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OZET

Temel gorevi bilgiyi arastirmak ve yaymak olan yiiksekogretim kurumlari, 6gretim
disindaki hizmetlerinde de kaliteyi gelistirmeye odaklanmak zorundadirlar. Yiiksekoégretim
kurumlarinin 6grenci memnuniyetine dayali bir anlayisla hareket etmeleri, onlara gelecekte
basar1 saglayacak ve lstiinlilk kazandiracak en 6nemli faktordiir. Bununla birlikte sunulan
hizmetlerin kalitesinin degisik siirelerde Ol¢iilmesi ve sonuglarinin degerlendirilerek diizeltici
tedbirler alinmas1 gerekmektedir. Bu arastirma ile Akdeniz Universitesi’nin turizm boliimii
Ogrencilerine sunmus oldugu hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaglanmistir. Akdeniz
Universitesi turizm béliimlerinde egitim gdrmekte olan dgrencilere sunulan hizmet kalitesi
boyutlarinin HEdPERF Olgegine goére neler oldugu; belirlenen boyutlar dogrultusunda
ogrencilerin demografik 6zellikleri ile iliskileri ve anlamli farkliliklarin olup olmadig: tespit
edilmeye c¢alisilmistir. Bu amagla o6zellikle yiiksekdgretimde hizmet kalitesini dlgmek igin
gelistirilmis olan HEdPERF olgeginden elde edilen sorulardan bir anket olusturulmustur.
Akdeniz Universitesi turizm boliimlerinde 6grenim goren 482 dgrenciye anket uygulamasi
yapilmis ve elde edilen veriler istatistiki analizlere tabi tutulmustur.

Arastirma sonucuna gore yiiksekdgretimde hizmet kalitesi boyutlari; “Idari Yonler”,
“Akademik Yonler”, “Program Konular1”, “Iimaj” ve “Erisilebilirlik” olarak belirlenmistir. Bu
boyutlar1 aciklayan ifadelere verilen cevaplar incelendiginde “Erisilebilirlik” boyutu en
yiiksek degerlendirmeye; “Program Konular1” boyutu en diisiik degerlendirmeye sahiptir.
Aragtirmada 6grencilerin yiiksekdgretimde hizmet kalitesine iliskin belirlenen boyutlarin
demografik ozellikler ile iligkisi incelenmistir. Buna gore “Akademik Yonler” boyutu hizmet
kalitesi algilart ile medeni durum arasinda anlamli farkliliklar; “Akademik Yo6nler”, “Program
Konular1” ve “Imaj” boyutlar1 hizmet kalitesi algilar1 ile 6grenim sekli arasinda anlaml
farkliliklar; “Idari Yonler”, “Akademik Yénler”, “Program Konular” ve “Erisilebilirlik”
boyutlar1 hizmet kalitesi algilar1 ile 6grenim yeri arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir.
Son olarak “Akademik Programlar” ve “Idari Yonler” boyutlar1 hizmet kalitesi algilarinin
gelir durumuna bagli olarak degistigine yonelik anlamli farkliliklar = belirlenmistir.
Arastirmanin sonunda ise ulasilan bilgiler 15181inda 6nerilere yer verilmistir.

Anahtar  Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Ogrenciler, Yiiksekogretim, HEdJPERF,
Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi
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SUMMARY
PERCEPTIONS OF TOURISM DEPARTMENT STUDENTS ON SERVICE
QUALITY IN HIGHER EDUCATION

Institutes for higher education, main task of which is to research and disseminate
information, have to focus on improving quality in their services other than education. The
fact that institutes for higher education act with an understanding based on student satisfaction
is the most important factor that will bring them success and superiority in the future.
However, it is necessary to measure the quality of the services offered at different times and
to take corrective measures by evaluating the results. With this research, it is aimed to
evaluate the quality of the service that Akdeniz University offers to the students of the tourism
department. It has been studied to determine that the service quality dimensions offered to the
students studying in the tourism departments of Akdeniz University according to the
HEdPERF scale, the relations with students’ demographic characteristics in line with the
determined dimensions, and and whether there are significant differences. To this end, a
questionnaire consisting of questions obtained from the HEdPERF scale, which was
developed to measure service quality in higher education, was formed. This questionnaire was
administered to 482 students studying in the tourism departments of Akdeniz University and
the data obtained were subjected to statistical analysis.

The service quality dimensions in higher education was determined as “Administrative
Aspects”, “Academic Aspects”, “Program Issues”, “Image” and “Accessibility” according to
the results of the research. The "Accessibility" dimension has the highest assessment; the
“Program Topics” dimension has the lowest assessment having the answers given to the
statements explaining these dimensions are investigated. In the research, the relationship
between the specified dimensions related to service quality of students in higher education
and the demographic characteristics was investigated. According to these results, significant
differences between service quality perceptions of “Academic Aspects” dimension and
marital status; service quality perceptions of “Academic Aspects”, “Program Issues”, “Image”
dimensions and education style; service quality perceptions of "Administrative Aspects”,
"Academic Aspects”, "Program Issues”, "Accessibility" dimensions and education place were
determined. Finally, significant differences indicating that the service quality perceptions of
"Academic Programs™ and "Administrative Aspects” dimensions change depending on
income status were determined. With the completion of the research, suggestions were made

in the light of the obtained information.
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ONSOZ

Bu arastirma Akdeniz Universitesi’nde turizm egitimi alan 6grencilere sunulan hizmet
kalitesi boyutlarinin HEdPERF o0lce§ine gore neler oldugunu, belirlenen boyutlar
dogrultusunda Ogrencilerin demografik ozellikleri ile iligkilerini tespit etmek amaciyla
yapilmistir. Demografik 6zellikler; cinsiyet, medeni durum, 6grenim sekli, 6grenim yeri, okul,
geldigi bolge ve gelir durumu olarak ele alinmistir. Arasgtirmanin 6rneklemini Akdeniz
Universitesi’nde turizm egitimi alan 482 adet Turizm Fakiiltesi, Manavgat Turizm Fakiiltesi
ve Serik Isletme Fakiiltesi 6grencileri olusturmaktadir.

Ogrenciler iiniversitelerin sunmus olduklar1 egitim dgretim faaliyetlerini, akademik ve
idari personeli, binalar1 ve sosyo-kiiltiirel etkinliklerin tamamini1 kisacasi sunulan tiim
hizmetleri ayr1 ayr1 kendi iglerinde degerlendirmektedirler. Tiim bu faaliyetlerden memnun
olan Ogrenciler liniversitenin imajini artiracak sekilde hareket edecekler, sonraki yillarda daha
nitelikli 6grencilerin {iniversiteye gelmesine olanak saglayacaklardir. Son yillarda
tiniversitelerin 6grencilerine ve tiim paydaslarina sunmus olduklar1 hizmetleri siirekli 6l¢mesi,
hangi asamada ve ne seviyede oldugunu bilmesi artik 6nemli bir gereklilik haline gelmistir.
Son doénemlerde artan dzel ve devlet {iniversite sayisi ile birlikte Akdeniz Universitesinin
daha ¢ok ve daha nitelikli 6grenciye hitap edebilmesi i¢in sunmus oldugu hizmet kalitesi

boyutlarinin ne seviyede oldugunu 6grenci ve tiim paydaslari nazarinda bilinmesi gerekir.



GIRIS

Gilinden giline degisim gosteren rekabet ortaminda pazarlama teknolojilerindeki hizli
gelismelere bagli olarak yalnizca mallarin pazarlanmasinin degil hizmetin pazarlanmasinin da
onemli oldugu ve son zamanlarda arastirmalarda daha ¢ok yer aldig1 goriilmektedir. Tiim
isletmeler varliklarini siirdiirmek, birbirilerine karsi iistiinliik saglamak ve gelisebilmek igin
{istiin gayret gostermektedirler. imalat sonras1 ortaya ¢ikan malin goriiniisiinden ziyade satisi
esnasindaki hizmetler rekabet igerisinde odak noktasi olmakta; hizmet yonetimi ve hizmet
pazarlamasi konularinin ¢agdas kurumlarda oneminin artmasi beklenmektedir (Retap vd.,
2018: 13).

Kisilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore sekillenen kalite goreceli bir kavramdir. Kalite,
misteri odakli bir sekilde ele alinip miisteri beklentilerinin karsilanmasi, memnuniyetlerinin
saglanmas1 olarak aciklanabilir. Fiziksel triinlerdeki kalite anlayisi ile hizmetlerdeki kalite
anlayis1 birbirinden farklidir. Bunun sebebi, hizmetlere has 6zelliklerin fiziksel {iriinlerin
ozelliklerinden farkli olmasidir. Bunlara ragmen hizmeti alan miisterilerin kaliteyi nasil
algiladiklarin1 belirlemek miimkiindiir. Hizmet Kkalitesi, sunulan hizmetin miisterinin
beklentilerini ne kadar karsiladigi ve sunulan hizmeti nasil algiladiginin bir sonucudur.
Pazarlama alaninda 6nemli yere sahip olan hizmet kalitesi konusunda miisteriye daha kaliteli
hizmet verilmesi konusunda g¢aba sarf edilmekte ve kalitenin Slgiilmesi ile ilgili ¢aligmalar
yapilmaya devam edilmektedir.

Toplumlarin ilerlemesinde temel unsur egitimdir. Her alanda oldugu gibi egitim
alaninda da hizmet kalitesinden s6z edilmektedir. Egitim alaninda sunulan hizmetin kalitesi
Ogrencinin sahip oldugu basar1 ile degerlendirilmektedir. Hizmet sektorii icinde faaliyet
gosteren yliksekdgretim kurumlari, nitelikli Ozelliklere sahip personelin yetistirilmesine
imkan saglamaktadir. Buradan yola ¢ikarak ytliksekdgretim kurumlarimin egitim sistemindeki
rolii 6nem arz etmektedir (Giilcan vd., 2015).

Yiiksekogretim kurumlari, bir tilkenin sosyal ve ekonomik yonden gelismesine katkida
bulunan kaliteli insan giiciiniin yetistirilmesini saglayan kurumlardir. Hizl1 biiyliyen hizmet
sektoriine dahil olan yiiksekogretim kurumlari, 6grencilerin taleplerini karsilayabilmek i¢in
uygun politikalar gelistirmelidir. Nitelikli bir egitim hizmeti almak isteyen 6grenciler, baska
tilkelerin iiniversitelerine gitmeyi istemekte ve bunu talep eden 6grencilerin sayis1 giderek
artmaktadir. Bu durumda yiiksekdgretim kurumlarina diisen gorev, rekabette 6ne ¢ikmak icin

kaliteli hizmet sunmak ve bu kalitenin devamliligini1 saglamaktir (Hussain ve Birol, 2011).



Egitim, yalnizca dersteki akademik egitim anlamina gelmeyip, bunun disinda 6grenci-
akademisyen iligkilerini, egitim programini, akademik danismanligi kapsayan bir olaydir. Bu
sebeple Ogrencilerin egitimle ilgili goriisleri alimirken bu boyutlar dikkate alinmalidir
(Dolmans vd., 2003). Hizmet iireten yiiksekogretim kurumlarinda 6grenciler i¢in kurumun
fiziksel ortami, bulundugu yer, akademik ve idari personeli, akademik programlari, sosyal
faaliyetleri ve mezuniyet sonrast ig imkanlar1 ile birer degerlendirme Olgiitii olarak kabul
gormektedir.

Yiiksekogretim kurumlarinda esas hedef 6grencilere yonelik olan egitim ve 0gretim
hizmet kalitesinin yiikseltilmesidir. Bu nedenle diinyadaki bir¢ok iiniversite kaliteye 6nem
vermekte ve egitimde kaliteyi arttirmak igin g¢alismaktadirlar. Yiksekogretimde kaliteyi
gelistirme c¢alismalarin1 gergeklestirmek igin yapilmasi gereken var olan kalitenin tespit
edilmesidir. Yiiksekdgretim kurumlarinda, hizmet kalitesini tespit etmek amaciyla, diger
Olgeklere (SERVPERF, SERVQUAL) nazaran daha genis kapsamli olan ve performansa
dayanan, 2005-2006 yillarinda Firdaus Abdullah tarafindan gelistirilen HEAPERF 6l¢eginden
yararlanilmistir. Soyut iirlinler olarak kabul edilen hizmetlere iliskin arastirmalara literatiirde
sikca karsilagilmaktadir. Ancak yiliksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin 6l¢lilmesine
yonelik HEdPERF 6lcegi kullanilarak yapilan ¢alisma sayisinin iilkemizde sinirli oldugu goze
carpmaktadir. Bu arastirma, Akdeniz Universitesi’nin turizm béliimii 6grencilerine sunmus
oldugu hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik hazirlanmistir. Akdeniz Universitesi
turizm boliimlerinde egitim gdrmekte olan 6grencilere sunulan hizmet kalitesi boyutlarinin
HEdPERF olgegine gore neler oldugu; belirlenen boyutlar dogrultusunda O6grencilerin
demografik 6zellikleri ile anlaml farkliliklarin olup olmadig: tespit edilmeye calisilacaktir.

Bu aragtirmanin boliimlerinde incelenecek konulari sirasiyla belirlemek gerekirse;

Birinci boliimde; hizmet kavrami, kalite kavrami ve hizmet kalitesi kavraminin
literatiirdeki agiklamalar1 ve bu kavramlarm 6zelliklerinden bahsedilecektir. Ikinci boliimde
ise yuksekogretim kavrami, yiikksekogretim hizmetleri, yiliksekdgretim hizmetlerinin
ozellikleri aciklanmaya calisilacak olup, yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin
onemi vurgulanacaktir.

Ote yandan iigiincii boliimde hizmet kalitesinin dl¢iimiinde kullanilan modellerden
bazilar1 agiklanacaktir. Ayrica bu boliimde yiliksekogretimde hizmet kalitesi ile ilgili yapilan
arastirmalara yer verilmektedir. Dordiincii boliimde ise Akdeniz Universitesinde 6grenim
gdren turizm boliimii dgrencilerinin Universitelerine ydnelik hizmet kalitesi algilarmi dlgmek
amactyla olusturulan anket ¢alismasina ve elde edilen verilerin degerlendirilmesine yer

verilmektedir.



BIiRINCi BOLUM
HIiZMET VE HiZMET KALITESI KAVRAMLARI

1.1. Hizmet Kavram

Fiziksel mallardan farkli bir takim 6zellikleri nedeniyle hizmet, aciklanmasi gii¢ bir
terimdir. 1700’li yillardan itibaren degisik tanimlar1 yapilmaya baslanan hizmetin en bilindik
tanimi; bir topluluktan digerine sunulan, sahip olma durumu olmayan is ya da yarardir
(Bozdag vd., 2003:1). Hizmet kavrami hemen hemen her sektorde isletmeler tarafindan odak
noktas1 haline gelmis ve rekabeti saglayan bir ara¢ olmustur. Parasiz (2004) hizmet
kavramini, ihtiyaclar1 karsilamasina ragmen maddi 6zelligi olmayan mallar olarak
tanimlamigtir. Kotler (1997) hizmeti “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan
soyut bir faaliyet veya hareket” seklinde ifade etmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2010: 120). Baska
bir tanimda hizmet; bir kisinin digerine arz ettigi, maddi olmayan, iiretilmesi sonucunda
fiziksel Ozellik tasimayan etkinliktir (Kotler ve Armstrong, 2011). Hizmet, duyularla
algilanamayan, nesnel Ozellige sahip olmayan, insan ihtiyaglarinin giderilmesine iligkin
goriilen islerdir (Eriistlin, 2019:3).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA)’ne gore hizmet; satisa gonderilen veya iirlinlerin
satisindan elde edilen isler, yararlar veya tatminler olarak tanimlanmstir (Oztiirk, 2003: 4).
Yasamin her adiminda farkli sekillerde karsimiza c¢ikan hizmet kavrami ile insanlar
birbirinden ayrilmaz bir sekilde yasamaktadir. insanlarla dogrudan iliskisi olan veya olmayan
her konuda hizmetten bahsedilmekte ve hizmetin ¢ok eski bir kavram oldugu goriilmektedir.
Giindelik islerin disinda teknik olarak ele alinmasi ise olduk¢a yeni bir durumdur. insanlarin
hep birlikte yasamlarii siirdiirmelerinin bir sonucu olarak hizmet kavrami olusmaktadir
(Kogbek, 2005: 22). Insanligm ilk basladigi dénemden itibaren var olan hizmetleri, hicbir
zaman vazgeg¢ilemeyecek doyumlar olarak tanimlamak miimkiindiir. Hizmetler, maddi
doyumdan ¢ok manevi doyum saglamaktadir. Hizmetlerin pek ¢ok tanimi yapilmis olsa da
anlamlar1 bakimindan neredeyse hepsi birbirine benzemektedir. Genel olarak hizmet; {iriin
veya hizmetin satisindan bagimsiz olarak piyasaya sunuldugunda talep ve ihtiyacglari

karsilayan ve serbest olarak nitelendirilen isler olarak tanimlanmaktadir (Taskin ve Biiylik,
2002: 2).



1.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin pazarlanmasi ve yonlendirilmesi i¢in hizmetin 6zelliklerinin iyi anlagilmasi
gerekmektedir. Isletmeler iiriin degisikliklerinin ortaya ¢ikmasi sonucunda farkli ydntemler
uygulamalidir (Cigek, 2019: 23). Hizmeti mallardan ayiran noktalar hizmetin 6zelliklerini
ortaya c¢ikarmaktadir. Hizmeti diger somut mallardan ayiran ozellikler asagida belirtilmistir
(Kiigtikaltan, 2007).

. Hizmette {iretilen iirlin soyuttur, fiziksel 6zelliklere sahip degildir.

. Hizmeti olusturan unsurlarda sahiplik yoktur. Hizmeti satan alan kisi hizmetten

bir siireligine faydalanabilir.

. Hizmette liretim ve hizmette tiiketim ayn1 zamanl olarak ger¢ceklesmektedir.
o Hizmetin tiikketimi hizmetin tiretildigi mekanda gergeklesmektedir.
o Hizmetler emek faktoriiniin daha fazla kullamildigi  bir  iretimi

gerektirmektedir.

o Hizmetler heterojen 06zellige sahiptir ve hizmet iiretiminde standart yok
denecek kadar azdir.

Hizmetin kavraminin daha iyi agiklanmasi i¢in hizmetin 6zelliklerinin belirlenmesi
onemlidir (Giritlioglu, 2012: 76). Hizmetler ile mallar1 birbirinden ayiran baslica maddeler;
dokunulmazlik, dayaniksizlik, tiirdes olmamalari ile es zamanli tiretim ve tikketimdir (Mei vd.,
1999: 137; Antony vd., 2004: 380; Altan ve Atan, 2004: 18; Eleren ve Kilig, 2007: 240;
Kotler ve Keller, 2012: 358-361; Arslantiirk vd., 2013: 108).

1.1.1.1. Dokunulmazhk

Hizmetin aciklamalarina bakildiginda en temel 6zelliginin dokunulmazlik oldugu
anlasilmaktadir. Hizmetler soyut Ozelliklerinden dolay1r goriilememekte ve dokunarak
hissedilememektedir. Bu nedenle hizmeti agiklamak ve 6l¢mek giictiir (Kiigiikaltan, 2007:
29). Tiketici, anlagilmasi zor durum karsisinda hizmetin kalitesini algilamak i¢in somut
ozellikler aramaya calismaktadir. Ornegin alisveris yapmak igin gidilen bir markette, yemek
i¢in gidilen restoranda mekanin goriiniisii, hizmeti veren personelin tavirlar1 ve miisteri ile
iletisimi hizmetin kalitesi hakkinda tiiketiciye bir fikir vermekte ve tiiketicinin se¢imlerini
etkilemektedir.

Hizmet, fiziksel bir dl¢iiye sahip olmamasi nedeniyle performans ile ortaya ¢ikarilmasi
gereken bir tiriindiir (Eleren ve Kilig, 2007: 240). Buna ek olarak sunulan hizmetle miisteriyi
memnun etmek ve yeni miisterileri kazanmak icin iletisim konusu oldukc¢a Onemlidir

(Bulduklu ve Satir, 2017: 39). Hizmete dokunulamamasi ve gozle goriilememesi hizmetin



satin almadan Onceki adimini zorlastirmaktadir. Bu olay yalnizca satin almadan onceki
siiregte degil ¢ogu kez hizmetin satin alindiktan sonra yorumlama silirecinde zorluk
cikarabilmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40). Bir bagka yonden hizmetten elde
edilen yarar deneyimle ilgilidir. Miisteri hizmetle ilgili degerlendirmeyi yalnizca hizmeti satin
alma asamasinda ya da hizmeti satin aldiktan sonra yapabilmektedir. Bu durumda hizmeti

satin almada miisterinin 6nceki deneyimleri onem arz etmektedir (Sayim ve Aydin, 2011).

1.1.1.2. Dayamksizhik

Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi; depolanamamasi, saklanamamasi, yeniden satisa
sunulamamasini ifade etmektedir (Eriistiin, 2019: 7). Somut mallar iireten isletmeler, ansizin
ortaya c¢ikan miisteri taleplerini karsilayabilmek i¢in fazladan mal {iretip depolamaktadirlar.
Hizmetler soyut 6zelligi nedeniyle depolanamazlar. Ornegin satilmayan bir ugak koltugu,
seyahat siiresince bos kalmaktadir. Bu sebeple hizmetler dayaniksiz olarak
nitelendirilmektedir (Degermen, 2006: 11). Hizmetler kisa siireligine yarar saglamaktadir ve
fazladan iiretilerek depolanmasi olanaksizdir (Orhan, 2016: 949). Hizmette {iretim ve tiiketim
es zamanli olarak gergeklesmekte olup, hizmetlerin mallar gibi stoklanma G&zelligi
bulunmamaktadir. Bu durum hizmetlerin dayaniksizlik 6zelliginden kaynaklanmaktadir
(Dilseker, 2011: 8). Hizmetlerin olusmasiyla birlikte tiiketilmesi gerekmektedir. Aksi halde
isletmenin ekonomik kaybina neden olmaktadir (Alan, 2019: 10). Fazla talep edilen hizmetin
karsilanamamasi, talep edilmeyen hizmetin yok olmasi durumu, hizmetler ile zaman
arasindaki iliskiden, hizmetin zamana bagimli olmasindan kaynaklanmaktadir (Ozer ve
Ozdemir, 2007: 22). Hizmetlerin dayaniksizlik &zelliginin olumsuz bir yam da hizmet
sektoriinde mallarda oldugu gibi son denetleme isleminin gergeklestirilememesidir. Hizmeti
saglayan personelin yanlislik yapma olasilig1 yoktur ve personel hizmet sunumunu tam olarak

yerine getirmek zorundadir (Eriistiin, 2019: 7).

1.1.1.3. Tiirdes Olmama
Insan emegine dayali hizmetler ayri zamanlarda ayri miisterilere sunulmakta ve
fiziksel triinlerdeki gibi standart sonuca ulagsmak olduk¢a zor olmaktadir. Hizmetlerin tek
sekilde {iiretilemeyecegini aciklayan tiirdes olmama Ozelliginden dolayr hizmet sektoriinde,
esit diizeyde standart hizmet sunulmasi miimkiin degildir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 20).
Miisterilerin birbirlerinden farkli olmasi {iretilen hizmetlerin tiirdes olmamasina sebep
olmaktadir. Sunulan hizmeti her miisteri kendi agisindan degerlendireceginden, bu durum

farkli hizmet tecriibelerinin yasanmasina neden olacaktir (Ghobadian vd., 1994: 45; Kekeg,



2008: 25). Hizmetin miisteriye sunulma siirecinde hizmet; gerek hizmeti sunan kisiye, gerek
miisteriye, gerekse hizmetin sunulma zamanina gore degisme 6zelligi gosterdiginden standart
hizmet iiretimi meydana getirilmesi zorlagsmaktadir. Basarili hizmet sunulmasi hizmeti
saglayan kisi ve miisteri arasindaki iliskiye gore degismekte olup kisinin hizmetle ilgili 6nceki
deneyimleri hizmeti nasil yorumladigini etkilemektedir (Palmer, 1997: 56).

Hizmetlerin tiirdes olmama 6zelligini, bir hizmet kalitesindeki degiskenlik olasiliginin
fazla olmas1 seklinde tanimlamak miimkiindiir. Hizmetin heterojen bir yapiya sahip olmasinin
sonucunda hizmet kalitesinin giinden giline, miisteriden miisteriye degisebildigi goriilmektedir
(Bayat vd., 2015: 70). Degiskenligin azaltilmasi hizmette meydana gelebilecek
dengesizliklerin az denecek miktara indirilmesini saglayabilir ve daha etkin bir yonetim
stirdiiriilebilir. Bu yilizden isletme personelinin yetistirilmesi ve yeterli bilgi diizeyine sahip

olmalar1 gerekmektedir (Kayan, 2009: 9).

1.1.1.4. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Somut mallar iiretilir, depo edilir, tiikketiciye satilir ve tiiketilir (Mucuk, 1994: 288).
Hizmetler ise Oncelikle satilmakta ve sonrasinda ayni anda iiretilmekte ve tiiketilmektedir. Bu
durumda tiiketici hizmet basamagina dahil edilmektedir (Oral, 2005: 179). Hizmet saglayan
isletmelerde iiretim ve tliketim ayni zamanda gergeklestiginden hizmetler, hizmeti sunan
kisiden ayr diisiiniilemez. (Oncii vd., 2010: 239). Baska bir deyisle, iiretim ve tiiketim
basamaklarinin yani hizmeti iireten personel ve hizmeti alan miisterinin bu siiregte birlikte var
olmasini, ayrilmazlhigin1 ifade etmektedir (Eriistiin, 2019: 9). Bu durumda hizmeti sunan
personelin davranislarina ve disg gorliniisiine 6zen gostermesi gerekmektedir (Ciftei, 2006:
28).

Es zamanh iiretim ve tiiketimde ortaya cikan bazi aksakliklari dnlemek oldukga
giigtiir. Uretim islemlerinde personelin ve miisterinin bulunmasi, iiretim denetiminin
yapilmasin1  giiclestirmektedir. Baska bir olumsuz yonii de miisterilerin hizmetten
yararlanabilmeleri igin hizmetin saglandigi yere gitmek zorunda olmalaridir (Ozer ve
Ozdemir, 2007: 19-20).

Miisterilerin verilen hizmeti deneyimleme asamasinda bu hizmetten yararlanmak i¢in
bekleyen diger miisteriler bu siireci izlemektedir. Buna bagli olarak bekleyenlerin zihninde
hizmetle ilgili diislinceler olugsmaya baslamakta ve fikirleri degisebilmektedir. Hizmet

kalitesinin belirlenmesinde miisteriler 6nemli rol oynamaktadir (Kekeg, 2008: 8).



1.1.1.5. Sahiplik

Kisi, fiziki bir Uriinii satin almigsa o T{riiniin sahibi olmaktadir. Fakat hizmet
sektoriinde hizmeti satin alan kisi bir siireligine hizmetten yararlanmakta ve sonrasinda
sahiplik sona ermektedir (Kogoglu, 2009: 12). Ornegin bir havayolu firmasindan ugak bileti
aldigimizda ancak bileti aldigimiz giin ve saatte o hizmetten yararlanabiliriz. Satin alinan
hizmetin sahipliginin devredilmesinden s6z edilemez. (Kurnaz, 2011: 15). Buna bagh olarak
hizmetlerin en belirgin 6zelliklerinden birisi sahipliligin olmamasidir.

Hizmetlerin soyutluluk, degiskenlik, ayrilmazlik ve dayaniksizlik o6zelliklerinin
yaninda bazi aragtirmacilar besinci Ozellik olarak sahiplik 6zelligini gormektedirler. Bu
ozellik, hizmetlerin iiretim ve tiiketiminin es zamanli olmasiyla ilgili olup, hizmetlerde
sahiplik aktarimi yapilamamaktadir (Dursun, 2011: 25). Sekil 1.1’de hizmetlerin temel

ozellikleri 6zetlenmektedir.

SOYUTLULUK / AYRILMAZLIK \

Hizmetler goriilemez, Hizmetler, hizmeti

hissedilemez, verenlerden
tadilamaz, koklanamaz. ayrilamaz.

- )

4 DEGISKENLIK N 4 DAYANIKSIZLIK N
Hizmetlerin Kkalitesi, Hizmetler daha sonra
onlar1 kimin, ne zaman, satilmak ve
nerede ve nasil verdigine kullanilmak tizere

gore degisir. depolanamazlar.
- / - /

Sekil 1. 1 Hizmetlerin Ozellikleri
Kaynak: (Kotler ve Armstrong,1999: 259)

Hizmet kavraminin tanimlarindan yola ¢ikarak, hizmetlerin karakteristik 6zellikleri ana

hatlartyla Sekil 1.1°de kisaca 6zetlenmistir.



1.2. Hizmet Kalitesi Kavram
Uretilen hizmetin miisteriler tarafindan olumlu algilanmasi hizmet {ireticilerinin
istiinliigii agisindan Onemlidir. Hizmet kalitesini daha iyi anlamak i¢in Oncelikle kalite

kavrami agiklanacaktir.

1.2.1. Kalite Tanim

Siirekli gelisen diinya ile beraber isletmeler arasinda olusan rekabet daha ¢ok artmis ve
isletmelerin basarisi hiz, kalite, uygun fiyat 6geleri ile iligkilendirilmistir. Rekabetin bu derece
yiikseldigi ortamda miisterilerin taleplerini ve beklentilerini gergeklestiren isletmeler
rakiplerine gore iistiin duruma gegmektedirler (Coban, 2004: 85).

Kalite oldukg¢a genel bir terim oldugundan bir¢cok tanimi vardir. Kalite miisteri
tarafindan tespit edilmektedir. Herhangi bir iiriin veya hizmetle ilgili miisterinin beklentisi
kaliteyi meydana getirmektedir (Bengisu, 2007: 741). Kalite, ihtiyaglara uygunluktur. Bir
iriin ancak ihtiyaglara gore iretildiginde kaliteli demektir (Reeves ve Bedner, 1994). Juran’a
gore ulasilmak istenen sonuca ve kullanima elverigliliktir (Yavuz, 2006:7). Tagskin’a gore bir
iiriin ancak miisterinin aradig1 kosullar1 tasiyorsa kalitelidir (Kekeg, 2008: 35). Baska bir
tanimda kalite ise “Bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama
kabiliyetine dayanan ozelliklerinin toplamidir” (Kus, 1999). En yaygin anlamda kalite,
tyilestirilip gelistirilebilecek her seydir (Kaizen, 1994). Kalite kavrami, {iriinii ya da hizmeti
satin alan miisterinin zihninde olugmaktadir (Gersil ve Giiven, 2018). Kalite hakkinda
herkesin ayr1 bir diisiincesi olmakla birlikte esnek yapisi ve ¢ok yonlii olmasi nedeniyle
mutlak bir tanimi1 yapilamamaktadir.

Giliniimlizde insanlar sadece mal ya da hizmette yliksek kalite beklentisi iginde
olmayip her alanda kalitenin gelistirilmesini talep etmektedirler (Oztiirk, 2009). Kamu veya
ozel tim sektorlerde kalite gecerlidir. Kalite tiiketicilerin beklenti ve isteklerine, toplumun
yapisina, gelisimine, aligkanliklarina gore degismektedir. Burada asil bilinmesi gereken
tiikketicilerin beklenti ve ihtiya¢larinin dogru analiz edilmesi sonucunda kaliteli mal ve hizmet
pazarlayabilmektir (Bozkurt, 1995: 175).

Yukarida ifade edilen tanimlara bakildiginda kalitenin miisteriler tarafindan
degerlendirilen bir faktdr oldugu ve miisteri temeline dayanan bir anlayisin kaliteyi

olusturdugu sonucuna ulagilmaktadir.

1.2.2. Hizmet Kalitesinin Tamim
Ekonomiye katkilar1 bakimindan hem diretim sektorii hem de hizmet sektorii

vazgecilmezdir. Kalitenin iyilestirilmesi ile ilgili ¢alismalar dnceleri imalat endiistrisinde



uygulanmis, hizmet sektoriiniin hizla gelismesi ve ekonomide 6nem kazanmasindan dolay1 bu
alana da uyarlanmistir. Kalitenin gelistirilmesi igin birinci sart Olgiilebilir olmasidir. Elle
tutulan somut iriinler ortaya koyan imalat sektoriinde kalitenin tespit edilmesi oldukca
kolaydir. S6z konusu tirtinlerin fiziksel 6zelliklerinden dolay1 kolayca degerlendirilebilmeleri
s6z konusudur. Ancak hizmetler fiziksel mallarin aksine kendine has Ozellikler
barindirdigindan hizmetleri 6l¢iimlemek ise oldukga zordur (Altan, 2003).

Isletmeler tarafindan rekabette iistiinliik saglamak iizere kullanilan hizmet kalitesi, bir
isletmenin miisteriler lizerinde biraktig1 etki olarak tanimlanmaktadir (Ustasiileyman, 2009:
33). Hizmet kalitesi, bir igsletmenin hizmet satin alan miisterinin beklentilerini kargilayabilme
veya beklentileri asma yetenegidir (Oztiirk, 1996: 66). Bir isletmedeki hizmet Kalitesi
miisterilerin hizmeti almadan dnceki tutumu ile hizmeti deneyimledikten sonraki tutumunun
kiyaslanmasiyla ortaya ¢ikmaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Kalitenin gelistirilmesi ve yiikseltilmesi i¢in kontrol edilmesi gerekmektedir. Somut
mallari kalitesinin tespit edilmesi hizmete kiyasla daha basittir. Hizmeti mallardan ayiran
kendine 6zgii baz1 6zelliklerinden dolayi kalitenin Sl¢iilmesi zorlasmaktadir (Altan vd., 2004).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) hizmet Kkalitesini agiklarken hizmet
sektoriindeki misterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farki esas almislardir. Beklenen
hizmet algilanan hizmetten yiliksekse kalitenin miisteriyi tatmin etmedigini; beklenen hizmet
ile algilanan hizmet birbirine esitse kalitenin miisteriyi tatmin ettigini; algilanan hizmet
beklenen hizmetten fazla ise kalitenin miisteriyi yiiksek oranda tatmin ettigini ileri
stirmektedirler.

Hizmeti meydana getiren olusum igerisinde hizmeti satin alan miisteriler de
oldugundan, onlarin diisiinceleri, deneyimleri hizmetteki basariy1 etkileyebilir. Buradan
hareketle hizmet kalitesi miisterilerin faaliyetleri ile pozitif iliskilidir (Oztiirk, 2007).
Isletmelerin kaliteye énem verip bu konuda yapilan yenilikleri takip etmeleri gerekmektedir.
Bu durumda olmasi gereken, sektordeki giincel olaylar izlenirken miisterilerin beklentileri
thmal edilmemelidir (Biitiin, 2009). Giliniimiizde miisteriye sunulan hizmetlerde, miisteriye
odaklanmak, “hersey miisteriyle baslar” anlayisinin dikkate alinmasi olarak tanimlanmaktadir.
Bu diislinceyi benimseyen isletmeler, faaliyet yontemlerini miisteriden gelen cevaplara gore

yeniden planlamaktadirlar (Cevher, 2016: 163).

1.2.3. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri
Hizmet kalitesinin 6zellikleri dort baslik altinda toplanabilir. Bu dort baglik genel

olarak kalitenin ozelliklerini anlatmaktadir. Hizmet kalitesi etkinlik ve yeterlilik kavramlari
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ile ilgilidir. Etkinlik, miisterilerin hizmetle ilgili beklentilerinin karsilanmasi olarak ifade

edilirken, yeterlilik ise, hizmetin talep edilen zamanda yerine getirilmesi olarak ifade

edilmektedir. Hizmet kalitesinin 6zellikleri asagida kisaca agiklanmistir (Diken, 1998: 97-98).
e Davranissal Ozellikler

Hizmet kalitesi hizmeti sunan kisinin ve hizmetten yararlanan kisinin davranislarindan
etkilenmektedir. Oyle ki hizmet veren personelin olumsuz yaklasimi miisteriyi memnun
etmeyecek ve hizmet kalitesi tatmin edici olmayacaktir. Ayni zamanda isletmelerin yaptigi
reklamlar miisterilerin tutumlarini etkileyebilir.

e Zamanla ligili Ozellikler

Hizmetin zamanla iligkili dayaniksizlik 6zelligi nedeniyle vaktinde yararlanilmayan
hizmet daha sonra kullanilmak {izere saklanamaz. Zamana dayali 6zellikler; hizmet 6ncesi,
hizmet an1 ve hizmet sonrasini icermektedir.

e Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri

Uygunsuzluk o6zelligi, hedeflenen performans seviyesinden wuzaklasma olarak
aciklanabilir. Hizmetlerde asil amag, hedeflenen basariy1 elde etmek, bu sekilde beklentileri
karsilamak ve ulasilmak istenen kalite diizeyinin elde edilmis olmasidir.

e Karakterlerle Ilgili Imkanlar

Hizmeti sunum bi¢imi ve dagitim yollarinin miisteri memnuniyetinde etkili oldugu
kesindir. Bunun i¢in talep edilen hizmetlerin miisterilere hangi sekilde takdim edilecegine
karar verilmeli ve uygulanmalidir.

Miisterilere sunulan hizmetin kaliteli algilanmasi, hizmet sunulurken fiziksel ortamin,
aracglarin yeterliligi ve uygunlugu, personelin davraniglart ile ilgilidir. Hizmetlerde kalite
diizeyinin algilanmasi, miisterilerce ve hizmeti sunan kisilerce farkli algilanabilmektedir (Cat1
ve Agras, 2007: 160). Bunlara ilave olarak Cati ve Agras (2007) hizmet kalitesinin
ozelliklerini asagidaki sekilde agiklamislardir;

e Hizmet kalitesi miisterinin idrak ettigi kalitedir; kalite sadece yonetim tarafindan tespit
edilmez, miisterilerin ihtiyag ve talepleri goz 6niinde bulundurulmalidir.

e Hizmet kalitesi hizmetin tiretim ve sunum adimlarindan ayr1 diisiiniilemez.

e Hizmet kalitesi, hizmetin sunuldugu ve hizmetin satin alindig1 zaman ortaya ¢ikar.

e Miisterinin algiladig1 hizmet kalitesine biitiin taraflar katkida bulunur.

e Hizmet kalitesi organizasyondaki tiim personeli ilgilendirir.

Bir igletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme veya beklentileri asabilme becerisi

(Odabasi, 2004) olarak kabullenilen hizmet kalitesi, yasamin her adiminda farkli sekillerde
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insanlarin karsisina ¢ikabilmektedir (Kogoglu ve Aksoy, 2012). Bununla beraber hizmetlerin
satisindan Once Olgiilememesi, denenememesi, belirli bir dmriiniin olmayis1 ya da ¢ok az
olusu, depolanamamasi yani talep olustugunda yerine getirilmesi ve insan faktoriine dayali
olmas1 hizmet 6l¢iimiinii gii¢lestiren maddeler olarak bilinmektedir (I¢dz, 2005). Birgok
hizmetten elde edilen verim giinden giine degismektedir. Ayn1 seyahati yapan kisilerin tatmin
diizeyleri farkli olabilmektedir. Hizmette kalite, hizmetin miisteriye sunumunda miisteri ile
calisanlarin diyalogu sirasinda olusmaktadir. Bu duruma bagli olarak hizmet kalitesi genelde

personelin yetenegine, bilgisine ve basarisina baghdir (Irik, 2005: 31).

1.2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmette liretim ve tiiketim siireglerinin ayrilmadan hizmetin ortaya ¢ikmasi yani es
zamanli iretim ve tiikketim niteligi tezin daha Onceki boliimlerinde ifade edildigi gibi;
miisterilerin hizmetin liretim siirecinin tamaminda etkili olmas1 ve hizmet olusumunun her
asamasinda yer almasi seklindedir (Mucuk, 1994; Oral, 2005). Parasuraman vd. (1985)
tarafindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesinin giigliigii anlagilmistir. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesindeki genis anlamlar1 daraltmak ve Olgiimiinii kolaylastirmak ig¢in
demografik bilgiler igeren, miisterinin beklenti ve algilarinin yer aldig1 7°1i Likert dlcegini
gelistirmiglerdir. Hizmet Kkalitesini Olgebilmek, kavramlar gelistirebilmek amaciyla
demografik bilgiler ile beklenti ve algilar karsilagtirllmistir. Bu ¢alisma sonucunda
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan hizmet performansini belirleyen 10 kalite
boyutu ortaya konulmus olup bu boyutlar su sekildedir (Parasuraman vd.,1985: 43; Eleren
vd., 2007: 76).

1.2.4.1. Giivenilirlik

Isletmenin dogru zamanda dogru hizmeti giivenilir olarak yerine getirmesini ifade
etmektedir (Parasuraman vd., 1985). Bu boyutta bulunan ifadeler; hizmeti s6z verilen
zamanda tam olarak ger¢eklestirmek, miisteriler problem yasadiginda problemlerin ¢oziilmesi
icin ilgi gostermek ve dogru kayit tutmak seklindedir (Zeithlaml vd., 1990). Miisteriler i¢in
cok onemli bir kriter olan giivenilirlik, hizmetin eksiksiz yapilmasi ve hizmet kalitesinin

stirekliligi anlamindadir (Kurnaz, 2011: 26).

1.2.4.2. Heveslilik
Miisterilerle istekli bir sekilde ilgilenerek ihtiyaglarina karsilik verebilmektir.
Heveslilik boyutu hizmetin zamaninda gergeklestirilmesi, miisteriye geri doniisiin hizli

yapilmasi, miisterilere en iyi sekilde yardimci olma hevesidir (Parasuraman vd., 1985). Ayrica
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miisterinin ihtiyaglarinin tespit edilmeye calisilmasi ve hizmetin yerine getirilmesi i¢in emek
sarf edilmesidir (Kurnaz, 2011: 26; Paylan, 2007: 26).

Calisanlarin  hizmetin ne zaman sunulacagi hakkinda misterileri tam olarak
bilgilendirmesi ve miisterilerin sorularini cevaplamak {izere miisait olmasi heveslilik
boyutunun diger ifadeleridir. Duyurularin miisterilere hizli iletilmesi, arayan miisterilere

hemen cevap verilmesi hizmetin hizli olmasina 6rnek verilebilir (Duygun, 2007: 38).

1.2.4.3. Yetenek

Miisteriye hizmet sunan personelin gereken bilgi ve beceriye sahip olmasi demektir.
Bu boyut miisteri ile etkilesim halinde olan personelin bilgilerini, yeteneklerini ve egitimini
kapsamaktadir. Miisterinin iiriinle ilgili sorularina cevap verilebilmesi, hizmet sunumu yapan
personelin yeterince bilgi ve beceriye sahip olmasi bu boyut acisindan Onemlidir

(Parasuraman vd., 1985).

1.2.4.4. Ulasilabilirlik

Hizmetin kolay bir sekilde elde edilmesi, kolay iletisim kurulmasi anlamina
gelmektedir. Ulagilabilirlik; kaliteli hizmet i¢in, hizmet alinan noktalarin uygun yerlerde
olmasi, hizmeti bekleme siiresinin kisa olmasi ve hizmet faaliyet saatlerinin uygunlugunu

ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1985).

1.2.4.5. Nezaket

Hizmeti veren personelin miisterilere kars1 saygili, kibar ve diisiinceli bir yaklasgim
icinde olmasidir. Miisteri ile etkin iletisimi olan personelin nezaketli olmasi, miisteriyle sicak
iligki kurmas1 ve miisteriye ozel ilgi gostermesi Onemlidir. Ayrica calisanlarin temiz ve

diizglin goriiniimlii olmas1 bu boyutu agiklamaktadir (Parasuraman vd., 1985).

1.2.4.6. iletisim

Hizmeti satin alan misterilerin hizmet hakkinda agik ve anlasilir olarak
bilgilendirilmesidir (Parasuraman vd., 1985). Bu bilgilendirme yapilirken miisterinin alacagi
hizmetle alakali olarak kendisinin anlayacagi anlasilir bir dil kullanilmasi 6nemlidir (Kurnaz,
2011: 27). Baska bir deyisle; 1yi egitimli miisteriler i¢in memnuniyet diizeyini artirmak iizere
bir iletisim yontemi kullanilirken egitimsiz miisteriler i¢in daha sade ve kolay bir iletigim

yontemi kullanilmalidir (Duygun, 2007: 39).
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1.2.4.7. Inamhrhk

Isletme personelinin hizmeti alan miisterilere diiriist olmasi, ictenlikle davranarak
miisterinin glivenini kazanmasi ve igletme itibarinin olusturulmasi bu boyutu agiklamaktadir.
Inanilirhk boyutu aymi zamanda isletmenin saygmligina, prestijine katkida bulunan bir

boyuttur (Parasuraman vd., 1985).

1.2.4.8. Giiven

Sunulan hizmetin stipheden uzak giivenli olmas1 anlamindadir. Bu boyutun temelinde
isletmede kayith miisteri bilgilerinin gizliligi ve korunmasi da yer almaktadir. Miisterilerin
mahremiyetinin korunmasi, fiziksel glivenlik ve finansal glivenlik konularin1 kapsamaktadir.
Calisanlarin miisterilerde giiven duygusu olusturmasi agisindan dnem arz eden bir boyuttur

(Parasuraman vd., 1985).

1.2.4.9. Miisteriyi Tanima

Personelin miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini anlamak i¢in istekli olmasidir. Personel
misterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini iyi 6grenmeli, onlar1 tanimali ve anlamalidir. Devamli
miisterileri tanimak, onlar1 anlamak ve ¢6zmek bu boyutun zorunluluklarindandir. Bu
bakimdan hizmet kalitesinin olusumunda en Onemli boyut olarak yorumlanabilmektedir

(Parasuraman vd., 1985).

1.2.4.10. Fiziksel Ozellikler

Bu boyut hizmetin fiziksel yonleri ile ilgilidir. Hizmetin ortaya ¢ikmasinda kullanilan
arag-gere¢, donanim, hizmetin sunum sekli, personelin hali ve tavri fiziksel ozellikleri
meydana getirmektedir (Parasuraman vd., 1985).

Hizmet kalitesine yonelik meydana gelen tartismalarda miisterilerin hizmet kalitesini
yorumlarken birtakim Olgiitlerden faydalandigi goéz onilinde bulundurulmakta ve bu 6lgiitler
hizmet kalitesinin 10 boyutuyla iligkilendirilmektedir (Atan vd., 2006: 166). Hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi boyutlari,
yapilan ¢alismalarda ortaya ¢ikan problemler nedeniyle 10 boyutun fazla oldugu anlasilmis ve
5 boyuta indirgenilmistir. Bu boyutlar fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve
empati boyutlaridir. Bu 5 boyut asagida sirasiyla su sekilde agiklanmistir (Parasuraman vd.,
1985:46, Devebakan ve Aksarayli, 2003: 34-58):
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Giivenilirlik: Isletme tarafindan hizmetin miisterinin istedigi zamanda ve eksiksiz olarak
sunulmasi, miisteriye verilen sézlerin tutulmasini kapsamaktadir.
Fiziksel Ozellikler: Hizmetin sunumuyla ilgili arac-gereg, donanimlar, fiziksel imkanlar,
personelin goriintiisii ve hizmetin sunuldugu yerin goriiniisii bu boyutta incelenmektedir.
Heveslilik: Personelin miisteriye yardimci olma, hizli ve eksiksiz hizmet sunma istegini
icermektedir.
Giiven: Calisanlarin sunduklar1 hizmete iliskin bilgileri, yetenekleri, kibar davranislar1 ve
miisterilerde giiven duygusunu hissettirebilme becerileridir.
Empati: Hizmeti veren personelin kendisini miisterilerin yerine koyarak onlara kisisel olarak
ilgi gosterebilmesidir. Miisteri problemleri ve taleplerinin calisanlar tarafindan bilinmesini
ifade eden boyuttur.

Hizmet sunan organizasyonlarda genel olarak kabul gormiis bes hizmet kalitesi boyutu
yukarida acgiklanmistir. Parasuraman vd. (1985)’nin yapmis olduklari ¢aligmalarin devaminda,
hizmet kalitesine iliskin on boyuttan yalnizca besinin iist seviyede baglantili oldugu, bu bes

boyutun kendi aralarinda birbirilerini etkiledigi sonucuna ulagmislardir (Degermen, 2006: 24).

Tablo 1. 1 Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Fiziksel
Ozellikler Giivenilirlik | Heveslilik

Fiziksel Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik

Yetenek
Nezaket
inanihirhik

Giivenlik

Ulasilabilirlik
Tletisim

Miisteriyi Anlamak

Kaynak: (Parasuraman vd.,1990)



15

Tablo 1.1°de gosterildigi sekilde; yetenek, nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlar
giiven boyutu altinda toplanmistir. Benzer sekilde ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi
anlamak boyutlari, aralarindaki pozitif iliskiden dolayr empati boyutunun altinda toplanmistir

(Parasuraman vd., 1990).

1.2.5. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesinin; miisterinin hizmete iligkin beklentileri ve algilarinin
kiyaslanmas1 oldugu ifade edilmektedir (Gronroos, 1984: 37). Baska bir deyisle miisterinin
performans hakkindaki kararidir. Hizmet performansmin algilanmasi ve beklentiler ile
karsilastirilmasi neticesinde olusmaktadir (Ors, 2007: 110).

Kalite, alg1 ile ilgili bir kavram olup, sunulan hizmetin kalitesinin miisterilerce
algilanmasma gore yon degistirir. Isletmeler tarafindan, miisterilere sunulan hizmetlerin
kalitelerinin miisterilere gore nasil yorumlandigmin belirlenmesi gerekir. Ote yandan
hizmetlerin miisteride biraktig1 izlenimlerin var olan yada muhtemel pozitif veya negatif
sonuglar tespit edilmelidir (Ozer, 1998).

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, somut bir {iriiniin kalitesinin degerlendirilmesine
gore daha zor bir durumdur. Hizmet kalitesi hakkindaki degerlendirmeler yalnizca
performansa yonelik olmayip bununla birlikte hizmetin sunum asamasini da kapsamaktadir
(Collier, 1994: 166).

Hizmet kalitesi algisi, miisterilerin hizmeti almadan 6nceki beklentileri ile asil hizmeti
algilamalar1 sonucundaki tecriibesinin karsilastirilmasiyla olugmaktadir. Algilanan kalite
nesnelerle ilgili subjektif degerlendirmeleri icerir. Degerlendirmelerin tiiketiciye gore farklilik
gosterdigi bir kavramdir (Landrum ve Prybutok, 2004: 630). Miisteriler, kendilerine sunulan
hizmetin kalitesini degerlendirirken, hizmetin kalitesiyle uyusturdugu marka, fiyat, iiriiniin
satildign yer vs. gibi bilgileri esas almaktadirlar (Ozer, 1998). Miisteri iliskileri, incelik,
yeterlilik, imaj, erisilebilirlik, giiven, hassasiyet, fiziksel 6zellikler ve miisteriyi 1yl tanimak
hususlarinin algilanan kalite ile iliskili oldugu diisiiniilmektedir. Bunlarla birlikte; bireysel
talepler ve onceki tecriibelerin de beklenen ve algilanan hizmet kalitesinde belirleyici oldugu

g6z 6niinde bulundurulmaktadir (I¢dz, 2005: 135).
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IKINCi BOLUM
YUKSEKOGRETIM KAVRAMI VE YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KALITESI

2.1. Yiiksekogretimin Tanimi

Yiiksekogretim kavrami; TDK’da “Ortadgretimi bitirenlere, iiniversite, akademi vb.
Ogretim kurumlar1 tarafindan planlanip uygulanan 6gretim.” olarak tanimlanmistir (TDK,
2020).2547 sayili Yiiksekogretim Kanunu’nun 3. maddesinde; “milli egitim sistemi i¢inde,
ortadgretime dayali, en az dort yariyilh kapsayan her kademedeki egitim-6gretimin timii”
bigiminde tammlanmistir (YOK, 2013: 1).

Yiiksekogretim kurumlari, toplumun nitelikli is gilicii ihtiyacinin karsilanmasina
yonelik, toplumsal meselelere bilimin 1s181inda ¢6ziim arayan kurumlar olarak ifade edilmistir
(Baskan, 2001: 21). Yiiksekdgretim on lisans, lisans, yliksek lisans ve doktora seviyelerindeki
egitimleri igeren Ogretim basamagidir (Kisakiirek, 1976; Binbasioglu, 1988).
Yiiksekogretimin bilgi iiretmek ve kaliteli insan giicii yetistirmek olmak iizere iki temel
gorevi bulunmaktadir (Ozankaya, 1990). Kaliteli insan giicii iilkelerin gelecegi agisindan
onemli varliklardan biri olarak goriilmektedir. Yiiksekdgretim, bireyin sahip oldugu bilgi
kapasitesinin arttirilmasina, yeteneklerinin gelistirilmesine dolayisiyla her bakimdan yeterli
insan giiclinlin yetistirilip toplumun bir parcas1 haline getirilmesine aract olmaktadir. Bunlara
ilave olarak yiiksekdgretim, bireylerin gelir seviyelerini artirmasiyla bireysel refaha katki
saglamaktadir. Bireylere ve topluma olan bu yararlar yiiksekogretime olan ragbeti her gegen
giin artirmaktadir (Uysal ve Ersun Aydemir, 2016: 276).

Yiiksekogretim; 0grenciler, aileleri, akademisyenler, halk, devlet, toplum, igveren gibi
bircok tarafa degisik sekilde etki gosteren adimlar igerir (Gilirbliz ve Ergiilen, 2008: 3).
Yiiksekogretim ve tiniversite kavramlari icin farkli tanimlar yapilsa da amaglar1 ve islevleri
bakimindan incelendiginde genel olarak birbirine yakin anlamlar tasidigi, birlikte ele alindig:
goriilmektedir. Yiiksekogretim; tiniversite, yiiksekokul gibi kurumlarin sundugu egitimi
kapsayan Ogretim basamagidir (Kisakiirek, 1976). Fakat iiniversitelerin digerlerinden farkl
degerlendirilmesine sebep olan 0Ozelliginin akademik arastirmalara verilen 6nem oldugu
belirtilmistir (Ustiinel, 1965: 6).

[lk doénemlerde yiiksekdgretim kurumlarinda Ogretim  sistemi, dini anlayisa
dayandirilirken, 19. yiizyildan itibaren yiiksekogretim kurumlart bilimsel esaslar
benimsemistir. 20. ylizyill ve sonrasinda toplum odakli bir rol {iistlenen yiiksekdgretim

kurumlart siyasi ve sosyal gelismelerden etkilenerek degisimler gecirmistir. Dolayisiyla
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tilkedeki ekonomik ve toplumsal gelismelere yardimci olmak, olaylara yon vermek

gorevlerini de iistlenmistir (Bayrak, 2007: 10-11).

2.1.1. Tiirkiye’de Yiiksekogretimin Gelisimi

2547 sayili Yasa’min yiirtrliige girdigi 1981 yilinda uygulanan iiniversite reformu
Tiirkiye’de yiliksekogretim igin doniim noktasidir (Sargin, 2007). Bu reformun yapilmasinin
amaci, bozulan demokrasiyi ve Universiteyi yeniden saglikli duruma getirmektir (Arslan,
2005).1981 yilindan itibaren lilkemizin bazi illerinde kurulan tiniversitelerle, bolgeler arasinda
olan gelismislik ayrimini azaltmak ve iiniversitelerin kuruldugu bolgelerde saglanan kazanci
ilkeye dagitmak amaglanmistir (Sargin, 2007).

2547 sayili Yiiksekogretim Kanunu'nun yirirliige girdigi 1981 yilinda Tirkiye’de
lisansiistii egitim veren 5 ¢esit kurum bulunmaktaydi (Yiiksekogretim Kurulu, 2019).

. Universiteler,

. MEB’na bagli akademiler,

. Bakanliklara bagl iki y1illik meslek yiiksekokullari ile konservatuvarlar,

. MEB’na bagli li¢ yillik egitim enstitiileri,

. YAYKUR (Mektupla 6gretim)

1960’11 yillarda yiiksekogretimde ogrenci sayilarindaki artig, sinav sistemindeki
cesitlilik, merkezi yonetim eksikligi gibi nedenler 6nemli sorunlar olarak yer almaktaydi.
1980’1 yillarda iilkede yasanan siyasi, sosyal ve ekonomik problemler yiiksekogretimdeki
olumsuzlugu tetikleyerek yeni diizenlemelerin yapilmasini zorunlu hale getirmistir.
Yiiksekogretim, 1981'de ¢ikarilan 2547 sayili Yiiksekogretim Kanunu ile yeniden yapilanma
siirecine girmistir. Biitiin yiiksekdgretim kurumlar1 Yiiksekogretim Kurulu (YOK) catisi
altinda toplanmistir. Akademiler {iniversitelere, egitim enstitiileri egitim fakiiltelerine
doniistiiriilmiis, konservatuvarlar ile meslek yiiksekokullar1 tiniversitelere baglanmis ve
Yiiksekogretim Kurulu, tiim yiiksekogretimden sorumlu tek kurulus haline gelmistir. 1982 yili
itibartyla yliksekogretim sistemi 27 iiniversiteye ulasmistir. Ayrica YAYKUR'un gorevleri
Anadolu  Universitesine devredilerek uzaktan egitimin {ilkemizde yayginlagmasi
hizlandirilmigtir. Yeni yasal diizenleme ile kar amaci giitmeyen vakif {iniversitelerinin
kurulmasina imkan saglanmstir (YOK, 2019). Bilkent Universitesi 1984 yilinda kurulan ilk
vakif iiniversitesidir. 1994 ve 2006 yillar1 arasinda 78 iiniversite ve yiiksek teknoloji enstitii
ile 22 vakif tiniversitesi kurulmustur. 1 Mart 2006 tarih ve 5467 sayil1 yasa ile 15 yeni devlet
tiniversitesi kurulmus olup; toplam devlet iiniversite sayis1 68 olmustur. 25 vakif iiniversitesi

ile birlikte toplam iiniversite sayist 93’e ¢ikmustir. Bu {niversiteler, iilkemizde faaliyet
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gostermekte olup, her ilimizde bir iiniversiteye bagli en az bir tane fakiilte ve ¢cogu ilgemizde
iki y1llik meslek yiiksekokulu bulunmaktadir (Eriistiin, 2019).

2020 Aralik ay1 itibariyle iilkemizdeki tiniversite sayisi 208 olup; bunlardan 129’u
devlet iiniversitesi, 75’1 vakif iiniversitesi ve 4’{i vakif meslek yiiksekokuludur (YOK, 2020).
Devlet iiniversiteleri, yiiksekdgretim faaliyetlerinin biiyiik kismini karsilamakta fakat 6zel
tiniversitelerin de sayisinin hizla arttig1 goriillmektedir.

Yiiksekogretim kurumlariin sayisindaki artis, egitim hizmeti arz eden yiiksekogretim
kurumlar1 arasindaki rekabeti de c¢ogaltmaktadir. Uretilen hizmetin kaliteli olmasi ve
beklentileri kargilamasi 6nemlidir. Bu nedenle 6grencilerin kurumdan hangi beklentiler i¢cinde
oldugu dikkatlice incelenip tatmin edici egitim hizmetini vermek gerekmektedir (Tayyar ve

Dilseker, 2012).

2.2. Yiiksekogretim Hizmetleri

Ogrencilere akademik egitim vermeyi, yiiksek diizeyde nitelikler kazandirmayi
amaglayan yiiksekogretim kurumlarinda rekabet ortaminin iyice artmasiyla verilen
hizmetlerin nasil sunuldugu da 6nemli hale gelmistir. Dolayisiyla hizmet kalitesi anlayisi
yiiksekdgretimde de olusmaya baslamistir (Eriistiin, 2019).

Mal ve hizmet lireten tiim sektorler tarafindan 6nemi kabul edilen hizmet kalitesi
anlayisi, hizmet sunan yiiksekogretim kurumlarinda da aynidir. Kisilere egitim vermenin yani
sira toplumlarin ilerlemesini, daha iyl noktalara ulagmasini saglayan yiiksekogretim
kurumlarinda sunulan hizmetin daha nitelikli olmasi i¢in ¢aba sarf edilmesi gerekmektedir
(Dilseker, 2011: 34).

Yiiksekogretimde kalite anlayisi alisilmis bir hizmet isletmesinin nitelikleriyle
benzerdir. Hizmet isletmelerinde kaliteyi saglamak i¢in misteriye uygulanan yontemler,
ogrenimdeki eksikligin giderilmesi i¢in de uygulanmasi miimkiindiir (Uysal vd., 2016: 276).

Ogrenim hizmetlerinden faydalanan her bir grenci, miisteri olarak kabul edilmektedir
(Y1maz vd., 2007: 302). Yiiksekdgretim kurumlarinda ilk basta O6grenciler, daha sonra
akademik ve idari personel, aileler, is saglayan kurumlar ve devlet olmak {izere biitiin taraflar
kapsamli miisteri kavramini olusturmaktadir (Glirbliz ve Ergiilen, 2008: 21). Yiiksekdgretim

kurumlarinda miisteri tanimin1 sekildeki gibi aciklayabiliriz:
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Universitelerde Miisteri

4

¢ Miisteri Dis Miisteri
\ 4 A 4 A4 l l l l l
Ogretim idari Kamu Ozel Lisansiistii
Ogrenci Elemani Personel Aileler Kuruluslart Kuruluglar Egitim Toplum
Kurumlart

Sekil 2. 1 Universitelerde Miisteri
Kaynak: Cavdar, 2009: 105

Yiiksekogretim kurumlar1 bir sistem olarak ele alindiginda, bu sistemin unsurlar i¢
miisteriler, yliksekdgretim sistemini kapsayan genis sistemin unsurlari ise dis miisterilerdir
(Canbulut vd., 2001: 53). Sekilde 2.1’de goriildiigli iizere biitiin paydaslar iiniversitelerde
miisteri konumundadir. Miisteri kavrami hizmet sektorlerinde farkli kabul edildiginden
kavram karigikli§i ortaya ¢ikmaktadir. Yiiksekdgretim kurumlarinda her bir unsur genis
miisteri taniminin iginde yer almaktadir. Oncelikli miisteriler olan dgrencilerin (i¢ miisteri),
daha sonra diger miisteri gruplarmin beklenti ve ihtiyaglarin belirlenmesine yonelik kalite
calismalarina dahil edilmesi son derece dnemlidir (Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013: 123).

Ogrencilerin beklenti ve algilar1 arasinda olusan fark, yiiksekogretim kurumlarmin
gercek hizmetidir. Bu durumda g6z ardi edilmemesi gereken nokta; verilen hizmetle ilgili
olusan alg1 yalnizca kisisel beklentilerden olusmayip; arkadas, aile, fiziksel ortamlar kisinin

beklentisini etkilemektedir (Gajic, 2012: 29-41).

2.2.1. Yiiksekégretimde Hizmetin Ozellikleri

Yiiksekogretimde, 6grenci beklentilerinin her yoniiyle karsilanmasi, &grenciler ile
calisanlar arasinda olumlu iletisim kurabilmesi i¢in hizmetlere iligkin 6zelliklerin belirlenmesi
gerekmektedir.

Yiiksekogretim kurumlarinin en bastaki gorevi 6grencilere sunulan hizmettir. Ancak
ogretim hizmetinden baska sosyal faaliyetler kapsaminda yapilmasi1 gerekenler 2547 sayili
Yiiksekogretim Kanunu’nun 47. maddesinin (a) (b) ve (c) fikralarinda “Sosyal Hizmetler”
basligi altinda belirtilmistir. S6z konusu kanunda;

a) “Yiksekogretim kurumlari, Yiiksekogretim Kurulunun yapacag plan ve programlar
uyarinca, Ogrencilerin  beden ve ruh saghigmmin  korunmasi, barinma, beslenme,
calisma, dinlenme ve bos zamanlarini degerlendirme gibi sosyal ihtiyaglarini karsilamak ve
bu amacla biitce imkanlar1 nispetinde okuma salonlari, yatakli saglik merkezleri, mediko-

sosyal merkezleri, 6grenci kantin ve lokantalar1 agmak, toplanti, sinema ve tiyatro salonlari,
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spor salon ve sahalari, kamp yerleri saglamakla ve bunlardan 6grencilerin en iyi sekilde
yararlanmalari i¢in gerekli 6nlemleri almakla gorevlidirler.”

b) “Yiiksekogretim kurumlari, 6zel ve kamu kuruluslar ile isbirligi yaparak
mezunlarina ig bulmakta yardimer olurlar.”

¢) “Universiteler rehberlik ve psikolojik danisma merkezleri kurar, dgrencilerin kisisel
ve ailevi sorunlarini ¢oziimlemeye calisir.” olarak belirtilmistir (T.C. Cumhurbaskanligi
Mevzuat Bilgi Sistemi, 2020).

Yiiksekogretimde hizmetlerin soyut, dayaniksiz ve heterojen olmasi hizmet kalitesini
Olciimlemeyi zorlastirmaktadir. Bu duruma karsi hizmet veren isletmeler, sunulan hizmetin
misteriler tarafindan nasil idrak edildigini anlayabilmek ve miisteri beklentilerini daha dogru
belirleyebilmek i¢cin hizmet kalitesini test etmelidirler. Yiksekogretim hizmetlerinin
dokunulmazlik, dayaniksizlik, heterojenlik, es zamanl {iretim ve tiikketim 6zellikleri asagida

agiklanmaktadir.

2.2.1.1. Yiiksekogretim Hizmetlerinde Dokunulmazhk

Miisteri somut bir iirlinli satin almadan 6nce dokunabilir, gorebilir, deneyimleyebilir
fakat hizmet iiriinleri dokunulmaz oldugundan hizmeti satin alan miisterinin degerlendirme
kriteri sinirlanmakta, hizmetten nasil bir yarar saglayacagi konusunda tereddiite
diistilmektedir. Dokunulmazlik 6zelligine sahip hizmetler, somut mallarda oldugu gibi
kolayca teshir edilememekte, objektif deger bigilememektedir (Oztiirk, 2010: 19).
Yiiksekogretim hizmetleri soyut 6zellige sahip olmasina ragmen 6grencileri tatmin etmek i¢in
egitimde kullanilan arag-gere¢ ve ekipmanlar ile somutlastirilmaktadir. Bununla beraber
egitimde kullanilan malzemelerin yeterliligi, teknolojiye uygunlugu 6grencinin memnuniyet
diizeyini etkilemektedir (Dilseker, 2011: 37).

Yiiksekogretim kurumlarinin hedeflerinden biri de dgrencilere kaliteli hizmet sunmak
olup, 6gretim elemanlar1 ve biirolarda gorevli tim personelin Ogrencilerle olan giiclii

diyaloglar kaliteli hizmeti saglamak i¢in gerekli olan unsurlardandir (Bayrak, 2007: 77).

2.2.1.2. Yiiksekogretim Hizmetlerinde Dayaniksizhik

Hizmetlerde ayn1 anda iiretim ve tiiketimin olmasi, hizmetlerin depolanamamasina
sebep olmaktadir. Bahsedilen bu o6zelliginden dolayr hizmetler dayaniksiz olarak
belirtilmektedir (Dilseker, 2011:8). Yiiksekogretim hizmetlerinin, diger hizmetlerde oldugu
gibi depolanamama 6zelligi hizmetlerin kullanim 6mriinii azaltmakta, dayaniksiz iiriin olarak
nitelendirilmesine sebep olmaktadir. Zamaninda faydalanilmayan hizmetler miisteriler igin

kayip anlamina gelmektedir. Yiiksekdgretim hizmetlerinde zamaninda girilmeyen derslerin,
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smavlarm tekrar1 s6z konusu degildir. Ogrencilere giinii ve saati acikca bildirilen her tiirlii
etkinlik hizmetlerinin baska bir zamanda telafisi miimkiin olmamaktadir. Bu sebeple

yiiksekogretim hizmetlerinin dayaniksizlik 6zelligi goriilmektedir (Eriistiin, 2019: 27).

2.2.1.3. Yiiksekogretim Hizmetlerinde Tiirdes Olmama

Yiiksekogretim hizmetleri, diger hizmet igletmelerinin tiimiinde goriildiigi gibi tlirdes
degildir. Bir baska deyisle Ogrenciye verilen her bir egitim hizmeti digerinden baska
olabilmektedir. Buna gdre sunulan egitim hizmeti, iiniversite ¢alisanina, miisteriye, ¢evresel
ve diger etkenlere gore farklilagsabilmektedir (Zeithaml vd., 1996: 46; Bayrak, 2007: 78).

Hizmet isletmelerinde miisteri talebi s6z konusu oldugunda hizmet sunumu
gerceklesmektedir. Fiziksel mallarda oldugu gibi hizmeti tek bi¢imde iiretmek, standart hale
getirmek miimkiin degildir. Oyle ki, aym hizmetin farkli zaman ve yerde farkli kisiler
tarafindan sunulmast her bir hizmetin digerinden baska olmasi sonucunu meydana
getirmektedir. Hizmeti veren personelin ve ya miisterinin bireysel sorunlari, hizmet verilirken
ortamin durumu hizmetin kalitesini degistirebilmektedir. Bu durum sunulan her hizmetin bir
birinden degisik sonuglar dogurup miisteri tarafindan farkli algilanmasina sebebiyet
vermektedir.

Hizmetlerin tiirdes olmama o6zelligi yiiksekogretim hizmetlerinde de goriilmektedir.
Hizmetler personelin performansindan etkilenerek degisken olabilmektedir. Ornek olarak;
ogrencinin verilen dersi algilamas1 farkli gilinlerde farkli sekilde olabilmektedir. Akademik
personelin  derste  Ogrencilere  gosterdigi  performans giinden gline  degisiklik
gosterebilmektedir. Idari biirolarda gérevli personelin davranislari, verdigi hizmet her zaman
ayni olmadig1 gibi 6grenciden Ogrenciye de farkli yorumlanabilmektedir. Yiiksekogretim

hizmetlerinin tiirdes olmama 6zelligi bu 6rneklere dayandirilmaktadir (Eriistiin, 2019: 28).

2.2.1.4. Yiiksekogretim Hizmetlerinde Es Zamanh Uretim ve Tiiketim

Uretildigi anda tiiketilmekte olan hizmetler, hizmeti iireten kisiden ayr1 diisiiniilemez
(Karahan, 2006: 52). Hizmetlerin tiiketilmesi sirasinda hizmeti tireten kisi ile miisteri arasinda
bir iletisim s6z konusudur. Bu durum hizmeti iireten kisinin hareket ve tutumlarinin, miisteri
algilarinin, iletisim gliciiniin 6nem kazanmasina sebep olmaktadir. Bundan baska hizmeti
satin alanlar iiretilme asamalarina dahil oldugundan diger hizmetlerin kalitesi hakkinda yorum
yapabilirler (Islamoglu vd., 2006). Hizmetlerin daha 6nce agiklanan bazi &zelliklerinden
dolay1 hizmet, hizmeti veren personelden ayr diisiiniilemez. Oyle ki hizmeti veren personel
ile hizmeti alan miisteri arasindaki iletisim ¢ok onemlidir. Hizmet {iretimi ve tiiketiminin es

zamanli oldugu yiliksekogretim kurumlarinda hizmeti veren personel ve hizmeti alan
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ogrenciler hizmetin bir pargasidir. Ogrenciler 6gretim elemanmin verdigi dersi anlattigi
zaman almakta ya da Ogrenci isleri subesinden alinacak bilgiyi zamaninda oradaki
personelden almaktadirlar. Hizmetin sunuldugu o anda, 6gretim elemaninin performansi, idari
personelin davraniglari, iletisim yetenegi gibi unsurlarin degerlendirilmesiyle hizmet

kalitesinin diizeyi belirlenmektedir.

2.2.2. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Bir toplumun varligimmi devam ettirerek gelismesinde egitim sisteminin pargasi olan
egitim kurumlarina gorev diismektedir. Toplumu olusturan bireyin kendini gelistirmesinde
insan1 yasama baglayan egitim kurumlari, hizla degisen ve gelisen sisteme ayak uydurabilen
insan giiclinlin yetistirilmesine katkida bulunabilmelidir (Taymaz: 1995:1). Egitim kurumlart,
bahsedilen bu ortamda cevresindeki degisikliklere uyum saglamak ve kisinin tutumlarini
degistirmekle gorevlidir (Basaran, 1978: 13).

Toplumlarin siyasi, ekonomik, sosyal olarak birbirilerine yakinlagarak tek bir sistem
tizerinde ilerlemeleri ve teknolojinin gelismesiyle birlikte bir takim yenilikler meydana
gelmistir. Endiistri toplumundan sanayi toplumuna hizli gecis siirecinde kaliteli insan giicline
olan ihtiya¢ artmis ve orgiitler yogun bir rekabet ortamma girmislerdir. Ulkeler, bilgi ve
iletisim temeline dayali kalkinmada 6nde olmayir amaclamislardir (Cetinsaya, 2013). Bu
anlamda yiiksekogretim; yerel, ulusal, uluslararast olarak toplumlarin ilerlemesi i¢in bilgi
tireten, bilgiyi koruyan ve dagitan kurumlar olarak saygin bir yerdedir (Erdem, 2013).
Dolayisiyla yiiksekogretim kurumlarinda verilen hizmetin daha nitelikli olmasi i¢in
tiniversitelerde bir takim hizmetlerin ve faaliyetlerin iyilestirilmesi gerekmektedir.

Yiiksekogretimde hizmet kalitesi; tstiin nitelikli 6gretim hizmetleri ile 6grenciler,
aileler, igveren kurumlar vs. dig faktorlerin beklentilerini karsilayacak orgiit yapisini tasarlama
olarak tanimlanabilir (Meydan Uygur ve Tayfun, 2008). Yiiksekogretim kurumlarinda kalite;
Yiiksekogretim kurumlarinin yapisi ve 6zellikleri, toplumun ihtiyaglarina karsilik verebilmesi
ve O0grencilere yonelik hizmet kalitesi olmak iizere genis kapsamli arastirilmast gereken bir
kavramdir. Diger bir ifadeyle, yiiksekogretimde hizmet kalitesi, cok kapsamli bir sekilde
degerlendirilmelidir (Bektas ve Akman, 2013: 123).

Yiiksekogretim kurumlar1 diger sektorlerle ic ice faaliyet gostermektedir. Herhangi bir
fiziksel mal/hizmetteki diisiik kalite diger kesimleri kisa zaman i¢inde etkilerken, egitim-
ogretimdeki kalitesizlik diger kesimlerde uzun vadede etkili olmaktadir (Onder, 2013: 1).

Egitim sektoriindeki teknolojik yeniliklerin sonucu olarak ilerleyen bilgi toplumu

anlamina gelen yiiksekogretim kurumlari, miisteri odakli bir anlayisa ihtiyag¢ duyar. Ayrica
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kaliteli egitim hizmeti vermenin yani sira egitimin disinda bagka hizmetlere de odaklanmak
zorundadirlar (Petruzzellis vd., 2006).

Toplulukta yasam kalitesinin biiyiik belirleyicilerinden birisi de hizmet sektoriindeki
kalite diizeyinin yiikseltilmesi ve lretkenligin ¢ogaltilmasidir. Bu konuda yiiksekdgretim
kurumlarinin - misyonu &nemlidir. Ogrencilerin  beklentilerini karsilayan —hizmetlerin
diistiniilmesi ve sunulmasi, onlarin derslere olan ilgisini artiracak birtakim faaliyetlerin
benimsenmesi ve kuruma olan sadakati artiracak gayretlerde bulunulmasi gerekmektedir. Bu
yoniiyle “algilanan hizmet kalitesinin tespit edilmesi” oldukc¢a dikkat ¢ekici bir husustur

(Ozgiil ve Devebakan, 2005).

Fiziksel Yap1 ve

Insan Kaynaklari Donanim

1.Yo0netici 1.Smf

2.0gretim Elemani Miifredat

2.Laboratuar

3.0grenciler 3. Yardimci malzeme

vb.

4.Destek
Kaliteli SE

Egitimi Mevzuat
Kurum (Okul) Etkileyen S )

Unsurlar «———| Ogretim Materyalleri

Aktiviteler .
Bilgiye Ulagsma
1.Bilimsel Kaynaklari
2 Kiiltiirel 1 Kiitiiphane
. Finansal Kaynaklar .

3.Sportif 2.Internet
Faaliyetler

Sekil 2. 2 Universitede Egitim Sartlarim Etkileyen Unsurlar
Kaynak: (Serin ve Aytekin, 2009: 86)

Egitim sistemi birgok unsurun birbirini etkiledigi aciklanmasi zor bir siirectir. Egitim
konusu, sadece 0grencileri, egitim verenleri, dersleri iceren bir kavram olmayip, bunlara ek
egitimin gerceklestirilmesinde yararlanilan fiziksel mekanlar, ortamlar, donanimlar,
programlar, ruhsal yardim hizmetleri, maddi imkanlar vs. gibi ¢ok fazla maddeyi
kapsamaktadir. Her biri kendi iginde ayr1 dneme sahip olan bu 6geler birleserek egitim
sistemini meydana getirirler. Buradaki énemli husus, sistemin uyumlu ¢alismasi ve amaca

hizmet etmesidir (Ozgiiven, 1997: 49).
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Yiiksekogretim kurumlarinda kalite yonetimi hakkinda asagida belirtilen konularda
calismalar yapilmalidir (Aktan, 2010):
° Fiziki kaynaklar (araziler, hastane alanlari, derslikler, lojmanlar, yemekhane,

kantin, spor tesisleri, konaklama tesisleri vs.)

o Teknoloji ve bilisim alt yapist (kiitliphane, bilgi-islem, laboratuvar vs.),
J Ders programi, siav sistemi, akademik programlar,

. Insan kaynaklar1

. Akademik arastirma ve yayinlar,

o Stratejik planlama,

J Toplumsal katki,

Yapilan ¢aligmalar sadece egitimin gelistirilmesinin yetersiz oldugunu, kaliteye dayali
diger caligmalara da 6nem verilmesi gerektigini gdstermektedir. Kalite yonetim sistemlerinin
gelismesini saglamak amaciyla kurum yoneticilerinin 6nem vermeleri gereken en Onemli
faktor; hizmetleri Ogrencilerin  goziiyle degerlendirmek, Ogrencilerin  yiiksekdgretim
kurumlarindan  beklentilerini  belirlemek  olmahidir.  Yiiksekdgretim  kurumlarindaki
Ogrencilerin memnuniyeti; egitim, barinma, sosyal yasam olanaklarinin, faydalandiklar1 her
tiirli hizmetin degerlendirilmesiyle dlgiilebilmektedir (Meydan Uygur ve Tayfun, 2008).

Genel olarak kalite yOnetimi asamalar1 asagidaki gibi gergeklesmektedir (Firat ve

Dirlik, 2007: 93):

. Miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi,
. Miisteri ihtiyaglarini karsilayabilecek {iriin niteliklerinin gelistirilmesi,
. Mal veya hizmet aglayan kisilerin ihtiyaclarim1 karsilamak {izere kalite

amaclarinin meydana getirilmesi ve bu amagclarin asgari harcamayla elde edilmesi,

J Hizmet kalitesinin kanitlanmasi, yeni silirecin Uriin ve hizmet saglama
asamasinda kalite hedeflerini karsilayabilmesinin dogrulanmasini igcermektedir.

Kalite yonetiminin yliksekdgretim kurumlarinda uygulanabilirligi 6gretim alaninda
kaliteli hizmet sunan insan giiciiniin topluma kazandirilmas ile ger¢eklesmektedir (Giirbiiz ve
Ergiilen, 2008: 26). Bir f{iniversitenin prestijli ve uluslararasi iine sahip olmast is
bagvurularinda istiinliilk kazandirmaya baglamistir. Bu asamada mezun olan kisilerin bilgi
birikimleri, arastirma ve yaymlar, akademisyenlerin niteligi, fiziki alt yapi, donanim
kapasitesi, akademik alt yap1 (kiitiiphane, bilgisayar hizmetleri vs.), tanitim gibi konular
yiiksekdgretim kurumunda marka itibarinin olusmasini saglamaktadir (Giirbiiz ve Ergiilen,

2008: 156).
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UCUNCU BOLUM
YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KALITESi OLCUM MODELLERI

Hizmet piyasasinda basar1 kazanmak ve rakipler arasinda gii¢lii olmak isteyen hizmet
isletmeleri, hizmetin kaliteli olmasi konusuna odaklanmak zorundadirlar. Hizmette
kalitesizlik problemlerini Onlemek igin isletmeler, hizmet kalitelerini kontrol etmelidirler
(Ersoz vd., 2009: 19). Miisterilerin iiriin se¢imlerinde kaliteyi daha ¢ok 6nemsemeleri, hizmet
sunan isletmeleri hizmet kalitesini dlgmeye yonlendirmektedir. Hizmetlerin soyut nitelikli
olmasi, stoklanamamasi, deneyimlenememesi, zor algilanmasi, hizmet kalitesinin 6l¢lilmesini
giic duruma getirmektedir. Buna ek olarak, 1980°li yillardan giliniimiize kadar hizmet
kalitesinin Olciilmesiyle ilgili ¢alismalar yapilmaya devam etmektedir (Altan ve Atan, 2004:
25).

Hizmet kalitesinin giiclendirilmesine yonelik izlenebilecek stratejilerin planlanmasi
icin lizerinde durulmasi gereken konu, hizmette bulunan kalite diizeyini belirlemektir
(Alicavusoglu ve Giirbiiz, 2017: 76). Kalite 6l¢iimii, hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde ilk
adimi1 olusturmaktadir. Bir hizmet isletmesi, var olan kalite diizeyine iliskin gercek bilgilere
sahipse, sonraki adimlarda yapilmas1 gerekenler konusunda daha giivenli ilerleyebilir (Usta,
2010: 246). Hizmet kalitesinin belirlenmesi soyut bir olaydir. Bir baska deyisle miisteri aldig1
hizmetin kalitesini degerlendirirken somut bir iiriinle ilgili fikrini belirttigi bicimde acik
olamamaktadir (Kristensen ve Eskildsen, 2012: 49). Bu nedenle hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi
amaciyla degisik modeller gelistirilmistir. Daha 6nce yapilan ¢aligmalara bakildiginda hizmeti
Olemek icin genel olarak iki 6l¢iim modeli kullanilmistir. Bunlardan ilk olani; miisterinin
bekledigi hizmet ile algiladig1 hizmet arasindaki farki 6lgmeye yarayan SERVQUAL modeli
ve ikincisi ise hizmet performansini 6lgmeye yarayan SERVPERF modelidir (Oncii vd., 2010:
243).

3.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesinin genel olarak anlami; miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi
olarak kabul edilmistir. Baska bir anlami; miisterinin hizmetten beklentileri ve algilar
arasindaki farktir. Elde edilen kalite yiiksek ve algilanan hizmet kalitesi yeterli ise miisteri
memnuniyeti s6z konusu olacaktir (Shahin, 2005: 2).

Oncii metotlardan biri olan SERVQUAL modeli, teskilatlarin giiclii ve zayif taraflarin1
tespit eden bir teshis teknigi olarak belirtilmektedir (Ocampo vd., 2019: 3). Hizmet kalitesinin

Olclilmesi diger sektorlere gore daha zor oldugundan dogru yontemin kullanilmasi hizmet
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kalitesinin dogru 6l¢iilmesi konusunda 6nemlidir (Kili¢ ve Eleren, 2010). Bu yontemlerden en
stk kullanilan1 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berrytarafindan hizmeti 6lgmek
amaciyla gelistirilen SERVQUAL modelidir. Isletmelerin sundugu hizmeti satmn alan
misterilerin, algiladiklar1 hizmeti belirlemek amaciyla hizmet kalitesini olusturan unsurlar

asagida belirtilmistir (Parasuraman vd. 1985: 48).

. Giivenilirlik; miisteriye verilen sézii zamaninda ve dogru bir sekilde yerine
getirme

. Heveslilik; miisterilerin memnuniyeti i¢in goniilden hizmet verilmesi

. Yetenek; isle ilgili uygun diizeyde tecriibe ve en az hata orani ile ¢alismasi

. Ulasilabilirlik; miisterilerin personele ve hizmete en kisa siirede ulasabilmesi

. Nezaket; miisterilere kars1 kibar ve saygili olunmasi

. fletisim; hizmetle ilgili bilgilerin anlasilabilir bigimde aktarilmasi

. Inamilirhik; isletmenin miisteride olusturdugu giivenilirlik duygusu, diiriistliik

o Giivenlik; misterilere hissettirilen giiven duygusu

° Anlagilabilirlik; miisterilerin isteklerinin kolayca anlasilabilmesi

° Fiziksel Ozellikler; isletmenin tesis, donanim, personel goriiniimii

SERVQUAL modeli, beklenen ve algilanan kalitenin miisterilere gore
degerlendirilmesine dayali bir anket yontemidir. Bu model esasinda, miisteri memnuniyetinin
“algilamalarin beklentiden farklilasmasinin bir fonksiyonu” oldugunu iddia etmektedir (Izci
ve Saydam, 2013: 202). Miisterinin algiladigi kalitenin degeri olarak, beklenen hizmet
kalitesinin algilanan hizmet kalitesinden kii¢iik olmasini1 dikkate almislardir (Devebakan ve
Aksarayli, 2003). Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iligki asagidaki bicimde
belirtilmektedir (Parasuraman vd. 1985: 48).

1. Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite miigteriyi memnun
etmez.

2. Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise; algilanan kalite yeterli diizeydedir.

3. Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise; algilanan kalitenin miisteriyi

memnun etme diizeyi ¢ok yiiksektir.

Beklenen hizmet algilanan hizmetten biiyiik oldugunda, diisiik kalite s6z konusudur.
Beklenen hizmet ve algilanan hizmet birbirine esitse kalite yeterli diizeydedir. Beklenen
hizmet algilanan hizmetten diisiik oldugunda, kalite ideal diizeyde demektir (Yilmaz, 2007).
Hizmet kalitesini artirmak miisteri memnuniyetini de artiracaktir. Miisterilerin beklentilerine
uygun hizmet sunmak durumunda olan isletmeler bu konuda dikkatli ve 6zenli olmak

zorundadirlar (Parasuraman vd., 1991).
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SERVQUAL hizmet kalitesi modeline bagli olarak algilanan hizmet kalitesi,
hizmetten beklentiler ve algilananlar arasindaki farka dayanmakta ve bu model iki bolimden
meydana gelmektedir. Birinci boliimde miisterilerin hizmete iliskin beklentilerini acgiklayan 5
boyutu (glvenilirlik, heveslilik, giiven, empati, fiziksel 6zellikler) gosteren 22 madde vardir
(Zeithaml, V.A. vd.,1990: 23). Bu 22 madde, kaliteli hizmette olmasi gereken ozellikler
incelenerek bulunmus, miisteri bakis agilarina gore tespit edilmistir (Degermen, 2006: 38).
Olgiim modelinin ikinci boliimiinii miisteri algilari meydana getirmektedir. Bu béliimde
hizmet isletmesi ile ilgili miisteri yorumlarini 6lgen 22 maddenin kiyaslamasi yapilmaktadir
(Zeithaml, V.A. vd., 1990: 23). Sonug olarak hizmet, miisteri beklentisini karsiliyor ya da
miisteri beklentisinin iistiinde ise kaliteli hizmetten s6z edilmektedir. Buna karsi hizmet,
beklentilerin altinda ise memnuniyetsizlik duygusu olusmaktadir. Bu nedenle SERVQUAL
6l¢iim modeli bosluk teorisi olarak da anilmaktadir (Duygun, 2007: 47). S6z konusu teoriye
dayanarak SERVQUAL, hizmet kalitesinin miisterinin beklentisi ve gercek performans
arasindaki fark ile tespit edildigini agiklamaktadir (Park vd. 2018: 2). Bu teoriden ¢ikarilan
sonuclardan biri, hizmet kalitesi algisinin, miisterinin hizmetten 6nceki beklentileri, gercek
deneyimlerle karsilastirilmasidir (Rood ve Dziadkowiec, 2013: 361). SERVQUAL,
miisterilerin hizmete iliskin memnuniyetini komplike bir sekilde inceleme imkan1 tanimakta,
ayrica bu siirede ortaya g¢ikan sorunlarin saptanmasina yardimci olmaktadir (Pradela, 2015:
1673).

Hizmetlerde miisterilerin kalite hakkinda algilamalarin1  etkileyen faktorler
SERVQUAL modelinde bes farkla agiklanmaktadir (Parasuraman vd.1988: 23). SERVQUAL
modelinde yer alan farklar asagida belirtilmistir:

. Fark 1: Misteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi
arasindaki fark

. Fark 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi

nitelikleri arasindaki fark

. Fark 3: Hizmet kalitesi 6zellikleri ile hizmet performansi arasindaki fark
. Fark 4: Hizmet sunumu ile miisterilerle iletisim arasindaki fark
. Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark (ilk dort bosluga

dair ortaya ¢ikar).

Kulaktan kulaga aktarilan bilgi, kisisel gereksinimler ve 6nceki deneyimler; beklenen
hizmeti etkileyen unsurlardir. SERVQUAL modelinde hizmet kalitesi 06l¢limiinde,
misterilerin “Beklenti - Yasadiklar1” ifadelerini puanlamalariyla olusan farkin hesaplanmasi

dikkate alinmaktadir.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry on boyut olarak gelistirdikleri hizmet kalitesini
calismalar1 sonucu yeniden degerlendirerek bes boyuta indirmislerdir. Sonug¢ olarak
SERVQUAL modelinde yer alan bes boyut asagida yer almaktadir (Parasuraman vd., 1988;
18):

- Fiziksel Ozellikler

- Giivenilirlik

- Heveslilik

- Gliven

- Empati

Hizmet kalitesi, miisteri algis1 ve beklentisi arasindaki farka gore belirlenmektedir.
Bahsedilen bu fark ise; fiziksel ozellikler, glivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati faktorleri
ile belirlenmektedir (Wang ve Teo, 2020: 4). Hizmet veren kuruluslarda uygulanan, hizmet

kalitesine iligskin bes boyut Tablo 3.1°de agiklanmustir.

Tablo 3. 1 Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Fiziksel Ozellikler | Hizmet sunum anindaki arag-gereg, fiziksel imkanlar ve personelin dis

(Tangibles) goriiniisi.

Giivenilirlik ) ) o ) o )
o Hizmeti dogru bigimde vaat edilen zamanda gergeklestirebilme yetenegi

(Reliability)

Heveslilik

) Hizmeti miisterilere hizl1 bir sekilde sunma ve yardimci olma
(Responsiveness)

Giiven Personelin kibar, bilgili ve giiven duygusu hissettirebilme yeteneklerine
(Assurance) sahip olmasi

Empati Miisteriye bireysel ilgi gosterilmesi ve isletmenin kendisini miisterinin
(Empathy) yerine koymast.

Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988)

3.2. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

SERVQUAL modelinin beklenen ve algilanan hizmetin Olclilmesinde yararh
olmadigint 6ne siiren Cronin ve Taylor (1992), SERVPERF olarak adlandirdiklar
performansla iligkili hizmet kalitesi modelini gelistirmislerdir. Kuru temizleme, banka, hazir
yiyecek ve hasere kontrol sektorlerinde bu 6lgegi test etmislerdir (Cronin ve Taylor, 1994).
SERVQUAL modeline bir¢cok yerde benzeyen SERVPERF modelinde hizmet performansiyla
ilgili bilgileri yorumlamislardir (Ozer, 1997). SERVPERF modeli, algilanan hizmet
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kalitesinin 6l¢limiinde sadece sonuca yogunlagmakta ve miisterinin beklentilerini gz oniinde
bulundurmamaktadir (Tiirk, 2009: 402). Bu modelde SERVQUAL modelindeki 22 degisken
temel alinmis ve miisterinin algiladig1 performans tespit edilmeye calisilmistir. Miisterilerin
beklenti ve algilarini tespit etmek i¢in SERVQUAL modelinde her biri igin ayr1 22 degisken
bulunurken SERVPERF modelinde yalnizca miisterilerin algilarini 6lgmek icin 22 degisken
yer almaktadir. Konuyla ilgili yapilan ¢alismalarda SERVPERF modelinin SERVQUAL
Olcegine gore daha kuvvetli bir model oldugu agiklanmistir (Kogoglu ve Aksoy, 2012, s.7).

Cronin ve Taylor (1992), miisterinin hizmeti satin alma diislincesi ortaya ¢iktiginda
misteri memnuniyeti konusuyla da ilgilenilmesi gerektigini belirtmislerdir. Ayrica
SERVQUAL modelinde tiiketicilerin hizmete dayali deneyimleri Olgiiliirken bosluklarin
oldugundan bahsederek, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farkin Glgiilmesi
yerine sadece tiiketicinin algiladigi yani deneyimledigi hizmet performansinin dl¢iilmesinin
daha dogru oldugunu iddia etmislerdir.

SERVPERF modelinin giiglii tarafi, uygulama bigiminin kolay olmasi ve yorumlama
gecerliliginin yiiksek olmasidir. Modelin zayif tarafi ise, miisterilerin beklentileri {izerinde bir
degerlendirme yapilamamasidir. Bunun neticesi de, kalite iyilestirilmesinin hangi yerlerde
yapilmasi gerektigiyle ilgili verilerin yok olmasidir (Boyacioglu, 2008: 48).

Hizmet kalitesini 0Olgmek amaciyla gelistirilen SERVQUAL ve SERVPERF
modellerinin disinda, yliksekdgretimde hizmet kalitesini dlgmek icin gelistirilen modeller de
s06z konusudur. Yiiksekogretim kurumlarinda kalite konusunda yapilan ¢aligmalarda 6grenci
algilarinin tespit edilmesine 6nem verildigi goriilmektedir. Yiiksekogretim hizmetlerinin diger
hizmetlerden farkli bir yapida olmas1 nedeniyle, s6z konusu modellerin yetersiz yonlerinin
bulundugu anlasilmistir. Bu amagla, yiiksekdgretim kurumlarinin 6zelliklerini géz oniinde

bulunduran HEdPERF modeli gelistirilmistir (Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013: 123).

3.3. HEdPERF Hizmet Kalitesi Modeli

Firdaus (2006), yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesini belirlemek i¢in
Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi ile Cronin ve Taylor(1992)
tarafindan gelistirilen SERVPERF 0l¢eginin egitimdeki hizmet kalitesini tespit etmeye uygun
olmadigmi diisiinerek kendi gelistirdigi HEJPERF (Higher Education Performance)
modelinin farkini ortaya koymustur. Ogretim hizmeti veren kurumlarda kalitenin
belirlenmesinde daha ger¢cek sonuglara ulasildigini savunmusg ve yeni 6l¢egin digerlerine gore
avantajini kanitlamistir. HEAPERF modelinde akademik yonlerin yani sira egitimle ilgili tiim

boyutlarin 6l¢giilmesi hedeflenir (Firdaus, 2006: 570).
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Yiiksekogretim kurumunda hizmet kalitesini ilk baglarda akademik olmayan
ozellikler, akademik 6zellikler, giivenilirlik, empati olarak 4 boyutta ele alan 6l¢ek, sonradan
6 boyutlu haline doniistiiriilmiistir. HEAPERF 06lcegi ile Ogrencilerden sunulan hizmeti
akademik olmayan 6zellikler, akademik 6zellikler, erisilebilirlik, imaj, sundugu programlar ve
empati olmak {izere 6 boyutta degerlendirmeleri istenmektedir (Bektas ve Ulutiirk Akman,
2013: 124). HEdPERF modeli yalnizca yiiksekogretim kurumlarinda kullanilmak iizere
gelistirilmistir. 13 maddesi SERVPERF modelinden uyarlanmis, diger maddeleri ise nitel
caligmalarla bi¢cimlendirilmistir. Toplamda 41 maddeden olusmaktadir (Firdaus, 2005: 305-
328). (Bektag ve Ulutiirk Akman, 2013: 124). HEdPERF o0l¢egine gore hizmet kalitesinin
boyutlar1 akademik olmayan yonler, akademik yonler, erisebilirlik, imaj, program konular1 ve

anlayis seklinde olup asagida siralanmaktadir (Firdaus, 2006).

3.3.1. Akademik Olmayan Yonler

Idari islerle ilgilenen tiim personelin &grencilere karsi saygr gostermesi, esit
muamelede bulunmasi ve ogrenciler ile ilgili verilerin gizli tutulmasindaki istegi ve
kabiliyetidir. Yiiksekogretim kurumlarinda 6grenciler i¢in yliz ylize goriistiigli ve stirekli vakit
gecirdigi idari personelin sundugu hizmet kalitesi biiyiikk 6nem tasimaktadir. Bu ¢aligmada
akademik olmayan yonler boyutunda; idari personelin Ogrencilere iliskin tutumlari,
ogrencilerin sorunlariyla ilgilenilmesi, Ogrencilere verilen s0ziin zamaninda yerine
getirilmesi, 6grencilerle iyi iletisim kurulmasi, idari personelin sistemler hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmasi, hizmetlerin zamaninda sunulmasi ve Ogrencilere iligkin bilgilerin

gizliliginin korunmasi konulari ele alinmistir (Firdaus, 2006).

3.3.2. Akademik Yonler

Akademik personelin sorumluluklarini agiklayan boyuttur. Ogrencilere olumlu tavir ve
davraniglarda bulunan, iyi iletisim kuran, danigsmanlik i¢in yeterli zaman ayiran ve dgrencilere
geri doniis saglayan akademisyenleri tanimlamaktadir. Akademik personelin 6grencilerle olan
diyalogu kaliteyi yiikseltmede olduk¢a onemlidir. Tayyar ve Dilseker (2012: 189-190)’in
caligmalarinda bu c¢alismada oldugu gibi akademik yonler boyutu kullanilmistir. S6z konusu
caligmalarinda bu boyut altinda akademik personelin Ogrencilere yonelik tutum ve
davraniglari, yeterlilik seviyeleri, 6grencilere kars1 sorumluluklarini yerine getirebilme ve dis
gorlniisleriyle ilgili ifadelere yer verilmistir. Bu ¢alismada akademik personelin 6grencilere
kars1 tutum ve davraniglari, Ogrencilerle iletisimi, Ogrencilere bilgi aktarimi konusunda
yeterlilikleri, egitim diizeyleri ve 6grencilere kars1 sorumluluklarini yerine getirmeleri dikkate

almmustir (Firdaus, 2006).
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3.3.3. Erisilebilirlik
Bu boyut iletisim kolayligi, mevcut olma, elverislilik, yaklasilabilirlik gibi unsurlari
kapsar. Ogrenciye ihtiyaci olan hizmetin sz verilen zamanda yerine getirilmesini igerir

(Firdaus, 2006).

3.3.4. imaj

Yiiksekogretim kurumlariin profesyonel imaj olusturmasindaki 6nemini ifade eder.
Universitenin imajiyla ilgili dgrencilerin fikirlerini tespit etmeye ydnelik maddeleri icerir. Bu
calismada Akdeniz Universitesinin imaji hakkinda &grencilerin goriislerini almaya ydnelik

ifadelere yer verilmistir (Firdaus, 2006).

3.3.5. Program Konulari

Bu boyut akademik programlarin kaliteli, genis kapsamli, esnek yapida olmasinin
onemini igerir. Ogrencinin alamyla ilgili tiim ayrintilara sahip 6gretim gdrmesinin énemli

oldugu vurgulanmaktadir (Firdaus, 2006).

3.3.6. Anlayis

Saglik ve danismanlik hizmetleri yoniinden Ogrencilerin 6zel gereksinimlerinin
anlasilmasini konu almaktadir. Ogrencilerin 6zel yasamlarini siirdiirebilmesi amaciyla
psikolojik ve fizyolojik ihtiyaglarinin saglanmasi ile ilgili unsurlar igerir (Firdaus, 2006).

Firdaus (2006) SERVPERF o6l¢egindeki anlayis ve erisilebilirlik boyutlarina eklemeler
yaparak HEAPERF olcegini gelistirmistir. Firdaus (2006) 6ncelikle SERVPERF ve HEdPERF
oleegi ile Malezya Universitesinde incelemeler yapmis ve calismalarmn sonucunda
yiiksekdgretimde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi konusunda HEJPERF 6l¢egi ile dogru

sonuglara ulasmis ve HEAPERF 6l¢eginin daha elverisli oldugunu savunmustur.

3.4. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi ile lgili Yapilan Calismalar

Gilinimiizde hizmet, kisiler tarafindan yerine getirilen gorevleri igeren bir tanim
olmanin 6tesinde, milkkemmel hizmeti veren kisilere veya isletmelere miisteri, sayginlik ve
para kazandirmak iizere uzman olmay1 zorunlu hale getiren gorevler olarak aciklanmaya
baslamistir. Isletmeler, miisterilere nitelikli hizmet vermek ve hizmette kaliteyi artirmak igin
olduk¢a ugrasmakta ve farkli taktikler uygulamaktadirlar. is yerleri, bundan bdyle verdikleri
hizmetin niteligiyle piyasada basar1 elde edeceklerini ve iistiinliik saglayacaklarini anlamaya

baslamislardir (Karahan, 2000: 9-10).
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Egitimde kaliteden bahsedebilmek igin Ogrencilerin egitim hizmetlerine iliskin
beklentilerinin ve algilariin farkinda olmak gerekir. Ancak bu sekilde egitim hizmetlerinin
kalitesi yiikseltilebilir (Okumus ve Duygun, 2008). Hizmet kalitesini olgiimlemek epey
karisik oldugundan, egitimin kalitesini tarafsiz olarak degerlendirmek i¢in daha fazla
calisilmasi1 gerekmektedir. Her seyden once yiiksekdgretim kurumlarinda hizmeti saglayan
akademik ve idari personelin Ogrencilerle olan iletisimi ve O&grencilerin memnuniyet
diizeyinin belirlenmesi ¢ok zordur. Degisik cografi bolgelerden gelen ve kiiltiirel ¢esitlilige
sahip 6grencilerin, 6gretim elemanlarinin ve idari personelin iligkileri, memnuniyet seviyesini
etkilemektedir (Sahin, 2011: 51). Baska bir deyisle, yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet
kalitesi konusunda amaca ulagsmak i¢in, akademik ve idari personelin diizenli ve ahenkli bir
sekilde hareket ederek tiim paydaslara hitap eden bir yol izlenmesi gerekmektedir (Tiireli ve
Aytar, 2014).

Yiiksekogretim kurumlarinin artan sayisinin sonucu olan rekabet ve kaliteli hizmet
beklentisi sebebiyle, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik arastirmalarin sayis1 artmaktadir.
Bu arastirmalar egitim programlarinin iyilestirilmesine yonelik yapilmakta; binalara ulagim
kolayligi, egitimde ¢esitlilik, 6gretim eleman1 ve 6grenci diyalogu, egitimi gelistirme, 6grenci
seviyesini yiikseltme, akademik kalite, teknolojik imkén ve Ogretim deneyimi konulari
tizerinde durulmaktadir (Cardona ve Bravo, 2012).

Son zamanlarda hizmet kalitesine yonelik arastirmalarda en sik kullanilan yontem;
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli olmustur.
SERVQUAL modeli; bes boyutun (Fiziksel o6zellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giiven ve
Empati) her hizmet alanina uygun olamayacagi, hizmet kalitesini 6lgmek icin beklentilerin
gereksiz olmasi ve bu 6l¢iim modelinin sonuca degil siirece yogunlasmasi gibi sebeplerden
dolay1 elestirilmistir (Carman, 1990; Babakus ve Boller, 1992; Teas; 1994). Fakat literatiir
incelendiginde yiiksekdgretimde hizmet kalitesini 6lgmek iizere SERVQUAL yontemi temel
alinarak yapilan ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir. Bunlara 6rnek olarak; Altan, Ediz ve
Atan (2003), Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007), Duygun (2007), Giizel (2006), Ozgiil ve
Devebakan (2005), Aygiin (2014), Karahan (2013), Arakaya (2016), Gersil ve Giiven (2018),
Can (2016)’1n ¢alismalar1 gosterilebilir.

Altan, Ediz ve Atan (2003), Gazi Universitesi ile Baskent Universitesinde
gerceklestirdikleri calismalarinda devlet ve vakif iiniversitesinde algilanan hizmet kalitesi
diizeylerini karsilastirmislardir. Bu ¢alismadaki amag; hizmet kalitesi boyutlarini ve bunlarin
onem derecelerini tespit etmek, devlet ve vakif {iniversitesinin SERVQUAL sayilarini

belirlemek ve bu iki liniversiteyi sonuglar bakimindan birbirleri ile kiyaslamak, tespit edilen
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hizmet kalitesi boyutlarinin yas ve cinsiyet unsurlarina gore farkliliklarin1 ortaya ¢ikarmaktir.
Somut 6zellikler ile giiven-empati boyutunda Baskent Universitesi ve Gazi Universitesi
Ogrencilerinin hizmet kalitesi algilar1 arasinda anlamli bir fark olmadigi, giivenilirlik ve
heveslilik boyutlarinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Sonug olarak her iki {iniversitenin
SERVQUAL sonuglart karsilagtirildiginda vakif iiniversitesinde dgrenim goren 0grencilerin
devlet iniversitesindeki Ogrencilere gore hizmet kalitesini daha yiiksek algiladigi tespit
edilmistir. Bir baska deyisle Baskent Universitesinde ogrenci memnuniyeti Gazi
Universitesine gore daha fazladir. Kalite boyutlar1 degerlendirildiginde 6grencilerin en ¢ok
heveslilik boyutuna onem verdikleri goriilmiistiir. Hizmet kalitesi boyutlarinin yas ve
cinsiyetlere gore farkliliklarina bakildiginda iki iiniversitenin de &grencileri igin cinsiyet
bakimindan anlamli farklilik bulunmadigi ortaya ¢ikmastir.

Yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla yapilmis olan Yilmaz, Filiz ve
Yaprak (2007)’m arastirmasinin amaci, Osmangazi Universitesi ile Anadolu Universitesi’nde
ogrencilere sunulan hizmetler bakimindan beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
farki belirlemektir. Ayrica hizmet kalitesi boyutlarin1 ve bu boyutlarin 6nem derecelerini
belirlemek; hizmet kalitesi yoniinden iki {liniversiteyi karsilastirmak amaciyla SERVQUAL
modeli kullanilmistir. Hizmet kalitesi boyutlari; ilgi, yeterlilik, giiven, somut 6zellikler ve
hevesliliktir. Her iki {niversitenin SERVQUAL sonuglar1 karsilastirildiginda Anadolu
Universitesi dgrencilerinin Osmangazi Universitesi dgrencilerine gore algiladiklart hizmet
kalitesinin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Ayrica lniversite Ogrencilerinin en ¢ok
heveslilik ve yeterlilik boyutlarmi &nemsedikleri  goriilmiistiir. Iki {iniversitenin
karsilastirilmasinda SERVQUAL puanlar1 negatif ¢ikmistir. Sonu¢ olarak tiim boyutlar
acisindan ele alindiginda 6grencilerin bekledikleri hizmeti alamadiklar1 anlagilmaktadir.

Altan, Ediz ve Atan (2003) ile Yilmaz, Filiz ve Yaprak (2007)’in calismalarinda
SERVQUAL modelinin 22 orijinal ifadesi kullanilmigtir. Ancak ifade sayisina eklemeler
yapan Duygun (2007) ve Giizel (2006)’in ¢alismalarinin oldugu da goriilmektedir.

Duygun (2007) arastirmasinda, A¢ikogretim kurslarinda verilen egitimde 6grencilerin
hizmet kalitesini nasil algiladiklarini incelemek {iizere; algilanan kalite ve beklenen kalite
arasindaki farka dayanan SERVQUAL modelini kullanmistir. Aragtirmanin sonuglarina gore;
ogrencilerin egitim hizmetleri ile ilgili algilar1 beklentileri karsilamamaktadir. Ayrica
Ogrencilerin algiladig1 hizmet kalitesi ile cinsiyet ve gelir durumu arasinda anlamli iligkilerin
olmadig1 goriilmiistiir. Son olarak 6grencilerin genel memnuniyet diizeyi ile algilanan hizmet
kalitesi arasindaki iligkiye bakilmis ve sonu¢ olumlu ¢ikmistir. Giizel (2006)’in arastirmasinin

amaci, turizm egitimi verilen Universitelerde Ogrencilerin beklentilerinin hangi diizeyde
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karsilandiginin tespit edilmesi, ayrica oOgrencilerin hangi hizmet kalitesi boyutlarini
onemsediklerinin incelenmesidir. Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin tespiti amaciyla
yapilan bu ¢alisma, SERVQUAL dlgeginin fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giivence ve empati boyutlarindan olusmaktadir. Baskent Universitesi, Bilkent Universitesi ve
Gazi Universitesinde yapilan bu calismada, dgrenci beklentileri ve algilar1 arasindaki fark
Ol¢iilmeye calisilmistir. Turizm egitimi alan 6grencilerin hangi hizmet kalitesi boyutlarina
odaklandiklar1 belirlenmeye c¢alisilmistir. Bu ¢ {niversitede yapilan incelemeler
degerlendirildiginde, hizmet kalitesi acisindan 6grencilerin beklentileri karsilanamamaktadir.
Gazi Universitesi, biitiin boyutlarda 6grencilerin beklentilerini karsilayamanustir. Ayrica
hizmet kalitesinin en yiiksek ¢iktig1 boyut empati, en diisiik ¢iktig1 boyut ise fiziksel goriiniim
olmustur. Bilkent Universitesi, tiim boyutlarda beklentileri karsilayamamistir. Bunun yaninda
hizmet kalitesinin en yiiksek oldugu boyut empati, en diisiik oldugu boyut ilgi-heveslilik
olmustur. Baskent Universitesi’nde ise yalnizca giivence boyutunda beklentiler karsilanmistir.
Bu nedenle hizmet kalitesinin en yiiksek oldugu boyut giivence olarak ortaya ¢ikmistir. En
diisiik oldugu boyut fiziksel gériiniim olmustur. Ogrencilerin memnuniyet seviyelerinin diisiik
ciktig1 gozlemlenmistir. Sonug olarak, turizm egitimi veren tiniversitelerin hedefleri arasinda
iist siralarda yer almasi gereken konu hizmet kalitesini yiikseltmek olmalidir.

Egitim sektdriinde hizmet kalitesi 6lciimii iizerine yapilan Ozgiil ve Devebakan
(2005)’1n arastirmalarinda, Dokuz Eyliil Universitesi ve Ege Universitesinde Isletme bdliimii
ogrencilerine sunulan egitim hizmetine iliskin beklenti ve algilar SERVQUAL modeli ile
Olciilmiistiir. Bu tiniversitelerde dikkat ¢eken hizmet kalitesi boyutlar1 giiven ve giivenilirlik
olmustur. Ogrenciler, 6gretim elemanlarmin kendi alanlarinda bilgili olmalarmna, bu bilgileri
dogru iletmelerine 6nem vermislerdir. Hizmet kalitesi boyutlarinda en az 6nemsenen boyutlar;
fiziksel ozellikler ve duyarlilik olarak ortaya ¢ikmustir.

Aygiin (2014), Bitlis Eren Universitesinde egitim géren dgrencilerin verilen hizmetten
tatmin olma seviyelerini tespit etmek amaciyla gerceklestirdigi ¢alismasinda verileri anket
yontemiyle elde etmistir. SERVQUAL o6lgeginden yararlandigi ¢alismanin sonucuna gore;
ogrencilerin hizmet kalitesini yetersiz bulduklar1 goriilmiistiir. Bununla birlikte, hizmet
kalitesi algilariin, 68rencilerin yagam kosullarindan etkilendigi anlagilmistir.

SERVQUAL modeline dayanan aragtirmalar, diizenlenen anketler sayesinde
yapilmistir. Bu anketlerde, modelin i¢erdigi boyutlarla ilgili konularda beklentileri ve algilari
degerlendirmeye yonelik sorular bulunmaktadir. Karahan (2013), Inonii Universitesi Malatya
Meslek Yiiksekokulu’nda yiliksekdgrenim kurumundaki kalite uygunlugunu tespit etmek

lizere Ogrenci memnuniyet diizeyini O0lgmek i¢in bir anket caligmasi yapmistir. Yapilan
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inceleme sonucunda Ogrencilerin daha ¢ok personel yeterliligi, kariyer destegi, egitim ve
Ogretim konularina O6nem verdikleri belirlenmistir. Caligmanin yapildig1 yiiksekokul
yonetimine, ortak kullanilan mekanlarin temizligi, okul yonetiminin sosyal aktiviteler ile ilgili
caligmalara 6nem vermesi, bu faaliyetler aracilifiyla 6grencilerle bir araya gelerek iletisimi
artirmasi, yiiksekokulda gorevli hizmet personelinin egitim destegi ile daha yeterli seviyeye
getirmeleri, mezun olan Ogrencilere is bulma ve kariyer destegi verilmesi konusunda gayret
gosterilmesi gerektigi gibi tavsiyelerde bulunulmustur.

Arakaya (2016), iiniversitelerde 6grenim gdrmekte olan dgrencilerin Ogrenci Daire
Baskanligindan aldiklar1 hizmetin kalitesine iliskin beklenti ve algilarin ortaya ¢ikarilmasini
ve Ogrenci isleri bolimi hizmet kalitesi yoniinden {iniversitenin ilerlemesine katki
saglanmasini amaglayan bir galisma yapmistir. Karabiik Universitesi’nde 6grenim goren
lisans ve Onlisans 6grencilerinin hazirlanan bir anket 6lgegi ile goriisleri alinmistir. Hizmet
kalitesini belirlemek i¢in SERVQUAL o6l¢tim teknigi kullanilan bu ¢alismada, 6grencilerin
beklenen hizmet kalitesi boyutlar1 sirasiyla; giivenilirlik, heveslilik, gliven, fiziksel ozellikler
ve empati olarak saptanmistir. Bu sonuglar dogrultusunda Karabiik Universitesi 6grencilerinin
en ¢ok beklentisinin oldugu hizmet kalitesi boyutu giivenilirlik en az beklenti i¢inde olduklari
boyutlar ise fiziksel imkanlar ve empati olmustur.

Algilanan kalite ile beklenen kalite arasindaki farka dayanan SERVQUAL modelinde,
algilar1 tespit etmek i¢in 22 ifade ve beklentileri tespit etmek i¢in 22 ifade olmak {izere toplam
44 ifade vardir. Bu model “fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati”
boyutlarindan olusur (Zeithaml, V.A. vd.,1990: 23).

Universitelerde hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik 6grencilerin beklentileri ve
algilar1 arasindaki farki bes boyutta degerlendirmek amaciyla Gersil ve Giliven (2018),
SERVQUAL yéntemini kullanarak bir ¢alisma yapmislardir. Celal Bayar Universitesinde
yapilan bu ¢aligmada, 6grencilere verilen hizmetlerin biitiin boyutlarda beklentilerin altinda
kaldigr sonucuna ulasilmistir. Hizmet kalitesi boyutlar1 incelendiginde 6grencilerin
beklentilerini en ¢ok empati boyutu; en az giiven boyutu karsilamistir.

Kar yapmay1 ama¢ edinmeyen fakat hizmet lireten isletmeler arasinda kiitliphaneler de
yer almaktadir. Kiitliphanelerin verdigi hizmetlerin kalite seviyesinin yiikseltilmesi i¢in
saglikli verilere bagl bir sekilde 6lciilmesi gerektigini savunan Can (2016)’mn, SERVQUAL
olgeginden yararlanarak Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesinde gerceklestirdigi
calismasinin amacit kiitliphanelerde saglanan hizmet kalitesinin oOlgiilmesidir. Sonuglara
bakildiginda; kiitliphanenin fiziksel goriiniisii 6grencilerin beklentilerinin karsilanmasi

konusunda yetersiz kalmistir. Algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden
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diisiik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla 6grenciler bakimindan memnuniyet tam olarak
saglanamamugtir.

Altintas (2014), yiiksekogretim sisteminde hizmet kalitesini belirlemek amaciyla
Cukurova Universitesi dgrencilerinin hizmet kalitesi algilarmi ve memnuniyet derecelerini
tespit etmeye calismistir. Analiz sonuglart degerlendirildiginde; egitim hizmetlerine iliskin
Ogrenci algilarinin, beklentilerin altinda oldugu ve diisiik memnuniyet diizeyi ortaya ¢ikmistir.
Demografik degiskenlerden gelir durumu ve cinsiyete bakildiginda hizmet kalitesi algisi
cinsiyet ve gelirden bagimsizdir. Algilanan hizmet kalitesi arttik¢a tatmin seviyesi artmakta;
algilanan hizmet kalitesi azaldik¢a tatmin seviyesi de diismektedir. Buna gore algilanan
hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda olumlu iligkiden bahsetmek miimkiindiir. Egitim
hizmetlerinde kaliteyi yilikseltmek icin dncelikle fiziksel goriiniime, daha sonra 6grenci odakli
faaliyetlere, egitimin kalitesine, nitelikli ve tecriibeli 6gretim elemanlarinin g¢alistiriimasi
konularma 6zellikle 6nem verilmesi gerektigi tavsiyelerinde bulunulmustur.

Cavdar (2009), genel olarak kalite kavramini inceledigi calismasinda, Owlia ve
Aspinwall (1996) tarafindan belirlenen yiliksekogretim kalite faktorlerine gore liniversitenin
Gazi Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencilerine sunmus oldugu hizmetlerin
degerlendirilmesine iliskin bir anket uygulamasi yapmstir. Yiiksekogretime yonelik belirtilen
kalite faktorlerinin (yeterlilik, somut unsurlar, giivenilirlik, tutum, igerik, sunum) hepsinin
ogrencilerin goziiyle énemli olarak degerlendirildigi ortaya ¢ikmustir. Ogrenciler fakiilteyi
yeterlilik yOniinden iyi; tutum yoniinden yetersiz olarak gormiisler, kalite ile ilgili diger
kavramlar bakimindan normal olarak degerlendirmislerdir.

Literatiirde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ile ilgili SERVPERF o6lgegine dayanan
caligmalar da bulunmaktadir. Egitim alaninda hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik yapilan
calismalarda SERVPERF 6l¢egini kullanan arastirmacilardan bazilar1 Nadiri, Kandampully ve
Hussain (2009) ve Sakarya (2006)’dir. Nadiri, Kandampully ve Hussain (2009) Dogu
Akdeniz Universitesinde gergeklestirdikleri calismalarinda, algilanan hizmet kalitesi 6lgeginin
Ogrenciler i¢cin uygulanmasini ve yiiksekogretimde 6grenci tatminini belirlemeyi istemislerdir.
Bundan bagska kiitliphane, spor, saglik, rektorliik, yurtlar, kayit islemleri gibi idari biirolar
tarafindan verilen hizmetlerin algilanan hizmet kalitesini tespit etmeye c¢alismislardir.
SERVPERF 6lceginin temel alindigi calismadan elde edilen sonuglarda, hizmet kalitesi
Olceginin soyut ozellikler ve somut 6zellikler olarak iki boyutlu yapida oldugu goriilmiistiir.
Temiz ve zarif goriinlimlii personel, mesai saatleri, giivenli davranig konularinda 6grencilerin
algiladig: kalite yiiksektir. Buna ek olarak algilanan kalitenin diisiik oldugu konular; modern

donanim, hizmetle ilgili arag-gerecler ve personel ilgisi olmustur. Tim sonuglar
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degerlendirildiginde Dogu Akdeniz Universitesi’nin sundugu hizmetler dgrencileri tatmin
etmektedir.

Sakarya (2006)’nin ¢alismasinin amaci, yiiksekogretimde Ogrencilere yonelik hizmet
kalitesinin olglimii i¢in kullanilmis Olgeklerden yararlanarak bir Ogrenci tatmin oOlgegi
gelistirmek ve bu 6lcegin gecerlilik ve giivenilirligini siamak {izere Akdeniz Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencilerine yonelik bir calisma gerceklestirmektir.
Yiksekogretim kurumlar: tarafindan sunulan hizmetler g¢er¢evesinde, 6grencilerin hizmet
kalitesini degerlendirmelerinde temel olan degiskenlerin ve faktorlerin tespit edilerek 6lcege
dahil edilmesi ve 6lgegin genel amaglara hizmet edecek sekilde, orijinali bozulmadan yapilan
eklemelerle yeniden olusturulmasini saglamak amaglanmistir. SERVQUAL ve SERVPERF
Olceklerini inceleyen ve bu oOlcekleri yliksekogretim sistemine uyarlayan Holdford ve
Reinders (2001) olgegi temel alinmustir. 2. ve 4. smif 6grencileri lizerinde yapilan anket
uygulamasina gore; 2. sinif 6grencilerinin tatmin diizeylerinin 4. sinif 6grencilerine gére daha
yiikksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Tatmin yoniinden bolimler arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamustir. Ogretim elemanlar1 boyutu ydniinden Isletme boliimii ve Uluslararasi Iliskiler
boliimii arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Isletme béliimii dgrencilerinin idari
personelin performansina ydnelik tatmin diizeyinin Maliye ve Iktisat boliimii 6grencilerinden
daha  yiikksek oldugu  goriilmiistir.  Egitim-6gretim ile destek  hizmetlerinin
degerlendirilmesinde boéliimler arasinda anlamli bir farklilik bulunmamastir.

Nadiri vd. (2009) 24 ifadeden yararlanarak somut ozellikler ve soyut Ozellikler
boyutlarina ulagmistir. Sakarya (2006) 56 ifadeden yararlanarak akademik personel, egitim
Ogretim kaynaklari, yonetim ve boliim ofislerindeki personel, iiniversite destek hizmetleri,
egitim Ogretim kalitesi ve destek hizmetleri boyutlarini bulmustur.

Brochado (2009), yiiksekogretimde hizmet kalitesi Ol¢limii ilizerine bes Olgegin
(SERVQUAL, 6nem agirlikli SERVQUAL, SERVPERF, 6nem agirlikli SERVPERF ve
HEdPEREF) karsilastirilmasi1 amaciyla yaptig1 ¢alismasina, Lizbon’daki bir {iniversiteden 360
Ogrenciyi dahil etmistir. Arastirma sonucunda, SERVPERF ve HEdPERF ol¢eklerinin daha
1yi performans gosterdigini ve hizmet kalitesi dl¢limiinde ikisinin ayn1 diizeyde iyi oldugunu
tespit etmistir.

Yiiksekogretim kurumlarinda egitim hizmetlerinin kalitesini 6l¢gmeye yonelik yerli ve
yabanci calismalar incelendiginde 6grenci algilarinin tespit edilmesinin 6n planda oldugu
goriilmektedir. Hizmet kalitesini belirlemek amaciyla ¢esitli Olcim modellerinin
(SERVQUAL, SERVPERF vs.) kullanildigi arastirmalara sik¢a rastlanmaktadir. Bununla

birlikte yiiksekdgretim kurumlarinin 6zelliklerini dikkate alan, diger Olceklere gore daha
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kapsamli olan ve performansi temel alan HEAPERF 6l¢iim modelinin kullanildigi ¢aligmalar
oldukca smirlidir.

Dilseker (2011)’in devlet ve vakif {iniversitelerini karsilastirmali  olarak
degerlendirdigi calismasinin amaci yiiksekdgretim kurumunda algilanan hizmet kalitesini ve
Ogrencilerin memnuniyetini analiz etmektir. Hizmette kaliteyi 6l¢gmek amaciyla SERVQUAL,
SERVPEREF ve 6zellikle yiiksekogretimde hizmet kalitesini tespit etmek i¢in gelistirilmis olan
HEdJPERF &lgeklerinden saglanan sorulardan bir anket olusturulmustur. Ege Universitesi,
Usak Universitesi ve Yasar Universitesi dgrencilerine anket uygulamasi yapilarak goriisleri
alimmustir. Ayrica bu ankette memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat ile ilgili sorular da yer
almistir. Calismadan elde edilen verilere gore, hizmet kalitesinin en yiiksek oldugu boyut
destek hizmetleri, daha sonra fiziksel 6zellikler boyutudur. Uluslararasilagma boyutu, hizmet
kalitesi en diisiikk olan boyuttur. Diger degiskenlerin ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek
olan1 tavsiye, digerleri sirasiyla memnuniyet, imaj ve sadakat seklindedir. Vakif
tiniversitesinde 0grenim goren dgrencilerin tatmin oraninin, devlet liniversitesinde 0grenim
goren 0grencilerden fazla oldugu goriilmektedir. Buna bagli olarak memnuniyet, imaj, tavsiye
ve sadakat dereceleri de yiiksek ¢ikmistir.

Bektas ve Ulutirk Akman (2013)’mn  c¢aligmalarinin  amaci; yiliksekogretim
kurumlarinda verilen hizmetin kalitesini belirlemek i¢in kullanilan HEdPERF 6l¢eginin
incelenmesidir. Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesinde egitim alan 491 6grenciye anket
uygulanmistir.  Calismadan elde edilen veriler, HEdPERF 6l¢eginin yiiksekdgretim
kurumlarmin 6grencilere sundugu hizmet kalitesinin Ol¢ililmesinde uygun ve giivenilir
oldugunu ortaya koymaktadir. Ogrencilerin memnuniyetini 6lgmek iizere kullanilan
HEdJPERF 6l¢egi; kurumun akademik yonii, kurumun idari yonii, kurumun fiziki imkanlari,
kurumun imaj1, erisilebilirlik, kurumun sundugu diploma programlar1 boyutlarindan
olusmaktadir.

Deveci (2016), turizm rehberligi egitimi veren ii¢ yiiksekogretim kurumunda
ogrencilerin hizmet kalitesini nasil yorumladiklarim1 belirlemek amaciyla yaptigi
arastirmasinda anket tekniginden yararlanmistir. Hizmet kalitesini 6lgmek {izere c¢esitli
modeller kullanilsa da, bu ¢alismada ytliksekdgretim kurumlarmin niteliklerini goz Oniinde
bulunduran ve bu hizmet sektoriine uygun tasarlanmigs HEAPERF 6l¢eginden faydalanilmistir.
Anket sonuclarina gore; yliksekogretimdeki hizmet kalitesinden orta derecenin iizerinde
memnuniyet duyuldugu goriilmiistiir. Yapilan analizler sonucunda yiiksekogretimde hizmet
kalitesi boyutlarindan; kurumun idari yonii, kurumun akademik yonii, kurumun imaji,

erigilebilirlik, kurumun sundugu diploma programlar1 ve kurumun fiziki imkanlar
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boyutlarinin birbiriyle olan iligkileri degerlendirildiginde boyutlar arasinda anlamli iligkiler
oldugu goriilmektedir. Kurumun idari yonii boyutu ile iligkisinin en yiiksek oldugu boyut
erisilebilirlik boyutudur. Benzer sekilde kurumun imaji, kurumun akademik yonii ve kurumun
fiziki imkanlar1 boyutlar1 ile iligkilerinin en yiiksek oldugu boyut erisilebilirlik boyutudur.
Erisilebilirlik boyutu ile iligkisinin en fazla oldugu boyut kurumun akademik yonii boyutudur.
Kurumun sundugu diploma programlart boyutu ile iliskisinin en fazla oldugu boyut kurumun
idari yoni boyutudur. Bunlarin disinda hizmet kalitesini daha da artirmak iizere bazi
onerilerde bulunulmustur. Bu oOneriler; yoneticilerin, kurumun akademik ve idari yonleri,
fiziksel ozellikleri hakkinda 6grencilere bir anket yaparak elde edilen veriler 151¢inda kaliteyi
yiikseltmeye yardimci bazi faaliyetler yapmasi, akademik personelin 6grencileri gelistirmek,
idealleri konusunda onlara yol géstermek ve rehberlik etmek i¢in daha bilgili olmalar1 ve
niteliklerini artirmali seklinde ifade edilmistir. Egitim kalitesinin ¢ogunlukla memnuniyete
bagli oldugu disiiniiliirse, akademik personelin &grencileri iyi tanimasi kurumun hizmet
kalitesini artirmasinda yararli olabilir. Arastirmaya dahil edilen turizm rehberligi
Ogrencilerinin en az memnuniyet duyduklar1 boyut fiziki imkanlar boyutu ¢ikmistir. Bu
sonuctan yola cikarak, 6grencilerin goriisleri géz oniinde tutulup kurumun fiziki imkanlarimi
iyilestirmek tizere gerekenler yapilabilir.

Eriistiin, (2019)’iin ¢calismasinin amaci, HEdPERF 6l¢eginin yiiksekogretimde hizmet
kalitesi algisinin belirlenmesinde gegerliliginin test edilmesidir. Bu ydnde Kirklareli
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencilerine anket uygulamasi yapilmustir.
Calismada HEJPERF olceginden yararlanilmistir. Yapilan analizler sonucunda; akademik
personel, akademik olmayan personel, fiziksel olanaklar, akademik programlar, hizmetlere
erisim ve fiziksel olmayan erisim boyutlar1 olmak {izere 6 boyuta ulasilmistir. Bu bulgular
dogrultusunda HEdPERF 6l¢eginin daha sonra yapilacak hizmet kalitesi algisi ¢aligmalarinda
kullanilabilecek bir 6l¢ek oldugu desteklenmistir.

Firdaus (2006a), yiiksekogretimdeki hizmet kalitesini, hem SERVPERF 6lgegi hem de
yiiksekogretim hizmetleri i¢in gelistirdigi HEdPERF 06l¢egi ile test etmis ve karsilagtirmistir.
Malezya’daki tiniversitelerde ve 0zel kolejlerde 6grenim goéren 560 Ogrenciyi ¢alismasina
dahil etmistir. Aragtirmanin bulgular, yliksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesini 6lgmede
HEdJPERF 6l¢eginin daha etkin ve giivenilir oldugunu gostermistir. Sonuglara gore; algilanan
hizmet kalitesinin tespit edilmesinde erisim boyutunun diger boyutlara gore daha kuvvetli
oldugu ortaya ¢ikmistir.

Mang’unyi ve Govender (2014), Kenya’da bulunan 6zel iiniversitelerdeki dgrenciler

tizerinde hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla yaptiklar
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arastirmalarinda HEdPERF olgegini kullanmiglardir. Arastirmanin sonucuna gore; boyutlar
(akademik yonler, akademik olmayan yonler, erisilebilirlik, itibar, program konular1 ve
anlayis) arasinda pozitif ve 6nemli bir iligki ortaya ¢ikmistir. Hizmet kalitesinin memnuniyeti
etkiledigi sonucuna ulagmiglardir. Ayrica yiiksekogretimdeki hizmet kalitesinin Slgiilmesinde
HEJPEREF 6l¢eginin gegerliligini ortaya koymuslardir.

Lazibat vd. (2014), yliksekdgretim kurumlarinda algilanan hizmet kalitesinin 6grenci
memnuniyetini nasil etkiledigini belirlemek lizere Hirvatistan’da yaptiklar1 aragtirmalarinda
HEdPERF olgegini kullanmiglardir. Arastirmalarina hem ogrencileri hem de Ogretim
elemanlarin1 dahil etmisler ve aragtirmanin sonucunda iki grubun goriisleri arasinda ¢ok az bir
farklilik oldugunu belirlemislerdir. Bununla birlikte iki farkli grup tarafindan hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinin ¢alismadaki 6nemini vurgulamislardir.

Yukaridaki arastirmalardan yola ¢ikarak; {iiniversitelerdeki egitim sisteminde de
benzeri bazi isletmelerde oldugu gibi; hizmetlerin soyut, ayrilmaz ve depolanamaz olmasi,
standartlagtirilamamasi1  hizmet kalitesinin Olg¢limiinii  zorlastirmaktadir. Hem devlet
tiniversiteleri hem de vakif liniversiteleri paydaslar tarafindan nasil yorumlandigini bilmelidir.

Bu nedenle yiiksekdgretim kurumlar1 hizmet kalitesini 6l¢gmek zorundadir.
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DORDUNCU BOLUM
TURIZM BOLUMU OGRENCILERININ YUKSEKOGRETIMDEKI HIiZMET
KALITESI ALGILARINI BELIRLEMEYE YONELIK YAPILAN BiR UYGULAMA

Bu boliimde tez arastirmasinin amaci ve kapsami, Onemi, aragtirmayla ilgili
smirlamalar, yontem ve bulgular ele alinmustir. Akdeniz Universitesi’nde turizm egitimi alan
ogrencilerin hizmet kalitesini nasil yorumladiklarini belirlemek amaciyla yapilan anket

calismasi ve arastirmanin sonuglari bu béliimde incelenecektir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu arastirmanin amaci; Akdeniz Universitesi’'nde lisans turizm egitimi alan
Ogrencilere sunulan hizmet kalitesi boyutlarinin HEdPERF 06l¢egine gore neler oldugunun
belirlenmesidir. Belirlenen boyutlar dogrultusunda o6grencilerin demografik ozellikleri ile
iligkileri ve anlamli farkliliklarin olup olmadig: tespit edilmeye calisilacaktir. Arastirmada
evren ve drneklem Akdeniz Universitesi’nde lisans turizm egitimi veren Turizm Fakiiltesi,
Manavgat Turizm Fakiiltesi ve Serik Isletme Fakiiltesi olarak ele alinmistir.

Akdeniz Universitesi 1982 yilinda Antalya’da kurulmustur. Bat1 Akdeniz bélgesindeki
yiiksekdgretim kurumlarindan Isparta’da faaliyet gosteren birimlerini 1992 yilinda Siilleyman
Demirel Universitesine; Burdur’da faaliyet gosteren birimlerini 2006 yilinda Mehmet Akif
Ersoy Universitesine; Alanya’da faaliyet gosteren birimlerini ise 2015 yilinda Alanya
Alaaddin Keykubat Universitesine devretmistir. Akdeniz Universitesi kurulusundan
giinlimiize kadar egitim Ogretim, arastirma, uygulama, gelistirme, iiretim ve topluma hizmet
anlaminda c¢ok biiyiik ve degerli faaliyetlerde bulunmustur. Sadece toplumsal degil
uluslararas1 ve evrensel diizeyde sosyal, fen, saglik, spor, egitim, dil, sanat vb. calisma
alanlarinda seckin basarilara imza atilmistir. 09.06.2021 tarihi itibariyle Akdeniz
Universitesi’nde toplam 65.938 6grenci, 3135 akademik personel ve 1700 idari personel
bulunmaktadir. Akdeniz Universitesi kampiisii Dumlupimar Bulvari ile Uncali semti arasinda
yer alan bolgede kurulmus olup; bugiin itibariyle 24 Fakiilte, 7 Enstitii, 1 Yiiksekokul, 1
Konservatuar, 12 Meslek Yiiksekokulu ve 59 adet aragtirma ve uygulama merkezinde tiim
calismalarini ve hizmetlerini siirdiirmektedir (Akdeniz Universitesi, 2021). Turizm Fakiiltesi,
Manavgat Turizm Fakiiltesi ve Serik Isletme Fakiiltesi Akdeniz Universitesi biinyesinde

lisans diizeyinde turizm egitimi vermektedir.
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1982 yilinda 6nce yiiksekokul olarak egitim dgretime baslayan Turizm Fakiiltesi dort
yillik lisans diizeyinde egitim dgretime 1986-1987 yilinda baglamistir. Ikinci dgretime 6grenci
alimina 1992-1993 egitim-6gretim yilinda baglamistir. Yiiksekokul olarak kuruldugu yillarda
“Konaklama Isletmeciligi”, “Seyahat Isletmeciligi”  ve “Yiyecek Icecek
Isletmeciligi” programlarinda egitim-6gretim hizmeti verilmekteydi. 2012 yilindan itibaren
“Turizm Isletmeciligi”, “Turizm Rehberligi”, “Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1” ve
“Rekreasyon Yonetimi” boliimleri ile Turizm Fakiiltesi olarak tiim faaliyetlerini
siirdiirmektedir. Fakiilte yaklasik 2.153 6grencisi ile egitim Ogretime devam etmektedir
(Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi, 2021).

Manavgat MATSO Turizm Fakiiltesi Akdeniz Universitesi catis1 altinda 2016-2017
egitim-0gretim yilinda Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Lisans Programi agilarak Ogrenci
alinmasina karar verilmistir. Manavgat MATSO Turizm Fakiiltesi, turizm bakimindan énemli
bir potansiyele sahip Antalya’nin Manavgat il¢esinde kurulmustur. Fakiiltede “Gastronomi ve
Mutfak Sanatlar1” (6rgiin ve ikinci 6gretim), “Turizm Rehberligi” (6rgiin ve ikinci 6gretim),
“Rekreasyon Ydnetimi” ve “Turizm Isletmeciligi” boliimlerinde toplam 1388 6grenciye lisans
egitimi verilmektedir (Akdeniz Universitesi Manavgat Turizm Fakiiltesi, 2021).

Akdeniz Universitesi biinyesinde turizm egitimi veren birimlerden biri olan Serik
Isletme Fakiiltesine, ilk asamada 2017-2018 yilinda “Ekonomi ve Finans” programina dgrenci
alimina izin verilmistir. Daha sonra Yiiksekdgretim Kurulu Baskanliginin 17/08/2017 tarih ve
57214 sayili karariyla, fakiilte biinyesinde “isletme” ve “Uluslararasi Ticaret” bdliimleri
04/10/2017 tarihli karariyla fakiilte biinyesinde “Gayrimenkul ve Varlik Degerlendirme” ve
“Turizm lIsletmeciligi” boliimleri agilmistir. Halen 277 dgrenci ile egitim dgretime devam
etmektedir. (Akdeniz Universitesi, Serik Isletme Fakiiltesi, 2021).

2020 OSYM (Olgme, Secme ve Yerlestirme Merkezi) Yiiksekogretim Programlari ve
Kontenjan Kilavuzunda yer alan bilgilere dayanarak Akdeniz Universitesi’nde lisans
diizeyinde turizm egitimi veren birimlerden, Turizm Fakiiltesi’nin tim boliimlerinin toplam
Ogrenci kontenjan1 290°dur. Manavgat Turizm Fakiiltesi’nin tiim bdliimlerinin toplam 6grenci
kontenjan1 380 ve Serik Isletme Fakiiltesi Turizm Isletmeciligi Béliimii’niin 6grenci
kontenjan1 30’dur. Dolayisiyla Akdeniz Universitesi’nin lisans turizm bolimii ile ilgili

boliimlerine yilda yaklasik 700 6grenci alinmaktadir.

4.2. Arastirmanin Onemi
Giincel tartismalarin can alict noktasi, belirli hedeflere gore gereksinim duyulan

kaliteli insan giiciinii yetistirmektir. Universitelerin esas gayeleri; mesleki egitim vermek,
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bilimsel arastirmalarda bulunmak, ilerlemenin gerekli kildigi bireyin bilgi ve becerisini
artirmak geklinde ifade edilebilir. Bu esas gayeler, tartigmalarin merkezinde bulunan
yetistirme gorevinin yiliksekogretim kurumlar1 tarafindan yerine getirilecegi anlamina
gelmektedir. Bu dogrultuda, egitim sistemlerinde ele alinan temel konulardan Dbiri
yiiksekogretimde hizmet kalitesinin artirilmasidir. Yiiksekogretim kurumlarinda dgrencilere
sunulan hizmet kalitesinin yiikseltilmesi dncelikle 6grencilerin bu konuya iliskin algilarinin
belirlenmesi ile miimkiin olabilir. Bu arastirma ogrencilerin yiiksekogretim kurumlarina
yonelik hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek, iyilestirmelere dair ¢6ziim Onerilerini gelistirmek
amaciyla yapilmaktadir. Bagka bir deyisle, yliksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesine
yonelik mevcut durumun belirlenmesi ve gelecege yonelik goriigler icermesi nedeniyle 6nem
tasimaktadir. Ayrica Akdeniz Universitesi lisans turizm boliimii dgrencilerine yonelik hizmet
kalitesine iliskin HEdPERF Olcegine gore bu kadar detayli bir arastirmanin daha once
yaptlmamis olmast ve diger iniversiteler icin yapilan aragtirmalarin ¢ok smirli olmasi
nedeniyle literatiirde 6nemli bir eksiklik olarak goriilmektedir. Bu dogrultuda arastirmanin,

literatiire 6nemli bir katki saglayacag diisiiniilmektedir.

4.3. Arastirmayla Ilgili Siirlamalar
Arastirma sadece 2020-2021 &gretim yilinda Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi,
Manavgat Turizm Fakiiltesi ve Serik Isletme Fakiiltesi'nde 6grenimlerine devam eden

ogrencilere uygulanmustir.

4.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini, Akdeniz Universitesinde lisans turizm egitimi alan dgrenciler
olusturmaktadir. Kolayda oOrnekleme yontemi ile yliz ylize anketler doldurtulmustur.
Arastirmada 6rneklem tizerinde pilot calisma yapilmis ve gerekli olan veriler elde edilmistir.
Uygulanan toplam anket sayis1 500 adet olup, bunlardan analizde kullanilmas1 uygun olmayan
anketler iptal edilmis ve geriye kalan 482 adet anket analizde kullanilmistir. Anket
uygulamasi 2020-2021 egitim-6gretim yilinda Akdeniz Universitesi’nin lisans turizm egitimi
veren birimlerinde gergeklestirilmistir.

Akdeniz Universitesi Ogrenci Isleri Daire Baskanligindan alinan bilgilere dayanarak
2020-2021 &gretim yilinda Akdeniz Universitesi Turizm Fakiiltesi, Manavgat Turizm
Fakiiltesi ve Serik Isletme Fakiiltesi’nde lisans turizm egitimi alan dgrenci sayis1 toplam
3.818’dir. Arastirmanin evrenini bu fakiiltelerdeki &grenciler olusturmaktadir. Orneklem

biiytikligi;
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- Evren degeri 1000; a=0.05 i¢in 6rneklem degerleri d =+-0.05 hata ortalamasina gore p = 0.5
q = 0.5 oldugunda en az 278 kisi,

- Evren degeri 2500; a=0.05 i¢in 6rneklem degerleri d=+-0.05 hata ortalamasina gore p=0.5
g=0.5 oldugunda en az 333 kisi,

- Evren degeri 5000; a=0.05 i¢in drneklem degerleri d=+-0.05 hata ortalamasina gore p=0.5
g=0.5 oldugunda en az 357 kisi ve

- Evren degeri bir milyon ve {izeri; 0=0.05 igin Orneklem degerleri d=+-0.05 hata
ortalamasina gore p=0.5 g=0.5 oldugunda en az 384 kisi olarak belirlenmistir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2004: 50). Arastirmada segilen 6rneklemin 482 6grenciden olugsmasi 6rneklemin

yeterli oldugunu ve gerekli kosulu sagladigini1 géstermektedir.

4.5. Arastirmanin Veri Toplama Araci

Arastirma verileri 20 Haziran 2020-Subat 2021 tarihleri arasinda toplanmistir. Anket
olusturulurken yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik Firdaus
Abdullah tarafindan olusturulan Olgek e-mail vasitasiyla kendisinden izin alinmis ve
sonrasinda Tiirkge’ye g¢evrilerek uyarlanmistir. Alaninda uzman 2 akademisyen tarafindan
ceviri kontrol edilmistir. 7°1i Likert 6lcegine gore hazirlanan anketin gerekli izinleri alinmis
ve kontrolleri yapilmigtir. Kolayda 6rnekleme yontemi ile anketler Akdeniz Universitesi
turizm bolimiinde egitim goérmekte olan Ogrencilere uygulanmistir. Covid-19 salgini
nedeniyle Akdeniz Universitesi diger iiniversitelerde oldugu gibi uzaktan egitim siirecine
girmis olup, anketlerin bir kismu yiizylize bir kismu da online olarak gerceklestirilmistir.

Anket formu iki kisimdan olusmaktadir. Birinci kisim arastirmaya katilan turizm
boliimii 6grencilerinin sosyo-demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik 10 adet sorudan
meydana gelmektedir. Bu boliimde 6grencilerden cinsiyeti, medeni hali, yasi, kayith oldugu
okulu, smifi, 6grenim sekli, kampiis iginde mi yoksa disinda mi1 6grenim gordiigi, gelmis
oldugu cografi bolge, aylik gelir durumu ve iiniversiteyi segmelerinde rol oynayan sebeplerle
ilgili bilgiler istenmistir. Anketin ikinci bolimi ise; yiiksekogretimde hizmet kalitesini
dlgmek iizere olusturulan HEdPERF &lgegindeki 31 ifadeden olusmaktadir. Ogrencilerden bu
7¢1i ifadelere katihm diizeylerini 7°li Likert dlgegi ile yanitlamalari istenmistir. ifadelere
verilen yanitlar Kesinlikle Katilmiyorum=1, Katilmiyorum=2, Kismen Katilmiyorum=3,
Kararsizim=4, Kismen Katiliyorum=5, Katiliyorum=6 ve Kesinlikle Katiliyorum=7 seklinde
siniflandirilmustir. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarii dlgmeye yonelik olan bu anket 20
Haziran 2020 ve Subat 2021 aylar1 arasinda birebir goriisme yoluyla 6grencilere

uygulanmistir. Arastirmada kullanilan 6lgek ifadeleri Firdaus (2006a) ve Brochado (2009)
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tarafindan olusturulan Olgeklerden uyarlanmistir. Arastirmada kullanilan anket Olcegi,
arastirmanin son boliimiinde yer almaktadir.

Yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla yapilan bu arastirmada; anket
once Ingilizce olarak hazirlanmis, sonrasinda Tiirkce’ye cevirisi yapilmistir. Manavgat
Turizm Fakiiltesi’nden 50 6grenciye pilot calisma yapilmig ve sonuglar1 incelenmistir. Pilot
calismadan elde edilen bilgiler, istatistik paket programinda test edilerek gegerlilik ve
giivenirliligine (Cronbach’s alpha degeri 0,968) bakilarak kontrol edilip giivenilir oldugu
anlasilmistir. Anketle ilgili gerekli diizenlemeler yapilip anket uygun hale getirilerek

calismaya devam edilmistir.

4.6. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, Ogrenci algilarini dlgmek i¢in Firdaus (2006) tarafindan gelistirilen
HEdJPERF ol¢egi kullanilmistir. HEdPERF 6l¢eginin tercih edilmesindeki temel amag ise;
hizmet kalitesini belirlemede diger 6l¢eklere kiyasla daha kapsamli olmasi ve performansi
temel almasidir. Bazi aragtirmalarda yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet Kalitesinin
Olciilmesi konusunda HEJPERF 6lgegi ile daha dogru sonuglara ulasildigi ortaya
konulmustur. (Firdaus, 2006; Brochado, 2009; Bektas ve Akman, 2013; Mang’unyi ve
Govender, 2014; Lazibat vd., 2014; Eriistiin; 2019). Sonrasinda arastirmanin amaci
dogrultusunda olusturulan hipotezleri test etmek icin t testi ve tek yonlii varyans (ANOVA)

analizleri uygulanmaistir.

4.7. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amaci dogrultusunda Akdeniz Universitesi turizm boliimii 6grencilerinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 belirlenmis ve ardindan bu boyutlarin demografik
ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigine yonelik hipotezler kurulmustur ve bu

hipotezler su sekilde siralanmastir;

Hi= Akdeniz Universitesi turizm boliimii 6grencilerinin algiladiklar: hizmet kalitesi boyutlari

(HEdPERF) ile cinsiyet arasinda anlaml bir farkliik bulunmaktadir.

H,= Akdeniz Universitesi turizm béliimii 6rencilerinin algiladiklart hizmet kalitesi boyutlar

(HEdPERF) ile medeni durum arasinda anlamli bir farkliltk bulunmaktadir.

Hs= Akdeniz Universitesi turizm béliimii 6grencilerinin algiladiklar: hizmet kalitesi boyutlari

(HEdPERF) ile 6grenim sekli arasinda anlamh bir farkiiik bulunmaktadtr.
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Hy=Akdeniz Universitesi turizm béliimii 6grencilerinin algiladiklar: hizmet kalitesi boyutlari

(HEAPERF) ile ogrenim yeri arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

Hs=Akdeniz Universitesi turizm boliimii 6grencilerinin algiladiklar: hizmet kalitesi boyutlar:

(HEdPERF) ile kayitli oldugu okul arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

He= Akdeniz Universitesi turizm béliimii 6rencilerinin algiladiklart hizmet kalitesi boyutlari

(HEdPERF) ile geldigi bolge arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

H,= Akdeniz Universitesi turizm béliimii 6Srencilerinin algiladiklar: hizmet kalitesi boyutlari

(HEdPERF) ile aylik gelir durumu arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir.

4.8. Veri Analiz Yontemi

Aragtirmada elde edilen verilerin analizinde istatistiki paket program olan SPSS
22.0’den yararlanilmigtir. Arastirmanin amacina uygun olarak verilerin analizinde sosyo-
demografik ozelliklerin frekans analizleri, aritmetik ortalama, standart sapma, korelasyon
analizi, bagimsiz grup t testi, tek yonlii varyans analizi (ANOVA), giivenilirlik analizleri ve

faktor analizi yapilmistir.

4.9. Arastirmanin Bulgular:

4.9.1. Ogrencilerin Demografik Ozelliklerine Yonelik Istatistikler

Arastirmaya katilan ogrencilerin demografik ozelliklerine ait bulgular tablo 4.1°de

gosterilmektedir.

Tablo 4. 1 Ogrencilerin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Demografik Degiskenler f %

Cinsiyet

Kadin 253 52,5
Erkek 229 47,5
Toplam 482 100
Medeni Durum

Evli 14 2,9
Bekar 468 97,1
Toplam 482 100
Kayith Oldugu Okul

Fakiilte (Antalya Turizm F.-Manavgat

Turizm F.-Serik Isletme F.) 440 91,3
Lisansiistii (Sosyal Bil. Enst.) 42 8,7
Toplam 482 100

Simif



Hazirlik 5 1
1.Sinif 116 24,1
2.S1mif 177 36,7
3.Simf 75 15,6
4.Simf 67 13,9
Lisanstistii 42 8,7
Toplam 482 100
Ogrenim Sekli

Orgiin Ogretim 402 834
Ikinci Ogretim 80 16,6
Toplam 482 100
Ogrenim Yeri

Kampiis I¢i 306 63,5
Kampiis Dist 176 36,5
Toplam 482 100
Geldigi Bolge

Akdeniz 177 36,7
R: Anadolu 49 10,2
Karadeniz 45 9,3
Ege 88 18,3
Marmara 87 18
Giineydogu 17 3,5
Dogu Anadolu 16 3,3
Diger 3 0,6
Toplam 482 100
Aylik Gelir

500 TL alt1 111 23
500-1000 TL aras1 203 42,1
1001-1500 TL arast 61 12,7
1501-2000 TL arast 39 8,1
2001-2500 TL aras1 25 52
2501 TL ve ustii 43 8,9
Toplam 482 100

f: Frekans, %: Yuzde
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Tablo 4.1’e gore anketin ilk boliimiinii olusturan demografik 6zelliklere iligkin analiz

sonuglar incelendiginde;

e Arastirmaya katilan 6grencilerin %52,5’ini (253 kisi) kadinlar olustururken, %47,5’ini

(229 kisi) erkekler olusturmaktadir.

e Arastirmaya katilan Ogrencilerin %2,9’unun (14 kisi) evli oldugu goriiliirken,

%97,1’1inin de (468 kisi) bekar oldugu goriilmektedir.

e Arastirmaya katilan Ogrencilerin kayitli oldugu okullar incelendiginde fakiiltede

o0grenim gorenler %91,3 (440 kisi) ve lisansiistiinde 6grenim gorenler %8,7 (42 kisi)
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olarak belirlenmistir. Ankete katilan Ogrencilerin biiyiik ¢ogunlugunun fakiiltede
kayitl oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan 6grencilerin siniflara gore dagilimlarina bakildiginda hazirlik
smifi %1 (5 kisi), 1. Smif %24,1 (116 kisi), 2. Smif %36,7 (177 kisi), 3. Smif %15,6
(75 kisi), 4. Smif %13,9 (67 kisi) ve lisansiistii ise %8,7 (42 kisi)’dir.

Aragtirmaya katilan 6grencilerin 6grenim sekillerine gore oranlar birinci 6gretim igin
%83,4 (402 kisi) ve ikinci Ogretim icin %16,6 (80 kisi) seklinde dagilmistir.
Ogrencilerin biiyiik kismu birinci 6gretimde dgrenim gdérmektedir.

Arastirmaya katilan 6grencilerin %63,5’1 (306 kisi) kampiis i¢inde, %36,5’1 (176 kisi)
kampiis disinda 6grenim gérmektedir. Bu sonuglara gére 6grencilerin ¢gogunlugunun
kampus i¢inde 6grenimi tercih ettigi dikkati cekmektedir.

Arastirmaya katilan 6grencilerin geldikleri bolge degiskeninin oranlar1 su sekildedir;
Akdeniz Bolgesi %36,7 (177 kisi), Ege Bolgesi %18,3 (88 kisi), Marmara Bolgesi
%18 (87 kisi), Ic Anadolu Bélgesi %10,2 (49 kisi), Karadeniz Bélgesi %9,3 (45 kisi),
Giineydogu Anadolu Boélgesi %3,5 (17 kisi), Dogu Anadolu Bolgesi %3,3 (16 kisi) ve
diger bolgeler (yurtdisindan gelen kisiler) %0,6 (3 kisi)’dir. Ogrencilerin
cogunlugunu iiniversitenin  bulundugu Akdeniz Bolgesinden gelen kisiler
olusturmaktadir.

Aragtirmaya katilan 6grencilerin aylik gelir oranlar ise; %23t (111 kisi) 500 TL alti,
%42,1°1 (203 kisi) 500-1000 TL arasi, %12,7’si (61 kisi) 1001-1500 TL arasi, %8,1°1
(39 kisi) 1501-2000 TL aras1, %5,2°si (25 kisi) 2001-2500 TL aras1 ve %8,9’u (43
kist) 2501 ve tizeridir. Gelir durumlar incelendiginde 500-1000 TL arasi seceneginin

fazla oldugu gorilmiistiir.

Tablo 4. 2 Ogrencilerin Universiteyi Secmelerindeki Tutuma iliskin Frekans Tablosu

Bu Universiteyi Secmenizde Rol Oynayan Baslica Sebep Nedir? f %

Antalya’nin turizm sehri olmasi 163 33,8
Antalya'da yasiyor olmaniz 89 18,5
Arkadag/Akraba Tavsiyesi 86 17,8
Diger 79 16,4
Antalya'nin sicak iklimi 66 13,7
Antalya’nin 6grenci sehri olmasi 58 12

Antalya'da yagamin kolay olmasi 53 11

Onceki deneyiminiz 47 9,8

Internet 40 8,3

Gazete, Dergi ve TV Reklamlari 18 3,7
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Tablo 4.2°de 6grencilerin bu iiniversiteyi segmelerinde rol oynayan sebepler ile ilgili
olarak belirtilen soruya, 6grencilerden alinan cevap sirasi soyledir; “Antalya’nin turizm sehri
olmas1” tercih edenlerin sayis1 163 kisi ile (%33,8) ilk siradadir. Ikinci sirada “Antalya’da
yasiyor olmaniz” tercih edenlerin sayis1 89 kisi (%18,5) l¢iincii sirada, “Arkadas/akraba
tavsiyesi” tercih edenlerin sayist 86 kisi (%17,8)’dir. Bunlar1 dordiincii sirada “Diger”
nedenlerle tercih edenlerin sayisi ile 79 kisi (%16,4) takip etmektedir. Besinci sirada
“Antalya’nin sicak iklimi” tercih edenlerin sayisi 66 (%13,7), altinci sirada “Antalya’nin
Ogrenci sehri olmasi” tercih edenlerin sayisi 58 kisi (%12), yedinci sirada “Antalya’da
yasamin kolay olmas1” tercih edenlerin sayist 53 kisi (%11), sekizinci sirada “Onceki
deneyiminiz” tercih edenlerin sayis1 47 kisi (%9,8), dokuzuncu sirada “internet” tercih
edenlerin sayist 40 kisi (%8,3) ve sonuncu olarak onuncu sirada “Gazete, dergi ve TV
Reklamlar1” tercih edenlerin sayis1 18 kisi (%3,7) olmustur. Ogrencilerin cevaplarina

bakildiginda Antalya’nin turizm sehri olmas1 Universite secimlerinde oldukea etkili olmustur.

4.9.2. Normal Dagihim Analizi

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin normal dagilim gdsterip gostermediginin
anlasilmasi i¢in basiklik (measures of kurtosis) ve carpiklik (measures of skewness) analizleri
yapilmistir. Verilerin basiklik ve carpiklik katsayilarmin -1,5 ile +1,5 degerleri arasinda
olmasi halinde normal dagilim gosterdigi belirtilmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013).
Buradan hareketle Tablo 4.3’de gosterilen normal dagilim analizine gore verilerin uygun

araliklarda oldugu sonucuna ulagilmistir.

Tablo 4. 3 Normal Dagilim Analizi

Boyutlar Min. Max. Basiklik Carpikhik
Akademik Yonler 1 7 -0,4258 -0,6414
Idari Yonler 1 7 -0,7842 -0,4347
Erigebilirlik 1 7 -0,3817 -0,6515
Program Konulari 1 7 -1,0955 -0,0625
Imaj 1 7 -0,925 -0,3437

4.9.3. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik kavrami, 6lgme sisteminde tiim sorularin kendi aralarinda tutarliligini,
incelenen konunun dl¢lilmesinde benzerligi ortaya koymaktir. Giivenilirlik analizinde Likert
Ol¢egine gore Olgeklerin glivenilirligini test etmeye yarayan Cronbach’s Alpha hesaplanir.
Alfa katsayisinin yorumlanmasinda uygun olan kriter asagida gosterilmistir (Ozdamar,

1999:512-522)
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e <0<0.40 ise d6lcek giivenilir degildir.
e 0.40<0<0.60 ise dlgek giivenilirligi diisiiktiir.
e 0.60 <0 <0.80ise dlcek oldukea giivenilirdir.
e 0.80<a<1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.
Yiiksekogretimde hizmet kalitesini belirlemek amaciyla kullanilan 6l¢ek 31 ifadeden
olusmaktadir. Bununla birlikte anketin ilk boliimiinde demografik degiskenleri ifade eden 10
ifade bulunmaktadir. Tablo4.4.’de arastirmada kullanilan anket Olge8inin giivenilirlik

analizine iligkin veriler yer almaktadir.

Tablo 4. 4 Giivenirlilik Analizi

Olcekler Cronbach's Alpha ifade Sayisi
Genel Ol¢ek Giivenirliligi 0,967 31
Arastirma Alt Olgekleri

Akademik Yonler 0,932 9

idari Yonler 0,961 10
Erisebilirlik 0,922 4
Program Konulari 0,889 4

Imaj 0,885 4

Tablo 4.4’de goriildigii sekliyle hizmet kalitesi Olcegindeki “Akademik Yonler”
boyutunda yer alan ifadelerin Cronbach’s Alpha degeri 0,932; “Idari Yonler” boyutundaki
ifadelerin Cronbach’s Alpha degeri 0,961; “Erisebilirlik” boyutundaki ifadelerin Cronbach’s
Alpha degeri 0,922; “Program Konular1” boyutunda yer alan ifadelerin Cronbach’s Alpha
degeri 0,889; “Imaj” boyutundaki ifadelerin Cronbach’s Alpha degeri ise 0,885 olarak
bulunmustur. Hizmet kalitesi Ol¢eginin genel Cronbach’s Alpha degeri ise 0,967 olarak
bulunmustur. Bu degerlere gore 31 ifadenin yer aldig1 bu dlgegin yiiksek giivenilirlige sahip
oldugu goriilmektedir (Ozdamar, 1999:512-522).

4.9.4. KMO Analizi

Aragtirmada; Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarin1 belirlemek amaciyla oncelikle
faktor analizi yapilmasina karar verilmistir. Ancak faktor analizinin gerceklestirilmesi igin
oncelikle verilerin analiz i¢in uygun olup olmadiginin kontrol edilmesi gerekmektedir. Bu
dogrultuda verilerin yapisal ozelliklerinin faktér analizi i¢in uygunlugunu kontrol etmek
amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett‘s Sphericity testi yapilmistir. Kaiser-Meyer-

Olkin (KMO) degerinin 1,00'a yakin olmasi verinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu
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gosterirken, 0,50minaltinda bir deger almasi bu veriler ile faktér analizi yapilamayacagini

bildirmektedir (Ozveren, 2010: 70-71).

Tablo 4. 5 KMO Degeri ve Bartlett's Testi

Kaiser-Meyer-Olkin

Orneklem Degeri 0,961
Bartlett's Testi
Ki-Kare 13563,890
df 435
Sig. 0

Tablo 4.5’de veriler incelendiginde KMO degerinin 0,961 olarak ¢iktig1 goriilmiistiir.
KMO>0.6 oldugundan dolay: anlamlidir. Bartlett’s testi Chi-Square (kiiresellik testi) degeri
13563,890, serbestlik derecesi 435 olarak tespit edilmis, p=0,00 olup anlamli oldugu
goriilmektedir. Sonug olarak KMO analizi sonucu elimizdeki verilerin faktor analizine uygun

oldugu goriilmektedir.

4.9.5. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Ile lgili Faktor Analizi Sonuclar

Aciklayicr faktor analizi, birbirleriyle iligkili degiskenlerin bir araya getirilerek daha
az bagimsiz degisken elde etmeyi amaglayan ¢ok degiskenli istatistiksel bir tekniktir (Seger,
2015: 153). Aralarinda bag oldugu diisiiniilen degiskenler arasindaki iliskilerin daha iyi
izlenmesi ve yorumlanmasi i¢in daha az sayida boyut olusturulmasi faktor analizi ile miimkiin
olmaktadir (Altunigik vd., 2012: 264).

Hizmet kalitesi 6l¢eginde bulunan faktorleri tespit etmek amaciyla faktor analizi
yapilmustir. Hizmet kalitesi faktorlerini temsil eden 31 ifade Varimax rotasyonu kullanilarak
analize sokulmus olup akademik ydnler boyutundaki bir ifade (ifade 9) binisik yiiklii
olmasindan dolayr analizden ¢ikarilmis ve tekrar analize devam edilmistir. Aciklayici faktor
analizinde (AFA) bir ifadeye ait iki faktor yiikii arasindaki farkin degeri 0,10’dan kiiglikse bu
ifadeler binisik olarak ifade edilmektedir (Demir ve Kog, 2013: 1770).
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Tablo 4. 6 Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Algilarim Belirleyen Faktorlerin Oz Degerleri ve Varyans

Degerleri
Oz degerler Varyans Yiizdeleri VaryansYiiz.veKiim.Top.
Faktor 1 15,132 50,442 50,442
Faktor 2 3,011 10,035 60,477
Faktor 3 2,475 8,25 68,726
Faktor 4 0,899 2,997 71,724
Faktor 5 0,837 2,79 74,513

Faktorlere ait varyans oranlarinin toplaminin % 50 degerinden yiiksek ¢ikmasi istenen

bir durumdur (Kogoglu, 2009:100). Tablo 4.6’ya gore; faktor analizi sonucunda agiklanan

varyans orani toplami %74,513 olarak ortaya ¢ikmistir. Bu oranin %50°den biiyiik olmast,

analizin gegerli oldugunu belirtmektedir. Tablo 4.7’de faktér analizi sonucunda olusan

faktorler ve degerleri yer almaktadir.

Tablo 4. 7 Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olceginin Faktor Analizi Boyutlar

. =
= =] 8 o =
S Degiskenler r S E S| E g
2 B Slss%| 2| X
e < > é =
= > o
7 Idari personel, dgrencilerle iyi iletisim kurar. 0,849
3 Idari personel etkin bir sekilde ilgilenir. 0,844
2 Idari personel ilgilidir. 0,844
N 6 Idari personel, dgrencilere karsi olumlu tutum sergilemektedir. 0,843
% 4 1dari birimler, kayitlar hatasiz ve ulasilabilir olarak tutmaktadar. 0,802
Q@ .
: 8 Idari personel, Sistemler hakkinda iyi bilgiye sahiptir. 0,800 | 50,442 0,961
R
i 5 Idari personel verdigi sozii zamaninda yerine getirir. 0,791
Sorunum oldugunda idari personel sorunu ¢6zme konusunda ilgi
1 gosteriyor. 0,768
9 Ogrencilere idari personel tarafindan esit davranilir. 0,725
Idari personele 6zel bilgi verdigim zaman gizlilik kurallarina sayg1 0,961
10 duyar. 0,588
Ogretim iiyeleri 6grencilere kars1 olumlu bir tutum
4  sergilemektedir. 0,831
5 Bir sorunum oldugunda, 6gretim liyeleri ¢cdzmek i¢in samimi bir
= | 3 tavir gosterir. 0,817
e .
> | 5 Ogretim iiyeleri simif iginde iyi iletisim kurar. 0,806
= Al 10,035 |0,932
g 2 Ogretim iiyeleri nazik davranir. 0,788
= Ogretim iiyeleri, ders ile ilgili sorularimi yanitlayabilecek bilgiye
= |1 sahiptir. 0,710
6 Ogretim iiyeleri ilerlemem konusunda geri bildirim saglamaktadir. | 0,687
7 Ogretim iiyeleri kendi alanlarinda oldukga egitimlidir. 0,630
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8 Ders notlar1 6gretim iiyeleri tarafindan yeterince saglanmaktadir. | 0,573
Universite, gesitli uzmanlik alanlariyla ilgili gok sayida program
= 2 sunmaktadir. 0,788
s .
g _g' 3 Universite miikkemmel bir danigmanlik hizmeti veriyor. 0,764| g 250 0,889
o .
x ,\2 4 Universite esnek miifredat yapisina sahip programlar sunmaktadir. | 0,717
1 Universite kaliteli programlar yiiriitiiyor. 0,714
4 Universite iyi bir imaja sahip 0,842
'g 1 Universitenin profesyonel bir imaji var 0,763 2997 |0.885
= | 2 Yirittigl akademik programlari ile taninan bir {iniversitedir. 0,737
3 Universitenin mezunlart kolaylikla is bulabilir. 0,600
x | 1 Akademik personel yardim istegime cevap vermeye hazir. 0,612
% 2 Akademik personel, danismanlik icin yeterli zaman ayirmaktadir. [ 0,593
< 2,790 ]0,922
z | 3 Akademik personel ile kolay iletisim kurulur. 0,582
Rt
=
4 Akademik personel istegime cevap verecek kadar bilgilidir. 0,568
Bartlett Kiiresellik Testi: 13563,89 ; p: 0,00 ; Serbestlik derecesi(df):435
Cronbach’s Alpha: 0,967; Toplam Varyans A¢iklama Orani: %74,513

Tablo 4.7 incelendiginde faktor analizine gére 30 adet ifadenin; “Idari Yénler”,
“Akademik Yonler”, “Program Konular1”, “Imaj” ve “Erisilebilirlik” olarak 5 boyut altinda
toplandig1 goriilmektedir. Birinci faktdr varyans oranmin %50,442; ikinci faktdr varyans
oraninin %10,035; iiclincli faktor varyans oraninin %8,250; dordiincii faktdr varyans oraninin
%2,997 ve besinci faktor varyans oraninin %2,790 degerlerine sahip oldugu goriilmektedir.

Arastirmada yer alan “Idari Yonler” boyutunda; idari personelin davranislari,
ogrencilerle iyi iletisim kurulmasi ve onlara esit davranilmasi, Ogrencilerin sorunlariyla
ilgilenilmesi, yardim isteklerine cevap verilmesi, verilen soziin yerine getirilmesi, sistemler
hakkinda iyi bilgiye sahip olunmasi ve 6grencilerin 6zel bilgilerinin korunmasi gibi akademik
olmayan konulari igeren ifadeler bulunmaktadir. Bu boyut incelenmis ve Cronbach’s Alpha
degeri 0,961 olarak tespit edilmistir.

“Akademik Yonler” boyutunda ise; akademik personelin tavir ve davranislari,
ogrencilerle diyalogu, egitim diizeyi ve deneyimi, ders igerigi hakkinda bilgisi, 6grencilere
kars1 sorumluluklarin yerine getirilmesi ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Analiz sonucunda
“Akademik Yonler” boyutunun Cronbach’s Alpha degeri 0,932 olarak bulunmustur.

“Program Konular1” boyutu; yiiksekogretim kurumlarinda sunulan akademik
programlarin prestijini, genis kapsamli ve esnek miifredat yapisina sahip olmasini kapsayan
ifadelerden olusmaktadir. “Program Konular1” boyutunun giivenilirligi analiz edildiginde

incelendiginde Cronbach’s Alpha degeri 0,889 olarak tespit edilmistir.
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“Imaj” olarak tamimlanmis boyutta ise; Akdeniz Universitesinin imajiyla ilgili
Ogrencilerin goriislerini almaya yonelik ifadeler bulunmaktadir. Yiiksekdgretim kurumlarinin
profesyonel imaj olusturmasindaki énemi “Imaj” boyutundaki ifadelerle gdsterilmektedir. Bu
boyutun Cronbach’s Alpha degeri 0,728 olarak bulunmustur.

Son olarak “Erisilebilirlik” boyutu kolay iletisim kurma, mevcut olma, uygunluk,
yaklagilabilirlik, ulasilabilirlik gibi unsurlar1 kapsayan ifadelerden meydana gelmektedir.

“Erisilebilirlik” boyutunun Cronbach’s Alpha degeri 0,922 olarak tespit edilmistir.

4.9.6. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Ile lgili Ogrenci Algilar
Aragtirmada yer alan hizmet kalitesi Ol¢egindeki ifadelerin aritmetik ortalamasi ve

standart sapmasi Tablo 4.8’de gosterilmistir.

Tablo 4. 8 Ogrencilerin Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesine iliskin ifade Ortalamalar

ifadeler N X S.S. Carpikhk Basiklik
Idari Yonler 4,41

Idari personel, dgrencilerle iyi iletisim kurar. 482 437 1868 -0,394 -0,874
Idari personel etkin bir sekilde ilgilenir. 482 433 1878 -0,402 -0,885
Idari personel ilgilidir. 482 423 189  -0,269  -0,969
Idari personel, dgrencilere karsi olumlu tutum sergilemektedir. 482 4,43 1815 -0,422 -0,786
Idari birimler, kayitlar1 hatasiz ve ulasilabilir olarak tutmaktadar. 482 422 1,873 -0,296 -0,923
Idari personel, Sistemler hakkinda iyi bilgiye sahiptir. 482 445 1855 -0455  -0,845
Idari personel verdigi sozii zamaninda yerine getirir. 482 4,48 1901 -0,494 -0,829
Sorunum oldugunda idari personel sorunu ¢6zme konusunda ilgi

gosteriyor. 482 434 1830 -0463 -0,739
Ogrencilere idari personel tarafindan esit davranilir. 482 442 1,852 -0,449 -0,775
Idari personele 6zel bilgi verdigim zaman gizlilik kurallarina sayg1

duyar. 482 486 1698 -0,703  -0,217
Akademik Yénler 4,75

Ogretim iiyeleri 6grencilere kars1 olumlu bir tutum

sergilemektedir. 482 487 1686  -0,767  -0,229
Bir sorunum oldugunda, dgretim iiyeleri ¢ozmek i¢in samimi bir

tavir gosterir. 482 492 17761 -0,702  -0,445
Ogretim iiyeleri siif iginde iyi iletisim kurar. 482 482 1,737 -0,716  -0,341
(:)gretim tiyeleri nazik davranir. 482 489 1,704 -0,763  -0,212
Ogretim iiyeleri, ders ile ilgili sorularimi yanitlayabilecek bilgiye

sahiptir. 482 490 1610 -0,707 -0,223
Ogretim iiyeleri ilerlemem konusunda geri bildirim saglamaktadir. 482 4,41 1,704  -0,428  -0,596
Ogretim iiyeleri kendi alanlarinda oldukca egitimlidir. 482 4,88 1,704 -0,727  -0,343
Ders notlar1 6gretim iiyeleri tarafindan yeterince saglanmaktadir. 482 454 1,787 -0,468  -0,744
Dokiimanlar dgretim iiyeleri tarafindan yeterli bir sekilde

saglanmaktadir. 482 456 1,754 -0,495 -0,700
Program Konulari 3,88

Universite, gesitli uzmanlik alanlartyla ilgili ok sayida program

sunmaktadir. 482 4,02 1,888 -0,206 -1,007
Universite mitkemmel bir danismanlik hizmeti veriyor. 482 4,01 1,871 -0,102 -1,041
Universite esnek miifredat yapisina sahip programlar sunmaktadir. 482 3,63 1,891 0,076 -1,135
Universite kaliteli programlar yiiriitiiyor. 482 3,87 1949 -0,018 -1,199

imaj 4,36
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Universite iyi bir imaja sahip 482 441 1938 -0,365 -0,975
Universitenin profesyonel bir imaj1 var 482 436 1938 -0,341  -1,052
Yiiriittiigii akademik programlart ile taninan bir liniversitedir. 482 391 1857 -0,061  -1,017
Universitenin mezunlari kolaylikla ig bulabilir. 482 4,76 1,875 -0,608 -0,656
Erisilebilirlik 4,78

Akademik personel yardim istegime cevap vermeye hazir. 482 483 1696 -0,717  -0,257
Akademik personel, danismanlik i¢in yeterli zaman ayirmaktadir. 482 460 1,732 -0,461 -0,65
Akademik personel ile kolay iletisim kurulur. 482 483 1,745 -0,681 -0,429
Akademik personel istegime cevap verecek kadar bilgilidir. 482 486 1699 -0,747 -0,191

X : Aritmetik Ortalama, S.S.: Standart Sapma

Ogrencilerin yiiksekdgretimde hizmet kalitesine iliskin ifadelerin ortalamalar1 ayr1 ayr1
gruplandirilarak  olusturulmustur. Tablo 4.8.’de ifadeler incelendiginde, aritmetik
ortalamalardan en yiiksek ortalamaya sahip “Erisilebilirlik” boyutunda bulunan 4 ifadenin
aritmetik ortalamasi1 4,78’dir. “Erisilebilirlik” boyutunun igerisinde en yiiksek ortalamaya
sahip ifade “Akademik personel istegime cevap verecek kadar bilgilidir” (4,86) olurken; en
diisiik ortalamaya sahip ifade ise “Akademik personel, danismanlik i¢in yeterli zaman
ayirmaktadir” seklinde olmaktadir.

“Erisilebilirlik” boyutundan sonra ikinci olan “Akademik Y&nler” boyutunda bulunan
toplam 9 ifadenin ortalamasi 4,75’dir. “Akademik Yonler” boyutunda en yiiksek ortalamaya
sahip ifade “Bir sorunum oldugunda, 6gretim iiyeleri ¢cozmek ig¢in samimi bir tavir gosterir”
(4,92) seklinde iken; en diisiik ortalamaya sahip ifade ise “Ogretim iiyeleri ilerlemem
konusunda geri bildirim saglamaktadir” (4,41) seklinde olmaktadir.

Yiiksekogretimde hizmet kalitesi ile ilgili ifade ortalamalarinda “Akademik Yonler”
boyutundan sonra gelen “Idari Yonler” boyutundaki 8 ifadenin aritmetik ortalamas1 4,41 dir.
Bu boyut igerisinde en yiiksek ortalamaya sahip ifade “Idari personele 6zel bilgi verdigim
zaman gizlilik kurallarina sayg1 duyar.” (4,86) seklinde iken; en diisiik ortalamaya sahip ifade
ise “Idari birimler, kayitlar1 hatasiz ve ulasilabilir olarak tutmaktadir.” (4,22) seklindedir.

“Idari Yénler” boyutundan sonra gelen boyut “Imaj” boyutudur. “Imaj” boyutunda
bulunan toplam 4 ifadenin ortalamasi 4,36’dir. Bu boyutta en yiiksek ortalamaya sahip ifade
“Universitenin mezunlar1 kolaylikla is bulabilir.” (4,76) seklinde olurken; en diisiik
ortalamaya sahip ifade ise “Yiriittiigli akademik programlari ile taninan bir iiniversitedir.”
(3,91) seklinde olmaktadir.

Son olarak ifadelerin aritmetik ortalamasi diger boyutlardan diisiik olan “Program
Konular1” boyutu gelmektedir. “Program Konular1” boyutunda bulunan toplam 4 ifadenin
aritmetik ortalamasi 3,88’dir. “Program Konular1” boyutu igerisindeki en yiiksek aritmetik

ortalamaya sahip ifade “Universite, ¢esitli uzmanlk alanlariyla ilgili ¢ok sayida program
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sunmaktadir.” (4,02) seklinde olurken; en diisiik ortalamaya sahip ifade ise “Universite esnek
miifredat yapisina sahip programlar sunmaktadir.” (3,63) seklinde olmaktadir.

Ifadelerin degerlendirilmesinde 7°1i Likert 6l¢egi kullanilmistir. Buna gére aritmetik
ortalamanin 4 olmasi ifadeye katilmada kararsiz kalindigini ortaya koyarken; 4’ten 1’e dogru
yaklasildik¢a ifadeye katilmama, 4’ten 7’ye dogru yaklastikca ifadeye katilma degerinin
artt1g1 sdylenebilir. Ogrencilerin “Idari Yénler”, “Imaj” ve “Program Konular1” boyutlari ile
ilgili ifadelerde “kararsizim” degerine daha yakin olduklari; “Erisilebilirlik” ve “Akademik
Yonler” boyutlan ile ilgili ifadelerde “kismen katiliyorum” degerine daha yakin olduklari
sdylenebilir. Ogrencilerin yiiksekogretimde hizmet kalitesi algilarini olusturan hizmetlerin

aritmetik (5 boyut i¢in) ortalamasi 4,43 seklindedir.

4.9.7. Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki Iliskiler

Tablo 4. 9 Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Korelasyon Analizi

3
5 = x 3 S
= =1 r=
- RN | S R
z g3 - :
= & <& 3
<«
. r 1 B72** ,496** ATL** 6307
Idari Yonler
p 0 0 0 0
r 672" 1 ,568%* ,558%* 794
Erisilebilirlik
p 0 0 0 0
) ro 49" 568" 1 727%* 490"
Akademik Programlar
p 0 0 0 0
. r ATL* ,558** 7277 1 494"
Imaj
p 0 0 0 0
r 6307 794 ,490™ 494" 1
Akademik Yonler
p 0 0 0 0

**p<0,05,r : Pearson Korelasyon degeri , p : Sig. (Anlamlilik Degeri)

Degiskenler arasindaki karsilikli iligkileri ortaya c¢ikarmak ve bu yonde
degerlendirmeler yapmak amaciyla korelasyon analizi yapilmaktadir. Korelasyon katsayisi (1)
degeri 0 ile 1 arasindadir. Bu katsayinin 0,0-0,30 arasinda olmasi diisiik seviyede; 0,30-0,70
arasinda olmasi orta seviyede; 0,70-1,00 arasinda olmasi ise yiiksek seviyede iligki oldugunu
ifade eder (Biiyiikoztiirk, 2018).

Yiiksekogretimde hizmet kalitesi boyutlart (Idari Yénler, Akademik Yonler,
Erisilebilirlik, Program Konular1 ve Imaj) arasindaki iliskileri tespit etmek amaciyla

korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 4.9°da goriildiigli lizere; yapilan korelasyon analizi
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sonucunda, boyutlar arasinda pozitif ve anlaml iliski oldugu tespit edilmistir. “Idari Yonler”
boyutu ile “Erisilebilirlik” boyutu arasinda yiiksek diizeyde anlamli bir iligki (r:0,672,
p:0,000); “Akademik Yonler” boyutu ile “Erisilebilirlik” boyutu arasinda yiiksek diizeyde
anlaml bir iliski (r:0,794, p:0,000); “Erisilebilirlik” boyutu ile “Akademik Ydnler” boyutu
arasinda yiiksek diizeyde anlamli bir iligki (r:0,794, p:0,000); “Akademik Programlar” boyutu
ile “Imaj” boyutu arasinda yiiksek diizeyde anlamli bir iliski (r:0,727, p:0,000) tespit

edilmistir.

4.9.8. Ogrencilerin Demografik Ozelliklerinin Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesine
Etkisi

Ogrencilerin demografik o6zelliklerinin yiiksekdgretimde hizmet kalitesi algilari
tizerinde etkisinin incelenecegi bu boliimde cinsiyet, medeni durum, 6grenim sekli, 6grenim
yeri, kayith oldugu okul, geldigi bolge ve gelir durumu degiskenleri ile yliksekdgretimde

hizmet kalitesini etkileyen boyutlar analize tabi tutulmustur.

Tablo 4. 10 Cinsiyet ile Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki t-testi

I - Std. Std. Error
Cinsiyet N X Deviation Mean t P
. R Kadin 253  4,4593 1,50867 0,09485 0,664 0,507
Idari Yonler
Erkek 229  4,3629 1,67907 0,11096 0,660 0,509
Akademik Yonler Kadin 252  4,8447 1,31604 0,08290 1,072 0,284
Erkek 229 4,7085 1,47086 0,09720 1,066 0,287
Erisilebilirlik Kadin 253  4,8043 1,43778 0,09039 0,369 0,712
: Erkek 229  4,7522 1,66326 0,10991 0,367 0,714
Kadmn 253  3,9377 1,65437 0,10401 0,756 0,450
Program Konular
Erkek 229 3,8242 1,63734 0,10820 0,756 0,450
imai Kadmn 253 4,4289 1,61862 0,10176 0,931 0,352
ma
J Erkek 228  4,2895 1,66066 0,10998 0,930 0,353

X: Aritmetik ortalama, S.S.: Standart Sapma, p: 0.05* diizeyinde anlaml bir farkiilik vardur.

Ogrencilerin cinsiyetlerine gore algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinm farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla “t” testi yapilmistir. Tablo 4.10 incelendiginde;
Idari Yonler, Akademik Yonler, Erisilebilirlik, Program Konular1 ve Imaj boyutlarinimn
tiimiiniin anlamlilik diizeyinin(p) 0,05°ten biiyiik oldugu ve yiiksekdgretimde hizmet kalitesi
algilamalarinda cinsiyetin etkili olmadig1 goriilmektedir. Sonu¢ olarak Hi:*“Akdeniz
Universitesi turizm boliimii 6grencilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 (HEdPERF)

ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 4. 11 Medeni Durum ile Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki t-testi

Medeni N % S_td._ Std. t b
Durum Deviation ErrorMean
idari Yonler Evli 14 4,7286 1,51069 0,40375 0,752 0,453
Bekar 468 4,4041 1,59387 0,07368 0,791 0,442
Akademik Yénler Evli 14 5,4921 1,31604 0,28476 2,032 0,043*
Bekar 467 4,7345 1,47086 0,06395 2,596 0,021~
Program Konulart Evli 253  4,3393 1,43778 0,35800 1,051 0,294
Bekar 229 3,8702 1,66326 0,07641 1,281 0,221
imaj Evli 253 4,6786 1,65437 0,34313 0,732 0,465
Bekar 228 14,3533 1,63734 0,07626 0,925 0,370
L Evli 253  5,2500 1,61862 0,32733 1,155 0,249
Erisilebilirlik
Bekar 229 4,7655 1,66066 0,07188 1,446 0,170

X: Aritmetik ortalama, p: 0.05* diizeyinde anlamli bir farklilik vardur.

Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin medeni duruma gore degisip
degismedigini belirlemek iizere yapilan “t” testi sonucunda Tablo 4.11 incelendiginde
“Akademik Yonler” hizmet kalitesi boyutunun (p<0,05) medeni duruma gore farklilik
gosterdigi  goriilmektedir. Sonuca gére Hj:“Akdeniz  Universitesi turizm  boliimii
Ogrencilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 (HEdPERF) ile medeni durum arasinda

anlamli bir farklilik bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4. 12 Ogrenim Sekli ile Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki t-testi

a . — Std. Std.
Ogrenim Sekli N X Deviation ErrorMean t P
L Orgiin Ogretim 402  4,4007 1,59728 0,07966 -0,394 0,694
Idari Yonler Lo ]
Ikinci Ogretim 80 4,4775 1,56714 0,17521 -0,399 0,691
S Orgiin Ogretim 401  4,8410 1,37624 0,06873 2,165 0,031*
Akademik Yonl . Ny
ademiic Yonter ikinci Ogretim 80 44734  1,43899 0,16088 2,101  0,038*
Program Konular: Orgiin Ogretim 402 3,7749 1,60559 1,60559 -3,291  0,001*
g Ikinci Ogretim 80 4,4313 1,74297 1,74297 -3,115  0,002*
imai Orgiin Ogretim 401 4,2731 1,63629 1,63629 -2,706  0,007*
! Ikinci Ogretim 80 4,8125 1,58389 1,58389 -2,766  0,007*
L Orgiin Ogretim 402  4,8252 1,51954 1,51954 1,454 0,146
Erisilebilirlik . o .
Ikinci Ogretim 80 4,5500 1,67275 1,67275 1,364 0,175

X: Aritmetik ortalama, p: 0.05* diizeyinde anlamli bir farklilik vardir.

Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin 6grenim sekline gore degisip
degismedigini belirlemek amaciyla “t” testi yapilmistir. Tablo 4.12 incelendiginde
ogrencilerin “Akademik Yonler”, “Program Konular” ve “Imaj” boyutlarindaki hizmet
kalitesi algilarinin (p<0,05) 6grenim sekline gore degistigi goriilmektedir. Baska bir deyisle
ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin algilarinda 6grenim seklinin (6rgiin 6gretim-ikinci
ogretim) etkili oldugu sonucuna varilmaktadir. Sonu¢ olarak Hs: “Akdeniz Universitesi
turizm bolimii 6grencilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 (HEAPERF) ile 6grenim

sekli arasinda anlaml bir farklilik bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 4. 13 Ogrenim Yeri ile Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Arasindaki t-testi

. . _ Std. Std.
Ogrenim Yeri N X Deviation  ErrorMean t P
idari Yonler Kampiis ici 306 4,2144  1,66475 009517  -3,670 0,000
Kampiis Dist 176 4,7597 1,39178 0,10491 -3,850 0,000*
I Kampiis ici 306 4,5613  1,41957 008115  -4651  0,000*
Akademik Yonler . bisDig 175 51621 125804 009510  -4806  0,000*
Program Konulars  Kampis I¢i 306 4,0449  1,56257 156257 2,855 0,004*
Kampiis Dist 176 3,6037  1,75018 1,75018 2,770 0,006*
fma Kampiis ici 306 4,4100  1,54284 1,54284 0,852 0,395
Kampiis Dist 175 4,2786  1,79496 1,79496 0,818 0,414
R Kampiis ici 306 4,5899  1,59793 1,59793  -3,592 0,000
Erisilebilirlik
Kampiis Dist 176 51094  1,40017 140017  -3722  0,000*

X: Aritmetik ortalama, p: 0.05* diizeyinde anlamli bir farklilik vardur.

Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin iiniversitede 6grenim gérdiikleri
yere gore degisip degismedigini belirlemek amaciyla “t” testi yapilmistir. Tablo 4.13°de
ogrencilerin “Idari Yonler”, “Akademik Yonler”, “Program Konulari” ve “Erisilebilirlik”
boyutlarindaki hizmet kalitesi algilarinin  (p<0,05) Ogrenim yerine gore degistigi
goriilmektedir. Sonucunda 6grencilerin hizmet kalitesine iligkin algilarinda 6grenim yerinin
(kampiis igi-kampiis dis1) etkili oldugu sonucuna varilmaktadir. Sonug olarak Hy: “Akdeniz
Universitesi turizm boliimii dgrencilerinin algiladiklar hizmet kalitesi boyutlar1 (HEdPERF)

ile 6grenim yeri arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4. 14 Kayith Oldugu Okul ve Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Boyutlari ile ilgili Varyans Analizi

Degisim Kareler  Serbestlik Kareler
Kaynag Toplam Derecesi Ortalamasi P
P — Gruplar arast 12,799 3 4,266 1,693 0,168
Idari Yonler .
Grup igi 1204,684 478 2,520
. " Gruplar arast 13,311 3 4,437 2,353 0,071
Akademik Yonler o i 899,336 477 1,885
Proeram Konulart Gruplar arast 7,499 3 2,500 0,923 0,430
& Grup ici 1294,994 478 2,709
imai Gruplar arast 10,403 3 3,468 1,294 0,276
] Grup ici 1278,166 477 2,680
L Gruplar arast 15,498 3 5,166 2,173 0,090
Erisilebilirlik .
Grup igi 1136,518 478 2,378

p: 0.05* diizeyinde anlaml bir farklilik vardir.

Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin kayitli olduklar1 okula gére
degisip degismedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans (ANOVA) analizi yapilmistir.
Tablo 4.14’de sonuglar incelendiginde Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarinin tiimiinde

(p<0,05) anlaml bir farklilik gériilmemektedir. Bunun sonucunda Hs: “Akdeniz Universitesi
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turizm bolimii 6grencilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlari (HEdPERF) ile kayith

oldugu okul arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Tablo 4. 15 Geldigi Bolge ve Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Boyutlari ile ilgili Varyans Analizi

Degisim Kareler Serbestlik Kareler
Kaynag Toplam Derecesi Ortalamasi P
idari Yo Gruplar arast 31,504 7 4,501 1,799 0,085
dari Yonler o
Grup ici 1185,979 474 2,502
R Gruplar arast 22,433 7 3,205 1,703 0,106
Ak k Yonl '
ademik Yonler o ici 890,214 473 1,882
Proeram Konulart Gruplar arast 6,336 7 0,905 0,331 0,940
g Grup i¢i 1296,158 474 2,735
imai Gruplar arast 5,521 7 0,789 0,291 0,958
! Grup i¢i 1283,048 473 2,713
Grupl 30,881 7 4,412 1, ,07
Erisilebilirlik fuprat atast 865 0073
Grup i¢i 1121,135 474 2,365

p: 0.05* diizeyinde anlamly bir farklilik vardr.

Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarmin geldigi bdlgeye gore degisip

degismedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans (ANOVA) analizi yapilmistir. Tablo

4.15’de sonuglar incelendiginde 6grencilerin hizmet kalitesi boyutlarmin tiimiinde (p<0,05)

anlamli bir farklilik goriilmemektedir. Bunun sonucunda He: “Akdeniz Universitesi turizm

boliimii 6grencilerinin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlart (HEdPERF) ile geldigi bolge

arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.” hipotezi reddedilmistir.

Tablo 4. 16 Gelir Durumu ve Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesi Boyutlar ile ilgili Varyans Analizi

Degisim Kareler Serbestlik Kareler =
Kaynagi Toplanm Derecesi Ortalamasi P
P Gruplar arasi 40,100 5 8,020 3,242 0,007*
Idari Yonler o
Grup ici 1177,382 476 2,473
Akademik Yénler Grupl?r. arasl 15,605 5 3,121 1,653 0,145
Grup igi 897,042 475 1,889
Proeram Konulart Gruplar arast 40,521 5 8,104 3,057 0,010*
& Grup igi 1261,972 476 2,651
imai Gruplar arast 24,293 5 4,859 1,825 0,106
! Grup ici 1264,276 475 2,662
Grupl 20,976 5 4,195 1,766 11
Erisilebilirlik ruplat arast 0.118
Grup igi 1131,040 476 2,376

p: 0.05* diizeyinde anlaml bir farklilik vardir.

Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarnin gelir durumuna goére degisip

degismedigini belirlemek amaciyla tek yonlii varyans (ANOVA) analizi yapilmigtir. Tablo

4.15°de sonuglar incelendiginde ogrencilerin “Idari Y&nler” ve “Program Konular1”



61

boyutlarindaki hizmet kalitesi algilarinin aylik gelir durumuna goére (p<0,05) anlamlilik
diizeyinde degistigi goriilmektedir.

Ogrencilerin gelir durumuna gore farkliliklarin hangi gruplardan kaynaklandigini
belirlemek iizere Tukey Testi yapilmistir. Buna gore; “Akademik Programlar” boyutunda
1501-2000TL aras1 aylik gelire sahip 6grencilerle 2001-2500 TL arast aylik gelire sahip
ogrenciler arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. “Idari Yonler” boyutunda 500-
1000TL aras1 aylik gelire sahip 6grencilerle 1501-2000 TL aras1 aylik gelire sahip dgrenciler
arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. Sonug olarak H7: “Akdeniz Universitesi

turizm boliimii 6grencilerinin algiladiklar: hizmet kalitesi boyutlar1 (HEdPERF) ile aylik gelir

durumu arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC

Hizmet saglayan kurumlarda miisterilerin memnuniyet diizeyinin artirilmasina yonelik
ihtiyaclarinin  gercekten anlasilmasi, mutlulugunun saglanmasi ve degerli oldugunun
hissettirilmesinin alti ¢izilmektedir (Bayuk ve Kiiclik, 2007). Dolayisiyla hizmet kalitesi
Olgiimleri 6zellikle egitim sektorii basta olmak tizere pek ¢cok hizmet sektoriinde kayda deger
bulunan, elestiri ve yorumlari bildiren, iyilestirici ¢aligmalardir (Ayaz ve Arakaya, 2019).

Yiiksekogretimde Ogrenim goéren Ogrencilerin, zaman igerisinde diger sektorlerin
verimliligini  etkileyebilecek, gelecegi bicimlendirebilecek kisiler olmas1 itibariyle
yiiksekogretim egitimi olabildigince onemlidir. Yiksekogretim kurumundan mezun olan
ogrenciler; yoneticiler, aileler, ¢cevre ve kamu gibi birbirinden farkli gruplan ilgilendirir
(Giirbiiz ve Ergiilen, 2008).

Bilgi, teknoloji ve iletisim cevrelerinde olusan gelismeler neticesinde hizmet
sektorliniin 6nemi gittikge artmis, i¢inde bulundugumuz bilisim ¢agi, 6grenmenin daimi ve
yasandigi siirece olmasi gerektigini gostermistir. Yiiksekogretim kurumlari, bilisim ¢aginda
en degerli gorevi lizerine alan kurumlardan biri olmustur. Buradan hareketle yiiksekogretim
kurumlari tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesi 6nem arz etmektedir. Thtiyaglari karsilama,
ayn1 anda Uretilme ve tiikketilme islevine sahip ¢esitli faaliyetler olarak agiklanan hizmete i¢in,
klasik anlamda bir kalite 6lgme yontemi bulunmamaktadir. Bu nedenle egitim sektoriinde arz
edilen hizmetin kalitesinin hangi sekilde degerlendirilecegine iliskin arastirmalar yapilmistir.
Bu kapsamda Firdaus tarafindan yiiksekogretim kurumlarindaki hizmeti degerlendiren
HEdPERF 6l¢egi gelistirilmistir (Bektas ve Akman, 2013).

Bu arastirma Akdeniz Universitesi turizm bdliimlerinde egitim gdrmekte olan
ogrencilere sunulan hizmet kalitesi boyutlarinin HEdPERF 06lgegine gore neler oldugunun
belirlenmesi ve bu boyutlarin demografik 6zellikler ile iliskisini ortaya ¢ikarmak amaciyla
yapilmistir. Demografik ozellikler; cinsiyet, medeni durum, kayitli oldugu okul, sinif,
ogrenim sekli, 6grenim gordiigii yer, geldigi bolge ve aylik gelir olarak ele alinmigtir.

Ogrenciler ile ilgili demografik bulgular incelendiginde, kadin &grenci ve erkek
ogrenci sayilarinin birbirine yakin ve kadin 6grencilerin sayisinin erkek 6grencilerden fazla
oldugu, medeni duruma gore bekar Ogrencilerin sayica yiiksek oldugu belirlenmistir.
Aragtirmaya katilan 6grencilerin biiylik ¢ogunlugunu fakiiltelerde 6grenim goren 2. smif
ogrencileri olusturmaktadir. Ogrencilerin  6grenim sekli ve oOgrenim yeri dagilimlari
incelendigi zaman Orgilin 6gretimde ve kampiis i¢inde okuyan 6grencilerin sayica ¢ok oldugu

goriilmektedir. Ogrencilerin geldikleri cografi bolgeler incelendiginde birinci sirada Akdeniz
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Bolgesi, ikinci sirada Ege Bolgesi ve liglincii sirada Marmara Bolgesi yer almaktadir.
Ogrencilerin biiyiik ¢cogunlugunun 500-1000 TL arasi aylik gelire sahip olduklari tespit
edilmistir. Ogrencilerin, Akdeniz Universitesini segmelerinde rol oynayan baslica sebepleri ile
ilgili ifadelerde ilk sirada “Antalya’nin turizm sehri olmasi” tercih edilmistir.

Turizm boliimii  6grencilerinin  yiiksekogretimde hizmet kalitesine yonelik
degerlendirmeleri; “Idari Yénler”, “Akademik Yénler”, “Program Konular”, “Imaj” ve
“Erisilebilirlik” olmak {iizere 5 boyutta incelenmistir. Benzer sekilde Ogrencilerin
yiiksekogretimde hizmet kalitesine iliskin algilar1 Firdaus (2006)’un ¢alismasinda,
“Akademik Olmayan Yonler”, “Akademik Yonler, “Program Konular1”, “Erisim”, “Itibar” ve
“Anlay1s” boyutlarindan olusurken Dilseker (2011)’in ¢alismasinda, “Akademik Olmayan
Personel”, “Akademik Personel”, “Fiziksel Ozellikler’, “Destek Hizmetleri” ve
“Uluslararasilagma” boyutlarindan (ayrica memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat
degiskenlerinden); Eriistiin (2019)lin ¢alismasinda ise, “Akademik Personel”, “Akademik
Olmayan Personel”, “Fiziksel Olanaklar”, “Hizmetlere Erisim” ve “Fiziksel Olmayan Erigim”
boyutlarindan olustugu goriilmektedir.

Bu boyutlar1 agiklayan ifadelere verilen cevaplar incelendiginde “Erisilebilirlik”
boyutu en yiiksek degerlendirmeye; “Program Konular1” boyutu en diisiik degerlendirmeye
sahiptir. Buradan da anlasiliyor ki, “Idari Yonler” ve “Imaj” boyutlar1 nispeten iyi degere
sahiptir. Yiiksekogretimde hizmet kalitesi ile ilgili ifadeler genel olarak degerlendirildiginde
ogrencileri algilarinin en yiiksek oldugu ifade “Bir sorunum oldugunda, dgretim {iiyeleri
¢ozmek i¢in samimi bir tavir gosterir.” olurken; 6grencileri algilarinin en diisiik oldugu ifade
“Universite esnek miifredat yapisina sahip programlar sunmaktadir.” olmustur. Bu duruma
gore akademik personelin iletisim becerisinin hizmet kalitesinin artirilmasinda 6nemli oldugu
yorumu Yyapilabilir. Ancak {iniversitenin sundugu akademik programlarin niteligi yoniinden
degerlendirmeler diistiktiir.

Giizel (2006)’in ¢alismasinda Gazi Universitesi ve Bilkent Universitesi’nde
ogrencilerin beklenti ve algi degerlendirmesinde en ©6nemli hizmet kalitesi boyutunun
“Fiziksel Gériiniim” boyutu; Dilseker (2011) tarafindan Ege Universitesi, Usak Universitesi
ve Yasar Universitesi’ndeki 6grencilere yonelik yapilan ¢aligmaya bakildiginda en 6nemli
hizmet Kkalitesi boyutunun “Destek Hizmetler” boyutu oldugu goriilmistir. Bizim
arastirmamizda ise, hizmet kalitesi boyutlarin1 degerlendiren ifadelerin ortalamalarina
bakildiginda en yiiksek degerlendirme “Erisilebilirlik” boyutu olmustur. Faktor analizine
bakildiginda ise “idari yonler” boyutunun en O©nemli hizmet kalitesi boyutu oldugu

sOylenebilir.
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Yiiksekogretimde hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yapilan korelasyon analizine gore
“Idari Yonler” boyutu ile iliskisinin en yiiksek oldugu boyut “Erisilebilirlik” boyutu;
“Akademik Ydnler” boyutu ile iliskisinin en yiiksek oldugu boyut “Erisilebilirlik” boyutudur.
“Erisilebilirlik” boyutu ise en fazla “Akademikler Yonler” boyutu ile iliskilidir. Ayrica
“Program Konular:” ve “Imaj” boyutlar1 arasinda yiiksek diizeyde iliski oldugu tespit
edilmistir. Bu sonuglar Deveci (2016)’nin yapmis oldugu calisma ile benzerlik
gostermektedir.

Arastirmada Ogrencilerin  yiiksekogretimde hizmet kalitesine iliskin belirlenen
boyutlarin demografik 6zellikler ile iligkisini ortaya ¢ikarmak amaciyla “t” testi ve ANOVA
analizi yapilmigtir. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin medeni duruma gére

2

farklilik gosterip gostermedigini kontrol etmek amaciyla yapilan “t” testi sonucunda;
“Akademik Yonler” boyutu 6grenci algilari ile medeni durum arasinda anlamli farkliliklar
tespit edilmistir. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarmin 6grenim sekline gore
farklilik gosterip gostermedigi arastirilmis; “Akademik Yonler”, “Program Konular1” ve
“Imaj” boyutlar1 hizmet kalitesi algilar1 ile grenim sekli arasinda anlamli farkliliklar tespit
edilmistir. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin 6grenim yerine gére farklilik
gosterip gostermedigi incelenmis; “Idari Yonler”, “Akademik Y&nler”, “Program Konular1”
ve “Erisilebilirlik” boyutlar1 hizmet kalitesi algilarinda 6grenim yerinin etkili oldugu
anlasilmistir. Son olarak 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 ile gelir durumu
arasindaki iliski arastirilmis; Akademik Programlar” boyutunda 1501-2000TL arast aylik
gelire sahip ogrencilerle 2001-2500 TL aras1 aylik gelire sahip 6grenciler arasinda anlamli bir
fark oldugu tespit edilmistir. “Idari Yonler” boyutunda 500-1000TL aras1 aylik gelire sahip
ogrencilerle 1501-2000 TL arast aylik gelire sahip Ogrenciler arasinda anlamli farkliliklar
gbzlemlenmistir. Gelir durumu ile hizmet kalitesi algilar1 arasindaki iligki durumu, Dilseker
(2011)’in  ¢alismasiyla benzerlik gostermektedir. Ayrica arastirmada Ogrencilerin
yiiksekogretimde hizmet kalitesi algilamalarinda cinsiyetin etkili olmadigi goriilmiistiir. Bu
durum Giizel (2006), Altan, Ediz ve Atan(2003) ve Sakarya (2006) gibi bir¢ok g¢alisma ile
benzerlik gostermektedir.

Bu aragtirma gosteriyor ki, yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesini artirmaya
ozgii calismalara 6nem verilmelidir. Ozellikle kaliteli egitimin dayanagimi olusturan yeterli
bilgi ve beceriye sahip akademisyenlerin istihdam edilmesi, 6grencilerin egitimler ile ilgili
problemlerinin anlasilmasi, 6grencilere akademik konularla ilgili geri doniigiin saglanmasi,
egitim programlarin ¢ok iyi diizenlenerek o6grencinin egitim gordiigii alanla ilgili tim

ayrintilara sahip bir Ogretim almasinin saglanmasi1 ve Ogrencilere her daim saygih
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davranilmasi gerekmektedir. Ayrica Ogrencilerin birebir baglanti kurdugu cokga vakit
gecirdigi idari personelin hizmetleri dogru ve zamaninda sunabilmesi, 6grencilerin taleplerini
karsilayabilecek bilgi ve tecriilbeye sahip olmasi gerekmektedir. Ote yandan &grenciler
tniversite  tercihlerinde kurumun imajmi1  ve sundugu olanaklar1 g6z Oniinde
bulundurduklarindan, yoneticilerin kurumun imajin1 giiglendirici ¢aligmalara dncelik
vermeleri gerekmektedir. Yiiksekogretimde hizmet kalitesi akademik ve idari konulari i¢eren
tim faaliyetler ile 6grencilere sunulan diger hizmetlerin tamamen ele alinip niteliklerinin
artirilmasiyla miimkiindiir.

Ogrenciler iiniversitelerin sunmus olduklar1 egitim dgretim faaliyetlerini, akademik ve
idari personeli, binalar1 ve sosyo-kiiltiirel etkinliklerin tamamini kisacasi sunulan tim
hizmetleri ayr1 ayr1 kendi iglerinde degerlendirmektedirler. Tiim bu faaliyetlerden memnun
olan dgrenciler liniversitenin imajini artiracak sekilde hareket edecekler, sonraki yillarda daha
nitelikli 6grencilerin {iniversiteye gelmesine olanak saglayacaklardir. Son yillarda
tiniversitelerin 6grencilerine ve tiim paydaslarina sunmus olduklari hizmetleri siirekli 6lgmesi,
hangi asamada ve ne seviyede oldugunu bilmesi artik 6nemli bir gereklilik haline gelmistir.
Son doénemlerde artan dzel ve devlet iiniversite sayisi ile birlikte Akdeniz Universitesinin
daha ¢ok ve daha nitelikli 6grenciye hitap edebilmesi i¢in sunmus oldugu hizmet kalitesi
boyutlarinin ne seviyede oldugunu 6grenci ve tiim paydaslar1 nazarinda bilinmesi gerekir.

Bu aragtirma daha onceki yillarda yapilan arastirmalardan bazi farkliliklar géstermekte
olup, bunlardan ilki; arastirmanin sadece Akdeniz Universitesi’nde yapilmis olmas1 ve sadece
lisans turizm egitimi alan 6grencilere yonelik yapilmasi olarak degerlendirilebilir.

Aragtirmanin birtakim kisitlamalarinin  oldugu disiiniiliirse sonraki zamanlarda
yapilacak c¢alismalara yol gostermesi acisindan bazi Onerilerde bulunulmustur. Arastirma
sadece Akdeniz Universitesi’nin turizm boliimlerinde grenim gdéren dgrencileri {izerinde
gerceklestirildiginden ulasilan sonuglart tiniversitenin tamami i¢in diislinmek imkansizdir.
Bundan dolayr arastirmaya diger boliim oOgrencileri dahil edilerek arastirma alani ve
gozlemlenen grup sayist artirilabilir. Farkli birimlerdeki ogrencilere uygulanip birimler
arasinda karsilagtirma yapilabilir ve degisik bakis agilar1 gelistirilebilir. Ayni1 zamanda yapilan
bir takim ¢alismalar ile Akdeniz Universitesi icin 6dnemli bir imaj haline gelen iilkemizde ve
diinyada hangi sirada oldugunu goérmesi ileride nereye gelmek istedigine yonelik bir fikir
verebilir ve eksik kalan yonlerini daha kolay ¢ozebilmesine imkan taniyabilir.

Universiteler dgrenci ve bilim insanlari tarafindan tercih edilebilen giiclii egitim
ogretim faaliyetleri olan aym1 zamanda istikrarli bir sekilde biiyiiyerek iilkemizin muhasir

medeniyetler seviyesine yiikselmesine katki saglama misyonu igerisindedirler. Akdeniz
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Universitesinin slogani1 “egitimde ve bilimde 6ncii iiniversite”dir. Bu slogana bagl olarak
hareket eden Akdeniz Universitesinde, ogrencilerin kaliteli yiiksekdgretim hizmeti alip
almadiklarinin belirlenmesi {iniversitenin gelecek yillarda daha planli hareket ederek iyi
yerlere gelmesini saglayabilecektir. Ayn1 zamanda Universitenin siirdiiriilebilir hizmet
politikasi i¢in belirli periyotlarda profesyonel sekilde dlcekler hazirlanarak hizmet kalitesi ve
memnuniyet Ol¢imiiniin 6grencilere, iiniversite calisanlarina (akademik ve idari personele)
yapilmasi gerekmekte ve sonuglarinin iiniversite iist yonetimi ve ilgili tiim paydaslarla
(6grenci, akademik ve idari personel, sivil toplum kuruluslart ve kamu kurumlar1 vb.)

paylasilmasi gerekmektedir.
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veri olarak kullanilacak olup, kesinlikle ligiincii sahislarla paylasilmayacaktir. Katilminiz igin
tesekkdir eder, saygilar sunarim.
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Ogretim iiyeleri, ders ile ilgili sorularimi
yanitlayabilecek bilgiye sahiptir.

Ogretim iiyeleri nazik davranir.

Bir sorunum oldugunda, 6gretim iiyeleri ¢ozmek igin
samimi bir tavir gosterir.

Ogretim liyeleri 6grencilere karst olumlu bir tutum
sergilemektedir.

Ogretim iiyeleri sinif iginde iyi iletisim kurar.

Ogretim iiyeleriilerlemem konusunda geri bildirim
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Ogretim iiyelerikendi alanlarinda oldukea egitimlidir.
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Sorunum oldugunda idari personel sorunu ¢6zme
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Idari personel ilgilidir.
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Idari birimler, kayitlar1 hatasiz ve ulasilabilir olarak
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Idari personel verdigi s6zii zamaninda yerine getirir.

Idari personel, 6grencilere karsi olumlu tutum
sergilemektedir.

Idari personel, dgrencilerle iyi iletisim kurar.

Idari personel, sistemler hakkinda iyi bilgiye sahiptir.

Ogrencilere idari personel tarafindan esit davranilir.

Idari personele 6zel bilgi verdigim zaman gizlilik
kurallarina saygi duyar.

Akademik personel yardim istegime cevap vermeye
hazir.

Akademik personel, danigmanlik i¢in yeterli zaman
ayirmaktadir.

Akademik personel ile kolayiletisim kurulur.

Akademik personel istegime cevap verecek kadar
bilgilidir.

Universite kaliteli programlar yiiriitiiyor.

Universite, ¢esitli uzmanlik alanlariyla ilgili gok
sayida program sunmaktadir.
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Universite miikemmel bir danismanlik hizmeti
veriyor.

Universite esnek miifredat yapisina sahip programlar
sunmaktadir.

Universitenin profesyonel bir imaji vardir.

Yiiriittiigii akademik programlari ile taninan bir
iniversitedir.

Universitenin mezunlari kolaylikla is bulabilir.

Universiteiyi bir imaja sahiptir.
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