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Bu calisma Eskigehir’de bulunan iki farkli iiniversitenin (Osmangazi Universitesi-Anadolu Universitesi) Fen
Fakiiltesi ogrencilerinin, iiniversitelerinin kendilerine sundugu hizmetlere iliskin beklenen hizmet ile algilanan
performans arasindaki farki belirleyebilmek amaciryla yapimustir. Hizmet kalitesi boyutlarini tespit etmek,
bunlarin onem derecelerini saptamak ve iki iiniversiteyi birbiri ile karsilastirabilmek amaciyla Parasuraman,
Zeithhaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet kalitesi olgiim metodu kullanmilmuistir. SERVQUAL
modelinin uygulanan cesitli istatistiksel analizler yardimiyla anlamlihigt ve tutarliig test edilmistir. Calisma
sonucunda ilk goze carpan, Anadolu Universitesi 0grencilerinin algilanan hizmet kalitesi skorlarimin daha yiiksek
olmasidir. Bunun yamn sira kalite boyutlart acisindan iiniversite ogrencilerinin en fazla 6nemi “hizmette yeterlilik”
ve “heveslilik” boyutuna verdikleri anlagilmaktadir. Iki iiniversitenin karsilikli olarak kalite boyutlar: bazinda
algilanan hizmet kalitesi skorlarimn Osmangazi Universitesi icin “yeterlilik” boyutunda Anadolu Universitesi
icin de “heveslilik” boyutunda en yiiksek diizeye ¢iktigr goriilmektedir.

Anahtar kelimeler: SERVQUAL, Yiiksekdgretimde kalite, Hizmet kalitesi

SERVICE QUALITY MEASUREMENT IN THE TURKISH HIGHER
EDUCATION SYSTEM WITH SERVQUAL METHOD

ABSTRACT

This study was conducted to reveal the difference between expected service and perceived performance of
students about the services by their university who study in Faculty of Science of two universities in Eskigehir
Osmangazi and Anadolu University . The SERVQUAL service quality measurement method developed by
Parasuraman, Zeithhaml and Berry was used in purpose of determining the dimensions of service quality,
assigning the significance level of these dimensions and comparing these two universities with each other. The
significance and consistency of SERVQUAL model was tested by means of various statistical analyses which were
applied. One of the findings of the study is that perceived service quality scores of Anadolu University students
are higher than Osmangazi University students’ scores. In addition, students have given most of the importance
to dimensions of proficiency in quality and enthusiasm. When compared with each other, the perceived service
quality scores on quality dimensions are higher in proficiency aspect for Osmangazi University, while they are
higher in enthusiasm aspect for Anadolu University.
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1. GIRIS

Insan, yasami boyunca ihtiyacin1 duydugu birtakim gereksinimleri karsilamak zorundadir. Her insanin
gereksinimleri farkli olmakla beraber ayni ihtiyaca yonelik sunulan hizmet ya da iiriin de farklilik g&s-
termektedir. Dolayisiyla tiiketici, ihtiyacina cevap verebilen liriinler veya hizmetler arasinda se¢im yap-
mak durumunda kalir. Bu secimi yapmasini saglayansa sunulan hizmet veya iirlinden olan beklentileri-
nin kargilanmasidir. Tiiketicinin bu ihtiyaclarina cevap verilebilmesi 6nemli dl¢iide kalite gostergesi ol-
maktadir. Uriinlerin ve hizmetlerin ¢esitlenmesi rekabetin artmasini saglar. Isletmeler de rekabet kosul-
larinda varliklarini siirdiirebilmek icin kalitesini ol¢iilebiliyor hale getirmek zorunda kalir.

Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gegerli yol, rakiplerden daha kaliteli hizmet iiretmek ya
da bagka bir ifadeyle, tiiketici beklentilerine cevap verebilmektir “Altan, Atan ve Ediz”’( 2003, s.2).

Hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken olmasindan dolay: kalitesinin dl¢iilmesi iiriin kalitesini 6l¢me-
ye nazaran daha zordur. Bu zorluklara kars1 bir hizmet isletmesi miisteriler tarafindan nasil degerlendi-
rildigini bilmek ve miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini 6l¢mek zo-
rundadir. Hizmetten kalite beklentisi tiiketiciden tiiketiciye degiskenlik gosterdigi icin detayli bir sekil-
de miigteri beklentilerini saptayabilmek gerek zaman gerekse maddi acidan isletmeyi sikintiya sokabi-
lir. Bu yiizden SERVQUAL ve benzeri 0l¢ekler gelistirilmistir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlen-
dirmeleri mamulde oldugu gibi sadece ¢ikti ile degil hizmetin sunumu ile de iligkilendirilir. Hizmet ka-
litesi beklenen ile gerceklesen performans arasindaki farktan yola ¢ikilarak belirlendiginden SERVQU-
AL 06l¢egi kullanim1 hem daha detayli bilgi almada hem de giincellenmesinin daha kolay olmas: baki-
mindan hizmet kalitesini belirleyen aragtirmalarda oldukg¢a yaygin olarak kullanilmaktadir. Tiirkiye’de
de Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin miisteri odakli yaklagiminin yayginlagsmasiyla otel, lokanta ve
hastane gibi kurumlarda SERVQUAL 6lcegi kullanilarak yapilan bircok ¢aligma olmasina karsin egitim
alaninda ¢ok fazla sayida ¢aligma bulunmamaktadir. Bu ¢alismalardan bazilar sunlardir: Koch, J.V., Fis-
her, J. L. (1998) “Higher Education and Total Quality Management”, Mergen, E., Grant, D., Widrick,
Stanley M. (2000) “Quality Management Applied to Higher Education”, Sahney, S., Banwet, D. K. &
Karunes, S. (2004) “A SERVQUAL and QFD Approach to Total Quality Education. Bir ulusal ekono-
mide sektorlerin genel siniflamasi; malzemelerin iglenerek dayanikli ya da dayaniksiz iiriinlere doniistii-
ren kuruluslarin yer aldig1 sektor (imalat sektorii) ve tiim diger endiistriyel kuruluglarin yer aldig1 sektor
(imalat dig1 sektor) olarak ikiye ayrilmaktadir. Hizmet kalitesinin hem imalat hem de hizmetler sektorii
icin bu denli 6nemli olmasiin sonucu olarak, hizmet kalitesinin 6l¢iimii bilim adamlarinin dikkatini
cekmistir. Bu nedenle hizmet kalitesi bir cok bilim adamu tarafindan tartigilan bir kavram haline gelmis-
tir. Incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iligkin su ortak sonuglara ulagiimaktadir “Juran ve Gryna.”
(1988, 5.336).

1. Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mamul kalitesini degerlendirmekten daha
zordur.

2. Hizmet kalitesi algilamalari, tiiketici beklentilerinin gerceklesen hizmet performansi ile beklen-
tilerinin karsilagtirilmasinin sonucudur.

3. Kaliteye iligkin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina bakilarak yapilmamaktadir. Ayn1 zaman-
da hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de igermektedir. Yani tiiketiciler hizmetin sonucunu
degil, hizmetin verilig seklini de degerlendirmektedirler. Yararlanilan hizmet bir biitiin olarak degerlen-
dirilir “Bulgan ve Giirdal” (2005, s.6).
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Calismanin izleyen kisimlarinda once hizmet ve kalite kavramlari aktarilip, daha sonra SERVQUAL me-
todu agiklanacak ve son kisimda ise Anadolu ve Osmangazi Universiteleri hizmet kaliteleri bakimindan
karsilagtirilacaktir.

2. HIZMET ve KALITE KAVRAMLARI

2.1 Hizmet ve Hizmetin Algilanmasi

Hizmete yonelik birkac tanim asagida verilmistir.
* Hizmet, tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir “Mucuk” (1994, 5.74).
* Hizmet,; bagka birisi icin is icra etmektir “Goetsch ve Stanley” (1998, 5.104).

* Kisaca Hizmet; fiziksel ve psikolojik olarak kisiye, sosyal acidan ise topluma zaman, mekan ve
yer faydasi saglama olgusu olarak tanimlanabilir “Devebakan” (2005, s.7).

Uriin ve hizmet kalitesi birbirinden farkli gostergelere sahip olduklaridan dncelikle hizmetin 6zellik-
lerinin bilinmesi gerekir. Hizmet veya servisin temel gostergeleri asagida 6zetlenmeye calisilmistir. Bu
ozelliklerin gerek kuruluslar, gerekse tiiketiciler tarafindan bilinmesi hem hizmet kalitesinin ol¢iilme-
sinde hem de degerlendirilmesinde yol gosterici olacaktir.

* Dokunulmazlik : Servislerin cogu fiziksel nesne degildir. Servisin satin alinmasi sahipligi yaratmaz.

e Ayrilmazhik : Uretim ve tiikketim aym andadir. Servis sunum siireci ve miisteri birliktedir. Baz1 ser-
visler cok sayida miisteri tarafindan birlikte tiiketilir.

* Dayaniksizlik : Servis istenildigi anda iretilir ve tiiketilir, stoklanamaz, etkisi hissedilir.

* Degiskenlik : Servislerin cogu insanlar tarafindan bagka insanlara saglanir. Servislerin sunumu si-
rasinda miisteri ve sunucu etkilesim i¢indedir “Ghobadian, Speller ve Jones.”(1994, s.43-46).

Tiiketicilerin sunulan hizmetten beklentilerinin karsilanabilmesi i¢in beklentilerinin bilinmesi 6nemli-
dir. Tiiketiciler kendilerine sunulan hizmeti degerlendirirken birtakim gostergeleri dikkate alirlar. Algi-
lanan hizmetin iyi olduguna karar verilebilmesi i¢in gerekli olan temel gostergeler asagida 6zetlenmis-
tir “Parasuraman, Zeithaml ve Berry.” (1985, s.41-50).

* Giivenilirlik (Reliability) : Vaat edilen servisin giivenilir ve dogru olarak yerine getirilmesi kabi-
liyetidir.

o Sorumluluk (Responsibility) : Personelin zamaninda servis vermeye istekli ve hazir olmasidir. Is-
lemin zamaninda tamamlanmasi da gerekir.

* Giivence (Assurance) : Personelin verdigi servis konusunda yeterli bilgi ve beceriye sahip olma-
sinin yani sira miisteriye giiven vermesi gerekir.

* Empati (Emphaty) : Miisterilere saglanan kisisel dikkat ve yaklagimdir.

* Dokunulabilirlik (Tangibles) : Servisin fiziksel kaynaklari, personelin goriiniimii, servis bekleyen
diger miisteriler.
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2.2. Kalitenin Boyutlar:

Kaliteye iligkin bir ka¢ tanim vermek gerekirse;

Amaca ve kullanima uygunluk “Juran ve Gryna.”(1988, s.2), bir {iriiniin veya hizmetin agik¢a veya do-
layl1 olarak belirtilen ihtiyaglari gidermeyi saglayan 6zellik ve karakteristiklerinin tiimii, kullanilmakta
olan iiriiniin veya hizmetin miisterinin beklentilerine yanit verebilmesini saglayan pazarlanabilir, {iretim
ve bakim karakteristiklerinin toplami “Feigenbaum”(1983, s.47), kosullara uygunluktur “Crosby”
(1979, s.63), kalite, iiriin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine yanit veren
bir iiretim sistemidir.

Uriin ve hizmette kalite algilamasi farkliliklar gostermesine kargin, her ikisi i¢in de gegerli olan kalite
gostergeleri aynidir. Bu gostergeler gene kisiden kisiye degismekle beraber temel olarak asagidaki gi-
bi 8 maddede 6zetlenmigtir “Parasuraman, Zeithaml ve Berry “(1985, s.41-50).

e Performans: Uriiniin birincil 6zellikleri,
e Diger unsurlar : Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil karakteristikler,
» Uygunluk : Spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uygunluk,

* Giivenilirlik : Uriiniin kullanim dmrii icinde performans 6zelliklerinin siirekliligi,

Dayaniklilik: Uriiniin kullamilabilirlik 6zelligi,
* Servis gorebilirlik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi,
e Estetik: Uriiniin albenisi, duyulara seslenebilme yetenegi,

e Algilama: Uriiniin reklamlar, 6neriler v.b nedenlerle kabul gérmesi ya da diger markalara gore
sezgisel olarak degerlendirilmesi.

Hizmet sektoriinde kalitenin en yaygin tanimi miisteri merkezli ve miisteri memnuniyeti olarak algila-
nan kalitenin bir fonksiyonu veya algilanan kalite miisteri memnuniyetinin bir islevi olmasi seklindedir.

3. HIZMET KALITESININ OLCUMU VE SERVQUAL MODELI

3.1. Egitimde Hizmet Kalitesi

Kalite kavrami yiiksek 6grenimde ilk uygulandiginda ¢ok agik ve anlagilir degildi. Egitimde kalitenin ta-
nimi, genel olarak kalite tanimina benzemektedir. Boylelikle bu terim * egitimde miikemmellik” olarak
tanimlanmigtir. Hizmet sektoriinde hizmet edilen herkes miisteridir. Bu durumda egitimde miigsterileri
ayirmak gerekir. Egitim kurumlarinda 6grenci, anne-baba, personel ve toplumdaki herkes yer alir “Ma-
du, Aheto, Kuei ve Winokur.” (1994, 5.57-72). Madu egitimin miisterilerini i¢ ve dig miisteriler olarak
iki grupta smiflandirmistir. Madu’ya gore anne-baba, personel ve 6grenciler i¢ miisteri, sirketler ve top-
lum ise dis miisteri olarak degerlendirilmistir. Buna karsin; “Kanji, Tambi ve Wallace.” (1999, s.357-
371) ise egitimin miisterilerini bolgelerinin esaslarina gore birincil ve ikincil gruplar olarak siniflandir-
mustir. Egiticiler (isci, hizmetli) birincil i¢ miisteri, 6grenciler (egitsel partneri) ikincil i¢ miisteridir. Og-
renci ayrica birincil dis miisteri ve anne-babalart ise ikincil dis miisteriler olarak siniflandirmustir.
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Sunulan hizmetin kalitesini detayli bir bicimde dl¢ebilmek ve miisteri beklentilerini belirleyebilmek
amaciyla Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB) (1985, 1988, 1990) SERVQUAL ad1 verilen bir dl¢ek
gelistirmiglerdir. Bu likert tipi 6lcek 22 maddelik sorudan olugmaktadir ve miisteri beklenti ve memnu-
niyetlerini iki ayr1 boliimde degerlendirmektedir. Ik béliimde 22 maddeden olusan sorularla miisterinin
beklentileri tespit edilmeye ¢aligilmug, ikinci boliimde ise ayn1 22 soruyla miisterinin hizmet gordiigii is-
letmeyi degerlendirmesi (algis1) amaglanmistir.

Ankette “hi¢c katilmiyorum” (1)’den “tamamen katiliyorum” (7)’ye kadar derecelendirilmis 7°1i likert
olcegi kullanilmigtir. Boylelikle miisterinin 6ncelikle kaliteli hizmetten beklentileri tanimlanmig ve son-
ra da ayn1 kalite gostergeleri igin hizmet verilen isletmenin kalitesi 6l¢iilmeye calisiimistir. ilk boliim-
deki beklentiler ile ikinci boliimdeki algilar arasindaki farkliliklar hizmet kalitesi olarak belirlenmistir.
PZB hizmet kalitesini etkileyen faktorleri belirlerken, miisteri beklentilerinden yola cikarak “bosluklar
modeli”ni kullanmugtir.

3.2. Bosluklar Modeli (Gaps Model)

Servis kalitesi ile beklenti arasindaki uyusmazlik bosluk (gap) olarak adlandirilir. Servis kalitesini algi-
lamanm 5 boyutuna goére, miisterilerin beklentileri ile gercekten sunulan arasindaki farklar1 kavramsal
olarak aciklar. Farklar1 6l¢ebilmek icin 22 sorudan olusan SERVQUAL 6lcegi kullanilir “Parasuraman,
Zeithaml ve Berry.”(1985, s.41-50). Bu 6lcegin kullanilmasi sonucunda miisterilerin sunulan hizmetten
ne derece memnun olduklar1 ve neleri eksik bulduklar1 gézlemlenebilir. Hizmet saglayan kurum veya
kuruluglarin miisteri beklentilerini karsilayamamalarinin altindaki temel sebepler asagida 6zetlenmeye
calisilmistir. Bu sebeplerden kaynakli olarak olusabilecek beklenti-memnuniyet arasindaki farklar, bos-
luklar modelini olusturur.

Bogluk_1 Miisteri Beklentilerinin Bilinmemesi :

Birinci bosluk miigteri beklentileri ile onlarin ne beklediklerinin yonetim tarafindan algilanmasi arasin-
daki farktan olusur.

1. Pazarlama arastirmalarinin yetersizligi (zayif pazarlama arastirmasi, aragtirma sonuglarinin uygun
kullanilmasina, yonetim ve miisteriler arasinda zayif iletisim),

2. Servis sunan personel ile yonetim arasinda zayif iletisimin olmast,
3. Yonetim diizeylerinin ¢coklugudur.

Miisteri beklentilerinin tam olarak bilinmemesi, beklentilerinin karsilanamamasi acisindan ¢ok dnemli-
dir. Yonetimin miisterilerin beklentilerini tespit etmeye yonelik yapacagi ¢alismalar bu sorunu gidere-
bilmek adina etkili olabilir.

Bosluk_2 Yanlis Servis Kalitesi Standartlari:

Bosluk iki miisterilerin beklentilerine iligkin yoneticilerin diisiindiikleri ile servis sunumuna yonelik
koyduklari standartlar arasindaki farktir. Yanlis servis kalitesi standartlarina yol agabilecek sebepleri ice-
ren maddeler asagida verilmistir.

1. Servis kalitesine yonelik uygun olmayan vaatler,

2. Olurluluk konusundaki yetersizlik,
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3. Gorev standartlarinda yetersizlik,
4. Hedeflerin belirlenmemesidir.
Bosluk_3 Servis Performansi Farki :

Uciincii bosluk servise iligkin spesifikasyonlar ile sunulan gercek servis arasindaki uyusmazliktir. Ser-
vis performansi farkina yol acabilecek degiskenler asagida maddeler halinde verilmistir.

1. Calisanlarin belirlenen servis diizeyinde servis sunamamalari ya da sunmaya isteksiz olmalari,
2. Gorevlerde belirsizlik,

3. Gorevlerin ¢eligsmesi,

4. Gorevli-ig arasindaki zayif uyum,

5. Teknoloji is arasindaki zayif uyum,

6. Uygun olmayan gozetim-kontrol caligmalari,

7. Takim ¢alismasinin yetersizligidir.

Bosluk_4 Verilen Sozlerle Sunumun Uyusmamasi:

Bosluk dort servis sunumuna iligkin verilen sozler ile gercek servis sunumu arasindaki farktir. Miisteri
icin kalite beklentilerinden en 6nemli biri de kurum veya kurulusa duydugu giivendir. Asagidaki mad-
delerin olugmasi halinde miisterinin giiven kayb1 s6z konusu olacaktir.

1. Faaliyetler, pazarlama ve insan kaynaklar1 arasinda oldugu kadar boliimler/subeler arasinda ye-
tersiz iletigim,

2. Konugmalarda asir1 sdzler verilmesidir.
Bogsluk_5 Beklenen Servis_Algilanan Servis Farki :

Ik 4 bosluk, 5. boslugun ortaya ¢ikmasina neden olur. Boylelikle Bosluk 5 = f ( Bosluk 1, Bosluk 2,
Bosluk 3, Bosluk 4 ) dort boslugun fonksiyonundan olusur. Bogluklarin olusabilecegi s6z konusu du-
rumlarin tespit edilmesi halinde miisteriye daha kaliteli hizmet sunulabilir.

4. SERVQUAL MODELININ UNIVERSITELERIN VERDIKLERI HiZMETLERIN KARSI-
LASTIRILMASINDA KULLANIMI

Egitim kurumlarimin hizmet kalitesi {iniversitelerde 6grenim goren 6grencilerin iiniversitelerinden gerek
egitim-ogretim diizeyi, gerek sosyal kiiltiirel aktiviteler ve gerekse kendilerine gosterilen ilgi bakimindan
memnuniyetlerinin 6l¢iilmesiyle belirlenebilir. Ogrencilerin beklentilerinin Slgiilmesi baz1 degiskenlerde
oldukca kolayken bazilarinda ise oldukga zordur. Ornegin iiniversitelerde bulunan kiitiiphane, dokiiman-
tasyon veya materyal bakimindan ele alindiginda bunlari sayilarla ifade edip 6l¢cmek kolay olabilir fakat 68-
rencilerin kendilerine gosterilen ilgi veya kiiltiirel aktiviteler kriterine gére beklenti hem 6grenciden 6g-
renciye degiseceginden hem de bunu sayilarla degerlendirebilmenin gii¢ olacagindan SERVQUAL ve ben-
zeri Olcekler gelistirilmistir. Genel olarak hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilmis bu dlcek egitim ku-
rumlarina da uygulanmig olup 6zellikle son yillarda olduk¢a anlamli sonuglar elde edilmistir.
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Bu calismada da SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak Eskigsehir’de bulunan iki iiniversitenin 6grencilerinin
hem kendi iiniversitelerinden beklenti ve memnuniyetleri arasindaki farklar tespit edilmeye caligilmig
hem de bu iki iiniversite hizmet kalitesi bakimindan birbiri ile karsilastiritlmaya ¢alisilmigtir. Her iki {ini-
versitenin de Fen (Edebiyat) Fakiiltelerine uygulanan bu 6lcek ile 6grencilerinin beklentilerinin hangi
hizmet boyutunda yogunlastig1 ve hangi hizmet boyutunda eksikler oldugunun saptanmasina caligilmis-
tir. Boylece bu ¢alismanin sonuglarindan iiniversite yonetimlerinin hangi konularda daha duyarli olma-
lar1 gerektigi de belirlenmis olur.

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci hizmet sektoriiniin 6nde gelen kurumlaridan biri olan egitim kurumlarinin miig-
terisi olarak ogrencilerin hizmet kalitesini degerlendirebilmelerini saglamaktir. Bu amacla gelistirilen
SERVQUAL o6l¢egini kullanarak dgrencilerin miikemmel {iniversiteden beklentilerini tespit edip mem-
nuniyetleri ile karsilastirarak aralarindaki farki hesaplayabilmektir. Bunun yani sira ayni sehirde bulunan
iki tiniversite karsilagtirilarak 6grenci bakis acistyla birbirlerinden iistiin olan 6zellikleri tespit edilerek
iyilestirme yapilmasina yardimci olmaktir.

4.2. Aragtirmanin Metodolojisi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985, 1988 ve 1990) yaptiklari ¢aligmalar sonunda miisteri beklenti-
lerinden yola cikarak hizmet kalitesini 5 boyut altinda toplamislardir. Bu boyutlardan hareketle SERV-
QUAL olgegini gelistirmiglerdir. Dolayistyla 6grencilerin beklenti ve memnuniyetlerini belirlemede
SERVQUAL o6l¢egi yeterli olmugtur. Anket teknigi ile bu Slcek dgrenciler lizerinde uygulanmis ve bul-
gular agiklanarak tartigilmigtir.

4.3. Orneklem ve Veri Toplama

Eskisehir Osmangazi Universitesinin Fen Edebiyat Fakiiltesinde ve Anadolu Universitesinin Fen Fa-
kiiltesinde 6grenim gormekte olan 6grencilerin tam listelerine ulagilmig ve basit rassal 6rnekleme yapil-
mustir. Universitelerdeki 6grenci sayilari dikkate alinarak 115 Anadolu Universitesi ve 150 de Eskisehir
Osmangazi Universitesi icin anket soru kagidi hazirlanmustir. 26 adet anket eksik dolduruldugundan ana-
liz 239 6grenciden elde edilen verilere dayanilarak yapilmisgtir.

Eskisehir Osmangazi Universitesinin Fen Edebiyat Fakiiltesinde ankete cevap verenlerin 59’u bayan
41’i bay iken Anadolu Universitesinin Fen Fakiiltesinde 71°i bayan ve 68’i bay’dir. Béliimlere gore da-
gilim ise Eskisehir Osmangazi Universitesinin Fen Edebiyat Fakiiltesinde Fizik 20, Kimya 18, Istatis-
tik 24, Matematik 17 ve Biyoloji 21 &grenciden gecerli anket formu elde edilirken Anadolu Universite-
sinin Fen Fakiiltesinde Fizik 27, Kimya 27, Istatistik 30, Matematik 29 ve Biyoloji 26 6grenciden ge-
cerli anket formu elde edilmistir.

Calisma yiiriitiiliirken 6lcek Eskisehir Osmangazi Universitesi ve Anadolu Universitesinde Fen (Edebi-
yat) Fakiiltelerinde 6grenim gormekte olan 6grencilere uygulanmistir. Gelistirilmis olan SERVQUAL
Olcegine ek olarak soru formunda demografik sorular da yer almaktadir. Soru formunun ilk béliimiinde
(Ek 1) dgrencilerin miikemmel iiniversiteden beklentilerini 6lgmeye yarayan sorular bulunmaktadir.
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Ikinci boliimde dgrencilerin, hizmet kalitesini algilamanin 5 boyutunu ne olduklari belirtiimeden topla-

m1 100 olacak sekilde puanlamalari istenmistir. Ugiincii boliimde (Ek 2) ise ilk boliimde bulunan 22 adet

maddenin kendi iiniversitelerinden algiladiklar1 ve bekledikleri hizmet kalitesini 6lgmeye calisan soru-

lar ve demografik sorular yer almaktadir.

4.4. Verilerin Analizi

Anket sorularindan elde edilen veriler SPSS 11.0 Paket programinda analiz edilmistir. Oncelikle 22
maddeden olusan anket sorularindan birbirleriyle iligkili olan maddeler ayn1 faktor altinda toplatilarak
analizi basitlestirmek i¢in bir boyut indirgeme yontemi olan faktdr analizi uygulanmistir. Uygulanan
faktor analizi sonucunda 6z degerleri 1°den biiyiik olan 5 adet faktor (Ilgi, Yeterlilik, Giiven, Hevesli-
lik, Somut Ozellikler) elde edilmistir. Bu boyutlarin toplam degiskenligi aciklama oranlari dikkate alin-
mugstir. Faktor analizinden elde edilen toplam varyansi agiklama oranlar1 Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1.
Faktorler Ozdegerler Aciklanan Varyans Birikimli A¢iklanan Varyans
ilgi 8,01 36,44 36,44
Yeterlilik 1,81 8,24 44,69
Guvenilirlik 1,55 7,08 51,77
Somut Ozellikler 1,21 5,54 57,31
Heveslilik 1,05 4,78 62,10

Her bir faktor icerisinde yer alan anket sorulari ve faktor isimleri Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2.

Faktor (boyut) ad1 flgili boyutta yer alan anket soru numaralari
flgi S4, S18, S19, S20, S21, S22
Yeterlilik S3, 85, S6, S7, S8, S9
Giivenilirlik S13,S14, S15, S16, S17
Somut 6zellikler S2, S1
Heveslilik S10,S11, S12

Modelin giivenilirligi test edilmis ve Alpha katsayis1 0,9149 olarak bulunmusgtur. Elde edilen boyutla-
rin cinsiyet degiskeni bakimindan anlamlilig1 t testi ile belirlenmis ve yine boyutlarin 6grencilerin bo-
liimleri ve siniflar1 bakimmdan anlamliligini sinamak icin varyans analizi (ANOVA) kullanilmustir.

SERVQUAL o6l¢egi miisterilerin beklenti ve algilari arasindaki farki ol¢gtiigiinden SERVQUAL skorlari
olusturulurken “Beklenti - Algi” ifadesi dikkate alinmistir. Boylelikle faktor analizinden elde edilen fak-
torler tizerinden SERVQUAL skoru=Beklenti skoru - Algi Skoru seklinde hesaplanmistir. Buradan yola
cikilarak iki tiir SERVQUAL skoru hesaplanabilir. Bunlardan birincisi, 6grencilerin kalite boyutlar1 i¢in be-
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lirledikleri 6nem dikkate alinmadan hesaplanilan agirliklandirilmamis SERVQUAL skoru, ikincisi ise bo-
yutlara verilen 6nemi de gz 6niinde bulundurarak hesaplanilan agirliklandirilmig SERVQUAL skorudur.

Buna gore oncelikle her bir faktoriin igerisinde yer alan maddeler belirlenir ve agirliklandirilmamis
SERVQUAL skorunu hesaplamak icin her bir faktdrde bulunan maddelerin SERVQUAL skorlar1 top-
lanilarak o faktorde bulunan ifade sayisina boliiniir ve N sayida 6grenci icin elde edilen bu skorlar top-
lanilarak N’e boliiniir.

Agirliklandirilmig SERVQUAL skoru hesaplamak iginse sirasiyla agagidaki iglemler yapilir.
1. Her bir 68renci icin beg boyutun birer birer SERVQUAL skorlar1 hesaplanir.
2. Her bir 6grencinin her bir boyut icin belirledigi 6nem derecesinin ortalamasi hesaplanir.

3. Her bir 6grencinin her bir boyuta verdigi 6nem agirlig1 ile her bir boyut i¢in hesaplanilan SERV-
QUAL skoru  carpilir.

4. Her bir 6grenci i¢in bes boyutun toplami iizerinden agirliklandirilmis SERVQUAL skorlart top-
lanir.

5. N 6grencinin bir onceki adimda elde edilen skorlar1 toplanir ve N’e boliiniir.

Ornegin Osmangazi Universitesinin 6grencileri icin agirhklandirilmis SERVQUAL skoru asagidaki gi-
bi hesaplanir.

Agurliklandirilmig SERVQUAL skoru = (ilgi*0,1948+yeterlilik¥0,2053+giiven*0,2033+somut 6zellik-
ler*0,1945+heveslilik*0,2020)

Agirliklandirilmis SERVQUAL skoru =-2,0941

Bu hesaplama yapilirken ilk 6nce her bir 6grencinin her bir boyuta verdikleri 6nem derecelerinin orta-
lamalar1 bulunur, daha sonra Tablo 3’de verilmis olan algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin ortalama-
st (% olarak) bulunarak carpilir ve son olarak her boyut i¢in toplanarak agirliklandirilmis SERVQUAL
skoru elde edilir.

Tablo 3.

Osmangazi Universitesi  Anadolu Universitesi

Boyutlar Aritmetik Ortalama Aritmetik Ortalama
ilgi 19,48 18,36
Yeterlilik 20,53 20,62
Giiven 20,33 20,09
Somut 6zellikler 19,45 19,96

Heveslilik 20,20 20,96
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5. SONUC ve TARTISMA

Bu aragtirmanin amaci Eskigehir’de bulunan iki liniversitede (Osmangazi ve Anadolu) egitim géren 0gren-
cilerin tiniversitelerinin kendilerine sundugu hizmetlere iliskin algilanan hizmet kalitesi diizeyini 6l¢mektir.
Bu amacin yani sira ulagilmak istenen alt amaglar ise, hizmet kalitesi boyutlarini tespit etmek ve bunlarin
onem derecelerini saptamak, Osmangazi Universitesi ile Anadolu Universitesi nin SERVQUAL skorlarmi
tespit ederek bu iiniversitelerin kalite skorlar1 bakimindan birbirleri ile kargilastirmak ve 6grencilerin de-
mografik 6zelliklerine gore iiniversiteleri SERVQUAL kalite skorlar1 bakimindan kargilagtirmaktir.

Osmangazi Universitesi le Anadolu Universitesi Ogrencilerinin Algilanan Hizmet Kalitesi Diizeyleri-
nin Karsilastirilmast

Ogrencilerin her bir boyuta iliskin algi-beklenti degerleri toplatilip 6grenci sayisina boliinerek ilgili bo-
yuta ait SERVQUAL ortalamalar1 ve bundan yola ¢ikarak standart sapmalari hesaplanmis ve Tablo 4’de
verilmistir. Her iki tiniversitenin agirliklandirilmig ve agirliklandirilmamis SERVQUAL skorlar: kargilag-
tirldiginda Anadolu Universitesinin dgrencilerinin Osmangazi Universitesi 6grencilerine gore hizmet
kalitesinin daha yiiksek algilandig1 ortaya ¢ikmistir. Skorun sifira yakin oldugu 6l¢iide hizmet algisinin
beklentilere o kadar yakin oldugu yorumu yapilmaktadir. Bu karsilastirmada hem Anadolu Universitesi
hem de Osmangazi Universitesi 6grencilerinin algi-beklenti diizeyleri (-) ¢ikmustir. Buradan hareketle
ogrencilerin tiim boyutlar dikkate alindi§inda genel olarak bekledikleri diizeyinde hizmet géremedikle-
ri sonucu ¢ikarilabilir. Bunun yani sira Anadolu Universitesinin SERVQUAL skoru -0,8689 iken Os-
mangazi Universitesinin -2,0941 olmas1 hizmet kalitesinin Anadolu Universitesinde beklenene daha ya-
kin oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.

Anadolu Universitesi Osmangazi Universitesi
Boyutlar Ortalama Sst:g:jiln Ortalama S::;f;rt

ilgi -0,98 1,6218 22,134 1,7478

Yeterlilik -0,975 1,2671 -2,200 1,6602

Giiven -1,24 1,5821 -2,143 1,5996

Somut ézellikler 0,31 1,6155 -1,938 1,6201
Heveslilik -1,44 1,6782 -2,048 1,7700
Agirliklandirilmamis servqual skoru -0,865 1,1892 -2,0926 1,4497

Agirliklandirilmis servqual skoru -0,8689 -2,0941

Servqual Skorlarimin Universiteler Bazinda Kargilastirumast

Osmangazi Universitesi ile Anadolu Universitesi'nin boyutlar bazinda SERVQUAL skorlar1 acisindan
bir farkliligin olup olmadigi;

Hy:
kalitesi arasinda anlamli1 bir fark bulunmamaktadir.

Osmangazi Universitesi ile Anadolu Universitesi’nin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet

H; : Osmangazi Universitesi ile Anadolu Universitesi'nin kalite boyutlari bazinda algilanan  hiz-

met kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

hipotezi ile degerlendirilecektir. Yapilan analiz sonuglarindan elde edilen bulgular Tablo 5’te verilmistir.
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Tablo 5.
Boyutlar t degeri Onem diizeyi (p)
ilgi 5,131 0,000
Yeterlilik 6,114 0,000
Giiven 4,038 0,000
Somut Ozellikler 10,442 0,000
Heveslilik 2,756 0,006

Analiz sonuglarma gore oo = 0.05 dnem diizeyinde tim boyutlar bakimindan Osmangazi ve Anadolu
Universitesi 6grencilerinin algilanan hizmet kaliteleri arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir.

Demografik Ozelliklere Gore, Universitelerin Servqual Kalite Skorlart Bakimindan Karsilastirilmast

H, : Osmangazi Universitesinde (Anadolu Universitesinde) egitim goren bay ve bayan 6grencile-

rin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H, : Osmangazi Universitesinde (Anadolu Universitesinde) egitim goren bay ve bayan dgrencile-

rin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo 6.
Boyutlar tdegeri  Onem diizeyi (p)
ilgi 1,896 0,059
Yeterlilik 2,489 0,014
Giiven 3,209 0,002
Somut Ozellikler 2,047 0,042
Heveslilik 3,025 0,003

%35 anlamlilik diizeyinde H,) hipotezi “ilgi”” boyutu bakimindan kabul edilmis, diger tiim boyutlar i¢in redde-
dilmigtir. Cinsiyet bakimindan algilanan diger hizmet boyutlarinda ilgi diginda farklilik oldugu belirlenmistir.

Boliimlere Gore, Universitelerin Servqual Kalite Skorlart Bakinindan Karsilagtirilmast

H, : Osmangazi Universitesinde (Anadolu Universitesinde) egitim goren 6grencilerin boliimleri ile
ogrencilerin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H; : Osmangazi Universitesinde (Anadolu Universitesinde) egitim goren 6grencilerin boliimleri ile
ogrencilerin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.
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Tablo 7.

Boyutlar Fdegeri ~ Onem diizeyi(p)
ilgi 1,952 0,103
Yeterlilik 2,953 0,021
Giiven 1,640 0,165
Somut Ozellikler 1,544 0,190
Heveslilik 3,282 0,012

Yapilan analiz sonucunda 6grencilerin boliimleri ile; yeterlilik ve heveslilik boyutlar1 bakimindan an-
lamli bir fark oldugu tespit edilmisgtir.

Siniflara Gore, Universitelerin Servqual Kalite Skorlart Bakimindan Karsilastirilmast

Hy : Osmangazi Universitesinde (Anadolu Universitesinde) egitim goren 6grencilerin siniflari ile
ogrencilerin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamaktadir.

H; : Osmangazi Universitesinde (Anadolu Universitesinde) egitim géren dgrencilerin simiflari ile
ogrencilerin kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo 8.
Boyutlar Fdegeri ~ Onem diizeyi (p)
flgi 0,576 0,719
Yeterlilik 2,164 0,059
Giiven 1,395 0,227
Somut Ozellikler 2,082 0,069
Heveslilik 0,740 0,594

Yapilan analiz sonucunda %35 anlamlilik diizeyinde H,) tiim boyutlar i¢in kabul edilmis ve 6grencilerin

siniflari ile tiim boyutlar bakimidan anlamli bir fark olmadig: tespit edilmistir. Belirlenen boyutlar icin
beklenti ve algilarin hesaplanilmasinda 6grencinin sinifinin anlamli bir farklilik olusturmadig tespit edil-
mistir. Yeterlilik boyutu i¢in bulunan p=0.059 degeri 0:=0.05’e ¢ok yakin oldugundan anlamlilik diize-
yi 0.06 olarak alindiginda 6grencinin sinifi bu boyut i¢in anlamli hale gelmektedir.

Sonug olarak, toplanan verilerin analiz edilmesiyle elde edilen bulgular degerlendirildiginde ilk goze
carpan, Osmangazi Universitesinin algilanan hizmet kalitesi diizeyinin, Anadolu Universitesinden daha
diisiik olmasidir. (-2,0941>-0,8689 oldugundan dolay1) agirliklandirilmig SERVQUAL skorlarinin (-) de-
ger almasi her iki liniversitede de beklentilerin gerceklesmedigini gdstermektedir. Bunun yani sira bu
degerin Osmangazi Universitesinde daha biiyiik deger almasi ilgili boyutlarda performansinin daha dii-
siik oldugunu gostermektedir.

Kalite boyutlari agisindan iiniversite 6grencilerinin en fazla 6nemi hizmette yeterlilik ve heveslilik bo-
yutuna verdikleri anlagilmaktadir. Bu durum her iki iiniversite igin aymdir. Iki tiniversitenin karsilikli
olarak kalite boyutlar1 bazinda algilanan hizmet kalitesi skorlarmin Osmangazi Universitesi igin yeterli-
lik boyutunda Anadolu Universitesi i¢in de heveslilik boyutunda en yiiksek diizeye ¢iktig1 goriilmekte-
dir. Beklenen hizmet kalitesi skorlarnin Osmangazi Universitesi icin somut dzellikler boyutunda, Ana-
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dolu Universitesi i¢in de ilgi boyutunda en diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir. Her iki iiniversite tam
O0grenci memnuniyetini saglamak amaciyla diisiik hizmet boyutlarinda iyilestirmelere giderek hizmet
kalitelerinde istenilen noktalara ulagtirmalar icin gerekli cabay1 gostermeleri gereklidir.
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EKLER

Ek: 1 Anket Soru Kagidi

BOLUM 1

1) Mitkemmel Universiteler modern gériiniislii donanima sahiptir

2) Mitkemmel Universitelerin binalar1 ve i¢ ortamlar1 goze hos goriiniir

3) Miikemmel Universitelerin 6gretim iiyeleri ( ve diger tim ¢alisanlar ) yetenekli, yeterli, temiz ve diizgiin goriiniislidiir.

4) Miikemmel Universitelerde hizmet verirken kullanilan malzemeler ( arag — gerecler ) goze hos goriiniirler (brosiir, kitapeik v.s.)

5) Mitkemmel Universitelerin 6gretim iiyeleri yonetimin verdigi sozii zamaninda yerine getirirler

6) Miikemmel Universite galisanlari, 6grencinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢ézmek icin yakin, samimi ilgi gsterir.

7) Miikemmel Universiteler hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak verirler

8) Miikemmel Universiteler hizmetlerini daha énceden sdyledikleri zaman iginde verirler

9) Miikemmel Universiteler kayitlarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdirler

10) Miikemmel Universite 6gretim tiyeleri 6grencilerin 6grenme becerilerinin ve problem ¢ézme yeteneginin gelistirilmesi igin
caba gosterirler

11) Mitkemmel 6gretim iiyeleri yenilik, gelisim ve ¢aga uyum konusunda topluma onderlik yapmaya isteklidirler

12) Miikemmel Universitelerde 6gretim tiyeleri her zaman 6grenciye yardim etmeye goniilliidiirler.

13) Miikemmel Universitelerin 6gretim tiyeleri hi¢ bir zaman 6grenci isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildirler

14) Miikemmel Universitelerde 6gretim iiyelerinin davranislar 6grencilerde giiven duygusu uyandirir.

15) Miikemmel Universitelerde 6grenci, 6gretim iiyesi ile olan iliskilerinde kendilerini giivende hissederler

16) Miikemmel Universitelerde 6grenciler sikayetlerinin ve sorunlarmin ¢oziileceginden emindir

17) Miikemmel Universitelerde 6gretim iiyeleri 6grencilerin sorularma cevap verecek bilgiye sahiptirler

18) Miikemmel Universitelerde 6gretim tiyeleri her 6grenciyle tek tek ilgilenir

19) Miikemmel Universitelerde ¢alima saatleri biitiin 6grencilere uygun olacak sekildedir.

20) Miikemmel Universiteler her 6grenciyle kisisel olarak ilgilenecek &gretim iiyelerine(galisanlara) sahiptir

21) Miikemmel Universitelerin 6gretim tiyeleri 6grencilerin 6zel isteklerini anlarlar

22) Miikemmel Universiteler 6grencilerinin basarilarini her seyin tistiinde tutarlar
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Asagida 5 maddenin belirttigi 6zellikler, fakiilteler ve verdikleri hizmetlerle ilgilidir. Bizim 6g8renmek
istedigimiz, bu 6zelliklerin bir fakiiltenin hizmet kalitesini degerlendirirken sizin i¢in ne kadar 6nemli
oldugudur. Liitfen toplam 100 puani bu S5 6zellik arasinda paylastirmiz. Eger 6zellik sizin igin
digerlerinden daha onemliyse daha cok puan veriniz.( Liitfen biitiin 6zelliklere verdiginiz puanlarin
toplaminin 100 olmasina dikkat ediniz. )

1) Fakiiltenin binasinin, hizmet verilen salonlarinin, donaniminin ve iletisim malzemelerinin
gOriiniisi[ ]

2) Fakiiltenin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bicimde yapabilme becerisi[ ]

3) Fakiiltenin 6grencilere yardim etmek ve cabuk hizmet vermek konusundaki goniilliliigii ve
istekliligi [ ]

4) Fakiiltedeki 6gretim iiyelerinin ve diger tiim calisanlarin bilgisi, saygisi 6grencilerde giiven duygusu
uyandirma becerisi, yardimseverligi, rahathigr [ ]

5) Fakiiltenin 6grencilere kisisel ilgi gostermesi, duyarlilig1 ve 6grenciyi gozeten tavri [ ]
Yukaridaki 5 6zellikten hangisi sizin i¢in en énemli ~ -------------
Hangisi ikinci olarak onemli ~ ----------

En Onemsizi hangisi = -------------
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Kalitesinin Olgiilmesi

Ek: 2 Anket Soru Kagidi Devami

BOLUM 3
1) e tiniversitesi modern gortintislii donanima sahiptir
2) iiniversitesinin binalart ve i¢ ortamlar1 géze hos goériiniir
3) tiniversitesinin 6gretim tiyeleri ( ve diger tim calisanlar ) yetenekli, yeterli, temiz ve diizgiin
goriintslidiir.
4) e tniversitesinde hizmet verirken kullanilan malzemeler ( ara¢ — geregler ) gdze hos goriiniirler ( brostr,
kitapgik v.s.)
5) e universitesinin 6gretim tiyeleri yonetimin verdigi sozii zamaninda yerine getirirler
() J tiniversitesi ¢aliganlari, §grencinin bir sorunu oldugu zaman sorunu ¢ézmek igin yakim, samimi ilgi
gosterir.
T) e tniversitesi hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak verir.
8) e tiniversitesi hizmetlerini daha 6nceden sdyledikleri zaman icinde verir.
9) tiniversitesi kayitlarin ve bilgilerin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir.
) {1) I universitesi 6gretim tiyeleri 6grencilerin 6grenme becerilerinin ve problem ¢dzme yeteneginin
gelistirilmesi i¢in ¢aba gosterir.
11) e universitesi 6gretim tiyeleri yenilik, gelisim ve ¢aga uyum konusunda topluma 6nderlik yapmaya
isteklidirler
12) i universitesinde 6gretim iiyeleri her zaman §grenciye yardim etmeye goniillidiirler.
13) e tniversitesinin 6gretim tiyeleri hi¢ bir zaman 6grenci isteklerine cevap veremeyecek kadar meggul
degildirler
14) e universitesinde §gretim iiyelerinin davranislari 6grencilerde giiven duygusu uyandirir.
15) i iniversitesinde 6grenci, 6gretim tiyesi ile olan iligskilerinde kendilerini giivende hisseder.
) () universitesinde dgrenciler sikayetlerinin ve sorunlarinin ¢oziileceginden emindir
17) o universitesinde §gretim {iyeleri 6grencilerin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptirler
18) oo tiniversitesinde 6gretim iiyeleri her 6grenciyle tek tek ilgilenir
19) o universitesinde ¢alisma saatleri biitiin 6grencilere uygun olacak sekildedir.
20) e universitesi her 6grenciyle kisisel olarak ilgilenecek 6gretim tiyelerine(¢alisanlara) sahiptir
21) s iniversitesinin 6gretim tiyeleri 6grencilerin 6zel isteklerini anlarlar
22) e tiniversitesi 6grencilerinin basarilarini her seyin tistiinde tutar.
1) Cinsiyetiniz Bay Bayan
2) Yaginiz? Liitfen Yaziniz..........ccocceeeveeneennene

3) Simifimiz? Liitfen Yaziniz.........ccccoooevveeennnn...






