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Hizmet Kalitesi Olciim Yéntemleri ve Yuksekogretimde
Stratejik Yonetim Bilgi Kaynagi Yontem Onerisi

Measurement Methods of Service Quality and a Proposal of Methodology
for Information Resource of Strategic Management in Higher Education
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0z

Bu ¢aligmanin amaci Servqual Modeli temelli yitksekogretim hizmet kalitesi 6lgiim modellerini ve 6l¢iim boyutlarim kargilagtirmali
olarak degerlendirmek ve 6zgiin bir stratejik model 6nerisinde bulunmaktir. Calismada betimsel analiz yontemi benimsenmistir. Tematik
gergeve yiitksekogretimde hizmet kalitesi konusudur. Degerlendirme kapsamindaki tiim galigmalarda beklenen hizmet kalitesi puanlarmin
algilanan hizmet kalitesinden yiiksek oldugu tespit edilmis ve bu farki kapatmaya yonelik stratejik yonetim kararlarina yardimei bir model
onerisinde bulunulmustur. Bu kapsamda 6grencilerin iniversite yasamlarina iligkin beklentileri ve pratik egitim hayatindaki algilar
arasindaki fark, tiniversite yasami ve egitimi konusunda gelecege yonelik 6grenci odakl gelistirmelerin yapilmasinda yardimer olacaktir.
Egitimde niteliksel dontisimin ve buna bagh farkh agihmlarin saglanmasi igin gelecek kararlarimi sekillendirecek stratejik araglara
gereksinim duyulmaktadir. Caligma kapsaminda takip edilecek sistematik siire¢ ve 6nerilen yontem, siirecin olusturdugu degerlendirme
kaynaklar1 ve galigma sonucunda ulagilan bilgiler bu ihtiyaglar1 kargilayacak igerige katki saglayacaktir.

Anahtar Sozciikler: Yiiksekogretim, Hizmet kalitesi, Stratejik yonetim

ABSTRACT

The purpose of this study is to evaluate comparatively the service quality measurement models and measurement dimensions based on the
Servqual Model in higher education and propose a distinctive strategic model. Descriptive analysis method was adopted in the study. The
thematic framework is the service quality in higher education. It has been determined that the expected service quality scores are higher
than the perceived service quality in all studies under evaluation and a model has been proposed to help strategic management decisions
to close the gap. In this context, the difference between students’ expectations of university life and the perceptions of practical education
will help to make student-oriented developments in the future of university life and education. Strategic tools that can shape their future
decisions are required in order to provide a qualitative transformation in education and different expansions in line with it. The systematic
process to be followed within the scope of the study and the method suggested, the evaluation source material that the process creates and
the information obtained as a result of the study will contribute to the content that meets these needs.
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GIRIS

GUnUmuz dinyasinda belirli bir amacg icin bir araya gelmis siya-
si, askeri, sosyal ve ekonomik tiim orgitlerin Gizerinde 6nemle
durduklari temel konu, varliklarini korumak ve kendilerini
gelecege tasimaktir. Orgitler varliklarini siirdiirebilmek adina
kendilerine atfettikleri gorevi en iyi sekilde yerine getirmeleri-
nin yani sira, gelecege yonelik bir takim belirsizlik ve risk unsur-
larini g6z 6nitinde bulundurmalar gerekmektedir (Efil, 2015:
308). Orgiitlerin bu gérevlerini yerine getirirken, belirsizlik ve
risk unsurlarina karsi alternatif 6nlemler alirken kullanabilece-
gi en islevsel arag nitelikli insan kaynagidir (Topaloglu & Kog,
2017: 231). Dolayisiyla ilkelerin gelecek planlarinda egitime
iliskin cok yonli calismalar yapilmaktadir. Tirkiye’nin de son
donemde (zerinde 6nemle durdugu ve cesitli cevrelerde
glindem konusu olan yiksekégretim politikalari nitelikli insan
kaynagi Gzerine odaklanmaktadir. Nitelikli insan kaynagi tlke
gelecegi agisindan stratejik Gneme sahip en 6nemli sermaye
unsurlarindan biri olarak kabul edilmektedir. Toplum Gyelerinin
yeterli bilgi birikimi ve yetenek diizeylerinin gelistirilmesinde
yuksekogretim onemli bir arag olarak goriilmektedir (Uysal &
Ersun-Aydemir, 2016: 276). insanlarin sahip olduklari yetenek
ve uzmanlhk dizeyiyle paralel bir iste calismasi etkinlik ve
verimlilik agisindan ulke ekonomisine daha yiksek katki sagla-
maktadir.

Universitelerin islevi, niteligi, kendilerine atfettikleri gorev,
egitim kalitesi, ekonomi ve sanayi ¢evrelerine katkilari, kiresel
anlamda etki diizeyleri, rekabet diizeyleri gibi konular dogru-
dan stratejik insan kaynaklari yonetimi ile baglantihdir. Gelisen
teknoloji ve kiiresellesme insan kaynaklari yonetimini stratejik
bir boyuta tasimistir. Teknoloji ve kiiresellesme orgiitlerin ve
mesleklerin 6zelliklerinde kokliu degisimler yaratmistir (Telman
ve Ozalp-Tiiretgen, 2004: 26). Stratejik insan kaynaklari yone-
timi bir orgiit ya da bir tilke bakis acgisindan ¢ok daha genis bir
yaklasim gerektirmektedir. Yiksekogretim kuruluslari egitim ve
ogretim faaliyetlerini dlinya vatandashgi kapsaminda degerlen-
dirmelidir. Makro agidan yapilan degerlendirmeler, sosyolojik
gelismeler ve Universitelerin gelecek mimarisi 6grenci odakli
yaklasimlari dikkate almayi gerektirmektedir.

Bu gelismelerin 1siginda orglitler insan kaynagi yetistirme ve
temin etme faaliyetlerinde daha titiz ve dikkatli davranmaktadir.
Yuksekogretim kurumlarindan bazilari uyguladiklari egitim sis-
tematigi ve kalite standartlariyla ilgili periyodik denetimlerden
gecmekte, bu uygulamalarin ulusal ve uluslararasi standartlara
uygunlugunu ve gecerliligini test ettirmektedir (Kapucugil-ikiz
et al., 2017: 31). Rekabet sadece insan kaynaklari temininde
degil ayni zamanda orgitlerin talep ettikleri insan kaynagini
yetistirme alaninda da hissedilmektedir.

Son yillarda Universite sinavina basvuran aday sayisi, Universi-
teye yerlesen aday sayisi, Universite sayisi ve Universite 6grenci
sayisinda niceliksel bir artis gézlenmektedir. Bu sayilarin artis
sebepleri arasinda sosyal, ekonomik ve teknolojik nedenler
bulunmaktadir. Bununla birlikte bu artista devlet politikalarinin
etkisinin buytk payr oldugu bilinmektedir. Bu yéndeki kamu
politikalarinin temel amaglari, egitimde firsat esitliginin sag-
lanmasi, genel egitim seviyesinin yikseltilmesi ve bireylerin
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entelektiel sermayelerinin artirlmasi olarak siralanabilir. Ayni
zamanda egitime bagli bilgi ve ekonomi alanlarinin garpan ve
cogaltan etkilerinin yukseltilmesi ve sinerji yaratilmasi gibi
amaglarin bulundugu sdylenebilir. Ancak o6zellikle bilgi ve tek-
noloji temelli sektorlerin ve baglantii ekonomik alanlarin bu
niceliksel artistan yeterince faydalanamadigi, istenen sicrama-
nin ve katma degerin yaratilamadigi gorilmektedir. Egitimde
niteliksel donlisimin ve buna bagh farkli agihmlarin saglan-
masi icin gelecek kararlarini sekillendirecek stratejik araglara
gereksinim duyulmaktadir.

Yirmi birinci ytzyihn ilk yillarinda Tirkiye'de sosyal, politik ve
ekonomik cevrede 6nemli degisimler meydana gelmistir. Bu
degisimler yiksekégretim kurumlarinin sayisinin belirgin bir
sekilde artmasina ve bu egitim kurumlarina daha fazla erisim
olanaginin saglanmasina yol acmistir. Ornegin, Cetinsaya
(2014), Gunay ve Gunay (2011)'dan elde edilen verilere gore,
1990 yilinda Universiteye basvuru yapan 892975 6grenciden
yalnizca 196253’ (yaklasik %22) bir Giniversite programina veya
bollimiine yerlestirilebilmistir. 2000 yilinda ise Universiteye
basvuran 1407920 6grenciden 439061 6grenci (yaklasik %32)
bir programa veya boéliime yerlestirilebilmistir. 2013 yilinda
da 1923033 6grenci basvurusundan 877784°U (yaklasik %46)
basariyi yakalayabilmistir. 2017 yilinda Universite giris sinavlari-
na basvuru sayisi 2162895 iken, bir 6rgiin 6gretim programina
kayit yaptiran 6grenci sayisi 696288, bos kontenjan sayisi ise
214383 olarak kayitlara gegmistir. Ayni dénemlerde, Univer-
sitelerdeki toplam 6grenci sayilari ise, 1990 yilinda 736761,
2000 yilinda 1594462, 2013 yilinda 5449961 ve 2017 yilinda
ise 7198987 6grenci olarak ifade edilmistir (Yiksekdgretim Bilgi
Yonetim Sistemi, 2017).

1990 yilindaki Universite sayisi ikisi vakif olmak Gzere toplam
53’tir. O dénemde Universite basina disen ortalama 6grenci
sayisl 13901’dir. 2000 yilinda ise 20’si vakif olmak lizere 73
Universite bulunmakta ve Universite basina disen ortalama
Ogrenci sayisi 21842°dir. 2013 yilinda 71’i vakif toplam 175
Universitede, ortalama 31143 6grenci bulunmaktadir. 2016
yilinda Tirkiye'de yedisi vakif yiiksekokulu, 63’G vakif Gniver-
sitesi ve 110’u devlet Universitesi olmak Uzere toplam 180
yuksekdgretim kurumu bulunurken, 2017 yili Aralik verilerine
gore Turkiye’'de altisi vakif ylksekokulu, 65’i vakif Gniversitesi
ve 112’si devlet Universitesi olmak lzere toplam 183 yikse-
kogretim kurumu bulunmaktadir (Yiksekogretim Bilgi Yonetim
Sistemi, 2017). 2016-2017 6gretim yil yiksekogretim ogrenci
sayisl Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: 2016-2017 Akademik Yili Yiiksekdgretim Ogrenci Sayisi

Ogrenim Diizeyi mm Ogrenci Sayisi

On Lisans 1335771 | 1220155 2555926
Lisans 2202339 | 1869240 4071579
Yiiksek Lisans 294397 185818 480215
Doktora 53600 37667 91267
Toplam 3886107 | 3312880 7198987

Kaynak: Yiiksekégretim Bilgi Yonetim Sistemi (YBYS), 2017.
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Cetinsaya (2014: 48), yuksekdgretim kurumlari ve bu kurum-
lardaki 6grenci sayilarinin artmasinda etkili olan faktorleri su
sekilde ifade etmistir: “Sosyal ve iktisadi gelisme sonucu, gerek
devletin ilkokul, ortaokul ve lise seviyesindeki okullar igin uygu-
ladigi destekleyici siyasetler, gerekse aileler ve &grencilerin
yliksekégretime artan ilgisi bunda etkili olmustur”. Yiuksekog-
retim kurumlarindaki niceliksel durum bdyleyken, niteliksel
durumla ilgili birkag istisna disinda (Cetinsaya, 2014; Sallan-Giil
ve Giil, 2014) neredeyse hicbir calisma bulunmamaktadir. Bu
durumda olayin niteliksel boyutu arastirmacilar i¢in 6nemli bir
alan haline gelmistir. Bu niteliksel boyutun 6lgiminde her bir
yuksekoégretim kurumunun akademik yetkinlik ve basarilari,
Ogrencilerinin egitim tatmin duzeyleri, mezun 06grencilerin
is bulma ve kurma oranlari gibi bircok etmen kullanilabilir.
Ancak egitim kalitesinin 6lcimiinde degerlendirilecek kriterler
arasinda, egitim faaliyetlerinin hedef kitlesi olan 6grencilerin
memnuniyet diizeyi oldukca biiyiik 6neme sahiptir. Ogrencile-
rin Universitelerine atfettikleri Gnem diizeyi ve liniversite egiti-
minden beklentilerinin ne diizeyde karsilandigi bu memnuni-
yet diizeyi ile dogrudan iliskilidir. Dolayisiyla, bu memnuniyeti
etkileyen egitim kalitesinin daha iyi anlasiimasi, yiksekogretim
kurumlari ve ilgili arastirmacilar i¢in 6nemli bir bilgi kaynagi
haline gelmistir (Aradjo et al., 2016). Tirk Gniversitelerindeki
yabanci 6grencilerin tercih nedenleri arasinda kilttrel yakinh-
gin yani sira nitelikli bir yliksekdgretime sahip olma niyetlerinin
bulundugu goérilmektedir (Radmard, 2017: 75). Yiksekogretim
politikalarinin temel almasi gereken en 6nemli gosterge ve
kaynaklar; egitimin niteligine yonelik stratejik bilgilerdir. Bu
kapsamda yiliksekogretimin en 6nemli paydas ve tamamlayi-
cisi olan 6grenciye yonelik faaliyetlerin niteligi, daha acik bir
ifadeyle yiiksekdgretim hizmet kalitesi oldukga blylik 6neme
sahiptir.

Calisma kapsaminda betimsel analiz yonteminden faydalanil-
mistir. Betimsel analiz bir ¢calismanin kavramsal yapisinin belir-

lenmesi ve elde edilen verilerin dnceden belirlenen temalara
gore 6zetlenmesi ve yorumlanmasini ifade etmektedir (Yildirom
& Simsek, 2016: 239). Yiiksekogretimde nitelikli insan kaynagi
yetistirme ve ylksekogretim faaliyetlerinde hizmet kalitesi ilis-
kisinden yola gikilarak 6grenci odakli yaklagimlar incelenmistir.
Yiksekogretim kurumlarinin sirekliligi, basarisi ve geleceginde
kritik 6neme sahip 6grencilerin stratejik kararlardaki katihm
dizeyi calismanin ana sorunsalini teskil etmektedir. Yiksekog-
retim kurumlarinin stratejik kararlarinda 6grenci beklenti ve
taleplerine yonelik uygulamalara yer verilmesi stratejik yone-
timin etkinligini artiracaktir. Bu kapsamda 6grenci beklentileri
ve taleplerine yonelik akademik literattr taranmis bu alandaki
calismalarin yiksekoégretimde hizmet kalitesi basliginda yogun-
lastigl gorulmistir. Dolayisi ile betimsel analize konu olarak
Yiksekogretimde hizmet kalitesi temasi elektronik veri taban-
larinda taranarak c¢alismanin teorik altyapisi kurgulanmistir.
Yiksekogretimde hizmet kalitesiyle iliskili yapilan ¢alismalarda
kullanilan yontemler siniflandirilmis bu yéntemlerin boyutlari,
farklihklari ve eksiklikleri tespit edilerek, stratejik yonetim
kararlarina daha etkin katki saglayabilecek bir model kurgulan-
mistir.

Literatiir Arastirmasi

Son yillarda hizmet kalitesi arastirmalarinda en yaygin kulla-
nilan yontem; Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafin-
dan gelistirilen Servqual yontemi olmustur. Bu arastirmacilar
yaptiklari kavramsal modellemede hizmet kalitesinin kisisel
ihtiyaclar ve gegmis deneyimlerden olusan beklentileri ile algi-
lanan hizmet kalitesinin karsilastirilarak degerlendirilmesine
temel olusturacak boyutlari ortaya atmislardir. Bu Servqual
modeli ve alt boyutlar farkh yazarlar tarafindan gelistirilerek
hizmet kalitesi 6l¢ciminde kullaniimistir (Grafik 1).

Literatiirde yiksekogretimde hizmet kalitesine odaklanan ve
Servqual yontemine dayali arastirmalar bulunmaktadir (Olfi-
eld & Baron, 2000; Badri, Abdulla & Al-Madani, 2005; Tan &
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Grafik 1: Hizmet kalitesi degerlendirme yontemleri.

247

Cilt/Volume 8, Sayi/Number 2, Agustos/August 2018; Sayfa/Pages 245-253



Yiksekégretim ve Bilim Dergisi/Journal of Higher Education and Science

Kek, 2004; Arambewela & Hall, 2006; Yilmaz, Filiz, & Yaprak,
2007; Kassim & Zaim, 2010; Chowdhury, Igbal, & Miah, 2010;
Vaughan & Burton, 2010, Shekarchizadeh, Rasli, & Hon-Tat,
2011; Javadi & Samangooe, 2011; Gizel-Sahin, 2011). Bu calis-
malarda farkli faktor boyutlariyla beklenti ve algi arasindaki
fark tespit edilmeye calisiimaktadir. Servqual metodu referans
alinarak ayni kategoride toplanabilecek galismalardan Abili,
Thani ve Afarinandehbin (2012), Araujo ve ark. (2016) ve Gale-
eva (2016) tarafindan yapilan galismalarin daha yakin déneme
ait 6grenci algilarini ve beklentilerini yansithigl gorilmektedir.
Servqual temel alinarak yapilan bu ¢alismalarin timinin genel
faktor boyutu degerlendirmelerinde negatif yonde sonuglara
ulasilmistir. Literatlir taramasi sonucunda incelenen bitln
calismalarda beklenen hizmet kalitesinin algilanan hizmet kali-
tesinden daha yuksek oldugu gorilmuastdr.

Beklenen Hizmet Kalitesi > Algilanan Hizmet Kalitesi = Dislik
Kalite

Universite &grencilerinin  beklentilerine yénelik calismalar
sadece egitim faaliyetleri ile sinirli degildir. Geng niifus potan-
siyelinin bulundugu pek ¢ok sektor ve alan bu kitleye sunulan
hizmet kalitesinin incelenmesine firsat yaratmistir. Universite
ogrencileri bulunduklar sehir, bolge ve lilkede sadece akade-
mik acidan etkilesim yasamamis, kiiltlirel ve ekonomik agidan
dinamizm de yaratmistir. Bu kapsamda Universite 6grencileri-
nin mal ve hizmet talebi kapsaminda beklenti ve algilari 6nem
arz etmektedir. Bu alandaki aciklar ilgililer tarafindan dikkate
alinmistir. Bu kapsamda Hamari, Hanner ve Koivisto (2016)
Ucretsiz oyun siteleri ile ‘freemium’ is modelleri, Ren ve Lam
(2016) ‘China Mobile’ musterileri drneklemiyle telekomiinikas-
yon hizmetleri lizerinde ¢alismistir. Bu ¢alismalar ve Hossain
(2016)’in, Banglades’te bulunan 10 Universitenin 6grencilerinin
katihmi ile akademik kiitiphanelerde yaptigi calismalar egitim
kalitesi diginda 6grenci odakli yapilan Servqual temelli ¢alis-
malar arasinda sayilabilir. Yine bu kapsamda Ozretic-Dosen ve
Zizak (2015) Servqual yontemini kullanarak, bankacilik hizmet
kalitesini 6grenciler agisindan degerlendirmis, gelecekte nega-
tif yonde tespit edilen bosluklarin giderilmesinin bankacilik
Urunleri pazarlamasina katki saglayacagini ifade etmislerdir.

Literatlirde Servqual yontemini sorgulayan bazi elestiriler de
mevcuttur. Ornegin Buttle (1996) calismasinda Servqual yonte-
mi ile ilgili literatlrl incelemis, teori ve uygulama bakimindan
elestiriler getirmistir. Cronin (1994), Servqual 6l¢lim metodunu
elestirerek servis performansini 6lgmeye yonelik ServPerf adl
bir teknik gelistirmistir. Kimi arastirmalarda da ServPerf mode-
linin daha etkin bir 6lgme yontemi oldugu 6ne slrilmustir
(6rn. Asubonteng, McCleary, & Swan, 1996). Hill (1995), 6gren-
cilerin beklenti ve algilarinin sadece o6grencilikleri sirasinda
degil, mezun olduktan sonra da o6lglilmesini savunmus ve bu
baglamda 6grencilerin yillara gore degisen hizmet kalitesi bek-
lentilerini ve algilarini baglantili olarak incelemistir.

Yuksekogretimde hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyeti 6l¢lim
arastirmalarinda, ylksekdgretim kurumlarindaki glicli ve zayif
yonlerin, 6grencilerin beklenti ve algi diizeyleri arasindaki fark-
larin ya da memnuniyet derecelerinin 6lgildigl ve yalnizca
durum tespitine yonelik bulgulara ulasildigi da gérilmektedir
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(Kapucugil-ikiz et al., 2017: 29). Yiiksekdgretim hizmet kalitesi
kapsaminda yapilan galismalarda beklenen hizmet kalitesi
puanlarinin algilanan hizmet kalitesinden yiiksek oldugu tespit
edilmis ve bu durum galisma sonuglarinda paylasiimistir.

Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi

Toplumlarin kiltirel, ekonomik ve siyasi alanda gosterdikleri
gelisim diizeyinin egitim faaliyetlerine verilen énemle dogru
orantih oldugu bilinmektedir. Egitim faaliyetlerinin bireysel ve
toplumsal kazanimlarinin siirekliligi, insan kaynaklarina yapilan
yatirimla dogru orantili olarak iliskilidir (Uysal & Ersun-Aydemir,
2016: 276). Egitim faaliyetlerinin kurumsal bir sistematik yapiya
sahip olmasi, egitime yonelik yatirimlarin yerinde kullanilmasi
kadar hayati 6Gneme sahiptir. Siphesiz egitimde kurumsallas-
ma, ¢ok farkli boyutlari ve yonleriyle ele alinmasi gereken bir
konudur. Kurumsallagsma dizeyinin artirilmasina yonelik her
adimin gelecek agisindan sonuglarinin gok titiz bir sekilde ele
alinmasi gerekmektedir. Zaman ve sermaye gibi ¢ok 6nemli
girdilerin egitim alanindaki etkisinin ¢cok boyutlu maliyetlere
neden olabilecegi goriilmektedir. Dolayisi ile egitim faaliyetle-
rinde yatirimlarin ve gelecek kararlarinin diger sektorlere gore
0zgilin degerlendirme kriterlerine sahip olmasi gerekmektedir.

Egitim sektoriiniin sahip oldugu 6zellikler ve amaclarini yerine
getirmek icin kullandigi araglar klasik bir hizmet isletmesinin
islevleriyle benzerlikler tasimaktadir. Misteri ve 6grenci esles-
tirmesinin egitim etigi agisindan karsihigi bulunmamasina karsin
hizmet kalitesinin degerlendirildigi bilimsel yontemler rahat-
likla egitim sektoriinde de kullanilabilmektedir. Bu kapsamda
ogrencilerin Uiniversite yasamlarina iliskin beklentileri ve pratik
egitim hayatindaki algilari arasindaki fark, Gniversite yasami ve
egitimi konusunda gelecege yonelik 6grenci odakl gelistirme-
lerin yapilmasinda yardimci olacaktir. Egitimde evrensellesme,
O0grenci ve Ogretim elemani degisim programlari, egitimde
kalite farkinin ortan kaldirilmasina yénelik 6nemli gelismelerdir
(Uysal ve Ersun-Aydemir, 2016: 276). Ancak bu yontemlerin
ticari ve kisisel kaygilar disinda sahip oldugumuz evrensel
egitim degerleri, esitlik, 6zglr distince ve bilimsel standartlar
cercevesinde yuritilmesi gerekmektedir.

Ogretim elemanlarinin niteliklerinin yani sira, &grencilerle
kurulan iletisim ve etkilesim dizeyinin; 6grencilerin akademik
ve mesleki kariyerlerine olumlu katki sagladigi goriilmektedir.
Kiresel gcevrede oldugu gibi Turkiye'ye gelen yabanci 6grenci-
lerinde 6ncelikli beklentilerinin nitelikli egitim ve mesleki bilgi
oldugu gorialmektedir (Enterieva & Sezgin, 2016: 112).

Her ne kadar literatiir tarafindan biyiik oranda kabul edilen bir
Olcek olsa da pratik uygulama ile kiltlrlerarasi arastirmalarda
diger bir ifadeyle Tirkiye disinda gelistirilen bu 6lgegin Turkiye
Ozeline uyarlanmasinda gerekli bazi sorgulamalar yapilmalidir
(Buttle, 1996; Newman, 2001). Tablo 2’de gériilebilecegi gibi,
¢alisma amaciyla dogrudan iliskili literatiir incelendiginde yuk-
sekdgretim alaninda kullanilan hizmet kalitesi yontemlerinin
farkli boyutlara sahip oldugu gériilmektedir.

Yiiksekogretimde Stratejik Yonetim Bilgi Kaynag Yontem
Onerisi

Servqual yonteminin kullanim amaci, hizmet isletmelerinin
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Tablo 2: Yiiksekdgretimde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Boyutlari

Yazar(lar) Boyut sayrsi Boyutlar L sekwr |

Ozgiil & Devebakan

Yilmaz, Filiz, & Yaprak

Arambewela & Hall

Shekarchizadeh, Rasli, & Hon-Tat

ljaz, Irfan, Shahbaz, Awan, & Sabir

Tireli & Aytar

Akgil-Ok & Girgin

Cevher

Can

2005

2007

2009

2011

2011

2014

2015

2015

2016

Fiziksel Ozellikler
Guvenilirlik
Heveslilik
Glven
Empati
ilgi
Yeterlilik
Glven
Somut Ozellikler
Heveslilik

Konaklama
Guvenlik
Egitim
Sosyal Hayat
Teknoloji
Ekonomik Faktorler
imaj ve Prestij

Fiziksel Goriinim
Gavenilirlik
Yanit Verebilirlik
Glvence
Empati

Fiziksel Ozellikler
itibar
is Birligi ve Destek
Guvenilirlik
Cevap Verme
Ogrenci Memnuniyeti

Fiziki Goriinim
Guvenilirlik
Sorumluluk

Glvence
Duyarlilik

Fiziksel Ozellik
Gavenilirlik
Givenlik
Heveslilik
Yeterlik

Somut Unsurlar
Yeterlilik
Tutum
icerik
Sunum
Guvenilirlik

Performans
Diger Unsurlar
Uygunluk
Guvenilirlik
Dayaniklilik
Servis Gorebilirlik
Estetik
Algilama

Yiksekogretim Kurumlari

Yiksekogretim Kurumlari
(Karsilastirma)

Yiksekogretim Kurumlari
(Uluslararast)

Yiksekogretim Kurumlari
(Uluslararasi)

Yiksekogretim Kurumlari

Yiksekogretim Kurumlari

Yiksekogretim
Yurt Kurumlari
Karsilagtirmasi

Yiksekogretim Kurumlari

Yiksekogretim Kittphanesi
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Tablo 2: Devam

Yazar(lar) yil Boyut Sayisi
Araujo et al. 2016 5
Hossain 2016 3

kalite ol¢ciimiine yonelik objektif bir degerlendirme yapmaktr.
Ancak hizmet sektoriinde birbiriyle ayni kategoride degerlendi-
rilemeyecek farkl alanlar bulunmaktadir. Egitim sektori de bu
alanlardan biridir. Egitimde hizmet kalitesi, Servqual yontemi
boyutlarinda yer alan faktorlerin yeniden dizayn edilmesiyle
Olglilmektedir.

Dinyanin farkli tlkelerinde, farkli boyutlar ele alinarak yapilan
hizmet kalitesi ve kalite glivence sistemi 6lgim yoéntemleri
bulunmaktadir (Tezsiiriici & Aybarc-Bursalioglu, 2013). Ozel-
likle yiksekogretim kalitesini 6lgmeye yonelik HedPerf ve Cul-
HedPerf gibi modeller gelistirilmistir. HedPerf ve Cul-HedPerf
modellerinin ilham kaynaginin Servqual modeli oldugu ve bu
modellerin Servqual modelinden farkli boyutlara sahip oldugu
gorilmektedir. Ancak bu yontemlerin gelisimi ve birbirlerinden
ayrildiklari nokta sahip olduklari boyut ve faktorlerin o kiiltirde
gercekten var olup olmadigl konusudur. Dolayisiyla faktérlerin
dizayn edilmesinde yerel unsurlarin dikkate alinmasinin 6nemi
¢ok buyuktur. Her orgit faaliyette bulundugu cevresel 6zellik-
lere gore sekil almakta, kosullar ve durumlara gore yonetsel
faaliyetlerine yon vermektedir. Beklentilerin karsilanmasi ve
daha kaliteli hizmet sunumu, 6zellikle hizmet sektoéri orgit-
leri agisindan stratejik 6neme sahiptir. Strateji gelistirme ve
uygulama bir takim belirsizlikleri ortadan kaldirmayi ve olasi
risk unsurlarini kontrol altinda tutmay ifade etmektedir. Bu
yaklasimlar ise zamaninda, dogru ve net bilgi sayesinde anlam
ifade etmektedir. Farkli zamanlarda, farkh kultir ve degerler
dikkate alinarak kurgulanan olgiim yontemleri her durum ve
kosulda dogru bilgi sunma kapasitesine sahip degildir. Calisma
kapsaminda 6nerilen yontem bu eksiklikleri gidermeye yonelik
¢6zUm oOnerisi sunmaktadir.

Servqual yontemi temel alinarak yapilan arastirmalar, sinirlari
onceden belirlenmis, yapilandirilmis anketler yardimiyla yapil-
mistir. Uygulanan modellerin tiimiinde icerdikleri boyutlari
tanimlamaya ve bu boyutlarla iliskili konulardaki beklenti ve
algiy1 6lgmeye yonelik anket sorulari siralanmaktadir. Dolayisi
ile hedef kitlenin beklenti ve algilarinin 6lgimiine yonelik 6nce-
lik taniyan ya da katihm saglayici bir agilim bulunmamaktadir.
Yine egitim siresiyle ilgili faktorler, beklentilerin kérelmesine
ya da alginin bulanikligina yol agmaktadir. Bu kapsamda bek-
lenti ve algi arasindaki boslugun nasil doldurulacagina yonelik
katihmcilarin gorisleri 6nem arz etmektedir. Ancak incele-
nen calismalarin tiimiinde beklenti ve algl arasindaki bosluk
belirtilerek, farkin giderilmesine yonelik arastirmaci 6nerileri
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Boyutlar Sektor

Guvenilirlik
Glvence
Fiziksel 6zellikler
Empati
Duyarlilik

Yiksekogretim Kurumlari

istenilen Hizmet B.
Minimum Hizmet B.
Hizmet Performansi

Yiksekogretim
Kutiphaneleri

siralanmaktadir. Sonug olarak beklenti ve algi arasindaki farkin
bu beklentiyi ifade eden paydaslarca dogrudan belirtiimesi,
stratejik acidan daha dogru bilgi kaynaklarina ulasmamizi
saglayacaktir. Dolayisiyla hizmet kalitesi 6l¢imiine yonelik
uygulanan anketlerde dogrudan boyutlarla iliskilendirilen acik
uglu sorularin yer almasi ve bu sorularin nitel analize tabi tutul-
masl, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki boslugu
doldurmaya yonelik daha gergekgi, somut ve dogru ipuglarina
ulasmamizi saglayacaktir. Calisma kapsaminda 6nerilen yéntem
beklenti ve algilara yonelik Servqual modeli boyutlarini iceren
anket sorularinin yani sira, 6grenci beklentilerine yonelik agik
uglu sorulari icermektedir. Servqual modeli boyutlarina gore
belirlenen beklenti ve algi arasindaki bosluk, agik uglu sorularin
cevaplariyla anlamli ¢dziim onerilerine ulasmamizi saglaya-
caktir. Agik uglu sorularin nitel analiz yontemleriyle degerlen-
dirilmesi Servqual modeliyle entegre bir karar destek sistemi
olusturacaktir. Yiiksekdgretimde gelecek mimarisi bu bilgiler
1siginda kurgulandiginda beklenti ve taleplere gore karar alma
imkani dogacak, alinacak karar ve uygulanacak faaliyetlerde
paydaslarin dogrudan katilimi saglanmis olacaktir.

Onerilen ydntemin, Servqual modeli icerisindeki boyutlarin ve
ucu acik sorularin 6gretim elemanlari, idari elemanlar, stratejik
planlama ekibi, kalite birimi ve farkl paydas gruplarina gore
dizayn edilerek uygulanma olanagi bulunmaktadir. Elde edilen
verilerin nicel sonuglarinin, nitel analiz sonuglariyla biitlin-
lestirilmesi, kurum hakkinda butlincul bir bakig agisina sahip
olunmasini saglayacaktir. Farkl paydas gruplari tizerinde uygu-
lanan bu model dnerisiyle; yiksekdgretim kuruluslarindaki tim
faaliyetlerin birim ve slre¢ bazinda iyilestirilme ve gelistiriime
firsat dogacaktr.

Grafik 2’de gosterildigi Gzere oncelikle misyon dogrultusun-
da belirlenen vizyona ulasmak amaciyla, paydas beklenti ve
algilari belirlenen boyutlar acisindan degerlendirmeye tabi
tutulmalidir. Bu degerlendirme siirecinde paydaslara beklenti
ve algilarla iliskili likert tipi sorularin yani sira agik uglu sorular
yoneltilmelidir. Agik uglu sorulardan elde edilen katilim ve 6ne-
riler, Universitelerin gelecekle iliskili kurguladigi hizmet kalitesi
diizeyini yukarilara tasiyacak stratejik bilgi kaynagi olarak kul-
laniimalidir.

SONUCLAR

Orgiitlerin devamliliginin en énemli teminati, uzun dénemde
belirlenen amaglara ulagilmasi ve belirledikleri temel alanlar-
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Grafik 2: Yiksekogretimde stratejik yonetim bilgi kaynagi yontemi.

da rekabet Ustl birtakim yetkinliklere sahip olmalaridir (Efil,
2015: 308). Yuksekogretim alaninda da kurumlarin strekliligini
tehdit eden birtakim gelismelerin yasandigi goriilmektedir.
Yirmi birinci ylzyilda yiksekégretim kurumlari klasik 6grenim
faaliyetlerinin yani sira 6zgln birtakim yetkinliklere sahip olma-
lidir. Bu yetkinlikler ve 6ngori alanlari farkli boyutlarla birlikte
degerlendirildiginde basariyir beraberinde getirmektedir.
Toplumlarin ekonomik ve sosyal kalkinma seriiveninde ente-
lektliel sermayenin yani beseri niteligin st diizeye gikariimasi,
Universite egitiminde 6zgin modellerin kullanimini zorunlu
kilmaktadir.

Dinya ve Avrupa demografisi ele alindiginda yedi milyon
yuz doksan bin (7198987) yiksekogretim 6grencisi bulunan
Ulkemizin sahip oldugu niteliksel potansiyelin kiiresel 6lgekte
¢ok biyiuk 6neme sahip oldugu goérilmektedir (YBYS, 2017).
Turkiye yuksekdgretim politikalarinda niteliksel dontisiime hiz
verecek politika, uygulama ve oneriler ivedilikle pratige dokiil-
melidir. Bu kapsamda 6grenci odakli yaklasimlar acisindan yik-
sekogretimde hizmet kalitesi calisma alanlari desteklenmesi
gereken, literatiire ve pratige hiz kazandiracak ¢alisma konulari
arasinda yer almaktadir. Turkiye 6lceginde bir degerlendirme
yapildiginda sahip olunan geng niifus potansiyelinin niteligi;
gelecege yonelik siyasi, sosyal, ekonomik ve teknolojik gelis-
melerin temel dinamigi olarak kabul edilmektedir (Uysal &
Ersun-Aydemir, 2016: 283-284).

Yiksekogretim kapasitelerinin her gecen gilin genislemeye
devam ettigi duslintldiginde; kurumlarin, rekabet ortamin-
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da farkli yéntem ve uygulamalara yer vermeleri gerekliligi
bulunmaktadir. Yiksekégretimde rekabet ortaminin gelismesi,
Ogrenci taleplerine yonelik ¢abalarin artmasina ve nitelikli
egitim sunulmasina katki saglayacaktir. Kavak’a (2010) gore
yuksekoégretimde butlincill bir niteliksel doniisim igin asagida
siralanan konularin tizerinde durulmasi gerekmektedir.

* Firsat esitligine dayali egitim olanaklari,

Nitelikli egitim ve arastirma olanaklari,

* Glglu, rekabetci, stratejik planlama ve performansa 6nem

veren kaliteli yliksekogretim yonetimi.

Calisma kapsaminda, ylksekdgretim kurumlarinin stratejik
plan olusturma veya gelecege yonelik yetkinlik alani belirleme
sirecinde; paydaslarin dogrudan gorislerinin, stratejik yone-
tim bilgi kaynagl olarak kullanilmasi 6nerilmektedir. Dlnya
genelinde ylksekogretim alaninda beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasindaki bosluk, farkl boyutlar agi-
sindan saptanmaya calisiimaktadir. Bu yontemlerin tiiminde
Likert tipinde yapilandiriimis sorular kullaniimaktadir. Yapilan-
dirllmis anket sorularinda katilimcilarin inisiyatifleri ve 6zgin
katihmlari géz ardi edilmektedir. Elde edilen sonuglar sadece
arastirmacilar tarafindan yorumlanmaktadir. Bu yontemlerin
belirli asamalarinda kullanilacak nitel arastirma yontemleri,
beklenti ve algl arasindaki boslugu doldurmaya yonelik bilgi
kaynagi olusturacaktir. Arastirmaile ilgili katihmci sayisinin fazla
olmasi, ¢galismanin nitel boyutunun gesitliligini ve giivenilirligini
artiracaktr.
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