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Ozet

Ogrenciler yiiksekogretim kurumlarini tercih ederken son derece elesti-
rel ve analitik hale gelmigtir. Bu 6grenciler tarafindan tercih edilebilirlik
ve mevcut 6grencilerin elde tutulabilirligi ile baglilig: yiiksekogretim ku-
rumlari i¢in 6nem tagimaktadir. Yiiksekgretim kurumlarinin en 6nemli
temsilcilerinden olan tiniversiteler sunduklar hizmetlerin kalitesiyle ilgi-
li paydaglari tarafindan dogrudan ve dolayl olarak degerlendirilmektedir.
Bu degerlendirmelerin sonucu artan hizmet kalitesi ve memnuniyet arag-
trmalarinin ise kurumlarin siralanmasindan, tercih edilebilirligine, finans
politikalarina kadar ¢ok cesitli yansimalar: olabilmektedir. Bu aragurma-
da yiiksekogretimde sunulan hizmetlerin kalitesini lisans 6grencilerinin
memnuniyet algilarina gére belirlemeye yonelik Tiirkiye yiiksekégretim
kurumlarina 6zgii bir olgek gelistirmek amaglanmigtir. Bu kapsamda uz-
man goriisleri sonucu besli Likert tipinde 53 maddelik yedi boyutlu ilk
taslak olusturulmugtur. Olgegin deneme formu Tiirkiye’de yer alan bir
kamu iniversitesinin 15 fakiiltesinde 6grenimlerine devam eden 346’st
kadin, 149’u erkek toplam 500 lisans Ggrencisine uygulanmistir. Ogrenci-
lerin sunulan hizmetlerden yararlanmis olmasi i¢in en az ikinci sinif sevi-
yesinde olmasina dikkat edilmistir. A¢imlayici faktor analizi sonucunda ii¢
alt boyuta sahip 29 maddelik bir yap: ortaya konmustur. Alt boyutlar
“Akademik hizmetler”, “Idari hizmetler” ve “Kampiis olanaklar1” olarak
adlandirilmistir. 1782 farkli kaulimer tizerinden gergeklestirilen dogrula-
yicr faktor analizi bulgulari, Slcegin yap: gegerligini desteklemektedir.
Tiim bulgular sonucu Yiiksekigretimde Hizmet Kalitesi Olgegi, yiiksekogre-
timde sunulan hizmetlerin niteligini 6l¢mek icin giivenirligi ve gegerligi
yiiksek ve yiiksekgretim kurumlarina yonelik bir 6l¢ek olarak kabul edi-
lebilir.

Anahtar sozclikler: Hizmet kalitesi, lisans 6grencisi, memnuniyet, tiniver-
site, yitksekogretim.

iksekogretim sektoriinde hizmet kalitesi aragtirma-
lar, ticari sektorle kargilagtirildiginda nispeten yeni-
dir. Is diinyasinda yaygmn olarak uygulanan kalite
modellerinin ¢ogu uyarlanarak egitim sektoriinde kullanil-

Abstract

Students have become highly critical and analytical in selecting the higher
education institution they would like to study at. It has become important for
higher education institutions to be preferred by such prospective students as
well as ensuring the commitment and retention of their current students.
Universities, as the most important representatives of higher education insti-
tutions, are evaluated directly and indirectly by their stakeholders regarding
the quality of the services they provide. Service quality and satisfaction sur-
veys based on these evaluations can have a wide variety of implications on
institutional rankings, preferability, financial policies, etc. This study aims to
develop a scale specific to Turkish Higher Education Institutions to deter-
mine the quality of services offered in higher education according to the sat-
isfaction perceptions of undergraduate students. Accordingly, the first draft
of a 53-item seven-dimensional five-point Likert type scale was created. The
piloting version of the scale was applied to a total of 500 undergraduate stu-
dents, of whom 346 were female and 149 male, who were continuing their
studies in 15 faculties of a public university in Turkey. Further, particular
care was taken to include students who were in their second year or higher
seniority at the university so that they would have had sufficient time to ben-
efit from the services offered. A 29-item structure with three sub-dimensions
was revealed as a result of the exploratory factor analysis performed. The
sub-dimensions were named as “Academic services”, “Administrative servic-
es”, and “Campus facilities”. The findings of the confirmatory factor analy-
sis conducted on 1782 participants support the structure validity of the scale.
Based on the findings, the Service Quality in Higher Education Scale has been
determined to be a highly reliable and valid scale that can be used to specif-
ically measure the quality of services offered in higher education.

Keywords: Higher education, service quality, satisfaction, undergradu-
ate students, university.

mistir (Chua, 2004). Onditi ve Wechuli (2017) hizmet kalite-
sinin taniminin, hizmetin tiiketicileri veya kullanicilarinin,
yasadiklar1 deneyime goére hizmeti nasil yargiladiklar1 pers-
pektifinden saglanabildigini belirtmektedir. Hizmet kalitesi
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ise algilanan kaliteye odaklanmaktadir. Parasuraman, Zeit-
haml ve Berry (1985) kavrama, talep edenlerin beklentileri ile
algilamalar1 acisindan bakmakta ve kavrami, talep edenlerin
beklentileri ile algilamalar1 arasindaki karsilagurma olarak ta-
nimlamaktadir. Bu tanima benzer olarak algilanan kalite aym
zamanda memnuniyetle ilgili olan ancak memnuniyetle aym
olmayan bir tutum bi¢imi olarak da goriilmekte ve beklentile-
rin performans algisi ile kargilagtirilmasindan kaynaklanmak-
tadir (Rowley, 2003). Odabagi (2004) talep edenlerin bir¢cok
faktorii birlikte algilayarak kaliteye bir anlam verdigini ve
memnuniyet, tatmin olma ve tatmin olmama olmak iizere ¢
6nemli sonug ortaya ¢iktugini ifade etmektedir.

Hizmet kalitesinde 6nemli olan durum talep edenlerin
hizmet performansini iyi-yiiksek olarak algilamasidir. Zam-
muto, Keaveneu ve O’Connor’a (1996) gore bir kurum tutar-
lilig1 miigteri beklentilerini agacak diizeyde hizmetler saglarsa,
hizmetler yiiksek kalite olarak degerlendirilir, ancak hizmet-
ler miisteri beklentilerini kargilamazsa, hizmetler diisiik kalite
olarak degerlendirilir. Hizmet sektériinde sunulan ¢ikular so-
yut 6zelliktedir. Bu ¢iktilardan talep edenlere yarar saglayacak
bir performans beklenmektedir. Hizmetlerin sunumunda,
hizmeti sunan personelin yetenegi, bilgisi ve o andaki duru-
munun 6nemli olmasi nedeniyle, hizmet kalitesinin 6l¢timii
soyut ve siibjektif bir yarg: kararinin sonucu olarak belirlen-
mektedir (Girbiz ve Ergiiden, 2008). Bu durumda hizmet
sunan Orgitlerin daha kaliteli hizmetler sunarak 6ne ¢ikabile-
cegi soylenebilir.

Hizmet tireten orgiitlerde, bu hizmet siirecinin ve kalitesi-
nin yonetimi, tiretilen mallarin kalitesi kadar 6rgiitlerin bagari-
st igin 6nemlidir. Orgiit igin biitiinciil bir kalite, sundugu hiz-
metlerin kalitesi ile 6rgiit ici tiim siireglerin yonetiminin kalite-
sinin toplamu ile ifade edilebilir. Miles ve Margulies (1980’den
akt. Eroglu, 2004) hizmet orgilitlerini giiven-etkilesimli hizmet
orgiitleri ve kisi-etkilesimli hizmet orgiitleri olmak tzere iki sinifa
aywrmaktadir. Giiven-etkilesimli hizmet 6rgiitlerine finans ku-
rumlari, bankalar ve sigorta sirketleri 6rnek olarak gosterilebi-
lir. Kigi-etkilegimli hizmet 6rgiitlerine ise egitim, saglik ve da-
migmanlik hizmetleri veren 6rgiitler 6rnektir. Bu tip orgiitlerde
sunulan hizmetin kalitesi 6rgit ici hizmet tretme siireclerinde
gorev alan kisiler arasi etkilegimin yan1 sira hizmeti tireten, hiz-
meti talep eden kisiler arasindaki etkilesime baghdur.

Kisi-etkilesimli hizmet sektorlerinin en 6nemli temsilcile-
rinden biri egitim 6rgiitleridir. Bursaliogu (2013) egitim or-
gltlerini “girdi ve giktist insan olan bizmet sektori” olarak ta-
nimlamakta ve egitimi dokunulmazlik 6zelliginin en baskin
oldugu hizmet olarak nitelemektedir. Eroglu (2004) egitim
sektoriintin kigiler arasi etkilegimin ¢ok yogun yasandigi or-
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giitlerden oldugunu belirtmektedir. Egitim 6rgiitlerinin hiz-
metleri eylemler, siirecler ve performanslar olarak ifade edil-
mektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000). Egitim orgiitleri icinde
yaganan etkilesim, sonrasinda tretilen hizmetin kalitesi ayni
zamanda diger mal ve hizmet tireten orgitlerin etkilesimi ve
kalitesi tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Tum sektorler icin
ihtiya¢ duyulan nitelikli insan giicintin egitim orgitlerinin
stire¢ icerisindeki etkilesim ve siire¢ sonucundaki hizmet kali-
tesiyle dogrudan iligkili oldugu bilinmektedir. Diger bir de-
yisle tilkelerin ihtiya¢ duydugu alanlarin nitelikli insan giici,
egitim Orgitlerinin sundugu hizmetin kalitesiyle yetisebil-
mektedir. Dolayisiyla egitim sektoriiniin sundugu hizmetin
kalitesi ne kadar artarsa sektorlerin ihtiya¢ duydugu egitilmis
insan kaynag1 o kadar kaliteli olabilir. Eroglu’na (2004) gore
i¢ miisterilerinin mevcut beklenti ve ihtiyaclarint hem de ge-
lecekte ortaya cikabilecek olast istek ve beklentilerini belirle-
mek, 6grenmek ve bunlar1 kargilayabilecek tiirde bir yonetim
hizmeti vermek egitim kurumlarinin gelecegi acisindan
onemlidir. I¢c miigterinin yénetimin kendi ihtiya¢ ve beklenti-
lerini belirleyip bunlar1 giderme yolunda birtakim c¢abalar
gosterildigini hissetmesi, algiladig: kalite diizeyiyle ilgili vere-
cegi karar1 olumlu yonde etkileyecekdtir.

Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Arasindaki iligki

Hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlar1 genellikle bir-
birlerinin yerine kullanilmaktadir. Bu nedenle bu kavramlar:
birbirinden ayirmak zorlagmaktadir. Hizmet kalitesi gibi mem-
nuniyet de soyut ve belirsiz bir kavramdir (Munteanu, Ceoba-
nu, Bobilca ve Anton, 2010) ve bir¢ok aragtirmaci bu yapr i¢in
bir uzlagtirma tanimu gelistirmeye calismigur (Giese ve Cote,
2000). Memnuniyet, bir hizmetin zevkli bir sekilde yerine geti-
rilmesi algis1 olarak tamimlanmaktadir (Oliver, 1999). Athiya-
man (1997) ise memnuniyetin belirli bir islem veya tiiketim de-
neyiminin degerlendirilmesinin bir sonucu oldugunu iddia et-
mektedir. Buna ragmen, memnuniyetinin ol¢tilmesi, kurulugla-
ra bir tirtiniin pazarina girmesini takiben bir iiriiniin bagarisini
tespit etmenin bir yolunu sunmaktadir (Munteanu vd., 2010).
Diger yandan, hizmet kalitesi, kurulusun biitiiniyle goriigiini
kapsayan kalict bir kiiresel tutum olarak yorumlanirken, mem-
nuniyet belirli bir islem veya tiiketim deneyimiyle ilgili gortil-
mektedir (Rowley, 2003).

Hizmet pazarlamasi literatiiriinde yogun olarak tartistlan
bir konu, memnuniyetin hizmet kalitesini etkileyip etkilemedi-
gi veya bunun tersi ile ilgilidir. Cronin ve Taylor (1992) hizmet
kalitesinin memnuniyetin bir 6nciilii oldugunu ve nedensellik
yoniiniin hizmet kalitesinden memnuniyete oldugunu ileri stir-
mektedir. Bununla birlikte, yazarlar ayrica memnuniyet ve hiz-
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met kalitesi arasindaki nedensel yonli iligkinin daha fazla ¢alis-
maya ihtiya¢ duydugunu belirtmiglerdir.

Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet kalitesinin memnu-
niyetle baglanuli ancak farklilagtirilabilen bir tutum bigimi ol-
dugunu one sirmektedir. Ancak, Carman (1990), aragtirmaci-
larin kaliteye tutum olarak bakmalarinin nadir oldugunu savun-
maktadir. Tartigmalara ragmen, iki yapi arasinda agik bir ayrim
yapilabilir; kalite mevcut algilara dayanirken, memnuniyet ise
ge¢mis, simdiki zaman ve beklenen deneyim veya sonuglara da-
yanmaktadir (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994). Suresh-
chandar, Rajendran ve Anantharaman (2001) memnuniyetin
cok boyutlu bir yapiya sahip oldugunu ve hizmet kalitesinin bo-
yutlart ile paralel olarak memnuniyetinin operasyonel hale ge-
tirilmesi gerektigini 6nermektedir. Yazarlar bu iki kavramin
giiclii bir korelasyona sahip oldugunu ancak iki ayr1 yap1 oldu-
gunu belirtmektedir.

Hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda giiglii bir korelas-
yon farkli aragtirmacilar tarafindan desteklenmektedir. Zeit-
haml, Bitner ve Gremler (2009’dan akt. Mwiya vd., 2017),
memnuniyeti, hizmet kalitesinden daha genis bir kavram olarak
gormekte ve hizmet kalitesinin bir memnuniyet unsuru oldu-
gunu one siirmektedir. Odabagi (2004) da benzer gekilde kalite
kavramiyla cogu zaman es anlamli olarak kullanilan memnuni-
yet kavraminin daha genis bir anlama sahip oldugunu belirt-
mektedir. Ortak yonleri ¢ogunlukta olmakla beraber hizmet
kalitesi daha ¢ok hizmet unsurlarina odaklanmaktadir. Gruber,
Fuf}, Voss ve Gliser-Zikuda (2010) son yapilan ¢aligmalarda
hizmet kalitesinin miigteri memnuniyetinin 6nciilii olarak go-
rilldiigtinii belirtmektedir. Onemli miktarda aragtirma, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti i¢in hayati bir neme sahip ol-
dugunu ortaya koyarken, memnuniyetin hizmet kalitesinin bir
onctiisii olabilecegini gosteren kamitlar vardir (Bitner, 1990).
Aymi sekilde Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) miisteri
memnuniyetinin hizmet kalitesini destekledigini iddia etmek-
tedir. Ho ve Wearn (1996) da gelistirdikleri yiiksekgretimde
kalite modelinde (HETQMEX) memnuniyeti hizmet kalitesi-
nin bir boyutu olarak ele almaktadir. Hangi yapt 6nciil olursa
olsun, memnuniyet ve hizmet kalitesi arasindaki iligki her iki
yonde incelendiginde de giiclii oldugu agiktir (Alauddin, Ash-
man, Nghiem ve Lovell, 2017).

Hizmet kalitesi ve memnuniyet arasinda yiiksek olarak ifa-
de edilebilecek bir iliski oldugu acikur. Bu iligkinin y6niine yo-
nelik ortaya konmus net bir model olmadig1 sdylenebilir. Buna
gore hizmet kalitesini memnuniyetin bir 6nciili olarak tanim-
layan modellerin yani sira tersine memnuniyeti hizmet kalitesi-
nin bir boyutu olarak ele alan modeller de mevcuttur.

YUksekogretimde Hizmet Kalitesi

Yiiksekogretim kurumlart ekonomik, siyasal, toplumsal,
kiiltiirel ve teknolojik sistemlerle yakin igbirligiyle, kalkinmanin
itici glictinii olugturan nitelikli insan giictiniin yetistirilmesinde
onemli role sahiptir. Yiksekogretim kurumlarindan bu roli et-
kili olarak oynayabilmeleri i¢in tlkelerin gereksinim duydugu
say1 ve nitelikte insan giicinii yetistirmeleri beklenmektedir.
Nitelikli insan giicii yiiksekogretim kurumlarinda yetistiril-
mekte ve iilkelerin ihtiya¢ duydugu alanlarda istihdam edil-
mektedir (Cinkir ve Yildiz, 2018).

Sosyo-politik, teknolojik ve iletisim alaninda goriilen ge-
lisme ve degisimin etkisi tiiketicilerin beklentilerini degistir-
mis, bu durum -kamu hizmetinin diger alanlarinda oldugu gi-
bi- yiiksekdgretim kurumlarinda da kalitenin 6neminin yiik-
selmesinde etkili olmugtur (Giirbiiz ve Ergiiden, 2008). Hiz-
met kalitesi ve 6grenci memnuniyeti bir tiniversite ve yoneti-
mi i¢in 6nemli bir konudur (Douglas, McClelland ve Davies,
2008). Ogrenciler egitim kurumlarmni secerken son derece
elestirel ve analitik hale gelmektedir (Binsardi ve Ekwulugo,
2003). Ogrenciler bir iiniversite secmenin belirsiz ve riskli ka-
rarini verirken, tiniversitenin islevindeki 6nemini dogrulayan
hizmet kalitesinin kanitini aramaktadir (Donaldson ve
McNicholas, 2004). Hizmet kalitesini 6l¢gmenin 6nemi ile
birlikte, 6grenci ¢ekmenin rekabet¢i dogasinin g6z ardr edil-
mesi yiksekogretim kurumlarimin dezavantajma olacakur
(Angell, Heffernan ve Megicks, 2008). Kotii elde tutma oran-
larinm kurumlar i¢in olumsuz sonuglar oldugundan, 6grenci
niifusunu artirma arzusu ve 6grencilerin elde tutulmasi, ¢cogu
iniversitenin giindeminin en istiine taginmugtir (Sultan ve

Wong, 2010).
Onditi ve Wechuli (2017) yiiksekégretim kurumlarinda al-

gilanan hizmet kalitesinin, bir 6grenci igin bir dizi servis kargi-
lagmasimin degerlendirilmesinin {irtini olabildigini ve bunlarin
idari personel ile kargilagmaktan, 6gretim gorevlileri, kiitiipha-
neci ve giivenlik personeli ile karsilagmaya kadar degisebildigi-
ni belirtmektedir. Buna paralel olarak Bektas ve Ulutiirk Ak-
man (2014) ytiksekégretimde kaliteyi, kurumun yapist ve sahip
oldugu 6zellikler, toplumsal talepleri kargilama kapasitesi, 63-
rencilere sunulan hizmet bagta olmak tizere genis kapsaml bir
sekilde incelenmesi gereken ¢ok boyutlu bir kavram olarak ifa-
de etmektedir.

Yiiksekogretimde kalite kriterleri aragtirmalara gore farkli-
lagmaktadir. Bu kriterler genel olarak diger alanlardaki hizmet
kalitesi 6lgiitlerinin yiiksekogretime uyarlanmasiyla olugturul-
mustur. [lgili literatiirde en cok kullanilan yiiksekogretimde
hizmet kalitesi 6l¢titlerinden biri Owlia ve Aspinwall (1996) ta-
rafindan geligtirilendir. {lgili yazarlara ait bilgiler B Tablo 1’de
yer almaktadir.
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W Tablo 1. Yuksekogretimde kalite olculeri.

Hizmet kalitesi olclsii

Yiiksekogretimde tanimi

Guvenilirlik Egitimin dogru, eksiksiz ve ¢aga uygun

olma derecesi

Yanit verme Akademik personelin 6grencilere yardim etme
istekliligi ve gonulliltigu

Tuketicileri anlama Ogrencileri ve gereksinimlerini anlama

Erisme Personelin ilke ve tavsiyelerini kullanma derecesi

Yeterlik Diger sunum yeteneklerine ek olarak personelin

teorik ve uygulamalr bilgisi

Nezaket Ogrencilere yonelik pozitif ve duygulandircr tutum

iletisim Sinifta 6grenciler ve akademik personel iletisimi

inanirlik Orgutin durdstlik derecesi

Guvenlik Bilginin gizliligi

Dokunurluk Ekipman ve araclarin durumu, yeterligi ve
kullanilirlilig

Performans Ogrencilere gereken 6ncelikli bilgi ve yetenekler

Eksiksizlik Tamamlayici bilgi ve yetenekler, bilgisayar kullanimi

Esneklik Ogrenilen bilgi/yeteneklerin diger alanlarda
uygulanabilme derecesi

Duzeltme Kurumun tiketicilerin sikayetlerini nasil en iyi

ele alip sorunlarini nasil ¢coziimledigi

Kaynak: Owlia ve Aspinwall, 1996, s. 18.

B Tablo 1'de yer aldig tizere hizmet kalitesine yonelik pek
¢ok olciit bulunmaktadir. Bu ol¢titlerin yiiksekogretimdeki an-
lamlar1 ¢aliganlarina ve 6grencilerine odaklanmaktadir. Bugiin
gelinen noktada yiiksekogretimde hizmet kalitesi sunulan egi-
timin kalitesinden ¢ok daha fazla 6l¢iitii icermektedir. Yiikse-
kogretim kalitesi kisiler arasi etkilesimlerden -sadece akademik
personel ve 6grenci degil- bina ve alt yapiya, sunulan egitime,
alinan egitimin kullanilabilirliginden déniitlere kadar tiim si-
regleri toplam olarak ele almaktadir. Parasuraman ve digerleri
(1988) yiiksekogretim hizmet kalitesini ilgi, yeterlilik, giiveni-
lirlik, somut 6zellikler ve heveslilik boyutlari ile ele almaktadir.
Owlia ve Aspinwall (1996) ise somut 6zellikler, yeterlilik, giive-
nilirlik ve ilgi (tutum) boyutlarma icerik ve sunum boyutlarin
eklemigtir. Zineldin (2000) hizmet kalitesini toplam iligkiler y6-
netimi anlayis1 ¢ercevesinde ele alarak teknik-iglevsel boyutu 5
boyuta cikarip 5Q (quality) modeli ile daha detayli sekilde ifade
etmigtir. Zineldin, Camgéz Akdag ve Vasicheva (2011) nesne,
stireg, altyapi, etkilesim ve atmosfer kalitesi alt boyutlarindan
yola ¢ikarak olusturduklar1 5Q modeliyle 6grencilerin tiniver-
sitede sunulan hizmet kalitesinden memnuniyetlerini belirle-
meye calisnugtir. Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990’dan
akt. Onditi ve Wechuli, 2017) yiiksekogretim sektoriinde ku-
rumlarin hizmet kalitesi i¢in yiiksekdgretim performansini kilit
belirleyici olarak gostermekte ve bu nedenle hizmet kalitesinin

164 Yiiksekogretim Dergisi | Journal of Higher Education (Turkey)

ogrenci Ozelliklerine uygunluk olarak tanimlanmasini 6ner-
mektedir.

Yiiksekogretim baglaminda, anahtar miigteri-paydas 6gren-
ci olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle 6grenci memnuniyeti
yitksek6gretim kurumlarinda Ggretimin kalitesinin iyi bir gos-
tergesi olarak goriilmekte; ayni zamanda egitim siirecinin bir
sonug olgiitii olarak (Ramsden, 1991) degerlendirilmektedir.
Buna kargilik yiiksekogretimde misteri kavramu tartigtimaya
devam etmektedir. Ogrenciyi miigteri olarak gorme egiliminin
yant sira egitimin bir kamusal hizmet olmasindan kaynakli bu
kavramin kullanilmasmin kargisinda bulunan yaklagimlar yer
almaktadir. Nasil ifade edildigine bakilmaksizin egitim 6rgiitle-
rinde miigteri ile kastedilen kavrami meta veya finans igerisin-
de distinmemek gerekir. Buna gore egitim orgiitleri icin “miis-
teri” diger orgiitler kadar 6nemlidir. Miisteri kelimesi yerine
yiiksekogretim kurumlari igin paydas ifadesi kullanilabilir. Bu-
na gore i¢ paydaglar bu kurumlardan etkilenen ve bu kurumla-
r1 dogrudan etkileyen kurum icindeki kisi, grup veya kurumlar-
dir. Buna gore akademisyenler, 6grenciler, idari ve teknik per-
sonel i¢ paydaglar olarak siniflanabilir. Kalan tiim gruplar ise
egitim orgiitlerinde dis paydaglar olarak ele alinabilir. Bu aci-
dan bakildiginda yiiksekogretim 6rglitlerinde miigteri-paydag
yelpazesi olduk¢a genistir. Bu durumda temelde 6grencilerin
kaliteyi degerlendirmesinin yaninda tiim bu sayilan gruplarca
yiksekogretim kurumlarinin kaliteli bulunmasi gerekli oldugu
agiktr.

Yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi {iniversiteler-
de 6grenim goren 6grencilerin tiniversitelerinden gerek egi-
tim-6gretim diizeyi, gerek sosyal kiiltiirel aktiviteler ve gerekse
kendilerine gosterilen ilgi bakimindan memnuniyetlerinin 6l-
ciilmesiyle belirlenebilir. Ogrencilerin beklentilerinin 6lgiilme-
si baz1 degiskenlerde oldukga kolayken bazilarinda ise oldukca
zordur. Ornegin iiniversitelerde bulunan kiitiiphane, dokii-
mantasyon veya materyal bakimindan ele alindiginda bunlari
sayilarla ifade edip 6l¢mek kolay olabilir fakat 6grencilerin ken-
dilerine gosterilen ilgi veya kiiltiirel aktiviteler kriterine gore
beklenti hem 6grenciden 6grenciye degiseceginden hem de
bunu sayilarla degerlendirebilmek gerektiginden giic olabil-
mektedir (Yilmaz, Filiz ve Yaprak, 2007). Lawson, Leach ve
Burrows (2012) tiniversitelerin temelde bir hizmet ortaminda
faaliyet gosterdikleri igin, basar1 Sykiistiniin bir parcast olarak
6grenci memnuniyeti ol¢iitiintin dahil edilmesinin uygun ola-
cagm belirtmektedir. Memnuniyet, hizmet kalitesinde yalniz
bagmna kullanildiginda basarinin iyi bir 6l¢iisit degil, ancak bu-
nu bir dizi 6nlem olarak kullanmak i¢in kabul edilebilir. Bu ne-
denle, tiniversiteler dig gostergelere olumlu etki edebilmek i¢in
6grencilerin ¢ok yonlii deneyimlerini gelistirme yoniinde daha
fazla dikkat yonlendirmeye baglayabilir.
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Yiiksekogretim kurumlarinda kalite konusunda yapilan
caligmalarda 6grencilere yonelik algilarin belirlenmesinin 6n
plana cikarildig1 goriilmektedir. Ogrenci algilarii belirleme-
ye yonelik kullanilan gesitli hizmet kalitesi modelleri ve 61-
cekleri yer almaktadir. Parasuraman ve digerleri tarafindan
1988 yilinda gelistirilmis SERVQUAL 6l¢egi yiiksekogretim-
de hizmet kalitesinin ol¢iilmesinde siklikla kullanilmaktadir.
SERVQUAL 6l¢egi kaulimceilara beklentilerini ve hizmet al-
gilarini sorarak ikisi arasindaki boslugu ortaya koymaktadir.
Bu 6lcekte veriler ayni anda uygulanan iki 6lcekle elde edil-
mektedir. Tlk 6lcek katiimeilarin beklentilerini 6lcmekte
ikinci 6lgek ise algiladigi performanslart belirlemektedir. Ol-
¢ekten alinacak nihaqi puan beklenti ve performans arasinda-
ki farkla olugmaktadir ve algilanan hizmet kalitesi puanim
olusturmaktadir. 22 maddeli 6lgek 7 dereceli bir cetvel kulla-
nilarak uygulanmakta ve fiziki goriiniim, gtvenirlik, isteklilik,
glivence ve duyarlilik olmak tizere toplam bes boyuttan olus-
maktadir. Yazarlar 6lgegi hizmet kalitesinin en temel alanla-
rint tanimladigindan kii¢iik degisikliklerle her tip hizmet sek-
toriinde uygulanabildigini savunmaktadir. Yiiksekogretimde
hizmet kalitesini 6l¢meyi saglamak amach yaygin kullanilan
diger bir dlcek ise Cronin ve Taylor’in 1992 yilinda gelistir-
digi SERPERF &lcegidir. SERPERF 6lcegi ise performans
temelli 6l¢iim benimsenmistir. SERPERF ol¢egi, SERVQU-
AL 6lgegindeki 22 soruyu kullanan tek boyutlu bir 6lcektir.
Olgek algilanan hizmet kalitesini mevcut performansin de-
gerlendirilmesiyle 6lgmektedir. Diger bir deyigle bu 6lgek
dogrudan mevcut performansa odaklanmaktadir. Ancak Biil-
biil ve Demirer (2008) yiirittiikleri aragtirma ile SERPERF
6lceginin SERVQUAL 6lgegi ile ayni yapiya sahip oldugunu
ortaya koymaktadir. Yaygin olarak kullanilan bu iki olcek
dogrudan yiiksekogretim kurumlarma 6zgii gelistirilmemis,
bagka aragtirmacilar tarafindan yiiksekogretime uyarlanmigtir.
Bektas ve Ulutiirk Akman (2014) ticari isletmeler icin gelisti-
rilen bu 6lgeklerin yiiksek6gretime uygun olmadigini belirt-
mektedir. Ayrica Abdullah (2006) Malezya’da yiiriittiigii bir
calisgmada SERPERF’in yiiksekogretim kurumlar igin zayif
bir performans sergiledigini ortaya koymustur.

Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesini 6l¢meye
yonelik dogrudan bu kurumlara 6zgii yapilar olugturulmus ve
olcekler gelistirilmistir. Ho ve Wearn (1996) yiiksekogretim-
de toplam kalite yonetimi modelini geligtirmigtir. Kullandik-
lar1 yapr liderlik, taahhiit, toplam miisteri memnuniyeti, top-
lam katilim, egitim-6gretim, sorunun sahipligi, 6dil ve tani-
ma, hata 6nleme ve takim ¢aligmas: boyutlarina sahiptir. Yiik-
sekogretim icin geligtirilen diger bir yap1 Abdullah tarafindan

2005 yilinda olugturulan HEdPERF’dir. HEdPERF akade-
mik olmayan yonler, akademik yonler, itibar, erisim, program
sorunlar1 ve anlayisl!l boyutlarindan olugmaktadir. Sultan ve
Wong’un (2010) Performansa Dayali Yiiksekogretim Hizme-
ti Kalite Modeli (PHed) ise giivenilebilirlik, etki, kabiliyet,
verim, yeterlilikleri, giivence, olagandist durum yonetimi ile
dénem ve izlence boyutlarindan olugmaktadir. Annamdevula
ve Bellamkonda (2012) tarafindan gelistirilen Yiiksekogretim
Hizmet Kalitesi (HIEAQUAL) modeli 6gretmen ve ders ice-
rigi, idari hizmetler, akademik tesisler, kampiis alt yapis1 ve
destek hizmetler boyutlarmi icermektedir. Istanbul da bir
yiksekogretim kurumunda gergeklestirdikleri ¢aligmalarinda
Zineldin ve digerleri (2011), ele aldiklar1 5Q modeline gore
yliksekogretimde hizmet kalitesi nesne, siireg, altyapi, etkile-
sim ve atmosfer kalitesi alt boyutlarimda tanimlamistir.

Yiiksekogretime yonelik gelistirilen 6l¢eklerin degistigi ve
cesitlendigi goriilmektedir. Burada yiiksekogretimlerin sahip
oldugu kiiltiirel kogullarin temel ayrim noktas: oldugu soyle-
nebilir. Ozellikle isletme alaninda yaygin kabul géren SERV-
QUAL ve SERPEREF yiiksekogretim kurumlar: igin siklikla
kullanilsa da bu 6l¢eklerin yiiksekogretimin yapisia uygun
olmadig: diistiniilmektedir. Yiksekogretim kurumlari 6gren-
cilerinin miisteri yerine paydas olarak goriilmesi ve bir kamu-
sal hizmet alani olarak dogrudan yiiksekogretime 6zgii hizmet
kalitesi caligmalar1 gerekliliktir. Yiiksekogretime 6zgii gelisti-
rilen 6lceklerin ise kapsamlarinin nispeten dar oldugu soyle-
nebilir. Ornegin HiEAQUAL o6lgeginin 6gretmen ve ders
icerigi boyutunun ol¢me-degerlendirme siireglerine yoénelik
madde yer almadigr gorilmektedir. Sultan ve Wong’un
(2010) 67 madde ve 8 boyutlu Japon Universitelerinde gelis-
tirdikleri Performansa Dayali Yiiksekogretim Hizmeti Kalite
olcegi ise ilgili tiniversiteyi tercih siireclerine yonelik madde-
ler gibi dogrudan sunulan hizmetlerin diginda genis bir yakla-
sim icermektedir.

Ulkelerin sosyal, siyasal, kiiltiirel, ekonomik vb. sistemle-
riyle iligkili olarak yiiksekogretim sistemleri kendine 6zgtdiir.
Tirkiye’de yiiksekogretim kurumlarinin kampiis 6zellikleri
(ayrik kampiis, biiyiik-kiigiik kampiis) akademik personel, idari
personel ve 6grenci sayilar1 vb. pek cok 6zellik bakimindan bir-
birinden farklilagtig: bilinmektedir. Merkezi ve koklii tiniversi-
telerin yani sira ¢ok sayida nispeten yeni kurulmus (2006 ve
sonrast) tagra Universiteleri bulunmaktadir. Ttm bu nedenlerle
dogrudan Tirkiye yiiksekogretim kurumlaria 6zgii memnu-
niyet odakli bir hizmet kalitesi 6lgegi gelistirmek bu aragtirma-
nin temel amacidr.

[1] Abdullah daha sonraki ¢alismasinda bu boyutu ¢ikarmus ve bes boyut olarak ele almistir.
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Bu aragtirma ile yiiksekogretimde memnuniyete dayali hiz-
met kalitesinin ol¢iilmesine yonelik begli Likert tipi modele uy-
gun tasarlanmig giivenilir ve gecerli bir l¢ek gelistirildiginden
tanilayict tipte temel aragtirma 6zelligi tagimakeadir.

Orneklem

Aragurmanin hedef evreni, Tirkiye’de yer alan bir kamu
tniversitesi biinyesinde 6grenimlerine devam eden lisans 6g-
rencilerinden olugmaktadir. Bu kapsamda aragurmacilar tara-
findan gelistirilen yedi boyutlu ve 53 maddelik 6l¢egin gecer-
lik-gtivenirlik ¢alismasi i¢in tiniversitesinin gesitli fakiiltelerin-
de 6grenimlerine devam eden her bir fakiiltenin tabaka olarak
kabul edildigi tabakali 6rnekleme ile 500 2. 3. ve 4. sif lisans
ogrencisine ulagilmis ve 6lgek uygulanmustir. Ogrencilerin kii-
¢iik bir kismina formlar ¢evirimici baglanti yoluyla ¢cogunluga
ise fakiilte ziyaretleri ile aragtirmacilara tarafindan ulagtirilmig-
ur. Olgek gelistirme calismalarinda gelistirilecek lgegin psiko-
metrik 6zelliginin en az hata ile belirlenebilmesi i¢in Tinsley ve
Tinsley (1987°den akz. DeVellis, 2016) 300 bireye kadar her bir
madde i¢in yaklagik 5 ila 10 birey oranmni énermektedir. Dola-
yistyla aragtirmadaki gézlem sayisinin (2=500) 53 maddelik bu
olcek icin yeterli olduguna karar verilmigtir. B Tablo 2’de bu
ogrencilerin cinsiyet ve fakiilte bilgileri yer almaktadur.

W Tablo 2. Gegerlik-gUvenirlik calismasinda yer alan 6grencilerin fakilte
ve cinsiyet ozelliklerine iliskin bilgiler.

Cinsiyet
Fakiilte* Kadin Erkek Toplam Yuzde (%)
Edebiyat 47 23 70 14
Dis Hekimligi 22 7 29 5.8
Eczacilik 36 3 39 7.8
Egitim 46 3 49 9.8
Fen 27 10 37 7.4
Hukuk 29 25 54 10.8
ilahiyat 31 8 39 7.8
iletisim 25 18 43 8.6
Muhendislik 18 12 30 6
Saglik Bilimleri 47 3 50 10
Siyasal Bilgiler 8 12 20 4
Spor Bilimleri 5 4 9 1.8
Tip 5 21 26 52
Toplam 346 149 495
Genel toplam 500

*Bazi fakulte isimleri degistiriimis ve yaygin kullanilan haliyle verilmistir. zin alma st-
reclerinde yasanan sorunlar ve bazi fakltelerin derslere devam eden égrenci sayisinin
azligi nedeniyle bazi fakiltelerde hedeflenenden daha az sayida 6grenciye ulasilmistir.
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W Tablo 2°de yer aldig1 tizere toplamda 500 lisans 6gren-
cisinin yer aldig1 gecerlik-giivenirlik calismasinda kadmn 6gren-
ciler (346) erkek ogrencilerden (149) daha fazla yer almistr.
Fakiiltelere gore en fazla edebiyat (% 14), hukuk (%10.8), sag-
lik bilimleri (%10) ile egitim fakiiltesi (%9.8) 6grencileri yer
alirken; en az ise spor bilimleri (% 1.8) ve siyasal bilgiler (%4)
fakiiltelerinden 6grenciler yer almaktadir. Bes 6grenci (%1) ise
fakiilte bilgisini belirtmemistir.

Aragturmanin dogrulayici faktor analizi (DFA) asamasinda-
ki 6rneklemi ise Tiirkiye’deki bir {iniversitenin gesitli fakiiltele-
rinde lisans 6grenimine devam eden her bir fakiiltenin tabaka
olarak kabul edildigi tabakali 6rnekleme ile belirlenmis 1782
ogrenciden olugmaktadir. Arastirmaya katilan 6grencilerin
%63.1°1 (1124 kisi) kadin, %35.2si (610 kisi) erkektir. Katilim-
cilarin %27’si (48 kisi) ise cinsiyetlerini belirtmemistir. Simf
diizeyine gore katillhmeilarin biiyiik cogunlugu ikinci (%27.8),
tictincii (%31.4) ve dordiincii (%26) simiftir. Kanlimeilarin sa-
dece %5.7’si birinci, %4.4’i besinci siufta (ya da yilinda) iken
%4.7’si siuf diizeyini belirtmemistir.

Aracg

Ol¢me aracinin geligtirilmesinde ilk olarak ilgili literatiir ta-
ranmis; yurt i¢i ve yurt digt aragtirmalar incelenmigtir. Litera-
tiir taramasi sonucu elde edilen kuramsal bilgilerden yararlani-
larak 6ncelikle 6lgegi olusturacak boyutlar belirlenmis ve bir
madde havuzu olusturulmustur. Egitim-ogretim, akadenik des-
tek, olgme-deGerlendirme, ogrenme ortama, ogrenci hizmetleri, des-
tek hizmetler ile yonetim bizmetleri boyutlarindan olugan 6lgek
taslagt hazirlanmustir.

Egitim-6gretim boyutunda fakiiltedeki egitim-6gretim sii-
regleri kuram-uygulama dengesinden se¢meli ders ¢esitligine
kadar kapsaml olarak ele alinmistir. Akademik destek boyutu
iniversitenin/fakiiltenin akademik personelinin niceliginden
niteligine cesitli maddeleri kapsamaktadir. Olgme-degerlendir-
me boyutu ise 6devler ve sinav siireclerine yonelik degerlendir-
me maddelerinden olugmaktadir. Ogrenme ortami fakiiltenin
fiziksel ve somut olanaklarmnm yamn sira kiitiiphane ve kampiis
olanaklarin1 igermektedir. Ogrenci hizmetleri boyutunda ye-
mekhane, barinma, saglik gibi tiniversitenin 6grenciye yonelik
hizmetleri yer almaktadir. Destek hizmetler boyutu 6zellikle
idari hizmetleri ve idari personelle ilgili maddeleri icermekte-
dir. Son boyut olan y6netim hizmetlerinde ise 6grencilerin fa-
kiilte ve tiniversite yonetim siireglerini degerlendirmelerine y6-
nelik maddeler yer almaktadur.

[lk hazirlanan taslak yedi boyut ve seksen madde ile 6lgege
alinabilecek yedek maddelerden olugmustur. Tlk taslagmn hazir-
lanmastyla beraber maddelerin yonii ve 6l¢eklendirme tiiriine
karar verilebilmesi i¢in tekrar literatiir ve ilgili 6l¢ekler gézden
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gecirilmis ve 6lcek maddeleri sekillendirilerek 56 maddelik ye-
ni taslak olusturulmugtur. Sonraki agamada 6l¢ekte boyutlarla
dogrudan ilgili olmayan ve ¢ikarilmasi gereken maddeler ile
ogrencilerce 6nemli olan ancak 6lgek taslaginda yer almayan
hizmetlerin belirlenebilmesi igin “cok énemli (4 puan), 6nemli
(3 puan), onemli degil (2 puan), hi¢ 6nemli degil (1 puan)” ola-
rak 6l¢eklendirilmis yeni bir form diizenlenmis ve 40 lisans 6g-
rencisine uygulanmistir. Olugturulan formda 6l¢ek maddeleri-
nin yam sira 6grencilerin dlgege eklenmesini istedikleri hiz-
metler ile tiniversite tarafindan sunulan ve en ¢ok memnun ol-
duklar1 - hic memnun olmadiklar1 hizmetleri ifade etmelerine
yonelik acik uglu sorulara da yer verilmistir. Ogrencilerce dii-
stik puan verilen maddelerin 6l¢ekten ¢ikarilmast amaciyla yii-
riitiilen bu agamada 6grencilerden gelen doniitlerle madde or-
talamalar1 hesaplanmig ancak tiim maddelerin 3 puanin tizerin-
de oldugu gorilmiistiir. Bu nedenle bu agamada 6l¢ekten her-
hangi bir madde atllamamustir. Ayrica acik uglu sorulara gelen
yanitlar analiz edilmis ve 6l¢ek maddelerinin 6grencilerden ge-
len yanitlar kapsadigr belirlenmistir. Bu nedenle 6lcege her-
hangi bir madde eklemesi de yapilmamigtir. Sonraki agamada
hazirlanan 6lgek taslaginda igerik ve kapsam gecerliliginin be-
lirlenebilmesi icin ikisi 6l¢me ve degerlendirme ve besi egitim
yonetimi alaninda toplam yedi uzmandan alinan gériisler dog-
rultusunda ilgili diizeltmeler yapilmus ve bu sayede 6lgegin kap-
sam ve gortinig gegerligi saglanmigtir. Uzmanlardan, 6lgekte
yer alan maddelerin 6l¢tilmek istenen yapiy1 yansitip yansitma-
digina dair goriiglerini ve varsa gerekli diizeltmeleri belirtmele-
ri istenmigtir. Uzmanlardan gelen doniitler sonrasinda baz
maddelerde yazim ve dil bilgisi yoniinden diizenlemeler yapil-
mugtir. Ayrica bazi maddelerde binigiklik olmasi nedeniyle ti¢
madde 6lgekten ¢ikarilmig ve 53 maddelik yeni taslak olugturul-
mugtur. Aragtirmanin bu agamasinda 6l¢egin gecerlik ve giive-
nirlik calismasinin yapilabilmesi igin 6grencilere sorulacak de-
mografik bilgilerde belirlenmis ve ilgili yonergede eklenerek
olcege son hali verilmistir.

Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olgegi'nin (YiHKO)
doldurulma siirecinin istenildigi gibi gerceklestirildigini ortaya
¢ikarmak i¢in her boyuttan birer madde 6lgegin farkli yerlerin-
de (madde 18, madde 45, madde 49, madde 50, madde 58,
madde 59 ve madde 60) yinelenmistir. Bu nedenle yinelenen
maddelerle beraber toplam 60 maddelik 6l¢ek gecerlik-giive-
nirlik asamasinda kullanilmugtir (B Ek 1). Olgegin deneme for-
munda yer alan her madde “5 (cok memnunum), 4 (memnu-
numy), 3 (ne memnunum ne memnun degilim), 2 (memnun de-
gilim) ile 1 (hi¢ memnun degilim)” arasinda derecelendirilmis-
tir. Agimlayicr faktor analizi (AFA) ile DFA uygulamalar: ara-
sinda bir egitim-6gretim dénemi mevcuttur.

Verilerin Analizi

Olgegin deneme formunun uygulanmasindan elde edilen
veriler bilgisayar ortamina aktarilmistir. Ug deger ve kayip ve-
ri analizleri gerceklestirilmistir. Olgegin giivenirlik ve gecerli-
gini ortaya koymak amaciyla 6ncelikle korelasyona dayali mad-
de analizi calismasi gergeklestirilmigtir. Bu amacla, madde 6l-
cek korelasyonlar1 Pearson korelasyon katsayisi yardimiyla in-
celenmis ve 6lgek puanlariyla 0.20 ve iizerinde manidar kore-
lasyon veren maddelerin nihai forma segilmesi (Tavsancil,
2010) kararlagtirilmgtir.

Madde analizi sonrasinda AFA ¢aligmalar1 gerceklestiril-
migtir. Bu amagla, 6ncelikle verinin faktor analizine uygunlu-
gu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Bartlett’in kiiresellik
testi yardimiyla incelenmigtir. AFA sonucunda faktor sayisi-
nin belirlenmesinde olas: faktorlerin 6zdegerleri, 6z-degerle-
rin agiklanan toplam varyansa katkilari ve ¢izgi grafiginden
(Scree Plot) yararlanilmisur. Madde 6lgek korelasyonlarinin
ve alfa katsayisinin yiiksekligi nedeniyle faktorler arasinda ilig-
ki oldugu diisiintilmiis ve egik dondiirme iglemlerinden Pro-
max dondiirme yapilmasina karar verilmigtir. Faktor analizi
sirasinda faktor yiikii 0.32’nin altinda olan ve/veya iki faktor-
deki yiik degeri farkinin 0.10’un altinda oldugu belirlenen
maddeler dlgekten ¢ikarilmigtir (Cokluk, Sekercioglu ve Bii-
yukoztirk, 2014). Ayrica, 6zdegeri 1.00’den biiyiik faktorler
iizerinde iglem yapilmigtir. AFA sonrasinda elde edilen (nihai)
olcegin ve alt boyutlarin giivenirligi Cronbach alfa katsayist
ile incelenmistir (Cokluk vd., 2014; Tabachnick ve Fidell,
2001).

AFA ile agiklanan yapinin bagka bir grup tizerinde benzer
yapt sergileyip sergilemedigini belirlemek amaci ile yiritilen
DFA ile yap1 gecerligine kanit elde etmek amaglanmigtir. DFA
yapilmast amaciyla, 29 maddelik 6l¢egin yeni bir kaulimer grup
tizerinde uygulamasi gerceklestirilmis ve 1782 kisiden veri elde
edilmigtir. DFA da AFA gibi ¢ok degiskenli bir istatistik oldu-
gundan, veri seti 6ncelikle DFA’ya hazir hale getirilmistir. Tek
degiskenli ve ¢ok degiskenli aykir1 degerlerin belirlenmesi i¢in
sirastyla Z degerleri ve Mahalanobis uzakliklar: incelenmistir.
Calismada aykur1 degerler veri setinden ¢tkarilmigtir. Coklu bag-
lant problemi tespit edilmemistir. DFA analizleri nihai olarak
1678 gozlem tizerinden yiiriitiilmiigtiir.

DFA’da, olgegin ii¢ faktorden olustugu hipotezi test edil-
migtir. DFA sonucunda modelin gegerligini belirlemek ama-
ctyla alan yazinda siklikla kullanilan bazi uyum indeksleri (ki-
kare uyum testi, iyilik uyum indeksi, AGFI, CFI, NFI, RMS ve
RMSEA) incelenmistir (Cokluk vd., 2014; Tabachnick ve Fi-
dell, 2001; Yilmaz ve Celik, 2009).
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Bulgular

Olgek gelistirme kapsaminda yapilacak gegerlik-giivenirlik
cahismast igin 6ncelikle veri setinin hatasizlig1 incelenmis, kayip
degerlere bakilmigur. Kaulimeilardan 6lgekleri tam olarak dol-
durmayanlar analiz disinda birakilmistir. Gegerlik ve giivenirlik
calismalart u¢ degerlerden etkilendigi icin (Erkug, 2012) ug de-
gerler incelenmis ve toplamda 9 veri analiz digina ¢ikarilmugtir.
Kalan 491 veri tizerinden yapilan normallik incelemelerine gore
olcek maddelerinin puanlarinmn dagilimina yonelik olarak; orta-
lama-mod-medyan degerlerinin (ort.=160.22; mod=165.00;
medyan=160.00) birbirine yakin oldugu, carpiklik ve basiklik
katsayilarinin (-0.09 ve -0.07) -1 ile +1 arasinda oldugu goriil-
miistiir. Ayrica histogram, sagilma diyagramu ve kutu-byik gra-
fikleri iizerinden grafiksel incelmeler yapilmigtir. Puanlarin nor-
mal dagilim gosterdigi kararina varilmigtir.

Normal dagilim gosteren 491 verinin AFA’ya uygunlugu
KMO 6rneklem yeterligi testi ile test edilmigtir. KMO degeri
0.88 olarak bulunmugtur. KMO degerinde 0.60-0.70 arasi za-
yif, 0.70-0.80 arast orta, 0.80-0.90 arast iyi ve 0.90 ve tizeri de-
gerler ise milkemmel olarak yorumlanmaktadir. Boylece veri
setinin AFA i¢in uygun olduguna karar verilmistir (Tavsancil,
2010). Ayrica verilerin normalligi de Bartlett kiiresellik testi
(Tavsancil, 2010) ile test edilmis ve verilerin normal dagildig
goriilmistiir (p<0.05). Bu bulgu, veri setinin ¢ok degiskenli
normal dagilim gésterdigi ve faktorlesmeye uygun yapida oldu-
gu seklinde yorumlanabilir (Tabachnick ve Fidell, 2001). Ol-
ceklerin giivenirligi Cronbach alfa giivenirlik katsayst ile test
edilmigtir. Olgekteki maddelere verilecek yanitlarin ii¢ ve daha
fazla segenekli olmasi durumunda bu katsayinin kullanilmasi
daha uygun bulunmakta; hesaplanan giivenirlik katsayisimnimn
0.70’in tizerinde olmasi genel olarak yeterli goriilmektedir.

Temel bilesenler analizine gore deneme formunun 6zdege-
ri I’den biyiik 13 faktérden olustugu gozlenmektedir. Birinci
fakeoriin agikladigi toplam varyansin (%24.11) yiiksek olmasi
ve birinci faktore iliskin 6zdegerin (12.78) ikinci faktoriin 6zde-
gerinden (3.77) yaklagik dort kat yiiksek olmasi 6lgegin tek fak-
torlii bir yapiya sahip oldugu seklinde degerlendirilebilir (Bi-
yikoztiirk, 2002). Yapilan incelemede maddelerin neredeyse
ilk fakt6r alunda toplanmast nedeniyle egik dondiirme yontem-
lerinin denenmesine karar verilmistir. Birden fazla faktore yiik
veren ve madde yiik degeri 0,40’1n altunda olan maddeler sira-
styla analiz digt tutularak faktor analizi ¢aligmalart tekrarlanmig-
tir (Cokluk vd., 2014). Promax déndiirme sonucunda faktor
yiik degeri 0.40’1n alunda kalan, binisiklik gosteren veya her-
hangi bir boyutta yer almayan 24 madde (madde 3, madde 7,
madde 9, madde 10, madde 11, madde 12, madde 17, madde
23, madde 25, madde 26, madde 27, madde 34, madde 39,
madde 36, madde 37, madde 40, madde 41, madde 42, madde
48, madde 51, madde 53, madde 55, madde 56 ve madde 57)
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olcekten cikarilmig ve 29 maddeden olusan 6zdegeri 1.00’den
biiytik ti¢ alt boyutlu bir yapi elde edilmistir. Elde edilen yapi-
ya iligkin bilgiler Bl Tablo 3’de yer almaktadir.

B Tablo 3’de goriildiigii tizere YuHKO ii¢ boyuttan olug-
maktadir. Akademik hizmetler boyutunda yer alan maddelerin
faktor yiik degerleri 0.48 ve 0.77 arasinda degismektedir. Idari
hizmetler boyutunda yer alan maddelerin faktor yiik degerleri
0.56 ve 0.70 arasinda degismektedir. Son olarak kampiis ola-
naklar1 boyutunda ise faktor yiik degerleri 0.57 ve 0.72 arasin-
da degismektedir. Bir fakt6r alunda yeterli yiiksek faktor yiik
degerine sahip maddelerin “benzer” yapiy1 6lctiigt varsayil-
makta ve faktor yiik degerlerinde 0.32 alt siur olarak kabul
edilmektedir (Erkus, 2012). Bu kapsamda 6lcek taslaginda yer
alan maddelerin birlikte hizmet kalitesini 6l¢tiigii sGylenebilir.
Bu faktoriin agikladigi toplam varyans %45.04°diir. Sosyal bi-
limlerde bu oranin yeterli oldugu belirtilmektedir (Scherer,
Wiebe, Luther ve Adams, 1988’den akt. Tavsancil, 2010). Ol-
cegin toplam Cronbach alfa giivenirlik katsayisi ise 0.89 olarak
hesaplanmustir. Bu degerlere gore, 6lcegin yapi gecerliginin
saglandiini, 6lgek maddelerinin ayirt ediciliginin yeterli dii-
zeyde oldugunu ve olgekle elde edilen verilerin giivenilir oldu-
gunu sdylemek mimkiindiir.

AFA ve giivenirlik analizleri sonucunda YiHKOniin ii¢ bo-
yut ve 29 maddeden olustugu belirlenmistir. Olgekten almabile-
cek puanlar 29 ile 145 arasinda degismektedir. Olgegin AFA ile
belirlenen yapisinin gecerligine iliskin kanit elde etmek tizere
(DeVellis, 2016) 1782 yeni gozlem tizerinden DFA gerceklesti-
rilmigtir. Analize uygun 1678 kisilik veri seti ile gerceklestirilen
DFA sonucunda elde edilen model B Sekil 1’de verilmistir.

Test edilen 6lgme modeline iligkin uyum indeksleri ve bu
indeksler icin kabul edilen degerlendirme o&lciitleri (Cokluk
vd., 2014; Tabachnick ve Fidell, 2001; Yilmaz ve Celik, 2009)
Wl Tablo 4'de yer almaktadir.

Wl Tablo 4’te goriilebilecegi gibi, hesaplanan degerler, nor-
mal deger ya da kabul edilebilir deger siurlari icerisinde kal-
maktadir; p, x2/df indeksleri haricindeki modifiye edilmis versi-
yonlarinin iyi uyum gosterdigini gostermistir. y?/df indeks de-
gerinin yiiksek olmasinin nedeni biiyiik 6rneklem biytikligi
(n=1678) olabilir. Elde edilen bu deger, modelin kabul edilebi-
lir bir uyum iyiligine sahip oldugunu géstermektedir.

Tartisma ve Sonucg

Bu aragtirmada, yiiksekogretimde sunulan hizmetin kalite-
sini 6lgmeyi amaglayan bir 6lgek gelistirilmigtir. Gelistirilen 61-
cek, tig alt boyutlu, her biri “1 (hic memnun degilim) ile 5 (cok
memnunum)” arasinda derecelendirilen 29 maddelik bir 6lgek-
tir. Olgegin alt boyutlar1 sirasiyla akademik bhizmetler, idari hiz-
metler ve kampiis olanaklar: olarak adlandirilmustir. Olgegin ye-
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W Tablo 3. YUHKO AFA sonuglari.

Faktor yuk Madde toplam

Olgek maddeleri degeri korelasyonu

Akademik hizmetler boyutu

e m14. Ogretim elemanlarinin bize sicak ve dostca (iletisim) yaklagimindan 77 .57
o m20. Ogretim elemanlarinin akademik basariyr 6lcme-degerlendirme yéntemlerinden 72 .54
e m4. Derslerde 6gretim elemanlarinin kullandigr 6gretim yontemlerinden 71 .60
e m21. Olcme ve degerlendirmede 6gretim elemanlarinin objektif davranmasindan. 71 .52
¢ m13. Ogretim elemanlarinin bilgi, beceri ve tutumlarimizi gelistirmeye yénelik cabalarindan .70 .60
e m15. Danismanlik saatlerinde 6dretim elemanlarinin ulasilabilir olmasindan .70 .53
¢ m19. Calismalarimla ilgili zamaninda geri bildirim almaktan .65 .53
* m16. Bolumumdeki 6gretim elemanlarindan aldigim danismanlik hizmetlerinden .62 .59
e m8. Bolumumdeki 6gretim elemanlarinin alan bilgisinin yeterliginden .61 44
® m6. Derslerin bizi calisma hayatina hazirlamasindan .59 48
e m2. Fakultemden aldigim egitimin beklenti-ihtiyaclarimi karsilamasindan .56 .56
o m22. Ogrencilere sinavlarla ilgili zamaninda geri bildirim sunulmasindan .55 48
e mb5. Derslerle ilgili, kitap, ders notu gibi basili ve gorsel materyalin yeterliginden. .53 .53
e m24. Dénem basinda 6lcme degerlendirme 6lcttlerinin agiklanmasindan .51 45
e m1. Derslerde kuramsal bilginin yaninda uygulamaya yeterince yer verilmesinden 48 .50
Ozdeger=8.36

Aciklanan varyans= %28.87

idari hizmetler boyutu

o m47. Ogrencileri ilgilendiren islemlerin (kayrt-kabul, not 6grenme, diploma alma, vb.) sistemli ve diizenli bicimde islemesinden .70 51
e mdeé. Idari personelin 6grencilerin sorunlarini ¢zebilmesinden .69 .54
e md4. Idari personelin sicak ve dostca (iletisim) davranislarindan .68 .53
e mb54. Yonetimin hizli ve etkili geribildirimler vermesinden .63 .56
e m52. Yemekhane yemeklerinin kalitesinden. .63 4
» m43. Universitede verilen idari hizmetlerden (ders kayrt, belge alma, askerlik islemleri vb.) 61 43
e m39. Kampusteki yemek tcretlerinden .57 .39
e m38. Kampusteki yemekhane olanaklarindan (blyukluk, temizlik vb.) .56 A1

Ozdeger=2.68
Aciklanan varyans= %9.25

Kampus olanaklari boyutu

e m33. Kitlphane kaynaklarina erisimden 72 .53
e m32. Kuttphane ici/disi calisma olanaklarindan .66 .51
e m28. KutUphane koleksiyonlari/veri tabanlarinin akademik ihtiyaglarimizi karsilamasindan .64 47
¢ m30. Kampusun dizeninden .64 42
e m29. Kampuse ulasimin hizli ve kolay olmasindan .60 .38
e m31. KampUs icinde internete erisim olanaklarindan .57 .39

Ozdeger=2.01
Aciklanan varyans= %6.93

KMO=0.90

Barlett kuresellik testi [p<0.01]
Aciklanan toplam varyans= %45.04
Cronbach alfa= 0.89

di boyutlu taslak halinde yer alan egitim-6gretim, akademik son halinde idari hizmetler boyutu altinda birlegmistir. Olcegin
destek ile 6lgme ve degerlendirme boyutlarinda yer alan mad- taslak halinde yer alan 6grenme ortami boyutunda yer alan
deler 6lgegin son halinde akademik hizmetler boyutunda bir- maddelerin bir kismu ise gelistirilen 6lgegin kampiis olanaklar
lesmistir. Olgegin taslak halinde yer alan 6grenci hizmetleri, boyutunda yer almustir. Buna gore 6lcegin taslak halinde olug-
destek hizmetleri ve yonetim hizmetleri boyutlar1 ise 6lgegin turulan yapi son hali itibariyle korunmaktadir. Olgegin akade-
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B Sekil 1. DFA sonucunda elde edilen 6lgcme modeli ve standardize degerler (ah: akademik hizmetler; ih: idari hizmetler; ko: kampus olanaklari).

mik hizmetler, idari hizmetler ve kampiis olanaklar1 boyutlari
ile son halinin yiiksekogretim kurumlar1 olan tniversitelerin
sunduklar1 hizmetleri dogrudan ve somut olarak kapsadig: dii-
stiniilmektedir. Olgegin akademik hizmetler boyutundaki mad-
de sayisinin fazla olmasi 6grencilerden agik uglu sorulara gelen
yanitlar ile paralellik gostermektedir. Buradan hareketle hizmet
kalitesinde akademik hizmetlerin 6ncelikli ve genis yer tuttugu
ogrencilerden elde edilen yanitlardan elde edilmistir. Benzer
sekilde acik uclu sorulara 6grencilerden elde edilen yanitlar ve
YiHKO niin yapisimin tutarli oldugu bu sayede 6lgegin kapsa-
munin uygun oldugu sdylenebilir.

YiHKO, Annamdevula ve Bellamkonda (2012) tarafindan
Hindistan’da gelistirilen 6gretmen ve ders icerigi, idari hizmet-
ler, akademik tesisler, kampiis alt yapisi ve destek hizmetler alt

boyutlarma sahip Yiiksek6gretim Hizmet Kalitesi (HiIEAQU-

W Table 4. Uyum indeksleri ve kabul edilen degerler.

indeks

AL) modeline benzerlik gostermektedir. Ancak ilgili aragtirma-
da siuf i¢i derslere odaklanan 6gretmen ve ders igerigi boyutu-
nun yetersiz kaldigi, YiHKO’de yer alan egitim-6gretim, dlcme
ve degerlendirme ve akademik destek siireclerini birlestiren aka-
demik hizmetler boyutunun hizmet kalitesi baglaminda daha
kapsamli oldugu diigtiniilmektedir. Benzer sekilde 6lgegin son
hali ile yiiksekogretim kurumlarinin sundugu hizmetler yerine
atmosfer gibi soyut ve belirsiz 6zelliklerine odaklanan 5Q (Zi-
neldin vd., 2011) modelinden daha anlamli oldugu diigtiniilmek-
tedir. Sultan ve Wong’un (2010) 67 maddeli giivenilebilirlik, et-
ki, kabiliyet, verim, yeterlilikleri, giivence, olagandis1 durum yo-
netimi ve dénem ve izlence alt boyutlarindan olusan 6lcekleri-
nin ise tiniversiteyi tercih siirecleri gibi hizmet kalitesi baglamu-
nin diginda genis bir yaklagim icermektedir. Ozellikle 6grencile-
rin 6lgek doldurma istek ve motivasyonlar1 distiniildiigiinde

Normal deger

Kabul edilebilir deger Hesaplanan deger

Yuksekogretimde hizmet kalitesi X2 p degeri
x2/df
RMSEA
RMSEA guven araligi
SRMR
CFl

TU

p>0.05 - .00
<« <5 3362.962/406=8.28
<0.05 <0.08 0.46
<10 =10 0.042-0.05
<0.05 <0.08 0.04
>0.95 >0.90 0.91
>0.95 >0.90 0.90
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Y/

hizmet kalitesini agan boyutlarinda yer aldig1 boyle bir 6lcegin
Tiirkiye baglaminda saglikli kullanilmayacagi, daha az maddeli
YiHKO'niin bu haliyle avantaj saglayacagi diisiiniilmektedir.

YiHKO hizmet kalitesini tiniversitenin sundugu hizmetle-
re yonelik 6grenci memnuniyeti tizerinden belirlemektedir.
Diger bir ifadeyle hizmet kalitesi dogrudan performanslar tize-
rinden dl¢iilmektedir. YiHKO’den aliabilecek en diisiik puan
29.00; en yiiksek puan ise 145.00°dir. Puanlarmn yiikselmesi
yiiksekégretimde sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik 6gren-
cilerin memnuniyetlerinin yiiksekligini ifade etmektedir. Ben-
zer sekilde diigmesi ise yiiksekogretimde sunulan hizmetlerin
kalitesine yonelik 6grencilerin memnuniyetlerinin distiigiini
ifade etmektedir. Gelistirilen 6lcegin giivenirligi 0.89 olarak
hesaplanmigtir. Bu bulgu, élgegin giivenirliginin yiiksek oldu-
gunun bir gostergesidir. AFA ve DFA sonuglar1 degerlendiril-
diginde, 6lgegin yap1 gegerligine iliskin kanitlarin elde edildigi
ifade edilebilir. DFA bulgulari, AFA bulgularini desteklemekte
ve li¢ faktorli olarak tanimlanan modelin gegerli oldugunu or-

taya koymaktadir.

Olgegin giivenirlik ve gecerligine iliskin ek kanitlar elde et-
mek amaciyla ileride farkli calismalar yapilabilir. YaHKO Tiir-
kiye’nin farkli illerindeki iiniversite 6grencilerine uygulanarak
iilke diizeyinde yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi dii-
zeylerinin belirlenmesini ve sonuglarin kargilagtirilmasini sagla-
yabilir. Bir kamu tiniversitesinde gerceklestirilmis bu ¢alismadan
farkli olarak farkli kamu ve/veya vakif tiniversitelerinde 6grenim-
lerine devam eden lisans ve lisanstistii 6grencileriyle de bir calig-
ma yapilabilir. Benzer sekilde bu 6l¢egin deneme formunun 6n
lisans ve lisansiistii gruplara yonelik gecerlik ve giivenirlik calig-
mas1 gerceklestirilebilir. Olcegin giivenirligi, test-tekrar test ca-
lismalar1 yardimiyla yeniden incelenebilir. Yapr gecerligini des-
teklemek amaciyla gruplar arasi fark kargilagtirmalart ve korelas-
yonel ¢aligmalardan yararlanilabilir. Farkli 6rneklem biiyiiklik-
lerinde DFA analizleri ile giivenirlik ve gecerligini destekleyecek
yeni bulgular elde edilebilir. Gelistirilen 6lgegin yiiksekogretim
kurumu olan tiniversitelerin sundugu hizmetlerin kalitesini belir-
lemeye ¢aligan aragtirmacilara giivenirligi ve gecerligi kanitlan-
mus bir arag¢ olarak katki saglayacag diigtintilmektedir.
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Yiksekdgretimde Hizmet Kalitesi Olceginin Gelistirilmesi: Gegerlik ve Guivenirlik Calismasi '/

W Ek 1. Yiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olceginin deneme formunda yer alan boyutlar ve maddeler.

Egitim-Ogretim 30. Kampusun dizeninden. (+)

1. Derslerde kuramsal bilginin yaninda uygulamaya yeterince yer 31. Kampds icinde internete erisim olanaklarindan. (+)

verilmesinden. (+) 32. Kutuphane ici/disi calisma olanaklarindan. (+)

2. Fakultemden aldigim egitimin beklenti-ihtiyaclarimi karsilamasindan. (+) 6, [T me el S, &
3. Derslerde 6gretim teknolojilerinin (projeksiyon, tepegdz vs.) etkili olarak 34, Universitenin web sitesinin gtincel olmasindan. ()
kullaniimasindan. (-) : g o

4. Derslerde 6gretim elemanlarinin kullandigi 6gretim yontemlerinden.(+) Ogrenci Hizmetleri

5. Derslerle ilgili, kitap, ders notu gibi basili ve gorsel materyalin 35. Universite icinde katilabilecegimiz cesitli sosyal, kiiltirel ve sportif
yeterliginden. (+) etkinliklerin dtizenlenmesinden. (-)

6. Derslerin bizi calisma hayatina hazirlamasindan. (+) 36. Saglik hizmetlerinden. (-)

7. Ogretim elemanlarinin ders saatlerini etkili kullanmasindan. (-) 37. Universitenin sundugu barinma olanaklarindan. (-)

8. Bolimumdeki 6gretim elemanlarinin alan bilgisinin yeterliginden. (+) 38. Kampusteki yemekhane olanaklarindan (btyuklik, temizlik vb.). (+)

9. Ogrencilerin ilgilerini/ihtiyaclarini karsilayacak sayi ve cesitlilikte secmeli 39. Kampusteki yemek Ucretlerinden. (+)

ezl elmzEnd o, ) 40. Ogrenci etkinliklerinin (kultip, spor, sanat vb.) uygun olmasindan. (-)
10. Oglrerlmle.nn segt!klen alanda gelismelerini saglayici ders disi akademik il Sl s el s e v st e, O
etkinliklerin (seminer, konferans, vb.) olmasindan. (-)

11. Haftalik ders programlarinin gtinlere dengeli dagilmasindan. (-) Destek Hizmetler

Akademik Destek 42. Kampusin guvenliginden. (-)

T T e 43. .Un|ver5|.tede verilen idari hizmetlerden (ders kayit, belge alma, askerlik
islemleri vb.) (+)

13. Ogretim elemanlarinin bilgi, beceri ve tutumlarimizi gelistirmeye yoénelik ) e el G e desies (sl envamslnreEn )

cabalarindan. (+)

14. Ogretim elemanlarinin bize sicak ve dostca (iletisim) yaklasimindan. (+) 4B Bleme g2 elietanelnese Gyt elumenan e
davranmasindan. (*)

15. Danismanlik saatlerinde 6gretim elemanlarinin ulasilabilir olmasindan. (+) 465\ s ana i sl =i e i) cmamesinalen, (¢

16. Bolumumdeki 6gretim elemanlarindan aldigim danismanlik hizmetlerinden. (+) a7, Orendilerlilgilendiren slemlern (kaykabul, not 6grenme; diploma

17. Derslik, atolye, deney ve bilgisayar laboratuvarlarinin nitelik (isi, 1sik, alma, vb.) sistemli ve diizenli bicimde islemesinden. (+)
buyukluk, rahatlik, oturma duizeni, gurltt vb.) yéninden egitime

48, Fakiltemin fiziki ortamlarinin (dershaneler, laboratuvarlar, kantinler,
uygun olmasindan. (-)

kutuphaneler, yemekhaneler vb.) temizliginden. (-)

1 \ratTn CHERElTn SO Ve S e (s ez rlEmesn: () 49. Derslik, atolye, deney ve bilgisayar laboratuvarlarinin nitelik (isi, isik,

19. Calismalarimla ilgili zamaninda geri bildirim almaktan. (+) buyukltk, rahatlik, oturma diizeni, guriltd vb.) ydoninden egitime

i . . uygun olmasindan. (*)
Ol¢me-Degerlendirme )
. 50. Ogretim elemanlarinin bize sicak ve dostca (iletisim)
20. Ogretim elemanlarinin akademik basariyi 6lcme-degerlendirme yaklasimindan. (*)

yontemlerinden. (+) : i ;
51. Fotokopi ve tarayici hizmetlerinden. (-)

21. Olgme ve degerlendirmede dgretim elemanlarinin objektif o o
davranmasindan. (+) 52. Yemekhane yemeklerinin kalitesinden. (+)
22. Ogrencilere sinavlarla ilgili zamaninda geri bildirim sunulmasindan. (+) Yénetim Hizmetleri
23. Derslerde verilen 6devlerin 6grenmeme katkida bulunmasindan. (-) 53. Yonetimin 6grencilerin sorun ve dnerilerine karsi duyarliligindan. (-)
24. Dénem basinda 6lcme degerlendirme 6lctlerinin aciklanmasindan. (+) 54. Yonetimin hizli ve etkili geribildirimler vermesinden. (+)
25. Sinavlarin gtivenli yapiimasindan (sahtekarlik ve kopya olaylarina yol 55. Yeni kaydolan grencilere yonelik uyum programlarinin olmasindan. (-)
acmayacak bicimde). (-) . o . . . .
56. Ogrencilerin sorunlarini ve sikayetlerini iletebilecekleri kanallarin
Ogrenme Ortami olmasindan. (-)
26. Modern 6gretim araclari ve donanimin (projeksiyon, tepegéz, yazi tahtasi, 57. Ogrencilere kendi etkinliklerini (kultip, spor, sanat vb.) diizenleme firsatlarinin
koltuklar, siralar vb.) bulunmasindan. (-) saglanmasindan. (-)
27. Tesislerin (siniflar, laboratuvarlar, konferans salonlari, calisma alanlari vb.) 58. Fakultemden aldigim egitimin beklenti-ihtiyaclarimi karsilamasindan. (*)

sayisindan. () 59. Modern 6gretim araclari ve donanimin (projeksiyon, tepegdz, yazi tahtasi,

28. Kuttphane koleksiyonlariiveri tabanlarinin akademik ihtiyaclarimizi koltuklar, siralar vb.) bulunmasindan. (*)

karslamasindan. (+) 60. Universite icinde katilabilecegimiz cesitli sosyal, kiilturel ve sportif etkinliklerin

29. Kampuse ulasimin hizli ve kolay olmasindan. (+) diizenlenmesinden. (*)

(+): Olcekte kalan maddeler; (-): Olcekten cikarilan maddeler; (*): Tekrarlanan maddeler.
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