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Ttirkiye
Anahtar Kelimeler 0z
Hizmet Kalitesi, Yiksekogretim sektorii, artan egitim talebini karsilamak icin hizla biiyiiyen
Hizmet Kalitesi Olcegi, rekabetci bir sektor haline gelmistir. Rekabete dayanan bir pazarda, hizmete yonelik
Hizmet Kalitesi Boyutlari, memnuniyetin fark yaratacagi gercegi, liniversiteleri farkli paydaslar tarafindan
Yiiksekégretim Kurumu. algilanan hizmet kalitesinin c¢esitli yonlerini gelistirmeye zorlamaktadir. Bu

calismada, yliksekdgretim kurumlarinin sundugu hizmet kalitesine iliskin alginin
0l¢iildiigli akademik yayinlar incelenmis ve bu calismalarda tercih edilen ya da
tasarlanan Olgekler analiz edilmistir. Ek olarak, soz konusu ¢alismalar
yuksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde dikkate
alinan boyutlar ve o6lgeklerin uygulandigi orneklemler agisindan o6zetlenerek
yorumlanmistir. Bu calismanin, yiliksekégretim kurumlarinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine iliskin yapilacak olan ¢alismalara yardimci olmasi
hedeflenmektedir. Ek olarak, yiiksekégretim kurumlarinin hizmet Kkalitelerini
degerlendirirken gbéz ardi etmemeleri gereken boyutlarin neler olabilecegi
konusunda cerceve olusturmasi amaglanmaktadir.

RESEARCH OF SCALES AND DIMENSIONS USED TO EVALUATE THE SERVICE QUALITY OF
HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS

Keywords Abstract
Service Quality, The higher education sector has become a rapidly growing competitive sector to
Service Quality Scale, meet growing education demand. The fact that satisfaction with the service makes

Service Quality Dimensions,  a difference in a competitive market forces university to develop various aspects of

Higher Education Institution. service quality perceived by different stakeholders. In this study, the academic
publications in which the perception of service quality offered by higher education
institutions is measured are examined and preferred or designed scales in these
publications are researched. In addition, the aforementioned studies are
summarized and interpreted in terms of the dimensions taken into consideration in
the evaluation of the service quality of higher education institutions and the samples
in which the scales are applied. The aim of this study is to assist the studies to be
done regarding the evaluation of the service quality of higher education institutions
and to form a framework on what dimensions should not be ignored while
evaluating the service quality of institutions.
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1. Giris (Introduction)

Hizmet kalitesi, isletmelerin basarisina etki eden kritik bir faktor olarak giderek daha fazla taninmaktadir (Pakurar
vd., 2019). Yapilan arastirmalar, hizmet kalitesinin, kurumun basarisini olumlu yénde etkiledigini, miisterilerin
gliven ve sadakatini etkileyerek rekabet avantaji yarattigini, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
anlaml pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir (Parasuraman vd., 1985; Sumaedi vd., 2012; Kumar ve Dash,
2014). Kaliteli bir hizmet, miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin artmasini, servis saglayici ve kullanici
ile karsilikli olarak faydali bir iliski kurmayi, hizmet basarisizliklari icin miisteri toleransinin arttirmasini ve kurum
hakkinda olumlu s6zlii reklamcilik yapilmasini saglamaktadir (Rehaman ve Husnain, 2018).

Hizmet beklentisinin sektorel bazda degiskenlik gostermesi ve kalite algisinin 6znel olmasi, sunulan hizmet icin
kalitenin 6l¢limiinii de tartismali bir konu haline getirmistir. Bu tartismali konu saglik sektorii (Buyukozkan vd.,
2011; Buyukozkan ve Cifci, 2012; Koyuncu, 2014; Tutar, 2018; Oztiirk, 2018; Tiirkmen, 2018), ulasim ve nakliye
sektorii (Kunt, 2008; Cinar, 2010; Liou vd., 2011; Miranda vd., 2018; Deveci vd., 2018; Seleci, 2018; Simsek, 2018;
Alsanosi, 2018), ekonomi ve finans sektorii (Lin, 2010), bankacilik sektérii (Kuzu, 2018; Tekeli, 2018; Glingor,
2018), turizm sektorti (Cevik, 2018; Yabaci, 2018, Bektash, 2018; Yiiksel, 2018; Biitiin, 2018; Celik, 2018), sigorta
sektérii (Giin, 2018; Uner, 2018), enerji sektdrii (Senyiicel, 2012) gibi cesitli sektorler icin yapilan ¢calismalarda
6nemli bir yer edinmistir. Diger hizmet sektdrlerinde oldugu gibi egitim sektériinde de (Yilmaz vd., 2007; Voss
vd., 2007; Okumus ve Duygun, 2008; De Oliveira ve Ferreira, 2009; Rajab vd., 2011; Abari vd., 2011; Arokiasamy,
2012; Jiewanto vd., 2012) hizmet kalitesine verilen 6nemin ve bu konuda yapilan akademik ¢alisma sayisinin da
arttig1 goriilmektedir.

Egitim sektoriiniin dnemli bir parcasi olan ve zaman gectikce sayilari artarak yayginlasan yiiksekogretim
kurumlari, toplumun bilgi saglayicilaridir. Tiirkiye'deki yiliksekégretim sektoriindeki hizmet saglayicilar,
Yiiksekogretim Kurulu Baskanligi'nin verilerine gore analiz edildiginde Tiirkiye’de 2020 yili itibar1 ile 129 devlet
uiniversitesi, 73 vakif liniversitesi ve 5 vakif meslek yliksekokulu bulundugu ($ekil 1.a), s6z konusu kurumlarda
2.829.430 6n lisans, 4.420.699 lisans, 394.174 yiiksek lisans ve 96.199 doktora 6grencisinin egitim hizmeti aldig1
gorilmektedir (Sekil 1.b).
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Sekil 1. Yiikksekdgretim Kurumlarinin Tiir Dagilimi ve Ogrenim Diizeyine Gore Ogrenci Sayisi ((a) Ttr Dagilimy, (b) Ogrenim
Diizeyine Gére Ogrenci Sayisi) (The Number of Students and Percentage Distribution of Type of Higher Education Institutions

((a)Percentage Distribution Of Type, (b) The Number of Students in Each Education Level) (Kaynak:
https://istatistik.yok.gov.tr/)

Ulkemizde iiniversite sayisinin hizla artmasi, yurt disindaki tiniversitelerin Tiirk égrencileri kabul sartlarinin her
gecen giin daha cazip hale getirilmesi, rekabetin artmasina neden olmustur. Ayrica iiniversite mezunlarinin is
bulamamasi 6zellikle bazi fakiiltelerin ve iiniversiteye olan talebin azalmasina neden olmustur. Bir taraftan arzin
artmasi diger taraftan talebin azalmasi tiniversitede egitim almay1 diisiinen adaylari kalite arayisina siirtiklemistir
Ulusal ve uluslararasi yiiksekogretim kurumlari, artan rekabet kosullarindan dolay faaliyetlerindeki algilanan
kaliteyi ve memnuniyeti artirmak icin baski ile karsi karsiya kalmaktadirlar (Onditi ve Wechuli, 2017). Hizmet
saglayicinin basarisi ve rekabet avantaji hizmet kalitesine bagli oldugu i¢in kaliteli hizmet sunmak, rekabetin
yliksek seviyeye ulastig1 giiniimiiz kosullarinda elzem duruma gelmistir (Dlaci¢ vd. 2014, Ersoz ve Aktepe, 2018).
Rekabet ilk olarak ticari kavramlari ¢agristirsa da her sektdrde ve alanda var olmakta olup egitim alaninda ulusal
ve uluslararasi boyutta 6nemli bir yer tutmaktadir.

Yiiksekogretim kurumlarinin var olduklar tlkelerin bugiiniine ve gelecegine en iyi sekilde katkida bulunmalari
sunacaklari hizmet kalitesine bagh olup, s6z konusu hizmet kalitesinin de ayrica bilimsel yontemler ile dl¢iilmesi
zaruri bir hale gelmistir. Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi, kurumsal hedefler, pedagojik
gereksinimler, kiiresel kaygilar, yerel baglamlar, 6grencilerin niteligi, personelin yeterlilikleri, altyap: tesisleri ve
yonetim gereksinimleri gibi bircok degiskene bagldir (Kaur ve Syal, 2015). Ancak, bilgi ve yeterlilikler gibi maddi
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olmayan irtnlerin sunuldugu egitim sektoriinde hizmet kalitesini degerlendirmek icin parametreleri dogru bir
sekilde belirlemek 6nem arz etmektedir (Duriovd vd., 2015). Bu calisma kapsaminda, yiiksekogretim
kurumlarinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesini konu alan g¢alismalar incelenerek hizmet kalitesinin
Olcliilmesinde kullanilan 6lgekler ve bu odlceklerde kullanilan boyutlar analiz edilmistir. Literatiirde yapilan
arastirmalarda yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesi 6l¢limiine iliskin cesitli calismalarin (Kitchroen,
2004; Arokiasamy, 2012; Welzant vd. 2015; Silva vd. 2017; Kundu, 2017; Onditi ve Wechuli, 2017; Prakash, 2018;
Hasbullah ve Yusoff, 2018) mevcut oldugu gorilmiistiir. Ancak bu ¢alismalardaki temel amag yiiksekdgretim
endiistrisinde hizmet Kkalitesinin korunmasinin 6nemini vurgulamak ya da belirli birka¢ 6lcek (SERVPERF,
SERVQUAL, HEDPERF gibi) ile ilgili analiz yapmaktir. Bu ¢alismaya benzer olan Onditi ve Wechulli (2017)'nin
calismasinda ise alt1 farkli 6lcege ve birkag¢ ankete yer verilmistir. Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi icin gelistirilen dl¢ekleri derleyen bir ¢alismaya rastlanmamaistir.

2. Hizmet Kalitesi: Tanimi ve Boyutlari (Service Quality: Definition and Dimensions)

Literatiirde hizmet Kkalitesi kavramina iliskin kesin bir tanim olmamakla birlikte c¢esitli yazarlar tarafindan ifade
edilen tanimlar mevcuttur. Hizmet kalitesini, Parasuraman vd. (1985), bir kurulusun miisteri beklentilerini
karsilama veya asma kabiliyeti; Ersoz vd. (2009) bir hizmetin miisterilerin ihtiyaclarini veya beklentilerini ne
Olctide karsiladigl; Rehaman ve Husnain (2018) ise miisteri beklentisi ile hizmet deneyimi arasindaki alg1 farki
olarak tanimlamistir.

Tanimlara bakildiginda hizmet kalitesi, hizmetin tiiketicilerinin veya kullanicilarinin deneyimlerine gore hizmeti
nasil degerlendirdiklerine baghdir. Yani hizmet kalitesi, algilanan kaliteye dayanmaktadir. Algilanan hizmet
kalitesi ise tiliketicinin hizmeti almadan onceki beklentileri ile hizmeti aldiginda yasadigi deneyimini
karsilastirmasi ile belirlenmektedir. Bir kurum tarafindan sunulan hizmet, miisteri beklentilerini asarsa kaliteli
olarak; ancak miisteri beklentilerini karsilayamazsa kalitesiz olarak degerlendirilmektedir (Zammuto vd., 1996).

Tablo 1. Hizmet Kalitesine Temel Olusturan Calismalarin Bazilarinda Belirtilen Boyutlar (Dimensions Stated in Some of the
Studies That Form Basis for Service Quality)

Sasser vd. Parasuraman vd. Parasuraman Stewart ve Walsh Gronroos Schvaneveldt vd.
(1978) (1985) vd. (1988) (1989) (1990) (1991)
Biitlinliik Fiziksel Ozellikler Empati Bilgi Esneklik Biitiinlik
(Completeness) (Tangibles) (Empathy) (Knowledge) (Flexibility) (Completeness)
Durum Giivenilirlik ElZlkS.el Dakiklik Guve.:ml.n.*hk Cevre
(Condition) (Reliability) Ozellikler (Timeliness) (Reliability and (Environment)
(Tangibles) trustworthiness)

Egitim Giivenlik Giivence Dogruluk Hizmet lyilestirme Dogruluk
(Training) (Security) (Assurance) (Accuracy) (Service Recovery) (Accuracy)
Giivenlik Heveslilik Giivenilirlik Glivenilirlik Hizmet ortam Duygu
(Security) (Responsiveness) (Reliability) (Reliability) (Servicescape) (Emotion)
Kullanilabilirlik iletisim Heveslilik Giivenlik l(gl;?);tation and Heveslilik
(Availability) (Communication) (Responsiveness) (Security) credibility) (Responsiveness)
Tutarhlik itibar Hatasiz {g:ﬁ?:g soizilalili(szfabrfgen Kullanim kolayhig:
(Consistency) (Credibility) (Mistake-free) skill) (Ease of use)
Tutum I\/Lllu%erllte rlg.n lartrila H[l]tl}(;aglin a;lama ’ Tutum ve davranis Performans
(Attitude) (Understanding the (Understanding users (Attitudes and behavior) (Performance)

customers) needs)

Nezaket fletisim kurmaya istekli Ulagilabilirlik

(Courtesy) (Helpfulness in contact) (Accessibility)

Ulasilabilirlik itibar

(Access) (Credibility)

Yetkinlik Nezaket ve saygl

(Competence) (Courtesy and respect)

Ortam
(Surroundings)
Secenek kapasitesi
(Capacity for choice)
Tazmin etmek
(Redress)
Teknolojinin etkin
kullanimi
(Effective use of
technology)
Ulasilabilirlik
(Ease of access)
Yetkinlik
(Competence)
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Hizmet kalitesi, birden fazla boyuta dayanmakta (Parasuraman vd., 1985; Gronroos 1990) ve boyutlar sektérden
sektore farklilik gdstermektedir (Brady ve Cronin, 2001). Sasser vd. (1978) giivenlik, tutarlilik, tutum, bitiinlik,
kosul, kullanilabilirlik ve hizmet saglayicilarin egitimi olmak {izere hizmet kalitesinin degerlendirilmesine iliskin
yedi boyuta vurgu yapmistir. Lehtinen ve Lehtinen (1982) hizmet kalitesini interaktif, fiziksel ve kurumsal
kaliteden olusan ti¢ boyutlu bir yap1 olarak tanimlamistir. Gronroos (1984), sunmus oldugu ilk hizmet kalitesi
modelinde hizmet kalitesi boyutlarin1 teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj olarak belirlemistir.
Literatiirde en ¢ok taninan hizmet kalitesi boyutlar1 Parasuraman vd. (1985) tarafindan dnerilmistir. Fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, giivenlik, heveslilik, iletisim, itibar, musterileri anlama, nezaket, ulasilabilirlik ve
yetkinlikten olusan on boyut daha sonra SERVQUAL 6l¢eginde kullanilmak {izere bes boyuta (fiziksel 6zellikler,
giivence, giivenilirlik, heveslilik, empati) indirgenmistir (Parasuraman vd. (1988)). Bir kurulusun sundugu hizmet
kalitesi icin miusterilerin goriislerine nasil yanit verdigi ve sorunlari nasil ¢6ziildiigiiniin 6nem kriterler oldugunu
belirten Stewart ve Walsh (1989) hizmet kalitesi icin on alt1 (bilgi, dakiklik, dogruluk, giivenilirlik, giivenlik,
hatasiz, ihtiyaclari anlama, iletisim kurmaya istekli, itibar, nezaket ve saygi, ortam, segcenek kapasitesi, tazmin
etmek, teknolojinin etkin kullanimi, ulasilabilirlik, yetkinlik) boyut tanimlamistir. Stewart ve Walsh (1989)'un
calismasina benzer sekilde Gronroos (1990) hizmet iyilestirme boyutu ile sorunlarin ¢éziilmesinin hizmet kalitesi
algisinda olumlu artis oldugunu belirtmistir ve hizmet kalitesi i¢in yedi boyut (esneklik, giivenilirlik, hizmet
ortami, hizmet iyilestirme, profesyonellik ve beceri, tutum ve davranis, ulasilabilirlik) tanimlamistir. Schvaneveldt
vd. (1991) hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in gizli faktdrlerin nesnel (kalite o6zellikleri) ve 6znel
(memnuniyet seviyeleri) oldugu diisiincesine dayali iki yonlii modelinde biitiinliik, cevre, dogruluk, duygu,
heveslilik, kullanim kolaylig1 ve performans boyutlarini kullanmistir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesine temel
olusturan s6z konusu ¢alismalarda tanimlanmis boyutlar Tablo 1’de sunulmustur.

3. Materyal ve Yontem (Material and Method)

Yiiksekogretim kurumlarinin giderek yayginlasmasi, artan rekabetle birlikte katilimc1 miisterilerin beklenti ve
ihtiyaclarin1 karsilamaya daha fazla dikkat edilmesini ve hizmet igin kritik faktorlerin 6grenciler agisindan
belirlenmesini énemli hale getirmistir. Bu ¢alisma ile yliksekdgretim kurumlarinda sunulan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine iliskin calismalar incelenerek kullanilan veya gelistirilen &lcekler ile 6lceklerde yer alan
boyutlar analiz edilmistir. Gergeklestirilen literatiir arastirmasinin teorik cercevesi Sekil 2’de sunulmustur. ilk
olarak asagida sunulan anahtar kelimeler ile veri tabanlarinda arama yapilmis ve 132 yayin bir dosyada
toplanmistir.

(Measure OR Evaluate OR Assess) OR (Quality OR Service Quality) AND (Education OR Higher Education OR Higher
Education Institution OR University)

(Measurement Tool OR Scale) AND (Education OR Higher Education OR Higher Education Institution OR
University)

Dosyadaki yayinlar arasinda birden fazla indirilmis olanlarin tekrar dosyalari silinmistir. Geriye kalan 119 yayin
arasindan tam metni goriintillenemeyen yayinlar silindikten sonra 103 yayin icerik acgisindan analiz edilmistir.
103 yayinin tam metni incelenmis ve bu yayinlar arasinda yliksekégretim kurumlari disinda (ilkokul, lise veya 6zel
kurslar gibi) verilen egitime iliskin degerlendirme yapilan ¢alismalar ve herhangi bir hizmet kalitesi olgegi
kullanmayan ¢alismalar elenmistir. Icerik agisindan uygun bulunan 72 yayin detayh incelenerek elde edilen
bilgiler gorsellestirilerek yorumlanmistir.

£ N
Veritabanlari f D

— Akademik yayinlarin toplanmasi 3 igeriéi uygun olmayan yayinlarin ‘

EBSCO Open Dissertations [ TR (n=132) ‘ '.: silinmesi (n=72)
ProQuest Dissertations and Theses + *
YOK Ulusal Tez Veritabani ‘ —
Google Scholar Tekrarh akademik yayinlarin Icerigi uygun yayinlarin analiz
Web of Science i % silinmesi (n=119) edilmesi (4
'mgcopus - + _‘ , *
4 Tam metni gorintilenemeyen | Bilgilerin tablolar veya grafikler |
< vyaynlarin silinmesi (n=103) [ araciligi ile 6zetlenmesi E\ T\

Sekil 2. Teorik Cerceve (Theoretical Framework)
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3.1. Yiiksekogretim Kurumlarimin Hizmet Kalitesi: Olgekler ve Boyutlar (Service Quality of Higher
Education Institutions: Scales and Dimensions)

Egitimde kalite konusunda ¢ok fazla calisma yapilmasina ragmen yiiksekdgretimde hizmet kalitesinin nasil
Olctilecegi ve yorumlanacagi hakkinda evrensel bir fikir birligi yoktur (Khan ve Ali, 2015). Baz1 arastirmacilar,
yuksekdgretimde hizmet kalitesini degerlendirmek icin genel olarak servis kalitesini 6l¢mek i¢in tasarlanmis olan
hizmet kalitesi modelini kullanmislardir (Ozgﬁl ve Devebakan, 2005; Yilmaz vd., 2007; Talih, 2008; Celik, 2010;
Ong ve Nankervis,2012; Yousapronpaiboon, 2014; Tiirkel, 2017; Datta ve Vardhan, 2017; Ayvaz, 2018; Savas,
2018; Kandie, 2018; Gersil ve Giliven, 2018; Soni ve Govender, 2018). Baz1 arastirmacilar ise egitim sektori
yapisinin diger hizmet sektorlerine gore daha farkli oldugu diisiincesi ile yeni Olgekler gelistirmislerdir
(Kocapinar, 2002; Abdullah, 2006; Mahapatra ve Khan, 2007; Yildiz ve Kara, 2009; Sultan ve Wong, 2010; Saad,
2013; Icli ve Anil, 2014; Kumar ve Dash, 2014; Pérez Rave ve Muiloz Giraldo, 2015; Hernandez ve Ibarra, 2016;
Gok, 2017; Ozenir, 2018; Marimon vd., 2019; Abbas, 2020). Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi i¢in yapilan ¢alismalardan bazilari incelenerek kullanilan veya gelistirilen 6lgekler Tablo 2’de
Ozetlenmistir.

Tablo 2. Yiiksek6gretim Kurumlarinin Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesinde Kullanilan Olceklerden Bazilari (Some of the

Scales Used in the Evaluation of Service Quality of Higher Education Institutions)

Olgek Referans
ClassroomQual Pérez Rave ve Muifioz Giraldo (2016)
EduQUAL Mahapatra ve Khan (2007)

EduQUAL temel alinarak gelistirilmis/
uyarlanmis 6lcek

Khan ve Ali (2015), Kumaran ve Anbazhagan (2011), Narang (2012)

EFOMO

Sahin (2009)

EFOMO temel alinarak gelistirilmis/

uyarlanmis 6lcek Olcay ve Ay (2019)

Far.kll. (?lge.klefrden yararlanilarak Saad (2013)

gelistirilmis 6lcek

HEdPERF Abdullah (2005), Abdullah (2006), Ali vd. (2018)

HEdPERF temel alinarak gelistirilmis/
uyarlanmis 6lcek

Bektas ve Akman (2013), Yavuz ve Giilmez (2016), Mulyono vd. (2020)

HEdQUAL Icli ve Anil (2014)

HEISQUAL Abbas (2020)

HESES Zhoc vd. (2018)

HESQUAL Yilmaz (2019)

HiEdQUAL Annamdevula ve Bellamkonda (2012)
INSTAQUAL Kumar ve Dash (2014)

itibar Yénetimi Olcegi

Balay vd. (2017)

Ogrenci Memnuniyet Anketi

Simsek vd. (2019)

PESPERF Yildiz ve Kara (2009)
PHEd Sultan ve Wong (2010)
SERVPERF Cronin ve Taylor (1992), Abdullah (2005), Aslantiirk (2010), Kandie (2018),

Soni ve Govender (2018)

SERVPERF temel alinarak gelistirilmis/
uyarlanmis 6lcek

Hossain vd. (2013), Maksiidiinov vd. (2016), Ataman ve Adigiizel (2019)

SERVQUAL

Parasuraman vd. (1988), Ozgiil ve Devebakan (2005), Yilmaz vd. (2007), Celik
(2010), Dursun (2011), Ong ve Nankervis (2012), Ayta¢ (2015), Datta ve
Vardhan (2017), Turkel (2017), Ayvaz (2018), Gersil ve Giiven (2018),
Devebakan vd. (2019), Ertugrul ve Sar1 (2019), Penpece-Demirer (2019), Lee ve

Seong (2020)

SERVQUAL temel alinarak gelistirilmis/
uyarlanmis 6lgek

Bayrak (2007), Shekarchizadeh vd. (2011), Cerri (2012), Soganci (2012), Calvo-
Porral vd. (2013), Hossain vd. (2013), Yiice (2013), Aygiin (2014), Mahmoud ve
Khalifa (2014), Yousapronpaiboon (2014), Zareinejad vd. (2014), Ponlagi¢ ve
Fazli¢ (2015), Chui vd. (2016), Galeeva (2016), Maksiidiinov vd. (2016), Soba ve
Simsek (2016), Leonnard (2018), Ayaz ve Arakaya (2019), Kaya (2019),

Alsheyadi ve Albalushi (2020).

SERVQUALITC Hernindez ve Ibarra (2016)
UE-SERVQUAL Gok (2017)

UNIVQUAL Marimon vd. (2019)
Yiiksek6grenim Yasam Doyumu Olcegi Erol ve Yildirim (2016)
Yiiksekdgretim Yasam Kalitesi Olcegi Demirdag (2017)
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Kullanilan o6lgekler incelendiginde yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet Kkalitesini 6l¢gmek icin en fazla
Parasuraman vd. (1988) tarafindan tamitilan SERVQUAL (SERVis QUALity), SERVQUAL temel alinarak
gelistirilmis/uyarlanmis dl¢ekler, Cronin ve Taylor (1992) tarafindan tanitilan SERVPERF (SERVice PERFormance)
ve SERVPERF temel alinarak gelistirilmis/uyarlanmis 6lgeklerin kullanildig1 gériilmiistiir (Tablo 2). SERVQUAL
hizmet kalitesini, miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki fark olarak tanimlamaktadir (Parasuraman vd.,1988).
SERVQUAL 6l¢egi, hizmet kalitesini degerlendirirken, fiziksel unsurlar, giivenilirlik, duyarhlik, yetkinlik ve empati
olarak bes boyutu dikkate almaktadir. SERVPERF ise sadece algi bilesenine dayanan SERVQUAL ol¢eginin bir
cesididir. SERVQUAL ve SERVPERF olcekleri ile ilgili detayl bilgiye s6z konusu iki yontemi kiyaslamali olarak
aciklayan yayinlardan (Cronin ve Taylor, 1994; Jain ve Gupta, 2004; Carrillat vd., 2007; Bayraktaroglu ve Atrek,
2010; Rodrigues vd., 2011) ulasilabilmektedir. SERVQUAL ve SERVPERF o6lgekleri ile bu olgekleri temel alarak
gelistirilmis bazi 6l¢ceklerde kullanilan boyutlar Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. SERVQUAL ve SERVPERF 6l¢ekleri temel alinarak gelistirilmis 6l¢ceklerden bazilarinda kullanilan boyutlar

(Dimensions used in some of the scales developed based on SERVQUAL and SERVPERF)

SERVQUAL
(Parasuraman vd.,1988)

SERVPERF
(Cronin ve Taylor, 1992)

SERVQUAL temel alinarak
gelistirilmis/ uyarlanmis dlcek
(Kocapinar, 2002)

Fiziksel unsurlar
Glivenilirlik
Duyarhilik/Empati
Heveslilik /Yetkinlik
Gliven

Giliven

Empati

Cevap verebilirlik
Glivenilirlik
Somut 6zellikler

Fiziksel unsurlar
Guvenilirlik
Duyarlihk
Yetkinlik

Empati

Ucret

SERVQUAL temel alinarak gelistirilmis/
uyarlanmis 6l¢ek (Bayrak, 2007)

SERVQUAL temel alinarak
gelistirilmis/ uyarlanmis dlgek
(Shekarchizadeh vd., 2011)

SERVQUAL temel alinarak
gelistirilmis/ uyarlanmis 6lgek
(Aygiin, 2014)

Kampiis ve sosyallesme imkanlari Profesyonellik Gorsellik ve itimat

Heveslilik Giivenilirlik Heveslilik

Temel ihtiyaclar Misafirperverlik Kampiis ve sosyallesme imkani
Katkisal faaliyetler Fiziksel ozellikler Katkisal faaliyet

Gorsellik ve itimat Ozveri Temel ihtiyaclar

SERVQUAL temel alinarak gelistirilmis/
uyarlanmis 6lgek (Zareinejad vd., 2014)

SERVQUAL ve SERVPERF temel
alinarak gelistirilmis/ uyarlanmis
Olcek (Maksiidiinov vd., 2016)

SERVPERF temel alinarak
gelistirilmis/ uyarlanmis dlgcek
(Ataman ve Adigiizel, 2019)

Fiziksel 6zellikler

insan faktorii

Sistematik hizmet saglama
Sosyal sorumluluk

Heveslilik

Giivenilirlik

Hijyen ve ¢evre temizligi
Fiziksel imkanlar
Ulasim kolayligi

Empati

Yonetim

Fiziki altyap1 ve tesisler
Ogretme-6grenme siireci
Bilimsel ve sosyal etkinlikler
Ogretim elemanlar1
Ogrenciler

SERVQUAL temel alinarak gelistirilmis/
uyarlanmis 6l¢ek (Kaya, 2019)

Fiziksel 6zellikler

Destek hizmetleri

Uluslararasilagsma

Akademik personel

Akademik olmayan personel

Genel olarak hizmet saglayicilarin hizmet Kkalitesini 6l¢mek igin gelistirilen o6lgeklerin, yiiksekogretim
kurumlarindaki hizmet kalitesini degerlendirmede yetersiz oldugunu belirten ¢alismalar yer almaktadir. Bu
yazarlardan biri olan Abdullah (2006), yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla
HEdPERF (Higher Education PERFormance) 6lgegini gelistirmistir. SERVPERF o6l¢egi temel alinarak gelistirilen 41
ifadelik bu arag, yalnizca akademik bilesenleri degil, ayn1 zamanda 6grencinin zaman gecirdigi hizmet ortaminin
ozelliklerini de goz 6niinde bulundurmay1 amaglamistir. HEdPERF 6l¢geginde, akademik yonler, akademik olmayan
yonler, itibar, erisim, program konular1 ve anlayis olmak tlzere alti boyut ele alinmistir. Annamdevula ve
Bellamkonda (2012), yiiksekégretim kurumlarinda hizmet kalitesini 6l¢mek icin 6gretim ve ders igerigi, idari
hizmetler, akademik tesisler, kampiis altyapisi ve destek hizmetleri olmak tizere 5 boyut ve 27 ifadeden olusan
HiEdQUAL (Higher Education Service Quality) 6l¢egini dnermistir. Sultan ve Wong (2010), performansa dayal
hizmet kalitesini 6l¢mek i¢cin PHEd (Performance-based Higher Education) 6lgegini tasarlamistir. Marimon vd.
(2019), ogrencinin kayith oldugu béliimden bagimsiz olarak yiiksekdgretim kurumuna iliskin algisimi
degerlendirmek i¢in UnivQUAL (University QUALity) 6lgegini gelistirmistir. S6z konusu 6lgekler, hizmet kalitesini
iiniversite diizeyinde (makro diizeyde) 6lgmek icin tasarlanmistir. Ancak 6grencilerin egitime iliskin beklentileri,
program diizeylerine (yliksek lisans, doktora) gore farklilik gosterebilmektedir. Egitim kalitesini farkli program
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diizeyleri ile degerlendirebilmek i¢in Icli ve Anil (2014), ytlksek lisans programlarina 6zel HEDQUAL (Higher
Education Quality) isimli dl¢egi gelistirmistir. Abbas (2020) 6grencilerin bakis acisiyla yliksek 6gretimde hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla HEISQUAL o6l¢egini gelistirmistir.

Tablo 4. Yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in gelistirilen 6l¢eklerden bazilarinda kullanilan

boyutlar (Dimensions used in some of the scales developed to evaluate the service quality of higher education institutions)

HEdPERF PHEd HiEdQUAL (Annamdevula ve
(Abdullah, 2006) (Sultan ve Wong, 2010) Bellamkonda, 2012)
Akademik yonler Giivenilirlik Ogretim ve ders igerigi
Akademik olmayan yonler Etkinlik Idari hizmetler
itibar Yetenek Akademik tesisler
Erisim Verimlilik Kampiis altyapisi
Program konulari Yeterlilikler Destek hizmetleri
Anlayis Giivence

Olagandisi durum ydnetimi

Dénem ve ders izlencesi
HEdQUAL HESES HESQUAL
(Icli ve Anil, 2014) (Zhoc vd., 2018)) (Yilmaz, 2019)
Akademik kalite Akademik katihm Idari yénetim Kkalitesi
Idari hizmet kalitesi Bilissel katilim Fiziki olanaklarin kalitesi

Kiitiiphane hizmet kalitesi
Kariyer olanaklari saglama kalitesi
Destek hizmetlerinin kalitesi

Ogretmenlerle sosyal etkilesim
Yasitlari ile sosyal etkilesim
Duygusal etkilesim

Egitim kalitesi
Destek hizmetlerinin kalitesi
Dontstiiriici nitelik

UNIVQUAL HEISQUAL
(Marimon vd. 2019) (Abbas, 2020)
Miifredat Ogretmenlerin profili

Beceri gelistirme
Hizmet ve olanaklar

Miifredat
Altyapi ve tesisler

Yonetim ve destek personeli
istihdam kalitesi

Emniyet ve giivenlik
Ogrencilerin beceri gelisimi

Yiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesine yonelik algi, program diizeylerine goére degiskenlik
gosterebilecegi gibi boliimlere gore de farklilasabilecegi icin boliim bazinda degerlendirme yapabilmek icin
Mahapatra ve Khan (2006), teknik egitimde hizmet kalitesini degerlendirmek icin 6grenim c¢iktilari, yanit
verebilirlik, fiziksel o6zellikler, kisilik gelisimi ve akademisyenler olmak iizere bes boyuttan olusan EDUQUAL
(EDUcation QUALIty); Yildiz ve Kara (2009), beden egitimi ve spor bilimleri yliksekokulundaki hizmet kalitesini
Olgmek icin PESPERF (Physical Education and Sports Sciences PERFormance); Sahin (2009) egitim fakiiltesinde
egitim alan 6grencilerin aldiklar1 hizmete iliskin memnuniyet diizeylerini 6l¢cmek icin EFOMO (Egitim Fakiiltesi
Ogrenci Memnuniyet Olgegi); Hernandez ve Ibarra (2016) teknoloji enstitiisii 6grencileri tarafindan algilanan
hizmet kalitesini degerlendirmek icin SERQUALITC isimli 6l¢ekleri gelistirmislerdir.

Tablo 5. Yiiksekégretim Kurumlarinda Béliim Bazinda Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi icin Gelistirilen Olgeklerde
Kullanilan Boyutlar (The Dimensions Used in the Scales Developed For the Evaluation of Quality Of Service On the Basis Of
Departments in Higher Education institutions)

EFOMO
(Sahin, 2009)

Ogretim elemanlar1

EduQUAL
(Mahapatra ve Khan, 2007)
Akademik personel

Duyarlihk Danismanlik
Fiziksel unsurlar Yonetim
Kisisel gelisim Kaynaklar

Ogrenim ciktilar Bilgisayar olanaklari

Dersler ve ders programlari

PESPERF SERVQUALITC
(Y1ldiz ve Kara, 2009) (Hernandez ve Ibarra, 2016)
Akademik hizmet Giivenilirlik
Empati Cevaplayici kapasitesi
Erisilebilirlik Giivenlik

Empati

Fiziksel 6zellikler

Bu 6l¢eklere ek olarak Balay vd. (2017), yiiksekdgretim kurumlari biinyesindeki akademik personel, idari personel
ve 6grencilerin kurumsal itibar algilarinin belirlenmesi i¢in kurumsal varliklarin kullanimyi, yenilikgilik, yonetim
kalitesi, ¢alisanlarin insan iligkileri yetenegi, calisanlarin kurumsal performans yetenegi, finansal saglamlik ve
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yatirim degeri, triin ve hizmet Kkalitesi, sosyal sorumluluk boyutlarindan olusan Itibar Yénetimi Olgegini
gelistirmistir. Hizmet kalitesinin, hizmetin sunuldugu ortamin fiziksel kosullarina da bagh oldugu diisiincesi ile
Pérez Rave ve Mufioz Giraldo (2016) yiiksekogretim kurumunun dersliklerini, 6grenci perspektifinden
degerlendirmek icin heveslilik, oyalanma (sira arama), girisim, teknolojik arag¢larin durumu, siralarin durumu,
sinif tahtasinin durumu, teknolojik araglarin giivenilirligi boyutlarini igeren ClassroomQual (Classroom Quality)
6lcegini tasarlamistir.

Tablo 6. Yiikksekogretim kurumlarinda 6zel amaglar i¢in hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik gelistirilen 6l¢eklerde

kullanilan boyutlar (Dimensions used in the scales developed for the evaluation of service quality for special purposes in

higher education institutions)

Itibar Yonetimi Olcegi
(Balay vd., 2017)

ClassroomQual
(Pérez Rave ve Muiioz Giraldo, 2016)

Kurumsal varliklarin kullanimi

Yenilikeilik

Yonetim kalitesi

Calisanlarin insan iligkileri yetenegi
Calisanlarin kurumsal performans yetenegi
Finansal saglamlik ve yatirim degeri

Bilisim-teknoloji olanaklar1 hizmeti
Girisim

Heveslilik

Oyalanma (sinifta)

Sinif tahtasinin durumu

Siralarin durumu

Uriin ve hizmet kalitesi
Sosyal sorumluluk

S6z konusu 6lgeklerde kullanilan boyut sayilar1 analiz edildiginde dlgeklerin ¢ogunlugunun 5 boyutlu olarak
tasarlandig1 gorilmektedir (Sekil 3). Ek olarak s6z konusu 6l¢eklerin uygulanmasinda tercih edilen likert sayilari
incelendiginde ise en fazla 5’li en az ise 9'lu likert tipinin secildigi gozlemlenmistir (Sekil 4).

%50.00

%25.00

%12.50

%9.38
%3.13 %06.25 %6.25
= m 1 N
2 Boyut 3 Boyut 4 Boyut 5 Boyut 6 Boyut 7 Boyut 8 Boyut

Sekil 3. Boyut Sayis1 Dagilimi (Dimension Number Distribution)

%068

%31

5'li Likert 7'li Likert 9'li Likert

Sekil 4. Likert Tercih Dagilimi (Likert Preference Distribution)

Olgeklerde kullanilan boyutlar arasinda en fazla tercih edilenlerin fiziksel unsurlar, giivenilirlik, empati, duyarhlik,
glven, akademik hizmet, yetkinlik ve heveslilik oldugu belirlenmistir (Sekil 5). Ayrica, bu 6lgeklere ek olarak
sorulan demografik 6zellikler arasindan en fazla cinsiyet, yas, bolim ve sinif bilgilerinin talep edildigi
gorilmektedir (Sekil 6).

Fiziksel Unsurlar
Giivenilirlik
Empati

Duyarlilik
Given/Giivence
Yetkinlik
Akademik Hizmet
Heveslilik

fdari Hizmet

e %1224
%10.45
%9.85

%7.46

%35.97
—— %4 29
— %04 48
e %399
— %1.84

— %1.54

— %1.54

— %1.54

Yonetim
Kigisel Gelisim
Destek Hizmet

Sekil 5. Boyut Frekansi (Dimension Frequency)
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Cinsiyet %22.01
Yas %15.31
Boliim/Brang 28.13
Smuf %35.26
Ogrenim Tiirit %3.83
Akademik Birim %3.83
Egitim Yili %3.83
Aile Geliri %3.35
Medeni Durum %2.87
Universite Adt %2.39
Sehir %2.39
Not Ortalamast %2.39
Egitim Seviyesi %2.39
Mezun Olunan Lise %]1.91
Universite Tiirit (Devlet/Vakif) %1.44
Program %]1.44
Anabilim/Bilim Dali %1.44

%0.00 %500  %10.00 %I15.00 %20.00  %25.00

Sekil 6. Demografik Ozellik Frekans: (Demographic Feature Frequency)

3.2. Yiiksekdgretim Kurumlarimin Hizmet Kalitesi: Miisteri Secimi (Service Quality of Higher Education
Institutions: Customer Selection)

Hizmetin kalitesi, hizmetin sunuldugu tarafin degerlendirdigi bir olgu oldugu icin miisterinin tanimlanmasi ve bu
misterilerin hizmet kalitesine yonelik taleplerinin dikkate alinmasi diger onemli faktdrlerden biridir.
Yiiksekogretim sektord, isveren, 68renci, akademik personel, hiikiimet ve aileler gibi cesitli musteri gruplarinin
farkli gereksinimlere hizmet sunmaktadir (Abdullah, 2006; Ichh ve Anil, 2014). Arastirmacilar tarafindan
yuksekdgretim kurumu miisterileri, farkli kategorilere (6grenciler, mezunlar, isverenler, akreditasyon kuruluslari,
Ogretim tyeleri vb.) ayrilmistir. Ancak, arastirmacilarin hemfikir oldugu konu yiiksekdgretim kurumlarinin
birincil miisterilerinin 6grenciler oldugudur (Kumar ve Dash, 2014; Duri$ova vd., 2015; Dicker vd., 2019).

Onditi ve Wechuli (2017)’ye gore dgrenci, rekabet avantajinin en 6nemli kaynagidir ve 6grenci memnuniyeti,
6grencilerin ilgisini cekmeye, devam ettirmeye ve memnun 6grenciler tarafindan olumlu goériislerin yayilmasina
yol agmaktadir. Bu calisma kapsaminda incelenen ¢alismalarin ¢ogu bu goriisii destekler nitelikte hizmet kalitesini
degerlendirirken égrencilerin gériislerinden yararlanmislardir. Ogrencilerin gériislerinin yani sira Mahapatra ve
Khan (2007) 6grencilerin ebeveynlerinin ve kurumdaki personellerin, Balay vd. (2017) ise akademik ve idari
personelin goriislerinden de yararlanmistir.

4. Sonug ve Tartisma (Result and Discussion)

Egitim kalitesini artirmanin, siirekli gelisim icin ¢aba harcamaya, paydas c¢ikarlarina odaklanmaya ve 6grenci
memnuniyetini yiikseltmeye bagli oldugu diisiiniilmektedir. Bu kapsamda, yiiksekogretim kurumlarinin sundugu
hizmete iliskin memnuniyeti arttirmak i¢in miisterilerin hizmete iliskin beklentilerinin ve algilarinin
degerlendirilmesi gerekmektedir. S6z konusu degerlendirme, ¢alismanin amacina ve hedef miisterilere bagh
olarak degiskenlik gosterecegi icin analiz edilmek istenen hizmet boyutlarina goére farkli dl¢ek tiirleri kullanilmali,
uyarlanmali veya tasarlanmalidir.

Glnlimiizde 200’1 askin yiiksekdgretim kurumu arasindaki yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmek, ulusal
veya uluslararasi taninirligi arttirmak ve misterilerin memnun olacag: kaliteli hizmeti sunabilmek i¢in hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu degerlendirmenin sonucuna gore hizmet kalitesine iliskin
beklenti acig1 bulunan boyut veya alt boyutlar i¢in iyilestirme c¢alismalar1 yapilarak miisteri memnuniyetinin
artirilmasi hedeflenmelidir.

Bu ¢alismada, yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesini farkli bakis agilari ile degerlendiren calismalar analiz
edilerek kullanilan 6l¢ekler ve dikkate alinan boyutlar arastirilmistir. Literatiirde yapilan arastirmalar sonucunda,
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in gelistirilen SERVQUAL ve SERVPERF olceklerinin yiiksekdgretim kurumlarinda
hizmet kalitesinin dl¢iilmesi i¢in de kullanildigl goriilmiistiir. Bu 6lgceklere ek olarak, kalitesi 6l¢iilmek istenen
farkli birimlere veya hizmetlere yonelik farkli boyutlar kullanilarak cesitli 6lcekler tasarlanmistir. Benzer
konularda yapilacak olan ¢alismalara literatiir destegi saglamasi ve 6lgek ve/veya boyut se¢im siirecinde yardimci
olmasi icin dlceklere ve boyutlara iligkin 6zet tablolar hazirlanarak sunulmustur.
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