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Ozet

Universiteler egitim sistemi iizerinde stratejik éneme sahiptir. Hizmet kalitesini iyilestirme
ve gelistirmenin ilk asamasi, hizmet kalitesinin élciimiidiir. Orgiitler, sunmugs olduklart hizmetin
kalitesi hakkinda ne kadar fazla dogru ve giivenilir bilgilere sahip olursa, kalitenin daha yiiksek
diizeylere ¢ikarilmasi noktasinda daha etkin olabilirler. Bu ¢alisma, Celal Bayar Universitesi'nde
hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde SERVQUAL yontemini kullanarak, ogrencilerin beklentilerini ve
algilarint bes boyutta (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati) ve her bir ifade
ile ayr1 ayr1 tespit ederek ogrencilerin beklentileri ve algilart arasindaki farklarin her bir boyut ile
her bir ifade icin degerlendirilmesi amaciyla yapilnmistir. Calisma sonucunda dgrenciler agisindan
genel olarak Celal Bayar Universitesi'nin verdigi hizmetlerin tiim boyutlarda beklentilerinin
altinda kaldig1 goriilmiistiir. Bunun yansira, kalite boyutlari acisindan iiniversite ogrencilerinin en
fazla “Giiven” ile ilgili ozelliklere onem verdigi gériilmekte iken, en az onem verilen hizmet
boyutunun “Heveslilik” oldugu saptanmistir. Ayrica, ogrenciler agisindan hizmet kalitesi olarak
beklentileri en fazla karsilayan boyut “Empati” iken en az karsilayan boyut ise, “Giiven” boyutu
olarak bulunmusgtur.
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MEASUREMENT WITH SERVQUAL ANALYSIS OF SERVICE
QUALITY IN UNIVERSITIES: AN APPLICATION ON CELAL
BAYAR UNIVERSITY

Abstract

Universities have a strategic significance on education system. The first stage of
betterment and improvement of service quality is the measurement of service quality. The more
exact and safer information the organizations have about the service that they render, the more
efficient they can become in terms of improving the quality for a higher level. This study is aimed to
evaluate the differences between students’ expectations and perceptions for each dimension
(Tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy) and for each definition by using
SERVQUAL method in order to identify the expectations and perceptions of students in five
dimensions with each definition separately. At the end of the study, it is seen that generally the
services of Celal Bayar University are below expectations in terms of all dimension according to
the students. Besides, while it is obvious that university students give importance to the features
related to ““Assurance” in terms of quality dimensions, it is found that the least important service
dimension is “Responsiveness”. Also, whereas the quality dimension which meets the expectations
is “Empathy”’, the one which meets the expectations the least is “Assurance”.

Key Words: Service, Servqual, University, Service Quality
Jel Codes: M10, C4, 121, M31

112



Mustafa Gersil & Huseyin Gliven

GIRIiS

Her insan, hayati siiresince birtakim ihtiyaclarla karst karsiya kalmaktadir. Bu ihtiyaglarin
hayati olanlar1 ve bulundugu kosullardaki durumlara uygun olarak diger kisilere gore farkli olanlari
s6z konusudur. Ancak, yine bulunulan kosullara gore aymi ihtiyaca sahip insanlarin bulunmasi
normaldir. Ayni ihtiyaca sahip bu insanlara cevap vermek i¢in sunulan hizmetler ve {iriinler
farklilik gosterebilir. Bu nedenle, insanlar ihtiyaglarina cevap verebilecek iiriin veya hizmetler
icinden uygun olanlar1 segmek zorunda kalacaktir.

Bir iilkenin gelisimi diisiiniildiigiinde, fiziki sermaye birikiminin yaninda beseri sermayenin
niteligi de 6onem arz eder. Beserl sermayenin niteligini belirleyen esas faktor egitimdir. Egitim ve
Ogretim nitelikli is giiclinlin olusmasindaki 6nemi biiyiiktiir. Buradan yola ¢ikarak, {iniversitelerin
egitim sistemi lizerinde stratejik oneme sahip oldugu sdylenebilir (Giircan-Sultan vd. 2015). Aym
zamanda (Universiteler de, diger egitim kurumlart gibi hizmet flireten egitim kurumlaridir.
Tiirkiye'de yillar itibartyla {iniversite sayis1 giderek artmaktadir. YOK'in listesine gore,
tlkemizdeki tiniversite sayist 193'tiir. Bunlarin 109 tanesi devlet iiniversitesi, 76'st vakif
Universitesi ve 8'i vakif meslek yiiksekokuludur (YOK, 2016).

Universitelerin  say1 ve kontenjanlarindaki artis, beraberinde hizmet isletmesi olan
tiniversiteler arasindaki rekabeti de arttirmaktadir. Bu sebeple iiniversitelerde verilen 6gretim
hizmetinin kaliteli olmasi ve ihtiyaglara cevap verebilmesi biiyiik dneme sahiptir. Ogrencilerin ne
beklediklerini iyi analiz edip, bu beklentilere cevap verebilecek egitim hizmetini saglamak
gerekmektedir. Egitimin bir hizmet olmasi ve iiniversitelerin de hizmet iireten kurumlar olmasi
sebebiyle, egitim hizmetinin miigterisi konumunda olan 6grencilerin aldiklar egitim hizmeti ve bu
hizmetten duyduklart memnuniyet {iniversiteler agisindan biiyiik 6neme sahiptir (Tayyar-Dilseker,
2012). Bir isletmenin rekabet avantaji kazanacagi en gecerli yol, rakiplerine gére daha kaliteli
hizmet iiretmek veya diger bir deyisle, tikketici beklentilerine cevap verebilmektir (Altan-Atan vd.
2003). Universiteler ve yiiksek egitim kurumlari, uluslararasi seviyede yiiksek kaliteli dgrencileri
ve akademik personeli ¢ekebilmek i¢in birbiriyle rekabet etmek zorundadirlar. Egitim ve dgretim,
bir is sektorii oldugu igin; egitim pazari, miisterilere Uriinleri pazarlamaya benzer standartlari
gelistirmektedir. Bu da egitimde daha ¢ok miisteri yonelimli hizmet yaklasiminin gelismesini
saglamaktadir (Melewar-Akel, 2005).

Universitelerde egitim hizmetleri soyuttur; iiretim ve tiiketim aymi1 zamanda gerceklesir,
homojen degildir, dayaniksizdir (Sahin, 2011: 60-61). Hizmetin soyut, dayaniksiz ve degisken
olmas1 sebebiyle hizmet kalitesinin 6lgilmesi driin kalitesini 6lgmeye godre daha zordur. Bu
zorluklara kargi bir hizmet isletmesi miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve
miisteri beklentilerini daha iyi analiz edebilmek i¢in hizmet kalitesini 6lgmelidirler. Hizmetten
kalite beklentisi tiiketiciden tiiketiciye farklilik gosterdigi icin, ayrintilh bir sekilde miisteri
beklentilerini saptayabilmek zaman ve maddi agidan isletme icin sikintt dogurabilir. Bu nedenle
SERVQUAL ve benzeri 6l¢ekler gelistirilmistir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri,
tiriinde oldugu gibi yalnizca ¢iktiyla degil hizmetin sunumuyla da iliskilendirilir. Hizmet kalitesi,
beklenen ile gergeklesen performans arasindaki farktan yola ¢ikilarak saptandigindan SERVQUAL
Olcegi kullanimi hem daha ayrintili bilgi almada hem de giincellenmesinin daha basit olmasi
acisindan hizmet kalitesini belirleyen arastirmalarda yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Y1ilmaz-
Filiz vd. 2007).

SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak yapilan birgok ¢alisma olmasina ragmen egitim alaninda az
sayida c¢alisma vardir. Bu ¢aligmalar sunlardir:

Altan vd. (2003) yaptiklar1 ¢alismada; SERVQUAL o6l¢eginin 22 ifadesini kullanmig ve bu
Olcegin; fiziksel ozellikler, glivenirlik, heveslilik, glivence ve empati boyutlarini dogrulanmiglardir.

Yilmaz vd. (2007) yaptiklar1 ¢calismada, kalite boyutlar1 agisindan iiniversite 6grencilerinin
en fazla“hizmette yeterlilik” ve “heveslilik” boyutuna énem verdiklerini ortaya koymuslardir.
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Tureli ve Aytar (2014) yaptiklar1 galismada ise; boliim, cinsiyet ve 6grenim gideri bazinda
beklenen-algilanan hizmet kalitesi fakinin olmadigini; algilanan kalitenin beklentilerin altinda
gerceklestigini, dolayisiyla 6grenci beklentilerinin tam olarak karsilanamadigim vurgulamislardir.

Calismanin devam eden kisminda Once hizmet, kalite ve hizmet Kkalitesi kavramlari
aciklanacak, daha sonra SERVQUAL metodu ile ilgili bilgi verilecek arkasindan, Celal Bayar
Universitesi'ndeki hizmet kalitesinin dlgiimiiyle ilgili yapilan galisma degerlendirilecek ve son
olarak da sonug ve tartisma boliimiiyle calisma tamamlanacaktir.

I- HIZMET, KALITE ve HIZMET KALIiTESi KAVRAMLARI

Akademik diinyada “Hizmet” kavramina yo6nelik farkli tanimlar yapilmistir. ““Hizmet;
Tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir" (Mucuk, 1994: 74). Bir
baska tanima gore ise; “Hizmet, tliketici gereksinimlerinin karsilanmasi amaciyla olusturulan
maddi niteligi olmayan bir Griindiir" (Kuriloff- Hemphill vd., 1993: 247).

Hizmetler genel olarak Uretim iceren ve Uretim icermeyen hizmetler olarak iki tarludir (Esin,
2002: 15). Uretim igermeyen hizmetlerin genel &zellikleri; soyut olmasi, saklanamamasi yani
stoklanamamasi, heterojen olmasi, sunum ve alimin es zamanli olmasidir (Bennet, 1986: 16).

"Bir {irlin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine
dayanan Ozelliklerinin toplami1" kalite olarak tanimlanir (Kus, 1999: 4). Kotler'e gore Kalite ise,
"bir iirlinlin misgteriler tarafindan deginilen veya ima edilen istekleri karsilayabilme yetenegine
sahip niteliklerinin toplamidir" (Kotler,1996: 56).

Kalite kavraminin yeri, miisterilerin zihnidir. Bu sebeple isletmeler, miisterilerin zihninde
giicli bir kalite algis1 olusturmalidir. Dolayisiyla tiniversiteler de hizmetlerinden yararlananlarin
zihninde giiclii bir kalite algis1 yaratmalidir.

Verilen kalite ve hizmet tanimlar1 1s18inda hizmet kalitesi kavrami tanimlanacak olursa;
“Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarmin kendisinde
yarattig1 duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup olmadigini ifade etmektedir"
(Esin, 2002). Hizmet kalitesini iyilestirme ve gelistirmenin ilk asamasi hizmet kalitesinin
dl¢iimiidiir. Orgiitler sunmus olduklari hizmetin kalitesi hakkinda ne kadar fazla dogru ve giivenilir
bilgilere sahip olursa, kalitenin daha yiiksek diizeylere ¢ikarilmasi noktasinda daha etkin olabilirler
(Usta-Memis, 2010: 334- 335).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde pek cok farkli yontem kullanilmistir. Yapilan ¢alismalar
farkl1 yonlerden incelenerek, yeni yontemler bulunmustur. Bu g¢aligmalarin neredeyse hepsinde,
hizmet kalitesinin gelistirilmesi yoniinde Onerilerde bulunulmus, misteri memnuniyeti, personel
memnuniyeti, incelenen kurumun performansi ve verimlilik gibi farkli degiskenlerin iizerindeki
etkisi incelenmistir. Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde, giliniimiizde en yaygin kullanilan
yontemlerden biri de; SERVQUAL yontemidir. Egitim hizmetlerinde kalite diizeyinin belirlenmesi,
biiyiik olgiide bu hizmeti alan 6grencilerin beklenti algilarinin tespit edilerek standardize edilmis
Olciitlere gore degerlendirilmesine baglidir. SERVQUAL metodu tam olarak bu beklenti ve algi
diizeylerinin belli kriterlere gore degerlendirilmesine imkan saglamaktadir (Tureli-Aytar, 2014).

II. HIZMET KALITESININ OLCUM METODU

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesini 6lgmek icin, SERVQUAL adi verilen
ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmiglerdir. Bu 6lgme yontemi, 22 maddeden olusan boliimler
halindedir. Ilk bolimde; tiiketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise, sdz
konusu isletmeden algiladigi hizmet performanst aym1 maddeler kullanilarak ayr aym
olgiilmektedir. Olgekte tamamen katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen yedili
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likert Olcegi kullanilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry Oncelikle, hizmet kalitesini
tamimlamaya ve onu etkileyen faktorleri bulmaya daha sonra da, 6lgiilebilir hale getirebilmek i¢in
her hizmet tirine uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye c¢aligmislardir (Filiz-Yilmaz vd.
2010: 63).

Miisteri beklentileri ve algilarinin belirlenmesi ve sonra bu iki faktor arasindaki farkin
bulunmas1t SERVQUAL yd&nteminin dziinii olusturur. Bu farkin biyiikliigii, Parasuraman, Zeithmal
ve Berry tarafindan hizmet kalitesi olarak tanimlanmistir. Miisterinin hizmet algis1 ve beklentisi
arasindaki farki 6lgmeye ¢alisan Parasuraman, Zeithmal ve Berry, bir hizmet isletmesinde hizmet
kalitesini etkileyecek 5 nokta tespit etmislerdir. Bosluk (gap) adimi verdikleri bu farklar hizmeti
veren ile alanin beklenti ve algilar1 agisindan birbirlerine ne kadar yaklastiklarini ortaya koyar.
Parasuraman, Zeithemal ve Berry genel olarak tiim hizmet saglayan organizasyonlarda gegerli olan
bes hizmet kalitesi boyutundan séz etmektedir. Bu boyutlar: Fiziksel 6zellikler, Guvenirlik,
Heveslilik, Glven ve Empati'dir.

Hizmet kalitesinin yukarida belirtilen kriterlere gore Ol¢limii sonucunda {i¢ durum ortaya
¢ikar;

1) Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet —Diigiik Kalite
2) Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet — Ideal Kalite
3) Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet — Doyurucu Kalite

Beklenen hizmetin algilanan hizmetten biiyiik olmasi durumunda, kalite kabul edilemez
diizeydedir. Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi durumunda, doyurucu kalite diizeyine
ulasilir. Son olarak, beklenen hizmetin algilanan hizmetten diisiik olmasi durumunda ise, ideal
kalite ger¢eklesmis demektir (Yilmaz, 2007).

III. UYGULAMA: UNIVERSITELERDE HiZMET KALITESININ OLCULMESI

Egitim-6gretim diizeyi; sosyal kiiltiirel aktiviteler ve kendilerine gosterilen ilgi bakimindan
ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesiyle belirlenebilir. Ogrencilerin beklentilerinin
dlciilmesi, baz1 degiskenler acisindan kolayken bazilarinda ise zordur. Ornegin; iiniversitelerde
bulunan kiitiiphane, dokiimantasyon veya materyal bakimindan ele alindiginda bunlan sayilarla
ifade edip Olgmek kolay olabilir. Ama, Ogrencilerin kendilerine gosterilen ilgi veya kiiltiirel
aktiviteler kriterine gore beklenti hem 6grenciden 6grenciye degiseceginden, hem de bunu sayilarla
degerlendirebilmek zor olacagindan SERVQUAL ve benzeri dlgekler gelistirilmistir (Yilmaz-Filiz
vd. 2007:354).

Bu c¢alismada da; SERVQUAL 6lgeginden yararlanlarak Celal Bayar Universitesi'ndeki
ogrencilerin, milkemmel iiniversiteden beklentileri ve kendi universiteleri ile ilgili algilar
arasmdaki farklar tespit edilmeye ¢aligilmistir. Ayrica, yine Celal Bayar Universitesi'nden hizmet
alan bir 6grenci olarak hizmet kalite 6zelliklerine verdikleri 6nem belirlenmeye ¢alisilmistir.

IILI Arastirmanin Amaci ve Metodolojisi

Celal Bayar Universitesi'nde hizmet Kkalitesinin ol¢imiinde, SERVQUAL yontemini
kullanarak Ogrencilerin beklentilerini ve algilarin1 bes boyutta (fiziki goriiniim, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati) ve her bir soruyla ayr1 ayr1 6lgerek 6grencilerin beklentileri ve algilart
arasindaki farklarin her bir boyut ile her bir soru igin degerlendirilmesi c¢aligmanin amacini
olusturmaktadir.

Parasuraman, Zeithmal ve Berry yaptiklari ¢alismalar sonucunda, miisteri beklentilerinden
yola c¢ikarak hizmet kalitesini bes boyut altinda toplamislardir. Bu boyutlardan yola ¢ikarak,
SERVQUAL o6lgegini gelistirmislerdir. Dolayisiyla 6grencilerin beklenti ve memnuniyetlerini
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belirlemede SERVQUAL 06l¢egi yeterli olacaktir. Bu arastirmada SERVQUAL 06l¢egi 6grencilere
uygulanmig ve bulgular agiklanarak tartisilmstir.

IILII Orneklem ve Veri Toplama Araci

Calisma, Celal Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi (IiIBF) &grencilerine
yonelik yapilmistir. 1IBF; Isletme, Iktisat, Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri (CEKO),
Kamu Yonetimi, Ekonometri, Maliye ile Siyaset Bilimi ve Uluslararas: iligkiler boliimii olmak
lizere yedi boliimden olusmaktadir. Tiim béliimlerde de normal ve ikinci dgretim mevcuttur. IIBF’
nin 2015-2016 egitim- 6gretim bahar doneminde oOrgiin dgretime kayith toplam 6441 6grencisi
bulunmaktadir. Caligma yapilirken, 1. simif 6grencileri ile 6grenci sayisinin azlig1 nedeniyle Siyaset
Bilimi ve Uluslararas: iliskiler Boliimii 6grencileri kapsam disinda tutulmustur. Bu nedenle,
aragtirmamizin evrenini 5082 dgrenci olusturmustur. Orneklem grubu olusturulurken 6grencilerin
boliim bazindaki dagilimlan da dikkate alinarak, tabakali drneklem metodundan faydalanilmis ve
katilimcilar tesadiifi olarak se¢ilmistir.

5082 6grenciden olusan evren i¢in 6rneklem biiytikliigiiniin % 5 giliven araligina gore 254
Ogrenci olmasi yeterlidir. Ancak, ana kitleye daha yakin olmasi amaciyla 1000 6grenciye anket
uygulanmis ve uygulanan anketlerden toplam 926 tanesi geri donmiistiir. Geriye donen anketlerden
31 tanesinde, Olgeklerden en az bir tanesinin doldurulmamasi nedeniyle bu anketler analize
alinmamistir. Sonug olarak, analiz 895 anket iizerinden elde edilen verilere dayanilarak yapilmistir.

[IBF 6grencilerine yonelik uygulanan ankette; Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL o6lgegi kullanilmistir. Gelistirilmis olan SERVQUAL dlgeginde dort
boliim yer almaktadir. Soru formunun ilk bdliimiinde, demografik sorular vardir. Tkinci bdliimde
Ogrencilerin, hizmet kalitesini algilamanin bes boyutunu, ne olduklar1 belirtilmeden, toplami 100
olacak sekilde puanlamalari istenmistir. Ugiincii boliimde, 6grencilerin miikkemmel iiniversiteden
beklentilerini 6lgmeye yarayan sorular bulunmaktadir. Dérdiincii bélimdeki sorular ise,
ogrencilerin kendi tiniversitelerinden algiladiklar: hizmet kalitesini 6l¢meye ¢aligan sorulardir.

Parasuraman ve arkadaslarinin modelinde yer alan ifadeler asagidaki Tablo 1'de verilmistir.
Her bir boyutun altinda yer alan ifadeler agik¢a tanimlanmustir. (Parrasuraman-Berry vd 1990).

Tablo 1: Kalite Boyutlar: ve ifadeleri

1- Miikemmel Universiteler modern gériiniislii donanima sahiptir.
S ..
i” 2- Miikkemmel Universitelerin binalar1 ve ofisleri géze hos goriiniir.
%N.) 3- Miikemmel Universitelerin &gretim iiyeleri (ve diger calisanlari) temiz ve diizgiin
‘O | goriinlislidiirler.
ﬁ 4- Miikemmel Universitelerde hizmet verilirken kullanilan arag-gerecler gbze hos
N | gorundrler.
I
5- Miikemmel Universitelerin 6gretim {iyeleri ve galisanlar1 verdikleri sdzleri zamaninda
yerine getirir.
6- Miikemmel Universitenin ¢alisanlar1 6grencinin bir sorunu oldugunda, sorunu ¢dzmek
icin yakin ve samimi bir ilgi gdsterir.
if 7- Miikemmel Universitelerde calisanlar hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak verirler.
'GE) 8- Miikemmel Universitelerde ¢alisanlar bir hizmeti daha dnceden soyledikleri zamanda
:(% verirler.
9- Miikemmel Universiteler kayitlarm ve bilgilerin hatasiz tutulmasi konusunda gok
hassastir.
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10- Mikemmel Universitede ogretim iiyeleri ogrencilerin 6grenme becerilerinin ve
problem ¢dzme yeteneginin gelistirilmesi i¢in ¢caba gosterirler.
v | 11- Ml'ik:cmme! Universitefie 6g_re_tim iiyeleri yenilik, gelisim ve caga uyum konusunda
= | topluma onderlik yapmaya isteklidirler.
N ..
% 12- Mikemmel Universitelerin 6gretim lyeleri ve ¢alisanlar1i her zaman oOgrencilere
T | yardimci olmaya goniilliidiirler.
13- Miikemmel Universitelerde dgretim iiyeleri ve calisanlar hi¢ bir zaman 6grencilerin
isteklerini cevaplayamayacak kadar mesgul degillerdir.
14- Miikemmel Universitelerde 6gretim iiyeleri ve calisanlarinin davranislar1 dgrencilerde
giiven duygusu uyandirir.
15- Miikemmel Universitelerde 6grenci dgretim iiyesi ve calisanlarla olan iliskilerinde
c kendini giivende hisseder.
:g 16- Miilkemmel Universitelerde dgrenciler sikdyetlerinin ve sorunlarmin ¢oziileceginden
O | emindirler.
17- Miikemmel Universitelerde gretim iiyeleri ve calisanlar dgrencilerin sorularina cevap
verecek bilgiye sahiptirler.
18- Miikemmel Universitelerde galisanlar her 6grenciyle tek tek ilgilenir.
19- Miikemmel Universitelerde ¢alisma saatleri tiim oOgrencilere uygun sekilde
diizenlenmistir.
20- Miikemmel Universiteler her dgrenciyle kisisel olarak ilgilenen galisanlara (6gretim
_ | uyelerine) sahiptir.
8 | 21- Miikemmel Universitenin Ogretim lyeleri ve galisanlar1 6grencilerin 6zel isteklerini
L,EJ anlarlar.
22- Miikemmel Universitelerde 6gretim iiyeleri dgrencilerin basarilarini her seyin iistiinde
tutar.

IILIII Veri Analizi ve Kalite Skorlarim1 Hesaplanmasi

Aragtirmada elde edilen veriler, bilgisayar ortaminda SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) 21.0 programi kullanilarak analiz edilmistir. Verileri degerlendirilirken tanimlayici
istatistiksel metotlar1 (sayi, ylizde, ortalama, standart sapma) kullanilmistir. Calismadaki anket
sorularinin 6lgek giivenilirligi, Cronbach Alfa Katsayisi ile kontrol edilmistir. Alfa (o) katsayisina
bagli olarak dlgegin giivenirligi asagidaki gibi yorumlanir (Kalayci, 2006):

0.00 <o < 0.40 ise olgek giivenilir degildir,

0.40 <0 < 0.60 ise dlgegin giivenirligi diisiik,

0.60 <o < 0.80 ise dlgek giivenilir ve

0.80 <a < 1.00 ise Olcek yiiksek derecede glivenilir bir olgektir.

Yapilan analiz sonucu, 6lgeklere ait Cronbach alfa degerlerinin 0.949 oldugu goriilmiistiir.
Bu da sorularin 6lgek giivenilirliginin yiiksek derece saglandigi seklinde yorumlanmaktadir.

SERVQUAL Skoru = Algilama Skoru - Beklenti Skoru olarak belirlendiginden
SERVQUAL Skoru -6 ile +6 arasinda degisecektir. SERVQUAL skorunun pozitif bulunmasi,
ogrencilerin beklentilerinin gecildigi seklinde yorumlanmakta bu dogrultuda &grencilerin,
tniversite hizmetlerine yonelik kalite algilarimin yiiksek oldugu sonucuna ulasilmaktadir.
SERVQUAL skorlarinin negatif olmasi durumunda, 6grencilerin beklentilerinin karsilanmadigi, bu
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nedenle 6grencilerin iiniversitenin hizmetlerine yonelik kalite algilarinin diisiik oldugu anlamina
gelecektir. SERVQUAL skorunun sifir olmasi halinde, 6grencilerin beklentilerinin en azindan
kargilandig1, buradan yola ¢ikarak da {iniversitelerin hizmet kalitesinin “tatminkar” oldugu yorumu
yapilabilecektir. Diger taraftan, {niversitelerin algilanan hizmet kalitesini degerlendirmede
hesaplanan negatif ve pozitif skorlarin derecesi de 6nem tagimaktadir. SERVQUAL skorunun +6’¢
yaklagmasi 6grencilerin beklentilerinin yiiksek diizeyde karsilandigi seklinde degerlendirilirken, -
6’e yaklasmasi halindeyse 6grenci beklentilerinin hig karsilanmadigi sonucu ¢ikarilabilmektedir.

IILIILI Boyutlar Bazinda SERVQUAL Skoru'nun Hesaplanmasi

Her ogrenci igin olgegin algi (P) ve beklenti maddelerinin (E) karsilikli olarak farklar
alimarak fark toplamlart her bir hizmet kalitesi boyutunu olusturan madde sayisina boliiniir.
Boylece her bir katilimer ig¢in boyut bazinda kalite skoru hesaplanir. Daha sonra her bir hizmet
kalitesi boyutunun toplam SERVQUAL skorunun hesaplanmasi igin, her bir katilimci igin
hesaplanan skorlar toplanarak N katilimci sayisina boliiniir. Bulunan ortalamalar boyut bazinda
SERVQUAL skorudur.

SQ1 = Fiziksel 6zellikler boyutuna yonelik SERVQUAL skoru
SQ2 = Gilvenirlik boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQ3 = Heveslilik boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQ4 =Guven boyutuna yonelik SERVQUAL skoru

SQ5 = Empati (Duyarlilik) boyutuna yonelik SERVQUAL skoru olmak tizere hizmet kalitesi
boyutlaria yonelik SERVQUAL skorlarinin hesaplanma sekli asagida gosterilmistir:

SQ1 =[(P1-E1) + (P2-E2)+ (P3-E3)+ (P4-E4)]/4
SQ2=[(P5-E5)+(P6-E6)+ (P7-E7)+(P8-E8)+ (P9-E9)]/5

SQ3 =[(P10 - E10) + (P11 - E11) + (P12 - E12) + (P13 - E13)]/ 4

SQ4 = [( P14 - E14) + (P15 - E15) + (P16 - E16 ) + (P17 - E17)] / 4

SQ5 = [( P18 - E18) + (P19 - E19) + (P20 - E20) + (P21 - E21) + (P22 - E22)]/5

Esit agirlikli SERVQUAL skoru, daha 6nce hesaplanan kalite boyutlar1 skorlarinin toplanip
bese boliinmesiyle elde edilir. Esit agirlikli SERVQUAL skoru agagidaki sekilde hesaplanmustir:

SQE=[(SQ1)+(SQ2) +(SQ3) +(SQ4) +(SQ5)]1/5

Agirlikli - SERVQUAL  skorunun hesaplanmasimin  matematiksel ifadesi asagida
gosterilmistir:

SQA =[(SQ1 * K1) + (SQ2 *k2) + (SQ3 *k3 + (SQ4 *k4) + (SQ5 *k5)] /5

( k = Ogrencilerin her bir boyuta verdigi puanin 100’e oranlanmast ile elde edilen hizmet kalitesi
boyutuna ait agirlik katsayisi )

IV. BULGULAR
Ankete katilan kisilere ait bulgular asagida tablolarla sunulmustur.
IV.I. Ankete Katilan Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Anket katilan 6grencilerin cinsiyete gore dagilimi Tablo 2'de sunulmusgtur.
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Tablo 2: Ogrencilerin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cinsiyet S %

Erkek 316 35.3
Kadin 579 64.7
Toplam 895 100

Tablo 2 incelendiginde arastirmaya katki saglayan 6grencilerin % 35.3 “liniin erkeklerden, %
64.7’sinin ise kadinlardan olustugu goriilmektedir.

Anket katilan 6grencilerin, okuduklart boliime gore dagilimi Tablo 3'te sunulmustur.

Tablo:3 Ogrencilerin Okuduklar1 Boliimlere Gore Dagilim

Bolim S %
Isletme 258 28.8
Iktisat 104 11.6
CEKO 76 8.5
Kamu Yonetimi 102 11.4
Maliye 316 35.3
Ekonometri 39 4.4
Toplam 895 100

Tablo 3 incelendiginde, arastirmaya katki saglayan ogrencilerin % 28.8’inin Isletme,
%11.6’smin Iktisat, % 8.5’inin Calisma Ekonomisi ve Endiistri iliskileri (CEKO), %11.4’iiniin
Kamu Yonetimi, %35.3’liniin Maliye ve % 4.4’liniin ise Ekonometri boliimiinde 6grenim
gormektedirler.

Anket katilan dgrencilerin, yas araligina gore dagilimi Tablo 4'te sunulmustur

Tablo 4: Ogrencilerin Yas Arahgina Gére Dagihm

Yas Arahgi S %
18-20 275 30.7
21-23 550 61.5
24-26 53 5.9
27 ve Ustl 17 1.9
Toplam 895 100

Tablo 4 incelendiginde; arastirmaya katki saglayan ogrencilerin %30.7’sinin 18-20 yas
araliginda, %61.5’inin 21-23 yas araliginda, %5.9’unun 24-26 yas araliginda ve %1.9’unun 27 yas
ve iistii oldugu gorilmistiir.
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IV.II Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Onemli Buldugu Hizmet Kalitesi Boyutlarina
Verdikleri Puanlarin Dagilimi

Olgegin ikinci boliimiinde arastirma grubundan, {iniversitelerden aldiklari hizmeti goz
oniinde bulundurarak hizmet kalitesine bes boyut iizerinden, toplami “100” olacak sekilde puan
vermeleri istenmistir. Tablo 5’ten goriilecegi iizere 6grencilerin 895 tanesi bu dagitimi dogru olarak
yapmistir. Bu dagilim her bir 6grencinin hangi 6zellige en ¢ok, hangi 6zellige en az 6nem verdigini
anlamak acisindan 6nemlidir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Onemli Buldugu Hizmet Kalitesi Boyutlarina
Verdikleri Puanlarin Dagilimi

Boyut | Hizmet Kalitesi Boyutlari N Ort. S.s Min. | Max.

Universitenin binasinin, egitim salonlarinin,

hizmetleri verilen alanlarin genel goriiniisii

Fiziksel
Ozellikler

donaniminin ve internet salonu gibi iletigim 895 | 18.9397 | 11.28801 | 0.00 | 100.00

Universitede egitim hizmetinin giivenilir ve
kusursuz bir bicimde yapabilme becerisi

895 | 21.5575 | 10.75759 | 0.00 | 100.00

Universitenin dgrencilere yardim etmek ve

gonilliligi ve istekliligi

Heveslilik |[Guvenirlik

daha hizli hizmet vermek konusundaki 895 | 17.2648 | 9.11769 0.00 | 80.00

Universitedeki 6gretim iiyelerinin ve diger
tiim ¢aliganlarin bilgisi, saygis1 6grencilerde
guven duygusu uyandirma becerisi,
yardimseverligi, rahatligi

Guven

895 | 25.0950 | 12.59634 | 0.00 | 96.00

Universitenin dgrencilere kisisel ilgi

tavri

Empati

gostermesi, duyarliligl ve dgrenciyi gdzeten 895 | 17.3084 | 9.50644 0.00 | 96.00

Tablo 5 incelendiginde; arastirmaya katilan 6grenciler en yiliksek puam “Giiven” boyutunda
bulunan “Universitedeki dgretim iiyelerinin ve diger tiim calisanlarin bilgisi, saygis1 dgrencilerde
giiven duygusu uyandirma becerisi, yardimseverligi, rahatligi” 6nermesine vermislerdir. En diigiik
puant ise, “Heveslilik” boyutunda bulunan “Universitenin dgrencilere yardim etmek ve daha hizli
hizmet vermek konusundaki goniilliligi ve istekliligi” Onermesine vermiglerdir. Buradan
hareketle, 6grencilerin en fazla “Giiven” ile ilgili 6zelliklere daha fazla 6nem verildigi goriilmekte

iken, en az 6nem verilen hizmet boyutunun “Heveslilik” oldugu saptanmuistir.

IV.IIL. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Boyutlara ve ifadelere Gore SERVQUAL
Skorlarmin Dagilimi

Olgegin iigiincii boliimiinde 6grencilerin miikkemmel {iniversiteden beklentilerini dlgmeye
yarayan ifadeler, dordiincii bolimiinde ise, Ogrencilerin kendi tniversitelerinden algiladiklar
hizmet Kkalitesini 6lgmeye c¢alisan ifadeler bulunmaktadir. Uglincii boliimdeki ifadelerden elde
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edilen puanlar, “Beklenti”; dordiincii bolimde yer alan ifadelerden elde edilen ise “Algilama”
puanlarini olusturmaktadir. Bu ifadeler “Fiziksel Ozellikler”, “Giivenirlik”, “Heveslilik”, “Giiven”
ve “Empati” boyutlarina dagitilmistir. Bu boyutlara iliskin Algilama ve Beklenti Ortalama ve
Standart Sapma degerleri ile SERVQUAL skorlar1 Tablo 6°da; ifadelere iliskin Algilama ve
Beklenti ortalama ve standart sapma degerleri ile SERVQUAL skorlar1 Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 6: Boyutlara Iliskin SERVQUAL Skorlari

ALGILAMA BEKLENTI SERVQUAL SKORU
BOYUT N ORT ST. SAP ORT ST. SAP ALGILAMA-
BEKLENTI

Fiziksel 895 3,4454 1,26107 5,3615 1,43074 -1,9161
Ozellikler

Guvenirlik | 895 3,6285 1,41684 5,5529 1,37894 -1,9244

Heveslilik | 895 3,7474 1,45619 5,6373 1,25513 -1,8899

Guven 895 3,6986 1,43757 5,6553 1,35063 -1,9567

Empati 895 3,2893 1,44824 5,1650 1,46629 -1,8757

Tablo 6 incelendiginde; boyutlara iliskin beklenti ve algilama ortalamasi, standart sapmalari
ve SERVQUAL skorlar1 goriilmektedir. Her boyutun beklenti ortalamalar1 algilama ortalamalarinin
iizerinde gerceklesmistir. Buradan, boyutlarla ilgili olarak Ogrenciler acisindan Celal Bayar
Universitesi'nin hizmet kalitesinin, beklenilen diizeyde olmadig1 goriilmektedir. Boyutlara iliskin
SERVQUAL skorlar incelendiginde en yiiksek skorun, -1,8757 ile “Empati” boyutunda oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla, 6grenciler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla
kargilayan boyut budur. En diisiik skor ise; -1,9567 ile Giiven boyutunda olmustur. Yani, 6grenciler
acisindan beklentileri en az karsilayan boyut “Giiven” boyutudur.

Tablo 7: Ogrencilerin ifadeler iliskin Beklenti, Algilama Ve SERVQUAL Skorlar

| ALGILAMA BEKLENTI EE%\Q%UAL
NOPEIN | ORT | ST.SAP | ORT | ST.SAP Q'E:E'L'ﬁl'\#
5|1 805 |29228 |157358 |51419 |1.89577 | -2,2191
3 |2 805 | 28904 |1,53747 |52771 |181569 | -2,3867
% 3 805 | 46156 |1,70655 |56101 |1,60037 | -0,9945
E 4 805 |33527 |151498 |54170 | 160636 | -2,0643
BE 805 |3:8810 |1,69632 |57209 |158716 | -1,8399
= |6 805 |34927 |181397 |56036 |172871 | -2,1109
% 7 805 |34586 |1,71060 |53680 |162679 | -1,9094
8 805 |36023 |1,62544 |55191 |15618L | -1,9168
9 805 |37080 |1,77333 |57875 |147585 | -2.0795

121




Omer Halisdemir Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Ocak 2018; 11(1)

x |10 895 3,6700 1,65240 5,8337 1,50145 -2,1637
% 11 895 3,9105 1,70104 5,8629 1,46116 -1,9524
o
I |12 895 3,8600 1,76135 5,6378 1,54839 -1,7778
13 895 3,5045 1,80881 5,2146 1,67092 -1.7101
14 895 3,6980 1,66099 5,6992 1,53607 -2,0012
§ 15 895 3,7066 1,65785 5,6378 1,56634 -1.9312
8 16 895 3,2105 1,78561 5,4989 1,64426 -2,2884
17 895 4,1792 1,78276 5,7854 1,54428 -1,6062
18 895 2,9944 1,76879 4,9552 1,90084 -1,9608
g 19 895 3,3330 1,87563 5,0992 1,86072 -1.7662
UEJ 20 895 3,2196 1,80732 5,0633 1,83261 -1,8437
21 895 3.0794 1,67003 5,0022 1,75960 -1,9228
22 895 3,8201 1,86275 5,7052 1,62250 -1,8851

Tablo 7 incelendiginde; ifadelere gore ortalama, standart sapma ve SERVQUAL skorlar1
goriilmektedir. Her ifadenin beklenti ortalamalar1 algilama ortalamalarinin  iizerinde
gerceklesmistir. Buradan, &grenciler agisindan Celal Bayar Universitesi'nin hizmet kalitesinin
beklenilen diizeyde olmadig goriilmektedir.

SERVQUAL skorlar incelendiginde en yiiksek skorun -0,9945 ile iigiincii (Ogretim iiyeleri
ve diger calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniigliidiirler) ifadede oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla,
Ogrenciler agisindan hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan ifade budur. En diisiik
skor ise, -2,3867 ile ikinci ifadeye (Universitesinin binalar1 ve ofisleri géze hos goriiniir) aittir.
Yani, 6grenciler agisindan beklentileri en az karsilayan ifade ikinci ifadedir.

IV.111.1 Fiziksel Ozellikler Boyutu:

Fiziksel Ozellikler boyutunun SERVQUAL skorlar1 incelendiginde; en yiiksek skorun -
0,9945 ile iiglincii (Ogretim iiyeleri ve diger calisanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiirler) ifadede
oldugu goriilmektedir. Dolayistyla dgrenciler agisindan Fiziksel Ozellikler boyutunda hizmet
kalitesi olarak beklentileri en fazla karsilayan ifade budur. En diisiik skor ise, -2,3867 ile ikinci
ifadeye (Universitesinin binalar1 ve ofisleri géze hos gériiniir) aittir. Yani, bu boyutta 6grenciler
acisindan beklentileri en az karsilayan ifade ikinci ifadedir.

IV.I11L11 Gavenirlik Boyutu:

Giivenirlik boyutunun SERVQUAL skorlar incelendiginde en yiiksek skorun -1,8399 ile
besinci (Ogretim iiyeleri ve calisanlar1 verdikleri sozleri zamaninda yerine getirir) ifadeye aittir.
Dolayisiyla 6grenciler agisindan Giivenirlik boyutunda hizmet kalitesi olarak beklentileri en fazla
karsilayan ifade budur. En diisiik skor ise, -2,1109 ile altinci ifadeye (Universitesi calisanlari
6grencinin bir sorunu oldugunda, sorunu ¢6zmek i¢in yakin ve samimi bir ilgi gosterir) aittir. Yani,
bu boyutta 6grenciler agisindan beklentileri en az karsilayan ifade altinci ifadedir.
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IV 1L Heveslilik Boyutu

Heveslilik boyutunun SERVQUAL skorlart incelendiginde ise, en yiiksek skorun -1,7101 ile
on iigiincii (Ogretim iiyeleri ve calisanlar hi¢ bir zaman dgrencilerin isteklerini cevaplayamayacak
kadar mesgul degillerdir) ifadede oldugu goriilmiistiir. Heveslilik boyutunda hizmet kalitesi olarak
beklentileri en fazla karsilayan ifade budur. En diisiik skor ise; -2,1637 ile onuncu (Ogretim iiyeleri
Ogrencilerin O0grenme becerilerinin ve problem c¢ozme yeteneginin gelistirilmesi igin g¢aba
gosterirler) ifadeye aittir. Yani, bu boyutta dgrenciler acisindan beklentileri en az karsilayan ifade
onuncu ifadedir.

IV.111.1V Glven Boyutu

Giiven boyutunun SERVQUAL skorlari incelendiginde ise, en yiiksek skorun -1,6062 ile on
yedinci (Ogretim iiyeleri ve galisanlar 6grencilerin sorularma cevap verecek bilgiye sahiptirler)
ifadede oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla 6grenciler agisindan Giiven boyutunda hizmet kalitesi
olarak beklentileri en fazla karsilayan ifade budur. En diisiik skor ise, -2,2884 ile on altinci
(6grenciler sikayetlerinin ve sorunlarinin ¢oziileceginden emindirler) ifadeye aittir. Yani, bu
boyutta 6grenciler agisindan beklentileri en az karsilayan ifade on altinci ifadedir.

IV.111.V. Empati Boyutu

Empati boyutunun SERVQUAL skorlari incelendiginde, en yiiksek skorun -1,7662 ile on
dokuzuncu (Caligma saatleri tiim O&grencilere uygun sekilde diizenlenmistir) ifadede oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla oOgrenciler agisindan Empati boyutunda hizmet kalitesi olarak
beklentileri en fazla karsilayan ifade budur. En diisiik skor ise -1,9228 ile yirmi birinci (Ogretim
tiyeleri ve calisanlart miisterilerinin 6zel isteklerini anlarlar) ifadeye aittir. Yani bu boyutta
ogrenciler agisindan beklentileri en az karsilayan ifade yirmi birinci ifadedir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Arastirmanin bu boliimiinde ¢aligsmalarin sonucundan bahsedilecektir. Arastirma sonucunda
asagidaki verilere ulasilmistir;

Genel olarak dgrencilerin beklentileri, Celal Bayar Universitesinin verdigi hizmetlerden daha
yiiksektir. Ogrenciler daha fazlasim beklemektedir. Aygiin (2015)’de Bitlis Eren Universitesi'nde
de benzer bir sonu¢ bulmustur.

Kalite boyutlarina 100 iizerinden verilen puanlar dikkate alindiginda, arastirmaya katilan
ogrenciler en yiiksek puan1 “Giiven” boyutunda bulunan “Universitedeki 6gretim iiyelerinin ve
diger tiim c¢alisanlarin bilgisi, saygist Ogrencilerde giiven duygusu uyandirma becerisi,
yardimseverligi, rahatli§i” 6nermesine vermislerdir. En diisiik puam ise, “Heveslilik” boyutunda
bulunan * Universitenin 6grencilere yardim etmek ve daha hizli hizmet vermek konusundaki
goniilliiliigii ve istekliligi” énermesine vermislerdir. Ozgiil ve Devebakan’m (2005) Ege ve Dokuz
Eyliil Universiteleri'nde yaptig1 ¢alismalarinda, 6grenciler “Giiven” ve “Giivenirlik” boyutlarina en
cok Onem verirlerken, en dnemsiz boyut her iki iiniversitede de “Empati (Duyarlilik)" boyutu
olarak ortaya ¢ikmustir.

Boyutlara iliskin SERVQUAL skorlar incelendiginde en yiiksek skorun, “Empati”
boyutunda oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla &grenciler agisindan hizmet kalitesi olarak
beklentileri en fazla karsilayan boyut budur. En diisiik skor ise, Giiven boyutunda olmustur. Yani,
ogrenciler acisindan beklentileri en az karsilayan boyut “Giiven” boyutudur. Ozgiil ve Devebakan
(2005)’1n yaptig1 arastirmada, en diisik SERVQUAL skorunun Dokuz Eyliil Universitesi'nde
“Empati”, Ege Universitesi'nde ise “Fiziksel Ozellikler” boyutunda oldugu gériilmiistiir. ikinci en
kotii skorun ise, her iki iiniversitede de “Giiven” boyutunda oldugu goriilmiistiir.
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[fadelere iliskin SERVQUAL skorlar1 incelendiginde hizmet kalitesi olarak beklentileri en
cok karsilayan ifadenin “Ogretim iiyeleri ve diger ¢alisanlari temiz ve diizgiin goriiniisliidiirler”
oldugu goriilmektedir. Beklentileri en az karsilayan ifade ise, “Universitesinin binalar1 ve ofisleri
gbze hos gorlinlir” olmustur. Hizmet kalitesi olarak beklentileri en ¢ok ve en az karsilayan
ifadelerin aynmi boyutta olmasi ilging bir sonug olarak karsimiza g¢ikmustir. Beklentileri en ¢ok
karsilayan ifadenin  “Ogretim iiyeleri ve diger ¢alisanlarin temiz ve diizgiin goriiniisliidiir”
olmasinin sebebi, liniversitelerin resmi bir kurulus olmasi 6zellikle idari personelin belirli bir giyim
sekline tabi olmasi olabilir. Beklentileri en az karsilayan ifadenin “Universitenin binalar1 ve
ofisleri gdze hos goriiniir” ifadesinin olmasi1 Celal Bayar Universitesi'nin eski bir {iniversite olmasi
ve dolayistyla bina yapilariin eski olmasinin bir sonucu olarak degerlendirilebilir. Ayrica Cevher
(2015)’in yaptig1 bir arastirmada 6grencilerin 6zellikle somut unsurlara yonelik donanim ve tesis
degerlendirmelerinin olumsuz oldugu sonucuna ulagsmigtir. Yine Aygiin (2015) tarafindan yapilan
arastirma sonucunda, 6grenciler gorsellik konusunda tiniversiteleri yetersiz bulmaktadir. Celal
Bayar Universitesi'nde dgrenci fikirleri ve teknolojik gelismeler dogrultusunda binalar ve ofislerde
yapilabilecek diizenlemeler hizmet kalitesini artirabilir.

Bu arastirmanin drneklem kiitlesi, Celal Bayar Universitesi IIBF’de bulunan dgrencilerdir.
Dolayisiyla elde edilen bulgular bu érneklem kiitlesinin gériisleri ile kisitlidir. Universitelerin
hizmet kalitelerini iyilestirmeye yonelik uygulamalar1 gergeklestirebilmeleri i¢in farkli boliimlerde
okuyan 6grencilerin de goriislerine ihtiya¢ vardir. Her bir boliim i¢in gergeklestirilecek bir ¢aligma
tiniversitenin genelini temsil etmesi acisindan Snemlidir. Bu sayede iiniversiteler 6grencilerinin
hizmet Kkalitesi beklenti ve algilarini boliim bazinda belirleyebilecektir. Bu durum, hem
universitenin kendi hizmet kalitesini daha iyi belirleyebilmesine, hem de hizmetlerini bolim
bazinda farklilagtirma yoluna gitmesine imkan saglayacaktir.
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