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Ozet

Gliniimiizde, 6zel sektdrden sonra kamu sektoriinde de hizmet kalitesinin insanlar tarafindan talep edilmeye baslamasi,
arastirmalar1 hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yéneltmistir. Ozellikle cok subeli drgiitlerde biitiin subelerde ayni (yiiksek) hizmet
kalitesinin saglanmasi Onemlidir. Ancak bu standart saglanirsa biitiin olarak Orgiitiin hizmet kalitesinden bahsetmek
miimkiindiir. Diger yandan, son yillarda kamu kurumlarinin hizmet kalitesini arttirarak bazi 6zel sektor firmalariyla birlikte
KALDER Odiilii almasi, 6nemli bir gelismedir. Bu arastirmada ¢ok subeli bir kamu kurumu olan Anadolu Universitesi
secilmistir. Ogrencilere hizmet kalitesinin dlgiilmesinde sik kullanilan bir 6lcek olan SERVQUAL Olgeginin aslina bagh
kalinarak olusturulmus anket formu doldurtulmustur. Bes hizmet kalitesi boyutunun degerlendirilmesiyle elde edilen verilere
gore, genel olarak hizmet kalitesinin Ogrencilerin beklentilerini karsilamasinda sorunlar oldugu sonucuna ulagilmistir.
Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin cinsiyet, yas ve 6grencilik tecriibesine gore farklilik gostermesi ve bu farkliliklarm
bes boyut agisindan degerlendirilmesi aragtirmanin diger bulgularidir. Ayrica arastirmaya katilan 396 6grenci, hizmet kalitesi
boyutlarinin 6nem sirasim kendilerine gore puanlayarak, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak
belirlemistir.

Anahtar Sozciikler: Uzaktan Egitim, Hizmet Kalitesi, SERVQUAL

Abstract

Today, by the fact that after private sector, high service quality is also being demanded from public sector, surveys are directed
to measure the service quality of public sector. Especially in organizations composed of several branches, to have the same
(high) service quality among all branches is so important. Only if it happens, the service quality of the organization can be
referred. Beside this fact, in the last few years, there is a real progress to improve the service quality of the public offices resulting
in public offices with some private companies awarded “Quality Awards” by KALDER. Anadolu University is being selected
as the focus point of this survey. This survey form designed based on the original SERVQUAL Scale which is a very common
tool used for measuring service quality is filled by different students. After analysing 5 dimensions of the service quality, it is
found that, there are problems about fulfilling the expectations of students about service quality. Another fact found by this
study is that perceived service quality is changing by gender, age and studentship experience. Beside it, 396 students participated
into this survey graded the 5 dimensions of service quality according to the priority as tangibles reliability, responsiveness,
assurance and empathy.
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Giris

Kiiresellesme, seri liretim, teknoloji alanindaki gelismeler, insanlarin bilinglenmesi gibi
faktorler insanlarin tiiketim yaparken daha farkli taleplerde bulunmasina neden olmustur.
Toplumlar gelistikge, insanlar kaliteyi bir ayricalik olarak degil, olmasi zorunlu bir unsur
olarak gormektedirler. Hatta sadece satin aldiklar1 mal ve hizmetlerde kalite aramanin yani sira,
kaliteli bir yasam siirme arzusu ile kaliteyi hayatlarinin bir pargasi haline getirmektedirler. Bu
durum, isletmeleri kaliteli olmaya itmektedir. Varliklarmi siirdiirmek icin tiiketicilerdeki
degisime ayak uydurmak zorunda olan isletmeler miisteri memnuniyetini gz Oniinde
bulundurarak mevcut miisterilerini tutmak, yeni miisteriler cekmek ve siirdiiriilebilir rekabet
istiinliigii saglamak i¢in hizmet kalitesini 6lgmek zorundadirlar. Ciinkii yapilan arastirmalarla,
tiiketicilerin isletme tercihlerinde kaliteye dnem verdikleri tespit edilmistir. 1980’lerde hiz
kazanan kalite hareketi, once iretim sektoriinii daha sonra hizmet sektoriinii etkisi altina
almistir. Uretim sektdriinde gesitli istatistiksel yontemler ile kalite, kolay bir sekilde &l¢iiliip
kontrolden gegmektedir. Ancak, hizmet sektoriinde, hizmetin elle dokunulamayan soyut bir
kavram olmasi Olglilmesini zorlastirmaktadir. Yine de hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi,
iyilestirilmesi konusundaki c¢abalar her gegcen giin artmaktadir. Zamanla, isletmelerin bu
cabalarina destek veren bazi kuruluglar ortaya ¢ikmistir. Diinyada, Avrupa Kalite Y6netimi
Vakfi’nin verdigi Avrupa Kalite Odiilii, Japonya’da istatistiksel kalite kontroliin gelisimine
onemli katkis1 olan Edwards Deming onuruna verilen Deming Odiilii, Tiirkiye’de Kalite
Dernegi tarafindan verilen Tiirkiye Miikemmellik Odiilii (KALDER Odiilii) gibi 6diillerin
isletmelerin hizmet kalitesine yonelik ilgilerini arttirmalarina katkida bulundugu bir gergektir.
Son zamanlarda bu 06diil yarislarina 6zel sektor ve iiretim isletmelerinin yaninda kamu
kurumlarinin da katilmasi, belediyelerin, hastanelerin de 6diiller almasi 6nemli gelismelerdir.
Bu gelismeler degerlendirildigine insanlarin 6zel sektordeki kalite beklentilerinin devlet
kurumlarina da kaydigi goriilmektedir. Kamu hizmetlerini daha kaliteli ve etkin kilabilmek i¢in
tim diinyada degisimler yasanmaktadir. Tiirkiye’de de pek c¢ok sorun barindiran kamu
sektoriinde degisime gidilmektedir. Verimli olmayan, vatandasi memnun etmeyen kamu
hizmetlerinin yerini miisteri (vatandas) odakli kamu hizmetleri almistir. Kamu sektoriinde
kalite c¢aligmalar1 ile halkin yasam kalitesinin ve memnuniyetinin yiikseltilmesi

amaclanmaktadir.
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Arastirma Problemi

Glinlimiizde, Tiirkiye’nin dort bir yaninda ve Tiirkiye disinda (Almanya, Azerbaycan,
Bulgaristan, Kibris, Kosova, Makedonya) binlerce kayitli &grencisi bulunan Anadolu
Universitesi Agikdgretim Fakiiltesi’nin (AOF’nin) Tiirkiye’nin dért bir yaninda ve Tiirkiye
disinda ¢ok sayida biirosu da bulunmaktadir. A¢ikdgretim sistemine kayit olmak, bilgi
edinmek, askerlik, ikinci tiniversite, diploma - evrak isleri gibi islerini yapmak i¢in 6grencilerin
ulasabilecekleri bu biirolar ¢ok 6nem kazanmistir. Kamuda son zamanlarda okul, hastane,
kiitliphane gibi kurumlarda hizmet kalitesi 6l¢iiliirken, bu biirolarda verilen hizmet kalitesinin
ol¢iilmesi fikri de ortaya ¢ikmistir. Ciinkii AOF biirolar1, Anadolu Universitesi biinyesinde yer
alan, liniversitenin Tiirkiye’nin dort bir yaninda ve Tirkiye disinda, flamasini dalgalandiran,
imajin1 temsil eden yerlerdir. Anadolu Universitesi bu biirolardan verilen hizmetin yarattig
memnuniyet ya da memnuniyetsizligin yol acacagi sonuglarin bilincindedir. Bu nedenle biiro
yonetimi, her yil binlerce dgrenciyle temas halinde olan Eskisehir AOF biirosundaki var
olabilecek memnuniyetsizliklerin, aksakliklarin ve problemlerin bilinip bunlar1 ¢ézmeye
yonelik calismalar yapilmasmi arzu etmektedir. Yani, Eskisehir AOF biirosunda saglanan
hizmetin kalitesi, bu konuda 6grencilerin beklentileri ve algilart merak edilmektedir. Sonug
olarak “Eskisehir AOF biirosunda verilen hizmet kalitesi diizeyi nedir?”” sorusunun cevab1 bu
arastirmada aranmaktadir. Bu genel problem gergevesinde ¢aligmanin alt problemleri asagidaki

sekilde siralanabilir:

= Bes hizmet kalitesi boyutunun 6grenciler i¢in 6nem siralamasi nedir?
= Biiro yonetimi kalite konusundaki iyilestirmeleri hangi konularda ele almalidir?

= Biiro yonetimine kalite diizeyinin yiikseltilmesi i¢in Oneriler nelerdir?

Arastirmamin Varsayimlari
* Yapilan anketler Ogrenciler tarafindan dogru sekilde okunup anlasilmis ve igtenlikle
cevaplanmistir.
» Eskisehir AOF biirosunda konuyla ilgili yapilacak saha arastirmasi sonucu ile 6grencilerin,

biiroda sunulan hizmet kalitesini nasil algiladiklar1 belirlenebilecektir.
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Arastirmanin Sinirhihiklar
= Bu calisma dncelikle yiiksek lisans ¢alismasinin ilke ve siiresiyle sinirlidir.
»  Arastirma, Eskisehir AOF ne kayith 6grencilerden elde edilen verilerle smirlidir.
=  Her sosyal calismada oldugu gibi bu ¢alismanin dogasinda insan 6gesi bulundugu i¢in,
sosyal bilimler alanindaki ¢alismalarda insani1 konu alan tiim smirliliklar bu ¢alisma i¢in

de gecerlidir.

Alanyazin

Kalite kavraminin ortaya ¢ikmasi 19. yiizyila rastlasa da aslinda kalite bilinci insanlarda
ilk ¢caglardan beri var olan bir olgudur. Kalite, giinlimiize kadar gelen siire¢ igerisinde anlami,
kullanilisi, amact gibi yonlerden ¢esitli degisimlere ugramistir. Zamanla yeniden tanimlanan,
farkl 6zellikler edinen, farkli 6neme sahip olan bir kavram olarak literatiirde yer almaya devam
edecektir (Dereli ve Baykasoglu, 2003: 9). TSE; Kaliteyi; esneklik, verimlilik, miisterinin
tatmini, bir yatirim, bir siireg, etkili olmak ve bir programa uymak seklinde, Japon Sanayi
Standartlar Komitesi (JIS) kaliteyi; {irin ya da hizmeti ekonomik yoldan iireten ve tiiketici
isteklerine cevap veren bir iiretim sistemi olarak, Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQ) ise
kaliteyi; bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karakteristiklerin timii olarak tanimlamaktadir. Biitiin bu tanimlara bakildiginda hepsinin
birlestikleri ortak noktanin tiikketicinin memnun edilmesi oldugu goriilmektedir. Diger yandan,
kalitenin bir yatirim, sabir gerektiren planlar, faaliyetler gerektiren sistemli bir siire¢ oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Hatali iiretilen bir iirlin ya da kusurlu sunulan bir hizmetin diizeltilmesi,
yenisiyle degistirilmesi isletmenin maliyetlerinin yiiksek olmasina neden olmasindan dolay1
kalite konusu isletmeler i¢in 6nemli olmaktadir (Boone ve Kurtsz, 2013, s.336). Ayrica,
isletmeye verimlilik ve miisteri memnuniyeti saglamasi agisindan bakildiginda da 6nemlidir.
Kalitenin benimsendigi bir igletme icin, dncelikle insana deger verdigi sonucunu g¢ikarmak
miimkiindiir. Insanlara hizmet verirken kendisini sorumlu hissedebilen, tiiketicisine saygisi
olan bilingli igletmeler kaliteli lirtinler veya hizmetler sunmaktadir.

Giliniimiizde, bireylerin hayat standartlarinin kalitesi 6nemli bir konu haline gelmistir.
Saglik, egitim, dinlenme ve eglence gibi ihtiyaclar1 6n plana ¢ikan bireyler bu tiir hizmetleri
talep eder durumdadirlar. Ayrica, kiiresellesme, gelir artiglari, teknolojik gelismeler ve sosyal-
kiiltiirel degisimler bu talebin artmasinin 6nemli nedenleridir (Gronroos, 1984, s.39-40).
Hizmetin soyut bir kavram olmasi tanimlanmasini zorlastirsa da hizmeti, Adam Smith (1723-

1790) somut bir iriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler olarak tanimlamistir. Hizmetlerin
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iiretilme amaci insanlara fayda saglamasidir ve hizmet sadece hizmet isletmeleri tarafindan
sunulmamaktadir. Bir¢ok fiziksel malin satisiyla birlikte tiiketicilere egitim, onarim,
yerlestirme, danmismanlik gibi hizmetlerinin de sunulmasi s6z konusudur (Oztiirk, 2013, s.3-4).

Son yillarda hizmet sektoriiniin iilke ekonomileri igerisindeki payi, tarim ve sanayi
sektorlerinin payinin ¢ok tistiinde bir biiylime gdstermistir. Yirmi birinci ylizyilin basindaki bu
donemde, hizmet sektoriindeki biiylime, diinya genelindeki toplam Gayri Safi Milli Hasilanin
neredeyse iigte ikisine karsilik gelmektedir (Dértyol, 2014, 5.92). Ozellikle gelismis iilkelerde
hizmet sektoriiniin paymnin, diger sektorlere gore daha yiiksek oldugu sdylenebilmektedir. Bu
iilkeler, hizmet sektoriine 6nem vererek istihdam sorunlarinin biiylik 6l¢lide ¢oziilmesine ve
issizlik oranlarinin asgari seviyelere diismesine katkida bulunmuslardir. Diger yandan hizmetin
ihracat yoniine agirlik vererek, malla birlikte ve maldan bagimsiz olarak sunduklar1 hizmetler
karsiliginda tilkelerine doviz girdisi saglamislardir ve lilkelerinin ekonomik gelismesine de
katkida bulunmuglardir (Karahan, 2000, s.15). Gelismekte olan iilkeler arasinda yer alan
Tiirkiye’de ise giderek hizmet sektdriine verilen dnemin arttig1, buna bagl olarak hizmetlerin
cesitlendigi goriilmektedir. Satin aldig1 iiriinlerin kalitesine duyarli hale gelen bilingli tiiketici
talep ettigi hizmetlerde de ihtiyaglar1 ve beklentileri dogrultusunda kalite aramaktadir.
Isletmeler bu durumun sonucunda, rakiplerinden sunduklari hizmet kalitesi ile farklilasmay1 ve
bu ¢abalar sonucunda da rekabette giic kazanarak pazar paylarmi yiikseltmeyi ve karlarim
maksimize etmeyi amaglamaktadirlar.

Hizmet kalitesi ile ilgili 6nemli ¢caligmalara imza atmis Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
hizmet kalitesini, “verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir
Olgiisti” olarak tamimlamaktadir (Parasuraman, vd., 1985, s.42). Bu tanimla hizmet kalitesi ile
misteri beklentilerini  karsilamak ve sonugta miisteriyi tatmin etmenin Onemi
vurgulanmaktadir. Miisteri tatmini, hizmet kalitesi ile iligkili bir kavramdir. Hizmet kalitesinin
beklentileri astig1 durumda, hizmet saglayicis1 memnun bir miisteriye sahiptir yani miisteri
tatmini saglanmistir. Miisteri beklentileri ile algilanan hizmet birbirini karsiladiginda miisteri
tatmin konusunda tepkisiz kalmaktadir. Miisterinin algiladigi hizmet kalitesi beklentilerinin
altinda kalmissa miisteri memnun degildir, yani miisteri tatminsizligi durumu séz konusudur
(Saat, 2000, s.109). Miisteri tatmini aslinda tiiketim sonrasinda olusan bir tepkidir, duygusal
bir sonugtur. Tiiketicinin kendi degerlendirmesi sonucunda ulastig1 i¢in subjektif bir yargidir.
Miisteri tatmini 6nemlidir, ¢iinkii tatmin edilen her tiiketici, isletmeye sadik bir misteri olma
egilimi gosterecektir. Fiyata karst daha az duyarli olacak, miisterisi oldugu isletmenin

rakiplerinin ataklarindan daha az etkilenecektir. Ayrica kaliteli hizmet sayesinde isletme,
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olumlu agizdan agiza iletisim ile yeni miisteriler kazanilabilecektir. Isletmenin imaj1 gelisecek,
maliyetler azalip kar artarken ayni zamanda pazar payr da artacaktir. Dolayisiyla kalite, bir
maliyet unsuru olarak degil, uzun dénemde isletmeye ¢ok biiylik katkilar1 olacak, bir unsur
olarak goriilmelidir (Aydin, 2007, s.264; Dortyol, 2014, s.93; Kiigiikaltan, 2007, S.65).

Hizmet kalitesinin, hem insanlar hem de isletmeler agisindan 6nemi diisiiniildiigiinde,
isletmenin temel amaclarindan birisi de hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. Hizmet
kalitesini iyilestirmek, bir hizmet isletmesi i¢in 6nemli fakat uygulamaya gecirilmesi 6zveri
gerektiren, isletmenin iist yonetiminin sorumlulugunda olan bir konudur (Ozsoy, 2013, 5.198).
Hizmet isletmelerinin emek yogun olduklar1 gbz oOniinde tutulursa miisterinin tatminini
saglayacak en 6nemli faktoriin hizmeti sunan personel oldugu sonucuna varilmaktadir. Miisteri
ile yliz ylize kurulan iligski nedeniyle personelin nitelikleri ve davraniglar1 6nem verilmesi
gereken noktalarin basinda gelmektedir. Hatta miisteri ile iletisimi sirasindaki personelin
giyimi, tutumu, konusma sekli dogrudan hizmet kalitesine etki etmektedir. Biitiin bunlar
degerlendirildiginde hizmet isletmelerinin kalite iyilestirme konusundaki 6nemi Oncelikle
personel konusunda gostermesinin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Aydin, 2007, s.265-266).
Ayrica, standardizasyon, katilimci yonetim anlayisi, siirekli gelisme amaci, miisteri odakli bir
kiiltiir, stirekli egitim programlari, {irlin ve silire¢ sadelestirme gibi calismalarla kalite
iyilestirilmesi miimkiin kilinmaktadir (Akbaba, 2007, s.220-224; Dértyol, 2014, 5.167-168).

Kalitenin iyilestirilmesinin/gelistirilmesinin s6z konusu olabilmesi i¢in Ol¢iilmesi
gerekmektedir. Kaliteyi 6lgme ihtiyact dnce mamul ireten igletmelerde goriilen hatalar ve
maliyetlerin artmasi sonucu iiretim isletmelerinde dogmustur. Daha sonralar1 ise yasanan
gelismeler ve insanlarin talepleri sonucu bu ihtiya¢ kendini hizmet sektdriinde gostermistir
(Altan ve Atan, 2004, s.20). Parasuraman ve arkadaslari, kalite problemlerinin kaynaklarini
analiz etmek ve hizmet sektoriinde ¢alisan yoneticilerin, hizmet kalitesini gelistirebilmelerine
olanak saglamak ve hizmet kalitesi konusunda gelecekte yapilacak ¢aligmalara 151k tutabilmek
amactyla dort ayri hizmet sektoriinden (bankacilik, kredi karti hizmeti, menkul kiymetler
komisyonculugu ve tamir-bakim) segilen birer sirketin tepe yoneticileriyle goriismeler
yapmuglardir. Bu goriismeler sonucunda, Bosluk Modeli, ortaya ¢ikmistir. Kalite problemlerine
yol agan 5 adet farki (boslugu) tanimlayarak algilanan hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin
anlasilmasini saglamislardir. Bu bosluklar Sekil 1°de gosterilmistir (Parasuraman, vd., 1985,
s.44):
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=  Bosluk 1: Miisteri beklentileri — YOnetim algilamasi arasindaki fark

= Bosluk 2: Yonetim algilamas1 — Hizmet kalite standartlar1 arasindaki fark
= Bosluk 3: Hizmet kalite standartlar1 — Verilen hizmet arasindaki fark

=  Bosluk 4: Verilen hizmet — Vaat edilen hizmet arasindaki fark

= Bosluk 5: Beklenilen hizmet — Algilanan hizmet arasindaki fark’tir.

MOSTERI
Kulaktan _Kigisel Gogmis
lletigim Ihtiy aglar Danayimlar
l L 4 I
Beklanan
NI o] Hizmt o
A
5. BOSLUK
v
: Algilanan _
: Hizmet -
Hizmetin 4BOSLUK | Misteriyle
: Sunulmas) [eseeesees- =] Dig
: letigi
: . & flm
! 3.BOSLUK:
: v |
1. BOSLUK: Hizmat Kalitesi
: Spesifikasyonlarn
: A *
2 BOSLUK :
E _______ - Yonetimin Masteri Beklantilerine
lligkin Algilamalar
HIZMETI
SUMNAN

Sekil 1. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Bosluk Modeli)
Kaynak: Parasuraman, vd., 1985, s.44.

Parasuraman ve arkadaslari, yukarida bahsi gegcen dort sektoriin miisterileriyle de
goriismeler yapmistir. Misteriler s6z konusu hizmetler konusunda ge¢mis deneyimlerine
dayanarak hizmetlerle ilgili beklentilerini, dnceliklerini dile getirip, yiiksek ve diigiik olarak
degerlendirdikleri hizmet kalitesi konusunda diistincelerini aktarmiglardir. Yapilan tartismalar
sonucunda miisterilerin algiladig1 hizmet kalitesi “miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki
farklilik Olgilisii “olarak tamimlanmistir. Misterilerin  hizmet kalitesini degerlendirirken

onemsedikleri boyutlar asagidaki sekilde gosterilmistir:
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Sozlii Kisisel Gegmiz Digsal

Tletizim IThtivaglar Deneyimler Hetisimler
Hizmet Kalitesinin I

Boyutlan
Somut Ozellikler 4
Givenilirlik ——# Beklenen Hirmet &
Hewveslilik
Yeterlilik Algilanan Hirmet

Nezaket Kalitesi
Inamlabilirlile
Giivenlik | Algdanan Hizmet L

Erisim
lletizim
Migterivi Anlama

Sekil 2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1
Kaynak: Parasuraman, vd., 1985, s.48

Parasuraman ve arkadaglarinin yiiriittiigii odak grup gériismeleri sonucunda, miisterilerin
beklentilerine agizdan agiza iletisimin (sikayetlerin ya da tavsiyelerin), kisisel ihtiyaglarin,
gecmis deneyimlerin ve isletmelerin tiiketicilerine gonderdigi mesajlarin (reklamlar, vaatler
gibi) olusturdugu dissal iletisimlerin etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. misterilerin hizmet kalitesi
degerlemede benzer kriterleri kullandiklar1 ve hizmet kalitesinin on genel boyutunun oldugunu
saptamiglardir (Parasuraman vd., 1985, s.47):

Fiziksel Ozellikler: Hizmetin verilmesi sirasinda kullanilan bina, arag-gereg, techizat ve
personelin fiziksel goriinlimii, hizmetin fiziki simgeleridir.

Giivenilirlik: Sunulacak hizmeti ilk seferde ve dogru olarak yerine getirme yetenegidir.
Ornegin, hizmetle ilgili kayitlarm dogru ve tam tutulmasi, hizmeti s6z verilen zamanda yerine
getirebilme.

Heveslilik: Personelin hizmeti vermedeki istekliligi, miisterilere hizli hizmet verme ve yardim
konusunda goniilliiliigiidiir. Ornegin, édeme veya duyurularin zamaninda postalanmasi, arayan
miisterilere hizli cevap verme, randevularin ¢abuk diizenlenmesi.

Yeterlilik: Isletmedeki personelin, gerekli bilgi ve deneyime sahip, kullanilan makinenin,
teknolojinin hizmetleri gergeklestirebilmek i¢in yeterli olmasidir.

Nezaket: Misterilerle dogrudan iletisimde bulanan personelin kibar, disiinceli, saygili ve
samimi olmasidir.

Inamlabilirlik: Hizmeti vermede personelin giivenilir ve diiriist olmasi, miisterilerin
cikarlarimin korundugunu hissettirilip onlarin giiveninin kazanilmasidir.

Emniyet: Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve sliphelerin olmamasidir.

15



AUAd 2016, Cilt 2, Say1 2, 8-31 Baraz ve Ayan

Ulasilabilirlik: Hizmete ulagsmak i¢in gerekli fiziki kosullarin saglanmasidir. Hizmet sunulana
kadar gecen bekleme siiresi, sunulacak hizmet i¢in uygun saatler ve yerin se¢imi, iletisim
araclariyla hizmete kolay ulasilabilirlik gibi.

Anlayis: Miisteri ihtiyaclarin1 anlamak i¢in ¢aba sarf etme, diizenli hizmet alan miisterileri
tanima, miisterilerin 6zel gereksinimlerini anlamadir.

Tletisim: Miisteriler arsasinda kiiltiir ve egitim farkliliklarinin olabilecegini goz oniinde
bulundurarak, her miisterinin anlayacagi sekilde hizmetin ve maliyetinin agiklanmasi,
misterileri bilgilendirme, problemlerinin dinlenip ¢6ziimiiniin saglanmasidir.

Daha sonraki yillarda fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve heveslilik boyutlarinin yanina,
yeterlilik, nezaket, inanilirlik, emniyet boyutlart birleserek “Giiven” boyutunu; erisilirlik,
iletisim, miisteriyi anlamak boyutlari birleserek “Empati” boyutunu olusturmuslardir. Boylece
hizmet kalitesi boyutlarinin sayisi bese inmistir ( Bulgan ve Giirdal, 2005, s.246).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, onceki boliimlerde belirtilen arastirmalar kapsaminda
yaptiklart miisteri goriismeleri ve yonetici goriismelerinden elde edilen bilgiler 15181inda,
algilanan hizmet kalitesinin dlgiilmesine yonelik sayisal aragtirmalara karar vermisler ve bir
dizi calismaya girismislerdir. Yaptiklari uzun ¢aligmalar ve birtakim degisiklikler sonucunda
son sekli verilen SERVQUAL (Service Quality) Olgegi, iki kisimdan olusmaktadir. Birinci
kisimda, miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini 6lgmeye yarayan bes hizmet kalitesi
boyutu ve séz konusu boyutlar1 olusturan 22 ifade yer almaktadir. Ikinci kisimda ise, ayni
boyutlar ve boyutlara iligkin 22 ifade ile miisterilerden hizmet sunan firmanin hizmetleriyle
ilgili algilar1 6grenilmeye ¢alisilmaktadir. Ayrica, miisterilerden boyutlara verdikleri énem
derecelerine gére 100 puanin bu boyutlar arasinda paylastirilmasi istenmektedir (Parasuraman
vd., 1991, 5.422-424).

Uretim sektoriinden sonra hizmet sektdriinde de ihtiyag duyulan kalite, biinyesinde pek
cok sorun barindiran kamu sektoriinde de ihtiya¢ duyulan bir unsurdur. Tim diinyada
sanayilesme, kentlesme, niifus hareketleri, ¢evresel sorunlar, sosyal ve kiiltiirel degisimler,
teknolojik gelismeler kamu hizmetlerine olan talebi etkilemekte, degistirmekte ve
artttrmaktadir (Altin, 2013, 5.101). 21.yiizyila dek agirlikli olarak kamu kesimi tarafindan
sunulan kamu hizmetlerinin bir kism1 piyasa ekonomisi ile ortaklasa sunulmaya baslamistir.
Kamu sektoriinde 6zellestirmelerin olmast ve yerel yonetimlerin daha da yetkilendirilmesi
halkin kaliteli hizmet sunumu beklentilerini arttiran diger nedenler olmustur (Ener ve
Demircan, 2008, s.58-59). 40-50 yil oncesinde kamu kesiminde rekabetin ve dolayisiyla

saglanan hizmetin bir alternatifi olmadig1 i¢in son zamanlara kadar kamu hizmetlerinin
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maliyeti tizerinde durulmamistir, gereken 6nem verilmemistir. Ancak, 1970’lerin ortalarinda
yasanan petrol krizinin agir sonuglari ile baslayan siire¢ yillar i¢inde, devlet politikalarindaki
plansizliklarin, kamu Dbiirokrasisinde siyasallagma egiliminin, kamu kaynaklarinin
kullannminda ussal olmayan yaklasimlarin da ortaya ¢ikmasiyla sonugta verimsiz, agir,
kalitesiz, masrafli bir kamu hizmeti olarak halka yansimistir. Petrol krizi karsisinda 6zel sektor,
cikis yolunu toplam kalite yonetimi (TKY) uygulamalarinda bulmustur (Akgakaya ve Yiicel,
2007, s.15-16).

TKY, kamu yonetiminde yurttas odakli olmayi ilke edinmis bir anlayistir. Bu 6zelligi
itibariyle TKY, i¢inde insan 6gesi ve katilimin 6n planda oldugu demokratik unsuru igeren yeni
bir bakis acist sunmaktadir. Hizmet kalitesinin yiikselmesine, boylece kalite ile ilgili
sikayetlerin azalmasima neden olmaktadir. Yurttaglarin kamu kurumlarina karsi giiveni ve
tatmin diizeylerini ylikseltmektedir. Kaliteli hizmet karsisinda memnun olan vatandas
vergilerinin kendisine kaliteli hizmet olarak geri dondiigiinii gérerek hem vergi 6demeye daha
istekli davranmaktadir, hem de devlete kars1 giiven duymaktadir. Bu giiven ise, kamu
kuruluslariin sayginlik kazanmasina neden olmaktadir. Maliyetleri diisiiren ve kaynak israfini
azaltan TKY, ayrica kurum igindeki iletisim ve motivasyonun gii¢lendirilmesine de katki
saglamaktadir (Yatkin, 2004, s.100-105; S6zen, 2005, s.3). Diinyada kamu sektoriinde, TKY
uygulamalarinin yani sira bazi ilkeler ve uygulamalar hayata gegirilmistir:

Yonetisim: saydamlik, hesap verebilirlik, ¢alisma uyumu, etkinlik gibi kriterlere dayanan ve
hiyerarsi yerine katilim1 benimseyen bir ilkedir (Kavruk, 2013, s.187).

Hizmette Yerellik ilkesi: Bir kamu hizmetinin, hizmet alicilarina en yakin olan birim
tarafindan saglanmasinin, hizmetin etkinligini arttiracagi goriisiine dayanmaktadir (Altin,
2013, 5.112).

E-devlet Uygulamalari: Kamu hizmetlerinin sunumu sirasinda bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kullanilmasi anlamini tagimaktadir. E-regete gibi (Bensghir, 2013, 5.120).
Vatandas (Miisteri) Odakhhk: Kamu yonetiminde biitiin kurumsal aktivitelerin yurttaglarin
istek ve beklentilerine yonelerek miisteriye yani vatandasa kaliteli, etkin ve hizli hizmet

sunmay1 amaglar (Sezer, 2008, s.152-155).
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Yontem

Arastirma Modeli

Bu arastirma tarama modelinde bir arastirmadir. Tarama modelinde yiiriitiilen
arastirmalar bazen “betimleyici arastirma” olarak da anilmaktadir. Cilinki ayn1 tarama
modellerindeki arastirmalarda oldugu gibi betimsel aragtirmalarda da bir konudaki hali hazir
durum aragtirilir. Bu durum ortaya konulurken frekanslar, ortalamalar, standart sapmalar vb.
belirtilir (Simsek, 2013, s.92). Bu arastirmalarda, arastirma evreni, aragtirma bulgularinin
genellenecegi bireylerin tlimiidiir. Belirlenen evrende ¢ok fazla birey bulunmasi durumunda
evrenden bir 6rneklem alinir. Boylece, tiim evren iizerinde degil; yalnizca 6rneklem tizerinde

calisilir. Orneklemden elde edilen arastirma bulgulari ise tiim evrene genellenir (Kircaali, 1999,
S.6-7).

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Eskisehir AOF Biirosu hizmetlerinden yararlanan tiim 6grenciler
olusturmaktadir. Ogrenci sayilar1 her dénem degisiklik gostermektedir. Bu nedenle bu
calismada Eskisehir AOF Biirosundan, 10 Mart 2015 tarihinde 6grenilen say1 kullanilmistir.
Bu bilgiye gore, Eskisehir AOF Biirosundan hizmet alan aktif (kaydimi yenilemis) 6grenci
sayis1 22.760’tir. Biirodan hizmet alan 6grencilerin tam sayisina ulagmak miimkiin oldugu i¢in
orneklem se¢iminde basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontem, N sayidaki
orneklem c¢ercevesinden, “n” sayida birimi, her birine esit sans taniyarak se¢meye
dayanmaktadir (Ozmen, 1999, s.36). Orneklem hacmi, %95 giivenilirlik ve %5 hata orani ile
formiil yardimiyla 393 olarak belirlenmistir. Gegersiz sayilabilecek anketler olabilecegi

diistiniilerek 400 adet anket formu hazirlanmistir. Sonu¢ olarak 396 adet arastirmada

kullanilabilir anket formu elde edilmistir. Ankete katilan 396 6grencinin:

= 204’1 (%51,5°1) erkeklerden, 192°si (%48,5°1) kadinlardan olugsmaktadir.

= 194’1 (%49°u) 18-22, 128’1 (32,371) 22-27, 32’si (%8,1°1) 28-32, 26’s1 (%6,6’s1) 33-37 ve
16°s1 (%4°11) 38 yas ve listii yag grubundadir.

= 68’1 (17,2’s1) sosyal hizmetler, 104’1 (26,3’1) isletme/isletmecilik, 40’1 (%10,1°1) ilahiyat
ve yine 40’1 (%10,1°1) tarih-edebiyat, 32’si (%8,1°1) turizm bdliimiine kayitlidir. 112
dgrencinin olusturdugu ve drneklemin %28,3’{inii kapsayan “diger™” kismi ise 22 farkh

boliimii kapsamaktadir.
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*Maliye, Kamu Y&netimi, Uluslararasi iliskiler, Sosyoloji, Adalet, Medya ve Iletisim, Fotografeilik, Elektrik

Enerji Uretim Iletim ve Dagitim, Cocuk Gelisimi, Lojistik, Halkla Iliskiler, Laborant ve Veteriner Saglik,
Muhasebe ve Vergi Uygulamalari, Marka Iletisimi, Spor Yoneticiligi, Iktisat, Ingilizce Ogretmenligi Lisans
Programi, Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri, letisim Tasarimi ve Y&netimi, Radyo ve Televizyon,

Tibbi Sekreterlik, Is Saglig1 ve Giivenligi

= 178 o6grenci (%44,9) birinci, 48 6grenci (%12,1) ikinci, 37 6grenci (%9,3) liclinci, 55
ogrenci (%13,9) dordiincii, 24 6grenci (%6,1) besinci, 10 d6grenci (%2,5) altinci, 14 68renci(
%3,5) yedinci, 20 o6grenci (%5,1) sekizinci ve 10 ogrenci (%2,5) dokuz ve {sti

donemindedir.

Veri Toplama Araci

Bu arastirmada, Acikogretim Fakiiltesi Biiro hizmetinin kalitesini 6l¢gmek amaciyla,
ogrencilere Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL Olgeginin
aslina baglh kalinarak olusturulmus anket uygulanmistir. Ankette 5°li likert olgegi
kullanilmustir. Olgege gore; 5- Kesinlikle katiliyorum, 4- Katiliyorum, 3- Kismen Katiliyorum,
2- Katilmiyorum, 1- Kesinlikle Katilmiyorum seklindedir. Anket formunun 6n kisminda
cevaplayanlarin demografik bilgilerini elde etmeye yonelik sorulara yer verilmektedir. Ikinci
boliimiinde hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik onermeler yer almaktadir. Son olarak, 6grenciler
icin kalite boyutlarinin 6nem derecelerini belirlemeye yonelik, her boyutu 100 {izerinden
degerlendirmeleri amactyla bir puanlama boliimii de anket formuna yerlestirilmistir.

Olgegin beklenti ve algilar 6lgen iki ayr1 boliimiine de dlgegin ig tutarliligini tespit etmek
amaciyla, likert tipi 6l¢eklerde yayginlikla kullanilan, Cronbach Alfa Testi uygulanmistir. Her
iki boliimiin de Cronbach Alfa Katsayis1 0.962 olarak bulunmustur. Bu deger olgeklerin her

ikisinin de ¢ok yiiksek oranda giivenilir oldugunu gostermektedir.

Veri Toplama Siireci
Arastirmada kullanilan anketler, Eskisehir AOF &grencilerine 13 Agustos 2015 ile 18
Eyliil 2015 tarihleri arasinda, AOF biirosu 6niinde, anketle ilgili bilgiler verilerek ve 6grencinin

anketi cevaplamaya goniillii olmasi esas alinarak doldurtulmustur.
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Veri Analizi

Anketle elde edilen veriler, hesaplama ve analiz yapma amaciyla Microsoft Excel ve
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) sistemine girilmistir. Arastirmada
SERVQUAL Modelinde kullanilan spesifik hesaplamalar Excel programinda; gilivenilirlik
analizi, frekans analizleri, hipotezlerin test edilmesi i¢in kullanilan T testi ve Tek yonlii varyans

analizleri ise SPSS 16.0 sisteminde gergeklestirilmistir.

Bulgu ve Yorumlar

SERVQUAL Analizine Ait Bulgular ve Yorumlar

Tablo 1
Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ortalama SERVQUAL Skorlar
Fiziksel
Ozellikler -0,0473
Giivenilirlik -0,1470
Tlgi/Heveslilik -0,2191
Giiven -0,1635
Empati -0,2540
Agiliklandirilmamis ) 1
SERVQUAL Skoru 65,8100
Agihiklandirilmis )
SERVQUAL Skoru 16,2033

SERVQUAL skorlar1 negatif ya da pozitif olmasina gore degerlendirilmektedir. Algi ve
beklenti arasindaki farklar biiyiidiikkge hizmet kalitesinin beklentiyi daha az karsiladigi
sonucuna varilmaktadir. Arastirma sonucunda elde edilen degerlerin negatif ¢ikmig olmasi, bu
kurumda genel olarak ogrencilerin beklentilerinin bes hizmet Kalitesi boyutu agisindan
karsilanmasinda sorunlar oldugunu ifade etmektedir. Tatminsizligin en diisiik oldugu boyut
empati boyutu; en yliksek oldugu boyut ise fiziksel 6zellikler boyutu olmustur.

Empati boyutu; o6grenciyle birebir ilgilenme, biiro g¢alisma saatlerinin &grenciye
uygunlugu, AOF ¢alisanlarinin grencileri anlayabilmeleri gibi kriterlerden olusmaktadir.
Tablo 1°de algi ile beklenti farkinin 0,2540 degeriyle en biiyiik olmas1 sonucuyla beklentilerin
en ¢ok karsilanmadigi boyut olarak dikkat ¢ekmektedir.
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Ilgi/heveslilik boyutu; AOF biiro ¢alisanlarinin 6grencilerin sorunlarini ¢cdzmede hevesli
olmasi1 ve cabalar1 gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Tablo 1’e bakildiginda 0,2191 degeri ile
empati boyutundan sonra beklentinin en ¢ok karsilanmadigi boyut olarak goriilmektedir.
Ogrencilerin verdigi cevaplardan sikintilarm en biiyiigiiniin biiro ¢alisanlarinin dgrenciye
yardim etmeye gonillii olmalar1 ve biiro calisanlarinin 6grencilerin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul olmalar1 konusunda oldugu ortaya ¢ikmustir.

Giiven boyutu; biironun 6grencide giiven hissi saglamasi, ¢alisanlarin 6grencinin istek
ve ihtiyaglarini karsilayabilecek bilgi diizeyine sahip olmasi ve ¢alisanlarin nazik ve saygih
olmasi1 gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Bu unsurlar degerlendirildiginde 0,1635 skoru elde
edilmistir. Ogrenciler bu boyuttaki unsurlardan bir tek, ¢alisanlarin kendilerine kars: kibar,
nazik ve saygili olmasindan memnundur.

Giivenilirlik boyutu; biiro c¢alisanlarinin  hizmeti dogru ve zamaninda yapmasi,
ogrencilere karst sorumluluklarini  yerine diizgiin getirebilmeleri gibi kriterlerden
olusmaktadir. Bu unsurlar degerlendirildiginde 0,1470 skoru elde edilmistir. Bu boyuta verilen
cevaplardan AOF biirosu personelinin dgrencinin bir sorunu oldugunda sorunu ¢dzmek igin
sergiledigi yaklagim konusunda iyilestirmelerin yapmasi gerektigi sonucuna ulasiimustir.
Cinkii  bir sorunla karsilasildiginda calisanlarin  daha sempatik ve ilgili olmasi
beklenilmektedir. Bu noktada 6nemli olan “bir sorunla karsilagildiginda” gosterilen tutumdur.
Arastirmada “gliven” boyutunda yer alan bir kritere gore personelin 6grencilere karsi nazik ve
saygilt oldugu sonucu yukarida paylasilmistir. Bu durumda, personelin normal sartlar altinda
ogrenciye karsi kibar ve olumlu; ancak bir sorunla karsilagildiginda tutumunun ve ilgisinin
degistigi sonucu gikmaktadir. Ogrenciler kayit sirasindaki yogun kalabalikta sikinti gektiklerini
ifade etmislerdir.

AOF biirosunun i¢ ve dis goriiniimii, icerideki gdrsel materyallerin ¢ekiciligi ve
calisanlarin goriinlisii gibi kriterlerin degerlendirildigi fiziksel o6zellikler boyutu diger
boyutlardan 6grenci tatminini en ¢ok karsilayan boyuttur. Cilinkii algi ve beklenti farkinin
0,0473 olmasi ile tablodaki en kiicilik degere sahip olan boyuttur. Verilen cevaplara gore biiroda
bulunan, 6grencileri bilgilendirme amacli kullanilan gérsel materyallerin (kitapgik, brosiir)
goriiniimiine daha fazla 6nem verilmesi gerektigi ortaya ¢ikmuigtir.

Aragtirmanin sonucunda ayrica, agirliklandirilmamis SERVQUAL skoru, yani bes boyut
icin hesaplanan tiim skorlarin toplanip 5’e boliinmesiyle bulunan toplam hizmet kalitesi skoru
-65,8100 olarak bulunmustur.
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Ogrencilerin kalite boyutlarina verdikleri puanlarin da degerlendirmeye katilmasiyla
agirlikli genel hizmet kalitesi skoru yani agirliklandirilmis SERVQUAL skoru -16,2033 olarak
bulunmustur. Ayrica, aragtirmaya katilan 396 O6grenci hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem
sirasini, fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olarak belirlemistir.
Ogrenciler, onem derecelerine gore “fiziksel ozellikler” boyutuna ortalama olarak 21,84;
“giivenilirlik” boyutuna 20,72; “ heveslilik” boyutuna 19,81; “gliven” boyutuna 19,22;

“empati” boyutuna 18,38 puan vermislerdir.

T Testine Ait Bulgular ve Yorumlar

Ogrencilerin, cinsiyet degiskenine gore sunulan hizmetlerin kalitesini algilama
diizeylerini tespit etmek i¢cin SPSS 16.0 sisteminde t testi uygulanmistir ve asagidaki hipotezler
test edilmistir:

Ho= Cinsiyete gore blironun sundugu hizmet kalitesini algilamada farklilik yoktur.
Hi1= Cinsiyete gore biironun sundugu hizmet kalitesini algilamada farklilik vardir.

Calismada degerlendirilen hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan erkek ve kadin 6grencilere
ait kalite algilarinin, birbirinden farkli ¢iktig1 ve her iki grubun genel olarak, aldiklar1 hizmetten
tatmin olmadig1 anlasilmaktadir. Her iki cinsiyet grubu agisindan da negatif skorlar elde
edilmig, buna karsin biitiin boyutlarda kadinlarin memnuniyetsizliginin daha fazla oldugu
goriilmistlir. Yapilan testin p degerlerine bakildiginda tiim boyutlarda %5 anlamlilik
diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmadig1 sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla tiim boyutlarda
Ho hipotezi kabul edilmistir.

Tek Yonlii Varyans Analizlerine Ait Bulgular ve Yorumlar

Ogrencilerin yas degiskeni ile kalite algilarinin ortalamalari arasinda bir farkliligin olup
olmadigini belirleyebilmek i¢cin SPSS 16.0 sisteminde tek yonlii varyans analizi (ANOVA)
yapilmistir ve asagidaki hipotezler test edilmistir:

Ho= Yasa gore bilironun sundugu hizmet kalitesini algilamada farklilik yoktur.
Hi= Yasa gore biironun sundugu hizmet kalitesini algilamada farklilik vardir.

(Calismada degerlendirilen unsurlar agisindan 18 ile 38 yas ve {istli 6grencilere ait kalite
algilar1 birbirinden farkli ¢ikmigtir ve her yas grubunun genel olarak, aldiklart hizmetten tatmin
olmadig1 anlasilmaktadir. Ciinkii her yas grubu icin elde edilen skorlar negatif degerdedir.
Yapilan analizin p degerlerine bakildiginda %35 anlamlilik diizeyine gore fiziksel ozellikler,
heveslilik ve giiven boyutlarinda anlamli bir farklilik bulunmamaktadir. Dolayisiyla bu

boyutlar i¢cin HO hipotezi kabul edilmistir. Giivenilirlik ve empati boyutlarinda ise %5

22



AUAd 2016, Cilt 2, Say1 2, 8-31 Baraz ve Ayan

anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Dolayisiyla bu iki boyut i¢in H1
hipotezi kabul edilmistir.

Ogrencilerin, dgrencilik tecriibesi degiskeni ile kalite algilarinin ortalamalar1 arasinda bir
farkliligin olup olmadigini belirleyebilmek i¢in SPSS 16.0 sisteminde tek yonlii varyans analizi
(ANOVA) yapilmustir ve asagidaki hipotezler test edilmistir:

Ho= Ogrencilik tecriibesine gdre biironun sundugu hizmet kalitesini algilamada farklilik
yoktur.
H1= Ogrencilik tecriibesine gére biironun sundugu hizmet kalitesini algilamada farklilik vardir.

Yapilan analize gore, algi- beklenti skorlarinin ortalamalarina bakildiginda 6grenciler
tarafindan degerlendirilen hizmet kalitesi boyutlarinin 6grencilik tecriibelerine gore farklilik
gosterdigi goriilmektedir. Bu farkliliklarin bazilar1 negatif bir degerdir ki alinan hizmetten
genel olarak memnun kalinmadigi, bazilar ise pozitiftir ki genel olarak alinan hizmetten
memnun kalindig1 sdylenebilmektedir.

Yapilan analizin p degerlerine bakildiginda %5 anlamlilik diizeyinde giliven boyutu
disindaki dort boyutta da anlamli bir farklilik oldugu gorilmistiir. Fiziksel oOzellikler,
giivenilirlik, heveslilik ve empati boyutlar1 i¢in H1 hipotezi kabul edilirken; giiven boyutu i¢in

Ho hipotezi kabul edilmistir.

Sonuc ve Oneriler

Gilinlimiizde, tiiketiciler kaliteyi kendilerine sunulmus bir ayricalik olarak degil de zaten
olmas1 gereken bir unsur olarak gormektedirler. Teknolojideki gelismeler, kiiresellesme,
insanlarin bilinglenmesi gibi etkenler sonucunda tiiketiciler daha fazla ihtiya¢ ve beklentilere
sahip, zor begenen ve zor tatmin olan bir kimlige biirlinmiistiir. Sadece satin aldiklarinin
kalitesi ile yetinmemekte, kaliteli bir yasama sahip olma arzusu ile kaliteyi hayatlarinin bir
parcasi haline getirmek istemektedir. Tiiketicilerin bu istek ve beklentilerini karsilamayi
hedeflemeyen isletmeler ise uzun vadede basarili olamamaktadirlar. Bu nedenle isletmelerin
kalite cabalari tiim diinyada hiz kazanmistir. Kalite konusunun, ¢ok subeli isletmeler agisindan
degerlendirildiginde tek bir isletmenin ¢cabasina gore daha ¢ok ¢aba gerektiren bir siire¢ oldugu
goriilmektedir. Ozellikle merkezden uzak ¢ok sayida subesi olan bir isletme igin tiim
subelerinde ayni1 kalite standardini olusturabilmek, {iistelik iiretim sektoriinde cesitli
matematiksel yontemlerle kalite kontrol ve iyilestirmeler kolaylikla yapilabilirken hizmet

sektoriinde kaliteyi Olcebilmek, iyilestirebilmek olduk¢a zor bir istir. Ciinkii ortada
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olgiilebilecek fiziksel bir sonug yoktur. Bu sektorlerde insan faktorii ok onemlidir. Maalesef
isletmelerin yoneticileri genellikle bu 6nemli hususu gézden kagirmaktadirlar.

Kritik bir 6neme sahip miisteri tatmininin 6l¢iimii, hizmet sektdériinden sonra kamu
sektoriinde de biiylik 6nem kazanmustir. Ciinkii etkili, verimli ve kaliteli bir kamu yonetimi
iilkenin ve iilke ekonomisinin gelismesine sagladig katkilar olduk¢a oOnemlidir. Kamu
sektoriinde goriilen biitge agiklari, kamu kaynaklarinin ussal kullanilmamasi gibi sorunlara
¢oziim, toplam kalite yoOnetimi teknikleri olmustur. Bu ¢Oziimle, vatandasin istek ve
beklentilerine 6énem verilerek sonugta vatandasin yasam Kkalitesinin ve memnuniyetinin
arttirilmas1 amaclanmaktadir. Ayrica diinyada kamu sektoriinde uygulamaya gecen bazi
ilkelerin (yonetisim gibi) ve uygulamalarin (e-devlet gibi) da bu amaca hizmet ettikleri
sOylenebilmektedir. Bir kamu kurumu olan Agikogretim Fakiiltesi Eskigehir bilirosundaki
algilanan hizmet Kkalitesini 6lgmek i¢in kullamlan SERVQUAL Olgeginin aslina bagl
kalinarak hazirlanmis 6lcek, sadece “miisterilerin algiladiklar1” hizmet kalitesini 6l¢mektedir.
Personel ve yoneticiler gibi hizmet kalitesi konusundaki diger paydaslarin degerlendirmelerine
yer vermemektedir. Bu ¢alismada elde edilen sonug¢ da sadece miisterilerin yani dgrencilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin sonucudur. Yapilan aragtirma sonucunda tespit edilen
sorunlarin ¢ozlimiine yonelik oneriler asagida 6zetlenmistir:

AOF, ¢ok subeli bir kamu hizmet isletmesi olarak nitelendirilebilmektedir. Ayn1 &zel
sektordeki gibi tlim subelerde aynmi ve yiiksek derecede hizmet kalitesinin olusturulmaya
caligildig1 gibi bir kamu kurumu olan Anadolu Universitesi AOF biirolarinda da “yiiksek ve
ayn1 standartta” kalitenin saglanmaya calisilmas1 gerekmektedir. Merkezden uzak olan tiim
subelerde ne olup bittiginin tepe yonetimi tarafindan izlenmesi olduk¢a zordur. Ancak bu
subelerin her birinde periyodik olarak yapilan arastirmalarla mevcut durumlar ortaya
konulabilir ve sonucta yillar icinde subelerdeki hizmet kalitesinde olusan degisimleri
(ylikselisleri — diistisleri) gosteren verilerin bir araya geldigi indeksler olusturulabilir. Her bir
sube icin ayr1 ayr1 olusturulan bu indeksler, isletmenin merkezdeki tepe yonetimine (liniversite
acisindan diistintildiigiinde Rektore) isletmeyle ilgili kararlar alirken yol gostererek kolaylik
saglamaktadir. YOnetimin, belirli bir skor altinda kalan subeler i¢in 6nlemler almasina olanak
verebilir. Subeyle ilgili detayli verilere sahip olan yonetim, hizmet kalitesinde goriilen
yiikselmelerin veya diismelerin nedenlerini (yonetici degisikligi, subenin konumunun
degismesi, vb.) daha iyi tespit edebilecektir. Yiiksek hizmet kalitesi saglayan subeler i¢in plaket
vermek, yurt disina gondermek vb. oOdiillendirmeler s6z konusu olabilir. Bu yonetimin

inisiyatifine gore degisebilen bir durumdur.
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Cok subeli isletmelerde hizmet kalitesi Ol¢limii bir performans degerlendirme araci
olarak goriilmektedir. Yonetimin, ortaya bir 6diil koymast subelerde calisanlarin bir takim
halinde ¢alismasina ve kaliteli hizmet saglanmasi i¢in diger subelerle yaris halinde olmalarina
neden olabilir. Ozellikle dzel sektordeki gibi isten ¢ikarilmanin bir ceza olarak uygulanamadig1
kamu sektoriinde odiillendirme, caliganlarin kaliteli hizmet sunmak i¢in tesvikini saglayacak
onemli bir yontemdir. Bilindigi gibi, kamuda yonetimin personel iizerindeki tasarrufu sinirl
kalmaktadir. Kamu personel mevzuati list yonetimin elini kolunu baglamaktadir. Bu nedenle
yonetim, daha ¢ok odiillendirme ile personeli daha dstiin kalitede hizmet vermeye
yonlendirebilir.

Tiirk insaninin -ulusal kiiltiirimiiziin etkisiyle- her igini son giin yapan bir karakter
ozelligi oldugunu goz oniine alindiginda, AOF 6grenci adaylarinin kendilerine bildirilen kayit
sliresinin son giiniinde bagvurmasi ve uzun siire kuyrukta bekleyip hizmet kalitesi konusundaki
algilarini diisiik isaretlenmesi normal kabul edilebilir. Iste bu nedenle iiniversite yonetimi AOF
biirolarindaki is yiikiinii azaltmak i¢in, ilk defa 2015 kayit doneminde 6grenci kayitlarini
“coklu kayit modeline” gecirmistir. Bu yontemle AOF biirolarinda kayitin son giinlerindeki
ogrenci niifusu yaklasik olarak {igte birine inmistir. Boylece “ilk kayaitlar, ikinci tiniversite
kayitlar1 ve yatay gecis kayitlar1” icin ti¢ farkli tarihte bagvuru yapan 6grenciler “eskisi gibi”
uzun siire kuyrukta beklemeden islerini tamamlamiglardir. Ancak bu arastira “goklu kayit
oncesinde” tamamlandig1 icin eski, uzun siire kuyrukta beklemeli hatiralarla 6grencilerin
hizmet kalitesini “diisiik” algiladiklar1 diisliniilebilir. Ayn1 arastirma belki 2016 yilinda
tekrarlanirsa hizmet kalitesi algilarinin daha ytiksek ¢ikmasi beklenir.

Arastirmanin “fiziksel 6zellikler” boyutunda yapilacak iyilestirmeler i¢in 6grencilerin
fikirlerine basvurulabilir. Ogrencilerden gelecek geri bildirimler 15181nda gdrsel materyaller
tekrar gdzden gecirilerek degisimlere gidilebilir. Bunun disinda, AOF biirosunun dis1 ve i¢
ortami da zaman zaman yapilabilecek dekorasyon ¢aligmalariyla diizenlenebilir. Profesyonel
uzmanlardan destek alarak biitgesi oraninda iyilestirmeler yapabilir. Boylece fiziksel 6zellikler
boyutunda daha fazla 6grenci tatmini elde edilebilir.

“Gilivenilirlik” boyutunda goriilen eksikliklerde, personel agisindan diisiiniildiiglinde
personelin sorun ¢dzme becerisi iizerine ve yetkilerinin diizeyine egilmek gerekmektedir. Bu
konuda diizenlenen egitimler ve seminerler personele yararli olabilir. Ogrenci agisindan
distintildiiglinde ise, Ogrencilerin kayitlarin1 son giine birakmasi ve son derece kalabalik
biiroda, kuyrukta herhangi bir belgesi eksik olan stresli 6grenciden kaynakli sorunlar yasandigi

diistiniilebilir.
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Ayrica, biiro ¢aliganlariin giivenilir olmasina, verilen hizmeti titizlikle ve dogru sekilde
yerine getirmesine de dikkat edilmelidir. Glivenilirlik, 6grencilere gore ikinci dnem sirasinda
yer almaktadir. Bu da géz Oniine alindiginda biironun hizmet i¢i egitimlere agirlik verilerek
personelin niteliklerinin; moral ve motivasyonunun arttirilmasi ile ilgili ¢alismalar yapmasi
gerektigi soylenilebilmektedir. Hizmet konusunda insan faktorii ¢cok 6nemli oldugundan
caligsanlarin isteklerinin, sikintilarinin, niteliklerinin yonetim tarafindan biliniyor olmasi
oldukc¢a 6nemlidir. Calisanlarin mutlulugu yaptiklari ise dolayisiyla da 6grenciye yansiyacagi
bir gergektir.

Son yillarda, AOF nin biitiin biiro ¢alisanlarinin y1lda bir kez bir araya geldigi toplantilar
diizenlenmektedir. Biiro ¢alisanlar1 bu ortamda sorunlarini/sikintilarini, memnuniyetlerini dile
getirme imkani1 bulmaktadirlar. Ancak, kalabalik ortamlarda rahatga s6z alamayan ¢alisanlarin
var olabilecegi diisiiniildiiglinde, nicel bir arastirma ile daha kapsamli bulgular elde edilebilir.
Bunun i¢in de, AOF nin biitiin biirolardaki yiizlerce ¢alisaninin memnuniyetini ve sikintilarimni
degerlendiren bir aragtirma (anket) yaparak bulgularin analiz edilmesi diisiintilebilir.

“Heveslilik”, “giivenilirlik”, ve “empati” boyutlarinda ortaya c¢ikan sorunlarin
kaynaginin biirodaki kayit donemlerinde is yiikiiniin cok yogun olmasinin oldugu sdylenebilir.
Kayit ve simav zamanlarinda biirodaki asir1 yogunluk ve personel sayisinin dgrenci sayisina
gore azlig1 disiintildiigiinde personel, 6grencilerle kisisel olarak ilgilenememektedir. Biitiin bu
olumsuz kosullar, personelin 6grenciyle empati yapmasina engel olmaktadir. “Heveslilik”,
“giivenilirlik” ve “empati” boyutlarinda goriilen bu problemler hem calisanlar1 hem de
ogrencileri olumsuz etkileyerek, 6grenci-personel arasindaki giiven iliskisini zedelemektedir.
Dolayistyla “giiven” boyutundaki 6grenci memnuniyetsizliklerinin de nedeni biirodaki is
yiikiiniin yogunlugu olarak goriilmektedir.

Kayit zamanlarinda biirolarda meydana gelen yigilmalarin ve yogun is yiikiiniin neden
oldugu bu sikintilarin farkinda olan {iniversite yonetimi, 2015 yilinin Ekim ayindan itibaren
coklu kayita gegmistir. Boylece 6grenciler “ikinci iiniversite, yeni kayit, dikey gegis” gibi
islemleri i¢in farkl tarihlerde biiroya gelmektedirler. 2015 yilinda hayata gecirilen diger bir
uygulama olan e-devlet uygulamasi ile yeni kayitlarda 6grenciden istenen belgelerin azalmasi,
askerlik ve mezuniyet gibi sorgulamalarin internetten yapilabilmesi biirodaki is yogunlugunu
azaltmis ve dolayisityla 6grencinin kayit siirecini hizlandirmistir.

Ayrica yine 2015°te baslayan, harclarin bankaya gitmeden, bilgisayar veya cep
telefonundan kredi karti ile 6deme segeneginin sunulmasi, onceleri ATM Oniinde uzun

kuyruklarda bekleyen AOF 6grencilerine biiyiik kolaylik saglamistir. Sonug olarak tiim bu
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gelismeler daha ¢ok yenidir. Bu ¢alisma i¢in 6grencilerin anketleri 13 Agustos 2015 - 18 Eyliil
2015 tarihleri arasinda cevapladigi diisliniildiigiinde, anket sonucuna 2015 Ekim ayinda
uygulamaya konulan bu yeniliklerin katkisinin olmadigi sdylenebilmektedir. Yapilan
yeniliklerin ilerleyen zamanlarda “giivenilirlik”, “heveslilik”, “giiven” ve “empati”
boyutlarindaki kalite kriterlerinde 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesini arttirmasi
beklenmektedir. Bu nedenle bundan sonra yapilacak aragtirmalar i¢in Eskisehir Agikdgretim
Fakiiltesi biirosunda, algilanan hizmet kalitesi diizeyinin tekrar oOlgiilmesi ve sonucun
karsilagtirilmasi algilanan hizmet kalitesindeki farki ortaya koyacaktir. Daha da &nemlisi
gelisen teknolojilerin is yapma yontemlerini degistirmesiyle (e-devlet, online 6deme vb.)
oniimiizdeki yillarda AOF biirolarinin hizmet tanimlarinin da degisecegini beklemek ve buna
hazirlik yapmak gerekir. S6zgelimi kayita iliskin biitiin is siireglerinin elektronik ortamlarda
yiiriitiilmesiyle, biirolarin daha ¢ok programlarinin tanitimi yapan; hatta 6grencilere kariyer

danismanlig1 yapan birimler olarak dontistiiriilmesi de planlanmalidir.
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Not

Burada 6zeti bir makale olarak paylasilan ve adi gecen yazarlarin yiiriittiigli arastirma;
18.12.2015 tarihinde A.U. Lisansiistii Egitim Ogretim ve Smav Y6netmeliginin ilgili maddeleri
uyarinca Isletme Boliimii, Yonetim ve Organizasyon Anabilim Dalinda “Kamu Kurumlarinda

Hizmet Kalitesi: Eskisehir’de Bir Arastirma” adiyla yiiksek lisans tezi olarak kabul edilmistir.
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