalitesi  yaslarina gore farklilik
gostermemektedir.

Hi:  Ogrencilerin  algiladiklart  hizmet  kalitesi  yaslarina gore  farklilik

gostermektedir.

Bu hipotezlerin test edilmesinde Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi olarak
daha onceden hesaplanan agirliklandirilmis SERVQUAL skoru baz alinmis ve kurulan

hipotezler a.= 0,05 anlamlilik diizeyinde test edilmistir.

Cinsiyet ile algilanan hizmet kalitesi arasinda kurulan hipotezin test edilmesinde
parametrik olmayan testlerden Mann Whitney U testi kullanilmistir. Tablo 24’de
goriilecegi lizere, 6grencilerin algiladiklart hizmet kalitesi skorlari ortalamalarinin, cinsiyet
degiskenine gore anlaml bir sekilde farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

agidan anlamli bulunamamistir (p=0,243>0,05). Bu durumda Ho kabul, H1 reddedilmistir.

Tablo 24: Ogrencilerin Algiladiklar: Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Gore Farklilasip
Farklilagsmadigin1 Belirlemeye Y6nelik Olarak Yapilan Mann Whitney U Testi

Guruplar N Ortalama MW-U P
Erkek 262 -0,2201
Kadin 221 -0,2089

Algilanan Hizmet Kalitesi 27167,000 | 0,243
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Ogrencilerin yaslar ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda kurulan hipotezin test

edilmesinde ise, parametrik olmayan testlerden Kruskal Wallis-H testi kullanilmistir.

Tablo 25: Ogrencilerin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesinin Yasa Gore Farklilasip
Farklilasmadigin1 Belirlemeye Yonelik Olarak Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Yas Gruplar1 | N Ortalama | Ki-kare | SD P
19 ve alt1 34 -0,1898

20-21 190 —0,1995
22-23 209 -0,2223
24 ve Uizeri 50 -0,2604

Algilanan Hizmet Kalitesi 13,03 3 | 0,005

Tablo 25’de goriilecegi lizere, 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesi skorlari
ortalamalarinin yas gruplarina gore anlamli bir sekilde farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis-H testi sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur (p=0,005<0,05). Bu durumda Ho
red ve Hi kabul edilmistir.

Ayrica bu hipotez kapsaminda anlamli farkliligin hangi yas gruplari arasindan
kaynaklandigini tespit etmek icin ise, Many Whitney-U testi yapilmistir. Many Whitney-U
testi sonucunda; 19 ve alti yasindaki Ogrenciler ile 24 ve lizeri yasindaki Ogrenciler
arasinda, 20-21 yasindaki 6grenciler ile 22-23 yasindaki O0grenciler arasinda ve 20-21
yasindaki ogrenciler ile 24 ve lizeri yasindaki 6grenciler arasinda algilanan hizmet kalitesi

bakimindan anlamli farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.

3) Ogrencilerin Okul Bilgileri Ile Algilladiklar1 Hizmet Kalitesi Arasindaki

Farklhiliklarin Belirlenmesine Yonelik Hipotez Testleri

Bu baglik altinda arastirmaya katilan 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesinin
fakiilte, sinif ve 6gretim tiirli degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigi incelenmis

ve asagida belirtilen hipotezler test edilmistir.

e Ho: Ogrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi okuduklar: fakiilteye gére farklilik

gostermemektedir.
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Hi: Osrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi okuduklar fakiilteye gore farklilik
gostermektedir.

Ho: Ogrencilerin algiladiklart  hizmet  kalitesi  simflarina  gore farklilik
gostermemektedir.

Hi:  Ogrencilerin  algiladiklar:  hizmet kalitesi simflarina  gore farklilik
gostermektedir.

Ho: Ogsrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi égretim tiirlerine gore farklilik
gostermemektedir.

Hi: Ogrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi gretim tiirlerine gore farklilik

gostermektedir.

Bu hipotezlerin test edilmesinde 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi olarak

daha onceden hesaplanan agirliklandirilmis SERVQUAL skoru baz alinmis ve kurulan

hipotezler a.= 0,05 anlamlilik diizeyinde test edilmistir.

Fakiilte ile algilanan hizmet kalitesi arasinda kurulan hipotezin test edilmesinde

parametrik olmayan testlerden Mann Whitney U testi kullanilmistir. Tablo 26°da

goriilecegi tizere, 6grencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi skorlar1 ortalamalarinin, fakiilte

degiskenine gore anlamli bir sekilde farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmustur (p=0,000>0,05). Bu durumda Ho red ve Hi kabul edilmistir.

Tablo 26: Ogrencilerin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesinin Okuduklari Fakiilteye Gore

Farklilagip Farklilasmadigin1 Belirlemeye Y6nelik Olarak Yapilan Mann Whitney U Testi

Gruplar N Ortalama MW-U P
[IBF 249 -0,1929

Algilanan Hizmet Kalitesi Mﬁ}.{end{sllk 234 _0.2384 22757,500 | 0,000
Fakiiltesi

Ogrencilerin okuduklar1 simf ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda kurulan

hipotezin test edilmesinde ise, parametrik olmayan testlerden Kruskal Wallis-H testi

kullanilmistir.
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Tablo 27: Ogrencilerin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesinin Okuduklari Sinif Seviyesine Gore
Farklilagip Farklilasmadigini Belirlemeye Yonelik Olarak Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Gruplar N Ortalama | Ki-kare | SD P
1.Simif 34 -0,1898
2.Simif 190 | -0,1995
3.Smf 209 | -0,2223
4.Simf 50 -0,2604

Algilanan Hizmet Kalitesi 22,968 3 | 0,000

Tablo 26’da goriilecegi lizere, 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesi skorlari
ortalamalarinin smiflara gore anlamli bir sekilde farklilik gosterip gostermedigini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis-H testi sonucunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel a¢idan anlamli bulunmustur (p=0,000<0,05). Bu durumda Ho
red ve Hiy kabul edilmistir.

Ayrica bu hipotez kapsaminda anlamliligin hangi gruplardan kaynaklandigin tespit
etmek icin ise, Many Whitney-U testi yapilmistir. Many Whitney-U testi sonucunda;
1. smifta okuyan 6grenciler ile 4. smifta okuyan 6grenciler arasinda, 2. smifta okuyan
ogrenciler ile 3. smifta okuyan 6grenciler arasinda ve 2. smifta okuyan 6grenciler ile 4.
sinifta okuyan Ogrenciler arasinda algilanan hizmet kalitesi bakimindan anlamli

farkliliklarin oldugu goriilmiistiir.

Aragtirmanin bu boéliimiinde son olarak da o6grencilerin 6gretim tiirleri ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda kurulan hipotez test edilmistir. Bu hipotezin test

edilmesinde Mann Whitney U testi kullanilmistir.

Tablo 28: Ogrencilerin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesinin Ogretim Tiirlerine Gore

Farklilagip Farklilagmadigini Belirlemeye Yonelik Olarak Yapilan Mann Whitney U Testi

Gruplar N | Ortalama | MW-U P
1.0gretim | 258 | —0,2189
2.0gretim | 225 | -0,2105

Algilanan Hizmet Kalitesi

26950,000 | 0,175

Tablo 27°de goriilecegi ilizere, Ogrencilerin algiladiklart hizmet kalitesi skorlar
ortalamalarinin, 6gretim tiiri degiskenine gore anlamli bir sekilde farklilik gosterip

gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup
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ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunamamistir (p=0,175>0,05).

Bu durumda Ho kabul, H1 reddedilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Bu arastirma, hizmet kalitesi Ol¢limiinde yaygin olarak kullanilan SERVQUAL
modelini bir egitim kurumuna (Karadeniz Teknik Universitesi’ne) uygulayarak, o kurumla
ilgili Ogrencilerin algiladiklart hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla gerceklestirilmistir.
Arastirma, Karadeniz Teknik Universitesi’nin Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi (1IBF) ve
Miihendislik Fakiiltesi 6grencileri ile yiiriitiilmiistiir. Arastirmanin 6rneklemine 1iBF den
249, Miihendislik Fakiiltesinden ise 234 ogrenci kolayda ornekleme yontemiyle dahil
edilmistir. Arastirmada veri toplamak ic¢in anket yontemi kullanilmistir. Anketin
olusturulmasinda, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’mn gelistirdikleri SERVQUAL
Olgeginden yararlanilmistir. SERVQUAL olgegine gore hizmet Kkalitesi, (i) fiziksel
varliklar, (ii) giivenilirlik (iii) heveslilik (iv) giiven ve (V) empati olmak {izere bes boyuttan

olusan bir anket araciligryla 6l¢iilmiistiir.

Arastirmada orijinal SERVQUAL o6l¢egine sadik kalinarak beklenti ve algilari
tespit etmeye yonelik 22’ser dnerme anket formuna konulmustur. Anketin beklentiler
boliimiinden sonra kalite boyutlarinin 6nem derecelerini belirlemeye yonelik, her boyutu
100 iizerinden degerlendirmek amaciyla bir puanlama bdliimii de anket formuna
yerlestirilmistir. Bu baglamda, uygulanan anket; 22 ifade ve 5 boyuttan olusan
SERVQUAL o6l¢egindeki  degiskenlerin  iiniversite  hizmetlerine uyarlanmasiyla
hazirlanmistir. Arastirmada kullanilan SERVQUAL 6lgeginin algi ve beklenti ifadeleri

5’11 Likert 6l¢egi tizerinden degerlendirilmistir

Hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeler daha ¢ok algilamalara dayali olarak
yapildig1 i¢in, bu arastirmada hizmet kalitesi yerine ‘“‘algilanan hizmet kalitesi” terimi
kullanilmistir. Algilanan hizmet kalitesi ise; Algilanan Hizmet Kalitesi (Q) = Algilanan
Hizmet (P) — Beklenen Hizmet (E) seklinde formiile edilmis ve bu formiile gore her bir soru
onermesi  i¢cin  SERVQUAL  skoru  hesaplanmistir. SERVQUAL  skorunun
hesaplanmasinda, SERVQUAL Skoru (SQ) = Algilama Skoru (P) - Beklenti Skoru (E)

seklinde bir formiil kullanilmstir.



Karadeniz Teknik Universitesi’nin 483 o6grencisi ile gerceklestirilen bu
aragtirmanin sonuglarina gore; 6grencilerin algilama skorlarinin ortalamasi 3,79, beklenti

skorlarinin ortalamasi ise, 4,94 bulunmustur.

Arastirmada SERVQUAL skorlar1 oncelikle 6nermeler (sorular) bazinda, daha
sonra da boyutlar bazinda hesaplanmustir. Onermeler bazinda hesaplanan SERVQUAL
skorlarinin hepsi negatif degerler almistir. Bu da 6grencilerin beklentilerinin tam olarak

karsilanmadig1 anlamina gelmektedir.

Boyutlar bazinda yapilan hesaplamada ise, her bir boyuta giren ifadelerin
(6nermelerin) SERVQUAL skorlar1 toplanarak o boyut i¢inde yer alan ifade sayisina
boliinmiistiir. Boylece her bir boyutun SERVQUAL skoru bulunmustur.

Boyutlar bazinda elde edilen SERVQUAL skorlarindan en yiiksek degeri fiziksel
varliklar boyutu almistir. Bu boyutu sirasiyla giiven boyutu, giivenilirlik boyutu, empati
boyutu ve heveslilik boyutu takip etmistir.

Arastirmada boyutlar bazinda hesaplama yapildiktan sonra tiim boyutlarin
ortalamasin1 ifade eden agirliklandirilmamis SERVQUAL skoru hesaplanmigtir.
Agiriliklandirilmamis SERVQUAL skoru —1,1382 bulunmustur.

Agiriliklandirilmamis SERVQUAL skoru bulunduktan sonra arastirmada kullanilan
anketin puanlama bolimiinden (3. bdliimden) elde edilen verilerle hizmet kalitesi

boyutlarinin 6nem dereceleri tespit edilmistir.

Yapilan analizler sonrast Ogrencilerin en fazla 6nem verdigi hizmet kalitesi
boyutunun fiziksel varliklar boyutu oldugu goriilmiistiir. Bu boyutu sirasiyla giiven boyutu,
giivenilirlik boyutu, heveslilik boyutu ve empati boyutu takip etmistir.

Puanlama boéliimiinden elde edilen verilerle agirliklandirilmis SERVQUAL skoru
hesaplanmistir. Agirliklandirilmis SERVQUAL skorunun hesaplanmasinda her bir boyutun
onem derecesi o boyutun SERVQUAL skoruyla carpilmigtir. Boylece her bir boyutun
agirliklandirilmis SERVQUAL skoru bulunmustur. Daha sonra her bir boyut ig¢in
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hesaplanan SERVQUAL skorlar1 toplanarak toplam boyut sayisi olan bese boliinmiistir.
Boylece agirliklandirilmis genel SERVQUAL skoru hesaplanmistir.

Agiriliklandirilmis SERVQUAL skorlarindan en yiiksek degeri giiven boyutu
almistir. Bu boyutu sirasiyla fiziksel varliklar boyutu, giivenilirlik boyutu, heveslilik
boyutu ve empati boyutu takip etmistir. Tiim bu boyutlarin SERVQUAL skorlarinin
ortalamast ise, agirliklandirilmis genel SERVQUAL skorunu ortaya koymustur.
Agirliklandirilmis genel SERVQUAL skoru ise, —0,2150 olarak bulunmustur.

Arastirmada hesaplanan biitiin SERVQUAL skorlarmin negatif deger almasi
Karadeniz Teknik Universitesi’nin dgrenci beklentilerini karsilayamadigini ve dolayisiyla

algilanan hizmet kalitesi diizeyinin diisiik oldugunu gostermistir.

Arastirmada SERVQUAL skorlar1 hesaplandiktan sonra cesitli hipotezler test
edilmistir. Ilk hipotezin test edilmesinde ogrencilerin iiniversite hizmetlerine iliskin
beklenti ve algilamalar1 arasinda anlamli bir farkin olup olmadigina bakilmigtir. Yapilan
analiz sonucu Ogrencilerin tliniversite hizmetlerinden beklentileri ile algilamalar1 arasinda
0,05 anlamhilik diizeyinde istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmustur. Ayrica biitiin
beklenti ortalamalar1 algi ortalamalarindan yiiksek oldugu igin, dgrencilerin iiniversite

hizmetlerine iligkin beklentilerinin algilamalarinin listiinde oldugu sonucuna varilmstir.

Aragtirmanin ilk hipotezi test edildikten sonra arastirmaya katilan &grencilerin
algiladiklar1  hizmet Kkalitesinin yas ve cinsiyet degiskenine gore farklilasip
farklilagmadigin1 ortaya koyan hipotezler test edilmistir. Bu hipotezlerin test edilmesinde
ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi olarak agirliklandirilmis SERVQUAL skoru baz
almmis ve kurulan hipotezler o = 0,05 anlamlilik diizeyinde test edilmistir. Yapilan
analizler sonucu Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin cinsiyet degiskenine gore
anlaml farklilik gostermedigi, yas degiskenine gore ise, anlamli farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Arastirmada Ogrencilerin yaglar1 arttikca algiladiklart hizmet kalitesinin

diistiigii gortilmiistiir.

Arastirmada son olarak 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin fakiilte, sinif ve
ogretim tlirli degiskenine gore farklilagip farklilasmadigini ortaya koyan hipotezler test

edilmistir. Bu hipotezlerin test edilmesinde de G6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi
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olarak agirliklandirilmis SERVQUAL skoru baz alimmistir. Yapilan analizler sonucu
Ogrencilerin algiladiklar: hizmet kalitesinin o = 0,05 anlamlilik diizeyinde, fakiilte ve sinif
degiskenine gore anlamli farklilik gosterdigi, 6gretim tiirii degiskenine gore ise, anlamli

farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Karadeniz teknik tiniversitesinin iki fakiiltesinin 6grencileri lizerinde yapilan bu
aragtirmada Iktisadi ve idari bilimler fakiiltesi 6grencilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi
diizeyinin miihendislik fakiiltesi 6grencilerinden daha yiliksek oldugu goriilmiistiir. Ayrica
arastirmada 6grencilerin sinif seviyeleri yiikseldikce algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin

diistiigii tespit edilmistir.

Bu c¢alisma sonucu elde edilen bulgulardan hareketle, Karadeniz Teknik
Universitesi’nin hizmet kalitesini artirabilmesi igin bazi ¢dziim onerileri getirilmistir. Bu

¢Oziim Onerileri asagida siralanmistir.

1. Universite calisanlari icin hizmet ©Oncesi ve hizmet igi egitim programlar
hazirlanmali ve uygulanmahdir. Calisanlarin egitimleri 6zellikle 6grencilerle
iletisim konusunu kapsamalidir.

2. Universite galisanlarmin, 6grencilere yardim etme ve hizmet verme konusunda
istekli olmas1 gerekmektedir.

3. Universite ydnetimi ve ¢alisanlarinin dgrencilere verdikleri hizmetleri zamaninda
yerine getirmesi gerekmektedir.

4. Universite binalarinin ve arag gereglerinin modernize edilmesi gerekmektedir.

5. Universite calisanlarinin bilgili ve nazik olmasi ve dgrencilerde giiven duygusu

uyandirmasi gerekmektedir.
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EKLER
Ek 1: Anket Formu
Degerli Universite Ogrencisi,

Bu anketle, sizin {iniversitelerden beklentilerinizi ve Ogrenim gordigiiniiz
tiniversiteyi nasil algiladiginizi belirlemek, boylece tiiniversitenizin hizmet kalitesini
Olcmek istenmektedir. Anketle toplanan veriler, “SERVQUAL Modeli ile Hizmet Kalitesi
Olgiimii ve Bir Egitim Kurumunda Uygulama” adli tezde kullanilacaktir. Calismanin
amacia ulagabilmesi i¢in sorular1 dikkatli okuyup tiimiini cevaplandirmaniz
gerekmektedir. Anket ile elde edilecek bilgiler gizli tutulacak ve aragtirmanin amaci

disinda kullanilmayacaktir. Ilginize ve yardimlariniza tesekkiir ederim.

Mustafa TURKEL
Karadeniz Teknik Universitesi
Yiiksek Lisans Ogrencisi

1. BOLUM

1. Fakiilteniz ?.......c.ocooviiiiiiiiiiii

2.BOMUNGZ 2. ..o

3. Smifimz ? () 1. Stmaf () 2. Smif () 3. Siuf () 4. Simf
4. Ogretim Tiiriiniiz ? () Birinci Ogretim () Ikinci Ogretim
5.Yasimiz? ( )19 vealtt ( )20-21 ( )22-23 ()24 ve lizeri

6. Cinsiyetiniz ? ( ) Kadin ( ) Erkek



2. BOLUM — BEKLENTI ANKETI

Bu béliimdeki sorular1 cevaplandirirken “Miikemmel” bir {iniversitenin sizce nasil
olmas1 gerektigini diisiiniinliz. Asagida belirtilen 6zelliklerin miikemmel bir iiniversite i¢in
gercekten gerekli oldugunu diisiiniiyorsaniz 5’i; gercekten gereksiz oldugunu
diisiiniiyorsamiz 1’i isaretleyiniz. Ara degerleri isaretlerken hangi fikre daha yakin
diistiniiyorsaniz o yone yakin rakamlari seginiz. Ankette dogru veya yanlis cevap yoktur.

Liitfen kendi diisiincenize yakin hissettiginiz derecede isaretleme yapiniz.

Miikemmel {iniversiteler modern goriiniislii arag ve gereglere sahiptir.

Miikemmel {iniversitelerin binalar1 ve i¢ ortamlar1 goze hos goriiniir.

Miikemmel iiniversitelerin ¢aliganlari temiz ve iyi giyimlidir.

Hlw e

Milkkemmel iiniversitelerde egitim hizmeti sunumunda kullanilan ara¢ ve
gerecler goze hog goriiniir.
Miikemmel {iniversitelerde verilen tiim sdzler zamaninda yerine getirilir

o

6. | Miikemmel tniversitelerin ¢alisanlari, 6grencilerin bir sorunu oldugu
zaman bu sorunu ¢ozmek icin gerekli ilgiyi gosterir.

7. | Miikemmel tniversitelerde verilen hizmetler ilk seferde dogru bir sekilde
yerine getirilir.

8. | Miikemmel tiniversiteler, hizmetlerini daha &nceden sdyledigi zamanda
yerine getirir.

9. | Miikemmel tiniversitelerde dgrencilerle ilgili kayitlar ve belgeler hatasiz
olarak tutulur.

10. | Mikemmel finiversitelerin 6gretim elemanlari, Ogrencilerin bilgi ve
becerilerin gelistirilmesi i¢in ¢aba gosterir.

11. | Mikkemmel {iniversitelerin 0gretim elemanlari, egitim hizmetini
gecikmeksizin yerine getirir.

12. | Miikkemmel {iiniversitelerin calisanlar1 &grencilere daima yardim etme
istegi icerisindedir.

13. | Miikkemmel {iniversitelerin ¢alisanlar1 hicbir zaman &grencilere cevap
veremeyecek kadar mesgul degildir.

14. | Miikkemmel {iniversitelerde ¢aliganlarin davraniglart 6grencilerde giiven
duygusu uyandirir.

15. | Miikkemmel {iniversitelerde 6grenciler, iiniversite ¢alisanlar ile ilgili olan
iligkilerinde kendilerini giivende hisseder.

16. | Miikkemmel tiniversitelerin ¢alisanlari, 6grencilere kars1 saygili ve kibardir.

17. | Miikkemmel {iniversitelerin ¢alisanlari, Ogrencilerin sorularma cevap
verecek bilgiye sahiptir.
18. | Miikemmel tiniversitelerin ¢alisanlar1 her 6grenciyle tek tek ilgilenir.

19. | Miikkemmel iiniversitelerin birimlerinin ¢aligma saatleri biitiin 6grencilerin
hizmet almasi i¢in uygundur.

20. | Mitkemmel iniversiteler her Ogrenciyle kisisel olarak ilgilenecek
caliganlara sahiptir.

21. | Mikkemmel tniversitelerin ¢alisanlari 6grenciler igin elinden gelenin en
iyisini yapar.

22. | Miikkemmel niversitelerin calisanlar1  6grencilerin = 6zel istek ve
ihtiyaglarin anlar.
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3. BOLUM

Asagida tniversitelerin verdikleri hizmetlerle ilgili baz1 6zellikler verilmistir. Bir
tiniversitenin hizmet kalitesini degerlendirirken bu 6zelliklerin sizin i¢in tasidiklart 6nem
derecelerini diistinliniiz. Toplam 100 puan1 belirtilen 5 6zellik arasinda paylastiriniz. Eger
Ozellik sizin i¢in digerinden daha Gnemliyse daha ¢ok puan veriniz. ( Liitfen biitiin

ozelliklere verdiginiz puanlarin toplaminin 100 olmasina dikkat ediniz)

OZELLIKLER Puan
1. | Universite binalarmin, ekipmanlarmin ve kullamlan malzemelerin gériiniisii
Universitenin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bicimde sunmasi
3. | Universitenin 6grencilere yardim etme ve hizli hizmet sunma konusundaki istekliligi ve

N

goniilliligii

4. | Universite ¢alisanlarmin bilgisi, nezaketi ve ogrencilerde giiven duygusu uyandirma
becerileri

5. | Universitenin dgrencilere bireysel ilgi gdstermesi ve duyarli olmasi

TOPLAM 100

4, BOLUM — ALGI ANKETI

Bu boliim 6grenim gérmekte oldugunuz Karadeniz Teknik Universitesi ile
ilgilidir. Asagida belirtilen 6zelliklere Karadeniz Teknik Universitesi’nin ne derece
uydugunu  diisiiniiniiz.  Universitenizin  ilgili  dzelligi  kesinlikle —sagladigim
diisiiniiyorsamiz 5’i, Kkesinlikle saglamadigim1 diisiiniiyorsaniz 1’i isaretleyiniz. Ara
degerleri isaretlerken hangi fikre daha yakin diislinliyorsaniz o yone yakin rakamlar
seciniz. Ankette dogru veya yanlis cevap yoktur. Liitfen kendi diisiincenize en yakin

hissettiginiz derecede isaretleme yapiniz.

Karadeniz Teknik Universitesi modern goriiniislii ara¢c ve gereglere
sahiptir.
Karadeniz Teknik Universitesi’nin binalar1 ve i¢ ortamlar1 géze hos
gorindr.

Karadeniz Teknik Universitesi’nin ¢alisanlari temiz ve iyi giyimlidir.

Karadeniz Teknik Universitesi’nde egitim hizmeti sunumunda kullanilan
ara¢ ve gerecler gbze hos goriiniir.

Karadeniz Teknik Universitesi’nde verilen tiim sozler zamaninda yerine
getirilir

Karadeniz Teknik Universitesi’nin calisanlari, &grencilerin bir sorunu
oldugu zaman bu sorunu ¢dzmek i¢in gerekli ilgiyi gosterir.

Karadeniz Teknik Universitesi’nde verilen hizmetler ilk seferde dogru bir
sekilde yerine getirilir.

Karadeniz Teknik Universitesi hizmetlerini daha o6nceden sdyledigi
zamanda yerine getirir.

o N o g ko N
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9. | Karadeniz Teknik Universitesi’nde 6grencilerle ilgili kayitlar ve belgeler
hatasiz olarak tutulur.

10. | Karadeniz Teknik Universitesi’nin 6gretim elemanlar1, dgrencilerin bilgi
ve becerilerin gelistirilmesi i¢in ¢aba gosterir.

11. | Karadeniz Teknik Universitesi’nin &gretim elemanlari, egitim hizmetini
gecikmeksizin yerine getirir.

12. | Karadeniz Teknik Universitesi’nin calisanlar1 dgrencilere daima yardim
etme istegi icerisindedir.

13. | Karadeniz Teknik Universitesi’nin calisanlari hi¢bir zaman 6grencilere
cevap veremeyecek kadar meggul degildir.

14. | Karadeniz Teknik Universitesi'nde calisanlarin davranislar1 dgrencilerde
giiven duygusu uyandirir.

15. | Karadeniz Teknik Universitesi’nde dgrenciler, iiniversite calisanlar1 ile
ilgili olan iligkilerinde kendilerini giivende hisseder.

16. | Karadeniz Teknik Universitesi’nin calisanlari, dgrencilere karst saygili ve
kibardir.

17. | Karadeniz Teknik Universitesi'nin calisanlari, grencilerin sorularina
cevap verecek bilgiye sahiptir.

18. | Karadeniz Teknik Universitesi’nin calisanlar1 her &grenciyle tek tek
ilgilenir.

19. | Karadeniz Teknik Universitesi’nin birimlerinin ¢aliyma saatleri biitiin
Ogrencilerin hizmet almasi i¢in uygundur.

20. | Karadeniz Teknik Universitesi her dgrenciyle kisisel olarak ilgilenecek
calisanlara sahiptir.

21. | Karadeniz Teknik Universitesi’nin calisanlar1 dgrenciler icin elinden
gelenin en iyisini yapar.

22. | Karadeniz Teknik Universitesi’nin ¢alisanlar1 6grencilerin dzel istek ve

ihtiyaglarin anlar.
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