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Yükseköğretim sektörü, artan eğitim talebini karşılamak için hızla büyüyen 
rekabetçi bir sektör haline gelmiştir. Rekabete dayanan bir pazarda, hizmete yönelik 
memnuniyetin fark yaratacağı gerçeği, üniversiteleri farklı paydaşlar tarafından 
algılanan hizmet kalitesinin çeşitli yönlerini geliştirmeye zorlamaktadır. Bu 
çalışmada, yükseköğretim kurumlarının sunduğu hizmet kalitesine ilişkin algının 
ölçüldüğü akademik yayınlar incelenmiş ve bu çalışmalarda tercih edilen ya da 
tasarlanan ölçekler analiz edilmiştir. Ek olarak, söz konusu çalışmalar 
yükseköğretim kurumlarının hizmet kalitesinin değerlendirilmesinde dikkate 
alınan boyutlar ve ölçeklerin uygulandığı örneklemler açısından özetlenerek 
yorumlanmıştır. Bu çalışmanın, yükseköğretim kurumlarının hizmet kalitesinin 
değerlendirilmesine ilişkin yapılacak olan çalışmalara yardımcı olması 
hedeflenmektedir. Ek olarak, yükseköğretim kurumlarının hizmet kalitelerini 
değerlendirirken göz ardı etmemeleri gereken boyutların neler olabileceği 
konusunda çerçeve oluşturması amaçlanmaktadır. 

  

RESEARCH OF SCALES AND DIMENSIONS USED TO EVALUATE THE SERVICE QUALITY OF 
HIGHER EDUCATION INSTITUTIONS 
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The higher education sector has become a rapidly growing competitive sector to 
meet growing education demand. The fact that satisfaction with the service makes 
a difference in a competitive market forces university to develop various aspects of 
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. Giriş (Introduction) 
 
Hizmet kalitesi, işletmelerin başarısına etki eden kritik bir faktör olarak giderek daha fazla tanınmaktadır (Pakurár 
vd., 2019). Yapılan araştırmalar, hizmet kalitesinin, kurumun başarısını olumlu yönde etkilediğini, müşterilerin 
güven ve sadakatini etkileyerek rekabet avantajı yarattığını, hizmet kalitesi ile müşteri memnuniyeti arasında 
anlamlı pozitif bir ilişki olduğunu göstermektedir (Parasuraman vd., 1985; Sumaedi vd., 2012; Kumar ve Dash, 
2014).  Kaliteli bir hizmet, müşteri memnuniyetinin ve müşteri sadakatinin artmasını, servis sağlayıcı ve kullanıcı 
ile karşılıklı olarak faydalı bir ilişki kurmayı, hizmet başarısızlıkları için müşteri toleransının arttırmasını ve kurum 
hakkında olumlu sözlü reklamcılık yapılmasını sağlamaktadır (Rehaman ve Husnain, 2018).  
 
Hizmet beklentisinin sektörel bazda değişkenlik göstermesi ve kalite algısının öznel olması, sunulan hizmet için 
kalitenin ölçümünü de tartışmalı bir konu haline getirmiştir.  Bu tartışmalı konu sağlık sektörü (Buyukozkan vd., 
2011; Buyukozkan ve Cifci, 2012; Koyuncu, 2014; Tutar, 2018; Öztürk, 2018; Türkmen, 2018), ulaşım ve nakliye 
sektörü (Kunt, 2008; Çınar, 2010; Liou vd., 2011; Miranda vd., 2018; Deveci vd., 2018; Şeleci, 2018; Şimşek, 2018; 
Alsanosi, 2018), ekonomi ve finans sektörü (Lin, 2010), bankacılık sektörü (Kuzu, 2018; Tekeli, 2018; Güngör, 
2018), turizm sektörü (Çevik, 2018; Yabacı, 2018, Bektash, 2018; Yüksel, 2018; Bütün, 2018; Çelik, 2018), sigorta 
sektörü (Gün, 2018; Üner, 2018), enerji sektörü (Senyücel, 2012) gibi çeşitli sektörler için yapılan çalışmalarda 
önemli bir yer edinmiştir. Diğer hizmet sektörlerinde olduğu gibi eğitim sektöründe de (Yılmaz vd., 2007; Voss 
vd., 2007; Okumuş ve Duygun, 2008; De Oliveira ve Ferreira, 2009; Rajab vd., 2011; Abari vd., 2011; Arokiasamy, 
2012; Jiewanto vd., 2012) hizmet kalitesine verilen önemin ve bu konuda yapılan akademik çalışma sayısının da 
arttığı görülmektedir. 
 
Eğitim sektörünün önemli bir parçası olan ve zaman geçtikçe sayıları artarak yaygınlaşan yükseköğretim 
kurumları, toplumun bilgi sağlayıcılarıdır. Türkiye’deki yükseköğretim sektöründeki hizmet sağlayıcılar, 
Yükseköğretim Kurulu Başkanlığı’nın verilerine göre analiz edildiğinde Türkiye’de 2020 yılı itibarı ile 129 devlet 
üniversitesi, 73 vakıf üniversitesi ve 5 vakıf meslek yüksekokulu bulunduğu (Şekil 1.a), söz konusu kurumlarda 
2.829.430 ön lisans, 4.420.699 lisans, 394.174 yüksek lisans ve 96.199 doktora öğrencisinin eğitim hizmeti aldığı 
görülmektedir (Şekil 1.b).  
 

   
                                                         (a)                                                                                          (b) 

Şekil 1. Yükseköğretim Kurumlarının Tür Dağılımı ve Öğrenim Düzeyine Göre Öğrenci Sayısı ((a)Tür Dağılımı, (b) Öğrenim 
Düzeyine Göre Öğrenci Sayısı) (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/) 

 
Ülkemizde üniversite sayısının hızla artması, yurt dışındaki üniversitelerin Türk öğrencileri kabul şartlarının her 
geçen gün daha cazip hale getirilmesi, rekabetin artmasına neden olmuştur. Ayrıca üniversite mezunlarının iş 
bulamaması özellikle bazı fakültelerin ve üniversiteye olan talebin azalmasına neden olmuştur. Bir taraftan arzın 
artması diğer taraftan talebin azalması üniversitede eğitim almayı düşünen adayları kalite arayışına sürüklemiştir 
Ulusal ve uluslararası yükseköğretim kurumları, artan rekabet koşullarından dolayı faaliyetlerindeki algılanan 
kaliteyi ve memnuniyeti artırmak için baskı ile karşı karşıya kalmaktadırlar (Onditi ve Wechuli, 2017). Hizmet 
sağlayıcının başarısı ve rekabet avantajı hizmet kalitesine bağlı olduğu için kaliteli hizmet sunmak, rekabetin 
yüksek seviyeye ulaştığı günümüz koşullarında elzem duruma gelmiştir (Dlačić vd. 2014, Ersöz ve Aktepe, 2018). 
Rekabet ilk olarak ticari kavramları çağrıştırsa da her sektörde ve alanda var olmakta olup eğitim alanında ulusal 
ve uluslararası boyutta önemli bir yer tutmaktadır. 
 
Yükseköğretim kurumlarının var oldukları ülkelerin bugününe ve geleceğine en iyi şekilde katkıda bulunmaları 
sunacakları hizmet kalitesine bağlı olup, söz konusu hizmet kalitesinin de ayrıca bilimsel yöntemler ile ölçülmesi 
zaruri bir hale gelmiştir.  Yükseköğretim kurumlarında hizmet kalitesi, kurumsal hedefler, pedagojik 
gereksinimler, küresel kaygılar, yerel bağlamlar, öğrencilerin niteliği, personelin yeterlilikleri, altyapı tesisleri ve 
yönetim gereksinimleri gibi birçok değişkene bağlıdır (Kaur ve Syal, 2015). Ancak, bilgi ve yeterlilikler gibi maddi 
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olmayan ürünlerin sunulduğu eğitim sektöründe hizmet kalitesini değerlendirmek için parametreleri doğru bir 
şekilde belirlemek önem arz etmektedir (Ďurišová vd., 2015). Bu çalışma kapsamında, yükseköğretim 
kurumlarının hizmet kalitesinin değerlendirilmesini konu alan çalışmalar incelenerek hizmet kalitesinin 
ölçülmesinde kullanılan ölçekler ve bu ölçeklerde kullanılan boyutlar analiz edilmiştir. Literatürde yapılan 
araştırmalarda yükseköğretim kurumlarında hizmet kalitesi ölçümüne ilişkin çeşitli çalışmaların (Kitchroen, 
2004; Arokiasamy, 2012; Welzant vd. 2015; Silva vd. 2017; Kundu, 2017; Onditi ve Wechuli, 2017; Prakash, 2018; 
Hasbullah ve Yusoff, 2018) mevcut olduğu görülmüştür. Ancak bu çalışmalardaki temel amaç yükseköğretim 
endüstrisinde hizmet kalitesinin korunmasının önemini vurgulamak ya da belirli birkaç ölçek (SERVPERF, 
SERVQUAL, HEDPERF gibi) ile ilgili analiz yapmaktır. Bu çalışmaya benzer olan Onditi ve Wechulli (2017)’nin 
çalışmasında ise altı farklı ölçeğe ve birkaç ankete yer verilmiştir.  Yükseköğretim kurumlarında hizmet kalitesinin 
değerlendirilmesi için geliştirilen ölçekleri derleyen bir çalışmaya rastlanmamıştır. 
 
2. Hizmet Kalitesi: Tanımı ve Boyutları (Service Quality: Definition and Dimensions) 
 
Literatürde hizmet kalitesi kavramına ilişkin kesin bir tanım olmamakla birlikte çeşitli yazarlar tarafından ifade 
edilen tanımlar mevcuttur. Hizmet kalitesini, Parasuraman vd. (1985), bir kuruluşun müşteri beklentilerini 
karşılama veya aşma kabiliyeti; Ersöz vd. (2009) bir hizmetin müşterilerin ihtiyaçlarını veya beklentilerini ne 
ölçüde karşıladığı; Rehaman ve Husnain (2018) ise müşteri beklentisi ile hizmet deneyimi arasındaki algı farkı 
olarak tanımlamıştır. 
 
Tanımlara bakıldığında hizmet kalitesi, hizmetin tüketicilerinin veya kullanıcılarının deneyimlerine göre hizmeti 
nasıl değerlendirdiklerine bağlıdır. Yani hizmet kalitesi, algılanan kaliteye dayanmaktadır. Algılanan hizmet 
kalitesi ise tüketicinin hizmeti almadan önceki beklentileri ile hizmeti aldığında yaşadığı deneyimini 
karşılaştırması ile belirlenmektedir. Bir kurum tarafından sunulan hizmet, müşteri beklentilerini aşarsa kaliteli 
olarak; ancak müşteri beklentilerini karşılayamazsa kalitesiz olarak değerlendirilmektedir (Zammuto vd., 1996).  
 

Tablo 1. Hizmet Kalitesine Temel Oluşturan Çalışmaların Bazılarında Belirtilen Boyutlar (Dimensions Stated in Some of the 
Studies That Form Basis for Service Quality) 

Sasser vd.  
(1978) 

Parasuraman vd.  
(1985) 

Parasuraman 
vd. (1988) 

Stewart ve Walsh  
(1989) 

Grönroos  
(1990) 

Schvaneveldt vd.  
(1991) 

Bütünlük 
(Completeness) 

Fiziksel Özellikler  
(Tangibles) 

Empati  
(Empathy) 

Bilgi  
(Knowledge) 

Esneklik  
(Flexibility) 

Bütünlük  
(Completeness) 

Durum  
(Condition) 

Güvenilirlik  
(Reliability) 

Fiziksel 
Özellikler  
(Tangibles) 

Dakiklik  
(Timeliness) 

Güvenilirlik  
(Reliability and 
trustworthiness) 

Çevre  
(Environment) 

Eğitim  
(Training) 

Güvenlik  
(Security) 

Güvence  
(Assurance) 

Doğruluk  
(Accuracy) 

Hizmet İyileştirme 
(Service Recovery) 

Doğruluk  
(Accuracy) 

Güvenlik  
(Security) 

Heveslilik  
(Responsiveness) 

Güvenilirlik 
 (Reliability) 

Güvenilirlik  
(Reliability) 

Hizmet ortamı  
(Servicescape) 

Duygu  
(Emotion) 

Kullanılabilirlik  
(Availability) 

İletişim  
(Communication) 

Heveslilik 
(Responsiveness) 

Güvenlik  
(Security) 

İtibar  
(Reputation and 
credibility) 

Heveslilik  
(Responsiveness) 

Tutarlılık  
(Consistency) 

İtibar  
(Credibility) 

 Hatasız  
(Mistake-free) 

Profesyonellik ve beceri  
(Professionalism and 
skill) 

Kullanım kolaylığı  
(Ease of use) 

Tutum  
(Attitude) 

Müşterileri anlama 
(Understanding the 
customers) 

 
İhtiyaçları anlama  
(Understanding users’ 
needs) 

Tutum ve davranış  
(Attitudes and behavior) 

Performans  
(Performance) 

 Nezaket  
(Courtesy) 

 İletişim kurmaya istekli  
(Helpfulness in contact) 

Ulaşılabilirlik  
(Accessibility) 

 

 Ulaşılabilirlik  
(Access) 

 İtibar  
(Credibility) 

  

 Yetkinlik  
(Competence) 

 Nezaket ve saygı  
(Courtesy and respect) 

  

   Ortam  
(Surroundings) 

  

   Seçenek kapasitesi 
(Capacity for choice) 

  

   Tazmin etmek 
(Redress) 

  

   

Teknolojinin etkin 
kullanımı  
(Effective use of 
technology) 

  

   Ulaşılabilirlik  
(Ease of access) 

  

      
Yetkinlik  
(Competence) 
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Hizmet kalitesi, birden fazla boyuta dayanmakta (Parasuraman vd., 1985; Grönroos 1990) ve boyutlar sektörden 
sektöre farklılık göstermektedir (Brady ve Cronin, 2001). Sasser vd. (1978) güvenlik, tutarlılık, tutum, bütünlük, 
koşul, kullanılabilirlik ve hizmet sağlayıcıların eğitimi olmak üzere hizmet kalitesinin değerlendirilmesine ilişkin 
yedi boyuta vurgu yapmıştır. Lehtinen ve Lehtinen (1982) hizmet kalitesini interaktif, fiziksel ve kurumsal 
kaliteden oluşan üç boyutlu bir yapı olarak tanımlamıştır. Grönroos (1984), sunmuş olduğu ilk hizmet kalitesi 
modelinde hizmet kalitesi boyutlarını teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imaj olarak belirlemiştir. 
Literatürde en çok tanınan hizmet kalitesi boyutları Parasuraman vd. (1985) tarafından önerilmiştir. Fiziksel 
özellikler, güvenilirlik, güvenlik, heveslilik, iletişim, itibar, müşterileri anlama, nezaket, ulaşılabilirlik ve 
yetkinlikten oluşan on boyut daha sonra SERVQUAL ölçeğinde kullanılmak üzere beş boyuta (fiziksel özellikler, 
güvence, güvenilirlik, heveslilik, empati) indirgenmiştir (Parasuraman vd. (1988)). Bir kuruluşun sunduğu hizmet 
kalitesi için müşterilerin görüşlerine nasıl yanıt verdiği ve sorunları nasıl çözüldüğünün önem kriterler olduğunu 
belirten Stewart ve Walsh (1989) hizmet kalitesi için on altı (bilgi, dakiklik, doğruluk, güvenilirlik, güvenlik, 
hatasız, ihtiyaçları anlama, iletişim kurmaya istekli, itibar, nezaket ve saygı, ortam, seçenek kapasitesi, tazmin 
etmek, teknolojinin etkin kullanımı, ulaşılabilirlik, yetkinlik) boyut tanımlamıştır. Stewart ve Walsh (1989)’un 
çalışmasına benzer şekilde Grönroos (1990) hizmet iyileştirme boyutu ile sorunların çözülmesinin hizmet kalitesi 
algısında olumlu artış olduğunu belirtmiştir ve hizmet kalitesi için yedi boyut (esneklik, güvenilirlik, hizmet 
ortamı, hizmet iyileştirme, profesyonellik ve beceri, tutum ve davranış, ulaşılabilirlik) tanımlamıştır. Schvaneveldt 
vd. (1991) hizmet kalitesinin değerlendirilmesi için gizli faktörlerin nesnel (kalite özellikleri) ve öznel 
(memnuniyet seviyeleri) olduğu düşüncesine dayalı iki yönlü modelinde bütünlük, çevre, doğruluk, duygu, 
heveslilik, kullanım kolaylığı ve performans boyutlarını kullanmıştır. Hizmet kalitesinin değerlendirilmesine temel 
oluşturan söz konusu çalışmalarda tanımlanmış boyutlar Tablo 1’de sunulmuştur. 
 
3. Materyal ve Yöntem (Material and Method) 
 
Yükseköğretim kurumlarının giderek yaygınlaşması, artan rekabetle birlikte katılımcı müşterilerin beklenti ve 
ihtiyaçlarını karşılamaya daha fazla dikkat edilmesini ve hizmet için kritik faktörlerin öğrenciler açısından 
belirlenmesini önemli hale getirmiştir. Bu çalışma ile yükseköğretim kurumlarında sunulan hizmet kalitesinin 
değerlendirilmesine ilişkin çalışmalar incelenerek kullanılan veya geliştirilen ölçekler ile ölçeklerde yer alan 
boyutlar analiz edilmiştir. Gerçekleştirilen literatür araştırmasının teorik çerçevesi Şekil 2’de sunulmuştur. İlk 
olarak aşağıda sunulan anahtar kelimeler ile veri tabanlarında arama yapılmış ve 132 yayın bir dosyada 
toplanmıştır.   
 
(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 yayınlar arasında birden fazla indirilmiş olanların tekrar dosyaları silinmiştir. Geriye kalan 119 yayın 
arasından tam metni görüntülenemeyen yayınlar silindikten sonra 103 yayın içerik açısından analiz edilmiştir. 
103 yayının tam metni incelenmiş ve bu yayınlar arasında yükseköğretim kurumları dışında (ilkokul, lise veya özel 
kurslar gibi) verilen eğitime ilişkin değerlendirme yapılan çalışmalar ve herhangi bir hizmet kalitesi ölçeği 
kullanmayan çalışmalar elenmiştir. İçerik açısından uygun bulunan 72 yayın detaylı incelenerek elde edilen 
bilgiler görselleştirilerek yorumlanmıştır. 
 

 
Şekil 2. Teorik Çerçeve (Theoretical Framework) 
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3.1. Yükseköğretim Kurumlarının Hizmet Kalitesi: Ölçekler ve Boyutlar (Service Quality of Higher 
Education Institutions: Scales and Dimensions) 
 
Eğitimde kalite konusunda çok fazla çalışma yapılmasına rağmen yükseköğretimde hizmet kalitesinin nasıl 
ölçüleceği ve yorumlanacağı hakkında evrensel bir fikir birliği yoktur (Khan ve Ali, 2015). Bazı araştırmacılar, 
yükseköğretimde hizmet kalitesini değerlendirmek için genel olarak servis kalitesini ölçmek için tasarlanmış olan 
hizmet kalitesi modelini kullanmışlardır (Özgül ve Devebakan, 2005; Yılmaz vd., 2007; Talih, 2008; Çelik, 2010; 
Ong ve Nankervis,2012; Yousapronpaiboon, 2014; Türkel, 2017; Datta ve Vardhan, 2017; Ayvaz, 2018; Savaş, 
2018; Kandie, 2018; Gerşil ve Güven, 2018; Soni ve Govender, 2018). Bazı araştırmacılar ise eğitim sektörü 
yapısının diğer hizmet sektörlerine göre daha farklı olduğu düşüncesi ile yeni ölçekler geliştirmişlerdir 
(Kocapınar, 2002; Abdullah, 2006; Mahapatra ve Khan, 2007; Yıldız ve Kara, 2009; Sultan ve Wong, 2010; Saad, 
2013; Icli ve Anıl, 2014; Kumar ve Dash, 2014; Pérez Rave ve Muñoz Giraldo, 2015; Hernández ve Ibarra, 2016; 
Gök, 2017; Özenir, 2018; Marimon vd., 2019; Abbas, 2020).  Yükseköğretim kurumlarında hizmet kalitesinin 
değerlendirilmesi için yapılan çalışmalardan bazıları incelenerek kullanılan veya geliştirilen ölçekler Tablo 2’de 
özetlenmiştir. 
 
Tablo 2. Yükseköğretim Kurumlarının Hizmet Kalitesinin Değerlendirilmesinde Kullanılan Ölçeklerden Bazıları (Some of the 

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

Ölçek Referans 

ClassroomQual Pérez Rave ve Muñoz Giraldo (2016) 
EduQUAL Mahapatra ve Khan (2007) 
EduQUAL temel alınarak geliştirilmiş/ 
uyarlanmış ölçek 

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

EFÖMÖ Şahin (2009) 
EFÖMÖ temel alınarak geliştirilmiş/ 
uyarlanmış ölçek 

Olcay ve Ay (2019) 

Farklı ölçeklerden yararlanılarak 
geliştirilmiş ölçek 

Saad (2013) 

HEdPERF Abdullah (2005), Abdullah (2006), Ali vd. (2018) 
HEdPERF temel alınarak geliştirilmiş/ 
uyarlanmış ölçek 

Bektaş ve Akman (2013), Yavuz ve Gülmez (2016), Mulyono vd. (2020) 

HEdQUAL Icli ve Anıl (2014) 
HEISQUAL Abbas (2020) 
HESES Zhoc vd. (2018) 
HESQUAL Yılmaz (2019) 
HiEdQUAL Annamdevula ve Bellamkonda (2012) 
INSTAQUAL Kumar ve Dash (2014) 
İtibar Yönetimi Ölçeği Balay vd. (2017) 
Öğrenci Memnuniyet Anketi Şimşek vd. (2019) 
PESPERF Yıldız ve Kara (2009) 
PHEd Sultan ve Wong (2010) 

SERVPERF 
Cronin ve Taylor (1992), Abdullah (2005), Aslantürk (2010), Kandie (2018), 
Soni ve Govender (2018) 

SERVPERF temel alınarak geliştirilmiş/ 
uyarlanmış ölçek 

Hossain vd. (2013), Maksüdünov vd. (2016), Ataman ve Adıgüzel (2019) 

SERVQUAL 

Parasuraman vd. (1988), Özgül ve Devebakan (2005), Yılmaz vd. (2007), Çelik 
(2010), Dursun (2011), Ong ve Nankervis (2012), Aytaç (2015), Datta ve 
Vardhan (2017), Türkel (2017), Ayvaz (2018), Gerşil ve Güven (2018), 
Devebakan vd. (2019), Ertuğrul ve Sarı (2019), Penpece-Demirer (2019), Lee ve 
Seong (2020) 

SERVQUAL temel alınarak geliştirilmiş/ 
uyarlanmış ölçek 

Bayrak (2007), Shekarchizadeh vd. (2011), Çerri (2012), Soğancı (2012), Calvo-
Porral vd. (2013), Hossain vd. (2013), Yüce (2013), Aygün (2014), Mahmoud ve 
Khalifa (2014), Yousapronpaiboon (2014), Zareinejad vd. (2014), Đonlagić ve 
Fazlić (2015), Chui vd. (2016), Galeeva (2016), Maksüdünov vd. (2016), Soba ve 
Şimşek (2016), Leonnard (2018), Ayaz ve Arakaya (2019), Kaya (2019), 
Alsheyadi ve Albalushi (2020). 

SERVQUALITC Hernández ve Ibarra (2016) 
UE-SERVQUAL Gök (2017) 
UNIVQUAL Marimon vd. (2019) 
Yükseköğrenim Yaşam Doyumu Ölçeği Erol ve Yıldırım (2016) 
Yükseköğretim Yaşam Kalitesi Ölçeği Demirdağ (2017) 
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Kullanılan ölçekler incelendiğinde yükseköğretim kurumlarında hizmet kalitesini ölçmek için en fazla 
Parasuraman vd. (1988) tarafından tanıtılan SERVQUAL (SERVis QUALity), SERVQUAL temel alınarak 
geliştirilmiş/uyarlanmış ölçekler, Cronin ve Taylor (1992) tarafından tanıtılan SERVPERF (SERVice PERFormance) 
ve SERVPERF temel alınarak geliştirilmiş/uyarlanmış ölçeklerin kullanıldığı görülmüştür (Tablo 2). SERVQUAL 
hizmet kalitesini, müşteri beklentileri ile algıları arasındaki fark olarak tanımlamaktadır (Parasuraman vd.,1988). 
SERVQUAL ölçeği, hizmet kalitesini değerlendirirken, fiziksel unsurlar, güvenilirlik, duyarlılık, yetkinlik ve empati 
olarak beş boyutu dikkate almaktadır. SERVPERF ise sadece algı bileşenine dayanan SERVQUAL ölçeğinin bir 
çeşididir. SERVQUAL ve SERVPERF ölçekleri ile ilgili detaylı bilgiye söz konusu iki yöntemi kıyaslamalı olarak 
açıklayan yayınlardan (Cronin ve Taylor, 1994; Jain ve Gupta, 2004; Carrillat vd., 2007; Bayraktaroglu ve Atrek, 
2010; Rodrigues vd., 2011) ulaşılabilmektedir. SERVQUAL ve SERVPERF ölçekleri ile bu ölçekleri temel alarak 
geliştirilmiş bazı ölçeklerde kullanılan boyutlar Tablo 3’te sunulmuştur. 
 

Tablo 3. SERVQUAL ve SERVPERF ölçekleri temel alınarak geliştirilmiş ölçeklerden bazılarında kullanılan 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 alınarak 
geliştirilmiş/ uyarlanmış ölçek 
(Kocapınar, 2002) 

Fiziksel unsurlar Güven Fiziksel unsurlar 
Güvenilirlik Empati Güvenilirlik 
Duyarlılık/Empati Cevap verebilirlik Duyarlılık 
Heveslilik /Yetkinlik Güvenilirlik Yetkinlik 
Güven Somut özellikler Empati 

Ücret 
SERVQUAL temel alınarak geliştirilmiş/ 
uyarlanmış ölçek (Bayrak, 2007) 

SERVQUAL temel alınarak 
geliştirilmiş/ uyarlanmış ölçek 
(Shekarchizadeh vd., 2011) 

SERVQUAL temel alınarak 
geliştirilmiş/ uyarlanmış ölçek 
(Aygün, 2014) 

Kampüs ve sosyalleşme imkânları Profesyonellik Görsellik ve itimat 
Heveslilik Güvenilirlik Heveslilik 
Temel ihtiyaçlar Misafirperverlik Kampüs ve sosyalleşme imkânı 
Katkısal faaliyetler Fiziksel özellikler Katkısal faaliyet 
Görsellik ve itimat Özveri Temel ihtiyaçlar 
SERVQUAL temel alınarak geliştirilmiş/ 
uyarlanmış ölçek (Zareinejad vd., 2014) 

SERVQUAL ve SERVPERF temel 
alınarak geliştirilmiş/ uyarlanmış 
ölçek (Maksüdünov vd., 2016) 

SERVPERF temel alınarak 
geliştirilmiş/ uyarlanmış ölçek 
(Ataman ve Adıgüzel, 2019) 

Fiziksel özellikler Heveslilik Yönetim 
İnsan faktörü Güvenilirlik Fiziki altyapı ve tesisler 
Sistematik hizmet sağlama Hijyen ve çevre temizliği Öğretme-öğrenme süreci 
Sosyal sorumluluk Fiziksel imkânlar Bilimsel ve sosyal etkinlikler 
 Ulaşım kolaylığı Öğretim elemanları 
 Empati Öğrenciler 
SERVQUAL temel alınarak geliştirilmiş/ 
uyarlanmış ölçek (Kaya, 2019) 

 

Fiziksel özellikler  
Destek hizmetleri 
Uluslararasılaşma 
Akademik personel 
Akademik olmayan personel 
 

 
Genel olarak hizmet sağlayıcıların hizmet kalitesini ölçmek için geliştirilen ölçeklerin, yükseköğretim 
kurumlarındaki hizmet kalitesini değerlendirmede yetersiz olduğunu belirten çalışmalar yer almaktadır. Bu 
yazarlardan biri olan Abdullah (2006), yükseköğretim kurumlarının hizmet kalitesinin değerlendirilmesi amacıyla 
HEdPERF (Higher Education PERFormance) ölçeğini geliştirmiştir. SERVPERF ölçeği temel alınarak geliştirilen 41 
ifadelik bu araç, yalnızca akademik bileşenleri değil, aynı zamanda öğrencinin zaman geçirdiği hizmet ortamının 
özelliklerini de göz önünde bulundurmayı amaçlamıştır. HEdPERF ölçeğinde, akademik yönler, akademik olmayan 
yönler, itibar, erişim, program konuları ve anlayış olmak üzere altı boyut ele alınmıştır. Annamdevula ve 
Bellamkonda (2012), yükseköğretim kurumlarında hizmet kalitesini ölçmek için öğretim ve ders içeriği, idari 
hizmetler, akademik tesisler, kampüs altyapısı ve destek hizmetleri olmak üzere 5 boyut ve 27 ifadeden oluşan 
HiEdQUAL (Higher Education Service Quality) ölçeğini önermiştir. Sultan ve Wong (2010), performansa dayalı 
hizmet kalitesini ölçmek için PHEd (Performance-based Higher Education) ölçeğini tasarlamıştır. Marimon vd. 
(2019), öğrencinin kayıtlı olduğu bölümden bağımsız olarak yükseköğretim kurumuna ilişkin algısını 
değerlendirmek için UnivQUAL (University QUALity) ölçeğini geliştirmiştir. Söz konusu ölçekler, hizmet kalitesini 
üniversite düzeyinde (makro düzeyde) ölçmek için tasarlanmıştır. Ancak öğrencilerin eğitime ilişkin beklentileri, 
program düzeylerine (yüksek lisans, doktora) göre farklılık gösterebilmektedir. Eğitim kalitesini farklı program 
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düzeyleri ile değerlendirebilmek için Icli ve Anıl (2014), yüksek lisans programlarına özel HEDQUAL (Higher 
Education Quality) isimli ölçeği geliştirmiştir. Abbas (2020) öğrencilerin bakış açısıyla yüksek öğretimde hizmet 
kalitesinin değerlendirilmesi amacıyla HEISQUAL ölçeğini geliştirmiştir. 
 
Tablo 4. Yükseköğretim kurumlarının hizmet kalitesinin değerlendirilmesi için geliştirilen ölçeklerden bazılarında kullanılan 

boyutlar (Dimensions used in some of the scales developed to evaluate the service quality of higher education institutions) 
HEdPERF  
(Abdullah, 2006) 

PHEd  
(Sultan ve Wong, 2010) 

HiEdQUAL (Annamdevula ve 
Bellamkonda, 2012) 

Akademik yönler Güvenilirlik  Öğretim ve ders içeriği 
Akademik olmayan yönler Etkinlik İdari hizmetler  
İtibar Yetenek Akademik tesisler  
Erişim Verimlilik Kampüs altyapısı 
Program konuları Yeterlilikler  Destek hizmetleri 
Anlayış Güvence  

Olağandışı durum yönetimi  
Dönem ve ders izlencesi  

HEdQUAL 
(Icli ve Anıl, 2014) 

HESES  
(Zhoc vd., 2018)) 

HESQUAL  
(Yılmaz, 2019) 

Akademik kalite  Akademik katılım İdari yönetim kalitesi 
İdari hizmet kalitesi Bilişsel katılım Fiziki olanakların kalitesi 
Kütüphane hizmet kalitesi Öğretmenlerle sosyal etkileşim Eğitim kalitesi 
Kariyer olanakları sağlama kalitesi  Yaşıtları ile sosyal etkileşim Destek hizmetlerinin kalitesi 
Destek hizmetlerinin kalitesi Duygusal etkileşim Dönüştürücü nitelik 
UNIVQUAL  
(Marimon vd. 2019) 

HEISQUAL 
(Abbas, 2020) 

Müfredat Öğretmenlerin profili 
Beceri geliştirme Müfredat 
Hizmet ve olanaklar Altyapı ve tesisler 
 Yönetim ve destek personeli 
 İstihdam kalitesi 
 Emniyet ve güvenlik 
 Öğrencilerin beceri gelişimi 

 

Yükseköğretim kurumlarındaki hizmet kalitesine yönelik algı, program düzeylerine göre değişkenlik 
gösterebileceği gibi bölümlere göre de farklılaşabileceği için bölüm bazında değerlendirme yapabilmek için 
Mahapatra ve Khan (2006), teknik eğitimde hizmet kalitesini değerlendirmek için öğrenim çıktıları, yanıt 
verebilirlik, fiziksel özellikler, kişilik gelişimi ve akademisyenler olmak üzere beş boyuttan oluşan EDUQUAL 
(EDUcation QUALity); Yıldız ve Kara (2009), beden eğitimi ve spor bilimleri yüksekokulundaki hizmet kalitesini 
ölçmek için PESPERF (Physical Education and Sports Sciences PERFormance); Şahin (2009) eğitim fakültesinde 
eğitim alan öğrencilerin aldıkları hizmete ilişkin memnuniyet düzeylerini ölçmek için EFÖMÖ (Eğitim Fakültesi 
Öğrenci Memnuniyet Ölçeği); Hernández ve Ibarra (2016) teknoloji enstitüsü öğrencileri tarafından algılanan 
hizmet kalitesini değerlendirmek için SERQUALITC isimli ölçekleri geliştirmişlerdir. 
 

Tablo 5. Yükseköğretim Kurumlarında Bölüm Bazında Hizmet Kalitesinin Değerlendirilmesi için Geliştirilen Ölçeklerde 
Kullanılan Boyutlar (The Dimensions Used in the Scales Developed For the Evaluation of Quality Of Service On the Basis Of 

Departments in Higher Education İnstitutions) 
EduQUAL  
(Mahapatra ve Khan, 2007) 

EFÖMÖ  
(Şahin, 2009) 

Akademik personel Öğretim elemanları 
Duyarlılık Danışmanlık 
Fiziksel unsurlar Yönetim 
Kişisel gelişim Kaynaklar 
Öğrenim çıktıları Bilgisayar olanakları 

Dersler ve ders programları 
PESPERF  
(Yıldız ve Kara, 2009) 

SERVQUALITC  
(Hernández ve Ibarra, 2016) 

Akademik hizmet Güvenilirlik 
Empati Cevaplayıcı kapasitesi 
Erişilebilirlik Güvenlik 

Empati 
Fiziksel özellikler 

 
 

Bu ölçeklere ek olarak Balay vd. (2017), yükseköğretim kurumları bünyesindeki akademik personel, idari personel 
ve öğrencilerin kurumsal itibar algılarının belirlenmesi için kurumsal varlıkların kullanımı, yenilikçilik, yönetim 
kalitesi, çalışanların insan ilişkileri yeteneği, çalışanların kurumsal performans yeteneği, finansal sağlamlık ve 
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yatırım değeri, ürün ve hizmet kalitesi, sosyal sorumluluk boyutlarından oluşan İtibar Yönetimi Ölçeğini 
geliştirmiştir. Hizmet kalitesinin, hizmetin sunulduğu ortamın fiziksel koşullarına da bağlı olduğu düşüncesi ile 
Pérez Rave ve Muñoz Giraldo (2016) yükseköğretim kurumunun dersliklerini, öğrenci perspektifinden 
değerlendirmek için heveslilik, oyalanma (sıra arama), girişim, teknolojik araçların durumu, sıraların durumu, 
sınıf tahtasının durumu, teknolojik araçların güvenilirliği boyutlarını içeren ClassroomQual (Classroom Quality) 
ölçeğini tasarlamıştır. 

 
Tablo 6. Yükseköğretim kurumlarında özel amaçlar için hizmet kalitesinin değerlendirilmesine yönelik geliştirilen ölçeklerde 

kullanılan boyutlar (Dimensions used in the scales developed for the evaluation of service quality for special purposes in 
higher education institutions) 

İtibar Yönetimi Ölçeği  
(Balay vd., 2017) 

ClassroomQual  
(Pérez Rave ve Muñoz Giraldo, 2016) 

Kurumsal varlıkların kullanımı Bilişim-teknoloji olanakları hizmeti 
Yenilikçilik Girişim 
Yönetim kalitesi Heveslilik 
Çalışanların insan ilişkileri yeteneği Oyalanma (sınıfta) 
Çalışanların kurumsal performans yeteneği Sınıf tahtasının durumu 
Finansal sağlamlık ve yatırım değeri Sıraların durumu 
Ürün ve hizmet kalitesi  
Sosyal sorumluluk 

 

Söz konusu ölçeklerde kullanılan boyut sayıları analiz edildiğinde ölçeklerin çoğunluğunun 5 boyutlu olarak 
tasarlandığı görülmektedir (Şekil 3). Ek olarak söz konusu ölçeklerin uygulanmasında tercih edilen likert sayıları 
incelendiğinde ise en fazla 5’li en az ise 9’lu likert tipinin seçildiği gözlemlenmiştir (Şekil 4). 
 

 
Şekil 3. Boyut Sayısı Dağılımı (Dimension Number Distribution) 

 

 
 

Şekil 4. Likert Tercih Dağılımı (Likert Preference Distribution) 

 
Ölçeklerde kullanılan boyutlar arasında en fazla tercih edilenlerin fiziksel unsurlar, güvenilirlik, empati, duyarlılık, 
güven, akademik hizmet, yetkinlik ve heveslilik olduğu belirlenmiştir (Şekil 5). Ayrıca, bu ölçeklere ek olarak 
sorulan demografik özellikler arasından en fazla cinsiyet, yaş, bölüm ve sınıf bilgilerinin talep edildiği 
görülmektedir (Şekil 6). 
 

 
Şekil 5. Boyut Frekansı (Dimension Frequency) 
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Şekil 6. Demografik Özellik Frekansı (Demographic Feature Frequency) 

 
3.2. Yükseköğretim Kurumlarının Hizmet Kalitesi: Müşteri Seçimi (Service Quality of Higher Education 
Institutions: Customer Selection) 
 
Hizmetin kalitesi, hizmetin sunulduğu tarafın değerlendirdiği bir olgu olduğu için müşterinin tanımlanması ve bu 
müşterilerin hizmet kalitesine yönelik taleplerinin dikkate alınması diğer önemli faktörlerden biridir. 
Yükseköğretim sektörü, işveren, öğrenci, akademik personel, hükümet ve aileler gibi çeşitli müşteri gruplarının 
farklı gereksinimlere hizmet sunmaktadır (Abdullah, 2006; Iclı ve Anıl, 2014). Araştırmacılar tarafından 
yükseköğretim kurumu müşterileri, farklı kategorilere (öğrenciler, mezunlar, işverenler, akreditasyon kuruluşları, 
öğretim üyeleri vb.) ayrılmıştır. Ancak, araştırmacıların hemfikir olduğu konu yükseköğretim kurumlarının 
birincil müşterilerinin öğrenciler olduğudur (Kumar ve Dash, 2014; Ďurišová vd., 2015; Dicker vd., 2019).  
 
Onditi ve Wechuli (2017)’ye göre öğrenci, rekabet avantajının en önemli kaynağıdır ve öğrenci memnuniyeti, 
öğrencilerin ilgisini çekmeye, devam ettirmeye ve memnun öğrenciler tarafından olumlu görüşlerin yayılmasına 
yol açmaktadır. Bu çalışma kapsamında incelenen çalışmaların çoğu bu görüşü destekler nitelikte hizmet kalitesini 
değerlendirirken öğrencilerin görüşlerinden yararlanmışlardır. Öğrencilerin görüşlerinin yanı sıra Mahapatra ve 
Khan (2007) öğrencilerin ebeveynlerinin ve kurumdaki personellerin, Balay vd. (2017) ise akademik ve idari 
personelin görüşlerinden de yararlanmıştır.  
 
4. Sonuç ve Tartışma (Result and Discussion) 
 
Eğitim kalitesini artırmanın, sürekli gelişim için çaba harcamaya, paydaş çıkarlarına odaklanmaya ve öğrenci 
memnuniyetini yükseltmeye bağlı olduğu düşünülmektedir. Bu kapsamda, yükseköğretim kurumlarının sunduğu 
hizmete ilişkin memnuniyeti arttırmak için müşterilerin hizmete ilişkin beklentilerinin ve algılarının 
değerlendirilmesi gerekmektedir. Söz konusu değerlendirme, çalışmanın amacına ve hedef müşterilere bağlı 
olarak değişkenlik göstereceği için analiz edilmek istenen hizmet boyutlarına göre farklı ölçek türleri kullanılmalı, 
uyarlanmalı veya tasarlanmalıdır.  
 
Günümüzde 200’ü aşkın yükseköğretim kurumu arasındaki yoğun rekabet ortamında ayakta kalabilmek, ulusal 
veya uluslararası tanınırlığı arttırmak ve müşterilerin memnun olacağı kaliteli hizmeti sunabilmek için hizmet 
kalitesinin değerlendirilmesi gerekmektedir. Bu değerlendirmenin sonucuna göre hizmet kalitesine ilişkin 
beklenti açığı bulunan boyut veya alt boyutlar için iyileştirme çalışmaları yapılarak müşteri memnuniyetinin 
artırılması hedeflenmelidir. 
 
Bu çalışmada, yükseköğretim kurumlarının hizmet kalitesini farklı bakış açıları ile değerlendiren çalışmalar analiz 
edilerek kullanılan ölçekler ve dikkate alınan boyutlar araştırılmıştır. Literatürde yapılan araştırmalar sonucunda, 
hizmet kalitesinin ölçülmesi için geliştirilen SERVQUAL ve SERVPERF ölçeklerinin yükseköğretim kurumlarında 
hizmet kalitesinin ölçülmesi için de kullanıldığı görülmüştür. Bu ölçeklere ek olarak, kalitesi ölçülmek istenen 
farklı birimlere veya hizmetlere yönelik farklı boyutlar kullanılarak çeşitli ölçekler tasarlanmıştır. Benzer 
konularda yapılacak olan çalışmalara literatür desteği sağlaması ve ölçek ve/veya boyut seçim sürecinde yardımcı 
olması için ölçeklere ve boyutlara ilişkin özet tablolar hazırlanarak sunulmuştur. 
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