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Ö¤renciler yüksekö¤retim kurumlar›n› tercih ederken son derece eleflti-
rel ve analitik hale gelmifltir. Bu ö¤renciler taraf›ndan tercih edilebilirlik
ve mevcut ö¤rencilerin elde tutulabilirli¤i ile ba¤l›l›¤› yüksekö¤retim ku-
rumlar› için önem tafl›maktad›r. Yüksekö¤retim kurumlar›n›n en önemli
temsilcilerinden olan üniversiteler sunduklar› hizmetlerin kalitesiyle ilgi-
li paydafllar› taraf›ndan do¤rudan ve dolayl› olarak de¤erlendirilmektedir.
Bu de¤erlendirmelerin sonucu artan hizmet kalitesi ve memnuniyet arafl-
t›rmalar›n›n ise kurumlar›n s›ralanmas›ndan, tercih edilebilirli¤ine, finans
politikalar›na kadar çok çeflitli yans›malar› olabilmektedir. Bu araflt›rma-
da yüksekö¤retimde sunulan hizmetlerin kalitesini lisans ö¤rencilerinin
memnuniyet alg›lar›na göre belirlemeye yönelik Türkiye yüksekö¤retim
kurumlar›na özgü bir ölçek gelifltirmek amaçlanm›flt›r. Bu kapsamda uz-
man görüflleri sonucu beflli Likert tipinde 53 maddelik yedi boyutlu ilk
taslak oluflturulmufltur. Ölçe¤in deneme formu Türkiye’de yer alan bir
kamu üniversitesinin 15 fakültesinde ö¤renimlerine devam eden 346’s›
kad›n, 149’u erkek toplam 500 lisans ö¤rencisine uygulanm›flt›r. Ö¤renci-
lerin sunulan hizmetlerden yararlanm›fl olmas› için en az ikinci s›n›f sevi-
yesinde olmas›na dikkat edilmifltir. Aç›mlay›c› faktör analizi sonucunda üç
alt boyuta sahip 29 maddelik bir yap› ortaya konmufltur. Alt boyutlar
“Akademik hizmetler”, “‹dari hizmetler” ve “Kampüs olanaklar›” olarak
adland›r›lm›flt›r. 1782 farkl› kat›l›mc› üzerinden gerçeklefltirilen do¤rula-
y›c› faktör analizi bulgular›, ölçe¤in yap› geçerli¤ini desteklemektedir.
Tüm bulgular sonucu Yüksekö¤retimde Hizmet Kalitesi Ölçe¤i, yüksekö¤re-
timde sunulan hizmetlerin niteli¤ini ölçmek için güvenirli¤i ve geçerli¤i
yüksek ve yüksekö¤retim kurumlar›na yönelik bir ölçek olarak kabul edi-
lebilir. 

Anahtar sözcükler: Hizmet kalitesi, lisans ö¤rencisi, memnuniyet, üniver-
site, yüksekö¤retim. 

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. 
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YY üksekö¤retim sektöründe hizmet kalitesi araflt›rma-
lar›, ticari sektörle karfl›laflt›r›ld›¤›nda nispeten yeni-
dir. ‹fl dünyas›nda yayg›n olarak uygulanan kalite

modellerinin ço¤u uyarlanarak e¤itim sektöründe kullan›l-

m›flt›r (Chua, 2004). Onditi ve Wechuli (2017) hizmet kalite-
sinin tan›m›n›n, hizmetin tüketicileri veya kullan›c›lar›n›n,
yaflad›klar› deneyime göre hizmeti nas›l yarg›lad›klar› pers-
pektifinden sa¤lanabildi¤ini belirtmektedir. Hizmet kalitesi
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ise alg›lanan kaliteye odaklanmaktad›r. Parasuraman, Zeit-
haml ve Berry (1985) kavrama, talep edenlerin beklentileri ile
alg›lamalar› aç›s›ndan bakmakta ve kavram›, talep edenlerin
beklentileri ile alg›lamalar› aras›ndaki karfl›laflt›rma olarak ta-
n›mlamaktad›r. Bu tan›ma benzer olarak alg›lanan kalite ayn›
zamanda memnuniyetle ilgili olan ancak memnuniyetle ayn›
olmayan bir tutum biçimi olarak da görülmekte ve beklentile-
rin performans alg›s› ile karfl›laflt›r›lmas›ndan kaynaklanmak-
tad›r (Rowley, 2003). Odabafl› (2004) talep edenlerin birçok
faktörü birlikte alg›layarak kaliteye bir anlam verdi¤ini ve
memnuniyet, tatmin olma ve tatmin olmama olmak üzere üç
önemli sonuç ortaya ç›kt›¤›n› ifade etmektedir. 

Hizmet kalitesinde önemli olan durum talep edenlerin
hizmet performans›n› iyi-yüksek olarak alg›lamas›d›r. Zam-
muto, Keaveneu ve O’Connor’a (1996) göre bir kurum tutar-
l›l›¤› müflteri beklentilerini aflacak düzeyde hizmetler sa¤larsa,
hizmetler yüksek kalite olarak de¤erlendirilir, ancak hizmet-
ler müflteri beklentilerini karfl›lamazsa, hizmetler düflük kalite
olarak de¤erlendirilir. Hizmet sektöründe sunulan ç›kt›lar so-
yut özelliktedir. Bu ç›kt›lardan talep edenlere yarar sa¤layacak
bir performans beklenmektedir. Hizmetlerin sunumunda,
hizmeti sunan personelin yetene¤i, bilgisi ve o andaki duru-
munun önemli olmas› nedeniyle, hizmet kalitesinin ölçümü
soyut ve sübjektif bir yarg› karar›n›n sonucu olarak belirlen-
mektedir (Gürbüz ve Ergüden, 2008). Bu durumda hizmet
sunan örgütlerin daha kaliteli hizmetler sunarak öne ç›kabile-
ce¤i söylenebilir. 

Hizmet üreten örgütlerde, bu hizmet sürecinin ve kalitesi-
nin yönetimi, üretilen mallar›n kalitesi kadar örgütlerin baflar›-
s› için önemlidir. Örgüt için bütüncül bir kalite, sundu¤u hiz-
metlerin kalitesi ile örgüt içi tüm süreçlerin yönetiminin kalite-
sinin toplam› ile ifade edilebilir. Miles ve Margulies (1980’den
akt. Ero¤lu, 2004) hizmet örgütlerini güven-etkileflimli hizmet
örgütleri ve kifli-etkileflimli hizmet örgütleri olmak üzere iki s›n›fa
ay›rmaktad›r. Güven-etkileflimli hizmet örgütlerine finans ku-
rumlar›, bankalar ve sigorta flirketleri örnek olarak gösterilebi-
lir. Kifli-etkileflimli hizmet örgütlerine ise e¤itim, sa¤l›k ve da-
n›flmanl›k hizmetleri veren örgütler örnektir. Bu tip örgütlerde
sunulan hizmetin kalitesi örgüt içi hizmet üretme süreçlerinde
görev alan kifliler aras› etkileflimin yan› s›ra hizmeti üreten, hiz-
meti talep eden kifliler aras›ndaki etkileflime ba¤l›d›r. 

Kifli-etkileflimli hizmet sektörlerinin en önemli temsilcile-
rinden biri e¤itim örgütleridir. Bursal›o¤u (2013) e¤itim ör-
gütlerini “girdi ve ç›kt›s› insan olan hizmet sektörü” olarak ta-
n›mlamakta ve e¤itimi dokunulmazl›k özelli¤inin en bask›n
oldu¤u hizmet olarak nitelemektedir. Ero¤lu (2004) e¤itim
sektörünün kifliler aras› etkileflimin çok yo¤un yafland›¤› ör-

gütlerden oldu¤unu belirtmektedir. E¤itim örgütlerinin hiz-
metleri eylemler, süreçler ve performanslar olarak ifade edil-
mektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000). E¤itim örgütleri içinde
yaflanan etkileflim, sonras›nda üretilen hizmetin kalitesi ayn›
zamanda di¤er mal ve hizmet üreten örgütlerin etkileflimi ve
kalitesi üzerinde büyük bir etkiye sahiptir. Tüm sektörler için
ihtiyaç duyulan nitelikli insan gücünün e¤itim örgütlerinin
süreç içerisindeki etkileflim ve süreç sonucundaki hizmet kali-
tesiyle do¤rudan iliflkili oldu¤u bilinmektedir. Di¤er bir de-
yiflle ülkelerin ihtiyaç duydu¤u alanlar›n nitelikli insan gücü,
e¤itim örgütlerinin sundu¤u hizmetin kalitesiyle yetiflebil-
mektedir. Dolay›s›yla e¤itim sektörünün sundu¤u hizmetin
kalitesi ne kadar artarsa sektörlerin ihtiyaç duydu¤u e¤itilmifl
insan kayna¤› o kadar kaliteli olabilir. Ero¤lu’na (2004) göre
iç müflterilerinin mevcut beklenti ve ihtiyaçlar›n› hem de ge-
lecekte ortaya ç›kabilecek olas› istek ve beklentilerini belirle-
mek, ö¤renmek ve bunlar› karfl›layabilecek türde bir yönetim
hizmeti vermek e¤itim kurumlar›n›n gelece¤i aç›s›ndan
önemlidir. ‹ç müflterinin yönetimin kendi ihtiyaç ve beklenti-
lerini belirleyip bunlar› giderme yolunda birtak›m çabalar
gösterildi¤ini hissetmesi, alg›lad›¤› kalite düzeyiyle ilgili vere-
ce¤i karar› olumlu yönde etkileyecektir.

Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Aras›ndaki ‹liflki 

Hizmet kalitesi ve memnuniyet kavramlar› genellikle bir-
birlerinin yerine kullan›lmaktad›r. Bu nedenle bu kavramlar›
birbirinden ay›rmak zorlaflmaktad›r. Hizmet kalitesi gibi mem-
nuniyet de soyut ve belirsiz bir kavramd›r (Munteanu, Ceoba-
nu, Bobâlca ve Anton, 2010) ve birçok araflt›rmac› bu yap› için
bir uzlaflt›rma tan›m› gelifltirmeye çal›flm›flt›r (Giese ve Cote,
2000). Memnuniyet, bir hizmetin zevkli bir flekilde yerine geti-
rilmesi alg›s› olarak tan›mlanmaktad›r (Oliver, 1999). Athiya-
man (1997) ise memnuniyetin belirli bir ifllem veya tüketim de-
neyiminin de¤erlendirilmesinin bir sonucu oldu¤unu iddia et-
mektedir. Buna ra¤men, memnuniyetinin ölçülmesi, kuruluflla-
ra bir ürünün pazar›na girmesini takiben bir ürünün baflar›s›n›
tespit etmenin bir yolunu sunmaktad›r (Munteanu vd., 2010).
Di¤er yandan, hizmet kalitesi, kuruluflun bütünüyle görüflünü
kapsayan kal›c› bir küresel tutum olarak yorumlan›rken, mem-
nuniyet belirli bir ifllem veya tüketim deneyimiyle ilgili görül-
mektedir (Rowley, 2003).

Hizmet pazarlamas› literatüründe yo¤un olarak tart›fl›lan
bir konu, memnuniyetin hizmet kalitesini etkileyip etkilemedi-
¤i veya bunun tersi ile ilgilidir. Cronin ve Taylor (1992) hizmet
kalitesinin memnuniyetin bir öncülü oldu¤unu ve nedensellik
yönünün hizmet kalitesinden memnuniyete oldu¤unu ileri sür-
mektedir. Bununla birlikte, yazarlar ayr›ca memnuniyet ve hiz-
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met kalitesi aras›ndaki nedensel yönlü iliflkinin daha fazla çal›fl-
maya ihtiyaç duydu¤unu belirtmifllerdir. 

Parasuraman ve di¤erleri (1985) hizmet kalitesinin memnu-
niyetle ba¤lant›l› ancak farkl›laflt›r›labilen bir tutum biçimi ol-
du¤unu öne sürmektedir. Ancak, Carman (1990), araflt›rmac›-
lar›n kaliteye tutum olarak bakmalar›n›n nadir oldu¤unu savun-
maktad›r. Tart›flmalara ra¤men, iki yap› aras›nda aç›k bir ayr›m
yap›labilir; kalite mevcut alg›lara dayan›rken, memnuniyet ise
geçmifl, flimdiki zaman ve beklenen deneyim veya sonuçlara da-
yanmaktad›r (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994). Suresh-
chandar, Rajendran ve Anantharaman (2001) memnuniyetin
çok boyutlu bir yap›ya sahip oldu¤unu ve hizmet kalitesinin bo-
yutlar› ile paralel olarak memnuniyetinin operasyonel hale ge-
tirilmesi gerekti¤ini önermektedir. Yazarlar bu iki kavram›n
güçlü bir korelasyona sahip oldu¤unu ancak iki ayr› yap› oldu-
¤unu belirtmektedir. 

Hizmet kalitesi ile memnuniyet aras›nda güçlü bir korelas-
yon farkl› araflt›rmac›lar taraf›ndan desteklenmektedir. Zeit-
haml, Bitner ve Gremler (2009’dan akt. Mwiya vd., 2017),
memnuniyeti, hizmet kalitesinden daha genifl bir kavram olarak
görmekte ve hizmet kalitesinin bir memnuniyet unsuru oldu-
¤unu öne sürmektedir. Odabafl› (2004) da benzer flekilde kalite
kavram›yla ço¤u zaman efl anlaml› olarak kullan›lan memnuni-
yet kavram›n›n daha genifl bir anlama sahip oldu¤unu belirt-
mektedir. Ortak yönleri ço¤unlukta olmakla beraber hizmet
kalitesi daha çok hizmet unsurlar›na odaklanmaktad›r. Gruber,
Fuß, Voss ve Gläser-Zikuda (2010) son yap›lan çal›flmalarda
hizmet kalitesinin müflteri memnuniyetinin öncülü olarak gö-
rüldü¤ünü belirtmektedir. Önemli miktarda araflt›rma, hizmet
kalitesinin müflteri memnuniyeti için hayati bir öneme sahip ol-
du¤unu ortaya koyarken, memnuniyetin hizmet kalitesinin bir
öncüsü olabilece¤ini gösteren kan›tlar vard›r (Bitner, 1990).
Ayn› flekilde Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) müflteri
memnuniyetinin hizmet kalitesini destekledi¤ini iddia etmek-
tedir. Ho ve Wearn (1996) da gelifltirdikleri yüksekö¤retimde
kalite modelinde (HETQMEX) memnuniyeti hizmet kalitesi-
nin bir boyutu olarak ele almaktad›r. Hangi yap› öncül olursa
olsun, memnuniyet ve hizmet kalitesi aras›ndaki iliflki her iki
yönde incelendi¤inde de güçlü oldu¤u aç›kt›r (Alauddin, Ash-
man, Nghiem ve Lovell, 2017). 

Hizmet kalitesi ve memnuniyet aras›nda yüksek olarak ifa-
de edilebilecek bir iliflki oldu¤u aç›kt›r. Bu iliflkinin yönüne yö-
nelik ortaya konmufl net bir model olmad›¤› söylenebilir. Buna
göre hizmet kalitesini memnuniyetin bir öncülü olarak tan›m-
layan modellerin yan› s›ra tersine memnuniyeti hizmet kalitesi-
nin bir boyutu olarak ele alan modeller de mevcuttur. 

Yüksekö¤retimde Hizmet Kalitesi 

Yüksekö¤retim kurumlar› ekonomik, siyasal, toplumsal,
kültürel ve teknolojik sistemlerle yak›n iflbirli¤iyle, kalk›nman›n
itici gücünü oluflturan nitelikli insan gücünün yetifltirilmesinde
önemli role sahiptir. Yüksekö¤retim kurumlar›ndan bu rolü et-
kili olarak oynayabilmeleri için ülkelerin gereksinim duydu¤u
say› ve nitelikte insan gücünü yetifltirmeleri beklenmektedir.
Nitelikli insan gücü yüksekö¤retim kurumlar›nda yetifltiril-
mekte ve ülkelerin ihtiyaç duydu¤u alanlarda istihdam edil-
mektedir (Ç›nk›r ve Y›ld›z, 2018). 

Sosyo-politik, teknolojik ve iletiflim alan›nda görülen ge-
liflme ve de¤iflimin etkisi tüketicilerin beklentilerini de¤ifltir-
mifl, bu durum -kamu hizmetinin di¤er alanlar›nda oldu¤u gi-
bi- yüksekö¤retim kurumlar›nda da kalitenin öneminin yük-
selmesinde etkili olmufltur (Gürbüz ve Ergüden, 2008). Hiz-
met kalitesi ve ö¤renci memnuniyeti bir üniversite ve yöneti-
mi için önemli bir konudur (Douglas, McClelland ve Davies,
2008). Ö¤renciler e¤itim kurumlar›n› seçerken son derece
elefltirel ve analitik hale gelmektedir (Binsardi ve Ekwulugo,
2003). Ö¤renciler bir üniversite seçmenin belirsiz ve riskli ka-
rar›n› verirken, üniversitenin ifllevindeki önemini do¤rulayan
hizmet kalitesinin kan›t›n› aramaktad›r (Donaldson ve
McNicholas, 2004). Hizmet kalitesini ölçmenin önemi ile
birlikte, ö¤renci çekmenin rekabetçi do¤as›n›n göz ard› edil-
mesi yüksekö¤retim kurumlar›n›n dezavantaj›na olacakt›r
(Angell, Heffernan ve Megicks, 2008). Kötü elde tutma oran-
lar›n›n kurumlar için olumsuz sonuçlar› oldu¤undan, ö¤renci
nüfusunu art›rma arzusu ve ö¤rencilerin elde tutulmas›, ço¤u
üniversitenin gündeminin en üstüne tafl›nm›flt›r (Sultan ve
Wong, 2010). 

Onditi ve Wechuli (2017) yüksekö¤retim kurumlar›nda al-
g›lanan hizmet kalitesinin, bir ö¤renci için bir dizi servis karfl›-
laflmas›n›n de¤erlendirilmesinin ürünü olabildi¤ini ve bunlar›n
idari personel ile karfl›laflmaktan, ö¤retim görevlileri, kütüpha-
neci ve güvenlik personeli ile karfl›laflmaya kadar de¤iflebildi¤i-
ni belirtmektedir. Buna paralel olarak Bektafl ve Ulutürk Ak-
man (2014) yüksekö¤retimde kaliteyi, kurumun yap›s› ve sahip
oldu¤u özellikler, toplumsal talepleri karfl›lama kapasitesi, ö¤-
rencilere sunulan hizmet baflta olmak üzere genifl kapsaml› bir
flekilde incelenmesi gereken çok boyutlu bir kavram olarak ifa-
de etmektedir. 

Yüksekö¤retimde kalite kriterleri araflt›rmalara göre farkl›-
laflmaktad›r. Bu kriterler genel olarak di¤er alanlardaki hizmet
kalitesi ölçütlerinin yüksekö¤retime uyarlanmas›yla oluflturul-
mufltur. ‹lgili literatürde en çok kullan›lan yüksekö¤retimde
hizmet kalitesi ölçütlerinden biri Owlia ve Aspinwall (1996) ta-
raf›ndan gelifltirilendir. ‹lgili yazarlara ait bilgiler ��� Tablo 1’de
yer almaktad›r. 
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��� Tablo 1’de yer ald›¤› üzere hizmet kalitesine yönelik pek
çok ölçüt bulunmaktad›r. Bu ölçütlerin yüksekö¤retimdeki an-
lamlar› çal›flanlar›na ve ö¤rencilerine odaklanmaktad›r. Bugün
gelinen noktada yüksekö¤retimde hizmet kalitesi sunulan e¤i-
timin kalitesinden çok daha fazla ölçütü içermektedir. Yükse-
kö¤retim kalitesi kifliler aras› etkileflimlerden -sadece akademik
personel ve ö¤renci de¤il- bina ve alt yap›ya, sunulan e¤itime,
al›nan e¤itimin kullan›labilirli¤inden dönütlere kadar tüm sü-
reçleri toplam olarak ele almaktad›r. Parasuraman ve di¤erleri
(1988) yüksekö¤retim hizmet kalitesini ilgi, yeterlilik, güveni-
lirlik, somut özellikler ve heveslilik boyutlar› ile ele almaktad›r.
Owlia ve Aspinwall (1996) ise somut özellikler, yeterlilik, güve-
nilirlik ve ilgi (tutum) boyutlar›na içerik ve sunum boyutlar›n›
eklemifltir. Zineldin (2000) hizmet kalitesini toplam iliflkiler yö-
netimi anlay›fl› çerçevesinde ele alarak teknik-ifllevsel boyutu 5
boyuta ç›kar›p 5Q (quality) modeli ile daha detayl› flekilde ifade
etmifltir. Zineldin, Camgöz Akdag ve Vasicheva (2011) nesne,
süreç, altyap›, etkileflim ve atmosfer kalitesi alt boyutlar›ndan
yola ç›karak oluflturduklar› 5Q modeliyle ö¤rencilerin üniver-
sitede sunulan hizmet kalitesinden memnuniyetlerini belirle-
meye çal›flm›flt›r. Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990’dan
akt. Onditi ve Wechuli, 2017) yüksekö¤retim sektöründe ku-
rumlar›n hizmet kalitesi için yüksekö¤retim performans›n› kilit
belirleyici olarak göstermekte ve bu nedenle hizmet kalitesinin

ö¤renci özelliklerine uygunluk olarak tan›mlanmas›n› öner-
mektedir.

Yüksekö¤retim ba¤lam›nda, anahtar müflteri-paydafl ö¤ren-
ci olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle ö¤renci memnuniyeti
yüksekö¤retim kurumlar›nda ö¤retimin kalitesinin iyi bir gös-
tergesi olarak görülmekte; ayn› zamanda e¤itim sürecinin bir
sonuç ölçütü olarak (Ramsden, 1991) de¤erlendirilmektedir.
Buna karfl›l›k yüksekö¤retimde müflteri kavram› tart›fl›lmaya
devam etmektedir. Ö¤renciyi müflteri olarak görme e¤iliminin
yan› s›ra e¤itimin bir kamusal hizmet olmas›ndan kaynakl› bu
kavram›n kullan›lmas›n›n karfl›s›nda bulunan yaklafl›mlar yer
almaktad›r. Nas›l ifade edildi¤ine bak›lmaks›z›n e¤itim örgütle-
rinde müflteri ile kastedilen kavram› meta veya finans içerisin-
de düflünmemek gerekir. Buna göre e¤itim örgütleri için “müfl-
teri” di¤er örgütler kadar önemlidir. Müflteri kelimesi yerine
yüksekö¤retim kurumlar› için paydafl ifadesi kullan›labilir. Bu-
na göre iç paydafllar bu kurumlardan etkilenen ve bu kurumla-
r› do¤rudan etkileyen kurum içindeki kifli, grup veya kurumlar-
d›r. Buna göre akademisyenler, ö¤renciler, idari ve teknik per-
sonel iç paydafllar olarak s›n›flanabilir. Kalan tüm gruplar ise
e¤itim örgütlerinde d›fl paydafllar olarak ele al›nabilir. Bu aç›-
dan bak›ld›¤›nda yüksekö¤retim örgütlerinde müflteri-paydafl
yelpazesi oldukça genifltir. Bu durumda temelde ö¤rencilerin
kaliteyi de¤erlendirmesinin yan›nda tüm bu say›lan gruplarca
yüksekö¤retim kurumlar›n›n kaliteli bulunmas› gerekli oldu¤u
aç›kt›r. 

Yüksekö¤retim kurumlar›n›n hizmet kalitesi üniversiteler-
de ö¤renim gören ö¤rencilerin üniversitelerinden gerek e¤i-
tim-ö¤retim düzeyi, gerek sosyal kültürel aktiviteler ve gerekse
kendilerine gösterilen ilgi bak›m›ndan memnuniyetlerinin öl-
çülmesiyle belirlenebilir. Ö¤rencilerin beklentilerinin ölçülme-
si baz› de¤iflkenlerde oldukça kolayken baz›lar›nda ise oldukça
zordur. Örne¤in üniversitelerde bulunan kütüphane, dokü-
mantasyon veya materyal bak›m›ndan ele al›nd›¤›nda bunlar›
say›larla ifade edip ölçmek kolay olabilir fakat ö¤rencilerin ken-
dilerine gösterilen ilgi veya kültürel aktiviteler kriterine göre
beklenti hem ö¤renciden ö¤renciye de¤iflece¤inden hem de
bunu say›larla de¤erlendirebilmek gerekti¤inden güç olabil-
mektedir (Y›lmaz, Filiz ve Yaprak, 2007). Lawson, Leach ve
Burrows (2012) üniversitelerin temelde bir hizmet ortam›nda
faaliyet gösterdikleri için, baflar› öyküsünün bir parças› olarak
ö¤renci memnuniyeti ölçütünün dâhil edilmesinin uygun ola-
ca¤›n› belirtmektedir. Memnuniyet, hizmet kalitesinde yaln›z
bafl›na kullan›ld›¤›nda baflar›n›n iyi bir ölçüsü de¤il, ancak bu-
nu bir dizi önlem olarak kullanmak için kabul edilebilir. Bu ne-
denle, üniversiteler d›fl göstergelere olumlu etki edebilmek için
ö¤rencilerin çok yönlü deneyimlerini gelifltirme yönünde daha
fazla dikkat yönlendirmeye bafllayabilir.

��� Tablo 1. Yüksekö¤retimde kalite ölçüleri.

Hizmet kalitesi ölçüsü Yüksekö¤retimde tan›m›

Güvenilirlik E¤itimin do¤ru, eksiksiz ve ça¤a uygun 
olma derecesi

Yan›t verme Akademik personelin ö¤rencilere yard›m etme 
isteklili¤i ve gönüllülü¤ü

Tüketicileri anlama Ö¤rencileri ve gereksinimlerini anlama

Eriflme Personelin ilke ve tavsiyelerini kullanma derecesi

Yeterlik Di¤er sunum yeteneklerine ek olarak personelin 
teorik ve uygulamal› bilgisi

Nezaket Ö¤rencilere yönelik pozitif ve duyguland›r›c› tutum

‹letiflim S›n›fta ö¤renciler ve akademik personel iletiflimi

‹nan›rl›k Örgütün dürüstlük derecesi

Güvenlik Bilginin gizlili¤i

Dokunurluk Ekipman ve araçlar›n durumu, yeterli¤i ve 
kullan›l›rl›l›¤›

Performans Ö¤rencilere gereken öncelikli bilgi ve yetenekler

Eksiksizlik Tamamlay›c› bilgi ve yetenekler, bilgisayar kullan›m›

Esneklik Ö¤renilen bilgi/yeteneklerin di¤er alanlarda 
uygulanabilme derecesi

Düzeltme Kurumun tüketicilerin flikâyetlerini nas›l en iyi 
ele al›p sorunlar›n› nas›l çözümledi¤i

Kaynak: Owlia ve Aspinwall, 1996, s. 18.
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Yüksekö¤retim kurumlar›nda kalite konusunda yap›lan
çal›flmalarda ö¤rencilere yönelik alg›lar›n belirlenmesinin ön
plana ç›kar›ld›¤› görülmektedir. Ö¤renci alg›lar›n› belirleme-
ye yönelik kullan›lan çeflitli hizmet kalitesi modelleri ve öl-
çekleri yer almaktad›r. Parasuraman ve di¤erleri taraf›ndan
1988 y›l›nda gelifltirilmifl SERVQUAL ölçe¤i yüksekö¤retim-
de hizmet kalitesinin ölçülmesinde s›kl›kla kullan›lmaktad›r.
SERVQUAL ölçe¤i kat›l›mc›lara beklentilerini ve hizmet al-
g›lar›n› sorarak ikisi aras›ndaki bofllu¤u ortaya koymaktad›r.
Bu ölçekte veriler ayn› anda uygulanan iki ölçekle elde edil-
mektedir. ‹lk ölçek kat›l›mc›lar›n beklentilerini ölçmekte
ikinci ölçek ise alg›lad›¤› performanslar› belirlemektedir. Öl-
çekten al›nacak nihaqi puan beklenti ve performans aras›nda-
ki farkla oluflmaktad›r ve alg›lanan hizmet kalitesi puan›n›
oluflturmaktad›r. 22 maddeli ölçek 7 dereceli bir cetvel kulla-
n›larak uygulanmakta ve fiziki görünüm, güvenirlik, isteklilik,
güvence ve duyarl›l›k olmak üzere toplam befl boyuttan olufl-
maktad›r. Yazarlar ölçe¤i hizmet kalitesinin en temel alanla-
r›n› tan›mlad›¤›ndan küçük de¤iflikliklerle her tip hizmet sek-
töründe uygulanabildi¤ini savunmaktad›r. Yüksekö¤retimde
hizmet kalitesini ölçmeyi sa¤lamak amaçl› yayg›n kullan›lan
di¤er bir ölçek ise Cronin ve Taylor’›n 1992 y›l›nda gelifltir-
di¤i SERPERF ölçe¤idir. SERPERF ölçe¤i ise performans
temelli ölçüm benimsenmifltir. SERPERF ölçe¤i, SERVQU-
AL ölçe¤indeki 22 soruyu kullanan tek boyutlu bir ölçektir.
Ölçek alg›lanan hizmet kalitesini mevcut performans›n de-
¤erlendirilmesiyle ölçmektedir. Di¤er bir deyiflle bu ölçek
do¤rudan mevcut performansa odaklanmaktad›r. Ancak Bül-
bül ve Demirer (2008) yürüttükleri araflt›rma ile SERPERF
ölçe¤inin SERVQUAL ölçe¤i ile ayn› yap›ya sahip oldu¤unu
ortaya koymaktad›r. Yayg›n olarak kullan›lan bu iki ölçek
do¤rudan yüksekö¤retim kurumlar›na özgü gelifltirilmemifl,
baflka araflt›rmac›lar taraf›ndan yüksekö¤retime uyarlanm›flt›r.
Bektafl ve Ulutürk Akman (2014) ticari iflletmeler için geliflti-
rilen bu ölçeklerin yüksekö¤retime uygun olmad›¤›n› belirt-
mektedir. Ayr›ca Abdullah (2006) Malezya’da yürüttü¤ü bir
çal›flmada SERPERF’in yüksekö¤retim kurumlar› için zay›f
bir performans sergiledi¤ini ortaya koymufltur. 

Yüksekö¤retim kurumlar›nda hizmet kalitesini ölçmeye
yönelik do¤rudan bu kurumlara özgü yap›lar oluflturulmufl ve
ölçekler gelifltirilmifltir. Ho ve Wearn (1996) yüksekö¤retim-
de toplam kalite yönetimi modelini gelifltirmifltir. Kulland›k-
lar› yap› liderlik, taahhüt, toplam müflteri memnuniyeti, top-
lam kat›l›m, e¤itim-ö¤retim, sorunun sahipli¤i, ödül ve tan›-
ma, hata önleme ve tak›m çal›flmas› boyutlar›na sahiptir. Yük-
sekö¤retim için gelifltirilen di¤er bir yap› Abdullah taraf›ndan

2005 y›l›nda oluflturulan HEdPERF’dir. HEdPERF akade-
mik olmayan yönler, akademik yönler, itibar, eriflim, program
sorunlar› ve anlay›fl[1] boyutlar›ndan oluflmaktad›r. Sultan ve
Wong’un (2010) Performansa Dayal› Yüksekö¤retim Hizme-
ti Kalite Modeli (PHed) ise güvenilebilirlik, etki, kabiliyet,
verim, yeterlilikleri, güvence, ola¤and›fl› durum yönetimi ile
dönem ve izlence boyutlar›ndan oluflmaktad›r. Annamdevula
ve Bellamkonda (2012) taraf›ndan gelifltirilen Yüksekö¤retim
Hizmet Kalitesi (HiEdQUAL) modeli ö¤retmen ve ders içe-
ri¤i, idari hizmetler, akademik tesisler, kampüs alt yap›s› ve
destek hizmetler boyutlar›n› içermektedir. ‹stanbul da bir
yüksekö¤retim kurumunda gerçeklefltirdikleri çal›flmalar›nda
Zineldin ve di¤erleri (2011), ele ald›klar› 5Q modeline göre
yüksekö¤retimde hizmet kalitesi nesne, süreç, altyap›, etkile-
flim ve atmosfer kalitesi alt boyutlar›nda tan›mlam›flt›r.

Yüksekö¤retime yönelik gelifltirilen ölçeklerin de¤iflti¤i ve
çeflitlendi¤i görülmektedir. Burada yüksekö¤retimlerin sahip
oldu¤u kültürel koflullar›n temel ayr›m noktas› oldu¤u söyle-
nebilir. Özellikle iflletme alan›nda yayg›n kabul gören SERV-
QUAL ve SERPERF yüksekö¤retim kurumlar› için s›kl›kla
kullan›lsa da bu ölçeklerin yüksekö¤retimin yap›s›na uygun
olmad›¤› düflünülmektedir. Yüksekö¤retim kurumlar› ö¤ren-
cilerinin müflteri yerine paydafl olarak görülmesi ve bir kamu-
sal hizmet alan› olarak do¤rudan yüksekö¤retime özgü hizmet
kalitesi çal›flmalar› gerekliliktir. Yüksekö¤retime özgü geliflti-
rilen ölçeklerin ise kapsamlar›n›n nispeten dar oldu¤u söyle-
nebilir. Örne¤in HiEdQUAL ölçe¤inin ö¤retmen ve ders
içeri¤i boyutunun ölçme-de¤erlendirme süreçlerine yönelik
madde yer almad›¤› görülmektedir. Sultan ve Wong’un
(2010) 67 madde ve 8 boyutlu Japon Üniversitelerinde gelifl-
tirdikleri Performansa Dayal› Yüksekö¤retim Hizmeti Kalite
ölçe¤i ise ilgili üniversiteyi tercih süreçlerine yönelik madde-
ler gibi do¤rudan sunulan hizmetlerin d›fl›nda genifl bir yakla-
fl›m içermektedir. 

Ülkelerin sosyal, siyasal, kültürel, ekonomik vb. sistemle-
riyle iliflkili olarak yüksekö¤retim sistemleri kendine özgüdür.
Türkiye’de yüksekö¤retim kurumlar›n›n kampüs özellikleri
(ayr›k kampüs, büyük-küçük kampüs) akademik personel, idari
personel ve ö¤renci say›lar› vb. pek çok özellik bak›m›ndan bir-
birinden farkl›laflt›¤› bilinmektedir. Merkezi ve köklü üniversi-
telerin yan› s›ra çok say›da nispeten yeni kurulmufl (2006 ve
sonras›) taflra üniversiteleri bulunmaktad›r. Tüm bu nedenlerle
do¤rudan Türkiye yüksekö¤retim kurumlar›na özgü memnu-
niyet odakl› bir hizmet kalitesi ölçe¤i gelifltirmek bu araflt›rma-
n›n temel amac›d›r.

[1] Abdullah daha sonraki çal›flmas›nda bu boyutu ç›karm›fl ve befl boyut olarak ele alm›flt›r. 
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Yöntem
Araflt›rma Türü 
Bu araflt›rma ile yüksekö¤retimde memnuniyete dayal› hiz-

met kalitesinin ölçülmesine yönelik beflli Likert tipi modele uy-
gun tasarlanm›fl güvenilir ve geçerli bir ölçek gelifltirildi¤inden
tan›lay›c› tipte temel araflt›rma özelli¤i tafl›maktad›r. 

Örneklem 

Araflt›rman›n hedef evreni, Türkiye’de yer alan bir kamu
üniversitesi bünyesinde ö¤renimlerine devam eden lisans ö¤-
rencilerinden oluflmaktad›r. Bu kapsamda araflt›rmac›lar tara-
f›ndan gelifltirilen yedi boyutlu ve 53 maddelik ölçe¤in geçer-
lik-güvenirlik çal›flmas› için üniversitesinin çeflitli fakültelerin-
de ö¤renimlerine devam eden her bir fakültenin tabaka olarak
kabul edildi¤i tabakal› örnekleme ile 500 2. 3. ve 4. s›n›f lisans
ö¤rencisine ulafl›lm›fl ve ölçek uygulanm›flt›r. Ö¤rencilerin kü-
çük bir k›sm›na formlar çevirimiçi ba¤lant› yoluyla ço¤unlu¤a
ise fakülte ziyaretleri ile araflt›rmac›lara taraf›ndan ulaflt›r›lm›fl-
t›r. Ölçek gelifltirme çal›flmalar›nda gelifltirilecek ölçe¤in psiko-
metrik özelli¤inin en az hata ile belirlenebilmesi için Tinsley ve
Tinsley (1987’den akt. DeVellis, 2016) 300 bireye kadar her bir
madde için yaklafl›k 5 ila 10 birey oran›n› önermektedir. Dola-
y›s›yla araflt›rmadaki gözlem say›s›n›n (n=500) 53 maddelik bu
ölçek için yeterli oldu¤una karar verilmifltir. ��� Tablo 2’de bu
ö¤rencilerin cinsiyet ve fakülte bilgileri yer almaktad›r.

��� Tablo 2’de yer ald›¤› üzere toplamda 500 lisans ö¤ren-
cisinin yer ald›¤› geçerlik-güvenirlik çal›flmas›nda kad›n ö¤ren-
ciler (346) erkek ö¤rencilerden (149) daha fazla yer alm›flt›r.
Fakültelere göre en fazla edebiyat (%14), hukuk (%10.8), sa¤-
l›k bilimleri (%10) ile e¤itim fakültesi (%9.8) ö¤rencileri yer
al›rken; en az ise spor bilimleri (%1.8) ve siyasal bilgiler (%4)
fakültelerinden ö¤renciler yer almaktad›r. Befl ö¤renci (%1) ise
fakülte bilgisini belirtmemifltir. 

Araflt›rman›n do¤rulay›c› faktör analizi (DFA) aflamas›nda-
ki örneklemi ise Türkiye’deki bir üniversitenin çeflitli fakültele-
rinde lisans ö¤renimine devam eden her bir fakültenin tabaka
olarak kabul edildi¤i tabakal› örnekleme ile belirlenmifl 1782
ö¤renciden oluflmaktad›r. Araflt›rmaya kat›lan ö¤rencilerin
%63.1’i (1124 kifli) kad›n, %35.2’si (610 kifli) erkektir. Kat›l›m-
c›lar›n %27’si (48 kifli) ise cinsiyetlerini belirtmemifltir. S›n›f
düzeyine göre kat›l›mc›lar›n büyük ço¤unlu¤u ikinci (%27.8),
üçüncü (%31.4) ve dördüncü (%26) s›n›ft›r. Kat›l›mc›lar›n sa-
dece %5.7’si birinci, %4.4’ü beflinci s›n›fta (ya da y›l›nda) iken
%4.7’si s›n›f düzeyini belirtmemifltir. 

Araç 

Ölçme arac›n›n gelifltirilmesinde ilk olarak ilgili literatür ta-
ranm›fl; yurt içi ve yurt d›fl› araflt›rmalar incelenmifltir. Litera-
tür taramas› sonucu elde edilen kuramsal bilgilerden yararlan›-
larak öncelikle ölçe¤i oluflturacak boyutlar belirlenmifl ve bir
madde havuzu oluflturulmufltur. E¤itim-ö¤retim, akademik des-
tek, ölçme-de¤erlendirme, ö¤renme ortam›, ö¤renci hizmetleri, des-
tek hizmetler ile yönetim hizmetleri boyutlar›ndan oluflan ölçek
tasla¤› haz›rlanm›flt›r. 

E¤itim-ö¤retim boyutunda fakültedeki e¤itim-ö¤retim sü-
reçleri kuram-uygulama dengesinden seçmeli ders çeflitli¤ine
kadar kapsaml› olarak ele al›nm›flt›r. Akademik destek boyutu
üniversitenin/fakültenin akademik personelinin niceli¤inden
niteli¤ine çeflitli maddeleri kapsamaktad›r. Ölçme-de¤erlendir-
me boyutu ise ödevler ve s›nav süreçlerine yönelik de¤erlendir-
me maddelerinden oluflmaktad›r. Ö¤renme ortam› fakültenin
fiziksel ve somut olanaklar›n›n yan› s›ra kütüphane ve kampüs
olanaklar›n› içermektedir. Ö¤renci hizmetleri boyutunda ye-
mekhane, bar›nma, sa¤l›k gibi üniversitenin ö¤renciye yönelik
hizmetleri yer almaktad›r. Destek hizmetler boyutu özellikle
idari hizmetleri ve idari personelle ilgili maddeleri içermekte-
dir. Son boyut olan yönetim hizmetlerinde ise ö¤rencilerin fa-
külte ve üniversite yönetim süreçlerini de¤erlendirmelerine yö-
nelik maddeler yer almaktad›r.

‹lk haz›rlanan taslak yedi boyut ve seksen madde ile ölçe¤e
al›nabilecek yedek maddelerden oluflmufltur. ‹lk tasla¤›n haz›r-
lanmas›yla beraber maddelerin yönü ve ölçeklendirme türüne
karar verilebilmesi için tekrar literatür ve ilgili ölçekler gözden

��� Tablo 2. Geçerlik-güvenirlik çal›flmas›nda yer alan ö¤rencilerin fakülte
ve cinsiyet özelliklerine iliflkin bilgiler.

Cinsiyet

Fakülte* Kad›n Erkek Toplam Yüzde (%) 

Edebiyat 47 23 70 14

Difl Hekimli¤i 22 7 29 5.8

Eczac›l›k 36 3 39 7.8

E¤itim 46 3 49 9.8

Fen 27 10 37 7.4

Hukuk 29 25 54 10.8

‹lahiyat 31 8 39 7.8

‹letiflim 25 18 43 8.6

Mühendislik 18 12 30 6

Sa¤l›k Bilimleri 47 3 50 10

Siyasal Bilgiler 8 12 20 4

Spor Bilimleri 5 4 9 1.8

T›p 5 21 26 5.2

Toplam 346 149 495

Genel toplam 500

*Baz› fakülte isimleri de¤ifltirilmifl ve yayg›n kullan›lan haliyle verilmifltir. ‹zin alma sü-
reçlerinde yaflanan sorunlar ve baz› fakültelerin derslere devam eden ö¤renci say›s›n›n
azl›¤› nedeniyle baz› fakültelerde hedeflenenden daha az say›da ö¤renciye ulafl›lm›flt›r.
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geçirilmifl ve ölçek maddeleri flekillendirilerek 56 maddelik ye-
ni taslak oluflturulmufltur. Sonraki aflamada ölçekte boyutlarla
do¤rudan ilgili olmayan ve ç›kar›lmas› gereken maddeler ile
ö¤rencilerce önemli olan ancak ölçek tasla¤›nda yer almayan
hizmetlerin belirlenebilmesi için “çok önemli (4 puan), önemli
(3 puan), önemli de¤il (2 puan), hiç önemli de¤il (1 puan)” ola-
rak ölçeklendirilmifl yeni bir form düzenlenmifl ve 40 lisans ö¤-
rencisine uygulanm›flt›r. Oluflturulan formda ölçek maddeleri-
nin yan› s›ra ö¤rencilerin ölçe¤e eklenmesini istedikleri hiz-
metler ile üniversite taraf›ndan sunulan ve en çok memnun ol-
duklar› - hiç memnun olmad›klar› hizmetleri ifade etmelerine
yönelik aç›k uçlu sorulara da yer verilmifltir. Ö¤rencilerce dü-
flük puan verilen maddelerin ölçekten ç›kar›lmas› amac›yla yü-
rütülen bu aflamada ö¤rencilerden gelen dönütlerle madde or-
talamalar› hesaplanm›fl ancak tüm maddelerin 3 puan›n üzerin-
de oldu¤u görülmüfltür. Bu nedenle bu aflamada ölçekten her-
hangi bir madde at›lamam›flt›r. Ayr›ca aç›k uçlu sorulara gelen
yan›tlar analiz edilmifl ve ölçek maddelerinin ö¤rencilerden ge-
len yan›tlar› kapsad›¤› belirlenmifltir. Bu nedenle ölçe¤e her-
hangi bir madde eklemesi de yap›lmam›flt›r. Sonraki aflamada
haz›rlanan ölçek tasla¤›nda içerik ve kapsam geçerlili¤inin be-
lirlenebilmesi için ikisi ölçme ve de¤erlendirme ve befli e¤itim
yönetimi alan›nda toplam yedi uzmandan al›nan görüfller do¤-
rultusunda ilgili düzeltmeler yap›lm›fl ve bu sayede ölçe¤in kap-
sam ve görünüfl geçerli¤i sa¤lanm›flt›r. Uzmanlardan, ölçekte
yer alan maddelerin ölçülmek istenen yap›y› yans›t›p yans›tma-
d›¤›na dair görüfllerini ve varsa gerekli düzeltmeleri belirtmele-
ri istenmifltir. Uzmanlardan gelen dönütler sonras›nda baz›
maddelerde yaz›m ve dil bilgisi yönünden düzenlemeler yap›l-
m›flt›r. Ayr›ca baz› maddelerde binifliklik olmas› nedeniyle üç
madde ölçekten ç›kar›lm›fl ve 53 maddelik yeni taslak oluflturul-
mufltur. Araflt›rman›n bu aflamas›nda ölçe¤in geçerlik ve güve-
nirlik çal›flmas›n›n yap›labilmesi için ö¤rencilere sorulacak de-
mografik bilgilerde belirlenmifl ve ilgili yönergede eklenerek
ölçe¤e son hali verilmifltir. 

Yüksekö¤retimde Hizmet Kalitesi Ölçe¤i’nin (YüHKÖ)
doldurulma sürecinin istenildi¤i gibi gerçeklefltirildi¤ini ortaya
ç›karmak için her boyuttan birer madde ölçe¤in farkl› yerlerin-
de (madde 18, madde 45, madde 49, madde 50, madde 58,
madde 59 ve madde 60) yinelenmifltir. Bu nedenle yinelenen
maddelerle beraber toplam 60 maddelik ölçek geçerlik-güve-
nirlik aflamas›nda kullan›lm›flt›r (��� Ek 1). Ölçe¤in deneme for-
munda yer alan her madde “5 (çok memnunum), 4 (memnu-
num), 3 (ne memnunum ne memnun de¤ilim), 2 (memnun de-
¤ilim) ile 1 (hiç memnun de¤ilim)” aras›nda derecelendirilmifl-
tir. Aç›mlay›c› faktör analizi (AFA) ile DFA uygulamalar› ara-
s›nda bir e¤itim-ö¤retim dönemi mevcuttur.

Verilerin Analizi 

Ölçe¤in deneme formunun uygulanmas›ndan elde edilen
veriler bilgisayar ortam›na aktar›lm›flt›r. Uç de¤er ve kay›p ve-
ri analizleri gerçeklefltirilmifltir. Ölçe¤in güvenirlik ve geçerli-
¤ini ortaya koymak amac›yla öncelikle korelasyona dayal› mad-
de analizi çal›flmas› gerçeklefltirilmifltir. Bu amaçla, madde öl-
çek korelasyonlar› Pearson korelasyon katsay›s› yard›m›yla in-
celenmifl ve ölçek puanlar›yla 0.20 ve üzerinde manidar kore-
lasyon veren maddelerin nihai forma seçilmesi (Tavflanc›l,
2010) kararlaflt›r›lm›flt›r.

Madde analizi sonras›nda AFA çal›flmalar› gerçeklefltiril-
mifltir. Bu amaçla, öncelikle verinin faktör analizine uygunlu-
¤u Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi ve Bartlett’in küresellik
testi yard›m›yla incelenmifltir. AFA sonucunda faktör say›s›-
n›n belirlenmesinde olas› faktörlerin özde¤erleri, öz-de¤erle-
rin aç›klanan toplam varyansa katk›lar› ve çizgi grafi¤inden
(Scree Plot) yararlan›lm›flt›r. Madde ölçek korelasyonlar›n›n
ve alfa katsay›s›n›n yüksekli¤i nedeniyle faktörler aras›nda ilifl-
ki oldu¤u düflünülmüfl ve e¤ik döndürme ifllemlerinden Pro-
max döndürme yap›lmas›na karar verilmifltir. Faktör analizi
s›ras›nda faktör yükü 0.32’nin alt›nda olan ve/veya iki faktör-
deki yük de¤eri fark›n›n 0.10’un alt›nda oldu¤u belirlenen
maddeler ölçekten ç›kar›lm›flt›r (Çokluk, fiekercio¤lu ve Bü-
yüköztürk, 2014). Ayr›ca, özde¤eri 1.00’den büyük faktörler
üzerinde ifllem yap›lm›flt›r. AFA sonras›nda elde edilen (nihai)
ölçe¤in ve alt boyutlar›n güvenirli¤i Cronbach alfa katsay›s›
ile incelenmifltir (Çokluk vd., 2014; Tabachnick ve Fidell,
2001). 

AFA ile aç›klanan yap›n›n baflka bir grup üzerinde benzer
yap› sergileyip sergilemedi¤ini belirlemek amac› ile yürütülen
DFA ile yap› geçerli¤ine kan›t elde etmek amaçlanm›flt›r. DFA
yap›lmas› amac›yla, 29 maddelik ölçe¤in yeni bir kat›l›mc› grup
üzerinde uygulamas› gerçeklefltirilmifl ve 1782 kifliden veri elde
edilmifltir. DFA da AFA gibi çok de¤iflkenli bir istatistik oldu-
¤undan, veri seti öncelikle DFA’ya haz›r hale getirilmifltir. Tek
de¤iflkenli ve çok de¤iflkenli ayk›r› de¤erlerin belirlenmesi için
s›ras›yla Z de¤erleri ve Mahalanobis uzakl›klar› incelenmifltir.
Çal›flmada ayk›r› de¤erler veri setinden ç›kar›lm›flt›r. Çoklu ba¤-
lant› problemi tespit edilmemifltir. DFA analizleri nihai olarak
1678 gözlem üzerinden yürütülmüfltür. 

DFA’da, ölçe¤in üç faktörden olufltu¤u hipotezi test edil-
mifltir. DFA sonucunda modelin geçerli¤ini belirlemek ama-
c›yla alan yaz›nda s›kl›kla kullan›lan baz› uyum indeksleri (ki-
kare uyum testi, iyilik uyum indeksi, AGFI, CFI, NFI, RMS ve
RMSEA) incelenmifltir (Çokluk vd., 2014; Tabachnick ve Fi-
dell, 2001; Y›lmaz ve Çelik, 2009).
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çal›flmas› için öncelikle veri setinin hatas›zl›¤› incelenmifl, kay›p
de¤erlere bak›lm›flt›r. Kat›l›mc›lardan ölçekleri tam olarak dol-
durmayanlar analiz d›fl›nda b›rak›lm›flt›r. Geçerlik ve güvenirlik
çal›flmalar› uç de¤erlerden etkilendi¤i için (Erkufl, 2012) uç de-
¤erler incelenmifl ve toplamda 9 veri analiz d›fl›na ç›kar›lm›flt›r.
Kalan 491 veri üzerinden yap›lan normallik incelemelerine göre
ölçek maddelerinin puanlar›n›n da¤›l›m›na yönelik olarak; orta-
lama-mod-medyan de¤erlerinin (ort.=160.22; mod=165.00;
medyan=160.00) birbirine yak›n oldu¤u, çarp›kl›k ve bas›kl›k
katsay›lar›n›n (-0.09 ve -0.07) -1 ile +1 aras›nda oldu¤u görül-
müfltür. Ayr›ca histogram, saç›lma diyagram› ve kutu-b›y›k gra-
fikleri üzerinden grafiksel incelmeler yap›lm›flt›r. Puanlar›n nor-
mal da¤›l›m gösterdi¤i karar›na var›lm›flt›r. 

Normal da¤›l›m gösteren 491 verinin AFA’ya uygunlu¤u
KMO örneklem yeterli¤i testi ile test edilmifltir. KMO de¤eri
0.88 olarak bulunmufltur. KMO de¤erinde 0.60–0.70 aras› za-
y›f, 0.70–0.80 aras› orta, 0.80–0.90 aras› iyi ve 0.90 ve üzeri de-
¤erler ise mükemmel olarak yorumlanmaktad›r. Böylece veri
setinin AFA için uygun oldu¤una karar verilmifltir (Tavflanc›l,
2010). Ayr›ca verilerin normalli¤i de Bartlett küresellik testi
(Tavflanc›l, 2010) ile test edilmifl ve verilerin normal da¤›ld›¤›
görülmüfltür (p<0.05). Bu bulgu, veri setinin çok de¤iflkenli
normal da¤›l›m gösterdi¤i ve faktörleflmeye uygun yap›da oldu-
¤u fleklinde yorumlanabilir (Tabachnick ve Fidell, 2001). Öl-
çeklerin güvenirli¤i Cronbach alfa güvenirlik katsay›s› ile test
edilmifltir. Ölçekteki maddelere verilecek yan›tlar›n üç ve daha
fazla seçenekli olmas› durumunda bu katsay›n›n kullan›lmas›
daha uygun bulunmakta; hesaplanan güvenirlik katsay›s›n›n
0.70’in üzerinde olmas› genel olarak yeterli görülmektedir. 

Temel bileflenler analizine göre deneme formunun özde¤e-
ri 1’den büyük 13 faktörden olufltu¤u gözlenmektedir. Birinci
faktörün aç›klad›¤› toplam varyans›n (%24.11) yüksek olmas›
ve birinci faktöre iliflkin özde¤erin (12.78) ikinci faktörün özde-
¤erinden (3.77) yaklafl›k dört kat yüksek olmas› ölçe¤in tek fak-
törlü bir yap›ya sahip oldu¤u fleklinde de¤erlendirilebilir (Bü-
yüköztürk, 2002). Yap›lan incelemede maddelerin neredeyse
ilk faktör alt›nda toplanmas› nedeniyle e¤ik döndürme yöntem-
lerinin denenmesine karar verilmifltir. Birden fazla faktöre yük
veren ve madde yük de¤eri 0,40’›n alt›nda olan maddeler s›ra-
s›yla analiz d›fl› tutularak faktör analizi çal›flmalar› tekrarlanm›fl-
t›r (Çokluk vd., 2014). Promax döndürme sonucunda faktör
yük de¤eri 0.40’›n alt›nda kalan, binifliklik gösteren 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 35,
madde 36, madde 37, madde 40, madde 41, madde 42, madde
48, madde 51, madde 53, madde 55, madde 56 ve madde 57)

ölçekten ç›kar›lm›fl ve 29 maddeden oluflan özde¤eri 1.00’den
büyük üç alt boyutlu bir yap› elde edilmifltir. Elde edilen yap›-
ya iliflkin bilgiler ��� Tablo 3’de yer almaktad›r.

��� Tablo 3’de görüldü¤ü üzere YüHKÖ üç boyuttan olufl-
maktad›r. Akademik hizmetler boyutunda yer alan maddelerin
faktör yük de¤erleri 0.48 ve 0.77 aras›nda de¤iflmektedir. ‹dari
hizmetler boyutunda yer alan maddelerin faktör yük de¤erleri
0.56 ve 0.70 aras›nda de¤iflmektedir. Son olarak kampüs ola-
naklar› boyutunda ise faktör yük de¤erleri 0.57 ve 0.72 aras›n-
da de¤iflmektedir. Bir faktör alt›nda yeterli yüksek faktör yük
de¤erine sahip maddelerin “benzer” yap›y› ölçtü¤ü varsay›l-
makta ve faktör yük de¤erlerinde 0.32 alt s›n›r olarak kabul
edilmektedir (Erkufl, 2012). Bu kapsamda ölçek tasla¤›nda yer
alan maddelerin birlikte hizmet kalitesini ölçtü¤ü söylenebilir.
Bu faktörün aç›klad›¤› toplam varyans %45.04’dür. Sosyal bi-
limlerde bu oran›n yeterli oldu¤u belirtilmektedir (Scherer,
Wiebe, Luther ve Adams, 1988’den akt. Tavflanc›l, 2010). Öl-
çe¤in toplam Cronbach alfa güvenirlik katsay›s› ise 0.89 olarak
hesaplanm›flt›r. Bu de¤erlere göre, ölçe¤in yap› geçerli¤inin
sa¤land›¤›n›, ölçek maddelerinin ay›rt edicili¤inin yeterli dü-
zeyde oldu¤unu ve ölçekle elde edilen verilerin güvenilir oldu-
¤unu söylemek mümkündür. 

AFA ve güvenirlik analizleri sonucunda YüHKÖ’nün üç bo-
yut ve 29 maddeden olufltu¤u belirlenmifltir. Ölçekten al›nabile-
cek puanlar 29 ile 145 aras›nda de¤iflmektedir. Ölçe¤in AFA ile
belirlenen yap›s›n›n geçerli¤ine iliflkin kan›t elde etmek üzere
(DeVellis, 2016) 1782 yeni gözlem üzerinden DFA gerçekleflti-
rilmifltir. Analize uygun 1678 kiflilik veri seti ile gerçeklefltirilen
DFA sonucunda elde edilen model ��� fiekil 1’de verilmifltir. 

Test edilen ölçme modeline iliflkin uyum indeksleri ve bu
indeksler için kabul edilen de¤erlendirme ölçütleri (Çokluk
vd., 2014; Tabachnick ve Fidell, 2001; Y›lmaz ve Çelik, 2009)
��� Tablo 4’de yer almaktad›r. 

��� Tablo 4’te görülebilece¤i gibi, hesaplanan de¤erler, nor-
mal de¤er ya da kabul edilebilir de¤er s›n›rlar› içerisinde kal-
maktad›r; p, χ2/df indeksleri haricindeki modifiye edilmifl versi-
yonlar›n›n iyi uyum gösterdi¤ini göstermifltir. χ2/df indeks de-
¤erinin yüksek olmas›n›n nedeni büyük örneklem büyüklü¤ü
(n=1678) olabilir. Elde edilen bu de¤er, modelin kabul edilebi-
lir bir uyum iyili¤ine sahip oldu¤unu göstermektedir. 

Tart›flma ve Sonuç
Bu araflt›rmada, yüksekö¤retimde sunulan hizmetin kalite-

sini ölçmeyi amaçlayan bir ölçek gelifltirilmifltir. Gelifltirilen öl-
çek, üç alt boyutlu, her biri “1 (hiç memnun de¤ilim) ile 5 (çok
memnunum)” aras›nda derecelendirilen 29 maddelik bir ölçek-
tir. Ölçe¤in alt boyutlar› s›ras›yla akademik hizmetler, idari hiz-
metler ve kampüs olanaklar› olarak adland›r›lm›flt›r. Ölçe¤in ye-
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di boyutlu taslak halinde yer alan e¤itim-ö¤retim, akademik
destek ile ölçme ve de¤erlendirme boyutlar›nda yer alan mad-
deler ölçe¤in son halinde akademik hizmetler boyutunda bir-
leflmifltir. Ölçe¤in taslak halinde yer alan ö¤renci hizmetleri,
destek hizmetleri ve yönetim hizmetleri boyutlar› ise ölçe¤in

son halinde idari hizmetler boyutu alt›nda birleflmifltir. Ölçe¤in
taslak halinde yer alan ö¤renme ortam› boyutunda yer alan
maddelerin bir k›sm› ise gelifltirilen ölçe¤in kampüs olanaklar›
boyutunda yer alm›flt›r. Buna göre ölçe¤in taslak halinde olufl-
turulan yap› son hali itibariyle korunmaktad›r. Ölçe¤in akade-

��� Tablo 3. YüHKÖ AFA sonuçlar›. 

Faktör yük  Madde toplam 
Ölçek maddeleri de¤eri korelasyonu

Akademik hizmetler boyutu

• m14. Ö¤retim elemanlar›n›n bize s›cak ve dostça (iletiflim) yaklafl›m›ndan .77 .57

• m20. Ö¤retim elemanlar›n›n akademik baflar›y› ölçme-de¤erlendirme yöntemlerinden .72 .54

• m4. Derslerde ö¤retim elemanlar›n›n kulland›¤› ö¤retim yöntemlerinden .71 .60

• m21. Ölçme ve de¤erlendirmede ö¤retim elemanlar›n›n objektif davranmas›ndan. .71 .52

• m13. Ö¤retim elemanlar›n›n bilgi, beceri ve tutumlar›m›z› gelifltirmeye yönelik çabalar›ndan .70 .60

• m15. Dan›flmanl›k saatlerinde ö¤retim elemanlar›n›n ulafl›labilir olmas›ndan .70 .53

• m19. Çal›flmalar›mla ilgili zaman›nda geri bildirim almaktan .65 .53

• m16. Bölümümdeki ö¤retim elemanlar›ndan ald›¤›m dan›flmanl›k hizmetlerinden .62 .59

• m8. Bölümümdeki ö¤retim elemanlar›n›n alan bilgisinin yeterli¤inden .61 .44

• m6. Derslerin bizi çal›flma hayat›na haz›rlamas›ndan .59 .48

• m2. Fakültemden ald›¤›m e¤itimin beklenti-ihtiyaçlar›m› karfl›lamas›ndan .56 .56

• m22. Ö¤rencilere s›navlarla ilgili zaman›nda geri bildirim sunulmas›ndan .55 .48

• m5. Derslerle ilgili, kitap, ders notu gibi bas›l› ve görsel materyalin yeterli¤inden. .53 .53

• m24. Dönem bafl›nda ölçme de¤erlendirme ölçütlerinin aç›klanmas›ndan .51 .45

• m1. Derslerde kuramsal bilginin yan›nda uygulamaya yeterince yer verilmesinden .48 .50

Özde¤er=8.36
Aç›klanan varyans= %28.87

‹dari hizmetler boyutu

• m47. Ö¤rencileri ilgilendiren ifllemlerin (kay›t-kabul, not ö¤renme, diploma alma, vb.) sistemli ve düzenli biçimde ifllemesinden .70 .51

• m46. ‹dari personelin ö¤rencilerin sorunlar›n› çözebilmesinden .69 .54

• m44. ‹dari personelin s›cak ve dostça (iletiflim) davran›fllar›ndan .68 .53

• m54. Yönetimin h›zl› ve etkili geribildirimler vermesinden .63 .56

• m52. Yemekhane yemeklerinin kalitesinden. .63 .41

• m43. Üniversitede verilen idari hizmetlerden (ders kay›t, belge alma, askerlik ifllemleri vb.) .61 .43

• m39. Kampüsteki yemek ücretlerinden .57 .39

• m38. Kampüsteki yemekhane olanaklar›ndan (büyüklük, temizlik vb.) .56 .41

Özde¤er=2.68
Aç›klanan varyans= %9.25

Kampüs olanaklar› boyutu

• m33. Kütüphane kaynaklar›na eriflimden .72 .53

• m32. Kütüphane içi/d›fl› çal›flma olanaklar›ndan .66 .51

• m28. Kütüphane koleksiyonlar›/veri tabanlar›n›n akademik ihtiyaçlar›m›z› karfl›lamas›ndan .64 .47

• m30. Kampüsün düzeninden .64 .42

• m29. Kampüse ulafl›m›n h›zl› ve kolay olmas›ndan .60 .38

• m31. Kampüs içinde internete eriflim olanaklar›ndan .57 .39

Özde¤er=2.01
Aç›klanan varyans= %6.93

KMO=0.90
Barlett küresellik testi [p<0.01]
Aç›klanan toplam varyans= %45.04
Cronbach alfa= 0.89
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mik hizmetler, idari hizmetler ve kampüs olanaklar› boyutlar›
ile son halinin yüksekö¤retim kurumlar› olan üniversitelerin
sunduklar› hizmetleri do¤rudan ve somut olarak kapsad›¤› dü-
flünülmektedir. Ölçe¤in akademik hizmetler boyutundaki mad-
de say›s›n›n fazla olmas› ö¤rencilerden aç›k uçlu sorulara gelen
yan›tlar ile paralellik göstermektedir. Buradan hareketle hizmet
kalitesinde akademik hizmetlerin öncelikli ve genifl yer tuttu¤u
ö¤rencilerden elde edilen yan›tlardan elde edilmifltir. Benzer
flekilde aç›k uçlu sorulara ö¤rencilerden elde edilen yan›tlar ve
YüHKÖ’nün yap›s›n›n tutarl› oldu¤u bu sayede ölçe¤in kapsa-
m›n›n uygun oldu¤u söylenebilir. 

YüHKÖ, Annamdevula ve Bellamkonda (2012) taraf›ndan
Hindistan’da gelifltirilen ö¤retmen ve ders içeri¤i, idari hizmet-
ler, akademik tesisler, kampüs alt yap›s› ve destek hizmetler alt
boyutlar›na sahip Yüksekö¤retim Hizmet Kalitesi (HiEdQU-

AL) modeline benzerlik göstermektedir. Ancak ilgili araflt›rma-
da s›n›f içi derslere odaklanan ö¤retmen ve ders içeri¤i boyutu-
nun yetersiz kald›¤›, YüHKÖ’de yer alan e¤itim-ö¤retim, ölçme
ve de¤erlendirme ve akademik destek süreçlerini birlefltiren aka-
demik hizmetler boyutunun hizmet kalitesi ba¤lam›nda daha
kapsaml› oldu¤u düflünülmektedir. Benzer flekilde ölçe¤in son
hali ile yüksekö¤retim kurumlar›n›n sundu¤u hizmetler yerine
atmosfer gibi soyut ve belirsiz özelliklerine odaklanan 5Q (Zi-
neldin vd., 2011) modelinden daha anlaml› oldu¤u düflünülmek-
tedir. Sultan ve Wong’un (2010) 67 maddeli güvenilebilirlik, et-
ki, kabiliyet, verim, yeterlilikleri, güvence, ola¤and›fl› durum yö-
netimi ve dönem ve izlence alt boyutlar›ndan oluflan ölçekleri-
nin ise üniversiteyi tercih süreçleri gibi hizmet kalitesi ba¤lam›-
n›n d›fl›nda genifl bir yaklafl›m içermektedir. Özellikle ö¤rencile-
rin ölçek doldurma istek ve motivasyonlar› düflünüldü¤ünde

��� fiekil 1. DFA sonucunda elde edilen ölçme modeli ve standardize de¤erler (ah: akademik hizmetler; ih: idari hizmetler; ko: kampüs olanaklar›).

��� Table 4. Uyum indeksleri ve kabul edilen de¤erler.

Model ‹ndeks Normal de¤er Kabul edilebilir de¤er Hesaplanan de¤er

Yüksekö¤retimde hizmet kalitesi χ2 p de¤eri p>0.05 - .00

χ2/df <2 <5 3362.962/406=8.28

RMSEA <0.05 <0.08 0.46

RMSEA güven aral›¤› ≤.10 ≤.10 0.042–0.05

SRMR <0.05 <0.08 0.04

CFI >0.95 >0.90 0.91

TLI >0.95 >0.90 0.90
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hizmet kalitesini aflan boyutlar›nda yer ald›¤› böyle bir ölçe¤in
Türkiye ba¤lam›nda sa¤l›kl› kullan›lmayaca¤›, daha az maddeli
YüHKÖ’nün bu haliyle avantaj sa¤layaca¤› düflünülmektedir. 

YüHKÖ hizmet kalitesini üniversitenin sundu¤u hizmetle-
re yönelik ö¤renci memnuniyeti üzerinden belirlemektedir.
Di¤er bir ifadeyle hizmet kalitesi do¤rudan performanslar üze-
rinden ölçülmektedir. YüHKÖ’den al›nabilecek en düflük puan
29.00; en yüksek puan ise 145.00’dir. Puanlar›n yükselmesi
yüksekö¤retimde sunulan hizmetlerin kalitesine yönelik ö¤ren-
cilerin memnuniyetlerinin yüksekli¤ini ifade etmektedir. Ben-
zer flekilde düflmesi ise yüksekö¤retimde sunulan hizmetlerin
kalitesine yönelik ö¤rencilerin memnuniyetlerinin düfltü¤ünü
ifade etmektedir. Gelifltirilen ölçe¤in güvenirli¤i 0.89 olarak
hesaplanm›flt›r. Bu bulgu, ölçe¤in güvenirli¤inin yüksek oldu-
¤unun bir göstergesidir. AFA ve DFA sonuçlar› de¤erlendiril-
di¤inde, ölçe¤in yap› geçerli¤ine iliflkin kan›tlar›n elde edildi¤i
ifade edilebilir. DFA bulgular›, AFA bulgular›n› desteklemekte
ve üç faktörlü olarak tan›mlanan modelin geçerli oldu¤unu or-
taya koymaktad›r.

Ölçe¤in güvenirlik ve geçerli¤ine iliflkin ek kan›tlar elde et-
mek amac›yla ileride farkl› çal›flmalar yap›labilir. YüHKÖ Tür-
kiye’nin farkl› illerindeki üniversite ö¤rencilerine uygulanarak
ülke düzeyinde yüksekö¤retim kurumlar›nda hizmet kalitesi dü-
zeylerinin belirlenmesini ve sonuçlar›n karfl›laflt›r›lmas›n› sa¤la-
yabilir. Bir kamu üniversitesinde gerçeklefltirilmifl bu çal›flmadan
farkl› olarak farkl› kamu ve/veya vak›f üniversitelerinde ö¤renim-
lerine devam eden lisans ve lisansüstü ö¤rencileriyle de bir çal›fl-
ma yap›labilir. Benzer flekilde bu ölçe¤in deneme formunun ön
lisans ve lisansüstü gruplara yönelik geçerlik ve güvenirlik çal›fl-
mas› gerçeklefltirilebilir. Ölçe¤in güvenirli¤i, test-tekrar test ça-
l›flmalar› yard›m›yla yeniden incelenebilir. Yap› geçerli¤ini des-
teklemek amac›yla gruplar aras› fark karfl›laflt›rmalar› ve korelas-
yonel çal›flmalardan yararlan›labilir. Farkl› örneklem büyüklük-
lerinde DFA analizleri ile güvenirlik ve geçerli¤ini destekleyecek
yeni bulgular elde edilebilir. Gelifltirilen ölçe¤in yüksekö¤retim
kurumu olan üniversitelerin sundu¤u hizmetlerin kalitesini belir-
lemeye çal›flan araflt›rmac›lara güvenirli¤i ve geçerli¤i kan›tlan-
m›fl bir araç olarak katk› sa¤layaca¤› düflünülmektedir.
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��� Ek 1. Yüksekö¤retimde Hizmet Kalitesi Ölçe¤inin deneme formunda yer alan boyutlar ve maddeler.

E¤itim-Ö¤retim

1. Derslerde kuramsal bilginin yan›nda uygulamaya yeterince yer 
verilmesinden. (+)

2. Fakültemden ald›¤›m e¤itimin beklenti-ihtiyaçlar›m› karfl›lamas›ndan. (+)

3. Derslerde ö¤retim teknolojilerinin (projeksiyon, tepegöz vs.) etkili olarak
kullan›lmas›ndan. (-)

4. Derslerde ö¤retim elemanlar›n›n kulland›¤› ö¤retim yöntemlerinden.(+)

5. Derslerle ilgili, kitap, ders notu gibi bas›l› ve görsel materyalin 
yeterli¤inden. (+)

6. Derslerin bizi çal›flma hayat›na haz›rlamas›ndan. (+)

7. Ö¤retim elemanlar›n›n ders saatlerini etkili kullanmas›ndan. (-)

8. Bölümümdeki ö¤retim elemanlar›n›n alan bilgisinin yeterli¤inden. (+)

9. Ö¤rencilerin ilgilerini/ihtiyaçlar›n› karfl›layacak say› ve çeflitlilikte seçmeli 
derslerin olmas›ndan. (-)

10. Ö¤rencilerin seçtikleri alanda geliflmelerini sa¤lay›c› ders d›fl› akademik 
etkinliklerin (seminer, konferans, vb.) olmas›ndan. (-)

11. Haftal›k ders programlar›n›n günlere dengeli da¤›lmas›ndan. (-)

Akademik Destek

12. Bölümümde yeterli say›da ö¤retim eleman› bulunmas›ndan. (-)

13. Ö¤retim elemanlar›n›n bilgi, beceri ve tutumlar›m›z› gelifltirmeye yönelik
çabalar›ndan. (+)

14. Ö¤retim elemanlar›n›n bize s›cak ve dostça (iletiflim) yaklafl›m›ndan. (+)

15. Dan›flmanl›k saatlerinde ö¤retim elemanlar›n›n ulafl›labilir olmas›ndan. (+)

16. Bölümümdeki ö¤retim elemanlar›ndan ald›¤›m dan›flmanl›k hizmetlerinden. (+)

17. Derslik, atölye, deney ve bilgisayar laboratuvarlar›n›n nitelik (›s›, ›fl›k, 
büyüklük, rahatl›k, oturma düzeni, gürültü vb.) yönünden e¤itime 
uygun olmas›ndan. (-)

18. Yönetimin ö¤rencilerin sorun ve önerilerine karfl› duyarl›l›¤›ndan. (*)

19. Çal›flmalar›mla ilgili zaman›nda geri bildirim almaktan. (+)

Ölçme-De¤erlendirme

20. Ö¤retim elemanlar›n›n akademik baflar›y› ölçme-de¤erlendirme 
yöntemlerinden. (+)

21. Ölçme ve de¤erlendirmede ö¤retim elemanlar›n›n objektif 
davranmas›ndan. (+)

22. Ö¤rencilere s›navlarla ilgili zaman›nda geri bildirim sunulmas›ndan. (+)

23. Derslerde verilen ödevlerin ö¤renmeme katk›da bulunmas›ndan. (-)

24. Dönem bafl›nda ölçme de¤erlendirme ölçütlerinin aç›klanmas›ndan. (+)

25. S›navlar›n güvenli yap›lmas›ndan (sahtekârl›k ve kopya olaylar›na yol 
açmayacak biçimde). (-)

Ö¤renme Ortam›

26. Modern ö¤retim araçlar› ve donan›m›n (projeksiyon, tepegöz, yaz› tahtas›,
koltuklar, s›ralar vb.) bulunmas›ndan. (-)

27. Tesislerin (s›n›flar, laboratuvarlar, konferans salonlar›, çal›flma alanlar› vb.)
say›s›ndan. (-)

28. Kütüphane koleksiyonlar›/veri tabanlar›n›n akademik ihtiyaçlar›m›z›
karfl›lamas›ndan. (+)

29. Kampüse ulafl›m›n h›zl› ve kolay olmas›ndan. (+)

30. Kampüsün düzeninden. (+)

31. Kampüs içinde internete eriflim olanaklar›ndan. (+)

32. Kütüphane içi/d›fl› çal›flma olanaklar›ndan. (+)

33. Kütüphane kaynaklar›na eriflimden. (+)

34. Üniversitenin web sitesinin güncel olmas›ndan. (-)

Ö¤renci Hizmetleri

35. Üniversite içinde kat›labilece¤imiz çeflitli sosyal, kültürel ve sportif 
etkinliklerin düzenlenmesinden. (-)

36. Sa¤l›k hizmetlerinden. (-)

37. Üniversitenin sundu¤u bar›nma olanaklar›ndan. (-)

38. Kampüsteki yemekhane olanaklar›ndan (büyüklük, temizlik vb.). (+)

39. Kampüsteki yemek ücretlerinden. (+)

40. Ö¤renci etkinliklerinin (kulüp, spor, sanat vb.) uygun olmas›ndan. (-)

41. Sunulan psikolojik dan›flma ve rehberlik hizmetlerinden. (-)

Destek Hizmetler

42. Kampüsün güvenli¤inden. (-)

43. Üniversitede verilen idari hizmetlerden (ders kay›t, belge alma, askerlik 
ifllemleri vb.) (+)

44. ‹dari personelin s›cak ve dostça (iletiflim) davran›fllar›ndan.(+)

45. Ölçme ve de¤erlendirmede ö¤retim elemanlar›n›n objektif 
davranmas›ndan. (*)

46. ‹dari personelin ö¤rencilerin sorunlar›n› çözebilmesinden. (+)

47. Ö¤rencileri ilgilendiren ifllemlerin (kay›t-kabul, not ö¤renme, diploma 
alma, vb.) sistemli ve düzenli biçimde ifllemesinden. (+)

48. Fakültemin fiziki ortamlar›n›n  (dershaneler, laboratuvarlar, kantinler,
kütüphaneler, yemekhaneler vb.) temizli¤inden. (-)

49. Derslik, atölye, deney ve bilgisayar laboratuvarlar›n›n nitelik (›s›, ›fl›k, 
büyüklük, rahatl›k, oturma düzeni, gürültü vb.) yönünden e¤itime 
uygun olmas›ndan. (*)

50. Ö¤retim elemanlar›n›n bize s›cak ve dostça (iletiflim) 
yaklafl›m›ndan. (*)

51. Fotokopi ve taray›c› hizmetlerinden. (-)

52. Yemekhane yemeklerinin kalitesinden. (+)

Yönetim Hizmetleri

53. Yönetimin ö¤rencilerin sorun ve önerilerine karfl› duyarl›l›¤›ndan. (-)

54. Yönetimin h›zl› ve etkili geribildirimler vermesinden. (+)

55. Yeni kaydolan ö¤rencilere yönelik uyum programlar›n›n olmas›ndan. (-)

56. Ö¤rencilerin sorunlar›n› ve flikâyetlerini iletebilecekleri kanallar›n 
olmas›ndan. (-)

57. Ö¤rencilere kendi etkinliklerini (kulüp, spor, sanat vb.) düzenleme f›rsatlar›n›n
sa¤lanmas›ndan. (-)

58. Fakültemden ald›¤›m e¤itimin beklenti-ihtiyaçlar›m› karfl›lamas›ndan. (*)

59. Modern ö¤retim araçlar› ve donan›m›n (projeksiyon, tepegöz, yaz› tahtas›,
koltuklar, s›ralar vb.) bulunmas›ndan. (*)

60. Üniversite içinde kat›labilece¤imiz çeflitli sosyal, kültürel ve sportif etkinliklerin
düzenlenmesinden. (*)

(+): Ölçekte kalan maddeler; (-): Ölçekten ç›kar›lan maddeler; (*): Tekrarlanan maddeler.


