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Oz

COVID-19 Pandemi doneminde yapilan arastirmada, Pandemi doneminin hizmet algisina etkisinin
kagimilmaz olabilecegi diisiincesi ile ¢alismanin onemli bir mihenk tast olabilecegi diisiiniilmektedir.
Ote yandan literatiirde tekil olmayan, kapsayici nitelikte iiniversite hizmet kalitesini belirlemeye
yonelik arastirmalarin olmayisi, COVID-19 Pandemi déneminin dikkate alinmast da dier dnemli
goriilebilecek hususlardandir. Arastirma, Devlet veya Vakif Universitelerinde okuyan ya da mezunu
olan 494 katilimer ile Tiirk Universitelerinin hizmet kalitelerini belirlemeye yonelik olarak yapilms,
birincil tiir wverilerle ve kantitatif yonetemlerle tiimevarimsal bulgular: elde etmek iizere
gerceklestirilmistir. Hizmet kalitesi, bu maksatla kullanilan en 6nemli ve kabul goren dlceklerden birisi
olan SERVQUAL yéntemi ve 6lgegi ile dlciimlenmis, istatistik analizlerle bulgulara erigilmis ve
sonuglandirilmistir. Arastirma bulgularina gore, hem Devlet hem de Vakif Universitelerinin, COVID-
19 Pandemi dineminde SERVQUAL élceginde belirtilen 22 adet konunun tamammmda memnuniyet
olusturamadiklar1 gozlemlenmistir. En yiiksek memnuniyetsizlik konularimn; “teknolojik donanim
eksikligi”, “egitim hizmetlerine duyulan giiven” ile “calisanlarin nitelik ve nicelikleri” ile ilgili oldugu
gozlemlenmistir. Vakif Universiteleri icin “egitim hizmetlerine duyulan giiven” konusu en biiyiik
memnuniyetsizlik konusu iken Devlet Universiteleri igin “teknolojik donanim eksikligi” oldugu bul-
gulanmigtir. “Giivence”, “Giivenirlik” ve “Empati” faktorleri en fazla memnuniyetsizlik olusturan
parametreler olarak gozlemlenmislerdir. Arastirmada kullanilan SERVQUAL dlceginin kullanila-
bilmesi igin telif hakki sahiplerinden kullanim izni almmug ve Etik kurul uygunlugu alinmisgtir.

Anahtar Kelimeler: Universite Hizmet Kalitesi, Tiirk Universiteleri Hizmet Kalitesi, Universite
Egitim Hizmetleri Halitesi, Devlet Ve Vakif Universite Egitim Hizmetleri
Kalitesi, SERVQUAL Olgegi Ile Universite Hizmet Kalitesi Olgiimii.
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A Research to Determine the Service Quality Levels of
Turkish Universities in the COVID-19 Pandemic
Process

Abstract

In the study conducted during the COVID-19 Pandemic period, it is thought that the study may be an
important touchstone with the thought that the effect of the pandemic period on service perception may
be inevitable. On the other hand, the lack of studies to determine the quality of university service in a
non-singular and inclusive nature in the literature and the consideration of the COVID-19 Pandemic
period are other important issues. The research was carried out to determine the service quality of
Turkish Universities with 494 participants who are studying or graduated from State or Foundation
Universities, and it was carried out to obtain inductive findings with primary type data and quantita-
tive methods. Service quality was measured with the SERVQUAL method and scale, which is one of
the most important and accepted scales used for this purpose, and the findings were reached and con-
cluded with statistical analysis. According to the findings of the research, it was observed that both
State and Foundation Universities were not able to create satisfaction in all 22 subjects specified on
the SERVQUAL scale during the COVID-19 Pandemic period. The highest issues of dissatisfaction; It
has been observed that it is related to "lack of technological equipment”, "trust in education services”
and "the quality and quantity of employees”. While the issue of “trust in educational services” is the
biggest dissatisfaction issue for Foundation Universities, it has been found that “lack of technological
equipment” is for State Universities. "Assurance”, "Reliability” and "Empathy” factors were ob-
served as the parameters that created the most dissatisfaction. In order to use the SERVQUAL scale
used in the study, permission to use was obtained from the copyright owners and the permission of the
Ethics committee was requested.

Keywords:  University Service Quality, Turkish Universities Service Quality, University Educa-
tion Services State, State And Foundation University Education Services Quality,
University Service Quality Measurement With SERVQUAL Scale.
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COVID-19 Pandemi Siirecinde, Tiirk Universitelerinin Hizmet Kalite Diizeylerini Belirlemeye
Yonelik Bir Arastirma

Giris

COVID-19 Pandemisi, insanlik medenyetini her alaninda oldugu gibi,
egitim kurum ve yoOnetimlerini de zorlu testlere tabi tutmaktadir. Bu
zorlu test donemi icinde {iniversite yonetimlerinin gostermis olduklar:
performanslara iliskin en onemli gostergelerden birisi de hizmet mem-
nuniyet diizeyi ile paydas beklentilerinin karsilanabilme diizeyi oldugu
distiniilmektedir. Buradan hareketle, COVID-19 Pandemisi dénemi
icinde gosterilmis olan yonetim davranislarinin etkinligi arastirmaninin
problemini temsil ederken, pandemi siirecinde iiniversite yonetimlerinin
su ana degin gostermis olduklar1 yonetim davramislar: sonucunda ortaya
¢itkan memnuniyet diizeyinin belirlenmesi ve optimal yonetim uygula-
malari arayisi, bu arastirmanin amacini olusturmaktadir.

Arastirmanin gerekgeleri; COVID-19 Pandemi donemi i¢inde, orgiite
yonelik beklentiler ile Orgiitsel varliklardan hangilerinin daha Onemli
gorildiigii ve tiniversite yonetimleri basta olmak {izere, tiim alanlarda;
COVID-19 Pandemi doneminde daha etkin yonetim davranislarinin
gosterilip gosterilemedegine iliskin cevap arayislaridir.

Arastirma bulgularimimn; COVID19 Pandemi donemi, donem sonrasi
ve olaganiistii ya da ongoriilemez durumlarda daha etkin yonetim dav-
raniglariin gelistirilebilmesi i¢in 6nemli olabilecegi diistiniilmektedir.
Ote yandan benzer yontemlerle diger alan ve sektorlerden edilebilecek
degerler ile COVID-19 Pandemi siireci i¢in yoOnetim davranislar
karsilastirmalar1 ve neticesinde daha etkin uygulamalarin ortaya
konulabilecegi de diisiiniilmektedir. Ote yandan insanlik tarihinin istis-
nai bir zaman dilimi olarak kabul edilebilecek COVID19 Pandemi done-
minde, tiniversite hizmet kalite seviyesini belirlemeye yonelik olarak,
mihenk tasi olabilecek nitelikte bir arastirma olabilecegi beklentisi
nedeni ile de 6nemli goriilmektedir.

Kavramsal Cerceve
Yiiksek kaliteli arastirma ve egitim, toplumlar icin son derece gereklidir
ve toplumunun ihtiya¢ duydugu yeniliklerin sadece bunu saglayanlarca

degil, herkes tarafindan yapilmasi icin, her yerde desteklenmeleri ger-
ekmektedir (Marinoni, Land ve Jensen, 2020). COVID-19 Pandemi krizi,
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yiiksek Ogretim kurumlarina bir¢cok bakimdan yeni ve beklenmedik
sekilde etkilerde bulunmustur (International Association of Universities,
2021). Bu nedenle iiniversiteler, salgina karsi radikal onlemler almak ve
biiyiik ¢abalar sarf etmek zorunda kalirken, kriz yonetiminde yeni yollar
aramaktadirlar. Ozellikle dijitallesme ve dijital tabanli &grenim, agik bi-
lim ve arastirma, kalite gilivencesi, tiniversite 0zerkligi, finansman ve
sivil katihm ile ilgili konularda, {iniversiteler icin hem zorluklarin hem
de firsatlarin s6z konusu oldugu (European University Association,
2021) ifade edilebilir. Dolayisiyla, siire¢ icinde One ¢ikan bu konular
icinde egitim kalitesinin hem bir girdi hem de bir sonug¢ olmasi nedeni ile
dikkat cekici oldugu ifade edilebilir. Uluslararasi Universiteler Birligi
tarafindan kiiresel Olgekte yapilan kapsamli bir arastirmaya gore; 6zel-
likle COVID-19 doneminde ¢ne ¢ikan dijital tabanhh uzaktan egitim
odakli tiniversite egitim kalitesi ile ilgili egitimin fizibilitesini ve
kalitesini etkileyen birbiriyle baglantili birkag¢ boyut ortaya konulmustur,
s0z konusu boyutlar: “Teknik altyap: ve erisilebilirlik”, “uzaktan egitim
yeterlilikleri ve pedagojileri” ile “calisma alanlar1” olarak ifade edilmistir
(Marinoni, Land ve Jensen, 2020).

Hizmet, siklikla faydali bir faaliyet olarak tanimlanabilir. Faydal bir
faaliyet olarak kabul edilen bir hizmetin aslinda uzun bir ge¢misi vardir
(Qiu, 2014, s.1). Hizmet; tiiketicileri i¢in yarar saglamasi amaci ile insan
cabasi sonucunda, insan ve/veya makina araciligy ile tretilen, fiziksel
nitelikte olmayan tiriinler (Skinner, 1990, s.631) bigiminde agiklanabilir.
Ayrica, satisa sunulan, esasen soyut olan ve hicbir seye sahip olmakla
sonuclanmayan faaliyetler, faydalar veya tatminlerden olusan bir {iriin
bi¢imi (Armstrong, Kotler, Trifts ve Buchwitz, 2017, s.278) olarak da
ifade edilebilir. Hizmete iliskin dort ayirt edici 6zellikten bahsedilebilir,
bunlar: soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve ¢abuk bozulabilirlik (Ko-
tler ve Armstrong, 2018, s.258) nitelikleridir.

Hizmet icin en Onemli hususlarin basinda, “hizmet kalitesi”
gelmektedir. Genellikle, hizmetin iiretilmesinden ¢ok hizmet kalitesi
daha 6nemli olabilmektedir. Aslinda hizmetin kalitesi daha ¢ok, tiiketi-
cleri tarafindan verilen bir derecelendirmeden ibarettir. Clinkii, hizmet
kalitesi, tiiketici beklentilerinin sunulan hizmet tarafindan karsilanma
derecesi (Bitner ve Hubbert, 1994) olarak agiklanmaktadir.
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Kalitenin tanimi kisadir, ancak dogasi geregi biraz tekniktir ve
giinliik kullanim igin yeteri kadar basit degildir. Clinkii kalite ile ilgili
terimler grubunda, “miisteri memnuniyeti” ve “gereksinimler” yer
almaktadir ve bu kavramlar genis yelpaze iginde degiskenlik gostere-
bilmektedir. Ote yandan kalite; ihtiyaclarm ve beklentilerin &tesine
gecerek, ima edilen ihtiya¢ ve beklentilerin karsilanabilmesini igerir
(QualityWBT Center for Education, 2017) ki bu durum, hem kavramsal
hem de pratik cercevede kalite kavramina iliskin bazi giigliikleri ortaya
cikartabilmektedir. Ciinkii, bir iiriin veya hizmetin kalitesi; biri {iriin
veya hizmeti saglayan, digeri iiriin veya hizmeti alan iki taraf arasindaki
degis tokusa baghdir. Tedarik¢i ve miisteri, kalitenin ne oldugu ko-
nusunda farkli goriislere sahip olabilir ve bu, yanlis anlagilmalara ve
anlagsmazliklara yol agabilir. Bu dogrultuda kalite, "miigterilerin ger-
eksinimlerine uygunluk veya amaca uygunluk" olarak da ifade edilebilir
(International Trade Centre, 2011, s.7). Dolayisiyla kalitenin; triiniin
tiiketici beklentilerine gore uygunluk diizeyi oldugu sdylenebilir. Onem-
li olan yonetimin degil, miisterinin kalite algisidir ve bu agidan hizmet
kalitesinin yegane belirleyicisi, tiiketicilerdir (Berry, Parasuraman ve
Zeithaml, 1988). Bu durumda, miisteriyi elde tutma, belki de en iyi kalite
olclisiidiir; bir hizmet tireticisinin miisterilerine bagli kalma yetenegi,
onlara ne kadar tutarl bir sekilde deger kattigina baghdir (Kotler, Arm-
strong, Harris ve He, 2020, 5.250). Ote yandan "kalite" terimi goreceli bir
anlama da sahiptir. "Bir {irlin veya hizmetin belirtilen veya ima edilen
ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayanan ozellik ve 6zelliklerinin top-
lamidir" (Food and Agriculture Organization of the United Nations, t.y.).
Bir bagka fade ile, bir {riintin "tiiketicinin belirttigi gereksinimleri
karsiladiginda” iyi bir kaliteye sahip oldugu sdylenebilir. Ote yandan
Deming, kalitenin dinamik yoniine vurgu yaparak, kalitenin “miisterinin
simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarina yonelik olmas1” (Fonseca, Amaral ve
Oliveira, 2021) gerektigini belirtmistir. Buraya kadar verilen bilgiler
1s181inda, en genel tanimu itibari ile kalitenin; “tiiketicilerin {irtin ya da
hizmet ile ilgili yargilar1” (Deming, 2019, s.137) ya da bir tirtin veya hiz-
metin belirtilen veya ima edilen ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine da-
yanan ozellik ve 6zelliklerinin toplami (Organisation for Economic Co-
operation and Development. Glossary of statistical terms, 2006) olarak
ifade edilebilir. Bir organizasyon icin kabul edilebilir bir kalite diizeyi
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olarak nitelendirilen husus; sonugta paydaslara yonelik bir sorudur. S6z
konusu paydaslar, kurulusun yaptig1 seyin basarisiyla ilgilenen herkesi
kapsamaktadir (Chartered Quality Professional ve International Register
of Certificated Auditors, 2021). Kalitenin beklenen yararlar1 sunlardir
(American Society for Quality, t.y.):

e Giglendirilmig rekabet konumu,

e Degisen veya yiikselen piyasa kosullar ile ¢evresel ve diger yasal

diizenlemelere uyarlanabilirlik,

¢ Daha yiiksek iiretkenlik,

o Gelistirilmis pazar imaji,

¢ Hatalarin ve israfin giderilmesi,

¢ Daha diisiik maliyetler ve daha iyi maliyet yonetimi,

e Daha yiiksek karlilik,

e Ilyilestirilmis miisteri odaklilik ve memnuniyet,

e Artan miisteri sadakati ve elde tutma,

e Artanis glivenligi,

e (Calisan moralinin artmasi,

e Hissedar ve paydas degerinin artmasi,

e Tlyilestirilmis ve yenilikgi siiregler,

Yontem

COVID-19 Pandemi déneminde iiniversite yonetimlerinin etkinliginde
hizmet kalite diizeyine odaklanmis olan bu arastirma; kantitatif nitelikte,
birincil tiir verilerden yararlanilarak, istatsitiksel analizler aracilig: ile
tiimevarimsal sonuglar elde etmek {izere yapilmistir. Tesadiifi 6rneklem
ile 494 katilimcdan elde edilen veri setinin olusturulma doénemi
26.12.2020 ile 25.04.2021 tarihleri arasindadir. S6z konusu soru formlars,
cesitli sosyal medya ve internet tabanli iletisim mecralar1 {izerinden,
yliksekogrenimini tamamlamis ya da devam etmekte olan ilgililere
sunulmustur. Aragtirmanin evreni tiniversiteler iken 6rneklemi ise Tii-
rkiye’de yerlesik olan Devlet ve Vakif statiisiindeki {iniversitelerdir.
Arastirmada, hizmet kalitesini 6l¢mek tizere literatiiriin en 6ne ¢ikan
olceklerinden olan SERVQUAL hizmet kalitesi 6lgegi (Kotler ve Keller,
2016, s.684; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994a), Tiirkgeye cevrilerek
kullanilmigtir. Genis bir hizmet yelpazesinde uygulanabilen SERV-
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QUAL, gecerlilik ve giivenilirligi iyi diizeyde saglayabilen bir olgektir
(Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991).

Olgek sorular1 5 basamakli Likert derecelendirmesine sahiptir (1 en
diisiik, 5 en yiiksek). 5 adet faktor ve 22 adet soru ifadesine sahip olan
SERVQUAL olgegi; bir seti algilanan hizmet kalitesi ile ayni ifadelerle
beklenen hizmet kalitesini 6lgen bir bagka set olmak tizere iki set halinde
dlglimler yapmaktadir. Olgiim islemi, algilanan hizmet kalite derecesi ile
beklenen hizmet kalite derecesinin karsilastirilmasimna dayanmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Karsilastirma sonucunda; al-
gilanan hizmet, beklenen hizmet seviyesinin tizerinde ise memnuniyet,
altinda bir degerde ise de memnuniyetsizlik durumunun olustugunu
gostermektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Ciinkii, Par-
asuraman ve arkadaslarina gore ise hizmet kalitesi; tiiketicilerin herhan-
gi bir hizmetten elde etmek istedikleri faydalar (beklenti) ile elde ettikleri
degerler (algilar) arasindaki farkliktir (Parasuman vd., 1985; Parasura-
man, Zeithaml, ve Berry, 1994b). Dolayisiyla ¢alismada, hizmet kalite
diizeyi bu yontemle ve 6lgekle belirlenmeye calisilmistir.

SERVQUAL o6lgeginin uygulanmast neticesinde; Olgegin biitiiniine
iliskin Cronbach's Alpha giivenirlik diizeyi 0,851 degeri ile yiiksek
diizeyde giivenirlik diizeyine sahiptir. Ayrica KMO degeri 0,952 (p<0,05)
mertebesinde hesaplanmis olup i¢ tutarhik katsayis1 da tist diizeyde
saglanmakta, ornek hacminin yeterli diizeyde oldugunu ve verilerin
normal dagilima uygunlugunu gostermektedir (Gtiris ve Astar, 2014,
s.373). Olgegin her bir ifadesi ve faktorlerine iliskin Cronbach's Alpha
giivenirlik diizeylerinin de son derece yiiksek diizeyde (Ozdemir, 2019,
s5.323) oldugu ifade edilebilir (Tablo 1).

Tablo 1. Olgege iliskin giivenirlik ve gecerlilik analiz sonuglar

Faktrler Cronbach's Alpha KMO*
Alg: Beklenti Alg1 Beklenti

Fiziksel Ogeler 0,823 0,765

Giivenirlik 0,894 0,834

Duyarlilik 0,902 0,865 0,965 0,957
Gilivence 0,920 0,902

Empati 0,905 0,843

* P<0,05
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SERVQUAL Olgeginin 5 boyutuna iliskin kisa tanimlar asagida
siralanmistir (Parasuraman vd., 1988; Zeithaml, Berry ve Parasuraman,
1996):
e Fiziksel Ogeler (Tangibles): Fiziksel tesisler, ekipman ve perso-
nelin goriiniimii,

e Giivenilirlik (Reliability): Vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru
bir sekilde gergeklestirme becerisi,

e Duyarlilik (Responsiveness): Tiiketicilere yardim etme ve hizl
hizmet sunma istekliligi,

e Giivence (Assurance): Calisanlarin bilgisi ve nezaketi ile giiven
saglama ve giliven uyandirma yetenekleri,

e Empati (Empathy): Kurulusun tiiketicilerine sundugu ozenli,
kisisellestirilmis ilgi.

Arastirmada kullanilan SERVQUAL 6lceginin kullanilabilmesi igin
telif hakki sahiplerinden kullanim izni alinmis ve Etik kurul uygunluk
raporu alinmistir. Ote yandan, bu calisma ile ilgili dogrudan ya da
dolayli herhangi bir ¢ikar ¢atismasi bulunmamakla beraber, destekleyici
veya sponsor vs. gibi herhangi tictincii taraf ya da ilgili mevcut degildir.
Bu arastirma, bilimsel bulgular elde etmek {izere, bagimsiz olarak
gerceklestirilmistir.

Bulgular

Demografik bulgular:Arastirma katilimcilarinin %52 orani kadinlardan,
%48 orani erkeklerden ve %60 orani bekar, %40 orani evli kisilerden
olugsmaktadir. Arastirmaya katilanlarin yariya yakini 21-30 yas araligin-
dadir, yas ilerledikge katilim orani diismektedir (Tablo 2). Katilimcilarin
egitim sevilerine gore; en biiyilik grubun lisans egitimi olanlardan (%67),
en az katilimin ise doktora dereceli mezun ya da 6grencilerinden (%15)
oldugu, dolayisiyla %67 oraninda yiiksekogrenim, %33 oraninda
lisansiistii egitim diizeyinde katihim gerceklesmistir (Tablo 3).
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Tablo 2. Katilimcilarin yas dagilimlarina iliskin gostergeler

Yas Dagilim Oran (%) Kiimiilatif oran (%)
21-30 243 49,2 49,2

31-40 113 22,9 72,1

41-50 75 15,2 87,2

51-60 50 10,1 974

61 ve stii 13 2,6 100,0

Toplam 494 100,0

Tablo 3. Katilumcilarin egitim durumlarina iliskin géstergeler

Egitim diizeyi Dagilim Oran (%) Kiimiilatif oran (%)
On lisans 99 20,0 20,0

Lisans 231 46,8 66,8

Yiiksek Lisans 89 18,0 84,8

Doktora 75 15,2 100,0

Toplam 494 100,0

Katilimcillarm  mezun oldugu/okudugu ve degerlendirmede
bulundugu tiniversitelerin yapilarina gore dagilimlarinda %84 oraninda
(416 adet) Devlet Universitesine karsin 78 adet Vakif Universitesi oldugu
tespit edilmistir (Sekil 1).

Vakaf
Universitesi; 78;
16%

Devlet
Universitesi;
416; 84%

Sekil 1. Katilimcilarin degerlendirmis olduklari iiniversitelerin yapilarina gore
dagilimlart
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Universite Hizmet Kalitesine iligkin Bulgular

Arastirma sonucunda elde edilen en goze ¢arpan bulgu; hizmet kalite
diizeyinin hem tiim soru ifadelerinde (22 adet soru) hem tiim faktorlerde
(5 adet faktor) ve hem de genel SERVQUAL derecesinde negatif
degerlerde gozlemlenmis olmasidir. Bu gozlem, hizmet kalite seviyesini
belirleyen her bir 6ge igin dikkat g¢ekici diizeyde memnuniyetsizlige
isaret etmektedir. Algilanan hizmet kalite diizeyi 3,45, beklenen hizmet
kalite diizeyi 4,51 seviyesinde gozlemlenirken, hizmetler genel mem-
nuniyet diizeyi gostergesi olan SERVQUAL puan ise -1,06 seviyesinde
hesaplanmistir (Tablo rr).

En yiiksek diizeyde memnuniyetsizligin; 4,51 beklentiye karsin, 3,11
alg1 derecesi ile -1,40 diizeyinde “Son teknolojiye uygun, yeni donanim
kullanim1” konusunda oldugu gozlemlenmistir (Sekil 2 ve Tablo 4).

4,51

-1,40

Sekil 2. “Son teknolojiye uygun, yeni donanim kullaniminin” Algi, Beklenti ve
SERVQUAL puanlar

One ¢ikan diger memnuniyetsizlik alanlarmn ise; -1,27 diizeyinde
“Universitede 6grencilerin, aldiklar1 egitim hizmetlerine kargi giiven
duymalar1”, -0,121 diizeyinde “Universitede, tim ogrencilerle ilgilen-
meye yetecek sayida galisan bulunmasi” ve “Universite calisanlarinin,
problem ¢6zme konusunda samimi bir ilgi gostermeleri” bigiminde
siralandiklar1 gozlemlenmistir (Tablo 4).
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Ote yandan memnuyetsizligin en diisiik oldugu hizmet dgelerinin; -
0,73 diizeyinde “Binalarin ¢agdas bir goriiniime sahip olmasi” ile “Un-
iversitede egitim hizmetlerinin miimkiin olan en kisa siire icerisinde
sunulmas1”, -0,84 degerle “Calisanlarin temiz, diizgiin ve tertipli bir
gorliniime sahip olmas1”, -0,88 degerle “Egitim hizmetlerinin, belir-
lenmis zaman programlarina bagh kalmarak diizenli bir sekilde sunul-
mas1” bigiminde siralanmigtir (Tablo 4).

Faktorlere gore SERVQUAL puanlarinin  tamamimin negatif
degerlerde oldugu, ayrica en diisiik memnuniyetsizligin, -1,16 degerle
“Glivence”, -1,06 degerle “Giivenirlik” ve “Empati” faktorlerinde,
nispeten en az memnuniyetsizligin ise -0,97 degerle “Duyarliik” fak-
toriinde ortaya ¢ikmis oldugu gozlemlenmistir (Tablo 5). En yiiksek de-
receden beklentiler “Giivence” ile ilgili konularda, en diisiik dereceden
beklentiler ise “Fiziksel Ogeler” ile ilgili konularda olusmustur. Buna
karsin, nispeten en diisiik dereceli algilar “Fiziksel Ogeler” ile ilgili
konularda olurken en yiiksek dereceli algilar “Duyarhilik” ile ilgili
konularda ortaya cikmistir (Sekil 3). S0z konusu degerlerin, 100'1itk
basamaklara dontistiiriilerek ifade edildigi Sekil 4’de durum, daha net
goriilebilmektedir.
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Tablo 4. Alg1, Beklenti ve SERVQUAL puanlarinin ifadelere gore dagilim

Faktorler ifadeler

Algi Puan1 Beklenti Puan1

SERVQUAL Puan1

1
2

Fiziksel Ogeler
w

Giivenirlik

10

11

12

13

Duyarlilik

14

15

16

17

Giivence

18

19

20

21

22

Empati

Son teknolojiye uygun, yeni donanim kullani-
mi

Binalarin ¢agdas bir goriiniime sahip olmas1 3,23
Fiziki ortamlarimn (koridorlar, odalar, lavabolar
vs.) diizenli, kullanish ve temizligi
Calisanlarin temiz, diizgiin ve tertipli bir
goriiniime sahip olmas1

Egitim hizmetlerinin, belirlenmis zaman
programlarina bagli kalinarak diizenli bir 3,64
sekilde sunulmast

Universite calisanlarinin, problem ¢6zme
konusunda samimi bir ilgi gostermeleri
Universitede tiim is ve islemlerin ilk seferde ve
dogru olarak yapilmasi

Universitede egitim hizmetinin; zaman dilimi
onceden belirtilmigse mutlaka belirtilen zaman 3,52
diliminde sunulmas:

Universitede kayitlarin, diizenli ve hatasiz
olarak tutulmasi

Universite galisanlarinin, egitim hizmetinin
tam olarak ne zaman ve nasil sunulacag:
konusunda agik ve anlagilir bir dille agiklama
yapmasi

Universitede egitim hizmetlerinin miimkiin
olan en kisa siire igerisinde sunulmasit
Universite calisanlarinin, her zaman yardim
etme konusunda istekliligi

Universite cahisanlarim, egitim hizmetleriyle
ilgili istek ve ihtiyaglara aninda cevap vermeye 3,44
her zaman hazir durumda olmalari

3,11

3,52

3,75

3,55

3,54

3,64

3,46

Universite calisanlarinin, davraniglariyla giiven
vermeleri

Universitede dgrencilerin, aldiklari egitim
hizmetlerine kars1 giiven duymalar:
Universitede calisanlarm, ogrencilere kars1 her
zaman nazik ve saygili bir sekilde davranmala- 3,50
r1

Universitede galisanlarin, kendi alanlarmda
yeterli bilgiye sahip olmalar1

Universitede calisanlarin, kisisel mahremiyete
sayg1 gostermeleri

Universitede egitim saatlerinin, tiim 6grencile-
rin ihtiyaglarma cevap verebilecek sekilde 3,45
diizenlenmesi

Universitede, tiim &grencilerle ilgilenmeye
yetecek sayida galisan bulunmasi
Universitede calisanlarin, yaptiklart tiim
islemlerde miimkiin oldugu kadar 6grencilerin 3,29
menfaatlerini gozetecek sekilde davranmalar:
Universitede cahisanlarm, sunulan egitim
hizmetleriyle ilgili 6grencilerin ihtiyaglarmi
anlamalari ve bu ihtiyaglar1 karsilamada
gerekli 6zeni gostermeleri

Genel Ortalama: 3,45

3,45

3,39

3,56

3,74

3,24

3,37

4,51
3,96
4,69

4,59

4,52

4,69

4,28

4,44

4,65

4,63

4,37

4,54

4,42

4,67

4,70

4,47

4,51

4,51

-1,40
0,73
1,17

-0,84

-0,88

1,21

-1,18

-0,92

-1,10

-1,09

-0,73

-1,08

-0,98

-1,19

1,27

-1,08

1,11

-0,96

-1,02

1,21

-0,99

-1,14

-1,06
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Tablo 5. Algi, Beklenti ve SERVQUAL puanlarinin faktorlere gore dagilum

Faktorler Alg1 Puan1 Beklenti Puam SERVQUAL Puam1
Fiziksel Ogeler 3,40 444 -1,04
Giivenirlik 3,46 4,52 -1,06
Duyarlilik 3,52 4,49 -0,97
Giivence 3,48 4,64 -1,16
Empati 3,42 4,48 -1,06
Genel puan: 3,46 4,51 -1,06

4,44

4,52 4.49 4.64 4.48
3.40 3“ 3‘ 3‘ 3“

Fizikg Gl'iveniq Duyal'ﬂ Gl'iverq Emp :H

Ogeler
-1.04 -1.06 -0.97 -1.16 -1,06

= Algr wBeklenti = Fark

Sekil 3. Alg1, Beklenti ve SERVQUAL puanlarinin faktorlere gore dagilim

Memnuniyet diizeyi en diisiik olan ifadeler (konular) siralandiginda,
ilk bes konu; “1- Son teknolojiye uygun, yeni donanim kullanimi1”, “15-
Universitede 6grencilerin, aldiklari egitim hizmetlerine karsi giiven
duymalar1”, “6- Universite calisanlarmimn, problem ¢6zme konusunda
samimi bir ilgi gostermeleri”, “20- Universitede, tiim o6grencilerle
ilgilenmeye yetecek sayida galisan bulunmasi”, “14-Universite calisan-
larmin, davraniglariyla giiven vermeleri” biciminde siralanmislardir.
“Son teknolojiye uygun, yeni donanim kullanimi” konusunda; Vakif
Universitelerinden daha fazla oranda beklenti s6z konusu iken aymi ko-
nuya iligkin algi daha diisiik diizeyde Devlet Universiteleri igin s6z ko-
nusudur. “Universitede dgrencilerin, aldiklari egitim hizmetlerine karst
giiven duymalar1” konusunda, Vakif Universitelerinin, Devlet Univer-
sitelerine gore daha fazla beklenti ve daha az alg1 diizeyinde olduklar:
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gozlemlenmistir. Benzer gozlem “6-Universite galisanlarinin, problem
¢6zme konusunda samimi bir ilgi gostermeleri” ifadesi i¢in de gecerlidir.
Bunlarla beraber, “14- Universite calisanlarinin, davranislariyla giiven
vermeleri” konusunda Devlet Universitelerinin nispeten daha az oranda
memnuniyet olusturabildigi de sdylenebilir (Tablo 6).

—Al; Beklenti Fark
100.00
8880 9040 89:80 9238 §9.60
80.00
6856 6020 T0.40 60 68,40
60.00
40.00
20.00
0.00
Fiziksel Ogeler  Giivenitlik Duyarliik Giivence Empati
-20.00 20586 -21.20 19,40 2320 =21 .20
-40.,00

Sekil 4. Alg1, Beklenti ve SERVQUAL puanlarinin faktorlere gore yiizdelik

dagilim

Tablo 6. Memnuyet diizeyi en diigiik olan ilk 5 ifadenin iiniversite yapisina gore

dagilim
ifadeler Faktorii Beklenti Algi Fark
1-Son teknolojiye uygun, yeni donanim kullanimi
Devlet Universitesi (%84) 4,50 3,09 -1,41
Vakaf Universitesi (%16) Fiziksel (")geler 4,53 3,19 -1,33
Ortalama 4,51 3,11 -1,40
15-Universitede 6grencilerin, aldiklart egitim hizmetlerine kars: giiven duymalar:
Devlet Universitesi (%84) 4,64 3,40 -1,24
Vakaf Universitesi (%16) Gilivence 4,79 3,33 -1,46
Ortalama 4,66 3,39 -1,27
6-Universite calisanlarinin, problem ¢ozme konusunda samimi bir ilgi gostermeleri
Devlet Universitesi (%84) 4,67 3,51 -1,16
Vakaf Universitesi (%16) Giivenirlik 4,82 3,29 -1,53
Ortalama 4,69 3,48 -1,21
20-Universitede, tiim 6grencilerle ilgilenmeye yetecek sayida calisan bulunmast
Devlet 'Universitesi (%84) Empati 4,44 3,22 -1,22
Vakif Universitesi (%16) 4,55 3,33 -1,22
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Ortalama 4,45 3,24 -1,21
14-Universite calisanlarinin, davraniglartyla giiven vermeleri

Devlet Universitesi (%84) 4,61 3,44 -1,16

Vakaf Universitesi (%16) Glivence 4,79 3,51 -1,28

Ortalama 4,64 3,45 -1,19

Sonug ve Degerlendirme

Hizmet Kkalitesi bir hizmet i¢in en Onemli 6zelliklerden ve gereklili-
klerden birisidir. Ote yandan kaliteli hizmetin, “organizasyon genelinde
ilham veren liderlikten” meydana geldigi (Kotler ve Keller, 2016, s.685)
de ifade edilmelidir. Ayrica yapilan arastirmalar sonucunda; piyasa
yonelim derecesi ile miisteri memnuniyeti diizeyi, goreceli hizmet
kalitesi, galisanlarin orgiitsel bagliigi ve karlilik arasinda anlaml ve
pozitif yonlii iliskiler oldugu ortaya konulmustur. Bununla beraber, bir
organizasyonda bir piyasa yonelimi benimsemenin iist yonetim o6zel-
liklerine (yonetim tarzi, liderlik, profesyonellik) bagli oldugu da (Zairi,
1999, s.xxvi) ortaya konulmustur. Dolayisiyla hizmet kalitesinin dogru-
dan yonetim tarz1 ve etkinligi ile ilgili oldugu kabul edilebilir.
Aragtirmadan elde edilen bulgulara gore: Devlet ve Vakif Univer-
oldugu belirtilmelidir. Ozellikle COVID-19 Pandemi siirecinde iiniver-
sitelerin uzaktan egitim uygulamas: ile beraber teknolojik altyapr ve
donanimlarinin onem kazandig agikga bilinmektedir. Buna ragmen gen-
el olarak, en yiiksek diizeyli memnuniyetsizligin de bu hususta (Son
teknolojiye uygun, yeni donamim kullanimi) oldugu goézlemlenmistir.
Ote yandan yine Pandemi déneminde énemi (beklenti diizeyi) -gecici
olarak- tedricen azalmis gibi algilandig, fiziksel alanlarin (binalarin)
yeterliligine iliskin memnuniyetsizlik (Binalarin cagdas bir goriiniime
sahip olmasi), en diisiik oranda gergeklesmistir. Ancak bu alg1 ve duru-
mun yaniltict olabilecegi, egitimin normal akisina donmesi ile beraber,
daha fazla kapali alanlarin gereksinimi nedeni ile bu alanda biiyiik
aksakliklarin olabilecegi diistiniilmektedir. Ciinkii, Pandemi donemi
oncesinde oldugu gibi kalabalik, yogun ve ferah olmayan, insan
kullanimina yonelik her tiirlii kapali alanlarin, Pandemi sonrasinda bu
sekilde kullanilamayacag1 ya da kullanilmamasi gerekliligi, oncelikle ve
ozellikle ifade edilmelidir. Dolayisiyla, tiim donanimlarin teknolojik
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gelismislik diizeyinin azami Olciide artirilmasi ile birlikte, yapilarin ve
kapali alanlarin genisletilmesi, ferahlastirilmasi, insan yogunlugunun
seyreltilmesi ve teknolojik gelismislik diizeylerinin (egitim faaliyetlerinin
etkin ve verimliligine, salginlar, afet ve deprem riskleri, acil tahliye du-
rumlarina yonelik bicimde) spesifik olarak yeniden tasarlanmalar:
ve/veya bu niteliklere sahip yeni binalarin yapilmasi, 6nciil gerek ve sart
olarak goriilmektedir.

“Giivence” faktorii tiniversite egitim hizmetlerinin en 6nemli eksikligi
ve memnuyetsizlik alani olarak 6ne ¢ctkmaktadir. “Giivenirlik”, “Empati”
ve “Fiziksel Ogeler” faktorleri de menfi olarak siralanmiglardir. Nispeten
en diisiik oranda memnuniyetsizlik “Duyarlilik” ile ilgili konulardir. Bir
bagka ifade ile insanlar aldiklar1 egitime giiven duymamakta, empatik
davrams karakteristigine sahip yonetim anlayisinin olmadigma ve iin-
iversitelerin yeterli diizeyde teknoloji ve donanima sahip olmadiklarim
diistinmektedirler.

Vakif iiniversiteleri i¢in en onde gelen memnuniyetsizlik alanlar;
“calisanlarin, problem ¢6zme konusunda samimi ilgi gormemeleri”,
“egitim hizmetlerine duyulan giivensizlik” ve “calisanlarin, dav-
raniglariyla giiven vermemeleri” ile ilgili oldugu; buna karsin Devlet
Universiteleri igin en fazla memnuniyetsizlik alanlarinin; “son teknoloji-
ye uygun, yeni donamim kullamimi”, “egitim hizmetlerine duyulan
glivensizlik”, ve “yatersiz calisan sayis1” ile ilgili oldugu sdylenebilir.

Egitim hizmetlerinin kalitesi ve niteligi, her alanda; kisiler i¢in oldugu
kadar toplumlar icin de, geleceklerini ve yonlerini belirleyen en 6nemli
faktor olarak ifade edilebilir. Ote yandan hizmet kalitesi, dogrudan
yonetim etkinligi ve stireci ile ilgili bir sonug olarak ortaya gikmaktadir
(Kotler ve Keller, 2016, s.685). Dolayisiyla arastirma bulgularina gore,
hem Devlet hem de Vakif Universite yénetimlerinin, COVID-19 Pandemi
siirecinde etkin bir yonetim tarzi ve becerisi gosterememis olduklar1 en
goze garpan, baslica sonuctur. Bu sonug 1s181nda; Devlet ve Vakif Un-
iversite yonetimlerinin sadece COVID-19 donem sartlarini degil, donem
sonrasi kalic1 gereklilik ve sartlar1 da goz oniinde bulundurarak (Dogan,
2021), fiziki ogelerinin (binalar ve teknolojik donanimlar basta olmak
tizere) nitelik ve niceliklerini yukar1 seviyelere ulastirmalari tavsiye
edilebilir. Yonetime katilim, empati, katillma liderlik tarzi, vizyoner
yonetim, Ozellikle idari calisanlarin egitim, nicelik ve niteliklerinin
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artirilmasi, mezun kisilerin aidiyetlerinin olusturulmas: ve ¢agdas yone-
tim yaklasimlarinin uygulanmasinin yararli olabilecegi soylenebilir.
Genel olarak, iiniversite dis1 yonetim tecriibesi ile birlikte yonetim ile
ilgili akademik birikimi olan kisilerin yonetimde rol almalarinin yararlar
saglayabilecegi diistiniilmektedir.

Literatiir incelemelerine gore, Tiirk Devlet ve Vakif Universitelerinin
hizmet degerlendirmesine iligskin; bolgesel, yerel ya da tekil olmayan,
kapsayict nitelikte calismalar bulunmamaktadir. Bu sebeple o6zellikle
arastirmacilar ve akademisyenler i¢in bu konuya iliskin tek bir {iniver-
siteden ziyade kapsayici ve tiimevarim sonuglara ulasilabilen arastirma-
larin yapilmasi, bu arastirmalarin COVID-19 Pandemi donemi ve sonrasi
icin degisimlerin ve beklentilerin ortaya konulmasi onemli goriilmekte
ve tavsiye edilmektedir. Yiiksekdgrenim ile ilgili iist kuruluslar, bu
calismada yapilan arastirmaya benzer, tiim tiniversiteler icin yillik peri-
yodlarla bir “hizmet kalite indeksi” ve siralamasi yapmalarmin da
yararl olabilecegi diistintilmektedir.

Giintimiizde tiniversite bagsarilarinin, agirlikli olarak “yaymn sayilar1”
temelinde degerlendirilme egilimi gozlemlenmektedir, oysa yaymn
sayilarinin niteligi ve niceligi tiniversite yonetimlerinden ziyade akade-
mik calisanlarin daha ¢ok bireysel faaliyetleri ile ilgili bir gostergedir ve
bu konuda iiniversite yonetimlerin destegi son derece kisithdir. Ayrica
bir {iniversitenin basarisi sadece yillik yayin sayisindan ibaret degildir.
Dolayisiyla, iiniversite yonetim etkinligini belirlemek {izere; sosyal,
ekonomik, egitim ve akademik kriterlerin tamami dikkate alinmalidir.
S6z konusu bu kriterler iginde hizmet kalite diizeyinin belirlenmesinin
son derece 6nemli oldugu diistintilmektedir.

Universite okuyan ya da okumak {izere bir iiniversite tercihinde
bulunmak durumunda olan kisilere yonelik olarak; hizmet kalite diizey-
inin dikkate alinmasi, hizmetin zayif ve giiglii yonlerinin incelenmesi,
karar stireclerine egitim hizmeti kalite siralamasimin dahil edilmesi, 6zel-
likle “verilen egitimin giivenirligine” iliskin memnuniyet diizeyi basta
olmak tizere diger tiim hizmet alanlari ile ilgili hususlara dikkat etmeleri
onerilebilir.
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EXTENDED ABSTRACT

A Research to Determine the Service Quality Levels
of Turkish Universities in the COVID-19 Pandemic
Process

*

Alpaslan Alpaslanoglu
Igdir University

The COVID-19 Pandemic is putting educational institutions and admin-
istrations to tough tests, as in all areas of human civilization. It is thought
that one of the most important indicators regarding the performance of
university administrations during this challenging test period is the level
of service satisfaction and the level of meeting stakeholder expectations.
From this point of view, while representing the problem of the research
of the effectiveness of the management behaviors shown during the
COVID-19 Pandemic period, the determination of the level of satisfaction
as a result of the management behaviors that the university administra-
tions have shown so far during the pandemic process and the search for
optimal management practices are the main reasons of this research.
constitutes its purpose. Reasons for the research; During the COVID-19
Pandemic period, expectations for the organization and which organiza-
tional assets are considered more important, and in all areas, especially
university administrations; It is the search for answers to whether more
effective management behaviors can be shown during the COVID-19
Pandemic period. Research findings; It is thought that the COVID-19
Pandemic period may be important for the development of more effec-
tive management behaviors in post-period and extraordinary or unpre-
dictable situations. On the other hand, it is thought that more effective
applications can be put forward as a result of comparisons of values that
can be obtained from other fields and sectors with similar methods and
management behaviors for the COVID-19 Pandemic process. On the
other hand, during the COVID-19 Pandemic period, which can be con-
sidered as an exceptional time period in human history, it is considered
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important because of the expectation that it can be a touchstone research
to determine the level of university service quality.

Service Service quality is one of the most important features and re-
quirements for a service. In addition, as a result of the research; It has
been revealed that there are significant and positive relationships be-
tween the degree of market orientation and the level of customer satis-
faction, relative service quality, organizational commitment of employ-
ees and profitability. Therefore, it can be accepted that service quality is
directly related to management style and effectiveness.

According to the findings of the research: It should be noted that the
satisfaction level is low in all areas for both State and Foundation Uni-
versities. It is clearly known that the technological infrastructure and
equipment of the universities, together with the distance education ap-
plication, especially during the COVID-19 Pandemic process. In general,
however, it was observed that the highest level of dissatisfaction was
also in this regard (the use of new equipment in accordance with the
latest technology). On the other hand, dissatisfaction with the adequacy
of physical spaces (buildings) (buildings have a contemporary appear-
ance), whose importance (expectation level) was perceived as-
temporarily- gradually decreased during the Pandemic period, was at
the lowest rate. However, it is thought that this perception and situation
may be misleading, and with the return of education to its normal flow,
there may be major disruptions in this area due to the need for more
closed areas. Because, as before the Pandemic period, all kinds of closed
areas for human use, which are not crowded, dense and spacious, cannot
or should not be used in this way after the Pandemic, it should be ex-
pressed first and foremost. Therefore, with the maximum increase in the
technological development level of all equipment, the expansion and
refreshment of buildings and closed areas, the dilution of human density
and the level of technological development (for the effectiveness and
efficiency of educational activities, epidemics, disaster and earthquake
risks, emergency evacuation situations). Specific redesigns and/or con-
struction of new buildings with these qualities are seen as prerequisites
and conditions. The “assurance” factor stands out as the most important
deficiency of wuniversity education services and the area of
dissatisfaction. “Reliability”, “Empathy” and “Physical Components”
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factors are also listed as negative. The relatively lowest rate of dissatis-
faction is related to “Sensitivity”. In other words, people do not trust the
education they receive, they think that there is no management under-
standing with empathic behavior characteristics and that universities do
not have sufficient technology and equipment.

The leading areas of dissatisfaction for foundation universities are; It
is related to "employees not showing sincere interest in problem solv-
ing", "distrust in education services" and "employees not giving confi-
dence with their behavior"; On the other hand, the areas of greatest dis-
satisfaction for State Universities are; It can be said that it is related to
"use of new equipment suitable for the latest technology", "distrust in
education services" and "number of incompetent employees".

The quality and quality of education services, in every field; It can be
expressed as the most important factor determining their future and di-
rection for societies as well as individuals. On the other hand, service
quality emerges as a result directly related to management efficiency and
process. Therefore, according to the research findings, it is the most strik-
ing and primary result that both State and Foundation University admin-
istrations have not been able to demonstrate an effective management
style and skill during the COVID-19 Pandemic process. In the light of
this result; It can be recommended that State and Foundation University
administrations raise the quality and quantity of their physical elements
(especially buildings and technological equipment) to higher levels, tak-
ing into account not only the COVID-19 term conditions, but also the
permanent requirements and conditions after the term. It can be said that
participation in management, empathy, participatory leadership style,
visionary management, increasing the education, quantity and qualifica-
tions of especially administrative staff, creating the belonging of gradu-
ates and applying modern management approaches can be beneficial. In
general, it is thought that people with non-university management expe-
rience and academic background in management can benefit from taking
a role in management.

According to the literature review, regarding the service evaluation of
Turkish State and Foundation Universities; There are no regional, local
or non-singular, inclusive studies. For this reason, it is considered im-
portant and recommended for researchers and academics to conduct
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inclusive and inductive studies on this subject rather than a single uni-
versity, and to reveal the changes and expectations of these researches
for the COVID-19 Pandemic period and after. It is thought that it may be
beneficial for higher education institutions to make a "service quality
index" and ranking for all universities on an annual basis, similar to the
research conducted in this study.
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