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Harran Universitesi Ogrencilerinin Hizmet Kalitesi Algisindaki Farkliliklar
Differences in The Perception of Service Quality of Harran University Students

Kasim Kaya'

Oz

Bu galismanin amaci, Harran Universitesi 6grencilerinin Gniversitenin sunmus oldugu hizmetlere y6nelik hizmet kalitesi algilarinin
demografik faktdrleri baglaminda farklilik gbsterip géstermedigini belilemektir. Arastirmanin evrenini, Harran Universitesi iktisadi ve
[dari Bilimler Fakiiltesinde egitim g6ren 6grenciler olusturmaktadir. Basit tesadiifi Grnekleme yéntemi kullanilarak 490 6grenciye anket
uygulanmistir. Hizmet kalitesi algisi agisindan cinsiyet gruplar arasinda farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla T-testi yapilmistir.
Yapilan analizler sonucunda, é¢rencilerin Harran Universitesinden aldiklari hizmetlerin kalitesine yonelik algilarinin cinsiyet durumuna
gore farkhiik gstermedigi belilenmigtir. Hizmet kalitesi algisi agisindan aile gelir durumu ve 6grenim gériinen bélim gruplari arasinda
bir farkliligin bulunup bulunmadigini belilemek amaciyla Anova Testinden yararlanilmistir. Yapilan analizler sonucunda, 6grencilerin
Harran Universitesinden aldiklari hizmetlerin kalitesine yénelik algilarinin aile gelir diizeyine gére farklilik gbsterdigi belirlenmigtir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, algi, demografik faktérler.

Abstract

The aim of this study is to determine whether Harran University students differ in terms of demographic factors of service quality
perceptions of the services offered by the university. Students that study at Harran University Faculty of Economics and Administrative
Sciences constitutes the study’s universe. 490 student questionnaires were applied using simple random sampling method. T-test was
employed to determine if there is a difference between gender and marital status groups in terms of service quality perception. As a
result of the analysis, it was determined that the perceptions of the quality of the services received from Harran University did not differ
according to the gender status of the students. Anova test was employed to determine if there is a difference between the family
income situation and the study group of departments in terms of service quality perception. As a result of the analysis, it was determined
that the perceptions of the quality of the services received from Harran University vary according to the level of family income.
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Girig
Yiksekogretim Kurumlari, ekonominin ihtiyag duydugu nitelikli insan guiclinin karsilanmasina aracilik eder. En hizli
genigleyen hizmet sektorlerinden birini olusturan yuksekogretim, dgrencilerin beklentilerini karsilayabilmek igin uygun
y6ntemler gelistirmelidir. Algilanan hizmet kalitesindeki farkliliklarin belirlenmesi, hem kavram hem de uygulama alaninda
gelistirilebilmesi i¢in daha dnce yapilan galismalarin tekrarlanmasinin ve gerekliliginin onemi bilinmektedir. Glinimuzde
kaliteli bir egitim almak icin farkli cografyalarin farkli Gniversitelerinde egitim almak isteyen dgrencilerin sayisi sirekli
artmaktadir. Bu baglamda rekabet Ustlnligi elde edebilmek igin sunulan kaliteli hizmetin korunmasinin sorumlulugu
yuksekogretim kurumlarinin yakimltligundedir (Hussain ve Birol, 2011).
Universitelerde hizmet kalitesinin gelistiriimesine yonelik yapilan calismalar incelendiginde bu galismalarin birgogunun
ogrenci memnuniyetindeki farkliliklarin belirlenmesini amaglayan galismalar oldugu gortilmektedir (Abdullah, 2006; Elliott
ve Shin, 2002; Knight, 1994; Pazarlioglu vd, 1999; Erdodan ve Usak, 2005). Bu baglamda universitenin temel
faaliyetlerinden biri olan egitim hizmetlerinin kalitesinin yine bu hizmetlerin alicisi olan égrenciler tarafindan nasil
algilandiginin saptanmasi ve demografik 6zellikler baglamindaki farkliliklarin belirlenmesi, egitimde kalite calismalarini
onemseyen Universiteler agisindan oldukga 6nem arz etmektedir (Popli, 2005).
Universitelerin egitim hizmeti sunan kurumlar olmasi dolayisiyla, egitim hizmetinin miisterisi konumunda olan égrencilerin
aldiklart egitim hizmetinden sagladiklart memnuniyet Giniversiteler igin giin gectikce artan bir 5Sneme sahiptir. Universiteler
sunmus olduklari hizmetin Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri, Uluslararasilasma, Akademik Personel ve Akademik
Olmayan Personel boyutlarina gére dgrenciler tarafindan nasil algilandigi konusunu dikkate almalidirlar. Yiksekdgretim
kurumlari sunduklari egitim hizmetlerinin ogrencilerin demografik Gzellikleri baglaminda nasil farklilik gosterdigini
belirlemeli ve stratejilerini bu dogdrultuda olusturmalidirlar. Bu amagtan hareketle bu galismada Harran Universitesi
I.1.B.F'de egitim gdren dgrencilerin iiniversitenin sunmus oldugu hizmetlere yénelik hizmet kalitesi algisindaki farkliliklar
belirlenecektir.

1. Literatiir

1.1. Kalite ve Kalitenin Geligimi

Cagimizda kalite, hem tiiketicilerin hem de kurum ve kuruluslarin satin aima asama ve kararlarindaki en dnemli olgu haline
gelmistir. MUsteri icin kalite, elde ettigi Uriindin, istedigi stre icinde, ihtiyacina en uygun fiyatla hizmet etme dnemindeyken;
tasarimi gerceklestiren miihendis icin kalite, mikemmel ve hatasiz bir iiriin tasarlamak olabilmektedir. Uretimi
gerceklestiren is¢i icin kalite, Uretimini gerceklestirdigi Grlnun, tanim ve talimatlara ne derece uyumlu oldugudur. Bu
baglamda kalite tanimi, kisilere gére farkli olabilmektedir (Bumin, 2003; Cirpin ve Kurt, 2016).

Kaliteyle ilgili yapilan ¢aligmalarin daha ok Uretim igletmeleriyle ilgili oldugu ve kalitenin Uretim ve Urin anlayisli bir
yaklagima dayandigi gériilmektedir (Bayram ve Sahbaz, 2017).

Ancak son dénemlerde kalite kavraminin yeni bir anlayisla ele alindi§i gorilmektedir. S6z konusu anlayista kalite, bir
gorev olmaktan ziyade bir strateji olmustur. Bu bakis agisina gore, isletmede Gretilen mal hizmetler mUsterinin beklenti ve
ihtiyaclarina cevap verebildigi stirecte kalitelidir (Yatkin, 2003: 3).

1.2. Kalitenin Onemi

Cagimizda surekli degisen sartlar altinda isletmelerin basarili olmalari gittikce zorlagirken, meydana gelen her bir
basarisizlik igletmenin varligini strdirebilmesini daha riskli bir hale getirmektedir (Bezirci, 2015).

Kiresel dizeyde rekabet eden isletmeler tiketicileri odak noktasina almak mecburiyetindedir. Tiketiciyi odak noktasina
almanin yontemi, kaliteyi odaga almaktan geger. Isletme yoneticileri kaliteye yonelik olarak énlem almaz ve ayipl Grinleri
satisa sunarsa, prestij ve kar kaybi ile kargilagacaktir (Albez vd., 2016: 1565).

Kalite, kusurlardan kurtulma, halkin refahi, mikemmellik ve sirdirilebilirlik olmaktadir. Bu baglamda rekabette kilit dneme
sahip kalite, insan 6gesinin 6neminin biyuk olmasi, hizmet isletmelerinin isglct yogun olmasi ve buna bagli hizmet
performansinin her an degisiklik gosterebilmesi gibi sebeplerden dolayi hizmet isletmelerinde ézellikli bir dneme sahip
olmaktadir. (Seyran, 2004: 36).

1.3. Hizmet ve Hizmet Kalitesi

Hizmet, musterilerin beklenti ve ihtiyaglarini karsilamak amaciyla belirli bir fiyattan satilan ve bir malin milkiyetine gerek
duyulmayan, doyum ve yarar olusturan faaliyetler bitini seklinde tanimlanabilir (Dogan ve Tutlincd, 2003: 1). Bagka bir
yaklagimla hizmet; bir tarafin diger tarafa sundugu, aslinda herhangi bir seye sahip olmayla sonuglanamayan ve
dokunulamayan bir fayda veya etkinlik seklinde tanimlanmaktadir (Oztiirk, 2013: 2). Hizmet; iiriinlerin satii ile beraber
elde edilen tatmin olmalar ve faydalardir (Ardig ve Giiler, 2000: 19). Diger bir tanimda hizmet; gok veya az dokunulmaz bir
yapisi olan, hizmet ¢alisanlari ve tilketici veya hizmeti saglayanlarin fiziksel olanaklari veya mallar arasindaki etkilesim
sonunda meydana gelen ve tliketici ihtiyaglarina fayda saglayan etkinlikler olusumu seklinde tanimlanmistir (Orhan, 2017:

269



[ GUSBEED ] Giimiighane Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Elektronik Dergisi, Yil: 2019/ Cilt: 10/ Sayr: 2

346). Sayim ve Aydin‘a gére; “Hizmet, musteri beklentilerini karsilamak amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle
tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen, standarda oturtulamayan, fayda ve tatmin saglayan soyut etkinlikler
batunaddr” (Sayim ve Aydin, 2011).

Hizmet kalitesinin tanimlanmasi bazi sonuglar ortaya ¢ikarmis ve hizmet kalitesinin 6zellikleri hakkinda bilgiler vermistir.
Bu Ozellikler (Arslan vd., 2017: 8):

Hizmet kalitesi miisterinin algisi ile ilgili bir kavramdir.

Hizmet kalitesi, hizmet Gretim ve sunum slireci ile entegredir.

Hizmetin kalite degerlendirmesi, bir malin kalite degerlendirmesinden daha zordur.

Hizmet kalitesi, musteri ile hizmet personelinin etkilesiminden ortaya ¢ikar.

Hizmetler soyut oldugu icin hizmet kalitesi de soyuttur.

Hizmet kalitesi, musterilerin 6znel yargilamasidir.

Kaliteyle ilgili gelismelerle ayni yonll olarak, yakin tarihlerde hizmet kalitesi kavraminin da (izerinde 6nemle durulmaya
baslanmistir. Kuruluglar, hizmetlerine ait kaliteyi ylkselterek, piyasadaki paylarini arttirmakta bu baglamda verimlilik ve
karliliklarini da arttirmaktadir (Cirpin ve Kurt, 2016).

Hizmet kalitesi hem mevcut hem de olasi mUsterilerin yeniden satin alma isteklerini etkilemektedir. Pazar arastirmalarina
gore, alinan hizmetten memnun kalmayan bir misteri, bu memnuniyetsizligini en az Ug kisi ile paylasmaktadir. Buna gore
kalitesiz hizmetin olasi misteri tabanini kiiglltecegi neticesine varmak mantikli gériinmektedir (Kogel, 2015: 290).

1.4. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet tlketicisi insan oldugu icin kalite degerlendirmesini yapacak olan da insandir. Hizmet kalitesi bireyden bireye
farklilik gdstermektedir (Arslan vd., 2018:50). Hizmetler, onlari mallardan ayiran birka¢ ayirt edici 6zellije ve
pazarlanabilme tarzlari igin farkli sonuglara sahiplerdir. Bu Ozellikler genellikle soyutluk(dokunulmazlik), ayriimazlik,
cesitlilik (heterojenlik), dayaniksizlik (depolanamama) ve hizmet sahipliginin olmamasi (sahipsizlik) olarak tanimlanabilir.

-Soyutluk (Dokunulmazlik)

Soyut, bes duyu organiyla algilanamayan ve fiziki boyutlari olmayan demektir. Soyut olmak, bu yonti ile hizmetin en dnemli
ozelligidir (Dincer, 2013: 286). Tlketiciler, mallari satin alirken Grlnlerin estetigini, gorinuimund, tadini, kokusunu
hissedebilmekte ve test edebilmektedir. Hizmetlerin karakteristikleri; guvenirlik, titizlik, calisanlarin tavirlar gibi
dokunulamayan stirecin ézelligi ise hizmetin satin alinip tiketildikten sonra test edilebilmesidir (Oral, 2005: 177).

-Dayaniksizlik (Depolanamama)

Hizmetler depolanamadiklarindan dolayi, mallarda oldugu gibi stok ydnetim ve kontroliine islemlerine tabi tutulamazlar.
Dolayisiyla, hizmetlerin depolanamama 6zelligi, misteriden ziyade hizmet Greten isletmenin sorunudur. Stok yénetimi ve
kontrolU mal Ureten bir isletme igin ok dnemli bir konudur. Fakat hizmet (reten isletmelerde arz, misterinin hizmeti talep
ettigi zamanda olmasi gerektigi icin bu isletmelerde stok kontrolliniin yapilamamasi oldukga kritik bir faktordir (Eser,
2007:9).

-Cesitlilik (Heterojenlik)

Gunllk hayatta sik karsilastigimiz durumlardan birisi de sunulan hizmetlerin ayni olmamasidir (Seyran, 2004: 22).
Hizmetler ¢ogunlukla insanlar olusturulan performanslar oldugu igin ayni hizmetin iki ayri sunumunun ayni olmasi
olanaksizdir (Oztiirk, 2007: 20). Bu fark verilen hizmetlerin standartlastirlamamasindan ortaya gikar. Dolayisiyla, evrensel
kabul gérmis bir hizmet performansi belirlemek mimkin degildir. Gerek hizmeti sunan personel gerekse tiketici algisi ve
tlketicilerin kendileri hizmette dalgalanmalara sebep olabilir (Eser, 2007: 11).

-Ayrilmaziik

Hizmetin diger bir 6zelligi, hizmetlerin mallardan farkli olarak tretim ve tiketiminin farkl zamanlarda degil, ayni zamanda
gerceklesmesidir. Hizmetin Uretilmesi, satin alinmasi, kullaniimasi ve degerlendirilmesi, kisa araliklar ile gerceklesir (Tek,
1997: 429). Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi, mUsteriyle hizmeti sunan personel arasinda iletisimin olmasini da mecburi
kilmaktadir. Eszamanli tiketim ve Uretimden dolay!, hizmeti Greten kisiler kendilerini tliketicinin hizmet deneyiminin 6nemli
bir girdisi ve Grlinlin bir parcasi olarak gérmektedirler (Zeithaml ve Bitner, 2000: 35).

-Sahipsizlik (Sahipligin Olmamasi)

Mallar satin alanlar ayni zamanda onlarin sahibi de olmaktadirlar. Buna karsin hizmetlerin sahipleniimesi mimkun
degildir. Ancak belli zamanlarda o hizmetten faydalanma mimkiin olabilmektedir (Kozak vd., 2011: 9). Hizmeti alan kisi
sadece hizmet slrecinden yararlanma hakkina sahip olur (Eser, 2007: 16).
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1.5. Hizmet Kalitesine Yonelik Yapilmis Caligmalar

Barnes (2007) calismasinda, ingiltere’de lisansiistii egitimlerini isletme ve yonetim okullarinda géren Cinli dgrencilere
SERVQUAL olcegini uygulamistir. Analiz sonuglarina gore ogrencilerin hizmet kalitesi beklentilerinin yiksek oldugu
gorulmastar.

Bayrak (2007) yapti§i calismada, istanbul ilinde devlet ve vakif tiniversiteleri isletme bélimi égrencilerinin egitim
gordukleri kurumlara yénelik hizmet kalitesi algilari ile kaliteli bir tniversiteden bekledikleri hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi
incelemistir. Calismanin sonucunda vakif Universitesinde okuyan égrencilerin hizmet kalitesi algi dlizeyleri daha yiiksek
cikmistir.

Burgaz ve Ekinci (2007) galismalarinda, 6grencilerin tniversitenin sundugu hizmetlere iliskin beklenti ve memnuniyetlerini
arastirmig ve 6grencilerin beklenti diizeylerinin yuksek, memnuniyet dizeylerinin digtk oldugunu, 6grenci goruslerinin
faklteler arasinda farklilik gosterdigi, erkek dgrencilerin beklenti diizeylerinin kiz 6grencilerin beklentilerine nazaran diigtik
oldugunu, biitin égrencilerin benzer memnuniyet diizeylerine sahip olduklari sonuglarini ortaya koymustur.

Butt ve Rehman (2010) caligmalarinda, Pakistan'daki iiniversitelerde égrenci memnuniyetini incelemislerdir. Ogretim
elemaninin tecrlibesi, derslerin sunumu, ddrenme mekani ve sinif fiziki durumu faktorlerinin dgrenci memnuniyetini
etkiledigi sonuglar elde edilmistir.

Gersil ve Giiven (2018) calismalarinda, Celal Bayar Universitesinde SERVQUAL yéntemi ile hizmet kalitesi agisindan
ogrencilerin beklentilerini ve algilarini bes boyutta (fiziksel ozellikler, glvenilirlik, heveslilik, giiven ve empati)
degderlendirmiglerdir. Calisma sonucunda Celal Bayar Universitesi'nin verdigi hizmetlerin genel anlamda tim boyutlarda
ogrencilerin beklentilerinin altinda kaldigi goralmustdr.

Ozgalik (2007) calismasinda, Corum ili ve ilcelerinde bulunan yiiksekogretim kurumlarinda sunulan egitim hizmetlerinin
kalitesini, SERVQUAL yontemi kullanarak degerlendirmistir. Calisma sonucunda, heveslilik, gtiven, givenilirlik ve fiziksel
degerler boyutlarina gére kurumlar arasinda algilanan hizmet kalitesinin farklilik gdsterdigi, empati boyutuna gére
degderlendirmede ise kurumlar arasinda farklilik olmadigi sonucuna variimistir.

Ozdemir vd. (2013) calismalarinda, egitim fakiiltesi ogrencilerinin fakiilte yasaminin niteligine iliskin memnuniyet
duzeylerini incelemiglerdir. Arastirma sonucuna gére fakilte yasaminin niteligine iliskin 6grencilerin memnuniyetlerinin
orta dizeyde oldugunu cinsiyet, yas ve burs alma degiskenlerine gore memnuniyet dlizeyleri anlamli bir farkllik
gostermezken &grenim gorilen sinif diizeyi ve 6grenim gorilen bolim degiskenlerine gére anlamli farkliliklar
gostermektedir.

Oztiirk ve Tataroglu (2017) calismalarinda, Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulunda
6grenim gdren 6grencilerin kendilerine sunulan hizmetlere yonelik kalite degerlendirmelerini dlgmeyi amaglamiglardir.
Arastirma sonucunda 6grencilerin kalite degerlendirmesinde en 6nemli boyutun 6gretim elemanlarinin yeterlilikleri oldugu,
en az etkili olan boyut da fiziki imkénlar oldugu sonucuna variimistir.

Okumus ve Duygun (2008) galismalarinda, 6grencilerin sosyo-demografik dzelliklerinden gelir durumu ve cinsiyet ile
algiladiklari hizmet kalitesi arasinda istatistiki olarak anlamli bir iliski olmadigini belirtmigler.

Napoli ve Wortman (1998) yaptiklari calismada, dgrenci memnuniyetine etki eden psikososyal faktdrlerin; okulun ilk
déneminde yasananlar, sosyal destek, benlik duygusu, sosyal yeterlilik, psikolojik iyi olma hali ile akademik, idari ve sosyal
sistemlerden memnun olma durumu oldugunu belirtmistir.

Tittincti ve ipekgil Dogan (2003) caligmalarinda, miisteri 6§renci memnuniyetini élgmek icin Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisi’nde 6drenim géren 6grenciler lzerine aragtirma yapmislardir. Arastirma sonucunda 6grenciler
agisindan en énemli degiskenin egitim kalitesi oldugu belirlenmigtir.

2. Aragtirma Metodolojisi
2.1. Aragtirmanin Amaci

Bu galismanin amaci, Harran Universitesi 6grencilerinin Giniversitenin sunmus oldugu hizmetlere yénelik hizmet kalitesi
algilarinin demografik faktorleri baglaminda farklilik gosterip gostermedigini belirlemektir,
2.2. Ornekleme Siireci

Arastirmanin ana kiitlesini Harran Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi é§rencileri olusturmaktadir. Aragtirma igin
gerekli olan veriler basit tesadUfi drnekleme metodu kullanilarak ve yiiz yiize anket yéntemi uygulanarak elde edilmigtir.
Anketler 15.02.2018 ile 28.02.2018 tarihleri arasinda yapilmistir.
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2.3. Veri Toplama Yéntemi ve Araci

Anket formu iki bdliimden olusmaktadir. Birinci bollimde, hizmet kalitesi algisini dlgen ServPERF dlgeginden ve farkli
calismalardan Tayyar ve Dilseker (2012) tarafindan derlenen 52 maddelik dlgek yer almaktadir. ikinci bélimde,
ogrencilerin cinsiyeti, medeni durumu, yas!, toplam aile geliri, toplam aile birey sayisi ve egitim gordigu bolim gibi 6
demografik soruya yer verilmistir. Anket, Harran Universitesi I.1.B.F'de egitim géren 490 kisiye uygulanmigtir.

2.4. Aragtirmanin Hipotezleri
Arastirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezler su sekildedir:

Hi: Harran Universitesi dgrencilerinin tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilari demografik faktér gruplari baglaminda
farklilik gosterir.

Hia: Harran Universitesi égrencilerinin tiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilari cinsiyet faktorii baglaminda farklilik
gosterir.

Hip: Harran Universitesi 6grencilerinin Gniversitelerine yénelik hizmet kalitesi algilari aile geliri faktérii baglaminda farklilik
gosterir.

Hic: Harran Universitesi 6grencilerinin Giniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilari egitim gordigii bolim faktorii
baglaminda farklilik gosterir.

2.5. Verilerin Analizi

Arastirma amaci dogrultusunda olusturulan anket Harran Universitesi i.1.B.F'de egitim géren 490 kisiye uygulanmistr.
Anket calismasi sonucunda elde edilen veriler, SPSS paket programi ile analiz edilmistir. Arastirmada élcegin tek
boyutluluk 6zelligini arastirmak amaciyla Faktor Analizinden yararlanilmistir.  Glvenilirli§in belirlenmesi igin Cronbach
Alpha Testinden yararlaniimistir. Hizmet kalitesi algisi agisindan cinsiyet gruplari arasinda farkliligin olup olmadigini
belirlemek amaciyla T-testi yapilmistir. Hizmet kalitesi algisi agisindan aile gelir durumu ve dgrenim goriinen bolum
gruplari arasinda bir farkliigin bulunup bulunmadigini belirlemek amaciyla Anova Testinden yararlaniimigtir. Medeni
durum ve yas gruplari arasinda dagilim agisindan farkliliklara bakiimamistir.

2.6. Aragtirmanin Bulgulari

Tablo 1. Aragtirmaya Katilan Bireylerin Demografik Ozellikleri

|  Skik [ Yiizdelik | Sk | Yiizdelik

Cinsiyet Aylik Gelir

Kadin 266 54,3 1500 TL ve alti 151 30,8

Erkek 224 457 1501-3000 TL 231 47,1

Toplam 490 100 3001-4500 TL 58 11,8
4501-6000 TL 22 45
6001 TL ve Usti 28 58
Toplam 490 100

Yas Boliimiiniiz

15-20 103 21,0 isletme 150 30,6

21-25 367 749 Iktisat 101 20,6

26-30 10 2,0 Maliye 109 22,2

31 ve (sti 10 2,0 Kamu Yonetimi 121 26,6

Toplam 490 100 Toplam 490 100

Medeni Durum

Evli 39 79

Bekar 451 92,1

Toplam 490 100

Arastirmaya katilan bireylerin demografik 6zellikleri incelenecek olursa, katilimcilarin 266's1 (%54,3) kadin, 224'i (%45,7)
erkek bireyler olusmaktadir. Ankete katilanlarin yas dagihmi ise 103G (%21) 15-20 yas, 367'si (%74,9) 21-25 yas, 10'u
(%2) 26-30 yas ve 10'u (%2) 31 ve Ustii yas araliindadir. Gelir gruplari igerisinde en blylk payr 1501-3000 TL arasi
gelire sahip olanlar olusturmaktadir (%47,1). Ankete katilanlar medeni durum agisindan degerlendirildiginde 39'unun
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(%7.9) evli, 451'inin (%92,1) bekar oldugu gorlimektedir. Ankete katilanlarin ogrenim gordigu bolum dagilimi ise 150'si
(%30,6) Isletme, 101'i (%20,6) Iktisat, 109'u (%22,2) Maliye ve 121i (%26,6) Kamu BolimU seklindedir.

2.7. Aragtirmanin Guvenirliligi ve Faktor Analizi

Tablo 2. Aragtirmanin Guvenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha N
Hizmet Kalitesi Algis! ,918 52
Fiziksel Ozellikler ,821 7
Destek Hizmetler ,895 10
Uluslararasilasma ,865 4
Akademik Personel ,971 18
Akademik Olmayan 912 13
Personel

Tablo 2'de goruldigu gibi, ankete katilan 6grencilerin hizmet kalitesi algisini élgen dlgegin guvenirliligi 0,918 olarak
bulunmustur. Eger; Cronbach Alpha 0,00<a< 0,40 arasinda ise 6lgek glvenilir degil, 0,40<a< 0,60 arasinda ise dlgegin
guvenilirligi dustik, 0,60<a< 0,80 arasinda ise dlcek oldukga givenilir ve 0,80 <a< 1,00 arasinda ise Glgek yiksek derecede
gUvenilirdir. (Arslan, 2013: 84). Calismada bulunan deger yliksek givenilirigi ifade etmektedir.

Hizmet kalitesi algisini dlgen veri setinin faktor analizine uygunlugunu test eden KMO degeri (0,803) faktor analizi
yapilabilmesi igin uygun ve mikemmel bir dederdir. Yine ayni amaca hizmet eden Bartlett testi anlamlilik diizeyi= 0,00
oldugundan ve p<0.05 olmasi kosulunu sadladigindan verilerin faktdr analizi i¢in uygun olduguna karar verilmistir. Hizmet
kalitesi algisini dlgmek amaciyla uygulanan faktor analizi sonucunda, kullanilan Glgekteki ifadelerin bes boyut altinda
toplandigi gortimektedir.

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Algisi Olgegine iliskin Faktor Analizi

Ozdeger Agiklanan Varyans %
Maddeler
(Toplam=%73,812)
Fiziksel Ozellikler
Modern &gretim araglari ve donanimi (projeksiyon, tepegdz, yazi tahtasi, 789
koltuklar, siralar vb.) vardir '
Tesisler (siniflar, laboratuarlar, konferans salonlari, ¢alisma alanlari vb.) 821
yeterli sayidadir. ’
Tesisler gorsel olarak gekici ve rahattir. 611
Kitiphane koleksiyonlari ve veri tabanlari 6grencinin akademik ihtiyaglarini
yeterince karsilar. 745 21,635
Ogrencilerin ihtiyaglarini karsilayacak spor salonu vardir. 782
Bina ici alanlar temizdir 724
Universite miitkemmel kampiis plani ve gériiniisii olan ideal bir yere sahiptir. 771
Destek Hizmetleri
Ogrencilerin spor faaliyetleri icin elverisli kosullar saglanmistir 904
Ogrencilerin taleplerine etkin ve hizli yanit veren saglik hizmetleri (mediko) 851
mevcuttur. '
Merkezi kafeteryada (yemekhane) saglikli ve etkin hizmet verilmektedir 738
Kampus icerisinde glivenlik saglanmistir 775
Yurt imkani vardr. 840 17,457
Universite, égrenci kullipleri kurmamizi destekler ve tesvik eder. 811
Ogrencilerin kullanabilecekleri internet erisimleri meveuttur. 788
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Ogrencilerin. k?giliklerini gelistirmelerine imkan verecek zengin Kiltlirel ve 704
sanatsal etkinlikler mevcuttur. ’
Basarili 6grencilere burs olanagi taninir. 675
Tesisler intiyaca gére mesai saatleri disinda da hizmet vermektedir. 812
Uluslararasilagma

Ogrgnci ve personel degisimlerine (Erasmus ve Sokrates vb.) katilma 711
faaliyetleri vardir '
Akademik personel uluslararas! alanda takdir gor(r. 748 14,312
nganm ogrencileri gekebilmek icin iyi bilinmek amaciyla yapilan girisimler 710
s6z konusudur. :
Universitenin uluslararasi alanda itibari vardr. 701
Akademik Personel

Ogretim elemanlari diizenli ve sik gériinisliidir. 700
Ogretim elemanlari egitim hizmetini gecikmeksizin verir. 812
Yardimci olmaya heveslidirler. 825
Konulari anlagilacak sekilde agiklayabilirler. 802
Ders igi egitim dgretim sireglerinde (ders sunumlarinda) etkindirler. 778
Ogrencilere gérgi, killtiir ve benzeri unsurlar agisindan érnek olurlar. 777
Ogrencilerin soru, dneri ve isteklerine cevap vermede asla mesgul degillerdir 841
Dostca ve sicak bir yaklagim igindedirler. 726
Davraniglari 6grencilere giiven verir. 71 12,162
Ogrencinin gizlilik haklarina duyarlidirtar. 729
Ogrenciye saygil davranirlar, 705
Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler. 779
Uzmanlik alanlarindaki gelismelerden haberdardirlar. 734
Ogrenci iin en iyisini dilerler. 777
Ogrencilerin beklentilerini anlamaya caligirlar. 718
Ogrenciden beklediklerini acik bir sekilde ifade ederler. 695
Ogrencilerin ders miifredati ile ilgili degerlendirmelerini dikkate alirlar. 699
Akademik danigmanlar égrencileri yonlendirmede yeterlidirler. 728
Akademik Olmayan Personel

Calisanlar diizenli ve sik gériinGslidr 801
Okulun kayitlari hatasiz ve diizenli bir gekilde tutulur. 843
Ogrencilerin sorunlarini gdzmeye samimi istek gdsterirler. 801
Isteklere hemen yanit verirler. 784
Yardimci olmaya heveslidirler 761
Ogrencileri, kendilerini ilgilendiren konularda diizenli bilgilendirirler 710
Dostga ve sicak bir yaklagim igindedirler. 845 8,246
Ogrenciye karg! diriisttirler. 799
Davraniglari égrenciye glven verir. 821
Ogrencilerin gizlilik haklarina duyarlidirlar 778
Ogrenciye saygili davranirlar. 717
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Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler. 681 ‘ ‘

Ogrencilerin beklentilerini anlamaya calisirlar 715
KMO = 0,803 Toplam Agiklanan Varyans = 73,812

2.8. Hipotezlerin Test Edilmesi

Tablo 4. Cinsiyete Gore Hizmet Kalitesi Algisina Yonelik t-Testi Sonuclari

Hizmet Kalitesi N Ortalama T Anlamlilik
Kadin 266 3,6341 1,558 0,120
Erkek 224 3,5451
Fiziksel Ozellikler N Mean T Anlamlilik
K 2 1
adin 66 3,656 0477 0,634
Erkek 224 3,6196
Destek Hizmetleri N Mean T Anlamhlik
Kadin 266 3,4427 0,904 0,366
Erkek 224 3,3798
Uluslararasilagma N Mean T Anlamiilik
Kadin 266 3,3614 0,175 0,861
Erkek 224 3,3469
Akademik Personel N Mean T Anlamlilik
Kadin 266 3,9055 1,818 0,070
Erkek 224 3,7664
Akademik Olmayan Personel N Mean T Anlamhiik
Kadin 266 3,5078 0,361 0,719
Erkek 224 3,4771

Harran Universitesi 1.1.B.F'de egitim gdren édrencilerin cinsiyetlerine gére hizmet kalitesi algilarinda fark olup olmadigini
olcmek icin bagimsiz gruplar t-testi yapilmistir. Cinsiyete gére yapilan t-testi analizi sonucunda p= 0,120 > 0,05 elde
edilmistir. Hizmet kalitesinin tim boyutlari, anlamhlik dizeyleri 0.05'den blyiik oldugu icin, cinsiyete gore farklilik
gostermemektedir. H+.: Harran Universitesi 6grencilerinin Gniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilari cinsiyet faktorii
baglaminda farklilik gdsterir hipotezi reddedilmistir.

Tablo 5. Aile Gelirine Gore Hizmet Kalitesi Algisina Yonelik Anova Testi Sonuglari

Kareler Toplami df Kareler F Anlamhhk
Ortalamasi
Hizmet Kalitesi Gruplar Arasi 27,480 4 6,870 20,028 0,000
Gruplar igi 166,358 485 0,343
_. Toplam 193,838 489
Fiziksel Ozellikler Gruplar Arasi 45,720 4 11,430 23,084 0,000
Gruplar igi 240,145 485 0,495
Toplam 285,865 489
Destek Hizmetleri Gruplar Arasi 28,880 4 7,220 17,254 0,000
Gruplar igi 202,945 485 0,418
Toplam 231,825 489
Uluslararasilasma  Gruplar Arasi 48,608 4 12,152 21,050 0,000
Gruplar igi 279,992 485 0,577
Toplam 328,600 489
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Akademik Personel  Gruplar Arasi 27,723 4 6,931 12,472 0,000
Gruplar Igi 269,512 485 0,556
Toplam 297,235 489
Akademik Olmayan  Gruplar Arasi 18,548 4 4,637 6,945 0,000
Personel .
Gruplar Igi 323,821 485 0,668
Toplam 342,369 489

Harran Universitesi [.1.B.F'de egitim goren dgrencilerin toplam aile gelirlerine gére hizmet kalitesi algilarinda fark olup
olmadigini 6lgmek igin Anova Testi uygulanmistir. Analiz sonucunda ulagilan degerin p= 0,000 < 0,05 olmasindan dolay!
katilimcilarin toplam aile gelir diizeyleri agisindan hizmet kalitesi algilarinda bir farklilik oldugu sonucuna ulasiimistir.
Analiz alt faktorlere uygulanmig ve alt faktorlerde de toplam gelir agisindan bir farklilik oldugu sonucu elde edilmistir. H1p:
Harran Universitesi égrencilerinin iniversitelerine yénelik hizmet kalitesi algilari aile geliri faktorii baglaminda farklilik
gosterir hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6. Aile Gelirine Gore Tukey Testi Sonuglari

Ailenizin aylik geliri Ailenizin aylik geliri Ortalama Farklar Anlamlilik Diizeyi
1500 TL ve alti 1501 - 3000 TL ,00155 1,000
3001-4500 TL 23794 ,087
4501-6000 TL -,63192° ,009
6001 TL ve lizeri ,73995" ,000
1501 - 3000 TL 1500 TL ve alti -,00155 1,000
3001-4500 TL ,23639 ,071
4501-6000 TL -,63347° ,008
6001 TL ve lzeri ,73839 ,000
3001-4500 TL 1500 TL ve alti -,23794 ,087
1501 - 3000 TL -,23639 ,071
4501-6000 TL -,86986" ,000
6001 TL ve (izeri ,50201" ,000
4501-6000 TL 1500 TL ve alti ,63192" ,009
1501 - 3000 TL 63347 ,008
3001-4500 TL ,86986" ,000
6001 TL ve (izeri 1,37187" ,000
6001 TL ve (izeri 1500 TL ve alti -,73995 ,000
1501 - 3000 TL -, 73839 ,000
3001-4500 TL -,50201" ,000
4501-6000 TL -1,37187 ,000
Tablo 7. Aile Gelirine Gore Ortalamalar
N Ortalama
1500 TL ve alti 151 3,6720
1501 -3000 TL 231 3,6705
3001-4500 TL 58 3,4341
4501-6000 TL 22 4,3039
6001 TL ve (zeri 28 2,9321
Toplam 490 3,5945

Tablo 6, aile geliri duzeylerinin goklu karsilastirma test sonuglarini icermektedir. Tukey HSD ¢oklu karsilagtirma testine
gore 1500 TL ve alti diizey, diger dort dlizeyle kiyaslandiginda, bu dizeyin sahip olunan grup ortalama puanlari ile 4501-
6000 TL ve 6001 TL ve (zeri gelir dizeyine sahip oldugu grup ortalama puanlari arasinda fark oldugu belirlenmistir.
Bununla birlikte 1501 - 3000 TL gelir duzeyinin diger duzeylerle karsilagtirmasi yapildiginda; bu diizeyin grup ortalama
puani ile 4501-6000 TL ve 6001 TL ve Uzeri gelir diizeyleri arasinda anlamli fark oldugu belirlenmistir. Yine Tukey'e gére
3001-4500 TL gelir duzeyinin diger dort bolumle karsilastirimasinda; 3001-4500 TL gelir duzeyinin 4501-6000 TL ve 6001
TL ve Uzeri gelir diizeyleri arasinda anlamli fark oldugu belirlenmistir. Tukey’e gére 4501-6000 TL ve 6001 TL ve Uzeri
gelir diizeyinin diger dort bolimle karsilastirimasinda; bu gelir diizeyleri ile diger dért gelir diizeyi arasinda anlamli fark
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oldugu belirlenmistir. Tablo 7'de aile gelir diizeylerinin ortalamalarina iliskin sonuglar yer almaktadir. 1500 TL ve alti aile
gelirine sahip olan bireylerin diger dort gruba gére hizmet kalitesi algisinin daha yiksek oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 8: Egitim Gordiigii Bollime Gore Hizmet Kalitesi Algisina Yonelik Anova Testi Sonuglari

Kareler Toplami df Kareler F Anlamhhik
Ortalamasi
Hizmet Kalitesi Gruplar Arasi 10,598 3 3,533 9,369 0,079
Gruplar igi 183,240 486 0,377
] Toplam 193,838 489
Fiziksel Ozellikler Gruplar Arasl 11,850 3 3,950 7,006 0,055
Gruplar igi 274,015 486 0,564
Toplam 285,865 489
Destek Hizmetleri Gruplar Arasi 4,847 3 1,616 3,459 0,076
Gruplar igi 226,978 486 0,467
Toplam 231,825 489
Uluslararasilagma Gruplar Arasi 11,433 3 3,811 5,840 0,15
Gruplar igi 317,167 486 0,653
Toplam 328,600 489
Akademik Personel  Gruplar Arasi 20,074 3 6,691 11,733 0,087
Gruplar igi 277,161 486 0,570
Toplam 297,235 489
Akademik Olmayan  Gruplar Arasi 13,670 3 4,557 6,737 0,082
Personel Gruplar ici 328,699 486 0,676
Toplam 342,369 489

Harran Universitesi I.1.B.F'de egitim gdren grencilerin egitim gordiigii bélime gére hizmet kalitesi algilarinda fark olup
olmadigini dlgmek igin Anova Testi yapiimistir. Ogrencinin egitim gordiigii blime gére yapilan Anova Testi sonucunda
Fiziksel Ozellikler igin p=0,055>0.05 Destek Hizmetleri i¢in p=0,076>0.05 Uluslararasilasma igin p=0,015>0,05 Akademik
Personel igin p=0,087>0,05 ve Akademik Olmayan Personel i¢in p=0,082>0,05 degerleri elde edildiginden 6grencilerin
egitim gérdUkleri bélumleri baglaminda, hizmet kalitesi algilarinda bir farklilik olmadidi sonucuna ulagiimistir. Hic: Harran
Universitesi dgrencilerinin iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi algilari egitim gérdiigii béliim faktorii baglaminda farklilik
gosterir hipotezi reddedilmigtir.

Sonug ve Degerlendirme

Bu calisma, Harran Universitesi 8grencilerinin, {iniversitenin sunmus oldugu hizmetlere yonelik hizmet kalitesi algilarinin
demografik faktorler baglaminda farklilik gdsterip gostermedigini belirlemek amaci ile yapilmigtir. Aragtirmanin ana
kiitlesini Harran Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi dgrencileri olusturmustur. Arastirma icin gerekli olan veriler
basit tesadifi 6rnekleme metodu kullanilarak yiz yize anket yontemi uygulanarak elde edilmistir. Anketler 15.02.2018 ile
28.02.2018 tarihleri arasinda yapiimistir. Anket Harran Universitesi I.1.B.F'de egitim géren 490 kisiye uygulanmistir.

Harran Universitesi 1.1.B.F'de egitim géren égrencilerin cinsiyetlerine gére hizmet kalitesi algilarinda fark olup olmadigini
olgmek igin bagimsiz gruplar t-testi yapilmistir. Cinsiyete gére yapilan t-testi analizi sonucunda égrencilerin cinsiyetleri
agisindan hizmet kalitesinin butlin boyutlari igin algilarinda bir farklilik olmadi§i sonucuna ulasiimistir. Analiz sonucunda
elde edilen bulgular Okumus ve Duygun (2008) tarafindan yapilan arastirma sonuglari ile paralellik géstermekte, Burgaz
ve Ekinci (2007) tarafindan yapilan arastirma sonuglari ile értismemektedir. Analiz tlim boyutlar icin uygulanmis ancak
cinsiyet acisindan tum faktérlerde bir farklilk olmadidi sonucu elde edilmistir. Hizmet kalitesi algisi agisindan 6grenim
gorilen bolim ve toplam aile geliri gruplar arasinda bir farklii§in bulunup bulunmadigini belilemek amaciyla Anova
Testinden yararlaniimigtir. Egitim gordigu bolime gore yapilan Anova Testi sonucunda, 6grencilerin egitim gordugu
béliimler baglaminda, hizmet kalitesi algilarinda bir farklilik olmadi§i sonucuna ulagiimistir. Elde edilen sonug Ozdemir vd.
(2013) yaptigi arastirma sonucu ile paralellik gdstermemektedir. Aile gelir durumuna gére yapilan Anova Testi sonucunda,
ogrencilerin aile gelirleri baglaminda, hizmet kalitesi algilarinda bir farklilik oldugu sonucuna ulagiimistir. Analiz sonucunda
elde edilen bulgular Okumus ve Duygun (2008) tarafindan yapilan arastirma sonuglari ile paralellik géstermektedir.
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Universitelerde sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik algy élcen calismalar literatiirde bulunmaktadir. Ancak bu tiir
calismalarin belirli periyodlar ile tekrarlanmasinin gerekliligi dikkate alindiginda, bu ¢alismanin literatiire katki saglayarak
gerek Universite yonetimlerine gerekse akademisyenlere rehber olabilecedi disunilmektedir. Aragtirmanin farkli
sehirlerde ve farkli Gniversitelerdeki égrenciler Gzerinde daha blyiik 6rnek kitle ile yapilmasi akademisyenlere kiyaslama
ve genelleme yapabilme olanagi sunmasi agisindan fayda saglayacaktir.
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