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OZET

Hizmet sektord 1980’lerden itibaren sirekli bir gelisme gostermistir ve ginimuazde de
gelisimi énemli bir sekilde devam ettirmektedir. Bu gelisim hizmet sektérinin énemli bir
parcasi olan egitim sektorinde de kendini gostermektedir. Hem egitime duyulan ihtiyac hem
de egditimdeki kalitenin artmasina bagli olarak da arz talep dengesinin nasil olustugu hem
editim sektorinde hem de aragtirmacilar agisindan merak uyandirmaktadir. Bu sebeple
egitimde kalite algisini 6lgmek gerekli hale gelmistir. Egitimde hizmet kalitesini arttirmak,
beklenen ve algilanan hizmeti kalitesi arasindaki dengeyi saglamak, egitim kurumlarinin temel
hedeflerinden biri olmustur.

Bu calismada hizmet kalitesi ile 6grencilerin beklentilerinin ne derece karsilandiginin
dlclilmesi amaclanmistir. Bu maksatla istanbulda bulunan vakif Universitelerinde
okuyanlardan rasgele secilen 115 6grenci Uzerinde arastirma gergeklestiriimistir. Anket
yontemiyle toplanan verilere Faktér ve varyans analizleri uygulanmistir. Bulgulara goére
ogrencilerin hizmet beklentisi ile 6gretim elemanlarinin ve fiziki sartlarin sundugu hizmet
kalitesi arasinda anlamli bir farkin oldugu gorulmustur.

Sonug olarak; o6gretim elemanlarinin davraniglari, égrencilerle olan iliskileri, bilgi
duzeyleri, verdikleri s6zu tutmalari, ders baslangig¢ ve bitis zamanlamasina uymalari, sabirli ve
anlayisl olmalari, adil olmalari ve ders konularina hékim olup yeterli materyali 6grencilere
sunma gibi konularda verdikleri hizmet kalitesi arttikgca &grencilerin  beklentileri
karsilanmaktadir. Ayrica okulun sundugu fiziki sartlar dis gérinum, derslik ve laboratuvar,
sicaklik ve aydinlatma, ders arag¢ geregleri, bilgi kaynaklarinin sunumu ve erigilebilir olmasi,
¢alisanlarin sundugu hizmet kalitesi gibi hizmetlerin kalitesi arttikca beklenti karsilanma dizeyi
artmaktadir. Ogrenci iglerinin verdigi hizmet ile Gniversitenin giinimiiz intiyaglarini karsilamasi
acisindan kismi olarak beklentileri kargsilamaktadir. Bu alanlarda da kalitenin artmasi beklenti

dizeylerinin kargilanmasina katki saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Kalite, (")gjrenci Memnuniyeti, YUksek (")gretimde Hizmet

Kalitesi



SUMMARY

The service industry has shown steady progress since the 1980s and continues to grow

significantly today. The fact that the service sector has developed so much has also revealed
the importance of the education sector, which is an important part of this sector. Although the
need for education increases like quality in education, how the supply-demand equilibrium is
formed is interesting for both education sector and researchers. For this reason, it has become
necessary to measure the perception of quality in education.
Increasing the quality of service in education, ensuring the balance between expected and
perceived service quality has been one of the main goals of educational institutions. In this
study, we aimed to measure the quality of service and to what extent students' expectations
were met.

Research was carried out on 115 students studying at foundation universities in
Istanbul. As a result of the survey data, Factor Analysis and Anova Test were applied to the
findings. According to these results, it was observed that there was a significant difference
between the service expectations of the students and the service quality offered by the
instructors and the service quality offered by the physical conditions.

As a result; The expectations of students increase as the quality of service they are provided
with increases in the subjects such as the behavior of the instructors, their relations with
students, their level of knowledge, keeping their promise, complying with the course start and
end timing, being patient and understanding, being fair and having sufficient material and
providing sufficient material to students. In addition, the level of meeting the expectation
increases as the quality of the services such as physical conditions provided by the school,
appearance, classroom and laboratory, temperature and lighting, course materials,
presentation and availability of information resources, and the quality of service offered by the
employees increase. With the service provided by student affairs, it partially meets
expectations in terms of meeting the needs of the university today. Increasing quality in these

areas will also contribute to meeting the expectation levels.

Keywords: Service, Quality, Student Satisfaction, Service Quality in Higher Education
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ON sOz

Bu tez calismasi ile istanbul bélgesindeki vakif Universite égrencilerinin hizmet
kalitesinden memnuniyet derecelerini 6lgmek icin arastiriimistir.

Tez danigmanh@imi yiriiten Dr. Ogr. Uyesi Ertan GUNDUZ’ e, tez yazim siirecinde
verdigi desteklerden ve gostermis oldugu ilgiden dolayi kendisine en igten dileklerimle tesekkdir
ederim.

Egitim hayatim boyunca bana destek olan, beni cesaretlendiren, ebeveyn sefkati ile bir
an olsun yardimlarini esirgemeyen babama ve anneme sonsuz stkranlarimi sunarim.

Yiksek lisans egitimim boyunca birlikte calistigim o6zelikle tez yazim silrecinde

yanimda olan arkadasim Ahmet Yavuz Sahin’e en i¢cten duygularimla tesekkir ederim

Saitnur AYDAR

VIii



GiRiS

Toplumlarin gelisimlerinin devam edebilmesi igin toplumun her bir bireyinin
belirli amagclara gore, kabiliyetleri dogrultusunda yetistiriimesi gerekmektedir. Bilim ve
bilginin yonettigi guinumuz dinyasinda egitim dnemli bir yere sahiptir. Egitim seviyesi
belli bir noktaya gelmis milletlerin, bu alanda olugan rekabet ortami da g6z 6nlne
bulundurulunca hem egitimin hem de egitimdeki kalitenin 6nemi ortaya cikmaktadir.
Egitim seviyesinin kalitesi hangi asamada oldugunu bilmek ve kaliteyi arttirmanin
baslica yolu mevcut kalitenin dl¢timesiyle baslamaktadir.

Bu calismanin amaci, istanbul bélgesinde egitim hizmeti veren vakif Universitesi
ogrencilerinin aldiklari hizmet kalitesinin dl¢liimesi ile bu alandaki eksikliklerin tespit
edilmesi amaglanmistir.

Egitimde kaliteyi saglamak, bolim fark etmeksizin egitim almak isteyen égrencilerin
beklentilerinin en ylksek derecede karsilanmasi ile olacaktir.

Vakif Universitesi dgrencilerinin Universitelerinden beklentileri ile algiladiklar
hizmeti hizmet Kkalitesini arasindaki farki élgmek amaciyla dlgim modellerinden
Servqual modeli ¢alismanin uygulama béliminde kullaniimigtir.

Ug bélimden olusan bu tez ¢alismasinin birinci bélimiinde, hizmet kavrami, hizmetin
temel  Ozellikleri, hizmet pazarlamasi  elemanlar,  ylksekogretim  ve
yiiksekdgretimdeki hizmet kalitesi aciklanmistir. ikinci bélimiinde kalite, hizmet
kalitesi ve hizmet kalitesinin boyutlari ele alinmisg, yiksekdgretimde yapilan benzer
¢alismalara yer verilmis olup yiksekdgretimdeki hizmet kalitesi algisina deginilmigtir.
Uygulama bdliimiinde ise hizmet kalitesinin dlglimiine ydnelik istanbul bélgesindeki
vakif Universitelerinde okuyan &grenciler arasinda yapilan anket c¢alismasi
neticesinde elde edilen bulgular Varyans ve Faktér Analizlerine tabi tutulmustur.
Sonug bélimiinde ise arastirmanin sonugclarina ve bu alanda yapilabilecek onerilere

yer verilmistir.



BiRINCi BOLUM
HiZMET TANIMI, OZELLIKLERiI VE PAZARLAMASI

1.1. Hizmet Sektoriine Genel Bir Bakis

insanoglu toplu halde yasamasi gerektiginden ve bu sosyal yapisindan dolayi zorunlu
olarak bir birine ihtiya¢ duyup, iletisim halinde olmalari gerekmektedir. Bu sebepten
dolay! insanog@lunun var oldugu ilk ginden bugline kadar olan tim zamanlarda
hizmetin var oldugu bir gergektir.t

Hizmet kavrami gunumuzde artik insan hayatinin 6nemli bir yerini kaplamakta
dinyada cogu ulkenin ekonomisinin buyuk bir kismini olusturmaktadir. Hizmet
sektoru gelismiglik ol¢utl kabul edildiginden dolayi dinya ¢apinda 6zellikle gelismis
Ulkelerde 6nem kazanmistir. Bu sektor 6zellikle 1980’lerden itibaren gelismis Ulkelerin
%50 - %75 is glicin( olusturmaya baslamistir.?

Hizmet sektérinin 6neminin  artmasi 1980’lerden itibaren hizli bir gelisme
gOstermistir. Bu gelismenin temelinde bilgi teknolojisinin gelisme gostermesidir.
Bilgisayarlarin iletisimde fazlaca kullanilmasi bu alandaki hizmetlerin gogunun
kullanimini da artmasina sebep olmustur. Hizmet sektériinde ulasim maliyetlerinin
dusmesi, teknolojinin gelismesiyle gergeklesmistir. Bu da hizmet sektérinin ticari bir
karakter kazanmasina zemin hazirlamistir. iletisim, ulasim ve mali hizmetler alaninda
teknolojinin kullanimi kokll bir dedisimi de beraberinde getirmistir. Bu gelismeler
neticesinde pazarlarin kiiresellesmesinin ortaya ¢ikmasina sebep oldugu gibi, kiiresel
rekabete hizmet sektori de dahil edilmistir.3

Ekonomideki kiresellesme ve gelisen teknoloji ile hizmet sektdrinin dinya
ticaretindeki oraninin artmasina sebep olurken ilk baslarda yapiimasi imkansiz gibi
goérinen uluslararasi iglemlerin, teknolojinin gelismesiyle daha kolay ve ucuz bir
sekilde gergeklestiriimesi hizmet sektorinde gergeklestiriien faaliyetlerin dinya
pazarinda ¢ogu firma tarafindan Uretilip misteriye sunulmasina katki saglamistir.*
Mal dretiminin artmasi ile hizmet sektorl gelisme ve yayginlagsma gostermigtir.
Uretimlerin artmasi neticesinde ihtiyaclari karsilamak igin enerjiye, alt yapiya ve

ulagtirma gibi hizmet dallari da ortaya gikmistir. Uretimdeki bu geligmeleri yaninda

1 Derya Fatma Biger, Toplam Kalite Yénetimi Cergevesinde Hizmet Pazarlamasi ve Bir Arastirma,
Cumbhuriyet Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, Sivas, 2007, s.46. (Yayinlanmamis Yiiksek
Lisans Tezi).

2 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlari ve Kalitenin Artiriimasi, Verimlilik
Dergisi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlari, 1996, Sayi: 2, ss. 65- 79.

3 Mustafa Giilmez ve Olgun Kitapgi Hastanelerde Hasta Tatmin Diizeylerinin Olgiimii:
Karsilastirmali Iki Hastane Ornegi, Cumhuriyet Universitesi Yayinlari. Sivas, 2008 Sayi: 109, s. 13.
4 Nazmi Kozak vd. Hizmet Pazarlamasi., Detay Yayincilik, Ankara, 2011. s. 47.
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tiketime bagh olarak, bakim, onarim, tadilat finans gibi hizmet alanlari ortaya
cilkmigtir.  Yasam kalitesinin artmasi ile egitim, konaklama, dinlenme, saglik ve
guzellik alanlarinda yeni hizmet modellerinin yaratiimasina sebep olmustur. Tim bu
sebepler neticesinde 6zellikle sanayi devriminden sonra Uretimdeki artis, hizmet
sektorliindeki artisi da beraberinde getirmistir.®> Bundan dolayi ekonominin Ggli ayrimi
olan klasik imalat, hizmet ve ticaret yerine her biri kendini farkli bir hizmet tiru olarak
gormeyi segcmektedir.®

Son vyillara Ulke ekonomilerinin payina bakildiginda sanayi ve tarim sektorine
nazaran hizmet sektori cok daha blyuk bir gelisme kaydetmistir. Hizmet sektérindeki
bu gelisme 6zellikle gelismis Ulkelerde kendini gostermektedir. Ozellikle hizmet
sektoru Uzerine agirlik veren ulkeler, istihdam alaninda gelismeler kaydederek igsizlik
oraninda buyuk basarilar elde etmislerdir. Bununla birlikte gelismis ulkeler, hizmetin
ihracatina 6nem vererek, Urinidn yaninda bundan bagimsiz olarak verdikleri hizmet
karsihginda Ulkelerine maddi gelir saglamiglar ve ulkelerinin gelismesinde onculik
etmislerdir.’

Sanayi sonrasi toplumlarda yagam kalitesinin egitim, konaklama ve saglik alanindaki
hizmetlerin dlglilmesiyle belirlendigi ifade edilmektedir.? Ulke ekonomilerinde
kalkinmiglik élglisti olarak goérilen hizmet; Ulkelerin gelismislik derecelerini yaninda,
egitim, saglik, konaklama, turizm kalttr, sanat spor gibi hizmetlerin Glke ekonomisi ve
sosyal yapisindaki yeri ile de ilgilidir. Yasam standartlari iyilestikge ve insanlar maddi
olarak guclendikge birikimlerinin - dnemli bir bdliminld bu tlr alanlarda
kullanmaktadirlar. Ornegin geziye, hazir yemegde, sanata, egitime, spora guzellige
olan talepler artmistir.®

Ornegin Dénem itibariyle igsveren sayilarinda ciddi bir artig gértimastir. Ornegin
hizmet sektoriinde isveren sayisi ABD'de %60, Japonya'da ise %40 artmistir.’°
Dinya Bankasrnin arastirmasina goére 132 Ulke arasinda yapilan yasam kalitesi
siralamasinda hizmet sektorinun agirhgi ile refah dizeyleri arasinda pozitif yonla bir
gizginin oldugu goériilmektedir.!* Uluslararasi Galisma Orgiti’'niin 1996 yilinda yaptig
istatistiki calismada ortaya cikan sonuglara gore Ulkelerin gelismiglik dizeyleri ile
hizmet sektérinde galigsanlar oranlari arasinda pozitif bir oran oldugu goértlmustr.

Gelismiglik diizeyi arttikga hizmet sektériindeki calisan sayisi da artmistir. Ornegin

5Cabir Deniz Seyran, Hizmet isletmelerinde Yeni Bir model Denemesi: Biitiinciil Kalite Modeli, Gazi
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ankara. 2004, s.13 (Yayinlanmamig Doktora Tezi).

6 Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, Ekin Kitabevi, Bursa, 2003, s. 3.

7 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim, istanbul, 2000, s.15.

8 James A. Fitzsimmons and Mona J. Fitzsimmons, Service Management For Competitive
Advantage, International Editions. McGraw-Hill, Inc, Singapore, 1994, s. 7-8.

9 Oztiirk, 1996, a.g.e., s. 65.

10 Bo Bergman and Bengt Klefsjo, Quality, Sweeden: McGraw-Hill, 1994, s. 265.

1 Oztiirk,2003 a.g.e., s. 15.



ingiltere, ABD, Kanada Avustralya gibi gok gelismis tilkelerde bu oran %70'in (istinde
iken, bunlara gére daha az gelis olan ispanya, Portekiz, irlanda gibi Ulkelerde
%50’lerde olurken az gelismis Ulkelerde Meksika, Banglades gibi Ulkelerde %30
oranlarinda istihdam gergeklesmistir.'? Hizmet sektéri Kanada ve ABD'nin
ekonomisinin %73, %67’sini olusturmasinin yaninda tim ddnya pazarinda
ekonominin en biylk bolimini kapsamaktadir.’® Hizmet sektoriindeki kalitenin
gelisme gostermesine bagli olarak insanlar daha kalite bir yasam sirmeye
baslamiglardir.

Bunun yaninda sanayi isletmelerinin ihtiyaclarini giderecek hizmetleri kendi Gretmek
yerine, disaridan karsilamasi, aktif olarak calisma hayatinda kadin nifusunun hizli bir
sekilde artmasi, daha kisa ¢alisma saatleri ve ¢cagdas bilgiler ile Uretim faaliyetlerinin
gerceklestiriimesi hizmet sektorinlin ¢ok c¢abuk bir sekilde gelismesinin dnunu

agmigtir.*

1.2. Hizmet Tanimi Ve Kapsami

Hizmeti, "bir grubun farkli bir gruba saglayabilecegi genel olarak maddi olmayan ve
herhangi bir aidiyet gerektirmeyen aktivite veya fayda" olarak ifade etmislerdir.®

Tarihi suregte Hizmet, Fizyokratlar (- 1750) tarafindan tarim sektéri disinda kalan
diger faaliyetler olarak ifade etmislerdir. Bunu takiben Adam Smith (1723-90) elle
tutulabilir bir Grinle neticelenmeyen diger faaliyetler, J.B. Say (1767-1832) Urlinlere
katki saglayan, imalat digi diger faaliyetler; Alfred Marshall (1842-1924) ortaya ¢iktigi
gibi tuketilmesi gereken urUnler (hizmetler) olarak tanimlamigtir. Bati, (1925-50) bir
malin seklinde degisiklige neden olmayan hizmetler olarak adlandirirken hizmetin
guncel tanimi bir malda maddi olarak degisikligine sebep olmayan bir faaliyet olarak

ifade etmistir.1®

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri tanimlarken, satisa sunulan ve ya
drindn satis1 yapilirken masteriye sunulan davraniglar, yararlar, tatminler veya

urundn satigindan bagimsiz olarak isletmelere y ada son tuketiciye pazarlandiginda

12 Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, (Second Edition), Mc-Graw Hill Publishing
Company, Malta, 1998, s.3.

13 Christopher Lovelock and Lauren Wright, Principles of Service Marketing and Management, ( 2nd
Edition) Prentice Hall, New Jersey, 2002, s.7.

14 Ahmet Hamdi islamoglu, Pazarlama Yénetimi: Stratejik ve Global Yaklasim, Beta Basim Yayim
Dagitim A.S., istanbul, 1999, s.354.

15 Philip Kotler vd.,.(Principles of Marketing, (Second European Edition), Prentice Hall, New Jersey:
1999,

16 Oztiirk, 1996, a.g.e., s. 65.



arzu ve ihtiyag hazzi saglayan ve tanimlanirken bagimsiz eylemler olarak ifade
edilmektedir.’

Hizmet kavrami, Amerikan Pazarlama Birligine ait s6zllikte, ¢odunlukla soyut olan
arinlerdir. Tamami soyut olan hizmetlerin Uretim ve tuketim ayni anda
gerceklestiginden dolayl depolanmasi, dagitiimasi s6z konusu degildir. Hizmetleri
tamamen satil alma, Uzerinde mulkiyet hakki edinme s6z konusu degildir. Musteri
sadece kisa sireli hak sahibi olmaktadir. Uretici firma hizmeti Griinin yaninda
gerceklestirilen eylem olarak ta tanimlamaktadirlar. Bundan dolayi hizmeti kesin
olarak tanimlamak mumkuin degildir. Alim satim islemi sirasindaki eylemler olarak
tanimlanmaktadir. Bir faaliyet, gerceklestirilen bir eylem oldugu icin hizmet Urtnlere
gbre maddi olmayan bir kavramdir.!®
Hizmeti kavrami akademik olarak farkl sekillerde tanimlamalari bulunsa da insanoglu
tarafindan ve makinelerinde yardimiyla musterinin ihtiyacini karsilayacak maddi
olmayan Urlinler!® olarak tanimlanabilir. Bilimsel alanda yapilan hizmetin tanimina
bakacak olursak su sekildedir:

Siireg, hareket ve performanslarin gergeklesmesiyle hizmet meydana gelir.2° Bir
grubun farkli bir gruba sundugu, herhangi bir aidiyeti olmayan ve kesin olarak
sonuglanmayan bir eylem ya da faydadir. Hizmet Gretimi gergeklesirken drtine bagl
olarak ta gerceklesebilir bagimsiz olarak ta gergeklesebilir.?! Hizmet, farkh sekillerde
tanimlanabilen, farkli bir hizmet ya da drinden bagimsiz olarak ta bir talebi
karsilamak igin gergeklestirilen soyut bir etkinliktir.?2 Temel olarak elle tutulamayan ve
aidiyet gerektirmeyen faaliyetlerin ya da faydanin taraflarin bir birine sundugu
eylemlerdir. Bir Griine bagli ya da tamamen bagimsiz olarak gerceklestirilebilir.?®
Hizmetler, bir performansin, fiilin ve ¢abanin GrinGdir.?* Hizmet, 6zde maddi
olmayan, bir sirketin veya sahsin baska birin sirket ya da bireye verdigi aktivite veya

yarardir. Bununla birlikte aidiyetlik s6z konusu degildir.?®> Hizmet, Gretildigi gibi soyut

17 Stleyman Ers6z vd., Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Metodu ile Olcimi ve Sonuglarin Yapisal
Esitlik Modelleri ile Analizi: Ogretmen Evi Uygulamasi, Int.J.Eng.Research & Development January,
2009, s.19.

18 https://www.ama.org/resources/Pages/Dictionary.aspx?dLetter (Erigim Tarihi 13.05.2020)

19 Steve J. Skinner, Marketing, Houghton Mifflin Company, Boston, 1990, s.631.

20 Valarie A. Zeithaml and Mary Jo Bitner, Service Marketing, (2nd Edition) Mc Graw Hill, New York,
2000.

21 Ronald T. Rust vd.,Return on Quality (ROQ): Making Service Quality Financially Accountable,
Journal of Marketing, 1995, Cilt: 59, Say:: 2. 58-70.

22 William J. Staton, Fundametal of Marketing,McGrow Hill Fasot Company, New York, 1984, s.
676.

23 Philip Kotler and Gary Armstrong, The Principles of Marketing, (11th Edition):Prentice Hall,New
Jersey, 2006, s. 233. .

24 | eonard L Berry, Service Marketing Is Different Business, (May- June).1980, s. 26.

25 Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, (Second Edition), Mc-Graw Hill Publishing
Company, Malta, 1998, s.91.
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olarak misteriye de@er katan bir Grlindiir.2® Hizmet somut olmayan bir kavramdir. Her
hangi bir kaydi tutulamamasiyla birlikte, saklanmasi, sabitlestiriimesi mimkin
degildir. Direk Ureticiden tuketiciye sunulmakta fiziksel olarak bir karsihgi ve aidiyetligi
bulunmamaktadir.?”

Hizmet, musteri temsilci ile misteri arasinda direk olarak gerceklesen eylemlerdir.
insanlar arasindaki etkilesimler ile gerceklesir.?® Ureticinin misterisine sundugu soyut
eylemler hizmet olarak adlandirilir.?

Soyut olarak ifade edilen tim ekonomik aktiviteler hizmet olarak tanimlanir. Ayni
zamanda satici ile alici arasinda bir bag olusturur.®® Hizmetler, genel olarak 5 duyu
organiyla hissedilmeyen hizmetlerdir. Hizmet tam manasiyla soyut bir eylemi
karsiliyorsa direk olarak Ureticiden tuketiciye servis edilir. Bununla birlikte depolama,
tasima, saklama islemi gerektirmez. Hizmet seklindeki Grtnlerin net bir sekilde ifade
edilmesi genellikle zordur; ¢unk( Urinin ortaya ¢ikmasi satisin ve tuketimimin es
zamanh gerceklesmektedir. Birbirinden badimsiz olarak hareket etmesi imkansiz
soyut unsurlardan olusurlar; genellikle énemli 6lglide tlketiciyi de icine alarak
gerceklesir. Mulkiyetin devredilmesi s6z konusu degildir. Hizmet Grtunlerinde mulkiyet
hakki yoktur.3!

insan ile birlikte makineler de kullanilarak insan giiciiyle elden edilen ve tiiketiciye
fayda saglamayi amaclayan soyut olan Grinler, hizmet olarak tanimlanmistir.3?
Hizmet, insanlarla birlikte makineler yardimiyla gerceklestirilen tiketicinin ihtiyaclarini
karsilayan soyut olarak ifade edilen eylemlerdir.®®* Hizmet, taraflarin bir birine
sundugu, fiziksel bir tGrinden bagimsiz bir sekilde de gerceklestirilen soyut olan

mulkiyet hakkinin taraflara gegmedigi faaliyetler buttinudur.3*

Hizmet, soyut bir slreci kapsamaktadir. Bu slregte miusterinin beklentilerini
karsilamak, icin Ozellikle bilginin, gerekli ara¢ ve gereclerin ve insan gucu de
kullanilarak musteri memnuniyetinin saglanmasi amaglanmaktadir. Hizmetin tretimi,

tlketiciye sunulmasi, personel musteri iligskisi, memnuniyetlik, musterinin tatmin

26 Joseph G. Monks, Operations Management: Theryong Problems, Mcgrow Hill Book Company.
London, 1982, s.587.

27 Henry Assael, Marketing, ( Second Edition )The Dryden Press, Orlando, 1993, s.368.

28 Richard Normann, Service Management Strategy and Leadership in Service Business,
(2ndEdition), John Wiley and Sons Inc, New York, 1991, s.310.

29 Anantharanthan Parasuraman, Customer Service in Business to Bussiness Markets: An Agenda for
Research, The Journal of Business And Industrial Marketing, 1988

30 Bart Van Looy vd.,Services Management: An Integrated Approach , (2nd Edition), Pearson
Education Limited, London, 2003, s.11.

31 william Pride and Odies Ferrell, Marketing, Houghton Mifflin Company, Boston, 1987, s.77-78.
32 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim, ,istanbul, 2000, s.21.

33 Nevin Uzerem, Hizmet Kalitesinin Yénetimi, Pazarlama Diinyasi Dergisi, 1997, Sayi:63, s.34.
34 Omer Baybars Tek, Pazarlama Ilkeleri, Beta Basim Yayim A.S., Istanbul, 1995, s.271.
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olmasi gibi kavramlari igine alan soyut bir siregtir.®® Hizmet, mlsterinin talep ve
ihtiyaclarini karsilamak icin Uretilen Gretildigi anda tiketilmesi gereken, sonrasi igin
muhafaza edilmeyen, soyut 6zelliklere sahip faaliyetlerin toplamidir.®® Hizmetler elle
tutulamayan, soyut bir varlik olmalarindan dolayl genellikle patent islemleri
gerceklestiriliemez, hizmetlerin taklit edilmeleri kolay ve ucretlendirmeleri zordur.
Hizmetlerin pazarlanmasi, sanayi Urlnlerine goére, tasinmasi, stok islemlerinin
yapilmasi, sonradan kullaniimak tzere saklanmasi gibi imkanlar olmadigindan dolayi
zor bir sekilde gerceklesmektedirler.3” Hizmet, maddi olarak elle tutulamayan bir
eylemi, aktiviteyi, isi veya ¢abay ifade eden soyut mamullerdir. Hizmetler, kisisel ve
makinalarin ortaya c¢ikardigi calismalarin neticesidir.*® Hizmetler, direkt satisi yapilan
veya Urlnlerin satisiyla birlikte yerine getirilen aktiviteler, eylemler ya da faydalardir.3®
Hizmet; yer, zaman ile birlikte ruhsal agidan fayda saglayan ekonomik faaliyetlerdir.*°
Hizmet, misterinin bir talebini, ihtiyacini amaciyla gergeklestirilen elle tutulamayan

soyut olarak sunulan ekonomik faaliyetlerdir.**

1.3. Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Yapilan bilimsel tanimlara bakildiginda hizmetin, drinden farkl oldugu goralmektedir.
Uriin ve hizmet pazarlamasinin temel 6zellikleri genelde ayni olsa da; hizmeti
Uriinden ayiran baslica ézellikleri bulunmaktadir.
Bunlar;

e Elle tutulamamasi, dokunulmaz olmasi

e Urinlere gére dayaniksiz olup, saklanamamasi

e Belli bir kaliba sahip olmamasi, her seferinde degisebilir olmasi

e Uretimin ve tiiketimin ayni anda gergeklesiyor olmasi

o Hizmetlerin devredilememesi ve Uzerinde tamamen sahip olmanin mumkin

olmamasi gibi 6zelliklerdir. 4

35 Burgak Sentlirk, Dama Stratejik Hizmet Yénetimi Modeli,(1.Baski), Beta Basim, istanbul, 2010,
s.14.

36 Mustafa Giilmez, M. ve ibrahim Taylan Dértyol, Agiklamali Pazarlama Sézliigii, Detay Yayincilik,
Ankara, 2009, s.112.

37 Biger, a.g.e., s.51.

38 Mithat Uner, Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlari Degisiklik Gdsterir mi?
Pazarlama Diinyasi Dergisi,1994, Cilt: 8 Sayi: 43, s.2.

39 jlhan Cemalcilar, Pazarlama Kavramlar Kararlar, Istanbul: Beta Yayinlari, istanbul, 1999, s.90.
40 Sitki Gozll, Hizmet Kalitesinin Kontroliinde Istatistiksel Yontemler, Verimlilik Dergisi, 1995, Sayi:
2,s.86

41 Halil Seyidoglu, Ekonomik Terimler: Ansiklopedik S6zlik, Glizem Yayinlari, Ankara, 1992, s.351.
42 Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, (Fourth Edition),The McGraw-Hill International,
London, 2005, s.16.



1.3.1. Dokunulmaz Olma

Hizmet ve urun arasindaki temel fark ve bu alandaki en genel gérus hizmetlerin
dokunulmaz olmasidir.*®* Hizmetler ve mallari birbirinden ayiran en temel farklilik
dokunulmaz olmasidir. Cinku hizmetler maddi bir Griinden ziyade, bir performans, bir
fiil, bir harekettir. Hizmetler elle tutulmasi, gézle goérilmesi, kokusunun hissedilmesi
mimkin degildir.** Misteri Grininin kendisini kullanmaktan ya da ona tamamen
sahip olarak fayda gorirken hizmette ise direk gergeklesen faaliyetten yararlanilir.*®
Hizmet sektoriinde musterinin hizmeti 6nceden denemesi s6z konusu degildir.4®
Hizmet, soyut oldugundan dolayi musterinin tamamen hak sahibi olmasi mumkun
degildir. Maddi bir varlik olmadidindan dolay! hissedilmesi, gorulmesi, tutulmasi
mumkdn degildir. Kisinin hizmet Uzerinde baskasina devretme vyetkisi yoktur.
Faaliyetten sadece belirli bir strede faydalanabilir.*” Bir Grin satin alindigi zaman
mulkiyet hakki mumkuindar. Ancak bir hizmet satin alindiginda sahiplik s6z konusu

degildir. Sadece hizmetten belirli bir faydalanabilir ve deneyim elde etmis olur.*®

1.3.2. Heterojen Olma

Hizmetler insanlar tarafindan gerceklestirildigi ve insanlarin siirekli degisen bir yapisi
oldugu icin ayni hizmeti tekrar tekrar vermesi kesinlikle mimkin degildir. Hizmet
kalitesi sunan kisiye gergeklesen zamana, saticiya hatta misteriden misteriye gére
farklilik gostermektedir. Hizmetlerin heterojen olmasi, musteri deneyimlerinin farkli
olmasi, her musterinin beklentilerinin ve algilarinin farkli olmasi, taleplerin her
musteride farklilik gostermesinden kaynaklanmaktadir.*®

Hizmetin Uretilme asamasinda insan unsuru udretime dogrudan etki etmektedir.
Hizmet endustrilerinin énemli bir kisminin emek oldugunu dikkate alirsak, hizmet
isletmelerinin standart mamul Gretme sanslarinin az oldugu sonucuna varabiliriz.>°
Urtinlere verilen kesin kalite degerlerine nazaran hizmette kesin bir degerin olmasi

mumkun degildir. Hizmet sektorinde kaliteyi belirli bir kaliba sigdirmak ¢ok zordur.

43 OZTURK, 2003, a.g.e. s.8.

44 Cemal Yiikselen, Pazarlama llkeler- Yénetim- Ornek Olaylar, (10.Baski), Detay Yayincilik,
Ankara, 2013, s.414.

45 Christopher Lovelock vd., Services Marketing: A European Perspective, (3rd Edition). Prentice Hall.
England, 1999, s.17.

46 Murat Ferman, Hizmet Pazarlamasi Uzerine Genel Degerlendirmeler, Pazarlama Diinyasi Dergisi,
1998, Yil:2, Sayi: 7, s.25.

47 Zeliha Eser, Hizmetlerde Pazarlama ileti§imi, Siyasal Kitabevi, Ankara, 2007, s.4.

48 Jner, 1994, a.g.e., s.4.

49 Valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Service Marketing, (2nd Edition), Mc Graw Hill, New York,
2000, s.13.

%0 Uner, 1994, a.g.e., S.5.



Hizmet kalitesi surekli degisen bir yapiya sahip oldugu icin, érnegin kisiden kisiye
zamana, sunan Kkisiye hatta musteriden muisteriye gore degisebilir. Bu heterojen
olmasindan dolayi hizmetlerin Griinlere nazaran belirli bir kalipta degerlendiriimesi ¢ok
daha zordur.*!

1.3.3. Uretim ve Tiiketimin Es Zamanli Olmasi

Hizmet ile mali birbirinden ayiran en énemli 6zelliklerden biri de Gretim ve tiketiminin
ayni yerde ve ayni anda olmasidir. Genellikle mallarin ilk 6énce Uretimi gerceklesir
daha sonra satis islemi gercgeklestirilir.>?> Mal Uretildiginde daha sonra satilmak lizere
saklanabilir, bagska bir yere tasinabilir ya da stoklanabilir olmasinin yaninda hizmet
Uretildigi anda tiketiimek zorundadir.>® Hizmetlerin 6nce satin alimi gergeklesir bu
siire¢ gerceklestikten sonra Uretim ve tiketim safhasi es zamanl yapilir. Uretim ve
tiketim birbirinden ayr dustnilemez. Uretici ve tiiketici hizmeti olusturan bir
bitindir.>*

Musteri hizmet sunumu yapilirken, sunum alanindadir. Hatta Uretim asamasinda bile
masteri etkin rol oynamaktadir. Bu etkinliginden dolayi musteri, tecrtibeleri kullanarak
hizmeti yonlendirmektedir. > Hizmetin Uretiime asamasinda musteriler siklikla
birbiriyle etkilesim halinde olacak ve birbirlerinin tecribelerinden faydalanacaklardir.
Uretim ve tlketimin ayni anda gergeklesmesinden dolayi ortaya ¢ikan sonuglardan
biri de dreticilerin GrGndn bir pargasi olarak kendini gérmesi ve mdisterinin
tecriibelerinin 6nemli bir parcasi olarak gormektedirler.>® Bundan dolayi, hizmet
pazarlanmasi gergeklesirken basari ya da basarisizlik, Uretici ile tiketici arasindaki
iliskiye baglidir. Bu iliskiden gikan sonug¢ dogrudan basariyi etkilemektedir. Uretici

firma ve musteri arasinda bir iligki ve birebir iletisim gerekmektedir.%’

51 Sebnem Akin Acuner, Miisteri iliskilerinde Hareket Noktasi: Miigteri Memnuniyeti ve Olgiimii.
(4. Basim). Milli Prodiktivite Merkezi Yayinlari No: 655, Ankara, 2003, s.47-48.

52 valarie A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, a.g.d.

53 Keith Blois, The Oxford Text Book of Marketing, Oxford University Press. London, 2000, s.505.

54 [smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri (19.basim), Tiirkmen Kitabevi, istanbul, 2012, s.308.

55 Nihan Ozgiiven, Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti Ve Ulastirma Sektérii Uzerinde Bir
Uygulama, Dokuz Eylill Universitesi Ege Akademik Bakig Dergisi, 2008, 8.2, s.658.

5 OZTURK, 2003, a.g.e. s.11.

57 M. Nedim Bayuk, Hizmet Pazarlamasi ve Mlsteri Tutma, Akademik Bakig Uluslararasi Hakemli
Sosyal Bilimler E-Dergisi, 2006, Issn:1694 — 528x. Sayi: Eyldl, 10, s.4.
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1.3.4. Dayaniksiz Olma

Hizmetler bir eylemi kapsadigdi icin saklanmasi, depolanmasi ya da tekrar kullaniimasi
mUmkin degildir. Degisimi de s6z konusu degildir.® Fiziksel mallarin Gretimi
gergeklesir, istenilen zamanda satisa sunulur daha sonra tiketilir.®® Ancak;
tlketicilere sunulmadan hizmetin Uretilip hazir halde bekliyor olmasi s6z konusu
degildir. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi onun saklanamamasi, depolanamamasi,
tekrar kullanilamamasini ya da iade edilememesinin gdstergesidir. Bir gezideki bos
yerler, bir pansiyondaki bos odalar satisi gerceklesmemis kapasite anlamina
gelmektedir. Belirli bir sure icinde kullanilamayan bu kapasiteler daha sonra satiimak
icin saklanamamaktadir. Bazi hizmetlerde ise talebin dizensiz olusu hizmetlerin
kalitesini distrmektedir. Talepler saatlere, glinlere, haftalara aylara hatta mevsimlere

gore degiskenlik gostermektedir.®®

1.3.5. Sahiplik

Hizmet ve mallar arasindaki en temel farklardan biri de aidiyet hakkinin olmamasidir.
Bir mal satin alindigi zaman o mal Ustinde hak sahibi olunabilir ama hizmet
sektorinde ise bdyle bir durum s6z konusu degildir. Bir kolayliktan, tesisten sadece
kismi streli faydalana bilinir. Ornegin, bogaz gezisinden faydalanmak ya da bir egitim
tirinden hizmet almak vb. kismi slreli kullanim igin hizmet 6demesi yapilir.6* Hizmet
satin alan tuketici, aldigi hizmeti baska bir bireye devredemedigi icin, hizmet
sektoriinde ikinci el pazari olusmamaktadir. Bir motosiklet sahibi, motosikletini ikinci
el pazarinda takas etme imkani bulabilirken, bir egitim hizmetinin devrini
gerceklestirmek mimkiin degildir.®?

Yukarida Urin ve hizmetler arasindaki farkliliklarin nelerden kaynaklandigindan
bahsedilmisti. Bu alanda ¢alisma yapan Lovelock’a gore hizmet ile Grin arasindaki
farklari dokuz madde de agiklamigtir.5®

Bunlar siralayacak olursak:

e Hizmetler Uzerinde hak sahibi olma s6z konusu degildir.

58 Murat Atan ve Senol Altan, Bankacilik Sektériinde Toplam Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi ile
Olgiimii. Gazi Universitesi, Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi. 2004, Ug Aylik Dergi, Cilt: 6,
sayl: 3, s.3.

59 Mucuk, a.g.e. s. 308.

60 Oztiirk,2003, a.g.e., s.12.

61 Oztiirk,2003, a.g.e., s.12.

62 A. Hamdi islamoglu vd., Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim, istanbul, 20086, s.20.

63 Christopher Lovelock vd., Services Marketing: A European Perspective, (3rd Edition). Prentice
Hall.England, 1999, s.16.
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e Maddi olmayan, 5 duyu organiyla hissedilmeyen eylemlerdir.

e Hizmet surecinde hem Uretici hem de tiketici birlikte yer almaktadirlar.
e Hizmet esnasindaki farkh kisilerde bu hizmet sirecine katilabilirler.

e Sonuclar kisiden kisiye gore degiskenlik gdsterebilir.

o Degerlendirme asamasi genellikle zor bir surectir.

o Belirli bir kaydin tutulmasi oldukg¢a zordur

e Urlin satigina gére hizmet satisinda zaman ¢ok daha énemlidir.

e Hizmet teslim edilirken fiziksel kaynaklar digsindaki kaynaklar da kullanilabilir.

1.4. Hizmet Pazarlamasi

isletmenlerin lizerinde durdugu en énemli siire¢ pazarlama siirecidir.®* Bir isletmenin
urettigi mal ve hizmetlere yonelik talebi belirlemek, bu talebi doyurmak, Urettikleri
mallari hazirda bulundurarak talebi karsilamak ve isletmenin kar elde etmesini
saglamak amaciyla yapilan isletme faaliyetlerinin timu pazarlamadir.

Hizmet pazarlamasi, 6zellikle 1970’lerin ilk yillarinda Regan (1963), Judd (1964),
Rathmell (1966), Levitt (1972), George ve Baksdale (1974), Shostack (1977) gibi
arastirmacilarin ortaya cikardigi ¢alismalar ile kendine ait gelistirdikleri modeller ve
Ozellikleri ile pazarlama bilimi icerisinde onemli bir metot ve arastirma alani olarak

Uzerinde durulmaya baslanmistir.®®

Hizmet pazarlamasi ile mal temel 6zellikleri bakimindan aynidir. Geleneksel bir mal
ve bir hizmetin pazarlamasi yapilirken, yoneticiler bu slregte kendi UrGnlerini
pazarlayacaklari bir pazar ortami belirlerler ve bu alanda detayl bir ar-ge ¢alismasi
ortaya koyarlar. Bununla birlikte pazarlama karmasi elemanlarini da kapsayacak
sekilde satis plani olustururlar. Uygulama asamasinda benzer 6zellikler olmasina
ragmen, farkli bir pazarlama stratejisinin yapilmasi hizmeti maldan ayirmasi
bakimindan farkhlastirmaktadir.®® Hem hizmet isletmeleri hem de Uriin igletmeleri
pazarlama karmasi elemanlarini dikkate alarak pazarlarini belirlerler.®” Hizmet
pazarlamasi, Urln pazarlamasindan ayrilan 6zelligi soyut olmasidir.

Hizmet sektdru alaninda galisan isletmeler, Grdnler igin eskiden beri devam ede gelen

pazar anlayisini hizmet sektorl icinde yapmaktadirlar. Bu alandaki yetersiz oranda

64 peter F. Drucker, The Practice of Management, Harper and Row. New York, 1954, s.37.

65 Mehmet Ali Burak Nakiboglu, Hizmet Isletmelerindeki lliskisel Pazarlama Uygulamalarinin
Miisteri Baglihgi Uzerindeki Etkileri Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Adana, 2008,
s.27, ( Yayimlanmig Doktora Tezi).

8 Uner, a.g.e., s. 5.

67 Allan J.Magrath, When Marketing Services, 4 Ps Are Not Enough. Business Horizons, May-June,
1986, s.47.
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rekabet ortaminin olmasindan dolayi farkh bir pazarlama stratejisine yer verilmemistir.
Bunun yaninda, hizmetlerin sirekli farkh bir sekilde sunuluyor olmasi, yeni yeni
cesitlerin ortaya c¢ikmasini amacladigindan dolayl hizmet sektdriinde ydneticilik
gorevinde bulunanlarin yeniliklere ayak uydurmasi gerektirmektedir. Ancak,
yeniliklere ayak uydurmak ve yeniligi elde tutmak herkes tarafindan yapilamayacagi
da bir gercektir. Beklentilerin karsilanmasi ve yenilikleri kesfetmek, ancak ve ancak
arastirmalar yaparak ve bunun neticesinde toplanan bilgiler ile mimkin olacaktir.5®
Bununla birlikte hizmet sektériinde hizmeti verenler pazarlama acisindan da dnem
arz etmektedir. Dolayisiyla hizmeti pazarlamada basari veya basarisizlik kavrami
uretici ve tiiketici arasinda gerceklesen iliskiye gére sekillenecektir. iliskinin pozitif
olarak degerlendiriimesi basariyi etkileyecektir. Musteriye yakinlik, aidiyet hissi verme
ve uzun vadeli iligkilerin kurulmasi ve devamliidi hizmet pazarlamasinin 6nemli

etkenlerden biri olarak giiniUmiiz pazarlama yazininda yerini almaktadir.®®

1.4.1. Hizmet Pazarlamasinin Ozellikleri

Hizmet pazarlamasinin kendine ait bazi 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar™

e Tuketicilerin arzu ve gereksinimlerinin tespit edilmesi ve bunlarin tedarik
edilmesine yonelik hizmet verilmesi,

e Pazarlamanin sureklilik gdstermesi, bu faaliyetlerin devamlilik arz etmesi,

e Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin belirli araliklarla ve duzenlilik teskil eden
kademelerden olugsmasi,

e Pazarin arastirmasi ve hizmet pazarlamasinda uygulamalarin sureklilik
goOstermesi,

e Hizmet veren isletmelerin diger isletmeler ile arasindaki baglilk, beraber is
yapma anlayigi ve bu alisma seklinin giin gegtikge 6nem kazanmasi

e Orgit icinde olsun, bélimler arasinda olsun mutlaka dayanismanin olmasi
gerektigi ve isletmenin tim bu siregte pazarlama calismalarini bir bitin
sekilde gergeklestirmesi,

e Hizmetlerin soyut 6zelligi ile Uretim ve tiketim asamasinin ayni mekanda ve
zamanda gergeklesmesi gerekeceginden musteri aldigi hizmetten memnun

kalmasi agisindan kalite dGnemidir.

68 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim, istanbul, 2000, s.12.

69 Gazanfer Erbaslar, isletmelerde iliski Pazarlamasi, Paradoks, Ekonomi, Sosyoloji ve Politika
Dergisi, 2009, Yil:5 Say!: 2, s.8.

70 Orhan i¢éz vd., Hizmet Pazarlamasinda internet Kullanimi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitii Dergisi. 1999, 1.3, s.29-30.
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Hizmet sektorinde pazarlama faaliyetlerinin yetkinligini dlgmek genellikle
guctdr. Ayni sekilde hizmet veren diger firmalarinda durumu hakkinda bilgi
elde etmek, pazarlamalari hakkinda ¢aligma yapmak kolay degildir.

Hizmet pazarlamasi uygulanmasi sonucunda;

Musteri memnuniyetinde artis olmustur.

isletmelerdeki bélimlerde calisan ydneticiler, personel ve diger calisanlar tek
bir amaca ulasmak i¢in kenetlenmislerdir.

Pazarlama ile musterinin ihtiyaclari, talepleri, arzularinin ne oldugu belirlenir.
Bu ihtiyaclarin gideriimesi, taleplerin karsilanmasi memnuniyeti de
beraberinde getirecektir.

Tlketicinin talepleri, ihtiyaglari ve zamanla degisen beklentileri musterinin
ihtiya¢c duydugu zamanda karsilanmaktadir.

Sirketler ani gelisen sorunlara kargi dnceden acil eylem planlari olusturarak, o
anda gelisen sorunlari rahat bir sekilde giderebilirler.

Tuketicide albenisi yliksek olacak tutundurma faaliyetleri ortaya cikarirlar.
isbirliginin artmasi ile hem daha iyi hizmet meydana gelmekte hem de tiiketici
memnuniyeti artmaktadir.

Musteri memnuniyetini arttirmak igin gerekli zamanlarda diger hizmet sirketleri
ile is birligi yapiimalidir.

Yapilan pazarlama programlarindan basarisiz olan programlar ¢ikartilir onun
yerine yeni arastirmalar yapilir, basari olan pazarlama programlari da
geligtirilip tekrar kullanilir.

Pazarlama igin yapilan ar-ge galismalari, insan kaynaklari ve pazarlamaya
harcanan para daha verimli olarak kullaniimaktadir.

isletmeler hizmet sunum agamasinda yapti§i arastirmalar neticesinde ortaya
¢clkan sonuglarda guglu yonlerini degerlendirirken eksik yonlerini de
gelistirerek Pazar firsatlari hakkinda gerekli degerlendirmeleri yapmaktadir.
Endustriyel Grin pazarlamasina nazaran hizmet pazarlamasi, satisa sunulan
nesnenin oOzelliklerinden ortaya ¢ikan farkliliklari alti baglikta toplamak

muUmkuindur.

Uretim ydntemleri: imalat Grinlerinin Gretim yerleri genellikle Gretim
hanelerde ve fabrikalarda gergceklesmekte, hizmet Urlnleri ise Uretim ve
tuketim ayni yerde ve zamandadir. Egitim saglik, konaklama hizmetlerinde

oldugu gibi iki slrecinde ayni anda gergeklesmesi érnegi verilebilir.
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o Hizmetlerin depolanamama 6zellikleri: Hizmet Grlnleri, sanayi Urlnleri gibi
daha sonra satilmak Uzere depolanamaz, Uretimin ve tuketimin ayni anda
gergeklesmesi gerekir. Ornek verilecek olursa egitim hizmeti alan bir misteri
onu taahht edilen o belirli zaman diliminde almak zorundadir. Yoksa o hakkini
kaybeder.

e Dagitim kanallani: Dagitim asamalari da drlnlere gére farklihk
gOstermektedir. Misteriler hizmetin Uretildigi yere tasinir. Verilen hizmet soyut
oldugu icin taginmasi mimkuin degildir.

e Hizmetlerin belirli bir siire iginde kullaniimasi: Hizmet Urlnlerinin kisa
surede tuketilmesi gerekmektedir. Dayanikhligi endustri mallarina gore daha
dayaniksizdir. Restoranda bir sabah kahvaltisi gibi.

¢ Satin alma seklinin daha az gliven verici olmasi: Hizmetin satin alimi
gerceklesmeden déncesinde denenmedigi igin bu slregte musteriye guven
verilmesi 6nem arz etmektedir. Bundan dolay! satis islemi gergeklesirken bu
hizmete duyulan glveni goOsteren garanti, hizmetin daha sonra iade
edilebilmesi, 0Odemenin iadesi gibi haklar mdusterinin  guveninin
kazanilmasinda etkin rol oynamaktadir.

o Hizmetlerin taklit edilme kolayligi: imalat UGrlnlerinde taklit edilmelerini
Onlemek icin patent alma gibi igslemler uygulanabilirken, hizmet tiriinde verilen
hizmet anlayigi soyut oldugu i¢in her hangi bir hak talebinde bulunma veya

patent alma s6z konusu degildir.

1.4.2. Hizmet Pazarlama Karmasi Elemanlari

Pazarlamanin temelini olusturan maddelerden biri de pazarlama karmasidir.
Pazarlama karmasinin gorevi tuketiciyi memnun etme, personel ve musteri arasindaki
baglar kurmak igin gereklidir.”

Sirketler Grlnleri ya da hizmeti pazarlarken pazarlama karmasi elemanlari olan 4P’yi
kullanarak gercgeklestirirler. Bunlar Grin, fiyat, tutundurma ve dagitim elemanlaridir.
Hizmet pazarlamasi gergeklestirilirken hizmetlerin kendine ait 6zelliklerinin olmasi
farkli pazarlama tekniklerinin kullaniimasini da saglamistir. Urlin pazarlamasindan bu
konuda ayrilmaktadir. Bu suregte hizmet pazarlamasina fiziksel kanit, insan ve stlireg
elemanlari da dahil edilir. Pazarlama karmasi bakimindan Urin pazarlamasina goére

daha genis ve daha kapsamlidir.”

"1 Valarie Zeithaml vd., Services Marketing: Integrating Costumer Focus Across the Firm,(4th
Edition), McGraw Hill, New York, 2006, s.25. )

72 Kristin Anderson and Ron Zemke, Sapka Cikarttiran Hizmet Sunmak, Rota Yayinlari, Istanbul,
1998, s.21.
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Hizmet satigi gerceklesirken bu slrecgte satis temsilcisi migsteri hatta orada bulunan
diger musterilerde dahil olur. Surecin bdyle islemesinin sebebi Uretim ve tiketimin
ayni anda gerceklesmesinden kaynaklanmaktadir. Muasteriler aldiklari hizmeti
degerlendirmek igin fiziksel kanitlara ihtiya¢c duyarlar fakat hizmet satigi soyut bir
faaliyet oldugundan dolay1 musterileri memnuniyetini, tatmin olup olmadidini anlamak
i.in sirketler musterilerle daha iyi iligkiler kurmak igin farkli pazarlama karmasi
elemanlarini kullanmalari gerekmektedir. Ayni zamanda hizmetler somut olmadigi
icin musteriler aldiklari hizmetin kalitesini anlamak acisindan fiziksel kanitlar
aramaktadirlar.

Yukaridaki sebepler goz O6nunde bulunduruldugunda genigletiimis pazarlama

karmasi elemanlarini kullanmak bir nemli bir etken olmustur.

1.4.2.1. Uriin

Uriini  aciklarken genellikte pazarlama dilinde elle tutulabilen mallari, hizmet
bigimlerini, fikirleri kapsami igine alan genel bir tanimi ifade eder. Urlini ifade edecek
olursak, tiketicinin ihtiyacini kargilama, arzu ve isteklerine cevap verme ve bunlarin
surekli degistiginin farkinda olarak bu alandaki degisimlere konu olan tim seyleri Grin
olarak kabul edebilir. Bundan dolayi genis bir Grtin ¢esidi ortaya ¢cikmaktadir. Bunlara
ambalajl Grinler, fikirler, sanat, spor vb. gibi Griinleri de igine almaktadir.”

Hizmet pazarlama karmasinda Uriniiniin stirecin hangi alaninda oldugu énemlidir. Ug
temel sure¢ bulunmaktadir. Bunlar bilgi, sahiplilik ve insani ilgilendiren sureclerdir.
Hizmet siirecinde direk misteri etkileniyorsa bu insanla ilgili olandir. Ornegin giizellik
merkezilerinden alinan hizmet gibi. Kisiye ait olan bir esya, mal ya da tasinmaz
etkileniyorsa bu sahiplikle ilgili sUrectir. Buna da drnek olarak evdeki beyaz esyalarin
onarimi gibi. Egitim, teknoloji gibi alanlarda alinan hizmet ise bilgiyle ilgili sureci
kapsamaktadir. Hizmet islemi gergeklestirilirken Uretimin hangi alanda olacagini

pazarlama stratejisi belirleyecektir.”

1.4.2.2. Fiyat

Musterinin hizmeti nasil algiladigi hizmetin fiyatlandirmasini belirlemektedir. Hizmet

algisi kisiden kisiye hatta ayni kisinin farkli zamanlardaki durumlarina gére degistigi

73 Zeithaml vd., a.g.e. s. 25.

74 Oztiirk, 2003, a.g.e. s.41.

75 Charles Lamb, vd., Principles of Marketing, South-Western Publishing Co, United States of
America, 1994, s.339
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icin degerlendirme asamasinda belirli zorluklar meydana getirmektedir. Bu
sebeplerden dolayi hizmet alaninda maliyet hesaplama islemleri ydneticiler i¢in zor
ve belirsiz bir konu olusturmaktadir.”® Hizmet Grinlerinin fiyati kalitesinin bir
gOstergesi olarak kabul edilir. Hizmetlerin kisiye has olmasi ve devredilemez olmasi
hizmetin pazarlama esnasinda fiyatlarin farklilasmasinin da 6niini agmaktadir.””
Uriinler icin kabul gériilen Ucretlendirme yoéntemleri, hizmetler iginde kullanilabilir.
Fakat bazi hizmet tirleri vardir ki maliyetini ¢ikarip bunun Gzerinden Ucretlendirmek
cokta olasi degildir. Mesela bir kuafériin ya da psikologun verdigi hizmetin karsiligini
hesaplamak, sanayi Urlnleri icin kullanilan maliyet hesaplamalarini kullanarak
degerlendirmek pekte kolay degildir. Ancak, bunun gibi hizmet turleri disinda maliyeti
belirlemede, talep ve rekabete donuk Ucretlendirmede bu tar yontemler

kullanilabilmektedir.”®

1.4.2.3. Dagitim

Dogrudan dagitim kanalini hizmetlerin soyut olmasinda dolayi kullanmak zorunlu hale
gelmistir. Uretici ve tuketici arasindaki iliskiler konusunda dikkat edilmelidir. Onceki
bilgiler neticesinde, hizmetler istiflenmek veya ileride tekrar kullanmak igin
stoklanamadigi  igin; dolayisiyla fiziksel dagitim araclarini  hizmetlerin
pazarlanmasinda kullaniimasi mimkin degildir. Ornegin, tasima, depolama ve stok
denetimi gibi.”®

Hizmet isletmelerinin hizmetlerinin dagitiminda dogrudan dagitim yolunu kullanmasi
gerektiginden bu hizmetlerin Uretimin ve tuketimin ayni anda olmasi 6zelliginden
kaynaklanmaktadir. Bu ylUzden hizmet isletmeleri kurulurken tiketiciye yakin
tiketicinin her an ulasabilecegi ve fazla zaman kaybetmeden gelecegi yerlere dikkat
etmelidir.8°

Hizmet pazarlamasi gerceklesirken bu slregte her hangi bir maddi unsur
bulunmamaktadir. Musteriye hizmetin kendisi ye da duygusu iletilir bu islem yapilirken
cesitli araclar kullanilabilir ama Grlnlerdeki gibi fiziksel olarak dagitim iglemlerinin

gerceklesmesi mumkun degildir. Hizmette dagitimdan anlatiimak isteyen hizmet

76 Audrey Gilmore, Services, Marketing and Management,: Sage Publications, Great
Britain,2003,s.12.

77 Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, (Second Edition), Malta: Mc-Graw Hill Publishing
Company, 1998, s.9.

78 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi ve Temizlik Hizmet Sektériinde Bir Aragtirma, Kayseri
Sanayi Odasi Yayinlari, No.2, Kayseri, 1995, s.39.

7 jlhan Cemalcilar, Pazarlama Yénetimi, Anadolu Universitesi Yayinlari. No.885, Eskisehir, 2001,
S.295.

80 Sule Ozkan, Hizmet Pazarlamasi ve Bekleme Hatti Modellerinin Bankacilikta Uygulanmasi,
Atatiirk Universitesi Yayinlari, Erzurum, 1992, s.9.
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satilirken kolay bir sekilde anlatimi gergeklestirmek igin kural ve programlar dahilinde
musteriye ulastirlmasi amaglanmaktadir.®

Dagitim kararlari misterinin satil aldigi tGrline rahat bir sekilde ulasmasini saglamak
icin kullaniimaktadir. Dagitim kararlari, musterinin hizmete kolay ve rahat bir gekilde
ulagmasi konusunda her hangi bir fiziksel seye bagl kalmadan internet gibi daha

kolay erisilebilen kararlari kapsamaktadir.8?

1.4.2.4. Tutundurma

Tutundurmada bir sure¢ islemidir ve bu suregte musteri, Uretici ve pazarlamaci
arasindaki iletisimin saglanmasi olarak ifade edilir. Bu iletisim slirecinde musterinin
guveninin kazanilmasini, ikna edilmesine, surecle ilgili bilgilendirme yapilmasina
yonelik calismalar yapilip mal veya verilen hizmete istek uyandirmak icin satisi
kolaylastirma yoluna gidilmektedir.83

Tutundurma karmasinin en Onemli unsuru hizmet pazarlamasindaki hizmet
personelidir. 8 Tutundurma elle tutulur bir Griin olmadigi igin isletme yoneticileri,
pazarlama elemanlari isletmenin imajini tutundurulmasina agirlik vermektedirler.
Hizmet Urlnleri depolanip, stoklanamadigindan dolay! hizmetin tutundurulmasi icin
verilen mesajlar talep yaratma Uzerine olmalidir.®® Bu baglamda yodneticilerin ve
pazarlamacilarin gorevi belirledikleri hedef kitleye Griini, dogu zamanda, dogru fiyatta
sunmaktir.8®

Hizmet sektdrinin tutundurulmasindaki en énemli unsur givendir. Bundan dolayi
hizmet veren sirketlerin musterilerin giivenini kazanmasi gerekmektedir. ilkin isini
severek yapan, isine hakim, guvenilir, verecegi hizmeti profesyonel bir sekilde

yapabilecek bu alanda gorevler s6z sahibi kisileri géreviendirmesi gerekmektedir.®’

1.4.2.5. insan

Hizmet alan mdugteriler, hizmet calisanlari, alim ve satim anindaki kigiler, diger

musteriler ve bu siregte bulunan tim kisiler musteri algisini etkilemektedir.8®

81 Cemalcilar, a.g.e., s. 295.

82 Adrian Palmer, Principles of Services Marketing, (Fourth Edition), The McGraw-Hill International,
London, 2005, s.9.

83 Karahan, a.g.e., s. 40.

84 palmer, a.g.e., s. 9.

8 Gilmore, a.g.e., s. 12.

86 William D. Perreault and E. Jerome McCarthy, Basic Marketing: A Global- Managerial Approach,
(Twefth Edition), ,:Irwin Times Mirror Higher Education Group, Inc, USA, 1996, s.420.

87 Karahan, a.g.e., s.41.

88 Valarie Zeithaml vd., a.g.e., s.26.
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insanlarin giyim tarzlari, personelin dig goriiniisii ve jest ve mimikleri, hizmetin
kalitesini ve satin alimini etkilemektedir. Genel olarak hizmet gerceklesirken musteri
artinin satimini, dretimini ve kalitesini belilemede en etken 6gedir. Bunun yaninda
masgterilerin kendisi degdil ayni zamanda diger masterilerin tutum ve davraniglari,
tecribe ve deneyimleri de musterinin satin alma surecini etkileyebilmektedir.

Bu maddeler dikkate alinarak bu beklentileri karsilayacak hizmetler ortaya ¢ikarilr.
Bunun yaninda eger musteri aldigi hizmetten memnun kalmamigsa bu sorun hizmet
personelleri tarafindan durumun mantikh izah1 yapilarak bu memnuniyetsizlik
giderilebilir. Bundan dolay®®

e Calisanlarin gelisimine yatirim yapiimalidir.

o Calisanlarin performanslarini degerlendirip degistirmek yerine calisma
sekilleri teknoloji ile desteklenmelidir.

e Yoneticiler gidi calisan hizmet personellere de kabiliyetlerini gelistirmeye
yonelik egitimler verilmeli, eksiklikleri gideriimeli ve refah dizeyleri
iyilestiriimelidir.

o Verilen maaslar gosterdikleri basarilara gore verilmelidir.

o

Alaninda uzmanlasmis, kabiliyetli ve iyi yetistirilmis kalifiyeli bir hizmet personeli daha
iyi ve kaliteli hizmet sunacaktir. Bu sekilde ¢alisan personeller daha az kontrol ile hem
daha kaliteli hizmet verecektir hem de bulundugu sirkette uzun yillar ¢alisacaktir.
Bunun sonucu olarak da masteri memnuniyeti artacak ve ge¢gmise nazaran daha ¢ok
hizmet satin alacaktir.’® Bundan dolayi hizmet Ureten isletmeler performanslarini
arttirmaya yonelik arastirma yaparken bir yandan tiiketiciler arastirilirken ébir yandan
kendi ¢alisanlari hakkinda da arastirma yapip objektif bilgiler elde edip planlamalarini

gergeklestirirler.*

1.4.2.6. Fiziksel Kanit

Hizmet satin alimi gergeklesirken musterinin, isletme personellerinin etkilesim halinde
oldugu ve alici ve satici arasindaki etkilesimin kolaylagsmasini saglayan unsurlarin

bulundugu ortamdir.®? Afisler, brostrler, reklamlar, mankenler gibi fiziksel 6gelerdir..

89 F. Asuman Yalgin ve I. Fiisun Sezer, Pazarlama Bilgileri, Bilim Teknik Yayinevi, istanbul, 1997,
s.95.

9 Leonard A. Schilesinger and James Heskett, The Service-Driven Service Company, Harvard
Business Review, USA, 1991, s.72

9 Uner, a.g.e., s.10.

92 Valarie Zeithaml and Mary Jo Bitner, Services Marketing, The McGraw-Hill Companies Inc, New
York, 1996, s.26.
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Musteriler, aldigi hizmetin kalitesini degerlendirirken bu unsurlara da dikkat
etmektedir. isletmelerin bu alanda yapacaklari ¢alismalar hedeflerine ulasmada katki
sag@layacaktir.®

isletmelerin fiziksel ortami sadece misterilere gére degil de hizmet calisanlarinin
ihtiyaglarini kargilayacak sekilde duzenlenmelidir. CUnki bu ortamin duzeni
calisanlari da dogrudan etkilemektedir. Calisanlarin moral ve motivasyonu, verimliligi,
galisanlardan maksimum verimlilik alinmasini etkilemektedir. Bundan dolayi
isletmelerin fiziksel ortami musterilerle birlikte ¢alisanlarinda ihtiyaclarini karsilayacak
sekilde diizenlenmesi gerekmektedir.®*

Mdasterilerin ve hizmet calisanlarinin drlnlerin satin alma asamasindaki katilim
dizeyleri belirlenmelidir. Bu sonuglar dogrultusunda fiziksel ortam sekillendirilirken
nelere ihtiya¢ oldugu belirlenmesine dikkat edilecektir. Yani hizmet verilecek ortam
isletmelerin hedeflerine ulasmasi dogrultusunda neleri ve nasil kullanmasi gerektigini
bilecektir. Ornegin alici ve saticinin ayni anda bulunmasi gereken ortamda hem
musterinin hem de hizmet ¢alisanin taleplerini karsilayacak sekilde duzenlenmelidir.
Veya sadece digarida verilecek hizmette personelin ihtiyacini karsilayacak,
verimliligini arttiracak ihtiyaclarin karsilanmasi sirketi hedefine ulagtiracaktir. Ya da
restoranda self servis hizmeti verilecekse burada hizmet calisanina ihtiya¢ hasil
olmadigindan fiziksel ortam musterinin talebini karsilayacak sekilde dizenlenmelidir

ki sirket arzu ettigi pazarlama hedefe ulasabilsin.®®

1.4.2.7. Siire¢

Satisi gergeklesecek Urinin muisteri memnuniyeti karsilayacak dizeyde olmasini
saglayan iglemlerin tamamina sure¢ denir. Hizmet verilirken arzu edilen dizeyde
olmasi ve ihtiyaglarin zamaninda karsilanmasi arasinda siki bir iligki vardir. Bunlar bir
batundur. Hizmet igin gerekli olan suregler arasindaki baglantinin kurulmasi igin sireg
yonetiminin olmasi gerekmektedir.%

Bir hizmeti sunarken izlenen politikalar, planlar, programlar, agamalar ve hiz hizmetin
devamliligini saglamak ve taleplere aninda karsilik vermek son derece onemlidir.
Ayrica musteri memnuniyetini saglamak ve musteriyi strece aktif bir sekilde dahil
etmek en iyi hizmeti verebilmek icin son derece 6nemlidir.®” Sunum asamasinda

musterinin surece dahil olmasi hizmeti degerlendirirken kanit olarak gosterilmektedir.

93 Zeithaml vd., a.g.e., s.27.

94 Cemalcilar, a.g.e., s.97.

% Uner, a.g.e., s.7.

9 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., s.20-21.
97 Yalgin ve Sezer, a.g.e., s.97.
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Hizmetin kisiye has olmasi da bir bagka kanit olarak gosterilmektedir. Bu 2 madde
birbirinden iyi ya da ko6t degildir. Masteri aldigi hizmeti degerlendirirken kullandiklari

maddelerden bazilaridir.%®

1.5. Yiiksekogretim

Yiksekogretim; ogrencileri basta olmak Uzere, aileleri, devleti ve devletin idari
organlarini, akademik personelleri ve toplumun blytk bir kesimini aktif olarak igine
alan ve gelecekteki isverenler olmak lizere bir¢gok paydasi farkl sekilde etkileyen uzun
soluklu bir sireci kapsar.®®

Yuksekogretimin temeli tarihsel bir gegmise sahiptir. Blyuk Cin uygarhginin Cin'de
kurdugu okullardan, iskenderiye’de kurulan devasa blyiklikte olan kitliphane ve
muzeye kadar bilimin de gines gibi dogudan dogdugunu kanitlayan pek ¢ok 6rnek
bulunmaktadir. Bagdat'ta kurulan Nizamiye Medresesi, Kayseri'deki Minareli
Medrese, 13. ylzyllda Konya'daki Karatay Medresesi, Erzurum Cifte Minareli
Medrese de Turk tarihinden katkilara o6rnek vermektedir. Modern anlamdaki
universitelerin ilk orneklerini ise 11. ve 12. yuzyillari kapsayan déonemde Bologna,
Oxford ve Paris Universitelerinin olusturdugu diistiniimektedir. %

Milli egitim Glkemizde uyguladidi sistemde, en az doért yariyili kapsayan her seviyedeki
egitim-6gretimin  timd  ortaokul kapsamindaki "yUksekdgretim" olarak kabul
gbrmektedir. On lisans, lisans ve lisansustl seklindeki egitimlerle bilim Gretmek ve
toplumun ihtiyac duydugu yutksek nitelikli insan gucl yetistirme amaclanmistir.
Bununla birlikte iliskilendirilen yliksekdgretim “bilimsel kazanimlari koruyan, gelistiren,
toplumun hizmetine sunan ve bu amagla, egitim faaliyetlerinin yani sira, bilimsel
arastirma ve gelistirme calismalarinin yapildidi tniversitelerle bu Universitelere bagh
diger kuruluslarin tim{” olarak da adlandiriimaktadir.'%

2547 Sayih Yuksekogretim Kanunu'nda yuksekogretimin amaci su sekilde ifade
edilmektedir:

a) Ataturk milliyetgiligi altinda ilke ve inkilaplarini da temel alarak ogrencileri
yetistirmek, Tark milletinin milli, ahlaki, insani, manevi ve kultirel degerlerini tasiyan,
Turk olmanin seref ve mutlulugunu duyan, toplum yararini kisisel gikarinin tstiinde

tutan, aile, Ulke ve millet sevgisi ile dolu, Turkiye Cumhuriyeti Devletine karsi gérev

98 Zeithaml ve Bitner, a.g.e.,s.25.

9 Esen Glirbliz ve Ahmet Ergiilen, Yiiksekégretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Olgii ve
Modelleri, Detay Yayincilik, Ankara, 2008 s.3.

100 |hsan Dogramaci, Tiirkiye'de ve Diinyada Yiiksekdgretim Yénetimi, Meteksan A. |. Ankara,2007,
s.3.

101 Ramazan Kilig, Tirkiye'de Yiksekogretimin Kapsami ve Tarihsel Gelisimi. Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 1999, Sayi: 3 5.289-310.
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ve sorumluluklarini bilen ve bunlari davranis haline getiren, hir ve bilimsel disince
glciine, genis bir dinya goérisine sahip, insan haklarina saygili, beden, zihin, ruh,
ahlak ve duygu bakimindan dengeli ve sadlikh sekilde gelismis, ilgi ve yetenekleri
yoninde yurt kalkinmasina ve ihtiyaglarina cevap verecek, ayni zamanda kendi
gecim ve mutlulugunu saglayacak bir meslegin bilgi, beceri, davranis ve genel

kultdrine sahip, vatandaslar olarak yetistirmek,

b) Ulkenin bélinmez bitinliigl icin gereken her seyi yapan, milletin rahati, huzuru
ve emniyet icin ¢alisan, Ulkesine ve milletine sosyal, kiltlirel e ekonomik alanda fayda
saglayan, muhasir medeniyetler seviyesine ulasmak icin Ustline dlisen gorevi basarili

bir sekilde yerine getirmek,

¢) Uluslararasi diizeyde akademik galismalar gerceklestirmek, bilgiyle beraber son
teknolojik Uretimler yapmak, elde edilen verileri yaymak, bilim alaninda dinya ¢apinda
gelisme kaydetmek, ulkenin kalkinmasinda destek olmak, ulusal ve uluslararasi
antlasmalar gergeklestirerek bilim dinyasinin énemli bir merkezi haline gelmek ve

evrensel gelisime katkida bulunmaktir.

1.5.1. Yuksekogretim Kurumlari

2547 Sayili Yuksekdgretim Kanunu c¢ercevesinde Universiteler ve bunlarin
blinyesinde yer alan enstitller, fakilteler, yliksekokullar, konservatuarlar, arastirma
ve uygulama merkezleri ile baglh meslek yuksekokullari ylksekdgretim kurumlari
olarak kabul edilmektedir. Bu kurumlardan beklenen esas gorevler; egitim-6gretim,
akademik dizeyde vyapilan bilimsel arastirma gelistirme c¢alismalari, yayin ve
toplumun ihtiya¢ duyacagi hizmet konusunda ehemmiyetli bir gérev Ustlenmeleri

olarak gosterilebilir.102

2547 Sayih Yiksekogretim Kanunu amag ve ana ilkelere uygun olarak Turkiye'deki
bu kurumlarin gorevlerini su sekilde siralanmaktadir:

e Milli editim politikasi ve kalkinma planlari dikkate alinarak kendi maddi

olanaklarin ve ihtisas gucinid de akilci, verimli ve tasarruflu bir sekilde

kullanip, yuksekdgretim Kurulu tarafindan yapilan plan ve programlar

102 yHK (2014). Ylksekogretim Kurumlari Etik Davranig ilkeleri, Yiiksekdgretim Kurumlari Etik
Davranis llkeleri, https://www.yok.gov.tr/Sayfalar/Kurumsal/mevzuat/bilimsel-arastirma-ve-etik-
yonetmeligi.aspx ( Erisim Tarihi 12.05.2020)
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dahilinde, ihtiyag goérilen alanlarda yeterli sayida birikimli ihtisas sahibi kisiler
yetistirmek,

Egitim-6gretim ve ¢agdas uygarlik ilkelerine bagh olarak, bir dizen dahilinde
halkin ihtiyaglarini kargilayacak, kalkinma planlarina 1siginda ve ortadgretime
dayall cesitli dallarda egitim faaliyeti gergeklestirmek, bu alanlarda
danismanlik yapmak ve bilimsel arastirmalar gerceklestirmek.
Yuksekdogretimin uygulamaya dayanan egitim-6gretim ¢alismalarinin ilkelerini
gelistirmek, déner sermaye modelini kurarak elde edilen kazanimlari verimli
bir sekilde kullanmak ve daha kaliteli hale getirmek icin ¢gaba sarf etmek.
Orglin, yaygin, surekli ve agik egitim yoluyla toplumun 6zellikle sanayilesme
ve tarimda modernlesme alanlarinda egitiimesini saglamak.

Yasadidi toplumun yasam kalitesini arttiracak yikseltici ve kamuoyunu egiten
bilimsel ¢calismalarini yazili olarak, s6zlu olarak halka yaymak.

Orguin, yaygin, surekli ve agik egitim hizmetini Gstlenen kurumlara egitim ve
seferberlik doneminde katkida bulunacak 6nlemleri almak,

Ulkemizin ihtiyag duydugu sanayi ve tarimin gelismesine ve gereksinimlere
uygun meslek personelinin yetismesine ve bilgilerini arttirmasinda yardimci
olacak programlar yapmak, cevre sorunlarina kalici ¢ézimler bulmak, saglk
sanayi tarim ve diger alanlarda maksimum seviyede hizmetin verilmesi igin
g¢alismalar yapmak.

Devletin ve iginde yasadigi toplumun sosyokdultirel alanda, ekonomik alanda
ve bilim alaninda gelismesi icin gerekli arastirmalar yaparak bu alanda elde
edilen bulgular neticesinde kamu kurum ve kuruluslarla birlikte diger
kurumlarla da is birligi yaparak bu alanda dneriler sunma ve bu kurumlarla

beraber llkenin gelismesi i¢cin ¢gaba sarf etmek.

1.5.2. Yuksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi

Dunyada varligini devam ettiren hemen hemen her toplumun varligini surdirmesi ve

gelismesinde egitim sisteminde Uretici bir alt sistem olan egitim kurumlarinin iglevsel

olmalari gerekir. Toplumun Uyesi olan kigilerin yeteneklerinin geligtirimesinde ve

kayiplarin engellenmesinde insan ile hayat arasinda bir bag olan egitim kurumlarr;

toplumun gelisim ve degisimine uygun bir gekilde insana egitim verilmesi ve

yetistiriimesine cevap verebilmelidirler.1%

103 A, Haydar Taymaz, Okul Yénetimi, Saypa Yayin Dagitim ve Kitapevi, Ankara, 1995, s.1.
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Egitim kurumlari, boyle bir atmosferde bireylerin cevresinde meydana gelen
degisiklikleri karsilamak, birey davraniglarini istendik yonde degistirmek ve olumlu
davraniglar kazandirmakla yukimlidir. Bu sebeple okulun, hem cevredeki
gelismelere uyum saglayacak, hem de ¢evrede beklenen degigsmeleri olugturabilecek
yeterlilige ulastiriimasi gerekmektedir.

Egitimin amaci birey/bireylere istendik davranislar kazandirmaktir.1%*

Bunun yani sira egitiimeye ¢alisilan bir bireyde davranis degisikliginin kendi yasantisi
yolu ile olusabilmesi icin bireyin arzu edilen davranigi gostermeyi istemesi,
icsellestirmesi, algilamasi, bireyin bedensel ve zihinsel sekilde davranislari
gostermeye yeterli ve elverigli olmasi gerekir. Ayrica yeterli dizeyde bilgi, beceri ve
tutumun egitim ortaminda olmasi, uygun 6grenim ortaminin olmasi bireyde istendik
davranis olusturulmasini saglayabilir.’% Toplumun gereksinim duydugu egitim
faaliyetlerinin Uretilebilmesi icin, madde ve insan glclnin hedefe kilitlenmesi
baglaminda dnem arz eden egitim yonetiminin deney ve sonuglarini esas kabul eden
bilimsel dusltncelere dayandiriimasi gerekir. Ayrica sosyal bilimler alaninda, ele
alinan varligin insan olmasi ve insanin da kendine has duygu, digltncesinin olmasi,
yasam tarzi ve davraniglarinin sidrekli degismesi, ayni kisinin farkh zaman ve
mekanda farkli bir sekilde davranmasi bu durumu zorlastirmaktadir.1°®

Bu silrecte hizmet sektorlerindeki blylmeye esdeger olarak egitim sektéri de
blylimektedir. Bununla birlikte egitim hizmetleri sektériinde en mihim konulardan bir
tanesini de egitim hizmetlerinin pazarlanmasi olusturmaktadir.’?” Cagdas egitimin
kavramlari ise ilerleme, egitim alanindaki iyimserlik ve yeni metotlar olarak
gosterilmektedir.1®® Egitim ve Ogretimdeki hizla degisen teknolojik gelismeler ve
gelisen bilgi toplumunun neticesi olarak Universiteler, Ogrenci merkezli bir yaklasima
intiyac duyarlar ve kaliteli 6gretimin yani sira 6gretimle alakasi olmayan diger
hizmetlere de el atmak zorunda olan kurumlardir.1

Yuksekogretim kurumlarinin gugli ve zayif yonlerinin bulunup ortaya ¢ikariimasinda
kalite 6lgimleri yapiimasi gerekmektedir. Bu dlgiimler kaynaklarin en elverigli sekilde
dagiliminin  saglanmasinda ve yuksekdgretim kurumlarinin zayif yonlerinin

kuvvetlenmesi agisindan 6nem arz eder. Bu baglamda yuksekogretim kurumlarinda

104 [prahim Ethem Basaran, Egitime Giris. Ankara: Bilim Matbaasi, Ankara, 1978, s.13.

105 jprahim Ethem Basaran, Temel Egitim ve Yénetimi, Ankara Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi
Yayinlari, Ankara, 1982, s.6.

106 Engin Aslanargun, Modern Egitim Yonetimi Anlayigina Yonelik Elestiriler ve Postmodern Egitim
Yonetimi. Kuram ve Uygulamada Egitim Yénetimi Dergisi, 2007, Cilt: 13, Sayi:2 50,

107 Abdullah Okumusg ve Adnan Duygun, Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin
Olglimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti Arasindaki lliski, Anadolu Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi,2008, Cilt: 8, Say!: 2 ss.17-38.

108 Engin Aslanargun, a.g.e., s.50.

109 | uca Petruzzellis, Student Satisfaction and Quality of Service in Italian Universities. Managing
Service Quality, 2006, Cilt:1, Say!: 4, 2006.
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kalite glvence sistemi olusturulmasi ve ulusal veya uluslararasi denetleme sirecine
gecilmesi gerekmektedir.!® Bir Ulkenin ayakta durabilmesi igin énemli bir kaynak
olarak egitim hizmetlerinin pozitif digsal ekonomi yaratabilmesi baglaminda,
ylksekogretim hizmetlerinin iyi sonuglar elde edebilmesi igin kalitesi arttirmalidir.*!!
Bir toplumda yasam standartlarinin dénemli gd&stergelerinden birisi de hizmet
sektorinde kalite ve verimliligin artinimasidir.  Bu kapsamda yuksekogretim
kurumlarina Ustlenecekleri dnemli gérevler diismektedir. Universiteler, égrencilerin
istek ve beklentilerine uygun hizmetlerin disutnitlmesi ve bu hizmetlerin bireye
sunulmasi, 6grencilerin derslere oryantasyon istibdadini ve katilimini saglayabilecek
bilgi ve becerileri benimsemesi ve ogrencilerinin Universitelerine bagliliklarini
artiracak cabalara yénelmesi gerekmektedir. Bu durumda o6grencilerin “algilanan
hizmet kalitesinin tespit edilmesi” son derece énemli bir konudur.*?
Yiksekogretimde kalite yonetimi; altyapisi (derslik, kitiphane, laboratuvar,
dokimantasyon, bilgi islem vb.), fiziki altyapi (bina, spor kompleksleri vb.), yillik plan,
akademik/idari personel alimi, sinav ve 6lgme degerlendirme islemleri ar-ge sistemi
bilimsel arastirmalar, sdreli yayinlar, kurumsal gelisme plani (stratejik planlama),
sektorel igbirligi ile iligkilendirilmistir.1

Bir Gniversitenin sahip oldugu marka degeri ve uluslararasi alanda taninmis olmasi
ogrencilerin tercih kriterlerinde avantaj saglamaktadir. Bu sire zarfinda mezun olan
ogrencilerinin  kazanimlari, yayin sayisi, icat, bulus, somut arag-gereglerinin
gbérinimi  ve yeterliligi, kUtlphane olanaklari, bilgisayar, arastirma, &6gretim
elemanlarinin kalitesi, fiziksel yapi, yabanci dil hizmetleri ve internet ortaminda web
sitelerinin Universite ile ilgi pozitif farkliliklar ortaya koyabilmesi gibi Ozellikler
ylUksekogretim kurumunun marka itibarinin gostergeleri haline gelmigtir.*4
Egitim-6gretim alaninda yasanan bu olumlu gelismelerle birlikte yuksekogretim
alanindaki  sigramalar, tium dunya toplumlarini ilgilendiren gelismelerle
iliskilendiriimekte ve kuresel dizeyde egitimi sekillendirmesi beklenen egilimler
kapsaminda su sorulara cevaplar aranmaktadir:1®

e Egitim-6gretim icin ayrilan kaynak bulma egilimi nereye kadar surebilir?

110 Orhan Elmaci vd. Yiiksek Ogretimde (Meslek Yiiksekokullarinda) Kalite Giivence Sisteminin
Olusturulmasina Yénelik Bir Degerlendirme Format Onerisi. Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 1999, Say!: 1, s.111.

111 Alin Sézer vd. Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi'nde Lisansiistii Egitim Kalitesinin
Arttirlmasina Yénelik Bir Alan Aragtirmasi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 2002, Cilt: 4, Sayr: 2, s.42

112 Engin Ozgiil ve Nevzat Devebakan, Universitelerde SERVQUAL Teknigi lle Algilanan Hizmet
Kalitesinin Olglilmesine Yénelik Karsilastirmali Bir Arastirma. Yénetim Bilimleri Dergisi, 2005. Cilt: 3,
Sayr: 2, 3.

113 Orhan Elmaci vd. a.g.e. s.111.

114 Glrbuz ve Ergiilen, a.g.e. s.156.

115 Yiiksel Kavak, Turkiye'de Yuksekogretimde Bliylime: Yakin Gegmise Bakis ve Uzun Vadeli (2010-
2050) Bluyume Projeksiyonlari. Yiiksekégretim Dergisi, 2011, Cilt: 1 Sayi: 2 s.96.
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e Yasglilarin 6grenme ve kdltirel ihtiyaglarinin kargilanmasinda egitim sistemleri
nasil bir rol Ustleneceklerdir?

o Esitsizlikleri ortadan kaldiran bir egitim sistemi nasil olmalidir?

e Cagimizin en blylk sorunlardan biri olan hizli sehirlesme sonucu artan ¢ocuk
sayisinin egitim ihtiyaci nasil karsilanacaktir?

o Kodyden kente gerceklesen goc hareketinin egitimde firsat esitsizligi agisindan
bulgulari neler olabilir?

o Nufusun yaslanmasi ile birlikte alanina hakim egitmen sayisi da giderek
yaslanmaktadir, bu durumda, egitim sistemlerinde yeterli 6gretmen ve
akademisyeni nasil tutacagiz?

e Nufusun her gegen gun artmasinin sonucu olarak yukselen saglik harcamalari
karsisinda, toplumun ihtiyac duydugu yeterli egitim harcamalarini hangi
kaynaktan saglayacagiz ve bunu nasil slrdirecegiz?

e Yuksekogretim kurumlari, transfer edilebilir becerilere ne Olcude
odaklanmaktadirlar?

e Okullarimiz, takibi bile zorlasan teknolojik degisimin hizina ne kadar iyi uyum
sagladilar ve saglamalilar?

e Son donemlerde ulkemizde okuyan kadin nifusun okullasma oraninin
erkekleri agsma egilimi stirecek midir?

e Egitim kurumlari gé¢ sebebiyle ortaya ¢ikan toplumsal cesitliligi ve farklilasan
beklentileri nasil kargilayacaktir?

e Egitim alaninda yapilan harcamalarin artmasi daha yuksek basari anlamina
gelir mi?

o Egitim-6gretimin lokomotifi gorevi géren 6gretmenlerin bilgi ve becerilerini
nasil gelistirebiliriz?

e Ogrencilerin egitimesinde teknolojik arag geregler yoluyla 6grenmelerinin
maliyet ve faydalari nelerdir?

e Egitim alaninda yasanan bu olumlu ve olumsuz geligmelere ragmen bir
yuksekogretim kurumunun varligini devam ettirdigi bolgede su roller 1s1ginda
hizmet sunmasi beklenilmektedir.'1®

e Bilginin artmasina, kultur, egitim ve dgdretimin gelisimine katkida bulunmasi,

¢ Kisi basina disen milli geliri artirmasi,

e Toplumdaki siyasi, sosyal ve ekonomik alanlara hareketliik ve Kkatki
saglamasi,

e Nufusun sayica artmasini ve niteliginin yukselmesini saglamasi,

116 Giurbuz ve Ergllen, a.g.e. s.157.
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e Ogrencilerini gaga uygun bilgi, yetenek ve becerilerle donatarak gelisimlerini
saglamasi,
e Yorenin tarihine ve kultirine katki saglamasi.
o Yuksekdogretim kurumunun cevresine glven saglamasi,
¢ Bilimsel bulus ve yenilik calismalarina, arastirma ve gelistirme faaliyetlerine
katki saglayacak gug¢ olmasi,
Bu ve buna benzer yaklasimlar dogrultusunda ylksekoégretim kurumlarinda
ogrencilere sunulan hizmetlerin, 6grencilerin beklenti ve isteklerine uygun olarak
ayarlanmasi ve sunumu gerekmektedir. Bdylece &grencilerin Universiteye
bagliliklarini artirmak i¢in dgrencilerin derslere uyumunun saglamasi, ders katiliminin
artinlmasi ve verilen bilgi ve becerilerin benimsenmesini kolaylastirmak igin
calismalar yapiimahdir. SERVQUAL gibi yontemlerle hizmetlerin algilanma bigiminin
ortaya konulmasi, aradaki algilama farklliklarinin giderilmesi ve kalite duzeyinin
yUkseltilmesi bakimindan oldukga énemlidir.t’
Yuksekdgretim kurumlarinin istenilen en uygun fiziksel kosullara ulastiriimasi,
personelleri arasinda iletisim ve takim calismasi anlayisi daslncesinin
benimsetilmesi, verimli calisma icin motivasyonun artiriimasi, teknolojik gelismelerin
takip edilmesi ve kurumlarda ¢alisma ortamindaki guler yuzluluk i¢in "ben" yerine "biz"
felsefesinin yerlestirimesinde, "toplam kalite yonetimi" ideal bir ydnetim tarzi olarak

gosterilmektedir.118

1.5.3. Yilksekégretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi Olgiimii

Bir Ulkede egitim hizmetlerine iliskin beklentiler ve algilarin kalitesinin yukseltiimesi,
herkes tarafindan kabul gérmus kaliteli bir egitimden s6z edilebilmesi igin, 6grencilerin
alacaklari egitim hizmetlerden beklentilerini ve bu beklentilerin ne dlgide karsilandigi
cok iyi tespit etmek ve yorumlamak gerekir. Ancak bu sekilde istenilen bir egitim
seviyesine ulasilabilir.®

Yuksekdgretim kurumlarinda egitim alan égrencilerin kurumlarina olan baglliklarini
artirmak icin diger hizmet sektérlerinde oldugu gibi artan rekabet ortaminda

Ogrencilerin  sadece egitim kalitesini degil, &grencilerine sundugu destek

117 Bzgiil ve Devebakan, a.g.e., s.3
118 Alin Sézer vd. a.g.e., s.62.
119 Okumus ve Duygun, a.g.e., s. 17.38.
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hizmetlerinde de Odgrencilerin  tatmin  seviyelerini  ylUkseltmenin  yollarini
aramalidirlar.t?°

Yuksekdgretim kurumlari kalite glivence sistemi kapsaminda kurumdan hizmet alan
tum taraflarin asgari ihtiyaclarini kargilayacak degerleme ve gbzden gegirme
faaliyetlerine 6nem vermeli, kaliteli hizmetler sunmali, glven verici denetleme
gerceklestirmelidir. Bu kapsamda yUksekogretim kurumlarinin bilimsel arastirmalar
yapmasl ve bu slrecte kalite yonetim felsefesinden yararlanmasi, becerikli ve
alaninda uzman bireylerin yetistiriimesi agisindan ¢ok énemli bir konudur. Bu nedenle
yuksekogretim kurumlarinin kalite gelistiriimesi calismalari ve yeterlilikleri 6nem arz
etmektedir.'?!

Gelismis yasam standartlarinin énemli isaretlerinden birisi de hizmet sektériinde
kalite ve verimliligin artirilmasidir. Bu eksende (Universitelere onemli gorevier
diismektedir. Universiteler, dgrencilerin ihtiyac ve isteklerine uygun hizmetleri sunmali
ve bu hizmetleri gelistirecek tasarilari artirmahdir. Ogrencilerin derslere olan uyum
yetenegini gelistirmelidir. Ogrencilerin derse olan katilimini saglayabilecek bilgi ve
becerileri benimsemesi ve Universiteye bagliliklarini artiracak ¢abalara yénelmelidir.
Bu durumda 6grencilerin verilen hizmetten algiladiklarinin tespit edilmesi 6nem arz
etmektedir.1?2

Yuksekdgretim kurumlari arasinda her gegen gin rekabet ortami artmaktadir.
Yuksekdgretim kurumlarindan yiksek hizmet kalitesi beklentisi nedeniyle verilen
hizmet kalitesinin yeniden degerlendiriimesine ve geligtiriimesine yonelik ¢caligmalar
da gunden gline sayica artmaktadir. Bu ¢alismalar egitim planlarinin verimliligi ve
egitim programlarinin geligtiriimesine doénutk olup; sunulan egditimlerin cesitliliginin
artinlmasi, sosyal ve spor tesislerine erisim kolayligi, 6gretmen 6grenci etkilesimi,
ogrenci kalitesini arttirma, egitim sdrecini iyilestirme, akademik anlamda kalite,
teknolojik gelismeler ve 6gretim deneyimi lizerinde yogunlasmaktadir.'??

Tarkiye'de de son zamanlarda hizmet kalitesi hesaplamalarina saglik ve egitim
sektorinde sikga bagvurulmaktadir. Ancak yapilan bu dlgme c¢alismalarda hizmet
kalitesinin hangi kriterlere gore degerlendiriimesi gerektigi konusunda tartigmalar

devam etmekte ve yeni tavsiyeler Uzerinde g¢aligsiimaktadir.

120 MustafaTosun ve Pinar Basgoze, The Service Quality Perception in Student Affairs: A Single
Institutional Experience. Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2015, Cilt: 30, Say!: 3,
s.144.

121 Mehmet Karahan, Yiiksekogretim Kurumlar Kalite Yeterliliklerinin Ogrenci Memnuniyeti ve
Sirdiiriilebilirlik Agisindan incelenmesi: inénii Universitesi Malatya MYO Uygulamasi. Dicle
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2013, Cilt: 2, Say!: 3, s.1.

122 Ozgiil ve Devebakan, a.g.e., s. 3.

123 Melchor Cardona, & Juan Jose Bravo, Service Quality Perceptions in Higher Education Institutions:
The Case of a Colombian University. Estudios Gerenciales, 2012, Cilt:28, Sayi: 125, s. 23-29.
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Bu baglamda Gurbliz ve Ergllen, tarafindan yapilan galigmada ylksekdgretim
kurumlarinda hizmet kalitesi dlgimunde yoresel imaj (ylksekogretim kurumlarina
yonelik olumlu bir tutum gelistiriimesi), egitim-6gretim ve fiziksel gorinim
(yOksekogretim kurumlarinin yeterli 6gretim elemanina ve fiziksel olanaklara sahip
bulunmasi), sosyal-kilttrel etkiler (yUksekdgretim kurumalarinin sosyokdltirel
konularda yeterliligini artirmasi), ekonomik ve siyasi etkiler (ylksekogretim
kurumunda Ogretilen bilgilerin  ekonomiyi olumlu etkilemesi), yoéresel iletisim
(yUksekogretim kurumlarinin kurum ici ve kurum digi geri bildirime dayali iletisim
kurmasi) ve goreli kalitenin (ylksekdgretim kurumlarinin ¢agin gereklerine gore
kendilerini yenilestirmeleri) 6ne ¢ikariimasi gerektigi belirtiimektedir.124

Tayyar ve Dilseker tarafindan yapilan bir calismada vakif tniversitesi 6grencilerinin,
devlet Universitesi dgrencilerine kiyasla hizmet kalitesi algilarinin memnuniyet, imaj,
tavsiye ve sadakat derecelerinin daha yuksek oldugu belirtilmistir. Devlet Universiteleri
duzeyinde gec¢misi olan Uuniversitelerin 6grencilerinin, yeni kurulmus olan ve
gelismekte olan Universite 6grencilerine gore hizmet kalitesi algisinin memnuniyet,
imaj, tavsiye ve sadakat derecelerinin yiksek oldugu yénindedir.*?®> Universitelerde
ogrenciler icin sunulan hizmetlerin kalitesinin tespit edilmesinde diger hizmetler
sektoriinde oldugu gibi heterojenlik, soyutluk, ayrilmazlik ve degiskenlik 6zellikleri
Olcimlemeyi zorlastiran klasik engellerdir. Bununla birlikte SERVQUAL modeli,
kargilastirmali olarak o6lcimi yapilan hizmetlerin nasil algilandiginin ortaya
konulmasi, algilamadaki degisikliklerin gideriimesi ve kalite duzeyinin ylkseltiimesi
icin tercih edilebilecek bir model olarak gorulebilir. Yiksekoégretim kurumlari
ogrencilerin goéruslerine deger vererek, onlarin Universiteye karsi gelistirdikleri
sikayetleri dinleyerek ve bunlar ortadan kaldirmaya calisarak toplumun ihtiyag
duyacag nitelikli insan guiclini yetistiren kurumlar olabilirler.126

Ozgll ve Devebakan, yaptiklari calismada, [IBF isletme bélimi 6grencileri
perspektifinden Dokuz Eylil ve Ege Universitelerinde 6grencilere verilen egitim
hizmet kalitesi beklenti ve algilarini tespit etmeye calismiglardir. Her iki Universite
bolumunde guven ve guvenilirik one c¢ikan hizmet kalitesi boyutlari olmugtur.
Ogrenciler, akademik personelin bilgili ve konusuna hakim olmasi ve givenilir, dogru
bilginin aktariimasini 6nemsemiglerdir. Bu sayilan 6zelliklere kiyasla 6nem seviyesi

en az olan hizmet kalitesi Ozelikleri; fiziksel 6zellikler ve duyarlilik seklinde

124 Gurbuz ve Ergllen, a.g.e., s. 157.

125 Nezih Tayyar ve Ferya Dilseker, Devlet ve Vakif Universitelerinde Hizmet Kalitesi ve imajin Ogrenci
Memnuniyetine Etkisi. Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2012, Say!: 28, ss.184-
203.

126 Alparslan Sahin Gérmus, Ylksekogretim Kurumlarinda Ogrenci sikayetlerinin ve sikayet
Yoénetiminin Deg@erlendiriimesi. Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2013, Cilt: 6, Sayi: 3,
s.173.
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belirlenmigtir.  Ayrica yapilan c¢alismada 6grencilerin Universitede herhangi bir
problemle karsilagmalari durumunda hizmet kalitesi algilarinin olumsuz ydnde
etkilendigi belirlenmistir.2”

Yilmaz vd. tarafindan Eskisehir'de bulunan kamu dniversitelerine ait fen fakdltesi
ogrencilerinin, Universitelerinden aldigi hizmet ile algiladiklari hizmet performans
arasindaki farki belirleyebilmek amaciyla bir ¢galisma yapilimistir. SERVQUAL hizmet
kalitesi dlgim metodu ile yapilan 6lgimde Anadolu Universitesinde okuyan
ogrencilerinin algiladiklari hizmet kalitesi derecelerinin daha yuksek oldugu tespit
edilmistir. Hizmet kalitesi degiskenleri acisindan Universite 6grencilerinin “hizmette
yeterlilik” ve “heveslilik” degiskenlerine 6nemi verdikleri belirlenmistir. iki niversitenin
yapilan testler sonucunda kiyaslandiginda kalite boyutlari kapsaminda 6grencilerin
algiladiklari hizmet kalitesi skorlarinin Osmangazi Universitesi icin “yeterlilik”
boyutunda Anadolu Universitesi icin de “heveslilik” boyutu en yiiksek derecede ¢iktigi

gozlemlenmistir.128

Cavdar (2009), yuksekdgretimde hizmet kalitesi degiskenleri boyutunda Gazi
Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakdiltesi iginde bir anket uygulamigtir. Anket
Olcedi geregince d&grencilerden fakllte durum degerlendirmeleri yapmalari
istenilmistir. Arastirma sonucunda dgrenciler, fakultenin yeterlilik agisindan iyi, tutum
acgisindan yetersiz ve diger kalite unsurlari igin ise normal olarak degerlendirildigini
dile getirmistir.*°

Tayyar ve Dilseker (2012) tarafindan yapilan baska bir ¢alismada ise vakif ve kamu
Universitesinde 6grenim géren o6grencilerin hizmet kalitesi, memnuniyet, imaj, kendi
universitelerini baskalarina énerme sadakat algilarini belilemek ve hizmet kalitesi,
imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat arasindaki iligki Universite bazinda analiz
edilmistir. Yapilan calismada elde edilen veriler Yasar, Ege ve Usak Universitesi
iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi 6grencilerinden toplanmistir. Yapilan arastirmada
ortaya cikan bulgularin ¢cok boyutlu oldugu goérulmuastur. Bu boyutlardan ornek
verecek olursak idari personel, akademik personel, fiziki destek hizmetleri gibi.
incelenen bu Universiteler arasindaki boyutlarin degiskenlik oraninda da farkhliklar
gorilmustir. Ogrencilerin Gniversitenin vermis oldugu hizmetten memnun olmalari
sadakat ve tavsiye uzerinde dogrudan etkili oldugu; 6grenci memnuniyetini etkileyen

hizmet boyutlarin ise hizmet kalitesi ve imaj oldugu bulunmustur. Universitelerin

127 Ozgiil ve Devebakan, a.g.e., s. 3.

128 \eysel Yilmaz vd. SERVQUAL Yéntemiyle Yiiksekdgretimde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi.
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2007, Cilt: 7 Sayfa: 1, s. 299-316.

129 Ertugrul Cavdar, Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi Unsurlari ve Bir Uygulama. Nigde Universitesi
IIBF Dergisi, 2009, Cilt: 2, Sayi: 2, ss.100-115.
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6grenci memnuniyetini artirmak igin éncelikle akademik personel, uluslararasi alanda

taninmasi kalitesini arttiracak faaliyetlerde bulunmasi énerilmigtir.**°

Karahan (2013), yUksekodgrenim kurumundaki kalite yeterliklerini tespit etmek
amaciyla bir 6lgekle inénii Universitesi Malatya Meslek Yiksek Okulu'nda égrenci
memnuniyet dizeyini dlgmastir. Arastirma sonucunda yliksekokul ydnetimine, ¢evre
dizenlenmesi, temiz bir ortak olan olusturulmasi, toplu sosyal etkinliklerin yapiimasi,
idari personelin bu etkinlikler ile égrenciler ile iletisim kurmalari, diger personellerin
cesitli egitimlere tabi tutularak kabiliyetlerinin gelistiriimesi, mezuniyet sonrasinda

ogrencileri is imkani saglanmasi tavsiye edilmistir.t3!

Aygln (2014), tarafindan yapilan calismada 6grencilerin Universitelerinden aldigi
hizmetten ne derece memnun kaldiklarini tespit etmek amaciyla servqual 6lgegi
kullanilmigtir. Yapilan anket ¢alismasi sonucu elde edilen veriler gesitli testlere tabii
tutulmustur. Sonug olarak yeterli dlizeyde hizmet kalitesinin olmadigi, olanaklarin
yeterli olmadigi, bunun yaninda égrencilerin bireysel 6zellikleri ile yasam kosullarinin

hizmet kalitesini etkiledigi tespit edilmigtir.1%?

Cevher (2015), calismasinda Universite 6grencilerinin kalite algisini belirlemek igin
meslek yuksekokulu égrencileri Gzerinde bir arastirma yapmistir. Bu amagla 6n lisans
egitim surecinde toplam kalite ydnetimini alan en az bir defa alan 6grencilerin “hizmet
kalitesi” ile alakali gorusleri mercek altina alinmistir. Yapilan incelemeler sonucunda
Ogrencilerin  kalite algilari, somut faktoérlere kargi fiziki donanim ve tesis
degerlendirmelerinde  olumsuz, akademik personelin yeterliik ve tutum
degerlendirmelerinde ise olumlu, yuksekokul dgdrencilerinin idari personel Uzerinde
olumsuz kanaatleri oldugu tespit edilmistir. Okutulan dersler icerik ve yapilan
anlatimlar baglaminda genel anlamda olumlu bulunurken uygulanan sinavlarin

kalitesi ise olumsuz oldugu raporlastiriimigtir.:*3

Tosun ve Basgoze: 2015 yilinda bir ¢alisma yapmiglardir. Hacettepe Universitesi
Ogrenci isleri Daire Bagkanhdi hizmetlerine yonelik 6grencilerin  memnuniyet

dereceleri ve ogrencilerin hizmet kalite degiskenlerine kargi algilari incelenmigtir.

130 Tayyar ve Dilseker, a.g.e., s. 184.203.

131 Mehmet Karahan, a.g.e., s. 1.

132 Mehmet Salih Aygiin, Hizmet Kalitesinin Ogrenci Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi: Bitlis Eren
Universitesi Ornegi. Kahramanmarasg Siitgli imam Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi,
Kahramanmaras. 2014,(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

133 Ezgi Cevher, Ylksekogretimde Hizmet Kalitesi ve Kalite Algisinin Belirlenmesine Yonelik Bir
Arastirma. Uluslararasi1 Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2015. Cilt: 8 Sayi: 39, 804-814.
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Ogrencilerin Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi'na yonelik kalite algilarinin hangi yénde
degistigi ve bu algilarla grencilerin Ogrenci isleri Daire Baskanhdi hizmetlerine iligkin
genel memnuniyet diizeyi iliskisi degerlendirmeye alinmistir. Ogrencilerin Ogrenci
isleri Daire Baskanligi'na iliskin genel memnuniyet seviyeleri ok diisiik bulunmustur.
SERVQUAL degigkenlerinden olan "guvenilirlik" degiskeni en kaliteli, "cevap
verebilme" degigkeni en kalitesiz degisken olmustur. Bir 6grencinin okudugu sinif
seviyesi arttikca, Ogrenci isleri Daire Bagkanlii'na karsi kalite algilarinin azaldigi ve
Ogrenci Isleri Daire Bagkanligi'ni ziyaret sikligi azaldikca kalite algilarinin arttigi kayit
altina alinmistir. Ogrenci Isleri Daire Baskanh@r'na iliskin algilanan hizmet kalite
boyutlarinin timantn 6grencilerin genel memnuniyet seviyelerini etkiledigi tespit

edilmistir.23*

134 Tosun ve Basgdze, a.g.e., s. 144,
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IKiNCi BOLUM
KALITE VE HiZMET KALITESI

istek ve beklentilere gére degisen kalitenin tam anlamiyla tanimini yapmak
neredeyse imkansizdir. Kaliteyi kesin olarak neyin olusturdugu konusunda ortak bir
yaklasim yoktur. En genis manada gelistirilebilecek her sey kalitedir.’*® Kalite
kavraminin farkh tanimlan vardir. Juran kaliteyi kullanima uygunluk olarak
tanimlarken, Crosby istek ve gerekliliklere uygunluk olarak tanimlamistir. Artik
glinimuzde kalitenin tanimi musteri istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi ve Deming'in
de dedigi gibi musteri memnuniyeti saglama olarak degerlendiriimektedir. Bugline
kadar yapilan ve bunlar icinde en ¢ok kabul gormis kalite tanimlari Tablo 1'de

verilmigtir.

Tablo- 1:Kalite Tanimlari Tablosu?!3®

Yazar Adi Bakig Kalite Taniminin Ozeti
Agisli

Taguchi Neden | Kalite eksikligi topluma ve Ureticiye zararla
sonuclanmaktadir.

Juran Neden | Kullanima uygunluk.

Croshy Sonug | Istek ve gerekliliklere uygunluk.

ishikawa Sonug | Urilin veya hizmette aranilan kalite 6zelliklerinin
bulunmasi.

Deming Siure¢ | Sonugta musteri memnuniyeti saglayacak sekilde
satiimasi olasi hizmet sunumu.

Bu tanimlar dikkate alinarak kalitenin tanimini yapacak olursak, kalite musteriyi odakh
bir yaklagsim tarzini benimseyip, musteriyi memnun etmek veya beklentilerin

karsilanmasi olarak ifade edilebilir.

2.1. Kalite Kavrami

Kalitenin yillar icinde gelisimine bakildigi zaman 2.Dinya Savas’'ndan sonra

Japonya'’nin bu konuda gelisme kaydedip bati ulkelerini geride biraktig

135 Masaaki imai, Kaizen: Japonya'nin Rekabetteki Basarisinin Anahtari, 3.Baski, BRISA, Istanbul,
1994,
136 [ge Pinar Tavmergen, Turizm Sektériinde Kalite Yénetimi, Seckin Yayinlari, Ankara, 2002, s.29.
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goOrulmektedir. Kalite kontrollinin istatistiksel agiklamasi ilk defa Amerika’da Deming
tarafindan daha sonra sonra da Juran tarafindan yapiimistir. Bu dénemde bazi
Uzakdogu ulkeleri Singapur, Tayvan, Japonya ve Guney Kore dnemli gelismeler
kaydetmiglerdir. 1970’li yillardan itibaren érgutler ¢ boyutta degerlendirilmistir. Bunlar
kalite, zaman ve paradir. 1980’li yillara gelindigi zaman yalnizca maliyetin dikkate
alinmasi yetersiz kalmig, rekabette kalite anlayisi diger boyutlara gére kendini daha
cok kabul gormeye baslamistir.®*’ Deming, tiketicinin sirketin Grettigi Griin veya
hizmet hakkindaki disincesini kalite olarak tanimlamistir.'*® Deming’in (1986)
musterinin ginimuzdeki ve gelecekteki ihtiyaclarinin karsilanmasi hedefi onun kalite
anlayisini olusturmaktadir. Deming kaliteyi, musterinin Gretilen Grin veya alinana
hizmet hakkinda dusiindiigi yargilar olarak ifade eder.r®® Juran’a gore kalite; bir
urintn hem masteri ihtiyaclarina uyum saglayan hem de Urin tatminini tanimlayan
ozelliklerdir 4°

Feigenbaum’a gore kalite sistematik bir sirectir. Bunu da soyle tanimlamaktadir;
tamamen ya da eksiksiz olarak tedarikcilerle de baglantili olarak firma bazinda da
tamamen eksiksiz bir sekilde misteriyi hareket noktasi kabul eden bir sirectir. Ayni
zamanda kalite ne teknik bir fonksiyon nede net bir bélime bilinglenme programidir.t4
Crosby ise kaliteyi ihtiyaca uygunluk olarak adlandirmaktadir. Kalitede mikemmellik
aramamaktadir. Hedeflerin tespitinde musterinin gézlyle bakmak tespit edilen
hedeflerde Uretici gbziinden bakmak daha mantikli ve sonug¢ elde etmek agisindan
daha karhdir.142

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi bir hizmetin ya da trlinin musterinin beklentilerinin
ne derece karsiladigini ve bu slrecin tamamini kalite olarak tanimlamaktadir.l4®
Kalite, musterilerin ihtiyaglarini karsilama ve musterinin kullanim amacina uygun
olmasini ifade eder. Ginumuzde egitimli ve bilingli tiketicilerin olmasi ve igletmelerin
bu yogun rekabet ortaminda olmasi bu tanimin bile yetersiz kaldigini dile

getirmektedir. Bu sebepten dolay! kalitenin dretilen mal hizmetlerinde istenilenden

137 Bahar Taner ve ilke Kaya, Toplam Kalite Yénetiminin Basariyla Uygulanma Esaslari-Bir Hizmet
isletmesi Ornegi, C.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2005, Cilt: 14, Sayi:1, s.355.

138\, Edwards Deming, Krizden Cikig. (gev. Cem Akasg). Kalder Yayinlari, istanbul, 1998, s.137.
139 Mehmet Takan, Bankalarda Toplam Kalite Yénetimi, Nobel Yayinlari, Ankara, 2001, s.15-16.
140 sebnem Akin Acuner, Miigteri iligkilerinde Hareket Noktasi: Miisteri Memnuniyeti ve Olgiimii.
(4. Basim). Milli Produktivite Merkezi Yayinlari No: 655, Ankara, 2003, s.9.

141 Mehmet Tarkan, a.g.e., s.16.

142 Mehmet Tarkan, a.g.e., s.15

143 | {itfi Buyruk, Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Otel isgdrenlerinin Hizmet Kalitesini Algilamalari
Konusunda Bir Aragtirma, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul,
1999,s.47.(Yayinlanmamig Doktora Tezi)
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daha fazla memnuniyet getirecek &zelliklerin bir arada olmasi diye ifade edilmesi

yerinde olacaktir.'*

Musterilerin  beklentilerinin  yaninda, toplumun gelismislik dizeyi, gelenek

go6reneklerini, ihtiyaglari ve beklentileri kalite kavramindaki farkhliklara neden

olmaktadir. isletmelerin nihai amaci ihtiyaglarin tespitini iyi yapmak diger sirketlerden

daha iyi Grlin ¢cikarmak ve hizmet vermektir.2*®> Kullanim amacina uygunluk agisindan

tanimlanan kalite Urin ve hizmet sunan sirketler icin dikkat etmesi gereken bir

kavramdir. Clnkul hizmet kalitesinin gelistiriimesi ve hatali olan Uretimin en disik

seviyeye indiriimesi hem para hem de zaman kaybini énlemektedir. Bundan dolayi

hem daha duslUk maliyet ile hem de daha Ustin 6zelliklere sahip Urlnler ortaya

cikacaktir. Uriin ve hizmet kalitelerinin artmasiyla rekabet ortami olusacak buna bagli

olaraktan sirketlerin hem pazar paylarindaki payl artmakta hem de sirketler sayginlik

kazanmaktadirlar.46

Kalite kavrami ¢ok boyutlu olmasindan dolayi birden fazla tanimin ortaya ¢ikmasina

neden olmustur. Bu tanimlamalari asagidaki bagliklar halinde toplayabiliriz.24”

e Guvenilirlik: Masteri istek ve taleplerinin glivenli ve saglam bir sekilde misteriye
ulastiriimasidir.

e Performans: Uriiniin sdylenen tim o&zelliklerinin basarili bir sekilde yerine
getirilebilmesidir.

e Uygunluk: Uriin ya da hizmetlerin belirlenen 6zelliklere, standartlara ve istenilen
belgelere uygun olmasidir.

e Dayanikhilik: Uriiniin uzun siire kullanilabilir olmasidir

e Servis Kolayh@:: Uretilen mallarin verilen garanti siiresi kapsaminda sikayetler ve
sorunlar dikkate alinarak bakim ve onarim gibi hizmetlerin basarili bir sekilde
saglanmasidir.

e Estetik: Urlinlerin zevklere ve duyulara hitap etmesidir.

o Hizmet Gorlrlik: Sorun ve sikayetlerin kolay bir sekilde giderildigi ve ¢éziime
kavusturulmasidir.

e ltibar: Uriin gibi diger mallarin gegmisteki performanslaridir.

144 Bilim Taner, Konaklama lsletmelerinde Galisanlarda Hizmet Kalitesi Bilincinin
Degerlendirilmesi ve Kaliteli Bir Hizmet Yénetimine Iliskin Oneriler, Turizmde Segme Makaleler,
TUGEV Yayini, 1997, Cilt: 43, Sayi: 6.

145 Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi, Toplam Kalite Yénetimi Dizisi, interbank Yayinlari, No:1, istanbul,
1995, s.6.

146 Murat Atan vd.,Servqual Analizi ile Stipermarketlerde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yénelik Bir
Alan Calismasi. Gazi Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, 2006, Cilt: 7 Say:: 2, s.3-4.

147 Ozlem Ipekgil Dogan, Kalite Uygulamalarinin isletmelerin Rekabet Giicii Uzerine Etkisi. Dokuz
Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2000, Cilt: 2, Sayi: 1, s.35.
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2.2. Hizmet Kalitesi

Birbirinden ayirt edilmesi zor ve karmasik olan kavramlar hizmet kalitesini olugturur.48
Genel kabul géren tanimlar; Grintn kapsadigindan hizmet kalitesini aciklamada zayif
kalmistir. Hizmet kalitesi kavrami Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan musteri
hizmeti satin almadan Onceki beklentiler ve faydalandiklari gergek hizmeti
karsilastirmalari neticesinde, beklentileri ve algiladiklari performansin derecesi olarak
tanimlamislardir.14®

Kalite, hizmet sektdriinde aynen imalat sektorindeki gibi tartisiimaz bir éneme
sahiptir. Kalitenin gelisim tarihinde yillarca Urlin odakl calismalar yapilirken daha
sonra ozellikle 18.yy’dan itibaren hizmet kalitesi kavrami tanimlanmaya calisiimistir.
Bunun 6nciiligini de Adam Smith, Alfred Marshall gibi 6nctler yapmigtir.1°

Hizmet kalitesi uzun surecli bir performansin degerlendiriimesi sonucu ortaya ¢ikan
bir sonug olarak tanimlanmistir.’>! Zeithaml ise hizmet kalitesini Griiniin ya da
hizmetin kalitesi olmasi ve muikemmel bir seviyede olmasiyla ilgili genel bir
duslincesidir diye ifade etmigtir.1%?

Hizmet kalitesi, “muUsterinin taleplerine karsilik verilen hizmetin beklentileri ne derece
karsiladiginin 6lglstdiir’®® Hizmet kalitesi en genis manada tanimlayacak olursak;
musterinin beklentileri ile algiladiklari arasindaki degerin ayni seviyede olmasidir. Bir
baska tanimda ise; miusterilerin beklentilerinin mikemmel derecede karsilanmasi,
hatta Ustlinde bir hizmetin verilmesi olarak tanimlanabilir.*>*

Hizmet kalitesi mugteri beklentileri ve algiladiklari hizmet arasindaki farkliliklarin tespit
edilmesidir.*® Hizmet kalitesini kesin bir tanimini yapmak mimkiin olmasa da bu

alandaki idarilerin iki konuya ¢ok dikkat etmesi gerekmektedir.

148 Anantharanthan Parasuraman vd., A Conceptual Model OfService Quality and its implication
for Further Research. Journal of Marketing, 1985 Cilt: 49 Sayi: 4, 41.

149 Simal Yakut Aymankuy, Konaklama isletmelerinde Sendikalarin Hizmet Kalitesine Etkileri, Balikesir
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2005, Cilt: 8, Sayi: 14, s.3.

150 Donald W. Cowell, The Marketing of Services, William Heinemann, London Ltd. 1984, Sayi: 21.
151 Douglas Hoffman and Juan E Bateson, Essential of Service Marketing, USA: The Dryden Press.
,(1997).

152 Marco Antonio Robledo, Measuring and Managing Service Quality: Integrating Customer
Expectations, Managing Service Quality, 2001 11.1, s.23.

153 Ahmet K. Sekerkaya, Bankacilik Hizmetlerinde Algilanan Toplam Kalite Olgiimii. (1.Baski),
Sermaye Piyasasi Kurulu, No:87, 1, Ankara, 1997, s.14.

154 Yavuz Odabasgl, Satigta ve Pazarlamada Miigteri lligkileri Yénetimi. (4.Baski), Sistem Yayincilik,
istanbul, 2004, s.93.

155 parasuraman vd., a.g.e., s.42.
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Bunlar; kalitenin musteri tarafindan tanimlandigi ve musteri beklentilerini kargilayan

hizmetin mevcut misteriyi kaybetme, mevcut misteri disinda misteri kazanamama

basarisizligi ile neticelenmesidir.

Parasuraman ve diger bilim adamlari hizmet kalitesi agisindan 6énem arz eden

konulari ¢ maddede toplamislardir.

Bunlar;

e Uriin kalitesine nazaran hizmet kalitesini degerlendirmek musteri icin cok daha
zordur.*’

e Beklenti ve alinan hizmet performansinin karsilastiriimasiyla hizmet kalitesindeki
kalite algisi ortaya cikar.

o Kalite degerlendiriimesi yapilirken sadece hizmetin sonucu degdil bunun yaninda

gerceklesen sireci de kapsar.

2.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesinin somut ve nesnel bir ifadeye sahip olabilmesi i¢in boyutlari Gzerinde
inceleme yapilmasi gerekmektedir. Bu boyutlarin kaliteli olmasi genel anlamda da
hizmet kalitesinde artis meydana getirir. Hizmetin musteri tarafindan begenilmesinde
etkili olan tim bu soyut ne fiziksel unsurlar bilim adamlari tarafindan farkl sekillerde
ifade edilmiglerdir.

Sasser ve diger calisma arkadaslari hizmet kalitesi boyutunu tesis, materyal ve
personel dizeyi olmak Uzere Ug¢ baslikta aciklamistir. Christian Gronroos, hizmet
kalite boyutlarini ikiye ayirmig, bunlari islevsel ve teknik kalite olarak adlandirmis.
Jormo Lehtinen ise cikti kalitesi ve slreg, Lehtinen de, fiziksel, etkilesim kalite ve
sirket kalitesi olarak adlandirmistir.1%8

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) hizmet kalitesini on maddede agiklamaya
galismiglardir.

Tutarhlik: Performanstaki tutarlilik, glivenirligi ifade etmektedir. isletmelerin verecegi
hizmeti hatasiz bir sekilde sunmasi ve soylenen hizmetleri eksiksiz yapmalari
gerekmektedir. Ornegin kayitlari dogru tutmak, verilecek hizmeti zamaninda yapmak,

faturalandirmayi dogru bir sekilde gergeklestirmek.

156 William J. Stanton vd., Marketing, (Eleventh Edition), The McGraw-Hill Companies, Inc., USA,
1997, s.524.

157 Tolga Dursun, Uzaktan Egitimde Hizmet Kalitesinin Olgiimlenmesi ve Egitim Sektoriinde Bir
Uygulama, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul, 2011, 70. ( Yayimlanmis
Doktora Tezi).

158 Kadir Ardig, ve Tiirker Bas, Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin (Misteri Tatmininin) Olglilmesi,
Bilgi, Sosyal Bilimler Dergisi, 2001, Sayi: 4, s.71.
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Heveslilik: Personellerin isinde hevesli, istekli ve hazir bir sekilde olmasi
gerekmektedir. Alinan siparigleri zamaninda sunmasi gerekir. Ornegin musteriyi
bekletmemek, kargolamay! hemen yapmak gibi...

Yetkinlik: Hizmeti veren kisilerin isinde bilgili ve tecriibeli olmasi gerekmektedir.
Ulasabilirlik: Musteri hizmete ya da Urine kolayca ulasabilmeli, satin alim
gerceklestigi zaman musteri fazla bekletiimemeli, hizmet galisma saatlerinin uygun
olmasi ve tasinmazlarin uygun yerlerde kurulmasini ifade eder.

Nezaket: Musteri ile iliski kurulurken galisanlarin samimiyetini, saygisini ve nezaketini
ifade der. Calisanin giyim kusamina dikkat etmesi, musterinin mallarina 6zenli
davranmasini ornek gostere biliriz.

iletisim: Miisteri ile iletisimde sade akici, anlayabilecegi sekilde iletisim kurulmalidir.
Musterinin egitim seviyesi eger dislUk ise kurulacak iletisim farkli, egitim seviyesi
yuksek olan musteriler ile kurulacak iletisim farkli olmalidir. Her musterinin rahatca
anlayabilecegi bir dil kullaniimalidir. Satilacak Grlnler hakkinda musterilere glvenilir,
yeterince aciklayici ve net bilgiler verilmelidir.

Givenirlik: Mduasterinin ¢ikarlarini  disinen, musteriye karsi dirustligid ifade
etmektedir. Bunlara; isletmenin adi, itibari, ¢calisanlarin 6zverisini de ekleyebiliriz.
Givenlik: hizmette riskin tehlikenin olmamasidir. Musteri mahremiyetine dikkat
edilmesi ve saklanmasidir.

Musteriyi anlamak: Musteriyi tanimayi, ihtiyaglarini anlamayi ifade eder.

Elle tutulabilirlik: Hizmetin somut boyutlarini ifade der. Personellerin dig goérinisu,
isletmede bulunan hizmet arag ve geregleri, ortamda bulunan diger esyalari ve diger
musterileri ve calisanlari ifade der.*>°

ileriki yillarda ayni arastirmacilar bu on maddeyi bese indirmiglerdir. Bunlar da;
Somut 6zellikler: arag geregler, personellerin dis gértintsd, fizikler ortami ifade eder.
Giivenilirlik: ilk defada verilen dogru hizmet sunumu, tutarlilik, taahhitlerin yerine
getirilmesi

Heveslilik: Calisanlarin isinde istekli, arzulu ve 6zverili ¢calismasi. Alinan siparigi
zamaninda ve guzel bir sekilde sunmasi ifade eder.

Guvence: Calisanlarin musterileri rahat hissettirmesi, nezaketi ve bilgiyi ifade eder.

Empati: Her misteriyle birebir ilgilenmek, 6zenle hizmet etmeyi ifade eder.°

2.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

159 parasuraman vd., a.g.e., s.47.
160 parasuraman vd., a.g.e., s.23-24.
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Birgcok sanayilesmis Ulkelerin ekonomisinde hizmet sektéri mal sektdérini geride
birakip énce gegip pazara egemen hale gelmistir. Olusan rekabet ortaminda bundan
sonra dikkat edilecek unsur hizmet kalitesinin olacagidir.*®* Hizmetlerin gogu soyuttur.
Uriinler gibi fiziksel degillerdir. Bundan dolayi kalite belirlenirken belirli bir standardi
yakalamak zordur. Hizmetlerin bircogu test edilemez, Olclileme ve sayllamaz
oldugundan ayni zamanda uretim ve tiketimin ayni anda gergeklesmesinden dolayi
kalitenin denetlenmesi guictiir.*®2 Uretim ve tlketimin ayni zamanda gerceklesmesi
kalitede denetimi zorlastirmaktadir.153
Musteri degerlendirme yaparken birgok faktéri g6z ©6nidnde bulundurarak
yorumlamakta ve beklentileri ile algiladigi hizmeti karsilastirmaktadir. Burada dikkat
edilmesi gereken mausterinin  hizmetten aldigi kalitedir. Musterinin  yaptigi
karsilastirmada aldi§i hizmet beklenenden dusuk olursa musteri bu hizmeti olumsuz
olarak degerlendirir. Bunun yaninda aldigi hizmet beklenen ya da beklenenden iyi
olursa musteri bunu olumlu olarak degerlendirir.1%*
Hizmetin kalitesini etkileyen Ug faktor vardir bunlar;6®

¢ Hizmeti alanlar etkileyen faktorler

e Hizmeti verenleri etkileyen faktorler

e Hem hizmeti alanlari hem de hizmeti verenleri etkileyen faktorler

2.4.1. Hizmeti Alanlan Etkileyen Faktorler

Hizmette Uretim ve tuketim ayni zamanda gerceklestiginden dolayr musteriler bu
suregte 6nem arz etmektedirler. Musterinin kalite algisi bu slregte buyuk dnem
tasimaktadir. Hizmet sektoru iletisim odakli oldudu igin iletisimi etkileyen her seyden
farkli olarak musterinin kisisel 6zellikleri, tutundugu tavir, kurulan iletisimin nasil

yorumlandigi gibi faktérler hizmet kalitesini tanimlamada dikkat edilecek unsurlardir.

2.4.2. Hizmeti Veren Personeli Etkileyen Faktorler

161 Tigineh Mersha and Veena Adlakha, Attributes of Service Quality: The Consumers’
Perspective, International Journal of Service Industry Management.1992, Cilt: 3 Sayi: 3, s.34.
162 Omer Baybars Tek, Pazarlama llkeleri: Global Yénetsel Yaklagim Tiirkiye Uygulamalari,(8.
Baski), Beta Basim, istanbul, 1999, s.429.

163 Serap Cabuk vd. Gida sektériinde hizmet kalitesinin 6lglilmesi (Adana kentsel alanda kebapgi
ornegi), €.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 2007, Cilt: 16 Say!: 2, s.86.

164 Tolga Dursun, Uzaktan Egitimde Hizmet Kalitesinin Olgiimlenmesi ve Egitim Sektériinde Bir
Uygulama, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, istanbul, 2011, 5.69. (Yayimlanms
Doktora Tezi)

165 Mehmet Emin Merter, Toplam Kalite Yénetimi, (1. Basim), Atlas Yayin Dagitim, Ankara, 2006,
s.24-25.
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Hizmeti alan mdusteriler aldiklari hizmetin degderlendirmesini yaparken personelin
tutumunu, deneyimini, kilik kiyafetini, Uslubu dikkate alarak degerlendirecektir.
Bundan dolay! hizmet personeli, esnek davranabilmeli, empati kurabilmeli, her
musteriye 6zel bir hizmet tutumu sergileyebilmelidir. Burada dnemli olan faktor empati
yetenegidir. Bunlara ek olaraktan personellerin beklentileri, sirketin nihai amaclari,

yoneticilerin tutumu hizmet kalitesini etkilemektedir.

2.4.3. Hem Hizmeti Alanlari hem de Hizmeti Verenleri Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesinde Uretim ve tlketim ayni anda gercgeklestiginden satici ve alicida bu
durumdan etkilenmektedirler. Hizmetin Uretiimesi ve tiketiime araldi, hizmetin
suresini hangi teknolojiler ile sunulusu, hizmetin icerigi, mekan, her iki tarafin
duygulari, hizmetin verildigi alan, fiziki sartlar, hizmetten etkilenenlerin sayisi vb.
faktorler hizmet slrecinde hizmeti sunan ve musteri agisindan kaliteyi etkileyen

faktorlerdir. 168

2.5. Hizmet Kalitesinin Olgiimii

Hizmet pazarinda basarili olmak ve sirketlerin bu zorlu rekabet ortaminda hayatta
kalabilmesi igin kaliteli hizmet anlayisini benimsemek zorundadirlar. Hizmetlerde
kalite sorunlarini ¢dzimlemek igin sirketlerin hizmet kalitelerini dl¢tirmeleri
gerekmektedir.®’

Tuaketiciler Grtnleri tercih ederken kaliteyi dikkate almasindan dolayi sirketler hizmet
kalitesini  Olgtirmeye yodnelmektedirler. Hizmetler, mallardan farklh olarak
stoklanamadig i¢ini soyut ve kisiye 6zgu oldugundan dolay! hizmet kalitesi dlgimu
yapmak zordur. Bununla birlikte 1980’lerden bu yana sik¢a dlgiimleme ¢alismalarina
rastlanmaktadir. Ancak kalite kavraminin tiketicide tuketiciye, Ureticiden Ureticiye ya
da durumdan duruma gore degisiklik gosterdiginden dolayi zor bir slreg olarak kabul
edilmektedir.1®®

Hizmet kalitesinin Olgulmesinde 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Beryy

tarafindan gelistirilen verilen alinan ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki farki ortaya

166 Nermin Uygug, Hizmet Sektériinde Kalite Yénetimi, izmir: Dokuz Eylil Yayinlari, izmir, 1998,
s.61.

167 Siileyman Ersdz vd. Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Metodu ile Olgiimii ve Sonuglarin Yapisal
Esitlik Modelleri ile Analizi: Ogretmen Evi Uygulamasi, Int.J.Eng.Research & Development
January,2009, Cilt: 1 Sayr: 1 s.19.

168 Esen Giirbiiz, Devlet ve Ozel ilkégretim Okullarinda Hizmet Kalitesinin Karsilastirimasina
fliskin Bir Arastirma, Gazi Universitesi I.I.B.F. Yayinlari, 7.1, Ankara, 2005, s.5.
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cikarmak igin Servqual,1992 yillarinda ise Taylor ve Crain tarafindan Servperf

olgekleri gelistirilmistir.16°

2.5.1. SERVQUAL Modeli

Hizmetin genis agidan kalitesini dlgmek igin Servqual adli ydntem gelistirilmistir. Bu
yontem ile musterinin beklentileri ve algiladiklari hizmet performansini ayni élgeklerle
Olcmusglerdir. Hizmet kalitesini, istek veya beklentiler arasinda fark olarak
nitelendirmislerdir.!’® Mdsterinin algiladigi hizmet ile beklenilen hizmet kalitesi
algilanan hizmetten disiik oldugunu ifade etmislerdir.}’* Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988) yaptiklari arastirmalar neticesinde, hizmet kalitesi kavrami hakkinda
asagidaki sonuclara ulagsmiglardir.1’?
o Musteriler igin kalite algisi, beklentiler ve alinan hizmetin karsilastiriimasi
sonucu ortaya cikar.
o Eger beklentiler karsilanmig ise hizmet basarili olmustur.
e Mdusteri ve isletme personeli arasindaki etkilesimi ve olusan sorunlara etkili
¢6zumler getiriimesi kalite olusumu agisindan édnemilidir.
o Miusteriye hizmetin nasil ulastirildigi, misteri acisindan énemlidir.
Zeithaml, Parasuraman ve Berry tarafindan beg farkli Glkede yapilan hizmet kalitesi
boyutlarina iliskin arastirmalarda tlketicilerin en ¢cok dnem verdikleri hizmet kalitesi
boyutlari; glvenilirlik (%32), heveslilik (%22), guven (%19), empati (%16) ve fiziksel

ozellikler (%11) sirasindadir.'”®

2.5.1.1. Hizmet Kalitesi Kriterleri

Somut Ozellikler: Kullanilan teghizatlar ile personelin, binalarin, iletisim arac¢ ve
gereclerinin gorunumu.
Guvenilirlik: S6z verilen hizmeti yerine getirme yetenegi.

Heveslilik: Masterilere hizli hizmet verme ve yardim etme istekliligi.

169 Enis Hemedoglu, Metro hizmetlerinde hizmet kalitesini 6lgme: Algilanan hizmet kalitesi ve beklenen
hizmet kalitesi (izerine bir karsilastirma, fsletme iktisadi Enstitiisii Yénetim Dergisi, 2012, Sayi: 72
S.29.

170 Senol Altan ve Murat Atan, Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Analizi ile
Olgiimii, Gazi Universitesi I. I. B. F. Dergisi, 2004, Cilt: 6, Say!: 1, s.25.

171 Nevzat Devebakan ve Mehmet Aksarayli, Saglik isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin
Olgiiminde SERVQUAL Skorlarinin Kullanimi ve Ozel Altinordu Hastanesi Uygulamasi, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2003, Cilt 5, Say!: 1, s.38.

172 Altinel, G. (2009). Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Bankacilik Sektériinde Bir
Uygulama, Gebze Yiksek Teknoloji Enstitlisii Sosyal Bilimler Enstitlisti, Kocaeli, 2009, s.14.
(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

173 Orhan Igdz, Hizmet Pazarlamasi, Turhan Kitapevi, Ankara, 2005, 5.135.
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Yeterlilik: Hizmet icin gereken yetenek ve bilgiye sahip olunmasi.

Nezaket: Mugteri ile iliski kuran personelin saygil, nazik ve samimi olmasi.
inanilabilirlik: Hizmet sunan personelin diiriist ve giivenilir olmasi.

Guvenlik: Risk, tehlike ve siphenin olmamasi.

Erisim: Musteri ile gerekli durumlarda iletisim kurma kolayligi ve erisilebilirlik. ,
iletisim: MUsterinin anlayabilecegi dille bilgilendiriimesi ve sorunlarini dinlemek.
Empati: Musterinin ihtiyaclarini tanimaya yonelik caba sarf edilmesi.l’* 166'dan
uyarlanmistir.

Bu o6zellikler kapsaminda egitim, saglk, sigortacilik, bankacilik gibi hizmet
alanlarinda sunulan hizmetin kalitesinin tiketicilerin algilariyla degerlendirilmesi
gerektigine ve hizmet kalitesini olgebilen Olgeklerin gelistiriimesinin gerekliligine

inaniimaktadir.17®

2.5.2. SERVPERF Modeli

SERVQUAL dlgedinin performansinin yetersiz kalmasi dislncesinden dolayi
SERVPEREF odlgegi gelistiriimistir. Hizmet alimindan énce tiketicilerin hizmet ile ilgili
herhangi bir beklentilerinin olmamasi ve ne bekleyeceklerini bilmedikleri fikri
kapsaminda Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda gelistirilen SERVPERF dlgegi;
hizmet kalitesinde performans ile beklenti arasindaki farkin performansa dayall
olcllmesi gerektigi fikrini ileri sirmistir.”® SERVQUAL yontemine alternatif olarak
geligtiriimis olan ve hizmet kalitesinde beklenti ve algi arasindaki fark yerine
musterinin algiladigi performansi dlgcmeye yonelik olan SERVPERF ydnteminin,

SERVQUAL yontemine gore daha glicli bir yontem oldugu disiniimektedir.*’’
2.6. Hizmet Kalitesi Olgiimiine Yénelik Aragtirmalar
Bu bélimde hizmet sektoru icerisinde degerlendirilen farkli sektérel kurumlar Gzerinde

gerceklestirilen hizmet kalitesi Slgumleri ve sonuglari ikincil veriler kapsaminda

degerlendiriimektedir.

174 Murat Atan vd., SERVQUAL Analizi ile Migros ve Gima Siipermarketlerinde Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesine Yénelik Bir Alan Calismasi, Gazi Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 2006, Cilt: 7, Sayi: 2, s.166.

175 Hakan Bektas ve Sema Ulutiirk Akman, Yiiksekdgretimde Hizmet Kalitesi Olgegi: Giivenilirlik ve
Gegerlilik Analizi, Istanbul Universitesi iktisat Fakiiltesi Ekonometri ve Istatistik Dergisi, 2013,
Sayi: 189 s.116.

176 Kenan Aydin ve Seda Yildinm, Hizmet Sektériinde SERVPERF Olgegi ile Hizmet Kalitesinin
Belirlenmesi, Saglik Hizmetleri Sektdrtiinde Bir Uygulama, Ekonomi ve Yénetim Arastirmalari
Dergisi, 2002, Cilt 1, Sayi: 2, ss.40-41.

177 Cenk Murat Kogoglu ve Ramazan Aksoy, Hizmet Kalitesinin SERVPERF Yéntemi ile Olglilmesi:
Otobiis Isletmeleri Uzerinde Bir Uygulama, Akademik Bakis Dergisi, 2012, Cilt: 29, Say: 1, 1-20.
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Atan vd. (2006), arastirma cgalismalarinda iki ayri sUpermarketin musterileri
perspektifinden hizmet kalitesini 6lgmuslerdir. SUpermarket musterilerinin kalite
boyutundaki 6nceliklerini hizmette erisim, guvenlik ve guvenilirlik olarak tespit
etmiglerdir. Hizmet kalitesi skorlarinda guvenilirlik, empati, heveslilik ve yeterlilik
boyutlarinda 0,05 anlamlilik diizeyinde farkliliga ulasmiglardir. Hizmet kalitesi, isletme
¢alisanlarinin  musterilere karsi davraniglari ile iligkilendiriimis ve yapilacak

iyilestirmelerle kalitenin artirabilecedi 6ngorilmastar.1’®

Alniagik ve Ozbek (2009), SERVQUAL teknigi ile otobis firmasinin yolcularinin
tasinmasina yonelik hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bir Olcek gelistirmislerdir,
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi seviyeleri Olgllerek karsilastiriimistir.
Sonucunda katihmcilarin otobls firmasindan algiladiklari hizmet kalitesi ile
bekledikleri hizmet kalitesi arasinda olumsuz yonde fark olusmustur. Bu olumsuz
farkin ortadan kaldirilmasi icin otobls firmasina hareket ve varis saatlerine riayet
etmesi, ayakta ve biletsiz yolcu alinmamasi, gidilen yonde her yerden yolcu
almayarak sadece belirli yerlerde yolcu almasi, makul fiyat tarifesi kapsaminda
emeklilere, engellilere ve ddrencilere 6zel olarak indirim yapilmasi, aylik abonman
ve/veya c¢ift yonli (gidis-donls) indirimli bilet uygulamasi, internet (zerinden
rezervasyon ve bilet satigi, yolcularin unuttuklari egyalarin sahibine iletiimesi, sehir
merkezine ve Ozellikle merkezi olmayan yerlere servis imkani saglamasi, servis
aracglarinin yolcu sayisina uygun blyUklikte ve yeni olmasi, seyahat esnasinda
yolculara gazete sunulmasi, aperatif yiyecek ikramlari, daha genis ve konforlu
subeler, subelerde ¢ay kahve ikrami yolcu bilet aldi§i zaman koltuk se¢imi konusunda
tercih hakki verilmelidir, otobls soférinin ara¢ iginde sigara kullanmamasi ve
musteriler icin degerlendirme platformlari (anket, dilek kutusu, sikayet telefonu)

olusturmasi 6nerilmigtir.1”®

Oncli, Kutukiz ve Kogoglu (2010) tarafindan yapilan galismada hizmet sektori
alaninda 6nem arz eden banka isletmelerinde hizmet kalitesi SERVPERF yontemi ile
Olclimustur. Bu kapsamda 204 banka musterisine anket uygulanmig bankalarin
guvenilir olmasi ve musteri iliskilerine deger vermesi banka tercihinde 6nemli bir gorev
Ustlenmistir. Fiziksel unsurlar, empati, heveslilik, gtvenilirlik hizmet kalitesini etkileyen
unsurlar olarak belirlenmigtir. ve musteriler, fiziksel unsurlari en kaliteli boyut olarak

belirlerken; empati unsurunu da en kalitesiz boyut olarak ifade etmistir. Hizmet

178 Atan vd., a.g.e., S. 166. _
179 Umit"AInlaglk ve Volkan ("D_zbek, OtobUs Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii: Kandira Giirkan
Turizm Ornegi, Uluslararasi Iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi, 2009, Cilt: 1, Sayi: 3 s.125-138.
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kalitesini degerlendirmede cinsiyet farkliliklari ortaya ¢ikarken bunun yaninda kiginin

egitim dizeyi, dlstnceleri kalite algilari degerlendirmede etkili oldugu gorilmustdr.*&

Filiz vd. (2010), tarafindan yapilan caligmada Eskigehir ilinde ikamet eden
vatandaslarin gorisleri kapsaminda, belediye hizmetlerine yénelik beklenen hizmet
kalitesi ve algilanan performans iligkisi arastirimistir. Bu kapsamda Odunpazari
sinirlari icerisinde ikamet eden 157 hane halkina ve Tepebasi Belediyesi icinde 120
kisiye anket uygulanmis ve belediyeleri degerlendiriimeleri istenmistir. Arastirmada
Blyuksehir Belediyesi algilanan hizmet kalitesi skorlari daha yuksek ¢ikmistir. Ayrica
kalite boyutlari yoninden vatandaslarin en fazla énem verdikleri alan sorumluluk
boyutuna verilen 6nem olmustur. Bu boyutu Blylksehir Belediyesinin kiltlr boyutu,
Odunpazari Belediyesi ve Tepebasi Belediyesi icinse temizlik boyutu olarak

izlemigtir.18

Degirmenci (2011), tarafindan yapilan calismada SERVQUAL metodu ile musteri
deneyimini etkileyen faktérler analiz edilmigtir. Ayrica, Turk Hava Yollari hizmet
kalitesinin, tum arastirmacilar tarafindan itibar géren ve guvevilir olan havayolu hizmet
kalitesi derecelendirme programi olan SKYTRAX"In 5 yildiz kalitesine ne derece
yaklastigi degerlendirilmistir. Arastirmada yer isletme, ¢alisanlar, ugak ici hizmetler,
e-ticaret, imaj, empati olmak Uzere toplam 6 boyut irdelenmistir. Analiz sonuglari
kapsaminda mdusteri memnuniyetini kargilayan en ylksek boyut imaj olurken
calisanlar ve empati takip etmistir. E-ticaret hizmetleri ise en zayif boyut olarak
secilmigstir e-ticareti de ugak ici hizmetleri ve yer hizmetleri takip etmistir. Ayrica ¢ikan
sonuglara gore yemek cesitliligi, yemegin lezzeti ve transfer yolu hizmetleri de
memnuniyeti belirleyen en 6nemli 6zelliklerden olmustur. Musteri memnuniyetinde

higbir boyut SKYTRAX"In 5 yildiz seviyesi derecesine yaklagsmamigtir.182

Tas (2012), sosyoekonomik ve teknolojik gelisim degisimlerine cevap verebilen
igsletmelerin rekabet avantaji elde ederek varliklarini surdirebilecegine vurgu
yapmistir. Bu sonuca dayanarak saglik hizmeti veren igletmelerinin, musgteri
beklentileri Uzerinden hizmet kalitelerini arttirmaya yonelik hedefler olusturmalari

gerekliligine dikkat cekmistir. istanbul ilinde bir kamu 6zel dal hastanesinin poliklinik

180 Mehmet Akif Oncii vd., Hizmet Kalitesinin Olglilmesi ve Bankacilik Sektériinde Bir Uygulama,
Muhasebe ve Finansman Dergisi, 2010, Sayi: 45, s. 237-252.

181 7eynep Filiz vd., Belediyelerde Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Analizi ile Olgimi: Eskisehir
Belediyelerinde Bir Uygulama, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2010, Cilt: 10 Say:: 3
$s.59-76.

182 E|if Degirmenci, Tlrk Hava Yollar’'nda Miisteri Memnuniyetinin SERVQUAL ile Olgiimi, Yildiz
Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, istanbul, 2011, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).
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bélimunde hizmet alan hastalar tGzerinden SERVQUAL 06lgedi kapsaminda veri
toplamis ve hastane hizmet kalitesinin, hastalarin beklentileri Uzerinden
degerlendirilmesini amaglamigtir. Bu kapsamda 270 hastadan anket teknigi ile veri
toplamigtir. Verilerin analizi kapsaminda hastane personel hizmetlerini hizmet
kalitesinde en 6nemli kalite boyutu olarak gostermistir. Fiziksel boyutun ise hizmet
kalitesinde dnemli olmadigini tespit etmistir. Toplam hizmet kalitesi dlgiminde hasta
beklentilerinin algilarindan ylksek oldugunu gbézlemlemis ve arastirma yapilan
hastaneyi hizmet kalitesi bakimindan yeterli bulmamistir. 183

Yasa (2012), tarafindan gercgeklestirilen arastirmada hizmet kalitesi algisi devlet, 6zel
ve Universite hastaneleri kapsaminda ele alinmistir. Alinan hizmet kalitesi ile hasta
memnuniyet dizeyleri ve musteri sadakatine olan etkileri dlgtlmustir. Bu kapsamda
Adana ilinde 2 kamu 2 6zel ve birde Universite hastanesi olmak izere bes hastanede
bir gece kalmak sartiyla tedavi goren hastalar incelenmis ve 551 hastadan anket
yontemi baglaminda veri toplanmigstir. Toplanan veriler hastanelerin sunmus olduklari
hizmetlerin kalite boyutlarini belirlemekte kullaniimistir. Yapilan faktor analizi ile saglik
sektorine ait sekiz alt boyut; oda hizmetleri, hemsire hizmetleri, refakatgilere yonelik
hizmetler, yemek hizmetleri, hekim hizmetleri, ulasim hizmetleri, kayit éncesi ve
bilgilendirme hizmetleri, gérinim ve hasta hizmetleri olarak belirlenmis ve bu
boyutlarin hastane tlrine gdre musteri memnuniyeti ve musteri bagliigina etkisi
arastirilmistir. Verilerin analizinde ortalama, standart sapma, frekans dagilimlari ve
¢apraz tablolar, guvenilirlik analizi, varyans analizi, ¢oklu dogrusal ve lojistik
regresyon kullaniimistir. Hastane tirleri kapsaminda algilanan hizmet kalitesinde
yemek hizmetleri haricinde farkliliklar tespit edilmistir. Hizmet kalitesi ile musteri
memnuniyeti iligkisi hastane turine gore farklihk gostermistir. Devlet hastanelerinde
yemek hizmetleri ve hemsirelik; 6zel hastanelerde ise refakatci ile hemsirelik
hizmetleri, ulagim ve genel gorinim 6ne ¢ikmigtir. Arastirmada algilanan hizmet
kalitesine iliskin boyutlarin musteri baghhgini dolayh olarak etkiledigi, musteri

memnuniyetinin ise misteri baghhgini dogrudan etkiledigi gézlemlenmistir.184

Kogoglu ve Aksoy (2012), sehirlerarasi otobus igletmelerinde hizmet kalitesinin
SERVPERF yodntemi ile 6lgmuslerdir. Bu kapsamda, 274 musteriye nezaket, fiziki
unsurlar, guvenilirlik, heveslilik ve yeterliik boyutlarinda anket uygulanmisgtir.

Musteriler genel olarak ulagim isletmelerinin verdigi hizmetleri kaliteli bulmamislardir.

183 Dersu Tas, Saglk Hizmet Kalitesinin Olgiimiine lliskin Bir Arastirma, Saglikta Performans ve
Kalite Dergisi, 2010, Say:: 4, s.79-102.

184 Eda Yasa, Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Bagllik iliskisi: Devlet, Ozel
ve Universite Hastaneleri Karsilastirmasi, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Adana,
2012 (Yayimlanmamis Doktora Tezi).
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Musteriler, otobus isletmelerini; ‘otobUslerin 1sitma ve sogutma sistemleri dizenli
calismaktadir’, ‘otobls isletmeleri hedefe zamaninda ulagsmaktadir’, ‘bilet almak igin
otobUs isletmesine ulagsmak kolaydir’ konularinda yeterli bulurken ‘ulasim sirasinda
ikramlar sirekli yapilmaktadir’, ‘otobus igletmelerinin aldiklar yol Ucretleri uygundur’

ve ‘otobis personeli sik gorinimlidir yoninden yetersiz gormuslerdir.18

Arslantirk vd. (2013), turizm sektérinin bir¢gok alaninda hizmet kalitesi olgtimleri
kapsaminda turist rehberlerinin hizmet kalitesini belirlemeye yoénelik yapilan
calismalarin sinirhhgina dikkat cekmigler ve SERVQUAL o6lcegi kullanilarak turist
rehberligi hizmetine iligkin algilanan hizmet kalitesi dlzeyi, hizmet kalitesini belirleyen
faktorler ve faktorlerin 6nem derecesini 6lgimlemislerdir. Rehberlerin sunmus oldugu
rehberlik hizmetine iligkin kalite algisi yliksek bulunmus, duyarlilik boyutunda ise
algilanan hizmet kalitesi duzeyinin beklentinin altinda kaldidi, beklentiye en yakin

hizmet kalitesi boyutunun ise fiziksel 6zellikler oldugu belirlenmistir.18¢

Filiz ve Kolukisaoglu (2013), SERVQUAL yontemi yardimiyla bir otelden hizmet satin
alan musterilerin bekledikleri ve algiladiklari hizmet kalitesi incelenmistir. Calismada
musterilerin aldiklari hizmetten bekledikleri ve algiladiklari arasindaki farklihgin olup
olmadigi belirlenmeye calisiimigtir. Hizmet kalitesi boyutlari yiyecek bolumu guvenlik
bolimu, kat hizmetleri bolimid ve on biro hizmetleri bolimi 6ncelik sirasinda
belirlenmigtir. Algilanan ve beklenen hizmet ortalamalari arasindaki farklar
incelendiginde tim boyutlarda ideal hizmet kalitesine ulasildigi tespit edilmistir.
Demografik 6zellikler boyutlarinin karsilastirlmasinda cinsiyet dediskeninde farkin
anlamh olmadigi, yas degiskeninde yiyecek bdlimu i¢in 18-25 ile 41-60 yas gruplari
icerisinde fark gézlemlenmistir. isletme secim nedenlerine ise tim boyutlar arasinda
ve isletme hakkindaki dustincelerde ise 6n buro bolimi diginda anlamli farkin

olusmadigi gortimugtar.8”

Savas ve Kesmez (2014), Denizli ilindeki 10 adet aile sagligi merkezindeki 180
hastadan veri toplamiglar ve aile saghigi merkezinin algilanan ve beklenen hizmet
kalitesi duzeyleri ve hizmet kalitesi boyutlarinin  SERVQUAL skorlarini
hesaplamiglardir. SERVQUAL skorlart; fiziksel 6zellikler (—1.20), gtvenilirlik (-0.77),
heveslilik (-0.90), given (-0.84) ve empati (-1.05) olarak hesaplanmistir. Aile

185 Kogoglu ve Aksoy, a.g.e., s. 1.20.

186 Yalcin Arslantiirk vd., Turist Rehberligi Hizmet Kalitesi Olgiimii: SERVQUAL Yaklagimi.
Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, 2013, Cilt: 6 Say: 27 s.107-118.

187 Zeynep Filiz ve Sidika Kolukisaoglu, SERVQUAL Yéntemi ve Bir Hizmet Isletmesinde Uygulamasi.
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2013, (EYi Ozel Sayisi), 5.253-266.
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sagligi merkezinin sundugu hizmetin hastalarin beklentilerini genel olarak
karsilamadigl sonucuna ulasiimigtir. En blyUk farkin ortaya ¢iktigi fiziksel 6zellikler
kapsaminda hizmet kalitesi boyutunun iyilestiriimesine oncelik verilmesi gerektigi

belirtilmigtir.188

Unver (2015), calismasinda hizmet kalitesi, mobil reklamcilik ve miisteri memnuniyeti
konularini irdelemis ve bireysel misteri hizmet kalitesi ve musteri memnuniyeti iliskisi
kapsaminda Twitter, Facebook ve Linkedin kullanicilari tzerinde anket calismasi
yapmistir. Mobil reklamcilikta hizmet kalitesinin empati ve guvenilirlik dizeyi ile
musteri memnuniyeti arasinda anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Algilanan
musteri memnuniyetinin algilanan deger ve algilanan kalite duzeyi ile mobil

reklamcilikta musteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir.8°

Yalgin (2016), kargo tasimaciigina yonelik Nigde ilinde gerceklestirdigi
arastirmasinda bir kargo sirketine yonelik ticari musterilerin beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi ile musteri memnuniyeti iligkisini incelemistir. SERVQUAL oélcegi
kullanilarak yapilan g¢alisma sonucunda mdisteri beklentileri algilarindan ylksek
bulunmustur. Misteri memnuniyetini ortaya ¢ikaran faktorler icerisinde en ylksek
puani guvenlik en disuk puani ise empati almistir. Kargo hizmetlerinde kalite
gostergeleri; fiziki gérinim, hizmet alanlara yakinhk, migsteriyi anlama ve taleplere

uygun hizmet tretmekle iligkilendirmistir.1°

2.7. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinde Memnuniyet Uzerine Yapilan

Arastirmalar

Ozellikle son yillarda egitim sistemimin gelismesi, yliksekdgretim kurumlarindaki artig
ve buna paralel olarak ortaya c¢ikan arz talep iligkisi, kurumlarin o6grencilerin
beklentilerini kargilama ve daha iyi bir egitim sunmak igin bu alandaki ¢alismalara
onem vermigtir. Ylksekogretimdeki hizmet kalitesine yonelik yapilan 6rnek ¢alismalar

asagida sunulmustur.

188 Halil Savas ve Ayse Giilderen Kesmez Hizmet Kalitesinin SERVQUAL Modeli ile Olgiilmesi: Aile
Sagligi Merkezleri Uzerine Bir Aragtirma. Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 2014, Say:: 17, s.1-13.

189 Ahmet Emin Unver, Mobil Reklamcilikta Bireysel Miisteri Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti
iligkisine Dair Ampirik Bir Calisma, Hitit Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisti, Corum, 2015,
(Yayimlanmanus Yiiksek Lisans Tezi).

190 Mehmet Ali Yalgin, Ulastirma Sektériinde Hizmet Kalitesinin Olglilmesine Yénelik Bir Arastirma:
Nigde ilinde Bir Kargo sirketinin Ticari Misterilerine Yénelik Uygulama, Nigde Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitlisti, Nigde, 2016, (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi)
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2.7.1. Servqual Modeli ile Hizmet Kalitesi Olgiimii ve Bir Egitim Kurumunda
Uygulama

Mustafa Tdrkel'in 2017 yilinda yaptigi ylkseklisans c¢alismasinda, hizmet
kalitesi 6lcimunde yaygin olarak kullanilan SERVQUAL modelini bir egitim kurumuna
(Karadeniz Teknik Universitesine) uygulayarak o kurumla ilgili &grencilerin
algiladiklari hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gercgeklestirmigtir. Calismada ilk olarak,
konuya arka plan saglamasi acgisindan, hizmet ve hizmet kalitesi konulari ele
alinmistir. Daha sonra, hizmet kalitesi élgiim modelleri ve egitim hizmetlerinde kalite
konusu kapsamli bir sekilde aciklanmistir. Calismanin uygulama kisminda ise
ogrencilerin algiladiklari hizmet kalitesi, (i) fiziksel varliklar, (ii) guvenilirlik (iii)
heveslilik, (iv) given ve (v) empati olmak Uzere bes boyuttan olusan bir anket ile
dlcllmustir. Calisma kapsaminda, Karadeniz Teknik Universitesi'nin iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi (IiBF) ile Miihendislik Fakiiltesi 6grencilerine anket uygulanmistir.
Calismaya [iBF’den 249, Muhendislik Fakiiltesinden ise 234 dgrenci katilmistir.
Olusturulan verilen, SERVQUAL yontemindeki araglarla test edilmis, incelenmis
degerlendirilmis ve bir takim istatistik ydntemler kullaniimistir. Calismadan elde edilen
bulgular, &grencilerin algiladiklari hizmet Kkalitesi dizeyinin disik oldugunu

gostermistir.1%t

2.7.2. Yiiksekoégretimde Hizmet Kalitesi Olgiimii: Ogrenci isleri Daire

Baskanhgi Ornegi

Ahmet Arakaya’nin 2016 yilinda yapti§i yiikseklisans tezinde ise Ogrenci isleri
Daire Baskanligrrndan hizmet alan Universite 6grencilerinin hizmet kalitesi beklenti ve
algilarinin belirlenmesi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda Eylil 2014-Haziran
2015 déneminde Karabiik Universitesi Ogrenci igleri Daire Bagkanligrndan hizmet
alan 507 uUniversite 6grencisinden anket teknigi kapsaminda veri toplanmigtir. Anket
verilerinin analizi sonucunda hizmet kalitesine yénelik givenilirlik, heveslilik, fiziksel
Ozellikler, empati ve guven olmak Uzere bes boyuta ulasiimistir. Bu boyutlar
ogrencilerin demografik ve diger 6zellikleri ile karsilastiriimistir. Karsilastirmalarda

LT

“badimsiz érneklemler icin t-testi”, “tek faktorlu varyans analizi” ve “Tukey (HSD) testi”
kullaniimigtir. Ayrica aragtirmada 6grencilerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesine

yonelik SERVQUAL skoru hesaplanmigtir.

191 Mustafa Tiirkel, Servqual Modeli ile Hizmet Kalitesi Olgiimii ve Bir Egitim Kurumunda
Uygulama, Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisii, Trabzon, 2017. (Yayimlanmig
Yuksek Lisans Tezi).
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Arastirma sonuglari kapsaminda Ogrenci isleri Daire Bagkanligi hizmetlerine
yonelik 6grenci gorusleri perspektifinden beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet
kalitesi arasinda -0,49 olmak lUzere SERVQUAL skoruna ulasiimig, dgdrencilerin
hizmet kalitesi algilarinda okul turt, 6grenim sekli ve sinif duzeyinde anlamli
farkhliklar tespit edilmistir. Ogrencilerin hizmet kalitesi beklentilerinde gvenilirlik,
heveslilik ve gliven boyutlari 6ne ¢gikmistir. Bu sonuglar kapsaminda ylksekdgretim
kurumlari Ogrenci Isleri Daire Baskanh@i hizmetlerinin performanslarini artirmaya

yonelik oneriler gelistiriimistir.192

2.7.3. Ogrenci iglerinde Hizmet Kalitesi Algisi

Tosun ve Basgbze 2015 yilinda yaptiklari ¢galismada; Hacettepe Universitesi
Ogrenci isleri Daire Baskanligi hizmetlerine ydnelik dgrencilerin  memnuniyet
dereceleri ve ogrencilerin hizmet kalite degiskenlerine karsi algilari incelenmistir.
Ogrencilerin Ogrenci isleri Daire Baskanligi'na yonelik kalite algilarinin hangi yonde
degistigi ve bu algilarla grencilerin Ogrenci Isleri Daire Baskanhdi hizmetlerine iligkin
genel memnuniyet dizeyi iliskisi degerlendirmeye alinmistir. Ogrencilerin Ogrenci
isleri Daire Bagkanhdi'na iliskin genel memnuniyet seviyeleri gok diisiik bulunmustur.
SERVQUAL degigkenlerinden olan "guvenilirlik" degiskeni en kaliteli, "cevap
verebilme" degiskeni en kalitesiz degisken olmustur. Bir égrencinin okudugu sinif
seviyesi arttikca, Ogrenci isleri Daire Bagkanligi'na karsi kalite algilarinin azaldigi ve
Ogrenci isleri Daire Baskanligi'ni ziyaret sikligi azaldikga kalite algilarinin arttigi kayit
altina alinmistir. Ogrenci isleri Daire Baskanligi'na iliskin algilanan hizmet kalite
boyutlarinin timinin &grencilerin genel memnuniyet seviyelerini etkiledigi tespit

edilmistir.1*3

2.7.4. Universite Ogrencilerinin Ogretim Kalitesi Algisi Uzerine Bir Arastirma

Abdullah Karakaya vd. 2016 yilinda yaptiklari hizmet kalitesine yonelik
arastirmada, oOgrencilerinin okuduklari Universiteden aldigi hizmetten ne derece
memnun kaldiklar élglilmeye calisilmigtir. Ogrencilerin dgretim kalitesi algisi Misyon,
Ogretim Kosullari, Programlari ve Ogretim Elemanlari boyutlarinda incelenmistir.
Arastirma anket yontemi kullaniimistir. Elde dilen verierl Spss programinda Anona

testi, Tukey Testi T- testi ve Kolerasyon Analizine tabii tutulmustur. Elde edilen

192 Ahmet Arakaya, Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olgiimii: Ogrenci igleri Daire Bagkanligi
Ornegi, Karabiik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Karabiik, 2016. (Yayimlanmis Yiiksek
Lisans Tezi).

193 Tosun ve Basgoze, a.g.e., s. 144.
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sonuglar, 6gretim programlari ve o6gretim elemanlari erkek ogrencilere nazaran kiz
ogrenciler tarafindan daha kaliteli gérdikleri anlagiimistir. Bununla birlikte 6grencilerin
barinma durumlari, ailesine yakinlik uzaklik durumlari ile kyk ve o&zel yurtta

kalmalarina gore de degiskenlik gostermistir.1%*

2.7.5. Universitelerde Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi ile Olgiilmesi: Celal

Bayar Universite’nde Bir Uygulama

Mustafa Gersil ve Hiseyin Glven’nin yaptigi calismada hizmet kalitesini
gelistirme ve iyilestirmenin ilk basamagdi hizmet kalitesinin Olgllmesi olarak
gostermislerdir. Gersil ve Glven, egitim sisteminde yuksekdgretimin énemli bir
konumda oldugu ifade edilmistir. Sirketlerin sundugu hizmet kalitesi hakkinda ne
kadar dogru bilgiye sahip olunursa sunacagi hizmette o denli basarili olacaktir. Bu
faktorler dikkate alindiginda Celal Bayar Universitesinde beklenti ve algilanan
arasindaki fark olgilmeye calisiimistir. Model olarak serqual modeli kullaniimigtir.
Calisma sonucunda ortaya c¢ikan sonuglari siralayacak olursak; dgrenciler kalite
boyutlarindan en fazla glven ile ilgili dzellikler tGzerinde durmuslardir. Heveslilik
boyutu en az ilgi ceken 6zelliklerden olmustur. Ogrenci taleplerini en fazla karsilayan
boyut empati olurken, en az karsilayan ise given olmustur. Bu sonugclar neticesinde

ogrencilerden aldiklari hizmetin beklentilerinin altinda oldugu goriimustdr.1%

2.7.6. SERVQUAL Yéntemiyle Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi

Veysel Yiimaz vd. yaptigi calismada Eskisehir ilinde bulunan iki Gniversitenin
hizmet kalite dlgimu yapilmistir. Bu Universiterlin 6grencilerine sundugu hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki farki belirlenmeye calisiimistir. Hem kalite boyutlarini
tespit etmek icin hem de iki Universite arasinda karsilastirma yapmak icin 6lcim
modellerinden olan serqual modeli kullaniimistir. Elde edilen bulgular cesitli testlere
tabii tutularak anlamhhgi ve givenilirligi test edilmistir. Calisma sonucunda ortaya
¢ikan sonuglara bakilacak olursa; Anadolu Universitesi'nin hizmet kalitesi puani

Osmangazi'ye goére daha yuksek ¢ikmigtir. Kalite boyutlari arasinda 6grenciler en ¢ok

194 Abdullah Karakaya vd. Universite 6grencilerinin égretim kalitesi algisi tizerine bir

arastirma, Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Ozel Sayi 2,2016, ss.40-55.
195 Mustafa Gersil ve Hiiseyin GUVEN, Universitelerde Hizmet Kalitesinin Servqual Analizi ile
Olgiilmesi: Celal Bayar Universite’nde Bir Uygulama, Omer Halisdemir Universitesi iktisadi ve idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 2018, Cilt:11, Say:: 1, ss.111-125.
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yeterlilik ve heveslilik boyutuna énem vermistir. iki Universitenin karsilastiriimasi
yapildiginda ise, Anadolu Universitesinde heveslilik boyutu yiiksek cikarken
Osmangazi Universitesinde vyeterlilik boyutu en vyilksek derecede ¢iktig

gorulmustir. 1%

2.7.7. Yiiksek Ogretimde Hizmet Kalitesi Unsurlar ve Bir Uygulama

Ertugrul Cavdar, yaptigi calismasinda kalite kavrami tGzerinde durmus. Egitim
hizmetlerinin en temel taslarindan biri de 6grencilerdir. Bu faktorler dikkate alinarak
Gazi Universitesinde egitim goren iktisadi ve idari Bilimler égrencilerine ydnelik
galismada ogrencilerin memnuniyet dereceleri dlgulmustur. Elden edilen veriler spss
programinda testlere tabii tutularak gecerliligi ve guvenirliligi test edilmistir. Test
sonucunda yeterlilik acgisindan memnuniyet olumlu c¢ikarken, tutum boyutunda
yetersiz gorulmustir. Kalite unsurlari da degerlendirmede normal bir seviyede oldugu

sonucuna varilmistir.t%’

2.7.8. Hacettepe Universitesi Ogrencilerinin Bazi Akademik Hizmetlere iliskin

Beklenti Ve Memnuniyet Diizeyleri

Berrin Burgaz ve Ergin Ekinci, Hacettepe Universitesinde egitim goéren
ogrencilerin Universitelerinden bekledikleri ve algiladiklari hizmeti arasindaki fark
Olcliimeye calisiimistir. Calismada, akademik, idari ve destek hizmetleri boyutlari
Uzerinde durmuslardir. Toplamda dokuz faklltede ddrenim goéren 6grencilerden
olusan arastirma grubunda sadece Uglncl sinif 6grencileri dederlendirmeye tabii
tutulmustur. Yapilan anket ¢alismasi sonucunda elde edilen veriler spss programinda
F Testi, T Testi ve Varyans Analizine tabii tutulmustur. Sonug olarak, égrencilerin
memnuniyet duzeylerinin beklentilerinden dusuk oldugu, degerlendirmede fakulte
ogrencilerine gore degisiklik gosterdigi, kiz 6grencileri erkek ogrencilere gore daha
yuksek bir beklenti icinde olduklari sonucu ortaya ¢ikmistir. Elde edilen sonuclar
neticesinde memnuniyet c¢alismasini her sene yapilmasi 6grencilerin memnun
olmadiklari konularda iyilestiriimelerin yapilmasi ve bu konuda faaliyet gosterecek bir

takimin olusturulmasi énerilmigtir.1%

19 Y|Imaz vd. a.g.e., s. 299. 316.

197 Cavdar, a.g.e., s. 100. 115.

198 Ergin Ekinci ve Berrin Burgaz, Hacettepe tniversitesi 6grencilerinin bazi akademik hizmetlere iligkin
beklenti ve memnuniyet diizeyleri, Hacettepe Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi,2007 Cilt: 33,
Sayi: 33 2007, ss.120-134.
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2.7.9. Devlet ve Vakif Universitelerinde Hizmet Kalitesi ve imajin Ogrenci

Memnuniyetine Etkisi

Nezih Tayyar ve Ferya Dilseker, c¢alismalarinda kamu ve vakif
universitelerinde egitim goren 6grencilerin algiladiklari hizmet kalitesinin dlgimunu
yapmay! amaglamistir. Bu hizmet kalitesi dlgimu yapilirken 6zellikle imaj, sadakat,
memnuniyet tavsiye etme algilari Gzerinde durulmustur. Bu arastirmanin birinci
balimiini olusturmustur. ikinci béliimde ise hem kamu Universitesi icin hem de vakif
Universitesi icin 6grencilerin tavsiye etme, imaj, sadakat ve memnuniyet dizeyleri
analiz edilmistir. Calisma Ege Universitesi, Yasar Universitesi ve Usak
Universitesinde egitim goren iktisadi ve idari bilimler 6grencileri Uzerinden
gerceklestiriimistir. Algilanan hizmet kalitesinin birden fazla boyutu kapsadigi
gorulmustir. Akademik personel, diger personel, kiiresellesmek, destek hizmetleri
fiziksel boyutlar olarak ortaya ¢ikmistir. Hizmet kalitesinin boyutlari, memnuniyet,
imaj, tavsiye etme sadakat ve degiskenlerinin ortalamalari tniversitelere gore farkhlk
go6stermistir. Ogrenci memnuniyetinin sadakat ve tavsiye Uzerinde etkili oldugu;
ogrenci memnuniyetine etki eden degiskenlerin ise hizmet kalitesi ve imaj oldugu
bulunmustur. Ogrencilerin memnuniyet diizeylerini beklentilerine yakin seviyeye
getirmek icin Oncelikle akademik personel, kuresellesme ve imajlarini daha iyi hale

getiren faaliyetlerde bulunmasi énerilmigtir.*%°

2.7.10. Yuksekogretimde Hizmet Kalitesi ve Kalite Algisinin Belirlenmesine

Yonelik Bir Arastirma

Ezgi Cevher, ‘Yuksekdgretimde Hizmet Kalitesi ve Kalite Algisinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Aragtirma’ adli galismasinda Universite 6grencilerinin kalite
algisini belirlemek icin meslek ylksekokulu ogrencileri Uzerinde bir arastirma
yapmistir. Bu amagla 6n lisans egitim slrecinde en az bir kez toplam kalite yonetimi
dersi alan ogrencilerin “hizmet kalitesi” ile alakali gorusleri mercek altina alinmistir.
Yapilan incelemeler sonucunda 6grencilerin kalite algilari, somut faktérlere karsi fiziki
donanim ve tesis degerlendirmelerinde olumsuz, akademik personelin yeterlilik ve
tutum degerlendirmelerinde ise olumlu, yuksekokul oOgrencilerinin idari personel
tizerinde olumsuz kanaatleri oldugu tespit edilmistir. Okutulan dersler igerik ve yapilan
anlatimlar baglaminda genel anlamda olumlu bulunurken uygulanan sinaviarin

kalitesi ise olumsuz oldugu gortimastir.2®

199 Tayyar ve Dilseker, a.g.e., s. 184. 203.
200 Cevher, a.g.e., s. 39.
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UGUNCU BOLUM
HiZMET KALITESINE YONELIK BIR ARASTIRMA

3. Arastirma Metodolojisi

Bu arastirmada Istanbul bdlgesinde bulunan vakif Universitelerindeki égrencilerin
Universiteden beklentileri ile algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki fark o6l¢tiimeye
calisiimistir.  Arastirmada verilerin incelenmesi icin  Servqual oOlcim modeli
kullaniimigtir.

Bu calismayla, egitim kalitesini gelistirmek ve arttirmak isteyen ylksekdgretim
kurumlarina hangi alanlarda eksikliklerinin oldugunu ve bu eksikliklerin nasil
giderilecegi ile vakif Universitelerindeki hizmet kalitesi alaninda yapilan calismalara

katki saglanmasi amaclanmistir.

3.1. Veri ve Yontem

Universite ogrencilerinin  egitimden beklentileri ve bu beklentilerin ne derece
karsilandigini 8lgmek icin istanbul ilinde bulunan vakif tniversitelerinde egitim géren
115 6grencinin katildigi anket uygulamasi yapiimistir. Anket uygulamasina katilan
odrencilerin segimi tesadufi drnekleme yéntemiyle yapilmigtir.

Anket uygulamasinda Universitelerin  hizmet kalitesi belli bdlumler altinda
incelenmistir. Bu dogrultuda bes bdliimden olusan bir anket calismasi yapilmistir. ilk
boélumde katihmcilarin cinsiyet, yas, bolim, fakulte ve sinif duzeyi gibi demografik
dzelliklerine yer verilmistir. ikinci bélimde dgrenci isleri, Giglincii bélimde &gJretim
elemanlari, dérdinct bolimde fiziki sartlar, besinci bélimde ¢addaslk kalitesi 5’li
Likert dlcedi “Kesinlikle Katiimiyorum ve “Kesinlikle Katiliyorum” arasinda 5 ifade
bulunmaktadir. Anketle elde edilen bulgular, istatistiksel yontemlere goére analiz
edilmistir.

Katilimcilardan elde edilen verilere Spss programi yardimiyla Faktor Analizi, K-S Testi

ve Anova testleri uygulanmigtir.

3.2. Arastirmanin Bulgular

istanbul'daki vakif (iniversitelerinde egitim goéren 115 égrenciden saglanan anket
verilerine goére cinsiyet, yas, bolum, fakilte, sinif, yiksek lisans yapmayi dislinme
durumu, mevcut barinma yeri ve araba sahibi olma durumu ile ilgili bilgiler tablo 2'de

yer almaktadir.
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Tablo- 2 Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler

Cinsiyet

Yas

Bolum

Fakulte

Sinif

Yuksek lisans yapmay! dusinme
durumu

Barinma durumu

Araba sahiplik durumu

Elde edilen verilere gbére anket calismasina katllan 115 kisinin %32,2 si kiz
ogrencilerden % 67,8’ i erkek dégrencilerden olusmaktadir. Katilimcilarin yas aralidina
bakildiginda 18 — 20 yas grubu katiimcilarin %37,4’Unl, 21 — 23 yas grubu
katilimcilarin ‘40’in1, 24 — 26 yas grubu %17,4’Gnu olustururken 27 — 29 yas grubu
yuzdesi 4,3 iken 30 yas ve Ustl katihmci sayisi 1’dir. Ogrencilerin %99,1’i lisans
egitimi almaktadir. Ayrica 6grencilerin %62,6’s1 fen bilimleri faklltesinde okumakta

iken %37,4'0 sosyal bilimler fakiltesi 6grencisidir. Ogrencilerin sinif diizeylerine

Kadin

Erkek

Toplam

18-20

21-23

24-26

27-29

30 Ve Ustii
Toplam

Lisans

On Lisans
Toplam

Fen Bilimleri
Fakultesi
Sosyal Bilimler
Fakultesi
Toplam

1. Sinif

2. Sinif

3. Sinif

4. Sinif

5. Sinif
Hazirhk
Toplam

Evet, Digunuyorum
Hayrr,
Dusunmiyorum
Toplam
Ailemin Yaninda
Ogrenci Evinde
KYK Yurdunda
Ozel Yurtta
Toplam

Evet, Var
Hayir, Yok
Toplam
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N
37
78

115
43
46
20

5

1

115

114

115
72

43

115
34
44
18
14

115
62
53

115
15
34
10
56

115
27
88

115

%
32,2
67,8

100,0
37,4
40,0
17,4

4,3
0,9

100,0

99,1
0,9

100,0

62,6

37,4

100,0
29,6
38,3
15,7
12,2

3,5
0,9

100,0
53,9
46,1

100,0
13,0
29,6

8,7
48,7

100,0
23,5
76,5

100,0



bakildiginda %29,6’s1 birinci sinif 6grencisi, %38,3’ ikinci sinif, %15,7’si tgincl sinif,
%12,2’si dorduncu sinif ve %3,5’i besinci sinif dgrencisidir. Katilimcilardan sadece 1'i
hazirlik 6grencisidir. Ogrencilerin %53,9'u yiiksek lisans yapmayi diisiiniiyorken
%46,1’i yuksek lisans yapmay! dusinmemektedir. Katilimci 6grencilerin gogunlugu
Ozel yurtlarda barinmaktadir. 115 katimcinin %48,7’si 6zel yurtta barinmaktadir.
%29,6’s1 6grenci evinde barinmakta iken KYK yurdunda barinan 6grencilerin yuzdesi
8,7'dir. Ogrencilerin biylk ¢ogunlugu araba sahibi degildir. Araba sahibi olan
ogrencilerin ylzdesi 23,5'tir.

Bu arastirma kapsaminda kullanilan anketin yapi gecerliligini belirlemek igin faktor
analizi yapilmistir. Yapilan KMO and Bartlett's Test sonucuna gére anketin bitlinin
sahip oldugu i¢ tutarlihk glvenirligi %90,6 alpha katsayisidir. Bu deger mikemmel
olarak kabul edilmekte ve 6rnek blyukligu faktér analizini uygulamak igin yeterlidir.

KMO and Bartlett's Test sonucu tablo 3'te yer almaktadir.

Tablo- 3 KMO and Bartlett's Test Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Yeterlilik Analizi ,906
Bartlett'in Kuresellik testi Yaklasik Ki-Kare 1185,237
Df 120
Sig. ,000

Veri setindeki hangi degiskenin faktor analizine uygun olup olmadigi tablo

4'te yer almaktadir.

Tablo- 4 Degiskenlerin Uygunluk Sonucu

ik Cikti
ogrenci isleri 3 1,000 ,846
ogrenci isleri 2 1,000 ,675
ogrenci isleri 5 1,000 ,801
Ogrenci isleri 4 1,000 757
Ogrenci isleri 6 1,000 , 762
ogrenci isleri 10 1,000 , 758
Ogrenci isleri 9 1,000 ,690
ogrenci isleri 7 1,000 744

Ogretim elemanlari 8 | 1,000 , 704
Ogretim elemanlari 3 | 1,000 741
Ogretim elemanlari 4 | 1,000 ,671

fiziki sartlar 7 1,000 , 787
fiziki sartlar 6 1,000 ,705
fiziki sartlar 8 1,000 ,525
cagdaslik 1 1,000 ,812
cagdaslik 2 1,000 , 783
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Tablo 4 incelendiginde degiskenligi aciklayan cikti degerlerinin hepsinin %50’nin

Uzerinde oldugu gorulmektedir. Bu durum verilerin timundn faktor analizine uygun

oldugunu gdstermektedir.

Toplam varyansin belirlenen faktorler tarafindan ylizde kaginin agiklanarak veri setine

yansitildigi tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo- 5 Varyanslarin Faktorlere Dagilma Yuzdesi

ilk Oz Degerler

Kare Yikleri A¢ilim Toplamlari

Kare Yiklerin D6nme Toplamlari

Varyanslarin | Kalimatif Varyanslarin | Kumiulatif Varyanslarin | Kiltimatif

Bilesenler Toplam Yiizdesi Yiizdesi Total Yiizdesi Yiizdesi Toplam Yizdesi Yiizdesi

1 7,656 47,848 47,848 | 7,656 47,848 47,848 | 5,709 35,679 35,679

2 1,776 11,099 58,947 | 1,776 11,099 58,947 2,197 13,732 49,411

3 1,287 8,045 66,992 | 1,287 8,045 66,992 | 2,161 13,507 62,917

4 1,043 6,518 73,509 | 1,043 6,518 73,509 | 1,695 10,592 73,509
5 ,769 4,804 78,313
6 ,516 3,227 81,540
7 ,494 3,088 84,629
8 437 2,729 87,358
9 ,382 2,389 89,747
10 ,346 2,165 91,912
11 ,304 1,898 93,810
12 ,258 1,614 95,423
13 ,223 1,396 96,819
14 ,212 1,324 98,142
15 ,160 ,997 99,140
16 ,138 ,860 100,000

Tablo verilerine bakildiginda ilk Oz Degerler - Toplam degeri %1’in {izerinde olan

toplam 4 ifade bulunmaktadir. Dolayisiyla analize dahil edilen ifadelerden toplamda 4

faktor yaratilmigtir. ilk faktdr toplam varyansin %47,84°Gn(, ikinci faktdr tim varyansin

%58,94°Un0, Uguncu faktor tim varyansin %66,99’unu elde edilen dérdincui faktor de

toplamda varyansin %73,5’ini agiklamaktadir. Bu degerin %50 Uzerinde olmasi

yeterlidir. Alfa degeri ile aciklanmig varyans degeri kullanilan 6lgegin guvenilir ve

gecerli oldugunu gostermektedir.

Analiz sonucunda ortaya ¢ikan doért faktdérin hangisi oldugu ve bu faktorlerdeki

degiskenlerin hangi degiskenlere dagildigi1 Tablo 6’da yer almaktadir.
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Tablo- 6 Faktérlerin Degiskenlere Dagilim Sonugclari

Bilesenler

1 2 3 4
ogrenci igleri 3 ,862
ogrenci igleri 5 ,842
ogrenci igleri 4 ,834
ogrenci igleri 6 ,824
ogrenci igleri 10 ,790
ogrenci igleri 9 179
ogrenci igleri 7 J77
ogrenci igleri 2 ,759
Ogretim elemanlari 8 , 798
6gretim elemanlar 3 , 759
Ogretim elemanlari 4 , 332 737
fiziki sartlar 7 ,879
fiziki sartlar 6 ,801
fiziki sartlar 8 ,640
¢agdaslik 1 ,830
¢agdaslik 2 ,363 , 793

Tablo 6 incelendiginde faktérlerin degiskenlere dagilimi sonuglarinin égrenci isleri,
Ogretim elemanlari, fiziki sartlar ve c¢addaslk faktdrlerinin  olusturuldugu
gorulmektedir. Faktdr dagilimi sonuclarina goére birinci faktorun; “6grenciyle ilgili
problemlerin ¢ézumune yardimci olup, gerekli ilgiyi gostermesi”, “0grenciye s6z
verdigi zamanda talep edilen igleri yerine getirmesi”, “calisanlari, 6grencilere given
duygusu vermesi”, “6grenciye yardim konusunda her zaman istekli olunmas'”,

“égrenci isteklerine cevap vermek icin yeterli bilgiye sahip olmasi”, “6grenciye hizli
hizmet sunmas)”, “6grencinin istekleriyle ilgilenmek icin her zaman vakit bulmasi” ve
“calisanlari temiz ve diizglin goériiniimlii olmasi” maddeleri yer almaktadir. ikinci faktor
“derslere diizenli devam etmesi”, “konulari ddnem basinda agikladigi programa uygun
olarak takip etmesi” ve “verdikleri s6zl(sinavlarin agiklanmasi, derslerle ilgili handout
dagitiimasi ..vs) yerine getirmesi” maddeleri yer almaktadir. Uglincii faktor “sunulan
hizmetler uygun fiyatta olmasi”, “daha iyi hizmet icin Ogrencilere gerekli ilgi
gosterilmesi” ve “sunulan hizmetler uygun kalitede olmasi” maddeleri yer almaktadir.
Dordincu faktorde ise “kitap ve sureli yayinlarin bulundugu kapsamli bir kitiphane
mevcut olmasi” ve “kutlphane, 6grencilere her zaman hizmete hazir olmasr”

maddeleri yer almaktadir.
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Tablo- 7 Glvenilirlik Analizi sonuglari Tablosu 1

Cronbach’ Alfa Degeri

Olusturulan Degerler

0,922

16

Tablo- 8 Guvenilirlik Analizi Sonuglari Tablosu 2

Olgek Silindigi | Olgek Silindigi Diizeltilmis Oge Silindiginde
Zamanki Zamanki Varyans Toplam Cronbach's Alfa
Ortalamasi Ortalamasi Kolerasyon Degeri

ogrenci igleri 57,0957 138,561 781 ,913
ogrenci igleri 57,1913 139,296 , 788 ,913
ogrenci igleri 57,1652 139,051 761 ,913
ogrenci igleri 57,3913 139,188 , 746 ,914
ogrenci isleri 57,0522 139,313 ,800 ,912
Ogrenci igleri 57,1391 139,770 , 738 ,914
ogrenci isleri 57,2435 137,133 ,801 912
ogrenci isleri 56,8609 143,209 , 705 ,915
Ogretim elemanlari 56,9565 150,831 ,404 ,921
Ogretim elemanlari 56,9739 146,762 ,585 919
Ogretim elemanlari 56,9478 149,032 ,555 ,919
fiziki sartlar 56,8696 153,571 ,315 ,926
fiziki sartlar 57,0870 148,203 457 ,920
fiziki sartlar 56,7391 151,282 ,468 921
cagdashk 56,9304 149,750 ,523 ,920
cagdashk 56,7478 151,331 ,550 ,920

Tablo 8'de gosterilen Glvenilirlik Analizi sonuglarina gore 6gretim elemanlari, 6grenci

isleri, fiziki sartlar ve c¢agdaslik faktorlerini olustur degiskenler Cronbach’'s Alfa

degerinden dusuk oldugu i¢in her hangi bir soruyu atmaya gerek yoktur.

Hipotezleri test etmeden &6nce verilerin normal dagilima uygun olup olmadigi

normalilik testiyle ol¢llir. Veri setin 50’den blyilk olmasi nedeniyle Kolmogorov-

Smirnov Test’i sonuglarina bakilir. Kolmogorov-Smirnov Test’i sonuglari tablo 6'da yer

almaktadir.

Tablo- 9 Normal Dagilim Testi Sonuglari

Ogrenci igleri
N 115
Normal Parametersa? Mutlak 3,6837
Standart Sapma 1,08245
En Asin Farklar Mutlak , 196
Pozitif 112
Negatif -,196
Kolmogorov-Smirnov Z 2,104
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000
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Tablo- 10 Normal Dagilim Testi Sonuglari

Ogretim Elemanlari

N 115
Normal Parameters? Mutlak 3,8667
Standart Sapma ,91426
En Asiri Farklar Mutlak ,236
Pozitif 121
Negatif -,236
Kolmogorov-Smirnov Z 2,533
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000
Tablo- 11 Normal Dagilim Testi Sonuglari
Fiziki Sartlar
N 115
Normal Parametersa? Mutlak 3,9275
Standart Sapma ,92589
En Asiri Farklar Mutlak ,175
Pozitif ,123
Negatif -,175
Kolmogorov-Smirnov Z 1,873
Asymp. Sig. (2-tailed) ,002
Tablo- 12 Normal Dagilim Testi Sonuglari
Cagdaslik
N 115
Normal Parametersa? Mutlak 3,9870
Standart Sapma ,84931
En Asirn Farklar Mutlak ,237
Pozitif , 116
Negatif -,237
Kolmogorov-Smirnov Z 2,537
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000

Analiz sonuglarina gore Sig. (2-tailed): 0,000 degeri anlamlilik dizeyi 0,05’ten kiglk

oldugu icin degiskenlerimizin dagiiminin normal dagdilimla uyum gostermedigi

anlasiimaktadir. Bunun nedeni Likert tipi dlcek modelinin kullaniimis olmasidir. Likert
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tipi olceklerde bu bu sonuglarin ¢ikmasi normaldir. Bu nedenle dagihmin normal
dagilima uyup uymadigini birde gdrsel analizinin yapilmasi faydali olacaktir.
Histogram grafigi ve Q-Q grafigi bu amacla incelenebilir. Histogram ve Q-Q testlerine
bakildiginda verilerin normal dagihma uygun oldugu goérilmektedir. Normal dagihma

ait Histogram grafikleri agsagida yer almaktadir.
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Grafik- 2 Ogretim Elemanlari Histogram Grafigi
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fiziki_sartlar
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Grafik- 4 Cagdaslik Histogram Grafigi

Yukaridaki grafiklerde gortldigu gibi normal dagihma benzerlik géstermektedir. Q-Q

grafiklerinin de gosterilmesi faydali olacaktir.
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Grafik- 6 Ogretim Elemanlar Q-Q Grafigi
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Normal Q-Q Plot of fiziki_gartlar
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Grafik- 8 Cagdashk Q-Q Grafigi

Faktor ortalamalarinin Q-Q grafikleri incelendiginde ortalamalarin normal dagilim ile

oldukga benzerlik gosterdigi goriimektedir.

Analiz kapsaminda test edilecek hipotezler;
HO: Ogrencilerinin aldiklari hizmetin kalitesiyle bekledikleri Hizmet Kalitesinin bir farki

yoktur.
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H1: Ogrencilerinin aldiklari hizmetin kalitesiyle bekledikleri Hizmet Kalitesinin bir farki

vardir.

Hipotezi test etmeden 6nce grup varyanslarinin test edilmesi gerekmektedir. Grup

varyanslarinin test edilmesi icinde Levene testi uygulanir. Varyanslarin homojenligi

test sonuglarina asagidaki tablolarda yer verilmistir.

Tablodaki sig

gorilmektedir.

gorilmektedir.

Ogrencilerinin

Tablo- 13 Ogrenci isleri Varyanslarin Homejenligi Testi

_Levene
Istatistigi

dfl

df2

Sig.

,488

110

744

Tablo- 14 Ogretim Elemanlari Varyanslarin Homejenligi Testi

Levene
istatistigi

dfl

df2

Sig.

2,042

6 108

,066

Tablo- 15 Fiziki Sartlar Varyanslarin Homejenligi Testi

Levene
istatistigi

dfl

df2

Sig.

1,972

6 108

,076

Tablo- 16 Cagdaslk Varyanslarin Homejenligi Testi

Levene
istatistigi

dfl

df2

Sig.

1,234

4 110

,301

gruplarin

varyanslari

birbirine  esit

(homojen)

. Degerlerine bakildiginda anlamlilik dizeyi 0,05'ten blylk olduklari

oldugu

aldiklart hizmetin kalitesiyle bekledikleri hizmet kalitesi arasinda

anlamli bir fark olup olmadigini test etmek icin ANOVA Testi yapilmistir. Test

sonuglari tablo 17°de yer almaktadir.
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Tablo- 17 ANOVA Testi Sonuglari

Ogrenci igleri

Toplam Kare | df Ortalama Kare F Sig.

Gruplar Arasinda 2,234 4 0,558 0,468 | 0,759
Gruplar icinde 131,339 110 1,194
Toplam 133,573 114

Ogretim elemanlari

Toplam Kare | df Ortalama Kare F Sig.

Gruplar Arasinda 4,753 6 0,792 0,945 | 0,466
Gruplar icinde 90,536 108 0,838
Toplam 95,289 114
Fiziki sartlar
Toplam Kare | df Ortalama Kare F Sig.
Gruplar Arasinda 4,903 6 0,817 0,951 | 0,462
Gruplar icinde 92,827 108 0,86
Toplam 97,729 114
Cagdaslik
Toplam Kare | df Ortalama Kare F Sig.
Gruplar Arasinda 2,528 4 0,632 0,872 | 0,483
Gruplar icinde 79,703 110 0,725
Toplam 82,23 114

Tablo 17 verilerine bakildiginda sig. degeri 6gretim elemani ve fiziki sartlar
faktorlerinde anlamh farkhlik géstermektedir. Sig. degeri anlamlihik dizeyi 0,05’ten
kiiguk oldugu icin HO hipotezi red edilir ve H1 hipotezi kabul edilir. Yani ANOVA Testi
sonuclarina goére 6gretim elemanlarinin sundugu hizmet kalitesi, fiziki sartlarin
sundugu hizmet kalitesi ile 6grencilerin beklentileri arasinda anlamli bir farkllik vardir.
Bu farkhhk hangi gruplarin ortalamalarindan kaynaklandigini gérebilmek i¢in Scheffe

testlerine bakilir.
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Tablo- 18 Ogrenci isleri Scheffe Testi Sonucu Tablosu

Alfa alt kimesi =

Beklenti 0.05
1
5 2,9583
4,17 3,5208
4,58 10 3,5875
3 18 3,6458
3,83 5 3,675
Scheffeab
4 32 3,6797
3,42 24 3,7604
4,42 3 3,7917
3,58 14 3,8839
Sig. 0,967
Tablo- 19 Ogretim elemanlari Scheffe Testi Sonucu Tablosu
Alfa alt kimesi =
Beklenti 0.05
1
4,58 10 3,3667
4,42 3 3,4444
5 3 3,5556
3,42 24 3,7639
3,83 5 38
Scheffeab 3,58 14 3,8095
3 18 3,9815
4 32 4,0313
4,17 6 4,4444
Sig. 0,787
Tablo- 20 Fiziki Sartlar Scheffe Testi Sonucu Tablosu
Alfa alt kiimesi =
Beklenti 0.05
1
4,58 10 3,5333
5 3 3,5556
3 18 3,7037
3,58 14 3,8571
3,83 5 3,9333
Scheffea® 3,42 24 3,9861
4,17 6 4
4 32 4,1146
4,42 3 4,6667
Sig. 0,755
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Tablo- 21 Cagdaslik Scheffe Testi Sonucu Tablosu

Alfa alt kimesi =
Beklenti N 0.05
1
4,58 10 3,7
4 32 3,7344
4,42 3 3,8333
3 18 3,9167
b 3,42 24 4,1667
Scheffe® 5 3 4,1667
3,58 14 4,1786
3,83 5 4.4
417 6 4,5
Sig. 0,929

Yukaridaki sonucglara gore 6gretim elemanlari ve fiziki sartlarin 3 ve Uzeri deger
almasi beklenti durumunu arttirmaktadir. Ogretim elemanlarin  davranislari,
ogrencilerle olan iliskileri, bilgi dUzeyleri, verdikleri s6zi tutmalari, ders baslangi¢ ve
bitis zamanlamasina uymalari, sabirli ve anlayisli olmalari, adil olmalari ve ders
konularina hakim olup yeterli materyali 6grencilere sunma gibi konularda verdikleri
hizmet kalitesi arttikga dgrencilerin beklentileri artmaktadir. Ayrica okulun sundugu
fiziki sartlar dis gértinim, derslik ve laboratuvar, sicaklik ve aydinlatma, ders arag ve
gerecleri, bilgi kaynaklarinin sunumu ve erigilebilir olmasi, c¢alisanlarin sundugu
hizmet kalitesi gibi hizmetlerin kalitesi arttikga beklenti duzeyleri artmaktadir. Bunun
yaninda analiz kapsaminda olusturulan 4 grup faktérden 6grenci isleri ve ¢cagdashk
gruplarinda sunulan hizmetlerin kalitesi 6grencilerin beklentilerine yakin dizeydedir.
Fakat beklentileri tamamen karsilamadidi icin bu alanlarda da verilerin hizmet
kalitesinin arttirilmasi  beklentilerin  karsilanmasinda d6grenci memnuniyetini

saglayacaktir.
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SONUG

Hizmet Sektorinin 1980’lerden itibaren gelisip blylmesi ve bu gelisme

neticesinde gunimizde ulke ekonomileri icerisinde énemli bir yer tutmustur. Hizmet
sektorindn bu denli gelismesi hizmet isletmeleri arasinda kiyasiya bir rekabet ortami
olusturmustur. Bu piyasadaki sirketlerin yasamlarini strdirmeleri ve sektérde éncl
bir kurulus olmalari icin musteriye kaliteli hizmet sunmak neredeyse zaruri hale
gelmistir. Cunku hizmetin kaliteli bir sekilde sunulmasi sirketi diger sirketlerden ayiran
en temel Ozelliklerden biri olmustur. Musteriye sunulan hizmette belirli bir kalite
anlayisi yakalanmasi bu sirketlerin hem basarisini hem de piyasadaki devamliligini
surdurmesi agisindan 6nem arz etmektedir.
Danyadaki hizmet sektorleri icerisinde en onemli sektdrlerden biri de editim
sektorudur. Egitim sektdrinde basta 6grenciler olmak Uzere ogrencilerin ailelerini,
devleti, devletin idari organlarini ve toplumun buyuk bir boluminu icine alarak uzun
soluklu bir streci kapsamaktadir.

Tum bunlarin yaninda dunyada ve Turkiye'de egitim kurumlarinda ozellikle
yuksekdogretim kurumlarinda verilen hizmet kalitesini dlgmeye yonelik yapilan ar-ge
calismalari hemen hemen yok denecek kadar az oldugu tespit edilmistir. Ozellikle
21.yy’dan itibaren yluksekdgretim kurumlarinin hizli artigi ve buna bagli olarak okuyan
sayisinin artmasi bu alandaki ¢calismalarin yapilmasini zorunlu hale getirmistir.
Yuksekdgretim kurumlarinda 6grenciye sunulan hizmetin ve &grenciye karsi
gosterilen tutum ve davraniglar, o6grencilerin hizmet kalitesi konusundaki
degerlendirmelerini etkilemektedir. Egitim sektérindeki bu gelisme ile kurumlarin
kendini srekli yenileme, dénemin sartlarina uyum saglama ve beklentileri karsilamak
icin bu alandaki arastirma c¢alismalarinin yapiimasina yonlendirmigtir.

Hizmet kalitesini 6lgmeye yodnelik ginimuzde yapilan galismalar yok denecek
kadar azdir. Yapilan bu calismalarda model olarak, Servqual modeli kullaniimistir.
Ozellikle hizmet kalitesini 6lgmede yaygin olarak kullanilan Servqual modeli ile saglk
hizmetleri, konaklama hizmetleri, egitim hizmetleri ve banka hizmetlerindeki hizmet
kalitesini dlgmeye yonelik calismalar yapilmistir. Bu c¢alisma ise egitim hizmeti
vermekte olan yiksekogretim kurumlarina bagll istanbul bolgesindeki vakif
universitelerinin  hizmet kalitesinin Olgulup ogrencilerin  memnuniyet duzeyleri
Olctimeye calisiimigtir.

Bu arastirmanin sonuglari sadece istanbul bélgesindeki vakif Universitelerini
kapsamakta olup verilerinden ortaya ¢ikan sonuglar sadece arastirmanin yapildigi

istanbul bélgesindeki vakif Universitelerinin hizmet kalitesini iyilestirilmesine yol
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gésterici olmasinin yaninda ayni zamanda istanbul digindaki vakif Gniversitelerine
hatta kamu Universitelerine de 6rnek niteligindedir.

Universitedeki hizmet kalitesinin iyilestiriimesinde, dgrencilerin istek ve ihtiyaglarini
belirlemek biylk bir dneme sahiptir. Ogrencilerin okudugu Universitelerden
beklentilerini belirlemek ve sunulan hizmetin 6grenciler tarafindan nasil algilandigini
Olcmek Universitenin kendini bu alanda gelistirmesinin ve isteklerin kargilanmasi
konusunda yapacaklar iyilestirmeler bu konudaki dikkat edecekleri en dnemli
hususlardir.

Bu calismada Istanbul bdlgesindeki vakif Universitelerinin hizmet kalitesini

olcmenin yaninda, 6grencilerin Universitelerinden beklentileri, bu beklentiler arasinda
ogrenciler icin hangilerinin daha 6nemli oldugu ve ne derece karsilandigi arastirmanin
ana konusunu olusturmustur. Arastirmada sunulan egitim hizmetinin kalitesini 6lgmek
amaciyla servqual yontemi ve anket metodu uygulanarak bulgular degerlendiriimeye
alinmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Beryy tarafindan gelistirilen servgual élcedi ile
ogrencilerin Universiteden beklentileri ile isteklerinin neler oldugu belirlenmeye
calisiimistir. Daha sonra elde edilen verilere gbére égrencilerin verilen hizmeti nasil
algiladiklari, hizmetten memnun kalip kalmadiklarini belirlemeye c¢alisiimigtir.
Bdylece servqual modeli ile dgrencilerin beklentileri ile aldiklari hizmetin bu beklentiyi
ne derece karsilandigi ortaya konulmaya caligiimistir.
Calismada Servqual yéntemine bagli kalinarak vakif Universitelerinde okuyan 115
ogrencilerinden alinan anket formlari Anova Testi, Faktér Analizi ve T- testine tabii
tutulmustur. Elde edilen bulgularin Ogrencilerin aldiklari hizmet kalitesi ile bekledikleri
hizmet kalitesi arasinda énemli bir farkin olup olmadigi ile ilgili yapilan Anova Testi ve
Faktor Analizinden gikan sonuglara gére Ogrenci isleri, Ogretim Elemanlari, Fiziki
Sartlar ve Cagdaslik boyutlari ele alinip hizmet kalitesi ile 6grencilerin beklentilerinin
karsilanip karsilanmadigi degerlendirilmistir.

Universite dgrencilerinin, istanbul bélgesindeki vakif Gniversiteleri tarafindan
sunulan hizmetlerin kalite algilari ile beklentileri arasindaki iligki test edilmigtir. Test
islemleri gerceklestirilirken, istanbul bélgesinde bulunan vakif Universitelerinde
okuyan ogrencilere yonelik hazirlanan anket Olgegi ile sinirhdir. Bu galisma 2019-
2020 egitim 6gretim dénemini kapsadidi ve fen bilimler ve sosyal bilimler fakultesinde
egitim gdéren &6grencilerin gorusleri ile sinirl tutulmus olup vakif Universitelerinde
egitim goren 115 6grenciyle yapildigindan dolayi genel bir ifadeyi kapsamamaktadir.
Bu duslnceler isiginda; arastirmanin uygulama safhasinda karsilasilabilecek
sorunlara, anket uygulamasi gercgeklestirilirken égrencilerin anket ¢alismasina olan
ilgisizligi ongoérulmastar. Bu kisithliklara ilaveten, bu arastirmanin farkl sehirlerdeki

vakif Universitelerinde uygulanmasi, 6n lisans programlarina uygulanmasi veya farkl
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bélimler de uygulanmasi farkl sonuglar dogurabilecektir. Bu arastirmanin érneklem
kitlesine baska bir zamanda tekrar uygulanmasi farkh sonuglarinda ulasiimasi
olasidir. Ayni zamanda &grencilerin Universitelerinden aldiklari hizmet kalitesini
bireysel olarak algiladiklari i¢in subjektiklif arz edebilir.

Mustafa Turkel 2017 yilinda gergeklestirdigi caligmasinda yuksekogretimdeki
hizmet kalitesini bir kamu Gniversitesinin iktisadi ve idari bilimler ile muhendislik
fakulltesinde okuyan 483 6grenciye uygulamis olup, édrencilerin algiladiklari hizmet
kalitesi diizeyinin disUk oldugunu géstermistir. Bu calismada ise vakif Gniversitesinde
okuyan sosyal bilimler ve fen bilimler 6grencilerine uygulanmis olup memnuniyet
algisi Uzerinde benzer sonuglara rastlaniimistir.

Ahmet Arakaya’nin 2016 yilinda gerceklestirdiji calismada bir kamu
Universitenin 6grenci isleri daire baskanligindan hizmet alan 6grencilerin hizmet
kalitesi beklenti ve algiladiklari 6lgmek amaciyla anket yontemi 507 ogrenci ile
yapiimistir. Arastirmanin  sonucunda ogrenci isleri daire bagkanhdinin hizmet
performanslarinin arttirlmasina yonelik dneriler gelistiriimistir. Bu ¢galismada ise vakif
Universitesine uygulanmis olup 6grencilerin, 6grenci islerinin sundugu hizmet
kalitesinden yeterince memnun kalmadiklari tespit edilmistir.

Tosun ve Basgdze, 2015 Hacettepe Universitesi 6grencilerine yaptigi hizmet
kalitesine yonelik arastirmada &égrenci isleri daire baskanliginin verdigi hizmetlere
yonelik dgrencilerin  memnuniyet dereceleri Olciimeye calisiimistir.  Arastirma
sonuglarinda genel memnuniyet seviyesinin eksik oldugu tespit edilmistir. Bu
¢alismada 6grenci igleri tarafindan verilen hizmeti yeterli seviyede bulmamistir.

Abdullah Karakaya vd. yaptigi calisma Cankiri Karatekin Meslek
Yuksekokulu'nda gerceklestirilmistir. Universite dgrencilerinin égretim kalitesi algisi
Olciimustur. Kiz ve erkek 6grencilerin hizmet kalitesinden algiladiklari arasinda
anlamli fark bulunmustur. Kiz 6grenciler erkek 6grencilere gore verilen hizmeti daha
kaliteli bulmustur. Bu ¢alismada kiz 6grenciler ve erkek dgrenciler arasinda anlamli
bir fark olmadigi géralmastur.

Yukarida karsilastiriimasi yapilan ve calismanin ikinci béluminde yer alan
egitim sektérindeki hizmet kalitesine fayda saglamayi amaglayan diger calismalarda
da goruldugu gibi hem kamu universitelerinde hem de vakif Universitelerinde okuyan
ogrencilerin bekledikleri ve algiladiklari hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farkin
oldugu tespit edilmigtir. Bu calismada o6grencilerin bekledikleri ile algiladiklar
arasindaki farki minimum seviyeye dustrmek, hizmet kalitesini arttirmak igin ve
o6grenci memnuniyetinin en st seviyeye ¢ikariimasi bakimindan bir takim dneriler

elde edilmisgtir.
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Sonug olarak égrencilerin hizmet beklentisi ile 6gretin elemanlarinin sundugu
hizmet kalitesi ile fiziki sartlarin sundugu hizmet kalitesi, arasinda anlaml bir farkin
oldugu tespit edilmigtir. Sonuglar degerlendirildiginde o6grencilerin beklentilerine
nazaran algiladiklari hizmet kalitesi disuk ¢ikmistir. Yapilan hesaplara gére beklenti
ortalamalari algilanan hizmet ortalamasina gére daha yiiksektir. Ogrencilere verilen
hizmet beklentilerin altinda oldugundan dolayi verilen hizmetten memnun olmadiklari
goriulmektedir. Genel olarak Universitenin sundugu hizmet kalitesi 6grenci

beklentisinin altinda kalmistir.

Bu calisma sonrasi elden edilen bulgulardan hareketle hizmet kalitesinin
gelistiriimesi acisindan ortaya c¢ikan sonuglar ve bazi ¢6zum Onerilerinden
bahsedecek olursak, Ogretim elemanlarinin konulari dénem basinda acikladigi
programa uygun olarak devam etmesi, verdikleri s6zi (sinavlarin aciklanmasi,
derslerle ilgili handout dagitmasi vs..) cok gecmeden yerine getirmesi ve derslere
diizenli devam edilmesi memnuniyetinin derecesini arttiracaktir. Universitede
derslikler ve laboratuvarlar akustik, sicaklik ve aydinlatma agisindan amacina uygun
ve yeterli dizeyde vyapilandiriimasi, dniversitenin dig goérinimia (bina, sinif,
laboratuvar) etkileyici olmasi ve derslerde dgrencilerin konulari daha iyi anlayabilmesi
icin projektor, tepegdz, bilgisayar vb. gerecler ihtiyaci kargilayacak miktarda olmasi
memnuiyet derecesini arttiracaktir. Sosyal alanlarda modern donanim ve teknoloji
bulundurulmasi ve egitim disindaki ¢alisanlarin da temiz ve diizgtin gériinimli olmasi
da kaliteyi arttirmada etkili olacaktir. Ogrenci isleri, dgrenciye hizli hizmet sunmasi
odrenci isteklerine cevap vermek icin yeterli dizeyde bilgiye sahip olmasi, égrenci
istekleriyle ilgilenmek icin her zaman vakit bulmasi, 6égrenciye yardim etme
konusunda her zaman istekli olmasi énemlidir. Ayrica, 6grenci ile ilgili problemlerin
¢bzumune yardimci olup, gerekli ilgiyi gdstermeleri, 6drencilere giuven duygusu
vermeleri, ¢alisanlarin temiz ve duzgin goérindmli olmasi, dgrenciye sz verdigi
zamanda talep edilen isleri yerine getirmesi memnuniyet derecesini arttirmada faydali
olacaktir.

Bu calisma gelecekte yapilabilecek galismalara yol gostermesi agisindan énemlidir.
Bu calisma ile Universiteler kendi iclerinde yapilan arastirma ile hizmet kalitesi
acisindan guglu ve zayif yonlerini tespit edebilirler. Eksikliklerini gérerek artan rekabet
ortaminda kalitesinin arttirilmasi ve geligtiriimesi agisindan da guglenebilirler.
Yuksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin dl¢iimesine yénelik yapilmis olan bu
calismalar egitimdeki kaliteyi arttirma konusunda katli saglamayi amacglamaktadir.
Arastirma, veri toplanan uUniversitelerin yonetimleri icin dikkate alinmasi gereken,

faydali olacak faktorler ortaya ¢ikarilmig, bu bilgiler i1siginda verdikleri hizmetlerin
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kalitesinin iyilestirilmesi hatta arttirlmasi noktasinda literatire katki saglamaya
calisiimaktadir. Bunun yaninda egitim kurumlarindaki hizmet kalitesini 6lgmek isteyen
arastirmacilar igin karsilastirma yapma imkani saglamaktadir. Boylece daha verimli

degerlendirilmelerin yapilmasi mimkudn olacaktir.
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Bu aragtirmanin amaci, 6grencilere verilen her turli akademik ve idari hizmetlerde 6grenci
arkadaslarinin IDEAL OLAN UNIVERSITE' ile "OKUDUGUNUZ UNIVERSITEDEKI"
mevcut durumun bir karsilastiriimasini yapmaktir. Anketi cevaplarken yasadiklarinizi da
dikkate alarak ideal bir egitim kurumu ile okudugunuz Universitede aldiginiz hizmetten
algiladiklarinizi disunindz. Bu amagla soru formunda yer alan her ifadenin karsisinda, bu
ifade ne olcude katildiginizi belirleyecek sekilde 1 ile 5 arasindaki bir segenegi ( 1.Hig
Katilmiyorum, 2. Katilmiyorum, 3. Kararsizim, 4. Katiliyorum, 5. Tamamen Katiliyorum)
yuvarlak igine alarak isaretleyiniz. Her énerme igin latfen isaretlemeyi unutmayiniz.
Katkilariniz igin tesekklr ederiz

KESI KESI
NLIKL NLIK
E LE

KATIL | KATIL |[KAR |KATI |KATI
. _ _ MIYO |MIYO |ARSI|LIYO |LIYO
UNIVERSITEDEKI OGRETIM ELEMANLARI.., RUM |RUM |ZIM |RUM |RUM

..,dersin konularini ve igeriklerini ddnem basinda

v : 1 2 3 4 5
1| 6grencilere aciklar.

..,ve danismanlar 6grencinin derslerle ilgili

problemlerinin ¢ézimunde yardimci olup, 6zel ilgi 1 2 3 4 5
2| gosterir.

..,konulari dénem basinda acikladigi programa

: 1 2 3 4 5

3| uygun olarak takip eder.

..,verdikleri s6zl(sinavlarin agiklanmasi, derslerle 1 5 3 4 5

4|ilgili handout dagitilmasi ..vs) yerine getirir.

..,ve danigmanlar 6grencileriyle ilgili
kayitlari(notlari, kisisel bilgileri, ..vs) hatasiz ve 1 2 3 4 5
5] eksiksiz bir sekilde kayit tutar.

..,ogrencilere ddnemin basinda ders saatlerini,
sinav gunlerini ve ddev teslim tarihlerini tam acgik 1 2 3 4 5
6| olarak bildirir.

..,derslerin baslangi¢ ve bitis saatlerine dikkat

7| eder. ! 2 3 4 >
8| ..,derslere diizenli devam eder. 1 2 3 4 5
..,0grenciye yardim konusunda her zaman 1 > 3 4 5
9| hazirdir.
1|..,ve danismanlar her zaman ofis saatlerinde
o LT L . 1 2 3 4 5
0| 6grencinin istekleriyle ilgilenmek icin hazirdir.
1
1|..,6grencilerine karsi daima adildir. 1 2 3 4 5
1
2| ..,mifredati dikkatlice tasarlamis ve gelistirmistir. 1 2 3 4 5
1 ..,ogrencnenne sabirla sabirla, anlayisla ve 1 > 3 4 5
3| nazikce yaklasir.
1 ..,svlnav, o@ev ve benzeri konulari adil 1 > 3 4 5
4| degerlendirir.

..,danigmanlar ve idari gorevi olan ogretim
elemanlari, 6grencilerin sorunlarini ydénetime 1 2 3 4 5
aktarir ve cozumlenmesinde yardimci olur.
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..,ve danismanlar 6grencilerin sorunlariyla birebir
ilgilenir.

[N

..,derslerin anlatiminda 6grencilerin ihtiyaglari
dogrultusunda konuyu 6rnek ve uygulamalarla
zenginlestirir.

..,pratik ve teorik olarak konularina hakimdir.

..,derslerde konuyla ilgili materyalleri (ders notu,
kitap, kaynak,..) yeterli dizeyde 6grencilere sunar.

NiVERSITEDE ..,

..,0gretim elemanlarinin davraniglari, 6grencilere
glven duygusu verir.

..,ogrenciler, Universiteye olan iligkilerinde
kendilerini givende hisseder.

R N[O N|Co R R(N e

..,0gretim elemanlarinin konusuyla ilgili bilgi
duzeyi her zaman teorik ve pratik agidan
guncelliligini korur.

NN

..,bolimlerde danismanlar belirlenirken,
ogrencilerin benimseyebilecegdi kisilerin segimine
O6zen gosterilir.

W N

.., danismanlar, segmeli ders sec¢iminde
ogrencilerin yetenekleri ile mesleki hedef ve
beklentileri dogrultusunda rehberlik ederler.

GNP DN

..,dis gérindm(bina, sinif, laboratuvar) etkileyicidir.

..,derslikler ve laboratuvarlar akustik, sicaklik ve
aydinlatma acgisindan amacina uygun ve yeterli
yapilandiriimigtir.

[©2\N]

..,derslerde 6grencilerin konulari daha iyi
anlayabilmesi icin, projektor, tepegdz, bilgisayar
vb. gerecler kullanilir.

..,bilgi kaynaklarina ( kitap, dergi, software,
network vs.) rahatlikla ulagilabilir.

1

2

EMEKHANELERDE..,

GITIM DISINDA VERILEN HiZMETLER UNIVERSITEDEKI

KANTIN

VE

..,modern donanim teknoloji bulunur.

..,¢alisanlar temiz ve dizgun gérundmludur.

W N R < mloo N~ N

..,0grenciye hizl servis edilir.

..,¢alisanlar égrenciler ile iligkilerde her zaman
naziktir.

D

PRk e

N INININ

W | wWww|lw

B N I NN

o1 (oo o

..,gahisanlarin davraniglari 6grenciye guven guven
5| duygusu verir.

=

N

w

D

(&)

..,daha iyi hizmet icin d6grencilere gerekli ilgi
gosterilir.

..,Sunulan hizmetler uygun fiyattadir.

..,Sunulan hizmetler uygun kalitededir.

..,di1g gérinum ( bina, esya.. gibi) etkileyicidir.

PRk R,

N (ININDNINIDN

W | WwWwlw| w
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o1 (oo o1| o

..,gorevli elemanlar, égrencilerin isteklerine cevap

6
7
8
9|..,hizmet ile ilgili malzemeler iyi gorunumludar.
1
0
1
1| vermeK icin yeterli bilgiye sahiptir.

UNIVERSITEDE..,




..,kitap ve sureli yayinlarin bulundugu kapsamli bir
kitliphane mevcuttur.

..,kUtuphane, 6grencilere her zaman hizmete
hazirdir.

..,ogrenciye hizmet etmek icin diizenlenmis agik-
kapall spor alanlari mevcuttur.

..,etkin bir servis agi vardir.

..,ogrencilerine otopark hizmeti mevcuttur.

NIVERSITEDE OGRENCI iSLERI..,

..,modern donanim ve teknolojiye sahiptir.

..,¢alisanlari temiz ve duzgun géranumluddr.

..,0grenciyle ilgili problemlerin ¢ézimune yardimci
olup, gerekli ilgiyi gbsterir.

..,¢alisanlari, 6grencilere guven duygusu verir.

..,0grenciye s0z verdigi zamanda talep edilen igleri
yerine getirir.

..,ogrenciye yardim konusunda her zaman
isteklidir.

..,0grencinin istekleriyle ilgilenmek i¢in her zaman
vakit bulur.

..,0grenciye daima nazik ve anlayisli davranir.

..,0grenciye hizl hizmet sunar.

..,ogrenci isteklerine cevap vermek igin yeterli
bilgiye sahiptir.

N NONOINIEDNWNINDNENONORORINRPICIORIOIR|IARRPWERINE

.., 0grencinin bilgilerini eksiksiz ve hatasiz kayit
tutar.







