WA
3@"’/4 T.C.
fis; e/ NiGDE OMER HALISDEMIR UNIVERSITESI
2 /l‘[ }é» SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
K B iSLETME ANABILiM DALI

ALGILANAN HiZMET KALITESI OLCUMUNDE
YUKSEKOGRETIM PERFORMANSI (HEdPERF) OLCEGI
UYGULAMASI

DOKTORA TEZI

Hazirlayan
Muhammet BAYRAKTAR

Nigde
Nisan, 2021






T.C.
NIiGDE OMER HALISDEMIR UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI

ALGILANAN HiZMET KALITESI OLCUMUNDE
YUKSEKOGRETIM PERFORMANSI (HEdPERF) OLCEGI
UYGULAMASI

DOKTORA TEZI

Hazirlayan
Muhammet BAYRAKTAR

Damisman : Prof. Dr. Esen GURBUZ

Uye : Prof. Dr. Hasan BULBUL

Uye : Prof. Dr. Selim KILIC

Uye : Dog. Dr. Murat TOKSARI

Uye : Dr. Ogr. Uyesi Omiir DEMIRER
Nigde

Nisan, 2021



YEMIN METNIi
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Yiiksekégretim Performansi (HEAPERF) Olgegi Uygulamas” bashikli bu
caligmanin, bilimsel ve akademik kurallar ¢er¢evesinde tez yazim kilavuzuna uygun
olarak tarafimdan yazildigini, yararlandigim eserlerin tamaminmn kaynaklarda
gosterildigi ve ¢alismanin i¢inde kullanildiklar1 her yerde bunlara atif yapildigini
belirtir ve bunu onurumla dogrularim.

09/04/2021

Muhammet BAYRAKTAR



ON SOz

Yiiksekogretim Kurumlarinda kalitenin Ol¢ciimiiniin her gegen giin Onem
kazand1g1 glinlimiizde, kalitenin 6l¢limii konusunda farkl 6lgekler, kriterler ve dlglim
yontemleri de glindemdeki yerini korumaktadir. Yiiksekogretim Kurumlarinda kalite
Olctimii O6zelinde literatiirde en yaygm kulanilan 6lcek HEJPERF olgegi olarak
bilinmektedir. HEAPERF 0l¢egi yliksekogretim kurumlarinda kaliteyi, 68rencilerinin
algilamalarina dayanarak Olgmek amaciyla gelistirilmis bir 6lgektir. Bu calismada,
Nigde Omer Halisdemir Universitesinin dgrencilere sundugu hizmetlerin kalitesi 2018-

2019 Egitim ve Ogretim Y1l Bahar Yariyilinda HEdPERF &lgegi ile 6lgiilmiistiir.

Bu arastirmanin tamamlanabilmesi i¢in bana her zaman yardime1 olan, bilgi ve
tecriibesiyle beni aydmlatan damisman hocam Prof. Dr. Esen GURBUZ’e
tesekkiirlerimi sunuyorum. Bir aragtirmanin tamamlanabilmesinde, farkli ¢evreden
kisilerin de katkismna ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu arastirmanm tamamlanabilmesi
siirecinde bana yardime1 olan Dr. Ogretim Uyesi Omiir DEMIRER ve Universitemizin
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesindeki hocalarima, ayriyeten, bu tez arastirmasi
sirasinda calismama katkida bulunan Tez izleme Komitesi Uyeleri Prof. Dr. Hasan
BULBUL ve Prof. Dr. Selim KILIC a ve Jiiri Uyesi olarak katkida bulunan Dog. Dr.
Murat TOKSARTI’ya ¢ok tesekkiir ederim.

Bu ¢alismanin tamamlanmasinda en biiylik 6zveriyi, sabr1 ve anlayisi gésteren
sevgili esim Ifakat’a siirekli yollarimi gozleyerek beni hasretle bekleyen oglum
Mehmet Kaan, Esat Kadir, Fatih Emre ve Mirag’a, beni yetistirip bugiinlere getiren her
tarli gayreti gosteren zorluklarla micadele ederek sirekli yol gésteren anneme ve
babama, ortaokul, lise ve tiniversite yillarinda hep yanimda olan ablam Zelfi ve esi
Hamit OZSOY’a tesekkiirlerimi sunarim. Bu g¢alismanin ilgililere, uygulamaya ve

literatiire faydali olmasi dilegiyle

Muhammet BAYRAKTAR
Nigde, 2021



OZET
DOKTORA TEZi

ALGILANAN HiZMET KALITESi OLCUMUNDE YUKSEKOGRETIM
PERFORMANSI (HEdPERF) OLCEGIi UYGULAMASI

BAYRAKTAR, Muhammet
Isletme Anabilim Dah
Tez Danismani: Prof. Dr. Esen GURBUZ
Nisan 2021, 150 sayfa

Hizmet sektoriindeki gelismelere ve rekabete bagl olarak sunulan hizmetlerde
kalite anlayis1, sorgulanmasi gereken en dnemli 6l¢iitlerden birisi durumuna gelmis, bu
anlayis egitim sektoriinde de kendisini hissettirerek i¢ ve dis paydaslarin beklentilerinin
Ogrenilmesi yoniinde kurumlar1 tesvik etmistir. Yiiksekdgretimde uygulanan egitim ve
o0gretim planlarinda iyilestirmeler yapilarak i¢c ve dis paydaslara kaliteli hizmetler
sunulmasi ve paydaslarin bu kaliteyi nasil algiladiklarmin 6l¢iilmesi ile uygulayicilara
bir kontrol mekanizmasi saglanarak, kalitenin siirekli gelistirilmesi amaglanmistir.
Ogrencilerin egitim kurumlarmin sunmus olduklar1 hizmetlerin dogrudan etkisi altinda
kalmasi ve bu siireclerin bir pargasi olmasi nedeniyle egitim ve Ogretim ile ilgili
algilamalar1 ve degerlendirmeleri en O6nemli kalite gdstergelerinden birisi haline

gelmistir.

Arastirmada, Nigde Omer Halisdemir Universitesi dgrencilerinin aldiklar:
hizmetlerin kalitesine yonelik algilarmi HEdPERF 6l¢egine dayanarak Olgmek ve
Olcekte belirlenen faktdr boyutlarinin gegerliligini ve giivenirliligini belirleyerek, bu
boyutlarin -cinsiyet, program tiirii (1. 6gretim ve 2. 6gretim) ve smif diizeyine (1, 2, 3,
4. smif)- gore farklilik gosterip gostermedigini ve algilanan hizmet kalitesi boyutlariin
ogrencilerin -tavsiye, niyet ve memnuniyetlerini- ne sekilde etkiledigini 6lgmek
amacglanmistir. Bu amacin gerceklestirilebilmesi icin 2018-2019 Egitim ve Ogretim
Y1t Bahar Yartyilinda Nigde Omer Halisdemir Universitesine kayitli toplam 23.492
ogrenci ile akademik birimlere gore kota drnekleme yontemi kullanilarak belirlenen
1150 Ogrenci ile yiliz yiize anket yontemi ile veriler toplanmig, 1112 anket
degerlendirmeye alinarak SPSS-23 paket programi ve LISREL 8.7 paket
programlariyla analiz edilmistir.

Yabanc1 bir kiiltiirde gelistirilen 6lgegin yap1 gegerligini belirlemek amaci ile

kesfedici ve dogrulayici faktdr analizi yapilmis; kesfedici faktor analizi sonucunda



maddelerin birbirinden yeterince ayrilmis dort faktor altinda toplandigi goriilmiis,
birinci boyuttaki maddeler akademik yone iligkin hizmet 6zellikleri (akademik yonler),
ikinci boyuttaki maddeler akademik olmayan yone iliskin hizmet 6zellikleri (akademik
olmayan yonler), t¢uncl boyuttaki maddeler erisime iliskin hizmet 6zellikleri (erisim)
ve dordiincu boyuttaki maddeler itibara iliskin hizmet 6zellikleri (itibar) ile ilgilidir. Bu
boyutlarin, agiklanan varyans degerlerine gore siralamasinda; akademik yon ve
akademik olmayan yoniin ayni diizeyde 1. sirada, itibar 2. sirada, erisim 3. sirada
belirlenmistir. Bulgular 6lgegin faktor yapisinin elde edilen verilerde dogrulandigini ve

bu nedenle de 6l¢egin yapisal gegerlilige sahip oldugunu ortaya koymustur.

Ogrencilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini algilamalari, cinsiyet ve program
tiiriine (1. Ogretim ve 2. Ogretim) gore farklilk gdstermemektedir. Sinif diizeyine
(1,2,3,4.sm1f) gore ise —akademik yon, itibar ve erisim- boyutu yoniiyle farklilik
olusturmamakta, -akademik olmayan yo6n- boyutu ve toplam kalite boyutlar:

algilamalar1 yoniiyle farklilik olusturmaktadir.

Ogrencilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesine yonelik algilar1 ve -genel
hizmet kalitesi algisi, memnuniyet, mezuniyetten sonra ziyaret niyeti, tavsiyede
bulunma- duygu ve diisiinceleri arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliski oldugu

belirlenmistir. Bu iliskinin diizeyi erisim boyutunda daha yiiksektir.

Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin genel kalite algilarini erigim ve
itibar boyutlar1 etkilemekte, akademik yon ve akademik olmayan yon boyutlar: ise
anlamli diizeyde etkilememektedir. Memnuniyeti, mezuniyetten sonra iiniversiteyi
ziyarette bulunma davranis niyetini, tercihte bulunacaklara tavsiye etme duygu ve
diisiincelerini akademik yon, erigsim ve itibar boyutlar1 anlamli olarak etkilerken,

akademik olmayan yon boyutunun anlamli etkisi olmadigi sonucu elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi Olgiimii, Yiiksekogretim Kurumlarida
Hizmet Kalitesi Olciimii, HEdPERF olcegi.



ABSTRACT
Ph.D. THESIS

APPLICATION OF HIGHER EDUCATION PERFORMANCE (HEdPERF)
SCALE IN MEASURE OF SERVICE QUALITY PERCEIVED

BAYRAKTAR, Muhammet
Business Administration
Supervisor: Prof. Dr. Esen GURBUZ
April 2021, 150 pages

Based on the developments and competition in the service sector, understanding
of quality in the services provided has become one of the most important criteria to
be questioned, and this understanding has made itself felt in the education sector and
encouraged institutions to learn the expectations of internal and external stakeholders.
It is aimed to continuously improve the quality to provide quality services to internal
and external stakeholders through making improvements in the education and training
plans implemented in higher education, and to provide a control mechanism for the
practitioners through measuring how stakeholders perceive this quality. Students’
perceptions and evaluations about education and training have become one of the
most important quality indicators since they are directly affected by the services

provided by educational institutions and are a part of these processes.

In this study it is aimed to measure Nigde Omer Halisdemir University students’
perceptions of the quality of the services they receive based on the HEAPERF scale
and to determine validity and reliability of the factor dimensions determined in the
scale and to measure whether these dimensions differentiate according to gender,
program type (daytime education and evening education) and grade level (1%, 2",
3 and 4" grade) and to measure how the perceived service quality dimensions affect
the students’ advice, intention and satisfaction. In order to achieve this goal, data were
collected by face-to-face questionnaire method with 1150 students determined using
the quota sampling method according to academic units out of a total of 23,492
students enrolled in Nigde Omer Halisdemir University in the Spring Semester of the
2018-2019 Academic Year, and 1112 of these questionnaires were evaluated and
analysed through the SPSS-23 package program and LISREL 8.7 package programs.

In order to determine the construct validity of the scale developed in a foreign

culture, exploratory and confirmatory factor analysis was performed. As a result of the



exploratory factor analysis, it was seen that the items were grouped under four factors
that were separated from each other sufficiently. The items in the first, second, third
and fourth dimensions were associated with service characteristics related to academic
aspects (academic aspects), service characteristics related to non-academic aspects
(non-academic aspects), service characteristics related to access (access) and service
characteristics related to reputation (reputation) respectively. In the ranking of these
aspects according to the explained variance values, academic and non-academic aspects
are ranked at the same level as the first, reputation as the second and access as the third.
The findings revealed that the factor structure of the scale was verified in the data
obtained and therefore the scale had structural validity.

Students’ perception of the quality of the service they receive does not differ
respect to gender and program type (daytime education and evening education).
According to the grade level (1%, 2", 3" and 4" grade), academic aspect does not
make a difference in terms of reputation and access dimension; non-academic aspect

makes a difference in terms of dimension and total quality dimensions perceptions.

It has been determined that there was a significant and positive relationship
between students’ perceptions of the quality of services they perceived and their
feelings and thoughts about perception of general service quality, satisfaction, intention
to visit after graduation, and making recommendations. It has been determined that this

relationship is higher in the dimension of access.

It is obtained that the aspects of access and reputation affect the university
students’ perception of the general quality of the service they receive, while academic
and non-academic aspects do not have a significant effect. Satisfaction, the intention to
visit the university after graduation, the feelings and thoughts of recommending to those
who will make a choice are significantly affected by the academic aspect, access and

reputation, while the non-academic aspect doesn’t not have a significant effect.

Key words: Service Quality Measurement, Service Quality Measurement in
Higher Education Institutions, HEdPERF scale.
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS

Hizmet sektoriindeki gelismelere ve rekabete paralel olarak, sunulan
hizmetlerde kalite anlayisi, sorgulanmasi gereken en Onemli kriterlerden birisi
durumuna gelmistir. Bu kapsamda, hizmetlerin kalitesinin nasil 6l¢iilmesi gerektigi de,
onemli bir problem olarak ortaya ¢ikmustir. Ilgili literatiirde, hizmet kalitesinin
Olciilmesi calismalar1 sonucunda, birden fazla hizmet kalitesi Olcegi gelistirilmis
olmakla birlikte; hizmet kalitesini —teknik, fonksiyonel, imaj- olmak lzere l¢ boyutta
degerlendiren Gronroos Modeli (Gronroos, 1984), beklenilen hizmet ile algilanan
hizmet arasmndaki boslugu degerlendiren Servqual Modeli (Parasuraman vd.
1985,1988) ve beklenilen hizmete yer vermeden sadece algilanan performansi 6lgen

Servperf modeli (Cronin ve Taylor, 1992) en bilinen 6lgtim yontemleridir.

Yiiksekogretim kurumlarinda iiretilen bilimin insanhiga olan faydalar1 ile
birlikte, yiiksekogretim kurumlarinda verilen hizmetin kalitesi, hizmet verdigi yerel,
bolgesel ve ulusal 6lgekte, kalkinma ve gelismenin de en 6nemli belirleyicisi olarak
degerlendirilmektedir. Paydaslarin bu kaliteyi nasil algiladiklarinin 6lgiilmesi ve
bilinmesi, uygulayicilara bir kontrol mekanizmasi saglayarak, plan ve politikalarini
buna gore belirlemelerine, sonucunda da kaliteyi siirekli gelistirmelerine katki
saglayacak olmasi ile birlikte, her alanda lokomotif gorevini kaliteli yerine
getirebilmesini de saglayabilecektir. Bu dogrultuda diinyada ve iilkemizde
yiiksekdgretim kurumlarinda kalitenin Web of Science endeksli dergilerde yaymlanan
yaym sayisi, atif sayisi, mezunlarin ise girme orani, mezun doktora 6grencisi sayist,
Ogretim iiyesi basma diisen Ogrenci sayist vb. bazi kriterlerle Olgiildigli ve
degerlendirildigi  bilinmektedir. Tiirkiye’de Yiiksekogretim Kurumu (YOK)
Yiiksekogretim Kalite Gilivencesi ve Yiiksekogretim Kalite Kurulu Ydnetmeligi ve
diger ilgili mevzuat ¢ergevesinde yliksekdgretim kurumlarinda kalitenin izlenmesi ve
degerlendirilmesi kapsaminda faaliyetlerde bulunmakta ve i¢ ve dig degerlendirme
raporlar1 yayinlamaktadir. Bu raporlar, yiiksekogretim kurumlarmin kaliteyi
icsellestirmelerini ve kendilerine bir bakima ayna tutmalarmi da saglamaktadir.
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alabilmeleri kalitenin gdstergesi olarak degerlendirilmektedir. YOK, 2019 yilindan
baslamak iizere, Universitelerin basar1 karnesini 5 ana baslkta 42 gostergede nicel
Olciilerle degerlendirerek, kamuoyu ile paylasmistir. Bununla birlikte, yliksekdgretim
kurumlarmin en 6nemli paydaslarindan birisi olan dgrencilerin aldiklar1 hizmeti nasil
degerlendirdiklerine iliskin olarak kalitenin Olgiilmesi gerektigi, literatiirde bircok
aragtirmanin konusunu olusturmus ve yiiksekdgretimde kalitenin nasil algilandigi
Ozelinde Abdullah (2005) tarafindan gelistirilen HEAPERF o6l¢egi yaygin kullanim

niteligi kazanmigstir.

1.1. PROBLEM DURUMU

Hizmet sektoriinde i¢ ve disg miisterilere kaliteli hizmet sunulmaya ve rekabet
avantaji elde edilmeye ¢alisilmaktadir. Hizmet sektoriinde isletmelerin sayismin son
zamanlarda hizli bir sekilde ylikselise ge¢mesi, pazarlarin genisleyerek rekabetin
artmas, tiiketicilerin bilingli tiikketici haline gelmesini hizlandirmistir (Yeo ve Li, 2014:
96). Hizmet sektoriindeki bu gelismelerden etkilenen yiiksekdgretim kurumlari da, i¢
ve dis miisterilerine kaliteli hizmet sunmayi, en énemli oncelikleri igerisine almistir
(Ali vd., 2016: 71). Yiiksekogretimde hizmet kalitesi, bir tiniversitenin dgrencilerini
kendisine ¢ekmesi, 6grencilerin ihtiyaglarini kargilayabilmesi ve onlar1 sadik miisteriler
haline getirebilmesi i¢in 6nemli basar1 faktorlerinden birisi haline gelmistir (Mahmoud
ve Khalifa, 2015: 343).

Yiiksekogretim kurumlarinda paydaslarin kalite algilarin1 6lgmek amaciyla
hizmet sektoriinde kalite Olciminde yaygin olarak kullanilan Servqual, Servperf
Olceklerinin kullanildigr bilinmektedir. Bu Olceklerin  yanisira yiliksekdgretimin
karakteristik Ozelliklerini dikkate alan HEdPERF ve diger kalite Olceklerinin de
yiiksekdgretimde hizmet kalitesi algisin1 6lgmek amaciyla kullanildigi bilinmektedir.
Bu dlgeklerden bazilarmin Gronroos hizmet kalitesi modeli (Gronroos, 1984), Cul-
HEdPERF (Randheer, 2015), Eduqual (Narang, 2012), Hegam (Noaman vd., 2017),
Tedperf (Rodriguez-Gonzélez ve Segarra, 2016), Pesperf (Yildiz ve Kara, 2009),
Hesqual (Teeroovengadum vd., 2016) ve PG-SQ modeli (Khalaf ve Khourshed, 2017)
gibi Olgekler oldugu goriilmektedir. Uygun hizmet kalitesi 6lgim modellerinin

kullanilmas1 sayesinde, yiiksekdgretim kurumlari sunmus olduklari hizmetlerin



kalitesini daha iyi degerlendirebilmekte, eksik yonlerini gorebilmekte ve hizmet sunum

stirelerinde iyilestirilecek alanlar1 belirleyebilmektedir (Brochado, 2009: 174-175).

Aragtirmacilar, yiiksekdgretimde Ogrencilerin  hizmet kalitesi algilarini
Ogrenebilmek amaciyla farkli hizmet kalitesi 0lgeklerini kullanarak farkli aragtirma
sonuglarint elde etmislerdir. Abdullah (2005) 41 maddelik HEdPERF olgeginin
degistirilmis bes boyutlu, -akademik yon, akademik olmayan yon, erisim, itibar ve
program konulari- yapisinin tek boyutluluk, giivenilirlik, gegerlilik yoniinden Servperf
Olcegine gore varyansi daha 1yi agikladig1 sonucuna ulagmistir. Banahene vd. (2018),
HEdPERF olceginin yiiksekogretim sektoriinde hizmet kalitesinin lglilmesinde en
gelismis 6lgme aract oldugunu (Banahene vd. 2018: 99), Acan ve Saydan (2009),
HEdPERF 6lgeginin yiiksekogretimde hizmet kalitesini daha giivenilir bir sekilde
Olgtiiglinii ileri siirmektedir (Agan ve Saydan, 2009: 228). Danilo vd. (2017),
yiiksekogretime 6zgli HEAPERF 6l¢eginin genellikle diger 6l¢eklere gore iistiin oldugu
sonucuna ulagsmistir. Randheer (2015), Cul-Hedperf 6l¢eginin yiiksekdgretimde hizmet
kalitesini HEdPERF ve Servperf Olceklerine gore daha iyi 6lgtiigii bulgusunu elde
etmistir. Sheeja vd. (2014), HEdPERF 6l¢eginin Hindistan’daki egitim kurumlarinda
giivenilir bir 6lgek oldugu sonucuna ulasmiglardir. Bektas ve Ulutiirk Akman (2013),
yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde gegerliligi ve giivenilirligi
kanitlanmis olan ve kendileri tarafindan uyarlanan bu 6lgegin kullanilabilecegi

sonu¢larma ulasmislardir.

Abdullah (2005) ve Duzevi¢ vd. (2015), HEdPERF o6lgegi ile yiriittiikleri
arastrmalarinin  sonucunda, Ogrencilerin yliksekogretimde algilanan hizmetlerin
kalitesinin belirlenmesinde erisim boyutunu en Onemli kalite boyutu oldugunu,
Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara (2016), erisim boyutunun 6grencilerin hizmet
kalitesi algilarina 6nemli katkilar sundugu sonucuna ulasmislardir. Purwanto vd.
(2020), tiniversitenin erisim boyutunda hizmetleri yeterli diizeyde sundugu sonucuna
ulasirken, Ali vd. (2016) ise 6grencilerin en diisiik hizmet kalitesi boyutu olarak erisim

boyutunu algiladiklarini bulgulamislardir.

Yiksekogretimde HEAPERF &lgegi kullanilarak yapilmis olan arastirmalarin
bazilarinda kalite boyutlarmin sayis1 4 (Sheeja vd., 2014; Mang’unyi ve Govender,
2014; Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara, 2016; Muhammad vd., 2018;



Banahene vd., 2018); bazilarinda 5 (Abdullah, 2005; Abdullah, 2006a; Abdullah,
2006b) ve bazi arastirmalarda da 6 (Abdullah, 2006¢; Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013)
oldugu bulgusu elde edilmistir. HEdPERF kalite boyutlari-akademik yon, akademik
olmayan yén, itibar ve erisilebilirlik- (Sheeja vd., 2014; Mang’unyi ve Govender,
Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara, 2016; Muhammad vd., 2018; Banahene vd.,
2018) oldugu goriiliirken; 5 oldugunda -akademik yon, akademik olmayan yon, itibar,
erisim ve program konulari- olarak belirlenmistir (Abdulah, 2005; Abdullah, 2006a;
Abdullah, 2006b). Abdullah (2006c)’nin arastirmasinda ise HEdPERF’in kalite
boyutlarinin sayis1 -akademik yonler, akademik olmayan yédnler, itibar, erisim,
program konulari ve anlayis- seklinde 6 boyuttur. Benzer sekilde Bektas ve Ulutiirk
Akman (2013) yiiksekogretimde hizmet kalitesi boyutlarmi kurumun -idari, akademik,
imayj, erisilebilirlik, sunulan diploma programlar: ve fiziksel olanaklar- seklinde alt1

boyuttan olustugunu belirlemistir.

HEdPERF (Abdullah, 2005) o6lgeginin diinyanin farkli iniversitelerinde
gecerliligini ve glivenirliligini farkli 6rneklemlerde bulgulamak, bir yiiksekdgretim
kurumunun hizmet 6zelliklerinin kalite algilamalarini olusturan boyutlarini1 farkl
orneklemlerde ortaya koymak ve yliksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesini
HEdPERF o6l¢egi ile ogrencilerinin algilamalarina gére olgmek bu arastirmanin

problemini olugturmustur.

Arastirmanin  problem ciimlesini, “Nigde Omer Halisdemir Universitesi
ogrencilerinin kendilerine sunulan hizmetin kalitesini nasil algiladiklart ve bu
algilamalarimin  demografik ve akademik ozelliklerinden etkilenip etkilenmedigi”
olusturmaktadir. Arastirma problemi kapsaminda, asagida yer alan sorulara cevap

aranmistir.

1. Nigde Omer Halisdemir Universitesi dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalite
algilamalari, yiiksekdgretim kurumlarmin verdikleri hizmetlerin 6zelliklerine
gore, hangi boyutlardan olusmaktadir?

2. Nigde Omer Halisdemir Universitesi dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalite
algilamalari, cinsiyet degiskeni bakimindan, farklilik géstermekte midir?

3. Nigde Omer Halisdemir Universitesi dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalite

algilamalari, 6gretim tiirii degiskeni bakimindan farklilik géstermekte midir?



4. Nigde Omer Halisdemir Universitesi dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalite
algilamalar1 sinif diizeyi degiskeni bakimmdan farklilik géstermekte midir?

5. Nigde Omer Halisdemir Universitesi dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalite
algilamalari, memnuniyet, mezuniyetten sonra ziyaret niyeti, tavsiyede

bulunma gibi duygu ve diistincelerini hangi diizeyde etkilemektedir?

1.2. ARASTIRMANIN AMACI VE HIPOTEZLERI

HEdPERF 6l¢eginin  diinyanin farkli iiniversitelerinde gegerliligini ve
giivenirliligini farkli 6rneklemlerde bulgulamak, bir yliksekogretim kurumunun hizmet
ozelliklerinin kalite algilamalarini olusturan boyutlarmi farkli 6rneklemlerde ortaya
koymak ve yiiksekogretim kurumlarmin hizmet kalitesini HEdPERF olcegi ile
ogrencilerinin algilamalarina gore 6lgmek amagh caligmalar siiregelebilecektir. Bu
baglamda, arastirma, dogrudan hizmet alan konumunda olan ve en 6nemli paydas
olarak goriilen Nigde Omer Halisdemir Universitesi 6grencilerinin aldiklar1 hizmetlerin

kalitesini HEdPERF 6l¢egi temelinde 6lgmeye yoneliktir.

Arastirmada, Nigde Omer Halisdemir Universitesi dgrencilerinin aldiklar:
hizmetlerin kalitesini HEdPERF 6lgegine dayanarak 6lgmek ve Olgekte belirlenen
faktor boyutlarinin gegerliligini ve glivenirliligini belirlemek, bu boyutlarin -cinsiyet,
program tiirii (1. 6gretim ve 2. 6gretim) ve sinif diizeyine (1, 2, 3, 4. smif)- gore farklilik
gosterip gostermedigini ve algilanan hizmet kalitesi boyutlarmin 6grencilerin
memnuniyet, mezuniyetten sonra ziyaret niyeti, tavsiyede bulunma diisiincelerini ne
sekilde etkiledigini ortaya c¢ikarmak amaclanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda,

arastirmanin hipotezleri asagida ifade edilmistir:

H1: Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalitesi, cinsiyete gore farklilik

gostermektedir.

H2: Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalitesi, dgretim tiiriine (1. Ogretim

ve 2. Ogretim) gore farklilik gostermektedir.

H3: Universite 6grencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalitesi, siif diizeyine (1, 2, 3, 4)

gore farklilik gostermektedir.



H4: Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalite algilamalari ile bu hizmetlere
yonelik duygu ve diisiinceleri (genel hizmet kalitesi algisi, memnuniyet, mezuniyetten

sonra ziyaret niyeti, tavsiyede bulunma) arasinda iligki vardir.

H5: Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalite algilamalar1 bu hizmetlere
yonelik duygu ve disiincelerini (genel hizmet kalitesi algisi, memnuniyet,
mezuniyetten sonra ziyaret niyeti, tavsiyede bulunma) yordamaktadir.

H5a: Universite ogrencilerinin aldiklart hizmetlerin oOzelliklerinin toplam  kalite
algilamalar: genel kalite algilarin yordamaktadir.

H5b: Universite ogrencilerinin aldiklart hizmetlerin kalite algilamalart memnuniyet
diizeylerini yordamaktadir.

H5c: Universite dgrencilerinin aldiklar: hizmetlerin kalite algilamalar: mezun olduktan
sonra tiniversiteye ziyarette bulunma davranis niyetlerini yordamaktadir.

H5d: Universite dgrencilerinin aldiklar: hizmetlerin kalite algilamalar: tercihte

bulunacaklara tavsiyede bulunmalarini yordamaktadir.

1.3 ARASTIRMANIN ONEMIi

Tarihin akisi icerisinde kaliteyle stirekli ilgilenme ihtiyaci hissedilmistir (Caglar
ve Kilig, 2011: 1-2). Kalite eskiden ortaya ¢ikmis bir olgu olmasina ragmen, ¢agimizda
insanlar ve kurumlarin en 6nem verdigi bir deger haline gelmistir (Ozgakar, 2010: 107).
Eskiden kalite kavrami yalnizca endiistriye 6zgli mallara yonelik kullanilirken,
gunimizde hizmet sektéri i¢in de bu kavramdan yararlanilmaktadir (Serin ve Aytekin,
2009: 84). Kalitenin bu gelisimi hizmet sektoriinde kaliteye daha cok dnem verilmesini
saglarken (Wang vd., 2003: 74), kalite hem kamu hem de 6zel sektordeki kuruluglar
icin onemli bir kavram haline gelmistir (Samat vd., 2006: 713). Is stratejisinin

olusturulmasinda ve pazarlama faaliyetlerinin siirdiiriilmesinde hizmet kalitesi en gii¢lii

rekabet araci olarak gorulmektedir (Abdullah, 2005: 305).

Hizmet kalitesi aragtirmalar1 pazarlama literatiiriinde 6nemli bir yer edinmis (Ali
vd., 2016: 72), birgok iilkede aragtirmacilarmn ilgisini ¢ekmistir (Buttle, 1996; Cronin
ve Taylor, 1992; Kang ve James, 2004; Parasuraman vd., 1988; Rodrigues vd., 2011;
Stefano vd., 2015). Arastirmacilarin hizmet kalitesine olan ilgisinin artmasi, gesitli

hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinin gelistirilmesini saglamistir (Muhammad vd., 2018:



166). Servqual ve Servperf modelleri iki temel hizmet kalitesi 6lcim modeli olarak
gorulmektedir (Brochado, 2009: 176). Servperf modeli, hizmet kalitesinin
Olcilmesinde Servqual modelinin ortaya ¢ikardigi bazi sikintilarin giderilmesini
amacglamistir (Cronin ve Taylor, 1992: 55). Mahmoud ve Khalifa (2015), Servqual
modelinin en yaygin hizmet kalitesi 6l¢iim modeli oldugunu ifade etmistir (Mahmoud
ve Khalifa, 2015: 344). Servqual Olgegi, tiiketicilerin algiladiklar1 hizmetlerin
kalitesinin 6grenilmesinde beklenti ve algi degiskenini kullanirken, Servperf 6lgegi
yalnizca alg1 degiskenini kullanmaktadir (Danilo vd., 2017: 420). Hizmetlere 6zgii
soyutluk, heterojenlik, iiretim ve tiikketimin ayrilmazlig1 6zellikleri hizmet kalitesinin
anlasilmasini ve 6l¢iilmesini zorlastirmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 13).

Farkli hizmet sektorlerinde yapilan arastirmalarda hizmet kalitesi boyutlarina
odaklanilarak arastirmalarin yapildig: goriilmektedir (Sultan ve Yin Wong, 2010: 259).
Hizmetlerin tiiketicilerin beklentilerini karsilamasi ya da beklentilerinin iizerinde
sunulabilmesi i¢in hizmetlerin algilanmasinda rol oynayan faktorlerin ya da kalite
boyutlarmm anlagilmasmm 6nemi biyiiktiir (Zaid, 1995: 25). Kalitenin 6zellikle de
hizmet kalitesinin farkli boyutlar1 igermesi nedeniyle karmasik oldugu bilinmektedir
(Khalaf ve Khourshed, 2017: 626). Hizmet Kkalitesinin genellikle, farkli insanlar
tarafindan farkli anlamlar ifade eden ¢ok boyutlu bir kavram oldugu kabul edilmektedir
(Santos, 2002: 292). Algilanan hizmet kalitesi 6l¢eklerinin boyutlar1 sektorden sektore
ve zamana gore degisiklik gosterebilmektedir (Akin, 2019: 57).

Yiiksekogretim, oOgrencilerinin ihtiyaclarmin karsilanarak bu ihtiyaclarin
iizerinde hizmetlerin sunulmasini amag¢ edinmesi gibi nedenlerle hizmet sektorii
icerisinde degerlendirilmektedir (Choudhury, 2015: 219). Yiiksekdgretimin hizmet
sektorli icerisinde degerlendirilmesi, dikkatleri yiliksekdgretimin paydaslar1 {izerine
cevirmektedir (Ali vd., 2016: 73). Birgok i¢ ve dis paydas, degisik sekillerde
yiiksek6gretim hizmetlerinin etkisi altinda kalarak bu hizmetlerden faydalanmakta,
tecriibe sahibi ve bir diisiince tarzma sahip olmaktadir. i¢ paydaslar; 6grenciler,
akademik personel, dis paydaslar; aileler, yerel topluluklar, toplum kesimi, devlet
kurumlari, yerel yetki sahipleri, mevcut ve ilerde isveren konumunda olacaklar seklinde
belirlenebilir (Gurbliz ve Ergilen, 2008: 3). Yiksekogretim sektoriiniin  farkli
paydaslara sahip olmasi, yliksekogretimdeki hizmet kalitesi sorunlarinin ana kaynagi

olarak gorilmektedir (Campos vd., 2017: 397). Yiksekogretimde kalite tanimlari,



paydaslarin bakis agilarina gore yapilmakta ve dgrenciler yiiksekogretimin en dnemli

paydasi olarak goriilmektedir (Ali vd., 2016: 73).

Giliniimiizde, yliksekogretim kurumlarmin pazar odakl bir ortamda faaliyetlerini
stirdiirdigli seklinde yaygin bir anlayis bulunmaktadir (Narang, 2012: 357).
Yiiksekogretim sektorii bir pazar yeri olarak goriiliirken, liniversitede sunulan egitim
ve Ogretim hizmetleri pazarlanabilir bir hizmet olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bir diger
ifadeyle, {iiniversitelerde sunulan egitim ve Ogretim hizmetlerinin 6grencilerin
taleplerini karsilayabildigi Olgiide iiniversitelerin basarili olacagi diistiniilmektedir
(Sultan ve Yin Wong, 2010: 267). Ogrencilerin ihtiyaglarini bilmek, yiiksekdgretim
kurumlarmnin bu 6zel ihtiyaglar1 karsilayabilecek tiriinler ve programlar gelistirmesine
olanak saglayacaktir (Rodriguez-Gonzalez ve Segarra, 2016: 172). Bu durum,
yiiksekdgretim kurumlarmi rekabet avantaji saglayacak sekilde faaliyetlerini
stirdiirmeye tesvik etmektedir (Calvo-Porral Cristina vd., 2013: 603). Yiiksekogretimde
hizmet kalitesi, pazarlama ve is stratejisini belirleyen en giiclii rekabet silah1 olarak
goriilmekte (Muhammad vd., 2018: 165), 6grencilere dogru beceriler kazandirilarak

onlarin istihdam edilmesinde kolayliklar saglamaktadir (Randheer, 2015: 31).

Yiiksekogretim sektoriindeki hizmet kalitesi aragtirmasi ig sektoriindeki hizmet
kalitesi arastrrmalarma gore yeni sayilmaktadir. Is sektoriinde hizmet kalitesinin
Olglilmesi amaciyla kullanilan kalite modellerinin ¢ogu egitim sekt6riine uyarlanarak
kullanilmaya baslanmistir (Sultan ve Yin Wong, 2013: 72; O’Neill ve Palmer, 2004:
39). Son zamanlarda bazi arastirmalarda yiiksekogretimde kapsamli bir hizmet kalitesi
modelinin gelistirilmesi gerektigine yonelik aciklamalar yapilmistir (Sultan ve Yin
Wong, 2013: 73). Ancak, evrensel bir sekilde kullanilabilecek tek bir dlgiim araci,
yiiksekdgretim kurumlarinin organizasyon ve gevre yapilarmin farkli olmasi nedeniyle
arastirma sonuglarmi ve bu aragtirma sonuglarma dayali yliksekdgretim uygulamalarini
tartigmal1 hale getirebilir seklinde kaygilar mevcuttur (Yildiz ve Kara, 2009: 410). Bu
yiizden yiiksekdgretim kurumlari kalite yonetim uygulamalarini kendi bakis agilarina
gore yaritme ve hizmet kalitesini iyilestirmek amaciyla farkli kalite yOnetim

modellerini uygulamaktadir (Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara, 2016: 100).

Yiiksekogretimin kendisine 6zgii karakteristik 6zelliklerinin bulunmasi nedeniyle

bu kurumlarda hizmet Kkalitesi 6l¢im modellerinin gelistirilmesi amaciyla bazi



arastirmalar yapilmis (Yildiz ve Kara, 2009: 394), hizmet kalitesini glvenilir 6lgcmek
ve hizmet kalitesi boyutlarini belirlemek amaciyla farkli hizmet kalitesi modelleri
gelistirilmistir (Saad, 2013: 25). Abdullah (2005, 2006a; 2006b) ve Brochado (2009),
yiikksekdgretimde hangi 6lgegin daha iyi kalite algismi ol¢tiigiinii 6grenmek amaciyla
HEJPERF, Servperf ve HEJPERF-Servperf olgeklerini karsilastiran arastirma

sonuglar1 elde etmislerdir.

Tez alti bolimden olugmaktadir. Birinci boliim, giris boliimiidiir. Ikinci
boliimde, hizmet kalitesi ve Ol¢limii, {iglincli bdliimde, yiiksekdgretimde kalite ve
Olciimii agiklanmistir. Dordiincii boliim, yiliksekogretim kurumlarinda kalite 6l¢timiinde
HEdPERF 0lgegi literatiir taramasi kapsaminda agiklanmaktadir. Besinci boliim,
arastirma metodolojisi ve bulgulari, son boliimde ise, arastirmanin sonuglar1 agiklanmis
ve bu sonuclar dikkate alinarak uygulamaya ve gelecekteki caligmalara Onerilerde

bulunulmustur.

Arastirma literatiirde gecerliligi ve giivenirliligi saglanan HEAPERF 6l¢eginin
Nigde Omer Halisdemir Universitesi 6grencilerinin yiiksekdgretimden algiladiklar:
hizmetlerin kalitesi sonuglarinin farkli 6rneklemde c¢alisilmis olmasi nedeniyle
literatiire ve Nigde Omer Halisdemir &zelinde kalite konusuna ek katki saglayabilecek

olmas1 yoniiyle 6nem tasimaktadir.



IKiINCi BOLUM

HIiZMET KALITESI VE OLCUMU

2.1. KALITE KAVRAMI

Tarihin akis1 igerisinde kaliteyle siirekli ilgilenme ihtiyact hissedilmistir. Kalite
kavramiyla ilgili kayitlarin Milattan Once 2150 yillarmda Hammurabi Yasalarina
dayanarak ortaya ¢iktig1 tahmin edilmektedir (Caglar ve Kilig, 2011: 1-2). Misir, Roma,
Yunan gibi gesitli medeniyetler tarafindan kullanilan kalite kavraminmn modern bir
kavram olmadig1 ve caglar boyunca kullanildig1 bilinmektedir (Elassy, 2015: 251).
Kalite eskiden ortaya ¢ikmis bir olgu olmasina ragmen, cagimizda insanlar ve
kurumlarin en dnem verdigi bir deger haline gelmistir (Ozgakar, 2010: 107). Kalite
kavrami mesleki, sosyal, isletme ve iletisim alanlarinda yaygin bir sekilde
kullanilmakla birlikte, gilindelik yasam ve felsefe gibi birgok alanda da kendisini
hissettirmis bir kavramdir (Anttila ve Jussila, 2017: 252).

Gilintimiizde isletmeler, pazar sartlarimi dikkate alarak rekabet ortaminda
faaliyetlerini siirdiiriirken kalite kavrami; isletmelerin amaglarinin
gerceklestirilmesinde,  rekabetin  {istesinden  gelinmesinde ve tiiketicilerin
beklentilerinin karsilanacagi 6zelliklerde iirin ve hizmetlerin sunulmasinda stratejik
bakimdan 6nemli bir kavram olarak gortilmektedir (Gezgin, 2012: 1-2). Kalite kavrami
sade haliyle kullanildiginda en iyi anlamimna gelmektedir. Kaliteli iiriin kavrami
kullanildiginda ise zihinlerde ilk olarak pahals, iistiin 6zelliklere sahip dayanikli {iriinler

cagrisim yapmaktadir (Celik, 2006: 7).

Kalite kelimesi Latince qualitas anlamina gelmektedir. Qualitas’in s6zliik anlami1
incelendiginde kalite kelimesinin anlammin kullanilmis oldugu nesneye gore farklilik
gosterdigi goriilmektedir. Bu bakis acis1 kalitenin nesnelerin dogasi igerisinde oldugunu
ortaya ¢ikarmaktadir. Bir nesnenin yapisinin degismeden ya da bu nesnenin bagka bir
nesne ile yer degistirmeden o nesnenin kalitesinin degistirilemeyecegi belirtilmektedir.
Ornek verilecek olursa, bazilar1 suyun kalitesini saf bir su, mikropsuz ve zararh
maddelerden arindirilmis seklinde goriirken, bazilar1 sudaki yumusakligi, kirleri ve

yaglar1 temizleme Ozelligini on plana c¢ikartmakta, bazilar1 ise makinelerin
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sogutulabilmesi i¢in suyun sicaklik derecesine bagli olarak sogutma kapasitesini
kalitenin bir 6l¢uttu olarak gormektedir (Senol, 2012: 2-3). Bu nedenle, kalite, bir
hizmet veya irlinden ne beklenildigine gore degisiklik gosterebilen, siibjektif bir
kavram olarak da degerlendirilebilir. Beklentilerin olusmasinda ise, imaj, marka,
reklam, fiyat, agizdan agiza iletisim gibi unsurlar ile birlikte, tiiketici davraniglarini
etkileyen demografik, psikografik ve sosyo-kulturel faktorler de belirleyici
olabilmektedir.

Kalite kavraminin genel bir terim olmas1 nedeniyle literatiirde ¢ok farklh kalite
tanimlar1 bulunmaktadir (Bengisu, 2007: 739). Diinya’nin hizli bir sekilde ilerlemesi
ve degismesiyle birlikte pazarda yogun bir rekabet ortaminin olmasi, kalite kavramimin
basit bir sekilde tanimlanmasini engellemistir. Kalite (Bicer ve Gulmez, 2016: 326;
Ozdemir, 2013: 4):

e Dr.J.M.JURAN’a gore, kullanima uygunluktur.

e S P.B. CROSBY’e gore, sartlara uygunluktur.

e TS-1SO 9005’e gore, bir Uriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek
ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir.

e Japon Sanayi Standartlart Komitesi (JIS)’ ne goére, Urlin ya da hizmeti
ekonomik bir yoldan Ureten ve tuketici isteklerine cevap veren bir tretim
sistemidir.

e Amerikan Kalite Denetim Dernegi ASQC’e gore, bir tiriin ya da hizmetin
belirlenen gereksinimleri karsilayabilmesini saglayan nitelik ve
oOzelliklerin timuddr.

e Onlemdir.

e Miisterinin tatminidir.

o Verimliliktir.

o Esnekliktir.

e Etkili olmaktir.

e Bir programa uymaktur.

e Bir sirectir.

e Bir yatirimdir.

e Kusursuzluk arayigina sistemli bir yaklagimdir.
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Farkli kaynaklarda yapilmis olan bazi kalite tanimlar1 incelendiginde kalitenin
kullanima uygunluk, tiiketicinin zihninde olusturdugu standartlara uyum ve tiiketici
ihtiyaglarinin her zaman aninda karsilanmasi seklinde ifade edildigi goriilmektedir
(Ozgir vd., 2013: 24). Balkul ve Ersoy (2018), kalitenin farkli bilim dallarinca kendi
bakis agisma gore tanimlanan bir olgu oldugunu ifade etmistir (Balkul ve Ersoy, 2018:
202). Miisteri odakli anlayis (Lemmink, Kasper, 1994: 51) ve kalitenin ¢cok boyutlu
olmas1 6zelligi de farkl kalite tanimlarmin yapilmasma neden olmaktadir (Isiktas,

2017: 47).

2.2. HIZMET KAVRAMI

Glinlimiiziin ~ kiiresel ~ rekabet  ortaminda  isletmelerin  varhiklarmi
strdurebilmesinde kaliteli hizmet sunmalar1 6nemli bir etkendir. Hizmet sektoriiniin
bircok iilkenin ekonomisi igerisindeki yeri ve Onemi her gecen gilin artmaktadir
(Abdullah, 2005: 305). Hizmet sektorii iilkelerin cogunda ekonomik faaliyetlerin ¢ok
biiyiik bir boliimiinii olusturmakta, biiyiik bir istihdam kaynagi olarak goriilmektedir
(Guesalaga, Pitta, 2014: 145). Hizmetler diinya genelinde hizli bir sekilde biiyiime
gostererek uluslararasi ticaretteki paymi dortte bir oranma yiikseltmistir (Karahan ve
Kayabasi, 2015: 186). Egitim, saglik, bankacilik, turizm ve ulasim gibi alanlarda farklh

hizmet sektorleri (Can ve Sezgin, 2016: 52) ve isletmeleri bulunmaktadir.

Hizmet kavrami Avrupali filozoflar tarafindan 17. Yiizyil sonlarma dogru ve
18. Yiizyillin baslangicinda sistematik bir sekilde incelenmis, tarimsal caligmalar
disindaki tiim etkinlikler bu filozoflar tarafindan hizmet kapsami igerisinde
degerlendirilmistir (Sarugik ve Dikkaya, 2015: 38). Hizmet kavrami genellikle “bir
tarafin digerine sunabilecegi, esasen somut olmayan ve higbir seyin miilkiyetiyle
sonu¢lanmayan herhangi bir faaliyet veya fayda” olarak tanimlanabilir (Kotler ve
Armstrong, 2003: 494; akt. Yildiz ve Kara, 2009: 395). Baska arastirmacilar ise hizmet
kavramini, insan ya da insan topluluklarinin ihtiyaglarmin karsilanmasi amaciyla
belirlenmis bir fiyattan satis1 gerceklestirilmeye calisilan, fayda ve doyum hissi
olusturan, herhangi bir malin miilkiyetiyle sonu¢lanmayi zorunlu kilmayan,
faaliyetlerin bir biitiin olarak soyut bir sekilde yiiriitiilmesidir (Zengin ve Erdal, 2000:
47) kapsaminda tanmlamaktadir. Hizmet sektoriiniin siirekli bir degisim ve gelisim

icerisinde olmasi, tiim hizmet sektorlerini kapsayacak sekilde hizmet tanimimin
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yapilmasmi zorlastirmaktadir (Senel ve Senel, 2014: 67). Farkli hizmet tanimlarinin
yapilmasinda hizmetin, sosyal ve ekonomik degisikliklere gore farkli sekillerde

algilanmasi etkili olmustur (Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013: 119).

Hizmetlerin somut iirlinlerden farkli olan kendine 6zgii 6zelliklerinin birincisi
soyutluk, eszamanlilik (hizmetlerin {iretim ve tiiketiminin ayrilmazlig1), heterojenlik ve
dayaniksizlik gibi karakteristik yapisidir. Ikincisi bu karakteristik 6zelliklerin getirdigi
problemler ve Uglncusi de hizmet pazarlama problemlerinin somut Grdnler igin
gelistirilen stratejilerden farkli ¢oziimler gerektirmesidir (Zeithaml vd., 1985: 33). Bu

farkli problemlere ve ¢oziimlere kalite unsurunun da eklenebilecegi agiktir.

Eskiden kalite kavrami yalnizca endiistriye 6zgii mallara yonelik kullanilirken,
giiniimiizde hizmet sektorii icin de bu kavramdan yararlanilmaktadir (Serin ve Aytekin,
2009: 84). Is stratejisinin  olusturulmasinda ve pazarlama faaliyetlerinin
strdurtilmesinde hizmet kalitesi en gii¢lii rekabet araci olarak goriilmektedir (Abdullah,
2005: 305). Kalitenin bu gelisimi hizmet sektoriinde kaliteye daha g¢ok Onem
verilmesini saglarken, (Wang vd., 2003: 74), kalite hem kamu hem de 6zel sektérdeki

kuruluslar i¢cin 6nemli bir kavram haline gelmistir (Samat vd., 2006: 713).

2.3. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Hizmet kalitesi arastirmalar1 pazarlama literatiirlinde 6nemli bir yer edinmis
(Ali vd., 2016: 72), bir¢ok iilkede arastirmacilarin ilgisini ¢ekmistir (Buttle, 1996;
Cronin ve Taylor, 1992; Kang ve James, 2004; Parasuraman vd., 1988; Rodrigues vd.,
2011; Stefano vd., 2015). Farkli hizmet sektorlerinde yapilan arastirmalarda hizmet
kalitesi boyutlarina odaklanilarak aragtirmalarin yapildig: goriilmektedir (Sultan ve Yin
Wong, 2010: 259). 1980 yilindan beri isletmelerde kendisini daha da ¢ok hissettirmeye
baslayan hizmet kalitesi, karlilikla 6zdeslestirilmistir. Hizmet kalitesi miisteri sadakati
olusturulmasinda, iirlinlerin rekabet avantaji saglayacak sekilde farklilastirilmasinda,
olumlu sozlii geri bildirimlerde bulunulmasinda ve satislarin tekrarlanmasinda 6nemli

bir faktor olarak gorilmektedir (Abdullah, 2006b: 71).

Hizmetleri trtinlerden farklilastiran Ozellik, miisterileri iiretim ve teslimat
slirecinin bir pargasi haline getirmesidir (Hill, 1995: 11). Miisteriler hizmet sunan

firmanin personeliyle karsi karsiya gelerek etkilesim icerisinde bulunmaktadir. Hizmet
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sunum siirecinde, personelin tutum ve davraniglari, miisterilerin algiladiklar:
hizmetlerin kalitesini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Clemes vd.,
2013: 396). Basaril1 bir sekilde faaliyetlerini stirdiirmek isteyen firma ve kuruluslar i¢in
hizmetlerin kaliteli sunulmasi bir zorunluluk haline gelmistir (Shekarchizadeh vd.,

2011: 67).

Hizmet kalitesinin genellikle, farkli insanlar tarafindan farkli anlamlar ifade
eden ¢ok boyutlu bir kavram oldugu kabul edilmektedir (Santos, 2002: 292). Kalitenin
ozellikle de hizmet kalitesinin farkli boyutlar1 igermesi nedeniyle karmasik oldugu
bilinmektedir (Khalaf ve Khourshed, 2017: 626). Hizmet kalitesi kavramiyla ilgili
literatiirde birgok tanim bulunmaktadir. Herkesin kabul edebilecegi ortak bir hizmet
kalitesi tanimi yapilamamaktadir (Calvo-Porral Cristina vd., 2013: 602). Hizmet
kalitesinin tanimlanmasinda sektore 6zgii ve kiiltiirel farkliliklar etkili olmaktadir
(Choudhury, 2015: 210). Campos vd. (2017), hizmet Kkalitesini “miisterilerin
bekledikleri hizmet ile algiladiklar1 hizmet arasindaki kalite bosluguna dayal bir fark”
seklinde tanimlarken (Campos vd., 2017: 395), Martinez-Caro vd. (2015) ise hizmet
kalitesini “bir hizmet deneyiminin sonucunda kisinin ihtiyaglarinin ya da
beklentilerinin karsilanma derecesi” olarak tanimlamistir (Martinez-Caro vd., 2015:
632). Hizmet Kkalitesi tanimlar1 incelendiginde, bu tanimlarda iki farkli 6zellik
goriilmektedir. Baz1 hizmet tanimlarinda miisterilerin ihtiyaglar1 6n planda tutularak bu
ihtiyaclar1 karsilayabilecek Ozellikte mal ve hizmetlerin {iretiminin yapilmasi
zorunlulugu ortaya c¢ikmakta ve hizmet kalitesini sadece hizmetten yararlanan
miisterilerin belirleyebilecegi iizerine vurgu yapilmaktadir. Diger hizmet kalitesi
tanimlarinda ise, miisterilerin beklentilerinin karsilanip karsilanmamasina bagli olarak,
miisteriler tarafindan hizmet kalitesinin diisiik ya da yiiksek seviyede algilanabilecegi

seklinde agiklamalar goriilmektedir (Kogcoglu, 2012: 287).

Hizmet basarisinin kritik bir faktorii olan hizmet kalitesi, firmalarm uzun donemli
biiyiimesinin kilit bir unsurudur. Bunun temel nedeni, hizmet kalitesinin miisterinin
onaymi gli¢lendirmesidir ki, agizdan agiza iletisim ve tutumsal sadakat {izerinde olumlu
bir etkiye sahip olmasiyla, artan pazar payr ve finansal basaritya yol acar. Bununla
birlikte, hizmet kalitesi her zaman objektif degildir ve hizmetlerin degisebilirligi,
istikrarsizlig1, ayrisabilirligi ve eszamanl iiretim ve kullanim 6zellikleri nedeniyle

miisterilerin degerlendirmesi zordur (Khalaf ve Khourshed, 2017: 626). Hizmet
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kalitesinin 3P’si olarak adlandirilan {i¢ temel bilesene sahip oldugu ileri siiriilmiistiir

(Haywood-Farmer, 1988: 21):

Fiziksel Tesisler, Surecler ve Prosediirler (Physical Facilities, Processes
and Procedures):
Konum, diizen,
Boyut, dekor,
Tesis giivenilirligi,
Stire¢ akisi, kapasite dengesi, akis kontrolii,
Stire¢ esnekligi,
Dakiklik, hiz,
Sunulan hizmet ¢esitliligi,
[letisim (yazily, diger).
Insanlarin Davranis1 ve Eglencesi (People's Behaviour and Conviviality):
Dakiklik, hiz,
[letisim (sozlii, sdzlii olmayan),
Sicaklik, samimiyet, incelik, tavir, ses tonu,
Kuyafet, zariflik, nezaket,
Dikkat, beklenti,
Sikayetleri ele almak, sorunlar1 ¢6zmek.
Mesleki Yargi (Professional Judgement):
Teshis,
Tavsiye, rehberlik, yenilik,
Darustluk, gizlilik,
Esneklik, sagduyu,
Bilgi, beceri.

Hizmet kalitesinin bagh oldugu degiskenlerden birincisi beklenilen hizmet,

ikincisi ise algilanan hizmettir (Campos vd. 2017: 395). Beklenilen hizmet, tiketiciler

tarafindan yaklasan bir islem veya degisim swrasinda neler olacagma dair yapilan

tahminler olarak goriilmektedir. Algilanan kalite, bir varligim genel olarak

mitkemmelligi veya stlinliigii hakkindaki tiiketici yargilar1 seklinde ifade edilmektedir

(Rowley, 1997: 7-8). Miisteri tercih ve beklentilerini karsilayan hizmetler yiliksek

kalitede kabul edilir. Hem beklentiler hem de algilar, zorunlu olarak gergek olmaktan
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ziyade, hizmetlerin deneyimler sonucu zihinde olusma durumlaridir (Haywood-
Farmer, 1988: 20).

2.3.1. Beklenilen Hizmet Kalitesi

Glnliimiizde farkli hizmet sektorleri, Onemli gordikleri kalitenin, nasil
yonetilmesi gerektigi ile ilgili tiiketicilerin beklentilerini asarak kendilerini rakip
isletmelerden farkli kilabilecek sekilde hizmetlerini sunmaya g¢alismaktadir (Cicek,
2020: 34). Tuketiciler, hizmet alim siire¢lerinde bu hizmetlerin kendi beklentilerini
karsilayabilecek nitelikteki hizmet Ozelliklerinden olusmasini talep etmekte ve bu
anlayisa beklenen hizmet kalitesi ad1 verilmektedir (Sirin ve Aksu, 2016: 532).
Ornegin, konaklamak amaciyla bir otel isletmesini tercih etmis bir kisi, otelin
odasmdaki havlu gibi temizlik malzemelerini kendi beklentilerini karsilayabilecek
nitelikteki hizmet 6zellikleri seklinde degerlendirmektedir (Efil, 2016: 7). Beklenen
hizmet kalitesinin olusmasinda, hizmet sektoriiniin tiirii, hizmetten faydalanacak kisinin
Ozellikleri, hizmetin kullanildig1 zaman etkili olmakta ve beklenen hizmet kalitesi
anlayisi, degisik faktorlerin etkisi altinda tiiketicilerin zihninde olusmaktadir. Bu
faktorler isletmeyle tiiketici arasindaki dissal iletisimden, tiiketiciler arasinda meydana
gelen kulaktan kulaga iletisimden, isletmenin tiiketicinin zihninde olusturdugu imajdan,
tiikketicilerin kisisel ihtiyaglar1 ve daha onceki yillarda edinmis oldugu deneyimlerden

olusmaktadir (Akin, 2019: 33).

Hizmet kalitesinin saglanmasinda tiiketicilerin beklentilerinin 6grenilmesi 6nem
arz etmektedir. Hizmet kalitesini yonetmek isteyen isletmeler, tiiketicilerin
beklentilerinin zaman igerisinde nasil gelistigini de incelemelidir (Hill, 1995: 12).
Hizmet kalitesinin dlculmesi sonucunda, tuketicilerin bekledikleri hizmetlerin kalitesi
ile algiladiklar1 hizmetlerin kalitesinin esit olmasi; tiiketicilere kaliteli hizmetlerin
yeterli sunuldugu anlamina gelmektedir. Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesi
bekledikleri hizmetlerin kalitesinden diisiik ¢ikmasi halinde; isletmelerin sundugu
hizmetlerin kalitesinin diisiik oldugu ve tiiketicilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesi
bekledikleri hizmetlerin kalitesinden yiiksek ¢ikmasi halinde ise isletmelerin sundugu
hizmetlerin kalitesinin yiiksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Cetin ve Kuzucu,
2019: 511). Tiiketicilerin beklentileri, hizmet kalitesi sonucunda ortaya c¢ikan

memnuniyet diizeylerinin ayrilmaz bir bileseni goriilmektedir (Yildiz ve Kara, 2009:
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396). Rafik ve Priyono (2018) tiiketicilerin beklenti ve hizmet kalitesi algilarinin
tiikketici memnuniyeti i¢in bir temel olusturdugunu ifade etmistir (Rafik ve Priyono,

2018: 1415).

2.3.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriinde i¢ ve dis miisterilere Kaliteli hizmet sunulmaya ve rekabet
avantaji elde edilmeye ¢alisilmaktadir. Hizmet isletmelerinin sayisinin son zamanlarda
hizli bir sekilde yiikselise ge¢mesi, pazarlarin genisleyerek rekabetin artmasi,
tiikketicilerin bilingli tiiketici haline gelmesini hizlandirmistir (Yeo ve Li, 2014: 96).
Hizmet kalitesi modellerinin, kalite boyutlariyla ilgili degiskenler arasindaki iliskileri
ortaya koymasi nedeniyle anlasilmasi 6nemli olmakla birlikte, algilanan hizmet
kalitesinin tanimlanmasinda da ilk sart olarak gorilmektedir (Pai ve Chary, 2016: 302).
Algilanan hizmet kalitesi modelleri, beklenen hizmet ve algilanan hizmet

degiskenlerine bagimli hale gelmistir (McIntosh, 2017: 37).

Algilanan hizmet kalitesi kavrami ilk defa Gronroos tarafindan 1982 yilinda
literatlire kazandirilmistir (Zhao ve Tan, 2006: 621). Algilanan hizmet kalitesinin,
miisterilerin hizmetle ilgili onceki beklentileri ile gergek deneyimlerden sonraki algilari
arasindaki karsilagtirmanin bir sonucu oldugu agiklanmaktadir (Ganguli ve Roy, 2010:
405; Katia ve Annmarie, 2018: 162). Tiketicilerin beklentilerini karsilayacak sekilde
hizmetlerin sunulmasi, algilanan hizmet kalitesinin yliksek oldugu anlamina
gelmektedir (Sengel, Tokay Argan ve Argan, 2008: 150). Algilanan hizmet kalitesinin
yiiksek olmasi, tiketicinin gliven duygusunu olumlu yonde etkileyerek, tiiketici hizmet
aldig1 kurumu baskasina tavsiye edebilmekte ve olumlu davranigsal niyetler seklinde
bir tutum sergileyebilmektedir (Kurulgan ve Bayram, 2018: 380). Dlaci¢ vd. (2014)
algilanan hizmet kalitesinin tiiketicinin algiladigi degeri etkiledigini ifade etmistir

(Dlagié vd., 2014: 145).

Algilanan hizmet kalitesi 6lceklerinin boyutlar1 sektorden sektdre ve zamana gore
degisiklik gosterebilmektedir. Tiiketicilerin sosyo-demografik o6zellikleri algilanan
hizmet kalitesi boyutlarini etkileyebilmektedir. Algilanan hizmet kalitesiyle davranigsal
niyetler, pozitif yonde birbirleriyle gii¢lii bir iliskiye sahip olabilmektedir (Akin, 2019:

57). Hizmetlerin tiiketicilerin beklentilerini karsilamasi ya da beklentilerinin tizerinde
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sunulabilmesi i¢in hizmetlerin algilanmasinda rol oynayan faktorlerin ya da kalite
boyutlarmm anlasilmasinin 6nemi biiyiiktiir (Zaid, 1995: 25). Hizmet sektorlerinde
kaliteli hizmet sunma bilincinin gelismesi hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi gerektigine
yonelik ihtiyaglar1 artirmig ve bu durum hizmet kalitesi 6l¢lim modellerinin gelismesini

saglamstir (Rodrigues vd., 2011: 630).

2.4. HIZMET KALITEST OLCUMUNDE KULLANILAN MODELLER

Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla literatiirde farkli hizmet kalitesi 6l¢tiim
modelleri bulunmaktadir (Mahmoud ve Khalifa, 2015: 344). Arastirmacilarin hizmet
kalitesine olan ilgisinin artmasi, ¢esitli hizmet kalitesi 6l¢iim araglarmin gelistirilmesini
saglamigtir (Muhammad vd., 2018: 166). Literatlirde Groénroos, Servqual, servperf,
perakende hizmet kalitesi, hiyerarsik ¢cok boyutlu hizmet kalitesi modeli gibi birgok
hizmet kalitesi 6l¢iim araclar1 bulunmaktadir (Kazangoglu, 2011: 134). Literatiirde bu
Olceklere ilaveten toplam kalite endeksi, kritik olaylar yontemi, hizmet barometresi,
istatistiksel yontemler, benchmarking, grup miilakat yontemi ve HEdPERF 6lcegi gibi
Olcekler de yer almaktadir (Basak ve Gokgen, 2016: 52).

Servqual ve Servperf modelleri iki temel hizmet kalitesi 6lcim modeli olarak
gorilmektedir (Brochado, 2009: 176). En yaygin kullanilan hizmet kalitesi 6lgim
modeli Servqual modelidir (Mahmoud ve Khalifa, 2015: 344). Servqual modeli
giivenilirlik, duyarlilik, gilivence, empati ve somut unsurlar hizmet kalitesi
boyutlarindan olugsmaktadir (Trivellas ve Dargenidou, 2009: 295). Servqual modelinde
algilanan hizmet kalitesi, beklentilerle karsilastirilarak tiiketicilerin hizmet kalitesi
algilar1 Ogrenilmeye c¢alisilmaktadir (Abdullah, 2006b: 72). Hizmet Kkalitesi
Olcimlerinde Servqual 6lgeginin metodolojisi izlenerek birgok hizmet kalitesi 6l¢iim
modeli ortaya ¢ikmustir. Performansa dayali 6lgek olan Servperf olgegi, Servqual
Olgeginden etkilenerek ortaya ¢ikmis yaygin kullanilan 6lgeklerden birisidir (Sultan ve
Yin Wong, 2010: 261-262).

Hizmet sektoriindeki gelismelere paralel olarak hizmet kalitesinin Sl¢lilmesi
amaciyla bir¢ok hizmet kalitesi modeli ortaya ¢ikmis olmakla birlikte, Grénroos’un
gelistirmis oldugu hizmet kalitesi modeli, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin
literatiire kazandirdig1 Servqual Modeli, Servqual modelinin eksikliklerini gidermek

amaciyla Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen Servperf modeli en ¢ok bilinen hizmet
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kalitesi modelleridir (Dursun vd., 2014: 97). Degisik hizmet tiirlerinde algilanan
kalitenin Olgiilebilmesinde farkli hizmet kalitesi dlgekleri gelistirilmistir (Cengiz ve
Kirkbir, 2007: 272). Hizmet kalitesi 6lgim modellerinden en ¢ok bilinen ve

kullanilanlarina asagida yer verilmistir.

2.4.1. Gronroos Modeli

Hizmet yOnetimi ve pazarlama modellerinin gelistirilmesinde, tiiketicilerin
gercek ihtiyaglarmin Ogrenilmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesi kavram ve
modellerinin basarilt bir sekilde uygulanmasinda hizmet kalitesini olusturan
bilesenlerin belirlenmesine ihtiyagc duyulmaktadir. Hizmet sunan sirketlerin
miisterilerle iligkilerini stirdiiriirken, bu iliskilerinde neleri degerlendiklerinin bilinmesi
onem arz etmektedir. Literatiir incelendiginde, hizmet pazarlamasina yonelik bilimsel
makale, arastirma raporlar1 ve kitaplar gibi yayimnlarm oldugu goriilmektedir. Bu
yayinlar, tiiketicilerin algiladiklar1 ve degerlendirdikleri hizmet kalitesinde bir model
niteligi tasimamaktadir. Hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigini
ogrenebilmek icin bir hizmet kalitesi modelinin gelistirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir.
Bu amagla Gronroos 1984 yilinda hizmet kalitesi 6l¢iisiinii gelistirmek amaciyla nitel
arastirma yontemi ile gerceklestirdigi arastirmasinda (Grénroos, 1984: 36), Gronroos
Modeli olarak bilinen hizmet kalitesi 6l¢iim modelini gelistirmistir (Kalkan vd.,
2016:64-65 ; Gronroos, 1984).

Tiiketici, yalnizca hizmet sunum siirecinin sonunda elde ettigi hizmet kalitesini
degerlendirmemekte, ayni zamanda hizmet sunum siirecinde aldiklar1 hizmetlerin
kalitesini de degerlendirmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi, Gronroos (1984)
tarafindan, teknik ve fonksiyonel kalite seklinde iki boyutta degerlendirilmistir. Miisteri
ya da tiiketicilerin, faydalanmis olduklar1 hizmetler sonucundaki algilamalar1 teknik
kaliteyi, faydalandiklar1 hizmetlerin sunulus bigimleri ise fonksiyonel kalite kavramini
aciklamaktadir. Teknik ve fonksiyonel kalite, imaj kalitesini ortaya ¢ikartmaktadir.
Imaj kalitesi ise algilanan hizmet kalitesi ile ayn1 anlama gelmektedir (Caner ve Kiilci,
2016: 26; Gronroos, 1984: 39). Gronroos (1984), tiiketicilerin algiladiklar1 hizmetlerin
kalitesinin Olciilmesinde teknik kalitenin tek bagina yeterli olmadigini, hizmetlerin
tiikketicilerle karsilikli etkilesim igerisinde yliriitiilmesinden dolay1r fonksiyonel

kalitenin de hesaba katilmasi gerektigini belirtmistir (Gronroos, 1984: 39). Ornek
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verilecek olursa, havayolunu kullanmak isteyen bir yolcu, havayolu sirketinin ¢aligan
personelleriyle ve diger yolcularla iletisim kurabilmektedir. Yolculuk esnasinda yolcu,
koltuktan, yemek hizmetinden, fiziksel ve teknik gibi hizmetlerden
faydalanabilmektedir. Yolcunun u¢gmadan dnce, ugus esnasi ve ugus sonrasi gibi hizmet
alim siireclerinden geg¢mesi, hizmete yonelik algist ve degerlendirmesini
etkilemektedir. Bagka bir ornek vermek gerekirse, bir banka, tiiketicinin islerini
otomatik makine gibi makinelerle teknik anlamda cok iyi yOnetebilir. Bankanin
tiikketicilere hizmet odakli yaklagsmamasi, yalnizca makinelerin tiiketicilerin memnun
edilmesinde bir ara¢ gibi gorilmesi tiketicilerin sunulan hizmetlerden mutsuz
kalmasina neden olabilmektedir. Bu yiizden, bankadaki veznedarin ya da miisterilerle
iletisim kuran miidiirlerin tavir ve tutumlar: tiiketicilerin memnun edilmesinde daha
fazla etkilidir. Saglk, ulasim, nakliye, otel, restaurant, bakim ve onarim gibi hizmet
sektorlerinde de tiiketicilerin algilayacaklar1 hizmet kalitesinde banka 6rneginde ifade
edilen benzer durumlar s6z konusu olabilmektedir (Gronroos, 1984: 38). Sekil 2.1’ de

Gronroos hizmet kalitesi modeli agiklanmaktadir.

Sekil 2.1: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

C Beklenen Hizmet )< Algilanan Hizmet Kalitesi >< Algilanan Kalite )

ANIIVAN

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri (Reklamecilik,
sahada satig, halkla
iliskiler); ve geleneksel
pazarlama, ideoloji ve hnaj
agizdan agiza pazarlama

C Teknik Kalite C Fonksivonel Kalite )

Ne ? Nasil ?
Kaynak: Gronroos, 1984: 40
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Tiiketicilerin firmay1 nasil algiladiklarmin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan imaj
boyutunu, teknik Kkalite ve fonksiyonel kalitenin yaninda baska faktorler de
etkileyebilmektedir. Imaj boyutu iizerindeki etkileri daha diisiik olan diger faktdrler
reklam, halkla iliskiler, fiyatlandirma, ideoloji, agizdan agiza pazarlama, gelenek gibi
kavramlarla agiklanabilmektedir (Gronroos, 1984: 39). Organizasyon hakkinda bilgi
sahibi olan tiketicilerin beklentilerini bu faktorler etkileyebilmektedir. Hizmet sunan
isletmeler, hedef kitlelerindeki tiiketicilere imajlar1 hakkinda bilgi verebilmek igin imaj
reklamcilig1 olarak adlandirilan geleneksel pazarlama faaliyetlerini yerine getirerek
etkili tanitim yapmaya c¢alismaktadiwr. Tiiketicilerin isletmelere yonelik imaj
algilamalar1 gercekle uyusmayan bir imaj ise, geleneksel pazarlama faaliyetleri
kullanilarak bu yanlis imaj algis1 giderilmeye calisilmaktadir. Geleneksel olarak
ylriitiilmeye  calisilan  pazarlama  faaliyetleri, tiiketicilerin  beklentilerini
etkileyebilmektedir. Hizmetin teknik ya da fonksiyonel kalitesi hakkinda bilgi vermek
amaciyla yapilan reklam kampanyalarinda tiiketiciler, isletmenin sunmus oldugu
hizmetleri gergekte sunulan hizmetlerden daha da yiiksek kalitede algilayabilmektedir.
Bu durum tiiketicilerin beklenilen hizmet kalitesi algilarinin artmasmna neden
olabilmektedir. Bu yiizden, reklam kampanyalar1 yapilirken, teknik kalite ve
fonksiyonel kalite abartilmadan tiiketiciler bilgilendirilmelidir. Aksi takdirde, abartili
yapilan reklam kampanyalari, isletmenin imajin1 olumsuz yonde etkileyerek
tiikketicilerin beklentilerinin artmasma neden olacaktrr. Bu durum g6z Oniinde
bulundurularak geleneksel pazarlama faaliyetleri ya da reklam kampanyalar1 yapilirken
abartili reklamlarin yapilmasindan kaginilmalidir. Abartili bir sekilde yapilmis olan
reklamlar, isletmenin imajinin zedelenmesine, hayal kirikligma ugramis tiiketici
kitlelerinin olugsmasma neden olabilmektedir. isletme hakkinda olumlu imaj edinen
tiikketici, isletmenin yapacagi ufak tefek hatalar1 gérmezden gelecektir. Bu hatalarin
tekrarlanmas1 durumunda isletmenin olumlu imaji zedelenecektir. Tiiketicinin
isletmenin imajimi zayif gérmesi durumunda, meydana gelebilecek herhangi bir hata
sonucunda tiiketici, bu hatay1 abartacaktir. Bu durum, imajin algilanan kalitede bir
slizgec gorevi listlendigini ortaya koyabilmektedir (Glirbiiz ve Ergiilen, 2006: 179).
Ornegin, bir tiiketici, kaliteli bildigi bir restorana gittigi zaman, yedigi yemek
miikemmel kalitede olmadiginda ya da garson rahatsiz edici davranislar sergilediginde,
tiikketicinin igletmeye karsi olumlu imajmin olmasi nedeniyle sunulan hizmetleri tatmin
edici bulabilmektedir. Ancak, tiketicinin bir¢ok kez ayni olumsuz hizmet sunumlariyla

karsilasmast durumunda, restoranin imaji olumsuz yonde etkilenecektir. Bu durum
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tiiketicinin hizmet kalitesini olumsuz yonde algilamasina neden olacaktir (Gronroos,

1984: 40).

2.4.2. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Kalite kavraminin tanimlanmasi ve 6l¢lilmesi amactyla yapilan ¢aligmalar {iriin
sektoriinden etkilenerek ortaya ¢ikmistir. Uriinlere yonelik kalite kavrami
pazarlamacilar tarafindan tanimlanmis ve iriinlerin kalitesi Ol¢lilmeye ¢alisilmstir.
1980’11 yillara gelindiginde, yeterli diizeyde tanimlanmayan ve arastirilmayan hizmet
kalitesi kavram artik pazarlamacilarin dikkatini ¢cekmeye baslamistir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 41). Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla kesifsel arastirma
sonucunda, gap model olarak bilinen, bosluk ya da fark modeli ortaya ¢ikmis ve bu
model kavramsal hizmet kalitesi modeli olarak adlandirilmistir. 1985 yilinda
gelistirilen bu modelin ortaya cikarilmasinda odak grup yontemi uygulanmis ve
derinlemesine miilakatlar yapilmistir (Kalkan vd., 2016: 65). Kesfedici nitel arastirma
yapilmasinin nedeni, hizmet kalitesiyle 1ilgili literatiirde yeterli arastirmanin
yoklugudur. Goriismelerde, tiiketici ve pazarlamacilarin hizmet kalitesi algilarinin
Ogrenilmesi amaciyla genel bir model gelistirilebilir mi, tuketicilerin hizmetlerde
kalitenin temel 6zelliklerini algilayis bigimleri nasil gibi sorulara cevaplar aranmaya
calisilmistir. Arastirma bireysel bankacilik, iiriin tamir ve bakimi, menkul kiymetler ve
kredi kart1 sektoriine odaklanilarak yapilmistir. Bu dort alanda faaliyet gosteren
sirketler, ulusal olarak tanmmus sirketlerdir. Her sirketten ii¢ ya da dort yoneticisiyle
goriismeler gerceklestirilmistir. YOneticilerin iist yonetim, pazarlama ve miisteri
iligkileri gibi unvanlarda g¢alisan kisiler icerisinden secilmesinin nedeni olarak bu
alanlarda yoneticilik yapan kisilerin hizmet kalitesini etkileyebilecekleri gosterilmistir

(Parasuraman vd., 1985: 43).

Bu modelin bosluk modeli olarak adlandirilmasmin nedeni, isletmelerin
hizmetlerini en iyi sekilde sunabilmeleri i¢in tiiketicilerin beklenti ve algilari arasindaki
boslugun kapatilmasma yonelik vurgular yapilmakta olmasindandir (Ponlagi¢ ve

Fazli¢, 2015: 44-45). Sekil 2.2’de kavramsal hizmet kalitesi modeli agiklanmaktadir.
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Sekil 2.2: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Miisteri

Sozlii Iletisim

Kisisel Ihtiyaglar

Gegmis Deneyimler

\4

Beklenen Hizmet

v

A

Algilanan Hizmet

Hizmet Sunumu

Miisteriler Ile Digsal
fletisimler

\ Bosluk 3

X Y

Hizmet Kalitesinin
Sartnamesi

RS Bosluk 2

A y

A 4

Y 6netimin Miisteri
Beklentisi Algilar

Kaynak: Parasuraman vd., 1985:
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Kavramsal hizmet kalitesi modelinin igerisinde hizmet kalitesinin ortaya
cikarilmast amaciyla bes tane ana fark yer almakta; ilk dort farki, hizmet saglayicilari
ilgilendirirken, besinci fark hizmetten faydalanan tiiketicileri ilgilendirmektedir
(Kalkan vd., 2016: 65). Bosluk ya da fark modeli, asagida agiklanan, bes bosluktan
olusmaktadir (Ene ve Tatar, 2012: 101; Parasuraman vd., 1985: 44-46;
Yousapronpaiboon, 2014: 1089):

Birinci Fark (Bilgi Boslugu)

Hizmetten faydalanan kisilerin beklentileriyle hizmeti sunanlarin hizmetten
faydalanan kisilerin beklentilerini algilayislar1 arasinda meydana gelen bosluk ya da
fark.

Tkinci Fark (Politika Boslugu)

Yonetimin tiiketicilerin beklentilerini algilamasi ve algilanan beklentilerin
hizmet kalitesi 6zelliklerine dontistiiriilmesi arasinda meydana gelen bosluk ya da fark.
Uciincii Fark (Dagitim Boslugu)

Tiketicilerin algilamalarmin isletme tarafindan hizmet kalite Ozelliklerine

dontstiiriilmesi ve hizmet sunum sonucunda teslimatta meydana gelen bosluk ya da
fark.
Dérdiincii Fark (Iletisim Boslugu)

Hizmet sunum siirecinde hizmetin sunulus sekli ile tiiketicilerle kurulan iletisim
sonucunda meydana gelen bosluk ya da fark.
Begsinci Fark (Algilanan Hizmet Kalitesi Boslugu)

Tuketicilere sunulan hizmetlerin sonucunda tlketicinin algiladigi hizmetle

bekledigi hizmet arasinda meydana gelen bosluk ya da fark.

Danjuma vd. (2018) hizmet kalitesi 6l¢timii sonucunda ortaya ¢ikan bosluklarmn
isletme yoneticilerine faydali bilgiler saglayip yoneticilere rehberlik yapacagini;
hizmetlerin sunulmasinda meydana gelen aksakliklar1 ortaya ¢ikarip bu aksakliklarin

giderilmesine yonelik hizmet alanlar1 ve performanslarinm iyilestirilebilecegini ifade
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etmistir (Danjuma vd., 2018: 129). Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesinin on

boyutunu agiklamiglardir (Parasuraman vd., 1985: 47):

e Guvenilirlik: Hizmet sunumunun diizgiin ve giivenilir bir sekilde verilmis olan
sozler dogrultusunda performans tutarliligini saglayacak sekilde ilk seferde
dogru gergeklestirilmesidir. Faturalandrmanin dogru yapilmasi, kayitlarmn
diizgilin tutulmasi, gibi unsurlar1 icermektedir.

o  Duyarlilik (Karsilik Vermek): Hizmet sunanlarin tiiketicilerin beklentilerini
zamaninda karsilamalar1 ve hizmet sunum siirecinde tiiketicilere yardimci
olmak istemeleridir. Randevularin hizli bir sekilde alinmasi, tiiketicilere hizli
bir sekilde cevap verme gibi unsurlari igermektedir.

o Yeterlilik: Hizmet sunan personelin yeterli bilgi, birikim ve beceriye sahip
olmasidir. Tiiketiciyle iletisim kuran personelle destek hizmetleri personelinin
bilgi ve beceriye sahip olmas1 gibi unsurlar1 icermektedir.

e FErigebilirlik: Hizmet sunan personelin erisebilir ve iyi iletisim kurulabilmesidir.
Hizmetlerin uygun saatlerde sunularak tiketicilerin bekleme siresinin en aza
indirilmesi ve hizmetlere kolaylikla ulagilmasidir. Tiiketicilerin hizmet sunan
isletmeye telefonla kolay bir sekilde ulasabilmesi, telefon hatlarinin mesgul
olmamasi, tiiketicilerin ¢agr1 hattinda beklemeye alinmamasi, hizmet sunumunu
gergeklestiren kurulusun tesisinin elverisli konumda olmasi gibi unsurlar
icermektedir.

e Nezaket: Hizmet sunan personelin, i¢cten ve samimi davranislarla tiiketicinin
zihninde dost, saygim ve kibar bir kisi olarak yer edinmesidir. Ornegin, halinin
iistiinde ¢amurlu ayakkabi olmamasi, halkla iligki i¢erisinde olan personelin
temiz ve diizglin goriiniimlii olmasi gibi unsurlar1 igermektedir.

e Jletisim: Hizmet sunan personelin, tiiketici davramslarini iyi analiz ederek
sunulacak hizmetlerle ilgili bilgilerin anlama seviyelerine uygun bir sekilde
aktarilmasi ve iyi bir dinleyici olmasidir. Sirketten hizmet alan farkl tiiketiciler
icin kullanilacak dilin 6zenle segilmesi, hizmet hakkinda ve hizmetin maliyeti
hakkinda bilgi verilmesi, tiiketiciye bir sorunun giderilmesine yonelik giivence
verilmesi gibi unsurlar1 igermektedir.

e [tibar: Isletmenin sunmus oldugu hizmetler sonucu tiiketicilerin zihninde

diiriist, giivenilir, tiiketici ¢ikarlarini koruyan sekilde algilanmasidir. Isletmenin
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itibarin1 hizmet sektoriinde yapmisg oldugu {inii, adi, ¢alisan personelin bilgi,
birikim ve yetenekleri olusturmaktadir.

e Guvenlik: Tiiketicilerin igletmenin sunmus oldugu hizmetlere yonelik siiphe
duygusunun ortadan kalkmasi, isletme faaliyetlerinin tehlike ve risk algisindan
uzak bir sekilde siirdiiriildiigiiniin hissettirilmesidir. Isletmenin fiziki ve mali
givenligi ile hizmetlerden yararlanan tiiketicilerin igletme igerisindeKi
paylastiklar1 kisisel bilgilerin mahremiyeti, bu giivenlik unsurlar1 igerisinde yer
almaktadir. Ornegin, tiiketicinin otomatik para ¢ekme makinesinden para
cekerken soyulup soyulmama gibi endisesinin olmasi, sirketin tiiketiciyle
gizlilik icerisinde bir iliski i¢erisinde bulunup bulunmadigi, tiiketicinin hisse
senedi sertifikasinin sirket tarafindan Ogrenilip O6grenilmemesi gibi mali
giivenlik bilgisini igeren unsurlardan olugsmaktadir.

e Miisteriyi bilmek ve anlamak: Tiiketicilerin ihtiyaglarmi ortaya ¢ikarabilmek ve
tilketiciyi daha da 1iyi taniyabilmek i¢in c¢aba gostermeyi igcermektedir.
Tiketicilerin 6zel ihtiyaglarma odaklanabilme ve hizmetlerin kisisellestirilmis
bir sekilde sunulmasi gibi unsurlar1 icermektedir.

e Fiziksel varliklar: Hizmet Kalitesinin fiziksel bir kanit olarak gosterildigi
tesislerden, gorev yapan personelin ve hizmetten faydalanan diger miisterilerin
dis goriinlistinden, hizmet sunum siirecinde kullanilan arag, gere¢ ve donanim

gibi somut unsurlardan olugmaktadir.

Isletmeler, hizmetin soyut olmasi nedeniyle, tiiketicilerin hizmetleri nasil
algiladiklarini 6grenmek istediklerinde zorluklar yasayabilir. Tiiketicilerin algiladiklar
hizmetlerin kalitesinin 68renilmesi sayesinde isletmeler, sunmus olduklar1 hizmetleri
gbzden gecirerek gerekli iyilestirmeleri yaparak hizmetlerin kalitesini istenen yonde
degistirebilmektedir (Parasuraman vd., 1985: 42). Hizmet isletmelerinin sundugu
hizmetlerin arzu edilen kalite diizeylerine ulasmasinda, yalnizca tiiketicilerin
beklentilerinin dogru bir sekilde algilanmasi yetersiz kalmakta, bu beklentilerin hizmet
standartlarina doniistiiriilmesi gerekmektedir. Kaliteli hizmet sunulmasinda hizmet
standartlarinin  uygulanmas:1 tek basina yeterli degildir. Tiiketiciler hizmet
sartnamelerinde yazili olan hizmetlerle kendilerine sunulan hizmetleri karsilastirmakta
ve bu duruma hizmet performansi boslugu denilmektedir. Hizmet performansi

boslugunun olusmasmin nedeni, personelin hizmeti isteksiz ve yeterli diizeyde
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sunamamasindan kaynaklanmaktadir (Altan ve Ediz, 2016: 703). Tiim hizmet alanlar1
icin genelleme yapmak amaciyla hizmet kalitesi boyutlariin sayisi on boyuttan bes
temel boyuta indirgenerek Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modeli gelistirilmistir
(Tokay Argan, 2009: 4; Gurbiz ve Ergulen, 2006: 177).

2.4.3. Servqual Modeli

Hizmetlere 06zgii soyutluk, heterojenlik, iiretim ve tiiketimin ayrilmazlig:
ozellikleri hizmet kalitesinin anlasilmasini ve Ol¢lilmesini zorlastirmaktadir. Hizmet
kalitesi nesnel Olciitlerle 6lciilemediginden tiiketicilerin kalite algilamalar1 6grenilmeye
calisilarak hizmet kalitesi 6l¢lim sorunlar1 giderilmeye ¢alisilmaktadir (Parasuraman
vd., 1988: 13). Servqual 6lgegi, tiiketicilerin hizmet kalitesi beklentileriyle algilarinim
iyi bir sekilde Ogrenilmesinde, aksayan hizmet kalitesinin ortaya ¢ikartilarak
tyilestirilmesinde, giivenilirlik ve gecerliligi olan bes boyutlu 22 maddeden olusan bir
Olcektir. Farkli hizmet sektorlerine uyarlanacak sekilde, tiiketicilerin beklenti ve
algilarinin 6grenilmesi temelinde tasarlanmis bir dlgektir (Parasuraman vd., 1988: 30-
31). Bu ol¢ek pazarlama sektoriinde gelistirilmis olmasmma ragmen bilgi islem,
kiitliphane gibi farkli hizmet sektorlerinde uygulama alani1 bulmus (Landrum vd., 2009:
18-19), kamu, egitim, saglik, bankacilik, perakende satis, nakliye, oto tamiri,
profesyonel hizmet sunan isletmeler tarafindan test edilmis ve kullanilmistir (Cerri,
2012: 666). Servqual Olgegi farkli hizmet sektorlerinde algilanan hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in en fazla kullanilan bir hizmet kalitesi modeli olmaya devam

etmektedir (Palese ve Usai, 2018: 134).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1988 yilinda bankacilik, kredi kart1, bakim ve
onarim, sigorta ve menkul kiymetler alaninda yapmis olduklari arastirmalarinin
sonucunda elde ettikleri bulgular dogrultusunda hizmet kalitesi boyutlarini azaltarak
bes boyuta indirgemisler (Kazangoglu, 2011: 135), bu bes boyutta yer alan ifadelerde
tiiketicilerin hizmet kalitesi beklentileri ve isletmenin performansi degerlendirilmistir
(Calvo-Porral Cristina vd., 2013: 605; Mauri vd., 2017: 340). Bir isletmenin genel
olarak miikemmelligi ve Ustiinliigli hakkindaki yargisi olan algilanan kalite nesnel
kaliteden farkli, memnuniyet kavramu ile iligkili ancak, memnuniyet kavramindan farkli
bir kavramdir. Algilanan kalite, bir tutum bi¢imi seklinde goriilmekte, tiiketicilerin

beklentilerinin isletmenin sunmus oldugu hizmetlerin performans algilartyla
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karsilastirilarak ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1988:15). Servqual modelinde
tiikketicilerin beklenti ve algilar1 arasindaki bosluklar1 belirleyen ana boyutlar asagida

aciklanmaktadir (Ponlagi¢ ve Fazli¢, 2015: 44; Parasuraman vd., 1988: 23):

e Giivenilirlik: Isletmenin tiiketicilere vaat ettikleri hizmetlerin dogru ve giivenilir
sekilde sunulmasi1 ve gergeklestirilmesi yetenegini ifade etmektedir.

e  Duyarlilik (Yanit Verme): Tiketicilere yardim etme ve hizli hizmet sunma
istegini ifade etmektedir.

o Dokunulur Olma (Fiziksel Varlhiklar-Somut Unsurlar): Hizmet sunumunun
gergeklestirildigi ortamlar, fiziksel tesisler, ara¢ ve gerecler ile hizmeti sunan
personelin dis gorintiisii fiziksel varliklar1 ya da diger bir ifadeyle somut
unsurlar1 olusturmaktadir.

e Glvence: Hizmet sunan personelin bilgisi ve kibarligi ile tiiketicilerin zihninde
giivenilir bir personel olarak yer edinebilme yetenegidir.

e Empati: Isletmenin 6zen ve ilgisi ile hizmetlerin kisisellestirilmis bir sekilde

tiiketicilere sunulmasi anlamina gelmektedir.

Servqual 6l¢egi, yukarida goriildiigii gibi, bes ayr1 boyuttan olugmaktadir.
Ancak, 1985 yilinda kavramsallastirilmig hizmet kalitesi modelindeki 10 tane boyutun
tim yonlerini kapsamaktadir. Yedi tane orijinal boyut olan gilivenilirlik, gilivenlik,
erisilebilirlik, nezaket, yeterlilik, miisteriyi bilmek ve anlamak boyutlariyla iletisim
boyutu, giivence ve empati boyutlar1 icerisinde temsil edilmistir (Parasuraman vd.,
1988: 23-24). Servqual 6l¢eginde hizmet kalitesi boyutlarini agiklayacak sekilde ikiser
bélimden olusan ve her bir boliimde sorulan 22 tane soru tiiketicilerin beklenti ve
algilarinm dgrenilebilmesi amaciyla hazirlanmustir. ik 22 soruda yer alan ifadelerde
tiikketicilerin hizmet almay1 diisiindiikleri hizmet sektoriine yonelik isletmenin ismi
verilmeden sorular sorulmakta ve tiiketicilerin beklentileri dlgiilmektedir. Olgegin
ikinci boliimiindeki 22 soruda yer alan ifadelere iliskin hizmeti sunan igletmenin ismi
verilerek tiiketicilerin o isletmeden almis oldugu hizmet ve deneyimlerin kalitesi
olgiilmektedir. Olgegi cevaplandiracak kisilerin hizmeti bu isletmeden ve ayn1 isi yapan
diger isletmelerden alarak deneyim sahibi olan kisiler icerisinden sec¢ilmelerine dikkat
edilmesi gerekmektedir (Cirpin ve Kurt, 2016: 89; Parasuraman vd., 1988: 38-40).
Olgegin 22 maddesindeki yargilar incelendiginde 1 ile 4 arasindaki ifadeler hizmetin

dokunulabilirlik; 5 ile 9 arasindaki ifadeler hizmetin giivenilirlik; 10 ile 13 arasindaki
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ifadeler hizmetin yanit verme; 14 ile 17 arasindaki ifadeler hizmetin giivence ve 18 ile
22 arasindaki ifadeler ise hizmetin empati boyutunu olusturmaktadir (Giirbiiz, 2005:

102; Parasuraman vd., 1988: 38-40).

Servqual 6l¢egini cevaplandiran kisilerin verdikleri cevaplar incelenerek kalite
boyutlarinin her biri i¢in beklenen hizmet puanmin ve algilanan hizmet puanmin
ortalamasi hesaplanmaktadir. Bu degerler dikkate alinarak algi-beklenti sonuglari
degerlendirilmektedir. Sonucun sifira esit olmas1 beklentilerin karsilandigini, sonucun
pozitif bir deger olmas1 beklentilerin agildigini, diger bir ifadeyle tiiketicilerin sunulan
hizmetlerden ¢ok memnun oldugunu, sonucun negatif ¢ikmasi ise negatif ¢ikan kalite
boyutunun tiiketici beklentilerini karsilamadigini gostermektedir. Tiim kalite
boyutlarmin her biri i¢in hesaplanmis olan beklenti ve alg1 degerleri dikkate almarak
boyutlarin hepsini kapsayacak sekilde, Servqual skor ad1 verilen, sadece bir tane algi-
beklenti degeri elde edilmektedir. Servqual skoruna ilave olarak miisteri
memnuniyetinin hizmet kalitesi boyutundan nasil etkilendiginin hesab1 yapilmaktadir.
Bu etki dereceleri gozoniinde bulundurularak hizmet kalitesi boyutlar: tiiketicilerin
daha fazla memnun olmalarini saglayacak sekilde iyilestirilebilmekte, boylece istenilen
amagclara ulasilabilmektedir. Hizmet sektoriinde faaliyetlerini siirdiiren isletmeler elde
ettikleri Servqual skorlarmi rakip isletmelerin skorlariyla karsilastirarak kendi

faaliyetlerini analiz edebilmektedir (Cirpin ve Kurt, 2016: 90).

2.4.4. Servperf Modeli

Servperf modeli, Servqual modeline alternatif olarak Cronin ve Taylor tarafindan
1992 yilinda gelistirilmistir. Servperf modeli, hizmet kalitesinin 6lgtilmesinde Servqual
modelinin ortaya c¢ikardigi bazi sikintilarin giderilmesini amaglamistir. Servqual
modeli, tiiketicinin hizmetten faydalanmadan 6nceki beklentisi ile faydalandiktan
sonraki algis1 arasindaki farkliligin hizmet kalitesini ortaya ¢ikardigini, Servperf
modelinde ise hizmet kalitesinin Ol¢limiiniin performansa dayali olmasi1 gerektigi
savunulmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992: 55). Servperf modelinde, Servqual
modelindeki tim sorular tiiketicilere sorulmus ancak, tiiketicilerin beklentilerinin
Ogrenilmesi amaciyla sorulan sorular dikkate alinmamistir (Gelibolu ve Kerse, 2018:
363). Duzevi¢ vd. (2015), Servperf 6lgeginin Servqual 6l¢egindeki maddelerin aynisini
kullandigini, bu 6l¢egin Servqualden farkli olarak yalnizca tiiketicilerin hizmet kalitesi

algilarn1 6lgmesi nedeniyle degistirilmis Servqual Ol¢eginin bir tiirli olarak
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gorildiiglinii ifade etmektedir (Duzevi¢ vd., 2015: 41). Bu model araciligryla hizmet
kalitesi, tiketici memnuniyeti ve satinalma niyetleri arasindaki iliskiler de

ogrenilebilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992: 55).

Servperf Olcegi, hizmet performanst Olgegi olarak adlandirilmaktadir.
Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesi, hizmet sunan igletmenin performans
algistyla 6l¢iilmekte, hizmet kalitesi performansla ayni anlama gelmektedir (Danilo vd.,
2017: 418). Servqual 6lgeginde kullanilan madde sayis1 44 iken, Servperf 6lgeginde ise
madde sayis1 22’ye disiiriilmiistiir (Cronin ve Taylor, 1992: 64). Servperf 6lcegini
olusturan 22 madde hizmet kalitesi boyutlarindan empati, yanit verme,
dokunulabilirlik, giivence ve gilivenilirlik boyutlarinin analiz edilmesini ortaya

cikaracak sekilde hazirlanmistir (Giirbiiz, 2005: 102).

Cronin ve Taylor (1992) Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde, performansa dayali
Servperf 6lceginin, Servqual dlgegine gore tiiketicilerin algiladiklar1 kaliteyi daha 1yi
Olcebilecegini iddia etmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992: 64). Servperf Olceginde
hizmet sunum sirecinde, tuketicilerin beklentilerinin degisime ugramasi nedeniyle
Servqual 6l¢eginin hizmet kalitesi algisin1 dogru 6l¢medigi kabul edilmektedir (Calvo-
Porral Cristina vd., 2013: 605). Servqual 0lgegindeki beklenti maddelerinin,
tiikketicilerin hizmet kalitesi algilarinda ¢ok az rol oynamasi nedeniyle, hizmet
kalitesinin bir tutum seklinde degerlendirilerek 6lciilmesi gerekliligi sonucunu ortaya
cikarmustir (MclIntosh, 2017: 40). Cronin ve Taylor (1992), hizmet Kkalitesinin,
tiikketicilerin isletmenin sunmus oldugu hizmetlere kars1 gosterdikleri tutumlar
araciligiyla olciilmesinin dogru bir yaklasim oldugunu ifade etmislerdir (Cronin ve
Taylor, 1992: 63). Servperf Olgeginin yalnizca tiiketicilerin algiladiklar1 kalitenin
Ogrenilmesi gerektigine vurgu yapmasi, tutumsal bir 6l¢iim aracina doniistiiriilmesini
saglamistir (Rodriguez-Gonzalez ve Segarra, 2016: 174). Servqual 6l¢egine yonelik
yapilan elestiriler sonucunda gelistirilen Servperf 6lgegi, organizasyonlarin gdstermis
olduklar1 performanslarin 6lclilmesinde iyi ve kullanisli bir 6l¢iim modeli olarak
goriilmektedir (Digbohou, 2019: 16). Cronin ve Taylor (1992) arastirmalarinin
sonucunda, hizmet kalitesinin tiiketici memnuniyetinin 6nciisii oldugunu ve tuketici
memnuniyetin de satin alma niyetleri iizerinde hizmet kalitesinden daha gii¢lii bir etkiye

sahip oldugunu belirlemislerdir (Cronin ve Taylor, 1992: 65).
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Abdullah (2005), hizmet kalitesi 6l¢limiiyle ilgili yapilmis olan arastirmalarda
Servperf 6l¢eginin giivenilir bir 6lgek oldugunu bildirirken (Abdullah, 2005: 306), Ali
vd. (2016), yalnizca tiiketicilerin algilarina dayali 6l¢geklerin daha iyi 61¢iim kabiliyetine
sahip oldugunu ifade etmistir (Ali vd., 2016: 73). Baska bir arastirmada, Servperf
Olgeginin hizmet kalitesi Olgiimiindeki varyansit Servqual Olgegine gore daha iyi
acikladigi ifade edilmistir (Brochado, 2009: 177). Calvo-Porral Cristina vd. (2013),
kurumlarm sundugu hizmetlerin performanslarmin dogru bir sekilde 6lgiilmesinde,
tiketicilerin algilarinin 6grenilmesinin beklentilerin 6grenilmesine gére daha saglikli
Olgtim sonuglar1 verecegini ifade etmektedir (Calvo-Porral Cristina vd. 2013: 604).
Campos vd. (2017), yapilmis arastirmalarda yalnizca Servperf Olgeginin degil,
performansa dayali diger Olgeklerin de hizmet kalitesi dlcimiinde daha guvenilir

sonuglar verdigini ifade etmistir (Campos vd., 2017: 396).

Servperf Olceginin Servqual Olgegi iizerinde birgok iistiinliigiiniin bulundugu
ileri siiriilmesine ragmen, hizmet sunum siirecinde meydana gelen sorunlarin
belirlenmesinde Servqual 6lgeginin servperf 6lgegine gore daha etkili oldugu da ileri
stirtilmektedir (Yildiz ve Erdil, 2013: 90). Galeeva (2016), farkl kiiltiirlerde yapilacak
arastirmalarda Servqual Olgeginin Servperf Olgegine gore, daha iyi bir performans

saglayacagini ve adapte edilebilecegini ifade etmektedir (Galeeva, 2016: 332).

Servqual ve servperf oOlgekleri farkli sektorlerde uygulanacak sekilde
tasarlanmis 6lgeklerdir (Rodriguez-Gonzalez ve Segarra, 2016: 174-175). Her iki Olcek,
kusursuz olmamakla birlikte, elestirilere maruz kalmakta ve hizmet sektoriine 6nemli
katkilar sunmaktadir (Shekarchizadeh vd., 2011: 70). Servqual ve Servperf dlgekleri en
sik kullanilan hizmet kalitesi 6lgekleri olmakla birlikte, Servqual 6l¢egi, Servperf
Olcegine gore daha yaygin kullanilma 6zelligine sahiptir (Rodrigues vd., 2011: 630).
Bankacilik, perakendecilik, eglence endiistrisi ve yiiksekdgretim gibi birgok sektorde
Servqual dlcegi yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Galeeva, 2016: 332). Kisaca ifade
etmek gerekirse, Servqual 6lgegi bes boyuttan olusurken, Servperf 6lgegi tek boyutlu
bir 6lgektir. Her iki Olgekte 22 maddeden olusmaktadir ancak, Servqual dlgegi,
tiiketicilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesinin &grenilmesinde beklenti ve algi
degiskenini kullanirken, Servperf 6lgegi yalnizca algi degiskenini kullanmaktadir
(Danilo vd., 2017: 420).
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UCUNCU BOLUM

YUKSEKOGRETIMDE KALITE VE OLCUMU

3.1. YUKSEKOGRETIM

Yirminci yiizyilin ortalarindan itibaren kiiresellesmenin etkisinin diinya ¢apinda
kendisini hissettirmesi, sanayi alaninda nitelikli personel ihtiyacma olan talebin
artmasi, toplum igerisinde egitime olan bakis acisinin degismesi yiiksekdgretim
kurumlarma dikkatleri ¢evirmistir. Ekonomik bakimdan toplum igerisinde yaratmig
olduklar1 degerler, bu kurumlarin hem kendi ¢atis1 altinda hem de devlet ekonomileri
icerisinde her gecen giin daha 6nemli kurumlar haline gelmesini saglamistir (Kdse,
2012: 114). Kiresellesmenin hizla yayilmasi, piyasa ekonomisi anlayiginin
benimsenmesi ve hizmetlerin serbest bir sekilde dolagsmasini saglayan etkenlerin ortaya
¢ikmasi gibi nedenler, bazi kurum ve kuruluslarm dikkatini yiiksekégretim kurumlarina
¢cekmistir. Bu kurumlara, Avrupa Birligi Komisyonu, Birlesmis Milletler, Ekonomik
Kalkmma ve Isbirligi Orgiitii (OECD), Birlesmis Milletler Egitim, Bilim ve Kiiltiir
Orgiitii (UNESCO), Diinya Bankas1 ve Diinya Ticaret Orgiitii gibi kurum ve kuruluslar
ornek gosterilebilir (Kalayci, 2009: 629). Devletler yliksekdgretimi politik bir sorun
olarak gormekte ve yliksekogretim sektorii bu baglamda hiikiimetlerin ilgi odagi

olmaktadir (Gunn, 2015: 29).

Devletlerin ekonomik bakimdan gelismesinde yiiksekdgretim kurumlar1 6nemli
gorevler Ustlenmektedir. Bu gorevlerden bir tanesi yiiksekogretim kurumlarinin
nitelikli personeller yetistirmesidir. Devletler, yiiksekdgretime olan bu toplumsal talebe
karsilik vermek amaciyla yiiksekdgretim kurumlarinin genislemesini saglamaya, onlar1
¢esitlendirmeye ve bu kurumlar1 yeniden yapilandirmaya ihtiyag hissetmektedir (Ozer,
2011: 23). Yiiksekogretimin genisledigi alanlara miihendislik, saglik, sosyal, insani ve
doga bilimleri gibi alanlar 6rnek gosterilebilir. Bu geligsmeler, bir zamanlar sadece elit
tabakanin faydalandig: yliksekdgretim hizmetinin kitlesellesmesini saglamistir (Atanur
vd., 2014: 68). 2547 sayili Yiiksekogretim Kanunu Yiiksekogretimi “Milli egitim
sistemi i¢inde, ortaogretime dayali, en az dort yariyili kapsayan her kademedeki egitim-

ogretimin timiidiir”’ (Yiksekogretim Mevzuati, 2014: 15) seklinde tanimlamaktadir
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Egitim Ogretimin en st seviyesinde bulunan yiiksekogretim kurumlari;
cagimmizda meydana gelen gelismeleri ve degisimleri yonlendiren, egitim, 6gretim ve
arastirma ile genisleyerek ortaklasa uluslararasi ¢alismalar: yiiriiten ve bu ¢aligmalari
0zendiren kurumlar olmas1 gibi nedenlerle karmasik bir yap1 6zelligi gostermektedir.
Bu durum, yiliksekogretim kurumlarmi stratejik bakimdan o6nemli bir konuma

getirmektedir (Cetin ve Tas, 2012: 57; Bakioglu ve Girblzer, 2015:1).

3.2. YUKSEKOGRETIMIN AMACI

Yiiksekogretim kurumlari, 6grencilerin akademik kariyerlerini gelistirmek ve
arzu ettikleri mesleki gelismelerini saglamak amaciyla kurulmustur (Mattah vd., 2018:
36). Giindliz ve Balyer (2013) Yiiksekogretim kurumlarmmin amacini, devletin
benimsemis oldugu bilim politikasi ile toplumun {ist seviyede ve farkli diizeylerdeki
insan kaynaklarinin karsilanabilmesini saglamak amaciyla, 6grencilerin ilgi alanlari,
dogal yatkilik ve becerilerine gore egitip, bilimsel ¢alisma ve arastirmalar yapmak
seklinde ifade etmistir. Cinardal vd. (2015), yiiksekdgretimin amacini, iist diizeyde
analitik diistinme yetenegi ile bilgi cagnin yeterliliklerine sahip ve bu cagla uyum
icerisinde tretici, hiir ve bilimsel ¢alismalar yapabilen kisilere egitim 6gretim hizmeti
sunarak, onlarin belli bir nitelikte bireyler olarak yetistirilmesi, olarak agiklamistir.
Eroglu (2004)’ya gore yiiksekogretim kurumlarmin amaci, bu kurumlarda girdi ve ¢ikt1
konumunda olan oOgrencilerin ihtiyaglarmin belirlenerek onlarm beklentilerinin
karsilanmasi ve toplumun beklentilerine uygun donanimli insan kaynaklarinin
yetistirilmeye c¢alisilmasidir. Basar (2014) egitim Ogretim sisteminin en st
kademesinde yer alan yiiksekogretimin amacmi asagidaki sekilde agiklamaktadir

(Basar, 2014: 20):

e Belli bir egitimden gecerek orta 6gretimden sonra yiiksekégretim kurumlarina
gelmis ogrencilerin  bilgi, birikimi ve yetenekleri dikkate alinarak bu
ogrencilerin devletin bilim politikast anlayisina gore iilkenin ¢esitli
mevkilerinde ve Ust konumlarinda degerlendirilmeleri amaciyla iist diizeyde

mesleki egitim verilmesini saglamak,
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e Ulke icerisindeki bilimsel, teknik ve kultirel alanlarda meydana gelen
sorunlarin  ¢oziimiine  yonelik  bilimlerin  derinlemesine  genisletilip
incelenmesini saglayacak arastirmalarin yapilmasini gerceklestirmek,

o Ulkede karsilasilan her ¢esit problemle ilgili yonetim gérevini tistlenmis olan

birimlere danmismanlik hizmeti sunmak.

Yiiksekogretim kurumlariin dncelikli temel gérevi 6grenim, dgretim, aragtirma
ve gelistirme faaliyetleriyle topluma hizmet etmek; kalite giivence uygulamalar1 ve
yonetim uygulamalarmin  gelistirilmesini  saglamaktir (Reda, 2017: 489).
Yiiksekogretimin amagclar1 incelendiginde yiiksekdgretim kurumu olan liniversitelerin

Oonemi daha da iyi anlasilabilmektedir.

3.3. UNIVERSITE

Yiiksekogretim kavrami kullanildiginda ilk once {iniversite akla gelmektedir.
Universiteler Antik Cag’dan itibaren ¢ok fazla degisiklige ugrayarak giiniimiize kadar
faaliyetlerini siirdiirmiistiir (Y1ldiz, 2016: 157). Universite kavrammin kokeninin, Latin
dilinde ortak bir ama¢ dogrultusunda kendi ¢ikarlarin1 korumak amaciyla bir araya
gelmis toplulugu ifade eden Universitas sézciiglinden ortaya ¢iktigr goriilmektedir
(Yavuz, 2012: 15). Universitas sézctigii, tilke yonetiminden 6zerk bir sekilde lonca
orgiitlerinin hepsini i¢ine alan bir kavram olarak giintimiizdeki tiniversite anlamindan
farkl1 bir anlamda kullanilmaktaydi. Bu kavramin zaman igerisinde doniisiime ugramasi
Fakiilte loncalar1 anlammda kullanilmasmi saglamistir. llerleyen zamanlarda
Universitas kurumu akademik terfi, egitim, 6gretim gibi faaliyetlerde kendi kurallarini
ve diizenlemelerini yalnizca kendilerinin olusturdugu bir Orgiit halinde Ortagag’da

faaliyetlerini siirdiirmiistiir (Saracel vd., 2001: 4).

Universiteler, toplumun kalkmip ilerlemesinde ve saygin olmasinda 6nderlik
yapmakta, ekonomik ve siyasal hayatta kendisini 6nemli derecede hissettirmekte,
kiiltiirel anlamda bilgi ve birikimlerin paylasildig: iletisim ortamlar1 seklinde bir
doniisliim igerisine girerek kamuoyunun olusumunda énemli bir role sahip kurumlardir
(Hiz, 2010: 57). 2547 say1l Yiiksekdgretim Kanununda, Universite “Bilimsel ozerklige
ve kamu tiizel kisiligine sahip yiiksek diizeyde egitim-6gretim, bilimsel arastirma, yayin

ve danismanlik yapan; fakiilte, enstitii, yiiksekokul ve benzeri kurulus ve birimlerden
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olusan bir yiiksekogretim kurumudur” (Yiksekogretim Mevzuaty, 2014: 15-16)
seklinde ifade edilmis, liniversitenin yapisit ve faaliyet alanlar1 ile yiiksekdgretim
Kurumlarinin biinyesinde bulunan akademik birimleri 6n plana alan bir tanim

yapilmstir.

Universitenin organizasyon yapisi incelendiginde degisik tiirden teskilat
yapisinin i¢ i¢ce gectigi goriilmekte ve bu durum akademik olarak ¢ok farkli disiplinlerin
bir arada olmasin1 saglamaktadir. Degisik fakiilteler, bu fakiiltelere bagli boliimler,
anabilim dallari, bilim dallari, yliksekokullar ile meslek ytliksekokullar1 gibi benzeri
birimler egitim, 6gretim faaliyetlerini stirdiirmektedir. Bu akademik yapidaki farkliligin
bir sonucu olarak tiniversitede program cesitliligi ortaya ¢ikmaktadir. Akademik ve
idari personel bu yapi i¢erisinde istihdam edilmekte ve iiniversitenin hiyerarsik yapisi
hem idari hem de akademik yOonden c¢esitli tiirden uygulamalari beraberinde
getirmektedir (Celep, 2015: 2). Universitelerin gegirmis oldugu asamalar
incelendiginde ii¢ tiirli tniversite tipinin ya da kusaginin oldugu goriilmektedir.
Bunlardan birincisi, ortacagda faaliyetlerini siirdiirmiis olan birinci kusak ya da ortagag
iiniversitesi; ikincisi, ikinci kusak ya da Humboldt tipi liniversite; tiglinciisii ise li¢lincii
kusak iiniversitedir (Wissema, 2014: 3-5). Universitelerin 900 yillik bir siire
icerisindeki gelisimi ii¢ degisik {iniversite yapisinda; ortagagdaki kilise merkezli
iiniversite, ulus devletler diinyasinin {niversitesi olarak kabul edilen Humbolt
Universitesi ve  bilgi  toplumundaki  Universite olarak  kabul edilen

Multiversite/Girisimci Universitedir (Arap, 2014: 4).

3.4. YUKSEKOGRETIMDE KALITE

Giliniimiizde yliksekogretim sektoriiniin gelismesi, devlet fonlarinin azalmasi
nedenleriyle yiiksekdgretim kurumlarinin rekabet ortami artmustir. Bu durum,
yiksekogretim kurumlarmni rekabet avantaji saglayacak sekilde faaliyetlerini
siirdiirmeye tesvik etmektedir (Calvo-Porral Cristina vd., 2013: 603). Devletlerin
gelisip kalkinmasinda onemli islevleri biinyesinde barindiran {niversiteler bilgi
toplumu ve kiiresellesmeden etkilenerek bir doniisiim icerisine girmis ve bu doniisiim
egitim  Ogretim  faaliyetlerini  sekillendirmistir.  Yiiksekogretimin  yeniden

yapilandirilmasinda ekonomik, sosyal ve politik gelismelerin de katkis1 olmus ve bu
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gelismeler yiiksekogretimde kalite ve yonetim konularma dikkatlerin ¢evrilmesini

saglamistir (Gokbel vd., 2012: 168).

Diinyada yiiksekogretim kurumlar1 kaliteli hizmet sunmay1 en 6nemli dncelikleri
icerisine almistir (Ali vd., 2016: 71). Son yillarda, yiiksekogretimde hizmet kalitesinin
artan rolii, tliketicilere sunulan hizmetlerin algilanan kalitesini iyilestirecek yonde
hizmetlerin yonetilmesi gerekliligi sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Brochado, 2009: 174).
Akademisyenler ve uygulayicilar, daha yiiksek pazar paymi kazanma potansiyelinin
giivence altina alinmasinda, yliksek kalitede sunulan hizmetlerin etkisinin oldugu

seklinde ortak bir yargiya varmislardir (Angell vd., 2008: 238).

Ulkemizde yiiksekdgretim kurumlarinmn sunmus oldugu egitim, dgretim ve
arastrma hizmetlerinin kalitesinin yiikseltilmesi amaciyla 22 Ekim 2002 tarihinde
Universitelerarast1 Kurul’'un baskanhiginda bir ydnetmelik hazirlanmis ve bu
yonetmelige “Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite
Kontrol Yonetmeligi” ismi verilmistir (Agan ve Saydan, 2009: 226-227). 20 Eylil
2005°te Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Yonetmeligi yaymlanmistir. Bu yonetmelige dayali olarak 30 Eyliil 2005°te ulusal
sekilde gorevlerini yiiriitmek tizere Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme (YODEK) komisyonu kurulmustur. Her yiiksekogretim kurumunun kendisi
sorumlu olmak sartiyla Yiiksekogretim Kurumu Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Kurullar1 (ADEK) faaliyete gecmistir. Bu gelismelerle birlikte YODEK
yapmig oldugu arastirmalar neticesinde 2006 yilinda yiiksekogretim sektoriinde
akademik degerlendirmelerin yapilabilmesi ve kalitenin gelistirilebilmesi icin bir
cergeve niteligindeki rehberi yaymlamistir. 2007 yilinda rehber giincellestirilerek ikinci
kez hazirlanmistir. Bu rehberin hazirlanmasinda Bologna siireci referans alinmistir
(Antalyali, 2011: 292). En son Resmi Gazete’de 23.11.2018 tarihinde 30604 sayili
Yiiksekogretim Kalite Giivencesi ve Yiiksekogretim Kalite Kurulu Yonetmeligi
yaymlanmistir (YOK, ad1 gegen internet sitesi, 2019). Bu yonetmelik cercevesinde,
iiniversitelerde kalite komisyonlar1 ve koordinatorliikleri kurulmus, tiniversiteler i¢ ve
dis degerlendirme siireglerine tabi tutulmustur. Ayni zamanda, lniversitelerin her
birisine karne verilecek kriterler getirilmis, bu kapsamdaki kriterlere gore liniversiteler

kamuoyu ile de paylasilan ilk karnelerini 2020 yilinda almislardir. Yukarida bahsedilen
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yonetmelikler veya buna benzer diizenlemeler yiiksekdgretimde kalitenin dneminin bir

gostergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yiiksekogretim, 6grencilerin ihtiyaglarinin karsilanarak bu ihtiyaglarin iizerinde
hizmetlerin sunulmasini amag¢ edinmesi gibi nedenlerle hizmet sektorii igerisinde
degerlendirilmektedir (Choudhury, 2015: 219). Yiiksekogretim kurumlar1 6grencilere
kaliteli egitim ve 0gretim hizmetleri sunmak amaciyla faaliyet gostermeleri nedeniyle
hizmet endustrisinin bir parcasi seklinde goriilmektedir (Sheeja vd., 2014: 263),
Yiiksekogretimin  hizmet  sektorii  igerisinde  degerlendirilmesi,  dikkatleri
yiiksekdgretimin paydaslari iizerine ¢evirmektedir (Ali vd., 2016: 73). Bir¢ok i¢ ve dis
paydas, degisik sekillerde yiiksekogretim hizmetlerinin etkisi altinda kalarak bu
hizmetlerden faydalanmakta, tecriibe sahibi ve bir diisiince tarzina sahip olmaktadir. i¢
paydaslar; 6grenciler, akademik personel, dis paydaslar; aileler, yerel topluluklar,
toplum kesimi, devlet kurumlari, yerel yetki sahipleri, mevcut ve ilerde isveren
konumunda olacaklar seklinde belirlenebilir (Gilirbiz ve Ergiilen, 2008: 3).
Yiiksekogretim sektoriiniin farkli paydaslara sahip olmasi, yliksekogretimdeki hizmet

kalitesi sorunlariin ana kaynagi olarak goriilmektedir (Campos vd., 2017: 397).

Gilintimiizde, yiiksekdgretim kurumlarinin pazar odakl bir ortamda faaliyetlerini
sirdiirdiigi seklinde yaygm bir anlayis bulunmaktadir (Narang, 2012: 357).
Ogrencilerin yiiksekdgretimde sunulan hizmetlerin kalite algilarmin &grenilmesi
amaciyla pazarlama alani i¢indeki bir alt disiplin olan hizmet pazarlamasi anlayisindan
faydalanilmaktadir (Gallifa ve Batalle, 2010: 158). YiiksekOgretim sektorii bir pazar
yeriolarak goriiliirken, liniversitede sunulan egitim ve 6gretim hizmetleri pazarlanabilir
bir hizmet olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bir diger ifadeyle, iniversitelerde sunulan egitim
ve 6gretim hizmetlerinin 6grencilerin taleplerini karsilayabildigi dl¢iide liniversitelerin

basarili olacagi diigiiniilmektedir (Sultan ve Yin Wong, 2010: 267).

Yiiksekogretimde hizmet kalitesi, bir iiniversitenin Ogrencilerini kendisine
cekmesi, 6grencilerin ihtiyacglarini karsilayabilmesi ve onlar1 sadik miisteriler haline
getirebilmek i¢cin 6nemli basar1 faktorlerinden birisi haline gelmektedir (Mahmoud ve
Khalifa, 2015: 343). Ogrencilerin ihtiyaglarmi bilmek, yiiksekdgretim kurumlarmmn bu
Ozel ihtiyaclar1 karsilayabilecek {iriinler ve programlar gelistirmesine olanak

saglayacaktr (Rodriguez-Gonzalez ve Segarra, 2016: 172). Universiteler,
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yiiksekogretimin bir {irlin haline geldigini gorerek; hizmetlerinin kalitesini incelemek,
iriinlerini yeniden tanimlamak ve hizmet pazarlamasi uzmanlarmnin asina oldugu
yollarla miisteri memnuniyetini Olgerek rekabet avantaji olusturacak sekilde
calismalarmi yonlendirmektedir. Universiteler, uzun siireli hayatta kalmalarinm,
hizmetlerinin ne kadar iyi bir sekilde sunulduguna baglh oldugunu ve kaliteli hizmet
sunmanin bir Uiniversiteyi digerlerinden ayirdigini fark etmislerdir (Tsinidou vd., 2010:
227).

Hizmet sunumunun bir bileseni olarak kalite kavraminin 6grencilerin
yiiksekogretim kurumlarini tercih etmesinde 6nemli bir kavram olarak 6n plana ¢iktigi
goriilmektedir (De Jager ve Gbolahan Gbadamosi, 2010: 253). Yiiksekdgretimde
hizmet kalitesi olduk¢a karmasik ve belirsiz bir kavramdir (Lazibat vd., 2014: 923).
Yiksekogretimde kalitenin ¢ok boyutlu ve karmasik olmasi, ortak bir hizmet kalitesi
taniminin yapilmasmi ve hizmet kalitesi algilarinin 6lgiilmesinde ortak bir hizmet
kalitesi 6l¢iim modellerinin uygulanmasmi da zorlastirmaktadr (Gruber vd., 2010:
107). Yuksekogretimde kalite kavrami verimlilik, amaca uygunluk, yiiksek kalite
standartlari, miikemmellik, miisteri odaklilik gibi kavramlarla ilgilidir (Calvo-Porral
Cristina vd., 2013: 603).

Yiiksekogretimde kalite tanimlari, paydaslarin bakis agilarina gére yapilmakta ve
ogrenciler yiiksekdgretimin en 6nemli paydasi olarak goriilmektedir (Ali vd., 2016: 73).
O’Neill ve Palmer (2004) yliksekdgretimde hizmet kalitesi kavramini “bir ogrencinin
almayr bekledigi sey ile hizmetin sunumundan sonraki gercek teslimat arasindaki fark”
seklinde tanimlamaktadir (O’Neill ve Palmer, 2004: 42). Bu kavram, yliksekdgretimde
hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla cesitli calismalarda yaygin olarak kullanilmaktadir
(Teeroovengadum vd., 2016: 246). Yiiksekogretimde hizmet kalitesi, pazarlama ve is
stratejisini belirleyen en giiclii rekabet silahi olarak goriilmekte (Muhammad vd., 2018:
165), ogrencilere dogru beceriler kazandirilarak onlarin istihdam edilmesinde
kolayliklar saglamaktadir (Randheer, 2015: 31). Genellikle, hizmet sektorinun
kullandig1 hizmet kalitesi Olciim modellerinden faydalanilarak yiiksekdgretimde

algilanan hizmet kalitesi 6l¢iilmeye calisilmaktadir (O’Neill ve Palmer, 2004: 39).
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3.5. YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KALITESi OLCUM MODELLERI

Yiiksekogretim sektoriindeki hizmet kalitesi arastirmasi ticari sektdrdeki hizmet
kalitesi arastirmalarina gore yeni sayilmaktadir. Ticaret sektoriinde hizmet kalitesinin
Olclilmesi amaciyla kullanilan kalite modelleri egitim sektOrine de uyarlanarak
kullanilmaya baglanmistir (Sultan ve Yin Wong, 2013: 72). Yiiksekogretimde
akademisyen ve uygulayicilar, hizmet kalitesinin temel Onciilleri ve sonuglarini daha
da iyi anlayarak rekabet avantaji elde etme ve miisteri sadakati olusturmak istemektedir.
Bu amacla, akademisyen ve uygulayicilar, kalitenin iyilestirilmesine yonelik en iyi
yontemlerin uygulanabilmesi i¢in hizmet kalitesinin dogru bir sekilde Olciilmesi
gerekliligine inanmaktadir (Abdullah, 2006b: 71-72). Ancak, yiiksekdgretim kurumlari
hizmet kalitesinin 6lgiilmesinde bazi zorluklarla karsi karsiya kalmaktadir (Ali vd.,
2020: 69).

Yiiksekogretimde kalitenin en iyi sekilde yonetilmesiyle ilgili evrensel bir ortak
yargl bulunmamaktadir (Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara, 2016: 100). Son
zamanlarda yapilan bazi arastirmalarda yiiksekdgretimde kapsamli bir hizmet kalitesi
modelinin gelistirilmesi gerektigine yonelik agiklamalar yapilmistir (Sultan ve Yin
Wong, 2013: 73). Ancak, evrensel bir sekilde kullanilabilecek tek bir 6lgiim araci,
yiiksekOgretim kurumlarinin organizasyon ve ¢evre yapilarmin farkl olmasi nedeniyle
arastirma sonuglarini ve bu arastirma sonuglarma dayali yiiksekoégretim uygulamalarini
tartigmali hale getirebilir seklinde kaygilar mevcuttur (Yildiz ve Kara, 2009: 410). Bu
yiizden yiiksekogretim kurumlari kalite yonetim uygulamalarmi kendi bakis agilarina
goOre yerine getirme ve hizmet kalitesini iyilestirmek amaciyla farkli kalite yonetim

modellerini uygulamaktadir (Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara, 2016: 100).

Hizmet kalitesi algis1 6l¢limii, her gecen giin daha da 6nemli hale gelmektedir
(Calvo-Porral Cristina vd., 2013: 602-603). Hizmet Kkalitesi literatiirii, egitim
kurumlarmin kendilerini siirekli iyilestirebilmeleri icin sunduklari hizmetlerin
kalitesini izlemelerinin 6nemini ortaya c¢ikarmaktadir (Brochado, 2009: 175-176).
Yiiksekogretimdeki hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde guvenilir ve gegerli hizmet kalitesi
Olceklerinin kullanilmas1 6nem arz etmekte (De Jager ve Gbolahan Gbadamosi, 2010:

252), siirdiiriilebilir hizmet kalitesinin olusturulmasinda egitim hizmetlerini
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degerlendirmeye yonelik uygun hizmet kalitesi Ol¢iim araglarinin belirlenerek

uygulanmasi gerekmektedir (Campos vd., 2017: 409).

Yiiksekogretim kurumlarinda kaliteli hizmetlerin  sunulabilmesi i¢in
ogrencilerin algiladiklar1 kalitenin 6grenilmesi gerekmektedir (Ali vd., 2020: 69).
Yiiksekogretim kurumlary, yalnizca mezun Ogrencilerinin beceri ve yetenekleri
acisindan toplumun neye Onem verdigiyle degil, ayn1 zamanda &grencilerinin
egitimlerini nasil hissettikleri ve algiladiklariyla da ilgilenmesi gerekmektedir (Calvo-
Porral Cristina vd., 2013: 602-603). Ogrencilerin yiiksekdgretimdeki beklenti ve
algilariin 6grenilmesi sayesinde yiiksekdgretim hizmetleri sunanlar 6grencileri kendi
kurumlarmma g¢ekebilmekte, onlarin ihtiyaglarma uygun hizmetleri sunabilmektedir
(Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara, 2016: 99). Yuksekogretimin kendisine 6zgii
karakteristik 6zelliklerinin bulunmas1 nedeniyle bu kurumlarda hizmet kalitesi 6l¢iim
modellerinin gelistirilmesi amaciyla bazi aragtirmalar yapilmis (Yildiz ve Kara, 2009:
394), hizmet kalitesini giivenilir 6lgmek ve hizmet kalitesi boyutlarin1 belirlemek
amaciyla farkli hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri kullanilmistir (Saad, 2013: 25). Bir
yiiksekogretim kurumunun hizmet kalitesi 68renciler, hiikiimet, isverenler vb. farkh
yiiksekdgretim miisterilerinden kaynaklanan farkli algilara sahiptir. Bununla birlikte,
birincil katilimcilar ve hizmet i¢in 6deme yapanlar olarak dgrencilere biiyiik 6lgiide
muamele edilmekte olmasi nedeni ile, birincil miisteriler olarak genellikle 6grencilerin
algilar1 kullanilarak hizmet kalitesi degerlendirilir. Bu, {iniversite Ogrencilerinin
tiniversitelerin birincil miisterileri oldugu arglimanmma dayanmaktadir (Mahmoud ve

Khalifa, 2015:345).

3.5.1. Yiiksekégretimde Kalite Ol¢iimiinde Servqual Modelinin Kullanilmas:

Yiiksekogretim kurumlarmin sunduklar1 hizmetlerin kalitesinin  6grenilmesi
amaciyla, Servqual Ol¢egi kullanilabilmektedir. Arastirma sonucunda ortaya ¢ikan
kalite boyutlar1 sayesinde, yliksekdgretim kurumlar1 eksik ya da {stiin yonlerini
gorebilmekte ve yiiksekogretim sektoriinde kendisini konumlandirabilmektedir (Abili
vd. 2012: 208). Abili vd. (2012) iran’da Amirkabir Universitesinde bes derste
(Elektronik miihendisligi, Insaat miihendisligi, Makine miihendisligi, Kimya
miithendisligi ve MBA) 102 06grenci Ornekleminde Servqual olgegine dayali

aragtirmalarinda, bes Servqual boyutunun tamaminda oOgrencilerin beklentileri
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algilarindan daha biiyiik ¢ikmis, olumsuz/negatif hizmet kalitesi bosluklarinin oldugu
goriilmiistiir. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 dnem diizeylerine gore
yiiksekten disiige dogru -yanit verebilirlik, giivence, giivenilirlik, somutluk ve empati-
boyutlar1 seklinde smralanmistir. Bu sonuglar, tiim Servqual boyutlarinda
iyilestirmelerin yapilmasi gerektigi, 6grencilerin 6zellikle yanit verebilirlik boyutunu
en Oonemli ve en biiyiik bosluga sahip boyut olarak gérmesi nedeniyle bu boyutla ilgili
faaliyetlerde daha fazla iyilestirmelerin yapilmasi gerektigi on plana ¢cikmistir. Abili
vd. (2012), 6grencilerin bes tane Servqual boyutunda beklentilerinin algilarindan daha
biiyiik ¢ikmasi nedeniyle bu kalite boyutlarinin iyilestirilmesi gerektigi sonucuna dayali

olarak asagidaki 6nerilerde bulunmustur (Abili vd. 2012: 209):

e Hizmet kalitesinin stirekli 6lgtilmesi gerekmektedir.

e Ogrencilerin alg1 ve beklentileri arasindaki boslugu azaltmak icin, {iniversitede
hizmet Kkalitesi stratejilerinin ve kalite standartlariin  gelistirilmesi
gerekmektedir.

e Universite yonetimi, 6grenci ve personelle iletisim kanallarini1 gelistirmesi
gerekmektedir.

e (alisan personele daha fazla yetki vererek personelin islerini diizgiin
yapabilmeleri icin motive edilmeleri gerekmektedir.

e Hizmet kalitesinin 1iyilestirilebilmesi i¢in Ogrencilerin ihtiyaclar1 ve
beklentilerinin 6grenilmesi ve hizmet kalitesi 6l¢iimii sonucunda ortaya ¢ikan
kalite boyutlarinin 6ncelik sirasma gore degerlendirilmesi gerekmektedir.

e Universite yonetimi, sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesinde gorev yapan
personelin rollerinin ne kadar dnemli oldugu konusunda calisan personellerini
bilgilendirmeli ve egitmelidir.

e Universitenin tesislerinin gelistirilmesi gerekmekte ve ihtiyaca uygun bir

sekilde bu tesislerin yeniden revize edilmesi gerekmektedir.

Calvo-Porral vd. (2013), Ispanya’da devlet iiniversitesinde ve zel {iniversitede
bir faklltede Ggrencilerin yiiksekdgretimde kalite algilamalarini ve kalite boyutlarini
ogrenmek, Ogrencilerin deneyimlerinden faydalanmak amaciyla Servqual dlgegini
kullandiklar1 aragtirmalarinda; 6grencilerin 6zel ve devlet yiiksekdgretim kurumlari

arasinda algilanan kalite bakimindan farkliliklar oldugu, 6zel yiiksekdgretim
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kurumlarinda giivenilirlik, duyarliik, giivence ve empati boyutlar: algilarinin devlet
iiniversitelerine gore yiiksek ciktigi, ancak, devlet iiniversitesinde fiziksel kanitlar
boyutlarina yonelik alginin 6zel yiiksekdgretim kurumlarina gore daha yliksek
belirlendigi, 6zel yiiksekdgretim kurumlar1 &grencilerinin mesleklerini uygulama
bakimindan devlet iiniversitelerine gére daha iyi konumda olduklari, hizmet kalitesi
boyutlarindan fiziksel kanitlar ve empati boyutunun algilanan kalite tizerinde en 6nemli
belirleyici oldugu sonucuna ulasmislardir.  Yiiksekogretim gibi  hizmetler
somutlastirilmast zor olan hizmetlerdir. Yiksekogretim kurumunun ydneticileri,
etkileyici fiziksel tesisler insa ederek egitim hizmetlerinin somutlastirilmas: i¢in
stratejiler gelistirmesi gerekmektedir. Yiiksekogretimde 6gretim elemanlar: ve idari
personelin tutum ve davraniglarmin algilanan kalite tizerindeki etkisi yiiksektir.
Yiiksekogretimde insan kaynaklari politikasinin basariyla yiiriitiilmesi, algilan kaliteyi
olumlu yonde etkilemekte ve {liniversitenin basarisinda onemli bir rol oynamaktadir.
Arastirmada, glivence boyutunun algilanan kalitesi 6nemli bir boyut olarak
goriilmesine ragmen negatif olarak algilandigi belirlenmistir. Bu sonug tiniversite
yonetiminin giivence boyutunu iyilestirmesi gerektigine dikkat c¢ekmekte olup,
yiiksekdgretim kurum yoneticilerine asagidaki tavsiyelerde bulunmustur (Calvo-Porral

vd., 2013: 614):

o Yiiksekogretim kurum yoOneticileri, kalite gelistirme stratejilerinin
uygulanmasinda smirli biitgeye sahip oldugundan, fiziksel kanitlar ve empati
boyutlarma Oncelik verilerek yiiksekdgretimde kaynaklarin tahsis edilmesi
gerekmektedir.

e Universiteler kiitiiphane hizmetleri, kariyer damigmanhigi ve dgrenme destek
hizmetleri ve bilgisayar ve teknoloji hizmetleri seklinde {ist diizey hizmetleri
sunarak 6grencilerin kaliteyi olumlu algilamalarini saglayabilecektir.

e Ogrencilerin kaliteyi olumlu algilamalari {iniversitenin degerlerine uyumlarmi
artiracaktir.

e Olumlu hizmet Kalitesi algilari, 6grencilerin derslerinin kalitesini ve dgrenim
stresince edindikleri deneyimlerin kalitesini olumlu ydnde etkileyecektir.

e Universitede gdrev yapmakta olan akademik ve idari personelin dgrencilere

gosterdikleri 6zen ilgi ve saygi, Ogrencilerin iiniversitelerine karsi aidiyet
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duygularinin gelismesini artiracak ve dgrenciler liniversite topluluklarinin aktif

iiyeleri olacaktir.

Galeeva (2016), Rusya’da yiiksekogretim hizmetlerinin kalitesini 6lgmek
amaciyla uyarlanmis Servqual 6l¢egini kullanmistir. Aragtirmada Servqual dlgeginin
klasik yontemi uygulanmistir. Ancak, verilerin analiz edilerek elde edilen bulgularin
sunumunda yeni bir grafik teknigi ve analiz yontemini kullanmistir. 2009 ve 2014
yillarinda gergeklestirilen arastirma sonuglarini dikkate almistir. Bu arastirmanin odak
noktasimi 11 vyiiksekogretim kurumu ve 1000 kisi olusturmustur. Arastirmanin
sonucunda oOnerilmis olan teknik ile Servqual Olgeginin Onemli oranda
gelistirilebilecegini ileri siirmiistiir. Onem, beklenti ve algilama 6zet puanlarmin
gecerlilik ve giivenilirliklerinin daha fazla arastirilmasi gerektigini vurgulamistir.
Yiiksekogretimde kalitenin degerlendirilebilmesi i¢in Servperf ve HEdPERF gibi
alternatif yontemlerin de Rusya’daki yiiksekogretim sistemlerinde test edilmesi
gerektigini ileri silirmiistiir. Bir egitim kurumunun kendisini en 1iyi sekilde
konumlandirarak uygun stratejileri olusturmasinin yolu yonetimin gii¢li ve zayif
yonlerini bilmekten geg¢mektedir. Ogrenciler egitim kurumlarmin miisterileri
oldugundan 6grencilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesinin belirli araliklarla 6lctilerek
giiclii ve zayif yonlerinin 6grenilmesi gerekmektedir (Galeeva, 2016: 342-343). Bu
amagcla, Rusya’da yliksekogretim hizmetlerinin kalitesini 6l¢gmek amaciyla uyarlanmis
Servqual 6l¢egi, Servperf ve HEJPERF gibi 6lgeklerle karsilastirilarak gegerlilik ve
guvenilirlikleri test edilmelidir (Galeeva, 2016: 329).

Dlaci¢ vd. (2014), Yiksekogretimde algilanan hizmet kalitesini, algilanan
degeri ve yeniden satin alma niyetini yapisal esitlik modellemesi kullanarak kesfetmek,
kavramsal bir model 6nermek ve bu modeli test etmek amaciyla 6zel olarak tasarlanmig
bir anket ve Servqual Olcegiyle literatiir taramasi sonucunda arastirmanin amacina
hizmet edecegi diigiiniilen diger 6lgekleri kullanarak 2011 yilinda Bosna Hersek ve
Hirvatistan’da 6grenim gormekte olan lisans Ogrencileri iizerindeki arastirmalari
sonucunda; Onerilen kavramsal modelin giivenilirligi ve gecerliligi kanitlanmas,
algilanan hizmet kalitesinin algilanan degerle tekrar satinalma niyetinin 6nemli bir
yordayicisi oldugu, 6grencilerin algiladigi degerin de tekrar satinalma niyetinin dnemli
bir yordayicisi oldugu, kalite boyutlar1 olarak -giivence, yanit verebilirlik, giivenilirlik,

empati, fiziksel kanit ve iletisim kurulan personel- belirlenerek, onerilen kavramsal
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modelin dogrulandigimi belirlemislerdir. Yiiksekdgretim kurumlarinin = stratejik
planlarinin hazirlanmasinda 6nerilen model faydali bilgiler sunmaktadir. Arastirma
sonucunda yiiksekdgretim hizmet kalitesinin ve 6grencilerin algiladiklarin degerlerin
tekrar satinalma niyetinin 6nemli bir yordayicisi oldugu goriilmiistiir. Bu yiizden
yiiksekdgretim kurumlari, 6grencilerin fakiilteyi baskasina tavsiye etme ve ileride
tekrar ayni fakiiltede egitimlerine devam etmelerini saglayabilmek i¢in 6grencilerin
algiladiklar1 kaliteden ve egitim deneyimlerinden memnun olmalarini saglayabilecek
faaliyetlerde bulunmasi gerekmektedir. Bu amacin gergeklestirilebilmesi i¢in alaninda
uzman akademik ve idari personelin istthdam edilerek gorsel bakimdan gekici ve
donaniml fiziksel tesislerin yapilmasi, hizmetlerin giivenilir bir sekilde sunulmasi

onerilmektedir (Dlaci¢ vd., 2014: 153).

Khoo vd.(2017), Singapur’da iki 0zel egitim enstitiisiinde 6grenim goren
ogrencilerin yliksekogretimde akademik olmayan hizmetlerin kalite algilarini
o0grenmek amaciyla Servqual Olcedi, Gibbs'ten uyarlanan oOlgek ve Zeithaml ve
arkadaslari tarafindan gelistirilen 6l¢ekleri kullanarak algilanan hizmet kalitesi, 6grenci
memnuniyeti ve davranigsal niyetler arasindaki iliskileri incelemisler ve arastirmanin
sonucunda; algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet ve davranis niyetleri arasinda olumlu
iligkiler ortaya konmustur. Bir diger ifadeyle algilanan hizmet kalitesinin 6grencilerin
memnuniyetini etkiledigi, memnuniyetin de 6grencilerin okullarmma sadik kalma
niyetleri tizerinde etkisi oldugunu hatta sadik dgrencilerin daha fazla ticret 6dedikleri
sonucunu dogurmustur. Yiiksekogretim kurumlarindaki yoneticiler, 6grencileri elde
tutabilmek icin endiselenmekte, bu yiizden miisteri memnuniyeti saglayacak sekilde
hizmetleri sunmaya 6nem vermektedir. Akademik olmayan hizmetlerden faydalanan
ogrencilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesinin yiiksek olmasi durumunda 6grenciler
iniversitelerine  bagli  kalabilmektedir.  Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin
iyilestirilmesinde Ogrencilerin demografik 0Ozelliklerinden faydalanilarak sikayet
mekanizmas1 gelistirilebilir. Arastwrma bulgular1 dogrultusunda, kiz 6grencilerin
sikayet etme ihtimalleri erkek 6grencilere gore daha yiiksek oldugundan yiiksekdgretim
kurumu, profesyonel bir sekilde bu sikayetleri degerlendirebilecek bir mekanizma
kurmas1 gerekmektedir. Sikayetlerin en kisa siire icerisinde ¢6ziim odakl bir sekilde
ele alinmasi1 6grencilerin hizmetlerden memnun olmasini saglayabilmektedir (Khoo

vd., 2017: 439-440).
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Shekarchizadeh vd. (2011), Malezya’da en iyi 5 devlet {iniversitesinde, hizmet
kalitesi algilarin1 ve beklentilerini degerlendirmek amaciyla Servqual Olgegine
dayanarak Ogrenimlerine devam eden 522 uluslararasi lisansiistii Ogrenciler
orneklemindeki aragtirmanin sonucunda, -profesyonellik, gtivenilirlik, misafirperverlik,
somut unsurlar ve sadakat- seklinde bes tane kalite boyutu oldugu goriilmiis ve 5 devlet
iiniversitesinde 6grenim goren uluslararasi lisansiistii 0grencilerin {liniversitelerinden
aldiklar1 hizmetlerin kalitesi 6grencilerin beklentilerini kargilayamadigindan, olumsuz
degerlendirilmis ve Ogrenciler kendilerine sunulan hizmetlerden memnun
kalmamiglardir. Lisansiistii 6grencilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesini 6lgmek igin
gelistirilen degistirilmis Servqual 6lgeginin giivenilir bir 6l¢ek oldugu goriilmiistiir. 35
maddeden olusan degistirilmis Servqual Olgeginin profesyonellik, guvenilirlik,
misafirperverlik, somut unsurlar ve sadakat- seklinde bes tane kalite boyutundan
olustugu goriilmistiir. Bu 6l¢ekteki kalite boyutlari, orijinal Servqual 61l¢egindeki kalite
boyutlarindan farkli ¢ikmistir. Bunun nedeni olarak iiniversitedeki hizmet 6zelliklerinin
egitim ve arastirma standartlariyla 6l¢iilmesinden kaynaklanabilecegi diistiniilmektedir
(Shekarchizadeh vd., 2011: 74). Universite (st yonetimi, rekabet avantajmin
olusturulmasinda hangi hizmet kalitesi bosluklarindan nasil yararlanmasi gerektigini,
gelistirilen ve degistirilen bu yeni Servqual modeli aracilifiyla verimli bir sekilde
ogrenebilecektir. Ayriyeten bu model, yalnizca calisanlar1 degil, 6grencileri de

kapsayacak sekilde bir kalite yonetim sisteminin tasarlanmasima katki sunmaktadir

(Shekarchizadeh vd., 2011: 67).

3.5.2. Yiiksekogretimde Kalite Ol¢iimiinde Servperf Modelinin Kullanilmasi

Cronin ve Taylor'm (1992) bulgulari, Servperf'in farkli endiistriyel baglamlarda
miisteri memnuniyetindeki degisimi agiklamada Servqual'den daha iyi bir yetenege
sahip oldugunu ortaya koymustur. Ayni1 sekilde Li ve Kaye'nin (1998) vaka ¢alismasi
sonuglar1 da Ogrencilerin derslerinin genel kalitesini degerlendirmeleri ile ilgili
memnuniyetlerini agiklamada Servperf'in Servqual'den daha iyi bir yaklagimi temsil
ettigini gostermektedir. Bu ¢aliymanin ampirik bulgulari, performansa dayali yontemi
kullanarak hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde Gap yaklasimina gére daha verimli ve etkili
bir yaklagim sundugu sonucunu desteklemektedir: (1) performansa dayali yaklasimlarla
farkin karsilagtirilmasi, performans algisi puanlarmin, tiiketicinin beklentileri ve

performans algilar1 arasindaki esitsizlige gore miisteri memnuniyetindeki varyasyonu
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daha fazla agiklamaktadir. (2) Beklenti Slgiilerindeki kii¢iik farkliliklar nedeniyle,
bosluk Ol¢iimii puant ve performans Ol¢iimii puani yiiksek derecede korelasyon
gostermektedir. Bu, beklenti degiskenleri kiimesini kullanmanin, &grenci
memnuniyetinin olusumuna iliskin anlayisa mutlaka deger katmadigi, bunun yerine
modele yalnizca gereksiz veriler getirdigi anlamindadir. Bireyler bir hizmete asina
olmadiklarinda da bir 6n beklenti olusturamama olasiliklar1 daha yiiksektir ve hizmet
uzun bir siire boyunca siirekli olarak sunuldugunda, tiiketicilerin beklentileri pasif olma
egiliminde olmas1 nedenleriyle de Gap yaklasimmin etkinligi azalacaktir (Li ve Kaye,

1998:112).

Gallifa ve Batallé (2010), Ispanya’da Ramon Llull Universitesinde tiim
kampiislerde son smif dgrencilerinin hizmet kalitesi algilamalarini 6grenmek ve bu
algilarin yiiksekogretimde kalite iyilestirme calismalariyla uyumlulugunu ortaya
koymak amaciyla Servperf 6l¢egini kullanarak arastirmalarinda; yiiksekogretimde -
guvenilirlik, giiven ve égrencilere adil bir sekilde davranma, empati- boyutlarinin
onemli oldugu goriilmiistiir. Ogrencilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesinin
O0grenilmesi, Universitenin kendisini siirekli gelistirmesinde, kurum kiiltliriiniin
olusturulmasinda, 6grencilerin profillerinin kesfedilmesinde onem arz etmektedir.
Ogrenci profillerinin  bilinmesi, iiniversitenin kendisini ya da markasmi
konumlandirmasinda fayda saglamaktadir. Bu konumlandirma sayesinde tiiniversite
pazarlama faaliyetlerine yon verebilmektedir (Gallifa ve Batalle, 2010: 157).
Yiiksekogretim kurumlarinda, -giivenilirlik, giiven ve ogrencilere adil bir sekilde
davranma, empati- boyutlarmin kalitesinin dénem boyunca ayni seviyede kalmasi,
Ogrencilerin kalite algismi olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu yiizden 6grencilere
sunulacak hizmetlerin kalitesinin siirekli iyilestirilmesi gerekmektedir (Gallifa ve

Batalle, 2010: 167-168).

Mahmoud ve Khalifa (2015), Suriye’de {iniversitelerde Ogrenim goren
ogrencilerin yiiksekdgretimde algiladiklart hizmet kalitesini Servperf Olcegi
araciligiyla Ogrenmek, algilanan hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
aragtirmalarinda; Suriye {niversitelerindeki Ogrencilerin Servperf 0Olgegindeki
algilanan yiiksekogretim hizmet kalite boyutlarini, -akademik boyut, akademik olmayan
boyut ve empati boyutlari- seklinde gordiiklerini, &grencilerin yiiksekdgretimde

algiladiklar1 hizmet kalitesinin diisiik oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ogrencilerin
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algiladiklar1 hizmet kalitesinin diisiik olmasinin nedeni olarak Suriye’deki
iiniversitelerde gorev yapan akademik ve idari personellerin calistiklar1 tiniversiteye
giiven duymadiklari ve islerinden memnun olmadiklar1 diisiiniilmektedir. Suriye
iiniversitelerinde O6grencilerin kalite algilamalarinin yiikseltilebilmesi i¢cin dgretim
elemani sayisinin artirilmasi gerekmektedir. Ogretim elemam sayisinm az olmasi
nedeniyle mevcut 6gretim iiyeleri 6grencilerle bire bir ilgilenememektedir (Mahmoud
ve Khalifa, 2015: 353).

3.5.3. Yiiksekogretimde Kalite Ol¢iimiinde Eduqual Ol¢eginin Kullanmilmasi

Servqual’in bir hizmet kalitesi 6l¢clim araci olarak basit yapisi, genelleme yetenegi
ve kullanim kolaylig1 nedenleriyle yaygin bir kullanimi bulunmaktadir. Hizmet kalitesi
biiylik 6l¢iide insan davranmigma bagli oldugundan, Sl¢iim dlgeginin kalite boyutlari
farkli hizmet ortamlarinda farklilik gdsterir. Ornegin, saglik sektdriinde “empati” ve
“duyarlilik” daha 6nemliyken, ulasimda “giivenilirlik” 6nemlidir. Bu nedenle Servqual
boyutlar1 ve her boyutun altindaki 6geler belirli bir uygulamaya uyacak sekilde
degistirilir (Mahapatra ve Khan, 2007:206). Mahapatra ve Khan (2007) Teknik Egitim
Sisteminde (TES) kalitenin degerlendirilmesi i¢in Eduqual olarak bilinen bir 6lgme
arac1 Oonermislerdir. TES ile ilgili ¢esitli kaynaklardan derlenen kirk {i¢ anket maddesi
Servqual esas almarak belirlenmistir. Veriler e-posta / posta / kisisel baglantilara
dayanan anket yontemi ile Hindistan'da farkli teknik kurumlarm (hem &ézel hem de
devlet) Ogrencilerinden, mezunlarindan, 0&grenci velilerinden ve ise alim
gorevlilerinden toplanir. Onerilen Eduqual 6lgegi 28 maddeden olusur ve asagida

aciklanan bes boyut belirlenir (Mahapatra ve Khan, 2007:206-207):

+ Ogrenme ¢iktilari: taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde sunma
yetenegi.
* Yanit verebilirlik/hizl1 ¢6ziim olusturma: miisterilere yardim etme, hizli hizmet
sunma
istekliligi.
* Fiziksel tesisler: fiziksel tesisler, ekipman, personel ve iletisim malzemesi.
* Kisilik gelisimi: 68rencilerin kisiliginin genel gelisimi, bilginin gili¢lendirilmesi.

» Akademisyenler: uzmanlik yetileri, miisteriye 6zel ilgi.
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Narang (2012), Hindistan’da yonetim egitimi alan 21-25 yaslar1 arasindaki
Ogrencilerin algilanan hizmet kalitesini Slgmek, yiiksekogretimdeki yoneticilerin
dikkatini iyilestirilmesi gereken hizmet alanlarina ¢ekmek amaciyla Servqual 6lgeginin
degistirilmis bir versiyonu olan Eduqual 6l¢egini kullanarak {i¢ devlet iiniversitesinde
yapmis oldugu arastirmada; Eduqual 6lgeginin -fiziksel tesisler, 6grenme ¢iktilari, yanit
verebilirlik, kisisel gelisim ve akademik boyutunun- tamaminda negatif kalite bosluklari
cikmistir. En yiiksek negatif kalite boslugu fiziksel tesisler boyutunda ¢ikarken en
diistik negatif kalite boslugu ise akademik boyutta ¢ikmistir. Arastirma sonucuna gore
universite 6grencileri, sunulan hizmetleri yiiksek kalitede algilayabilmeleri i¢in tiim
kalite boyutlarinda iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir. Bu kalite boyutlarindan
ozellikle fiziksel tesisler ve kisisel gelisim boyutlarini i¢ine kapsayan hizmetlerin acilen
tyilestirilmesine ihtiya¢ duyulmaktadir. Yiiksek kapasiteye sahip bilgisayarlar, modern
teknolojilerle  donatilmig  kiitliphanelerin ~ 6grencilerin  hizmetine  sunulmasi
onerilmektedir. Daha sonra, 6grenme ciktilarinin iyilestirilmesi 0n plana almarak
strastyla yanit verebilirlik ve akademik boyutta 6grencileri memnun edecek hizmetlerin

sunulmasimin hedeflenmesi gerekmektedir (Narang, 2012: 367).

3.5.4. Yiiksekogretimde Kalite Ol¢iimiinde Hegam Modelinin Kullanilmasi

Hegam -ders miifredati, personel, kariyer beklentileri, altyapi, e-hizmetler,
kiitiiphane hizmetleri, idari hizmetler ve yerleske kalitesini- iceren 8 boyut olarak Kral
Abdulaziz Universitesinde egitim kalitesini degerlendirmek icin uygulanmustir
(Noaman vd., 2013: 745). Noaman vd.(2017), Suudi Arabistan’da Kral Abdiilaziz
Universitesinde egitimde kalite standardma ulasabilmek igin yiiksekdgretimde kalite
degerlendirme modeli iizerine hem 6grenci hem de uzmanlarin goriislerini dikkate
alarak arastrmalarinin sonucunda, -ders miifredati, personel, altyap:, kariyer
beklentileri, idari hizmetler, kutlphane hizmetleri, e-hizmetler ve yerleske kalitesi-
boyutlarindan ders miifredat: hizmet kalitesi boyutunun en yiiksek puani aldigi
sonucuna ulagmislar ve gelistirmis olduklar1 esnek Hegam modelinin yiiksekdgretimde
hizmet Kkalitesi algilarmin 6grenilmesinde kullanilabilecegini ileri siirmiislerdir.
Mifredat, modern {niversitede hizmet Kkalitesinin olusturulmasinda Onemli bir
faktordiir.  Universitelerin ~ uyguladiklar1  miifredatlar  araciligiyla akademik
programlarin siiresi belirlenebilmekte, derslerin igerikleri olusturulabilmekte, ders

degerlendirme siirecini etkileyen boyutlar belirlenebilmektedir. Belli bir egitim
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programmin sonucunda elde edilecek sertifikalar basar1 Olgiitli olarak kabul
edilebilmektedir. Universite yonetimi miifredatin gelistirilmesinde, profesorlere,
kidemli ogretim gorevlilerine ihtiya¢ duymaktadir. Bu 0Ogretim elemanlari
olusturacaklar1 miifredatlarla akademik kalitenin artmasmi saglayabilecektir.
Universitenin iyi bir alt yapiya sahip olmas1 egitim ve dgretim hizmetlerinin kalitesinin
olumlu algilanmasma katki saglayabilmektedir. Siniflar, Ogrencilerle &gretmenler
arasindaki iletisimi kolaylastirabilmek i¢in internet baglantisi, projeksiyon cihazlarmin
kullanilmas1 gibi etkenlerin, olumlu &grenci algilamalarinda etkisi bulunmaktadir

(Noaman vd., 2017: 26-29).

3.5.5. Yiiksekégretimde Kalite Olciimiinde Tedperf Modelinin Kullanilmas:

Rodriguez-Gonzalez ve Segarra (2016), Meksika’da yiiksekdgretim
kurumlarinda algilanan hizmet kalitesini 6grencilerin bakis agisindan 6lgmek, yeni bir
Olgek olan yiiksekdgretim performans 6lgegi olan Tedperf’i giivenilirlik, gegerlilik ve
boyutluluk bakimindan test etmek, gelistirmek, 6nemli hizmet kalitesi boyutlarini
ortaya ¢ikarmak, akademik ve pratik katki saglamak amaciyla literatiir taramasi
yapmiglar ve literatiirde Eduqual, Coursequal ve HEdJPERF d&lgeklerinin
yilksekOgretimde hizmet kalitesini Olgen Olgekler olduklarimi  gormiisler ve
arastirmalarmin sonucunda yliksekégretimde HEdPERF 6lgegine dayali yeni bir hizmet
kalitesi 6lgegi olan Tedperf’i gelistirip dogrulamislar, bu 6lgegin giivenilir, gegerli ve

boyutlu oldugunu gérmiislerdir.

Devlet iiniversiteleri ve 0zel iiniversiteler, en 1yi Ogrencileri kendilerine
cekebilmek icin siirekli bir sekilde rekabet ortaminda faaliyetlerini siirdiirmektedir.
Universitelerin sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesini iyilestirerek rekabet avantaji
olusturmasinda sunduklar1 hizmetlerin kalitesinin Olgiilmesi 6nem arz etmektedir
(Rodriguez-Gonzalez ve Segarra, 2016: 171). HEdPERF kaynakli1 Tedperf modeli, yedi
noktali Likert 6l¢egi kullanan 18 ifade icerir. Tedperf'in boyutlar: -akademik olmayan
yonler, akademik ydnler, itibar, erisim, program sorunlart ve anlayis- olmak Uzere

yiiksekdgretim i¢in uyarlanmistir (Toth ve Surman, 2019: 457).

Tedperf olgegi, yliksekogretim kurumlarinda algilanan hizmet kalitesinin

olgtilmesinde akademik katki saglayabilmektedir. Ogrencilerin memnuniyetlerinin
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artirilmasi i¢in bu 6l¢egin dogrudan yiiksekogretim kurumlarinda uygulanarak bazi
kalite faktorlerinin ortaya c¢ikarilmas: ise yiiksekogretim kurumuna politikalarin

uygulanmasinda katki sunmaktadir (Rodriguez-Gonzalez ve Segarra, 2016: 181).

3.5.6. Yiiksekogretimde Kalite Olciimiinde Pesperf

HEJPEREF yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6lgmek icin literatiirde en son
gelistirilen Olgeklerden birisidir. Ancak HEJPERF, makro diizeyde (iiniversite
diizeyinde) hizmet kalitesini 6lgmek i¢in tasarlanmistir ve daha genel bir 6l¢iim araci
olarak diistiniilebilir. Yiiksekogretimde, farkli akademik birimlerin benzersiz dogasi
nedeniyle, bir liniversite i¢indeki mikro diizeyler i¢in ¢ok daha dar odakli yeni dl¢ekler
gelistirilmesi gerekebilir (Yildiz ve Kara, 2009: 393). Servperf yaklasimina dayali
olarak, Pesperf 6lgegi li¢ faktor altinda 30 maddeden olusmaktadir: akademik yonler,
empati ve erisim (Khalaf ve Khourshed, 2017: 630).

Yildiz ve Kara (2009), yliksekégretimde hizmet kalitesi algisint 6lgmek i¢in
Beden Egitimi ve Spor Yiksekokulunda 320 Spor Bilimleri 6grencileri lizerindeki
arastirmalarinda, -empati, erisim ve akademik yodnlerin- yliksekégretimde hizmet
kalitesinin belirleyicisi olduklarini, Pesperf (Physical Education and Sports Sciences
Performance) 6lgeginin yliksekogretimde oldukca giivenilir ve gegerli bir Olgek
oldugunu ve bu oOl¢egin Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokullarinda ogrencilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanilabilecegi sonucunu elde etmislerdir.
Pesperf olgegi  yiiksekogretimde hizmet kalitesinin  iyilestirilmesine  katk1
saglayabilmektedir. Universite yoneticileri, kurumlarinin basarilarini siirdiirebilmeleri
icin hizmet kalitesinin dneminin farkina vararak calismalarini iyilestirmeye yonelik
onlemleri almasi gerekmektedir. Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 6grenildikten
sonra ortaya cikan kalite boyutlari, hangi boyutlara Oncelik verilmesi gerektigi
konusunda yoneticileri bilgilendirmektedir. Y0neticilerin ortaya ¢ikan -erigim, empati
ve akademik kalite- boyutlarini1 dikkate alarak faaliyetlerine yon vermesi, 6grencilerin
hizmet kalitesi algilarinin artirilmasmi saglayabilmektedir. Bu yiizden Beden Egitimi
ve Spor Yiiksekokulunda belirli araliklarla Pesperf 6lgegi kullanilarak &grencilerin
algiladiklar1 kalitenin 6grenilmesi tavsiye edilmektedir (Yildiz ve Kara, 2009: 409-
410).
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3.5.7. Yiiksekégretimde Kalite Ol¢iimiinde Hesqual Modelinin Kullanilmasi

Hesqual 6lgegi hizmet kalitesinin teknik ve islevsel yonlerini teorik olarak farkli
iki kavram olarak ele almakta ve bunlarin imaj, algilanan deger ve memnuniyet
uzerindeki etkilerini analiz etmektedir. Hesqual 0&lgegi, yiiksekdgretim hizmet
kalitesinin hem iglevsel hem de teknik yoniinii biitlinlestirir (Teeroovengadom vd.,

2019: 429-430).

Teeroovengadum vd. (2016), gelismekte olan Mauritus devletinde
yiksekogretimde hizmet kalitesinin Glgiilmesi amaciyla hiyerarsik bir model
gelistirmek ve bu modeli ampirik olarak test etmek amaciyla yiiksekdgretimde hizmet
kalitesinin islevsel, teknik yonii ve doniistiiriicii kalite kavramlar1 dikkate alinarak 6nce
akademisyenler iizerinde nitel, sonra 207 Ogrenci lizerinde nicel arastirmalarinin
sonucunda; Hesqual dlgeginin bes temel boyutunun oldugu bu boyutlarin -idari kalite,
temel egitim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, destek tesisleri kalitesi ve doniistiiriicii
kalite- oldugu ve literatiirdeki kalite boyutlariyla 6grencilerden odak grup goriisme
yontemiyle elde edilen kalite boyutlarinin tutarli oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglar,
yiiksekogretimde kalitenin algilanmasinda 48 maddeden olusan bes ana boyut ve dokuz
alt boyuttan olusan hiyerarsik modelin uygun bir model oldugunu goéstermistir.
Yiiksekogretim sektoriinde pazarlama ve uluslararasilagsma anlayis1 devam ettigi siirece
yiiksekogretim kurumlar1 sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesini artirabilmek i¢in ¢aba
gostermek zorunda kalacaktir. Egitim kalitesinin siirekli iyilestirilmesinde Hesqual

Olcegi bir cerceve saglamakta ve yiiksekogretimde bu 6lcegin kullanilmas: tavsiye

edilmektedir (Teeroovengadum vd., 2016: 254).

3.5.8. Yiiksekégretimde Kalite Ol¢iimiinde Onem-Performans Analizi (IPA

Importance-Performance Analysis)

Servperf gibi IPA da tlketicilerin kaliteyi farkli degerlendirme kriterlerine
verdikleri nemi tanimlamayi arastiran mutlak bir performans dlgiisiidiir. Onem farkli
kalite niteliklerine tiiketiciler tarafindan verilen goreli degeri ifade eder. Yiiksek 6nem
oranlar1 tiiketici tatminini belirlemede daha kritik bir role sahipken, diisiik dnem

oranlarmin genel algilar1 etkilemede daha az rolii vardir (O’Neill ve Palmer, 2004: 43).
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Rafik ve Priyono (2018) Endonezya’nin en eski bir yliksekdgretim kurumu olan
Universitas Islam Indonesia’da 1970-2000 yillar1 arasinda Iktisat Fakiiltesinden mezun
olmus dgrencilerin Islam yiiksekdgretim kurumlarina ydnelik algiladiklari kalite, deger
ve miigteri memnuniyeti arasindaki nedensel iliskiyi belirlemek, 6nem performans
analizi kullanilarak yliksekogretimde uygun bir model bulmak amaciyla
arastirmalarinda, ders miifredat: tasarimi, dgretim elemani degerlendirmesi, Islami
degerler gibi niteliklerin mezun 6grencilerin algilanan degerlerini olumlu bir sekilde
etkileyebilecegi, Islami degerlerin bir boyut olarak ortaya ¢ikarak diger kalite boyutlar1
iizerindeki etkisinin oldugu sonucuna ulagsmislardir. Diger bir ifadeyle Fakiiltelerin
Islami degerleri dgrencilere aktarabilme ve Ogrencileri bu degerler dogrultusunda
yonlendirebilme yeteneginin dgrencilerin elde edecekleri bilgiler tizerinde en énemli
etken oldugu sonucunu belirlemistir. Bu etkenlerin mezun 6grencilerin memnun
olmasini saglamasina katki saglayacak en 6nemli unsurlar oldugu seklinde sonuglara
ulagsmuslardir. Bu nedenle, yiiksekdgretimde hizmet kalitesi boyutunun belirlenmesinde
sosyal-kiiltiirel ve dinsel yonlerin de dikkate alinmasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmistir.
Onem-performans analizi kullanilarak yapilan bu arastirma, yiiksekdgretim
kurumlarma iyilestirilmesi gereken hizmet alanlariyla ilgili  stratejilerin

olusturulmasinda 6nemli bilgiler sunmaktadir (Rafik ve Priyono, 2018: 1411).

Angell vd. (2008), mezun Ogrencilerin lisansiistii egitimde hizmet kalitesi
algilarma yonelik kalite degerlendirmelerinde kullanilmak {izere hizmet kalitesi
boyutlarin1  belirlemek, algilanan hizmet kalitesi 6l¢iimiinde Ingiltere’de bir
yiiksekdgretim kurumunda 6nem- performans analizinin uygunlugunu analiz etmek
amaciyla gergeklestirdikleri aragtirmalarinin sonucunda -akademik, maliyet, endustri
baglantilart ve bos zaman- seklinde 4 hizmet kalitesi boyutu ortaya g¢ikmustir.
Lisansiistii 6grencileri akademik ve endiistri baglantis1 boyutlarin1 maliyet ve bos
zaman boyutlarindan daha onemli gdrmiisler, Ingiltere’deki bu 6rnek ile Gnem
performans analizi uygulamasinin diger egitim kurumlar1 tarafindan da basarili bir
sekilde uygulanabilecegini Onermislerdir. Onem performans analizi kullanilarak
yiksekogretimde oncelik verilmesi gereken hizmet alanlar1 belirlenebilmektedir.
Yiiksekdgretim kurumlari sunduklart hizmetlerin kalitesini iyilestirebilmekte ve
kaynaklarmi en iyi sekilde, hizmet sunulacak alanlara orantili bir sekilde tahsis

edebilmektedir (Angell vd., 2008: 236).
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O’Neill ve Palmer (2004), Bat1 Avustralya’da biiyiik bir devlet {iniversitesinde
yiikksekdgretimde kalite iyilestirme cabalarmi degerlendirmek ve ydnetmek, idari
birimler tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesini ortaya ¢ikarabilmek i¢in Gnem
performans analizi araciligiyla Ogrencilerin yiiksekogretimde kalite algilamalarini
iceren arastirmalarinda; egitim hizmetlerindeki sorunlu alanlar ve performanslarin
belirlenerek Ogrencilerin bakis agisiyla fiziksel tesislerin gelistirilecegi, egitim
sisteminin tasarlanabilecegi, pazar boliimlemesi yapilabilecegi, karar vermeyle ilgili
yiiksekOgretim yoneticilerinin bir¢ok alanda bilgi sahibi olacagini ileri stirmiislerdir.
Yiiksekogretimde pazarlama stratejilerinin olusturulmasinda uygulama kolayhig:
bulunan  6nem-performans analizi kullanilarak, tiiketicilerin  yiiksekdgretim
kurumlarinda sorunlu gordiikleri hizmet alanlar1 belirlenebilmektedir (O’Neill ve
Palmer, 2004: 43). Bu yiizden, yiiksekogretim kurumlart 6grencilerin hizmetleri nasil
algiladiklarin1 6grenebilmek i¢in Onem-performans analizini gerceklestirmelidirler.
Arastirma sayesinde iiniversite yonetimi, pazari bdliimlendirerek yiiksekogretim
ortaminda kendisini konumlandirabilmekte, c¢ekirdek miifredat programlarini
hazirlayabilmekte, iletisim kanallar1 gibi bir¢ok alanda neler yapmasi gerektigini

ogrencilerden aldiklar1 bilgiler sayesinde yonlendirebilmektedir (O’Neill ve Palmer,

2004: 50).

Joseph ve Joseph (1997), Yeni Zelanda’da isletme 68renimi goren iiniversite
ogrencilerinin yiiksekogretimde algiladiklar1 hizmetlerin kalitesini 6grenmek amaciyla
arastirmalarinda kendi gelistirmis olduklar1 Onem-performans analizi Ol¢egini
kullanmiglardir. Bu 6l¢ek araciligiyla, 6grencilerin miikemmel iiniversite ve kendi
iiniversiteleri hakkindaki algilari, yliksekogretimde siraladiklari en 6nemli 6zellikler ve
ogrencilerle ilgili diger bilgiler 6grenilmeye calisilmistir. Arastirmanin sonucunda -
program sorunlari, kariyer firsatlari, maliyet/zaman, konum, akademik itibar, fiziksel
yonler ve digerleri- seklinde yedi tane kalite boyutunun oldugu gériilmiistiir. Ogrenciler
akademik itibar boyutunu en 6nemli kalite boyutu goriirken diger kalite boyutlar1 dnem
sirasina gore yliksekten diisiige kariyer firsatlari, program sorunlari, maliyet/zaman,
fiziksel yonler, konum ve diger kalite boyutlar1 seklinde siralanmustir. Ogrenciler
akademik itibara sahip bir kurumu, ulusal ve uluslararasi alanlarda taninmus, prestijli
bir derece programina ve mitkemmel kalitede egitmenlere sahip bir kurum seklinde
degerlendirmistir. Uzmanlik programlari, esnek programlar, degisik ders

seceneklerinin - mevcudiyeti gibi faktorler program sorunlar1  kategorisini
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olusturmaktadir. Universitenin cekici kampiis ortami, spor ve rekreasyon tesisleri,
konaklama yerlerinin kaliteli olmas1 gibi 6zellikler fiziksel yonler boyutu icerisinde
degerlendirilmektedir. Bir dereceyi tamamlayabilmek i¢in harcanilan siire ve bu
dereceyi elde etmenin maliyeti maliyet/zaman boyutu seklinde ifade edilmektedir. Bir
yiiksekogretim kurumunun bulundugu yer cografi konum ile ilgilidir. Ogrencilerin
yiilksekdgretim kurumundan derece aldiktan sonra istihdam edilebilirligi ve
yiiksekogretim kurumunun 6grencilere kariyer firsatlar1 konusunda sundugu bilgiler,
kariyer firsatlar1 kapsaminda goriilmektedir. Diger kategorisinde yer alan kalite boyutu
ise akran bilgilendirmeleri, agizdan agiza pazarlama gibi boyutlardan olugsmaktadir
Ogrencilerin ¢cogu (%67) iiniversitenin egitim hizmetlerinden memnun kalmislardir.
Kiz 6grenciler fiziksel yonler, konum ve agizdan agiza pazarlama gibi kalite boyutlarini

erkek 6grencilere gore daha 6nemli gérmiislerdir (Joseph ve Joseph, 1997: 18).

3.5.9. Yiiksekégretimde Kalite Olciimiinde PG-SQ (Postgraduate Service
Quality)

Khalaf ve Khourshed (2017), yliksekdgretimde hizmet kalitesi 6l¢timiiniin lisans
Ogrencilerinin  algilarma  dayali  olmasi, lisansiistii  egitimde  kalitenin
degerlendirilmesinin smirli olmasi nedenleriyle PG-SQ modelini lisansiistii egitimde
hizmet Kkalitesinin performansa dayali bir 6l¢iimii amaci ile uyguladi. PG-SQ Misir’da
lisansiistii yiiksekdgretim 6grencileri ile egitim alaninda SQmun degerlendirilmesinde
onemli Olcude kabul goren gecerlilik ve givenilirlik gosteren maddelerin lisansusti
ogrencilerinin kendilerine sunulan hizmetlerin kalitesine bakis acisin1 degerlendirmek
icin toplam 43 maddenin modifiye edilmesinden olusmakta idi. Kesifsel ve uygulanan
anket arastirmalarmin sonucunda -akademik personelin  yetkinligi, personel
giivenilirligi, yanit verme, program tasarim ve diizenlemeleri, somut unsurlar, giivence,
empati, enstitii imaji, bilgiye erisim ve zaman yonetimi- yiiksekdgretimde kalite
boyutlarmi belirlemislerdir. Bu boyutlar i¢erisinde en 6nemli boyut akademik personel
vetkinligi boyutudur. PG-SQ modelinin kalite boyutlar1 yiiksekdgretimde hizmet
kalitesi 6l¢lim modelleriyle ilgili yapilmis olan daha onceki arastrmalardan biraz

farklilik gostermektedir.

Bu arastrma Misir’da isletme yonetimi ve kalite yOnetimi alanlarinda

uzmanlagmis iki lisansiistii programda 6grenim goren dgrencilerle smirli oldugundan
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hizmet kalitesi boyutlar1 farkli {niversite ve farkli kiiltiirler i¢in degiskenlik
gosterebilmektedir. PG-SQ modelinin literatiire katkis1 ii¢ degisik bigimde ele
alinmaktadrr. Ilk olarak bu arastirma yiiksekdgretimde lisansiistii hizmetlerinin belirli
yonlerine dikkat ¢ekerek performansa dayali bir oOlgek olan PG-SQ modelinin
gelistirilmesini saglamustir. Ikincisi, bu arastrmanin bir Misir Universitesinde yiiksek
lisans Ogrencileri iizerinde yapilmis olmast nedeniyle &grencilerin gergek
deneyimlerinin 6grenilmesini saglayabilecek ilk arastirma niteliginde bir arastirma
oldugu diisiiniilmektedir. Ugiincii olarak bu arastirma, lisansiistii programlarda evrensel
bir sekilde gelistirilebilecek diger arastrmalar i¢in orijinal bir arastirma ozelligi

tagimaktadir (Khalaf ve Khourshed, 2017: 642).

3.5.10. Yiiksekogretimde Kalite Ol¢iimiinde Diger Bazi Arastirmalar

Clemes vd. (2013), Cin’de bir devlet lniversitesinde O0grenim gdéren 350
ogrencinin -davranigsal niyet, memnuniyet, hizmet kalitesi, algilanan deger ve
tiniversite imaji- arasindaki iliskileri analiz etmek amaciyla ¢ok diizeyli bir modelleme
yaklasimi kullanarak yapmis olduklari arastirmalarinda; hizmet kalitesinin 3 ana boyut
ve 13 alt boyuttan olustugu, birinci boyut olan etkilesim kalitesinin; kisisel iletisim,
uzmanlik, yonetici personel, ders igerigi, tutum ve davraniglardan olustugu, ikinci boyut
olan fiziksel cevre kalitesinin; fiziksel tesisler, konaklama tesisleri, sosyal yasam,
kituphane, givenlik ve sosyal aktivitelerden olustugu, l¢giincli boyut olan sonug
kalitesinin; kisisel gelisim ve akademik gelisim alt boyutlarindan olustugu, hizmet
kalitesinin liniversite imaj1 ve algilanan deger {izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu,
hizmet kalitesi ve iiniversite imajmin memnuniyetin saglanmasina katki sagladigi,
algilanan degerin memnuniyet {lizerindeki etkisinin Onemsiz bulunmakla birlikte,
hizmet kalitesi ve memnuniyet {izerindeki etkisinin orta seviyede oldugu belirlenmistir.
Bu arastirma, Cin’deki yiiksekdgretim  sektoriinde  hizmet  Kalitesinin
kavramsallastirilmasinda ortaya ¢ikmis olan -etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre ve sonug
kalitesinin-  ogrencilerin  algiladiklar1  hizmetlerin  kalitesinin ~ dgrenilmesinde
kullanilabilecegini dogrulamaktadir. Ayrica bu arastirmada 3 temel boyut altinda
toplanmis olan 13 alt boyut yiiksekdgretim kurumlarmin sunmus olduklar1 hizmetlerin
fayda yoniine odaklandigindan 6nemli goriilmektedir. Arastirma sonucunda hizmet

kalitesinin ¢ok diizeyli ve ¢ok boyutlu oldugu goriilmiistiir (Clemes vd., 2013: 414).
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Douglas vd. (2008), Ingiltere'deki Liverpool John Moores Universitesi'ndeki 163
lisans 6grencilerinin yiiksekdgretimde algiladiklar: hizmet kalitesinin degiskenlerini,
bu degiskenlerin 0grenci memnuniyetine ya da memnuniyetsizligine neden olan
faktorlerle, 6grenci sadakatiyle ilgili faktorleri belirlemek ve kavramsal bir 6grenci
memnuniyeti modeli sunmak amaciyla 6grencilerin yiiksekdgretimde hem olumlu hem
de olumsuz gordikleri olaylar1 kritik olay teknigini kullanarak belirlemeyi
amacgladiklar1 arastirmalarinda; yiiksekogretimde yoneticilerin -yanit verebilirlik,
iletisim ve erisim- boyutlarina odaklanip 6gretim, 6grenme degerlendirme alanlarinda
duyarli olunmasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Arastirma sonuglari, tiniversite
yoneticilerinin 6grenme, 0gretim alanlarinda duyarly, iletisim kanallarini en iyi sekilde
olusturmalar1 gerektigini ortaya ¢ikarmistir. Universite yoneticileri dgrencilere sunulan
destek hizmetlerinde -erisim, yanit verme ve iletisim- faktorlerini dikkate almasi
gerekmektedir. Universite yonetimi cok kolay olmamakla birlikte bu faktorleri dikkate
alipp tatminsizlikleri en aza indirerek Ogrencilerin okullarma baglhliklarini
artirabilmekte, yeni Ogrencilerin kayit olmasini saglayarak {iniversitenin finansal
bakimdan istikrarimi saglayabilmektedir. Ayrica, kritik olaylar teknigi arastirmaya
katilan kisilerin deneyimlerini ve diislincelerini ¢ekinmeden ifade etmesine olanak

sagladigindan etkili bir yontem olarak goriilmektedir (Douglas vd., 2008: 19).

Jain vd. (2011), yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesi modelini gelistirmek
ve kalite boyutlarini 6grenmek amagli arastirmalarinin sonucunda, -program kalitesi ve
yasam kalitesi- seklinde iki ana boyut bulmuslardir. Program kalitesi boyutunun; girdi
kalitesi, ders miifredat1, akademik tesisler ve liniversite sanayi isbirligi alt boyutundan
olustugu, yasam kalitesi boyutunun ise; akademik olmayan yonler, fiziksel ya da destek
tesisleri, kampiis ve etkilesim kalitesinden olustugu, hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve
hiyerarsik bir yapida oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu model araciligiyla
yiiksek6gretim kurumlarindaki yoneticiler cok boyutlu olan hizmet kalitesini analiz
edebilmektedir. Program kalitesi ve yasam kalitesi yiiksekogretimde sunulan
hizmetlerin  kalitesinin ~ ortaya ¢ikarilmasinda oOnemli boyutlar  seklinde
degerlendirilmektedir. Yiiksekogretim kurumlarinda yoneticilerin bu iki boyut ve bu
boyut altinda toplanmis alt boyutlar1 da dikkate alarak sunmus olduklar1 hizmetlerin
kalitesini iyilestirmeye yonelik gerekli onlemleri almasi tavsiye edilmektedir (Jain vd.,
2011: 309).
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Sultan ve Yin Wong (2012), farkl etnik kokene sahip 528 6grenci iizerinde
yiiksekdgretimde hizmet kalitesinin Onciillerini ve sonuglarini birlestirerek hem nicel
hem de nitel aragtrma yOontemlerini uygulayarak, entegre bir model gelistirmeyi
amagladiklar1 aragtirmada; hizmet kalitesinin sonucunun giiven, memnuniyet ve
imajdan olustugu, pazarlama iletisimi bilgilerinin yliksekdgretimde algilanan hizmet
kalitesini dogrudan etkileyebilecegi, bu bilgilerin gegmis deneyimlerden daha 6nemli
bir boyut oldugu, algilanan hizmet kalitesinin bu modelde 6nemli bir iglevinin oldugu,
imajlarin1 gelistirmek isteyen tniversitelerin, pazarlama iletisimi, hizmet kalitesi,
giiven ve ogrenci memnuniyetine, odaklanmalar1 gerektigi seklinde sonuglara
ulagsmuslardir. Yiiksekogretim yoneticilerinin, potansiyel dgrencileri {iniversitelerine
cekebilmek i¢in O6grencilere iletilecek mesajin igerigine, vaat edilecek hizmetlerin
giivenilirligine  dikkat etmesi  gerekmektedir.  Universitedeki  yoneticiler,
iiniversitelerini pazarlayabilmek i¢cin resmi iletisim kanallarimi bilgileri verimli bir
sekilde iletebilecek sekilde tasarlayabilmelidir. Resmi iletisim kanalarinda sunulmus
olan bilgiler, liniversitenin ge¢mis yillarda sergilemis olduklar1 performansin ve hizmet
kanitinin  bir gostergesidir. Bu performans gostergeleri kanitlariyla birlikte
Universitenin sundugu hizmetlerin algilanmasinda 6nemli rol oynayabilmekte,
algilanan hizmet kalitesi {iniversitenin gliven, memnuniyetini pozitif yonde

etkileyebilmektedir (Sultan ve Yin Wong, 2012: 773-774).

Sultan ve Yin Wong (2013), Avustralya’da bir iiniversitede hizmet kalitesinin
onemli onciilleri, boyutlar1 ve sonuglariyla ilgili lisans ve yiiksek lisans 6grencileri
iizerinde kalite algilarini arastirmak, odak grup goriismesi yontemiyle (19 68renci)
teorik bir model gelistirmek amach arastirmalarinda; algilanan hizmet Kalitesinin
onemli oncillerinin bilgi ve ge¢mis deneyim oldugu, akademik, idari ve tesislerin
algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 oldugu, 6grenci memnuniyeti ve giiveninin algilanan
hizmet kalitesi ile dogrudan ve pozitif bir iliskiye sahip oldugu, marka performansi ve
davranigsal niyetin algilanan hizmet kalitesiyle memnuniyet ve giiven aracilifiyla
dolaylt bir iliski igerisinde oldugu sonucunu belirlemislerdir. Bu arastirmada
yiiksekogretimde -bilgi, ge¢mis deneyim ve marka performansi- temalar1 bulunmus ve
bu temalarin hizmet kalitesi ile iligkili olduklar1 goriilmiistiir. Bu modelde algilanan
hizmet kalitesinin teorik modelde Onemli bir etkisinin oldugu goriilmiistiir.
Universitede dersler etkili ve verimli bir sekilde tasarlanabilmeli, grencilerin

sorularin1 diizgiin bir sekilde cevaplayabilecek nitelikte idari personeller istihdam

57



edilebilmelidir. Calisan personelin sorumluluklarini iyi bir sekilde yerine getirememesi
iiniversitenin algilanan hizmet kalitesini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Her yil
Ogrenci sayilarini artirmak isteyen yiiksekdgretim kurumlari, 6grencilerin tiniversiteye
duyduklart memnuniyetleri, giivenleri, mevcut durumlarini, konumlarini ve davranigsal
niyetlerini diizenli araliklarla 6lgmesi gerekmektedir. Bu sekilde tiniversite yonetimi,
kayit olan Ogrenci sayilarimi artirabilmekte, marka imajmi olumlu yonde
etkileyebilmekte, {iiniversitedeki programlarin ve derslerin pazarlanabilirligini

artrrabilmektedir (Sultan ve Yin Wong, 2013: 85).

Arrieta ve Avolio (2020) Peru'da 6zel bir niversitede egitim hizmetinin kalitesini
etkileyen faktorleri Ogrencilerin ve mezunlarin algilarina dayali olarak inceledi.
Ogrencilerin ve mezunlarm algilarina dayali olarak, calisma yiiksek Ogrenimi
yonlendiren t¢ boyut -akademik, idari ve hizmetler- olarak belirlendi. Bu boyutlarda,
egitim hizmetinin kalitesini belirleyen 10 faktore veya altta yatan boyutlara
boliinmiistiir. Spesifik faktorler profesorler, 6gretim gorevlileri, miifredat, ders disi
etkinlikler, tiniversite altyapisinin konumu ve taninmasi, kiitiiphane, kabul, fakilte ve
yetkililerle yeterli iletisim mekanizmalar1 ve diger hizmetlerdir. Egitim hizmetinin
temel kalite gdstergeleri profesdrler ve miifredat haritasiydi. Ogrenciler egitim
hizmetini kullandik¢a, "ne" hizmet aldiklarindan daha ¢ok hizmeti "nasil" aldiklarina
odaklandilar, yani siirecin kalitesini degerlendirdiler. Bunun aksine, mezunlar islevsel
hizmet kalitesine daha fazla ilgi gosterdiler. “Aldiklarinin™ kalitesini, yani sonucu

degerlendirdiler.
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DORDUNCU BOLUM

YUKSEKOGRETIMDE KALITE OLCUMUNDE HEdPERF OLCEGI

4.1. HEdPERF OLCEGI

Egitimin kiiresel bir ortamda gelismesi, hiikkiimetin yiiksekdgretim kurumlarina
vermis oldugu ekonomik destegi azaltmasi gibi etkenler giiniimiizde yiiksekdgretim
kurumlarimi rekabet avantaji saglayacak sekilde egitim ve Ogretim faaliyetlerini
stirdiirmeye tesvik etmektedir. Bu gelismeler yiiksekdgretim kurumlarmin, 6grencilerin
egitim ve Ogretim deneyimlerinden faydalanma ihtiyact hissetmesine neden olmus
(Abdullah, 2006b: 72) ve yiiksekdgretimde miisteri odaklilik anlayist kabul gormiistiir
(Abdullah, 2006c: 570). Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin 6lgtimiinde HEdPERF
Olcegi gelistirilmis olmakla birlikte (Abdullah, 2005), yiiksekogretim kurumlarinda
kalitenin degerlendirilmesinde ve Ol¢iilmesinde, buraya kadar agiklanan kriterler,
Olcekler, modeller ve gostergelerden yaygin olarak yararlanildigi bilinmektedir.
Yiiksekogretim kurumlari, sunmus olduklar1 hizmetlerin kalitesini 6grenebilmek
amaciyla Ogrencilerin kalite algilamalarina oncelik vermis bu amagla Servqual ve
Servperf gibi hizmet kalitesi 6l¢iimii modellerini kullanmislardir. Egitim sektoriiniin
kendine 6zgl karakteristik Ozelliklerinin bulunmasi ve 6grencilerin egitime yonelik
kalite algilamalarinda Servqual ve Servperf 6lgeklerinin eksiklikleri bulunmasi (Bektas
ve Ulutirk Akman, 2013: 123) nedenleriyle yiiksekogretimde hizmet kalitesi
Olciimiinde HEdPERF olgegi gelistirilmistir. Sekil 4.1°de Yiiksekogretimde Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesinde Ol¢iim Modelinin (HEdPERF) Belirlenmesi Amaciyla

[zlenen Asamalar aciklanmaktadir.
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Sekil 4.1: Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesinde Olgiim Modelinin
(HEdPERF) Belirlenmesi Amaciyla izlenen Asamalar
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Abdullah (2005), yiiksekogretim sektoriine 6zgii yeni bir 6lcek olan HEdPERF
Olcegini test etmek, Servperf ve birlestirilmis HEJPERF-Servperf 06lcegiyle
karsilagtirarak hangi 0Olcegin yiiksekogretimde hizmet kalitesi algismi daha iyi
Olgtiigiinii belirlemek amaciyla, Malezya’da iki devlet, bir 6zel Universite ve bir dzel
kolejde 381 6grenci lizerinde Ocak ve Mart 2004 tarihleri arasinda arastirma yapmustir.
Aragtirmasinda 41 maddelik HEAPERF 6l¢eginin degistirilmis bes boyutlu, -akademik
yon, akademik olmayan ydn, erisim, itibar ve program konulari- yapismin tek
boyutluluk, giivenilirlik, gegerlilik yoniinden Servperf 6lgegine gore varyansi daha 1yi
acikladig1 sonucuna ulasmistir. Diger bir ifadeyle modifiye edilmis HEdPERF
Olceginin yiiksekogretimde hizmet kalitesini daha iyi 6l¢tiigli sonucu ortaya ¢ikmustir.
Ogrenciler, yiiksekdgretimde algilanan hizmetlerin kalitesinin belirlenmesinde erisim
boyutunu en 6nemli boyut olarak algilamistir. Abdullah (2005), bu zamana kadar
HEdPERF,  Servperf ve  HEdPERF-Servperf  Olceklerinin  birbirleriyle
karsilagtirilmadigini, bu arastrmanin bu yoniiyle hizmet pazarlamasi literatiiriine
benzersiz bir katki sundugunu ifade etmistir. Ayrica HEJPERF 6lgeginin
yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde hizmet ortamlar1 dikkate
almdiginda, diger 6l¢eklere gore daha iyi ve uyumlu 6lgek oldugunu savunmaktadir
(Abdullah, 2005: 320). HEdPERF 6l¢egi, yiiksekogretim sektoriinde hizmet kalitesinin

Olglilmesinde en gelismis 6lgme araci olarak goriilmektedir (Banahene vd. 2018: 99).

Servperf maddeleriyle birlestirilmis HEAPERF 6l¢egi, yliksekogretim sektoriinde
benzersiz bir sekilde tasarlanmis ve ampirik olarak test edilmistir. Yiiksekdgretim
kurumunda 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin boyutlarinin 6grenilmesi
amactyla faktor analizi yapilmistir. HEAPERF Olceginin maddelerinin 13 tanesi
Servperf dlgegindeki maddelerden alinarak HEdPERF 6l¢egine uyarlanmistir. Nitel
arastrma sonucunda HEdPERF 6lcegine 28 madde daha ilave edilerek 41 maddeden
olusan bir HEdPERF olcegi literatiire kazandimrilmistir. Ogrencilerden verilerin elde
edilebilmesi i¢in hazirlanan HEdPERF &lgegi A, B, C, D seklinde dort bolimden
olusmaktadir. Olgegin A Béliimiinde 6grencilerin cevaplandiracagi dokuz demografik
ozellikleri igeren sorular bulunmaktadir. Olgegin B ve C béliimlerinde 6grencilerin
yalnizca algilarinin 6lgiilmeye ¢alisildig hizmet bilesenleriyle ilgili sorular 6grencilere
sorulmustur. Olgegin B boliimiinde, 22 maddelik Servperf 6lgegindeki sorular
yiikksekdgretim kurumlarina uyarlanacak sekilde diizenlenmistir. C boliimiindeki

sorular, HEAPERF 0l¢eginden ¢ikartilmis olan 41 maddeden olusmaktadir. Boliim B
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ve C’de yer alan tiim maddeler, 6lgekte ifadeler olarak 1= kesinlikle katilmiyorum ve
7= kesinlikle katiltyorum ifadeleri arasinda degisen yedi puanl likert 6lgegi seklinde
diizenlenmistir. Bolim D’de Ogrencilerin hizmet kalitesi, memnuniyet diizeyleri ve
gelecekteki ziyaretlerle ilgili bilgiler derecelendirme yontemiyle Ogrenilmeye
calisilmistir. Ayrica D boliimiinde, d6grencilerin hizmet kalitesinin nasil iyilestirilmesi
gerektigine yonelik kigisel gorislerini acgiklayabilecek iic tane acik uglu soru
sorulmustur (Abdullah, 2005: 308-310).

Abdullah (2005), arastirmasmi Malezya’da iki devlet {iniversitesi, bir 6zel
iiniversite ve li¢ 6zel kolejde 381 6grenci lizerinde gerceklestirmistir. Arastirmasinin
bu smirliligi nedeniyle HEJPERF o&l¢eginin yiiksekogretim kurumlarinda hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesinde iistiin olacagia yonelik yarginin erken olacagini ifade etmekle
birlikte, hizmet kalitesi 6lcim modellerini birbirleriyle karsilastirarak HEJdPERF
Olcegini literatiire kazandirmistir (Abdullah, 2005: 305). Degistirilmis HEdPERF
Olceginin, yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde, 6nemli
olan hizmet alanlarinda diger oOlceklere gore daha spesifik olma niteligi tasidigi
goriilmiistiir (Abdullah, 2005: 319). HEAPERF 6lgeginin yiiksekogretimde hizmet
kalitesini daha giivenilir 6lgtiigii ileri siirilmektedir (Acan ve Saydan, 2009: 228).
Yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesi performansma dayali bir 6lgek olan
HEdPERF o6l¢egi asagida agiklanan boyutlardan olusmaktadir (Abdullah, 2005: 312;
Abdullah, 2006b: 79; Abdullah, 2006c: 575; Brochado, 2009: 177):

Akademik Boyut: Akademisyenlerin 6grencilere sundugu egitim ve 6gretim
hizmetlerinden olusmaktadir. Bu hizmetler akademisyenlerin &grencileri
yonlendirme, arastirma yapmaya tesvik etme, dgrencilerle iyi iletisim kurarak geri
bildirimleri iyi bir sekilde degerlendirme ve onlara danismanlik yapma gibi
hizmetlerden olusmaktadir. Akademik personel tarafindan 6grencilere sunulan bu
hizmetler —akademisyenlerin  sorumluluklarm1  ifade eden maddelerden

olusmaktadir.

Akademik Olmayan Boyut: Ogrencilerin dgrenimleri siiresince gerekli
ihtiyaclarinin karsilanabildigi hizmetlerden olusmaktadir. Ogrencilere esit bir
sekilde saygi gosterilerek bilgilerin gizliligi ve korunmasi ilkesine dikkat edilmesi,

akademik olmayan personelin iyi iletisim becerilerine ve hizmetleri zamaninda
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sunmast gibi ifadeler bu boyut icerisinde yer almaktadir. Bu hizmetleri,

yiiksekdgretim kurumlarinda, idari veya destek personeli 6grencilere sunmaktadir.

Erisim Boyutu: Hem akademik hem de akademik olmayan personelin
ulagilabilirligi ve iletisim kolayligi1 gibi unsurlar1 ifade eden 0Ozelliklerden

olusmaktadir.

itibar Boyutu: Yiiksekogretim kurumunun sunmus oldugu hizmetler
araciliglyla kendi profesyonel imajin1 Ogrencilere yansitma yeteneginden

olusmaktadir.

Sunulan Programlar Boyutu: Ogrencilerin yiiksekdgretim kurumlari
tarafindan kendilerine sunulan esnek miifredat ve akademik programlarin genis ve

saygin kalitesini ifade etmektedir.

Anlayis Boyutu: Ogrencilere damsmanlik ve saglik hizmetlerinin
kisisellestirilmis bir sekilde sunulmasmni ve O&grencilerin 6zel ihtiyacglarmin

anlasilmasini ifade eden bir boyuttur.

Hizmet kalitesi sorunlari, hizmet pazarlamasi literatiiriinde ve yliksekogretim
sektoriinde arastirmacilarin ilgi odagi olmustur. Hizmet kalitesi, mallarin kalitesinden
daha zor bir sekilde dlgiilebilmektedir. Hizmet sektoriinde bu zorlugu giderebilmek igin
Servqual, Servperf ve HEdPERF gibi sektore 6zgii 6l¢ekler kullanilarak tiiketicilerin
hizmet kalitesi algilar1 6grenilmeye ¢alisiimaktadir (Danjuma vd. 2018: 127).

Brochado (2009), Servqual, Servperf, dnem agirlikli Servqual, 6énem agirlikli
Servperf ve HEdPERF hizmet kalitesi modellerinin hangilerinin ytliksekdgretimde en
iyl kalite Ol¢lim Ozelligine sahip oldugunu belirlemek amaciyla 2007 yilinda
Portekiz’de bir Lizbon Universitesinde 360 lisans &grencisi iizerinde arastirma
yuriitmiistiir. En 6nemli kalite boyutlarmnm -giivenilirlik, duyarlilik, giivence, empati ve
somut- boyutlar seklinde siraland1g1 goriilmiistiir. Servperf, 6nem agirlikli Servperf ve
Servqual ile onem agirlikli Servqual modellerinde iyilestirilmesi gereken boyutun
somutluk boyutu oldugu, HEdPERF ve Servperf Olceklerinden hangisinin

yiiksekdgretimde kalite algisini daha iyi 6l¢tiigiinii belirtmenin miimkiin olamayacag1
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seklinde sonuglara ulasmistir. Bu arastirma, yiiksekdgretimde hizmet kalitesi
Olctimiiyle ilgili bes tane alternatif Olcegin hangisinin yiiksekdgretimde hizmet
kalitesini daha 1iyi Ol¢tligiiniin belirlenebilmesi amaciyla literatiire katkida
bulunmaktadir. Bes Olgme aracinin kaliteyi O6lgme yetenekleri yalnizca tek bir
fakiiltedeki 6grencilerin {lizerinde uygulanmigtir. Bu nedenle Servperf ve HEdPERF
Olceklerinin en iyi 6l¢iim kabiliyetine sahip oldugu sonucu genellestirilememektedir.
Sonuglarin genellestirilebilmesi i¢in diger yiiksekdgretim kurumlarinda 6grenim goren
ogrenciler lizerinde daha fazla arastirmanm yapilmasi gerekmektedir. Arastirmanin
sonucunda, tiim Olgeklerdeki kalite boyutlarinin ileride yapilacak ziyaretler,
iniversiteyi bir arkadasma tavsiye etme ve genel memnuniyet niyetleri ile pozitif bir
korelasyona sahip oldugu goriilmiistiir. Sonuglar degerlendirildiginde, bes 6lgek dlctiim
yetenekleri bakimindan iyi sonuglar vermis ancak, en iyi 6l¢lim yetenegine Servperf ve

HEJPERF 6l¢eklerinin sahip oldugu goriilmiistiir.

Yiiksekogretim kurumlar1 hizmet kalitesi konularma 6nem vermektedir. Ancak,
yiiksekOgretimde algilanan hizmet kalitesinin, hangi hizmet kalitesi 6l¢iim modelleriyle
Olciilmesi gerektigi konusunda sikintilar yasanmaktadir. Brochado (2009)’nun
arastirmasinin sonucunda, yiiksekdgretimde hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde hangi
Olcegin daha iyi hizmet kalitesini 61¢tiigline yonelik kesin bir sonug ortaya ¢ikmamistir.
Yalnizca Servperf ve HEdPERF olgeklerinin ikisinin de yiiksekogretimde kalite
algilari esit derecede 6l¢tiigli sonucuna ulasilmistir. Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde
en uygun 6l¢iim modellerinin uygulanmasi, yiiksekogretimdeki yoneticilerin sunmus
olduklar1 hizmetleri en iyi sekilde degerlendirmesini saglayabilecektir. Bu sekilde,
yiikksekdgretimde hizmet sunumunda ortaya c¢ikmigs olan sorunlar giderilerek
hizmetlerin daha iyi bir sekilde tasarlanmasi ve Ogrencilerin hizmetlerden memnun

kalmalar1 saglanabilecektir (Brochado, 2009: 174-175).

Yiiksekogretimde hizmet kalitesi iilkelerin ekonomilerinin gelistirilmesinde
onemli rol oynamaktadir. Bu ylizden yiiksekdgretim kurumlar1 miisteri odakli anlayis
dogrultusunda hizmetlerini sunmaya dnem vermekte ve hizmetlerin kalitesini 6lgmeye
calisarak eksik olduklar1 yonleri gidermeye calismaktadir. Ancak, yiiksekdgretim
kurumlarinda hizmet kalitesini 6lgmek i¢in en uygun 6lgiim aracinin bulunmasi hala
belirsizligini korumaktadir (Danilo vd. 2017: 435). Danilo vd. (2017), HEdPERF

Olgeginin diinyadaki yliksekdgretim kurumlarinda 6grenciler iizerinde algilanan hizmet
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kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik kanitlar bulmak amaciyla yiiriittiigli arastirmasinda,
Ocak 2005 ve Mayis 2017 tarihleri arasinda Emerald, Scopus, SciELO, Wiley Online
Library ve Web of Science veri tabanlarinda yayinlanmis makaleleri incelemistir.
HEJPEREF 6l¢eginin Tiirkiye, Cin, Hindistan, Brezilya, Hirvatistan, Portekiz, Malezya,
Sri Lanka’da hizmet kalitesi ile ilgili arastirmalarda kullanildigini belirlemistir.
Yiiksekogretime 6zgii HEAPERF 6lceginin genellikle diger 6lgeklere gore tistiin oldugu
sonucu ortaya c¢ikmugtir. Literatlir taramasit sonucunda, algilanan hizmet kalitesi
Olciimiinde Servqual ve Servperf Olgeklerinin de kullanildigr goriilmiistiir.
Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin  Olclilmesinde Servperf oOlceginden de
faydalanilabilecegi, tek bir 6l¢iim modelinin hizmet kalitesi algilarmin 6lgiilmesinde
standart bir sekilde savunulamayacagi ifade edilmistir. Yazar, belli bash veri
tabanlarindan elde ettigi makalelerde HEdPERF 6lgeginin kullanildigi arastirmalari
bulmaya calismistir. Bu yiizden bu arastirmada bazi yayinlarin gozden kagirilmig

olabilecek olmasi, sinirliliklarini olusturmaktadir.

Danjuma vd. (2018), yiiksekdgretimde hizmet kalitesi dl¢liimiinde kullanilan
Servqual, Servperf ve HEdPERF o&lceklerinin 6lcim kabiliyetlerini arastirmistir.
Literatiir taramas1 sonucunda; HEdPERF ve Servperf 6lgeklerinin yiiksekgretimde
hizmet kalitesi algilarinin Glgiilmesinde Servqual Olcegine gore daha iistiin gibi
goriinmesine ragmen, yiiksekogretimde rekabetin artmis olmasi nedeniyle, Servqual
Olceginin yiiksekogretimde olumsuz algilanan hizmet kalitesi boyutlarini daha iyi tespit
ettigini ve bu 6lgegin performansi dikkate alan HEAPERF ve Servperf dlceklerine gore
daha iyi1 bir 6lgtim kabiliyetine sahip oldugu sonucu elde edilmistir. Kiiltiirlerarasi
memnuniyet duzeylerinin 6lciilmesinde, tiketicilerin hem beklentileri hem de
deneyimlerinin dnemli olmas1 nedeniyle Servqual dl¢eginin daha iyi bir dlgek oldugu

Onerilmektedir.

Yiiksekogretim kurumlarinin hizmetleri 6grencilere en iyi sekilde sunabilmesi
icin Ogrencilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesi ve memnuniyetinin 6lciilmesi
gerekmektedir. Ozel iiniversitelerin sayisinm artmasi, yiiksekdgretim sektdriinde
rekabetin daha yogun yasanmasina neden olmaktadir. Bu yiizden iiniversiteler, rekabet
avantaji saglayabilmek icin HEdPERF o6l¢eginin kalite boyutlarindan akademik yon,
itibar, akademik olmayan yon, program ve erisim boyutlarinin iyilestirilmesini

saglayacak diizenlemeleri yapmasi gerekmektedir (Muhammad vd. 2018: 174-175).
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Randheer (2015), HEdPERF o6l¢egini Arap kiltliriine uyarlayarak olusturduklar1 Cul-
HEdPEREF o6l¢egini HEdPERF ve Servperf dlgekleriyle karsilastirmak, hangi 6lgegin
yiiksekogretimde hizmet kalitesini daha iyi Olctiigiinii 6grenmek amaciyla korfez
bolgesindeki (Arabistan) Suudi Arabistan 6grenciler {lizerinde arastirma yapmustir.
Arasgtirmasmin  sonucunda, Cul- HEdPERF 6lgeginin yiiksekdgretimde hizmet

kalitesini HEAPERF ve Servperf 6l¢eklerine gore daha iyi 6l¢tiigii sonucuna ulagsmaistir.

Yiiksekogretim, iilkelerde ihtiyag duyulan isgiicliniin {retilmesine katki
sunmaktadir. Isgiiciiniin kaliteli bir sekilde iiretilmesinde yiiksekdgretim kurumlarinda
uygulanacak politikalarin kaliteli bir sekilde tasarlanmasinin 6nemi biiyliktiir. Bu
amagcla, 0grencilerin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesi 6grenilerek yliksekogretimde
tyilestirilmesi gereken kalite alanlar1 belirlenebilmekte ve bu sekilde dgrencilerin
tiniversiteden donanimli bir sekilde mezun olmasi saglanabilmektedir (Randheer, 2015:
30). Suudi Arabistan’da yiiksekogretim kurumlarinda ders miifredatlar1 ve ders
iceriklerinin endistrinin ihtiyaclarini karsilayabilecek sekilde tasarlanarak kalite
standartlarinin yiikseltilmesi gerekmektedir. Suudi Arabistan Miisliiman bir iilke
oldugu icin iilkenin her sektorii Islam dininden etkilenmektedir (Randheer, 2015: 32).
Hizmet kalitesinin dl¢iilmesine yonelik belirli kosullar altinda bir yerde gelistirilen bir
Olcek baska bir yerde kullanildiginda farkli sonuglar verebilmektedir. Cografi, dini,
kilturel, sosyo-politik, yasam tarzi ve teknoloji gibi faktorler tiiketicilerin hizmet

kalitesi algilarinin farklilasmasini saglayabilmektedir (Randheer, 2015: 38).

Sheeja vd. (2014), HEdPERF 6lgegi ile Hindistan’in Chennai bolgesinde Ekim
ve Aralik 2013 tarihleri arasinda devlet iiniversitesi ve 6zel iiniversitelerde 6grenim
goren 400 eczacilik egitimi 6grencisinin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesini 6grenmeyi
amaglamistir. Arastrma sonucunda, eczacilik egitiminde Ogrencilerin algiladiklari
hizmet kalitesi boyutlarinin yiiksek puandan diisiik puana dogru -erisilebilirlik, itibar,
akademik personel ve akademik olmayan personel- seklinde siralandigi, HEAPERF

Ol¢eginin Hindistan’daki egitim kurumlarinda giivenilir bir 6l¢ek oldugu belirlenmistir.

Bektas ve Ulutiirk Akman (2013), yiiksekogretimde algilanan hizmet kalitesi
Olglimiinde Abdullah (2005) tarafindan literatiire kazandirilmis olan HEJPERF
dlceginin gecerlilik ve giivenilirligini test etmek amaciyla Istanbul Universitesi Iktisat

Fakiiltesinde 6grenim goren 491 birinci 6gretim dgrencileri iizerinde gergeklestirdikleri
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aragtirmalarinda, yiiksekogretimde hizmet kalitesi boyutlarinin kurumun -idari,
akademik, imaj, erisilebilirlik, sunulan diploma programlart ve fiziksel olanaklar-
seklinde alt1 boyuttan olustugu belirlenmistir. Yiiksekogretimde algilanan hizmet
kalitesinin Ol¢iilmesinde gegerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis olan ve kendileri

tarafindan uyarlanan bu 6l¢egin kullanilabilecegi sonuglara ulagmislardir.

Saglik, bankacilik, egitim ve sigortacilik gibi alanlarda sunulan hizmetlerin
kalitesi miisterilerin kalite algilartyla Olciilebilmektedir. Bu yilizden farkli hizmet
kalitesi modelleri, miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin dogru 6l¢iilebilmesi amaciyla
gelistirilmistir. Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet sektoriinde kullanilan 6lgeklerden
faydalanilarak miisterilerin kalite algilar1 6grenilmeye calisilmaktadir (Bektas ve
Ulutirk Akman, 2013: 118). Egitim sektoriiniin kendine has 6zellikleri bulunmaktadir.
Hizmet sektoriinde kalite algisini 6lgmek amaciyla kullanilan 6lgeklerin eksik yonleri
bulunmaktadir. Yiiksekogretim kurumlarinin 6zelliklerini daha 1iyi bir sekilde yansitan
HEdPEREF o6lcegi, bu olceklerin eksik yonlerini gidermek amaciyla kullanilmaktadir
(Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013: 123).

Arrieta ve Avolio (2020) Scopus veri tabaninda 2011°den 2020’ye kadar alint1
yapilan Ingilizce 133 makaleyi “hizmet kalitesi”, “Ogrenci memnuniyeti” ve
“yliksekOgrenim” anahtar kelimeleri dikkate alarak incelediler ve tematik analiz
kullanarak diinya capinda yiiksekogretimde hizmet kalitesi boyutlarimi ele alan 21
makaleyi sectiler. Yiiksekogretimde hizmet kalitesi ile ilgili olarak, diinyada en yaygin
kullanilan boyutlar olarak -akademik ve pedagojik kalite, egitim altyapisi, dgrenCi
destek tesisleri, ogrenci destek hizmetleri, egitim ortami ve iiniversitenin imaji-
oldugunu belirlediler. Bu boyutlarin birbiriyle baglantili oldugunu ve biitiinciil bir

yaklagimin benimsenmesi gerektigini (Arrieta ve Avolio, 2020: 222-223) 6nerdiler.

4.1.1. Akademik Yo6n Boyutu

Akademik hizmet kalitesi, 6gretim kalitesi ve yetenegini igeren dersi gelistirme
ve Ogrenci-Ogretim liyesi iliskileri de dahil olmak iizere temel akademik degerleri
saglayan temel hizmet niteliklerini ifade eder. Universite baglamindaki akademik
faaliyetler temel degerlerdir (Sultan ve Yin Wong, 2013:77). Akademik ve pedagojik

kalite akademik personel ve dersler kapsaminda degerlendirilmektedir. Akademik
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personelin niteligi, yeterliligi, davranislari, tutumlar1 ve 6gretme tarzinin yani sira
Ogretim etkinliginin kalitesini ve 6grencilere 6grenme siireci igin etkili destek sunma
durumudur. Dersler ise programlarin kalitesi, program ¢iktilari, Ogretim
organizasyonunun etkinligi, ders igerigi, kurs organizasyonu ve degerlendirme
kalitesini  kapsar. Akademik personelin akademik ge¢misinin kalitesinin,
yiksekogretimde hizmet kalitesinin  belirleyicilerinden  birisi  oldugu da
savunulmaktadir (Arrieta ve Avolio, 2020: 223). Bu boyut akademisyenlerin
sorumluluklarmi temsil eder ve olumlu tutum, 1yi iletisim becerisine sahip olma, yeterli
danismanlig1 yerine getirme ve 6grencilere diizenli geri bildirim saglayabilme gibi
temel Ozellikleri vurgular. Diger 6nemli unsurlar, kurumun akademik itibarina,
ozellikle esnek yapiya sahip prestijli ve genis kapsamli programlar sunma becerisine,
yerel ve uluslararas1 alanda taninan derecelere ve son olarak yiliksek egitimli ve
deneyimli akademik kadroya sahip olmasma odaklanmaktadir (Abdullah, 2005: 312).
HEdJPERF o6l¢eginde bu boyutu tanimlayan maddeler tamamen akademisyenlerin
sorumluluklaridir (Abdullah, 2006¢: 575).

Yiiksekogretimde 6grenciler akademik boyutu en dnemli hizmet kalitesi boyutu
olarak algilamiglardir (Ali vd., 2020; Ali vd., 2016; Khalid vd., 2019; Muhammad vd.,
2018). Ali vd. (2020), HEdPERF olgegi ile lisans Ogrencilerinin Malezya’da
yiiksekOgretim kalitesi algilarin1 ve bu algilarin 6grenci memnuniyeti ile iliskisini
arastirmislardir. Aragtirmalarinin sonucunda akademik yon, akademik olmayan yon ve
iiniversite itibar1 kalite boyutlariyla 6grenci memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir
iliskinin oldugu gortlmistir. Ali vd. (2016) HEdPERF 6lgegi ile uluslararasi
ogrencilerin Malezya’da yiiksekogretim kalitesi algilarini ve bu algilarin memnuniyet,
sadakat ve kurumsal imaj iizerindeki etkisini arastrmustir. Ogrenciler akademik
boyuttan memnun kalmiglardir. Tim HEJPERF boyutlar1 igerisinde akademik yon
boyutunun en yiiksek ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir. Khalid vd. (2019),
HEdJPERF o6l¢egi ile Malezya’da teknik egitim ve Ogretim faaliyetlerini siirdiiren
politeknik okullarinda goérev yapmakta olan o6gretim gorevlilerinin algiladiklar
hizmetlerin kalitesini Ogrenmek amaciyla arastrma yapmuslardir. Malezya’da
politekniklerde 6gretim gorevlilerinin iglerinden tatmin olmasinda -akademik yoniin-
etkili kalite boyutu oldugu goriilmiistiir. Muhammad vd. (2018), HEdPERF o6l¢egi ile
Pakistan’da 30 Haziran 2010 yilindan 6nce kurulmus devlet ve 6zel iiniversitelerde

lisans ve lisansiistii 384 O0grencinin -akademik yon, akademik olmayan yon, erisim,
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itibar ve program konularmin- misteri memnuniyeti {izerindeki etkisini
aragtirmiglardir. Yiiksekogretimde en Onemli hizmet kalitesi boyutunun akademik

boyut oldugu belirlenmistir.

Yiiksekogretimde egitim planlarmin  gelistirilmesine ve iniversitedeki
programlarin gili¢lendirilmesine yonelik uygulamalarin artirilmasina 6nem verilmesi
gerekmektedir. Yiksekogretim kurumlarindaki yoneticilerin  ve egitimcilerin,
ogrencilere kaliteli hizmet sunabilmek i¢in ¢caba gostermelerine ihtiya¢ duyulmaktadir
(Ali vd., 2020; Ali vd. 2016). Yiiksekogretim kurumlarindaki yoneticilerin sunduklari
programlarin ¢esitliligi, tasarimi1 ve esnekligine dikkat ederek iyi hazirlanmis bir
miifredat programinin 6grencilerin hizmetine sunulmasi gerekmektedir (Ali vd. 2016).
Yiiksekogretimde diger kalite boyutlarin1i ihmal etmeden, akademik kalitenin
yiikseltilmesi amaciyla gerekli iyilestirmelerin  yapilmasi1 tavsiye edilmektedir
(Muhammad vd., 2018). Purwanto vd. (2020), HEdPERF 6lgegi ile Endonezya’da bir
devlet liniversitesinde 283 lisans 6grencisinin algiladiklar1 hizmet kalitesini 6grenmek
amacl arastirmalarinda, akademik boyutun en once iyilestirilmesi gereken bir kalite
boyutu oldugu sonucuna ulasmislardir. Akademik boyutta 1iyilestirmelerin
yapilabilmesi i¢in Endonezya’da 6gretim iiyelerinin pedagojik, mesleki, sosyal ve
kisisel yeterliliklerini dikkate alan 2005 tarihli ve 14 sayili kanunun uygulanmasi
onerilmektedir. Ogretim gorevlileri, kolay anlasilabilecek sekilde ders materyallerini
hazirlayabilmeli, 6grencileriyle samimi bir sekilde ilgilenip onlara yardimc1 olabilmeli,
olumlu tutumlara sahip olabilmelidir. Ayrica 6gretim gorevlileri iyi iletisim becerisine
sahip olmal1 ve 6grencilere danigmanlik yapabilmek icin yeterli zaman ayirabilmelidir

(Purwanto vd. 2020).

Raza vd. (2020), HEdPEREF o6lcegi ile Pakistan’in Pencap bdlgesinde 29 devlet
tiniversitesinde 0grenim goren farkli kiiltiir yapisina sahip 60 lisansiistii 6grencisinin
yiksekogretimde algiladiklar1 hizmet Kkalitesini 0grenmek amacgli arastirmalari
sonucunda, akademik personelin uygulamaya doniik yetenekleri gelistirmek yerine
teorik bilgilere odaklandigi, ders miifredatlarinin uygun olmadigi, 6gretme ve 6grenme
yontemlerinde teknolojinin olanaklarindan faydalanilmadigi gortilmiistiir. Chanaka
Ushantha ve Samantha Kumara (2016), HEdPERF &lgegi ile Sri Lanka’da bir devlet
tiniversitesinde 6grenim goren 250 3. smif dgrencisinin yiiksekdgretim kurumundan

almis olduklar1 hizmetlerin kalitesini 6grenmek amagli arastirmalarinda akademik
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boyutun yiiksekogretimde genel hizmet kalitesi algisina onemli katkilar sunmadigi
sonucuna ulasmiglardir. Yiiksekdgretimde 6grencilerin secim yapabilecekleri genis bir
hizmet yelpazesi bulunmakta, yiiksekdgretim kurumlar1 hizmetlerin kalitesini
iyilestirebilmek i¢in zorluklarla karsi karsiya kalabilmektedir. Bu durum,
yiiksekdgretim kurumlarmin basarili ve siirdiiriilebilir sekilde hizmetleri miikemmel
kalitede sunmasini zorunlu kilmaktadir. Hizmetlerin kaliteli sunulmasi, {iniversitenin
algilanan imajini olumlu yonde etkilemektedir. Hizmetlerden memnun olan dgrenciler
agizdan agiza pazarlamayla liniversitelerinin tanitimimni yapmakta, rekabet avantajinin
olusturulmasinda ve {iniversitelerinin daha 1yi konumlandirilmasma katk:
saglayabilmektedir. Bu gibi nedenlerden dolay1 6grencilerin algiladiklar1 hizmetlerin

kalitesinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir (Ali vd., 2020: 69).

4.1.2. Akademik Olmayan Yon Boyutu

Akademik olmayan yon boyutu idari personelin verimliligini, personelin
dizgln go6rinimdiind, personel tarafindan saglanan destegi, c¢evrimi¢i hizmetleri,
taleplere yanit siirelerini, 6grencilerle iliskileri, hizmet sunumunu vb. igerebilir (Arrieta
ve Avolio, 2020: 224). Idari hizmet kalitesinin, yiiksekdgretim baglaminda hizmet
kalitesinin genel degerlendirilmesinde dneme sahip oldugu bilinmektedir. idari hizmet
kalitesi, akademik faaliyetlerin sorunsuz islemesi icin destek hizmetleri saglayan
hizmet niteliklerini ifade eder. Bu nitelikler, idari ve destek personelinin becerilerini ve
yeteneklerini ve ogrencilerle iliskilerini igerebilir. idari hizmet kalitesindeki bir
eksiklik, genel hizmet kalitesinin kotii degerlendirilmesine neden olabilir (Sultan ve
Yin Wong, 2013: 77). Bu boyut, 6grencilerin 6grenim yiikiimliiliiklerini yerine
getirmelerini saglamak icin gerekli olan degiskenleri icerir ve akademik olmayan
personel tarafindan yiiriitiilen gorev ve sorumluluklarla ilgilidir. Idari veya destek
personelinin saygi gosterme, esit muamele saglama ve bilgilerin gizliligini koruma
becerisi ve istekliligi ile ilgilenir. Ayrica yaklagilabilir ve erisilebilir olmanm, olumlu
tutumlara ve 1iyi iletisim becerilerine sahip olmanin, Ogrencilerin adil olgiide
ozgiirliiklerine izin vermenin ve Ongoriilen zaman cergevesinde hizmet sunmanin

onemini agiklar (Abdullah, 2005: 312).

Ali vd. (2016) HEdPERF o6lgegi ile uluslararasi 6grencilerin Malezya’da

yiiksekogretim kalitesi algilarini ve bu algilarin memnuniyet, sadakat ve kurumsal imaj
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iizerindeki etkisini arastirmustir. Ogrenciler, - akademik olmayan yén- boyutundan
memnun kalmiglardir. Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara (2016), HEdPERF
Olcegi ile Sri Lanka’da bir devlet iniversitesinde Ogrenim goéren 250 3.Smif
Ogrencisinin  yiiksekdgretim kurumundan almig olduklari hizmetlerin kalitesini
Ogrenmek amaciyla arastirmalarinda, akademik olmayan boyutun dgrencilerin hizmet
kalitesi algilarina 6nemli katkilar sundugu sonucuna ulagmiglardir. Khalid vd. (2019),
HEdJPERF 0lgegi ile Malezya’da teknik egitim ve Ogretim faaliyetlerini siirdiiren
politeknik okullarinda goérev yapmakta olan Ogretim gorevlilerinin algiladiklar
hizmetlerin kalitesini 6grenmek amaciyla arastrma yapmislardir. Malezya’da
politekniklerde 6gretim gorevlilerinin iglerinden tatmin olmasinda akademik olmayan
yonun etkili kalite boyutlart oldugu goriilmiistiir. Purwanto vd. (2020), HEdPERF
Olcegi ile Endonezya’da bir devlet iiniversitesinde 283 lisans dgrencisinin algiladiklari
hizmet kalitesini 6grenmek amaciyla yiiriittiikleri arastirmalarinda, akademik olmayan
boyutta iiniversitenin Ogrencilerin beklentilerini astig1 sonucuna ulagmislardir.
Purwanto vd. (2020), akademik olmayan personelin 6grencilerin kisisel sorunlarina ilgi
gosterirken Ozverili olmasi, 6grencilerin sikayetlerini etkili bir sekilde degerlendirip
¢ozme becerisine sahip olmasi, 6grencilerin yardimlarma aninda cevap vermesi ve
calisma saatlerinin uygun zamanlarda belirlenebilmesi gibi alanlarda iyilestirmelerin
yapilarak hizmet kalitesinin mevcut durumunun korunmasi ya da stirekli iyilestirilmesi
gerektigi anlayisina vurgu yapmustir. Raza vd. (2020), HEdPEREF 6lgegi ile Pakistan’in
Pencap bdlgesinde 29 devlet tiniversitesinde 6grenim goren farkl kiiltiir yapisina sahip
60 lisansiistii 6grencisinin yliksekogretimde algiladiklar1 hizmet kalitesini 6grenmek
amaciyla yirittiikleri arastrrmalarinin sonucunda, akademik olmayan hizmetlerde
gorevli kisilerin zaman1 verimli kullanabilecek sekilde egitilmedigi, {iniversitelerin
Ogrencileri yeterince donanimli bir sekilde mezun edemedigi i¢in sanayi sektoriinde
itibar kaybettigi ve Ogrencilerin kampiis ortaminda &zgiir olamadiklar1 seklinde

sonuclara ulasmislardir.

Akademik olmayan personelin 6grencilerin kisisel sorunlarina ilgi gosterirken
ozverili olmasi, Ogrencilerin sikayetlerini etkili bir sekilde degerlendirip ¢6zme
becerisine sahip olmasi, 6grencilerin yardimlarina aninda cevap vermesi ve ¢alisma
saatlerinin uygun zamanlarda belirlenebilmesi gibi alanlarda iyilestirmelerin yapilarak
hizmet kalitesinin mevcut durumunun korunmasi ya da iyilestirilmesi gerekmektedir

(Purwanto vd. 2020). Bununla birlikte dgrencilerin memnuniyetinin saglanmasi da bir
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diger 6nemli boyut olarak goriilmiistiir. Universiteler hizmet kalitesini tiim boyutlarda
tatmin edici bir sekilde sunmalidirlar. Yiiksekogretim kurumlarmin faaliyetlerini
stirdiirebilmesi ve genigleyebilmeleri i¢in bu sonucglarin dikkate alinarak gerekli
iyilestirmelerin  yapilmas1 gerekmektedir. Yiiksekogretim sektoriinde rekabet
avantajinin saglanmasinda bu kalite boyutlarmin onceliklendirilerek kaynaklarin
verimli kullanilmasma ihtiya¢ duyulmaktadir. Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara
(2016)’nin yaptig1 bu arastrmada akademik olmayan boyutun en 6nemli boyut
goriilmesi nedeniyle liniversite yonetimi, akademik olmayan personelin egitilmesini,
iletisimlerinin gelistirilmesini, verimliliklerinin artirilabilmesi i¢in gerekli becerilerle
donatilmasint en Oncelikli politikalar1 igerisine almasi gerekmektedir (Chanaka

Ushantha ve Samantha Kumara, 2016).

4.1.3. Erisim Boyutu

Erisilebilirlik, danigsmanlik hizmetleri, iyilestirme igin geri bildirim, saygi,
hizmetlere erigim, 6grenci destek tesisleri, kiitliphane hizmetinin kalitesi (tesisler,
calisma saatleri, teknolojik platform ve ders kitaplarinin mevcudiyeti), derslik ve
calisma gruplar1 i¢in oda mevcudiyeti, teknolojik destek hizmetleri ve dgrenciler igin
yemek hizmetleri ile ilgilidir. Uygun ¢alisma saatleri, konum, hizmetlere erisim,
Universite personeli ile iletisim kolayligi vb. unsurlar1 igerir (Arrieta ve Avolio, 2020:
224). Tesis hizmet kalitesi, rekabet¢i bir yiiksekOgretim ortami yaratmak i¢in gerekli
olan hizmet niteliklerini ifade eder. Ogrenciler tesis hizmet kalitesinden Kitliphane
tesisleri, eglence tesisleri, kariyer danismanligi, ulasim tesisleri, yemek tesisleri,
bilgisayara erigsim ve atdlye, seminer ve konferanslara erisim dahil olmak {izere diger
tesislere erigim olarak atifta bulunurlar (Sultan ve Yin Wong, 2013: 77-78). Birgok
hizmet kalitesi 6zelligi bir 6grencinin algisint belirli bir Slgiide etkileyebilse de,
yaklasilabilirlik, iletisim kolayligi, kullanilabilirlik, ulasilabilirlik ve rahatlik gibi
unsurlarla ilgili erisim boyutu genel hizmet Kkalitesi algisini 6nemli Olglde

etkilemektedir (Abdullah, 2006c: 569).

Abdullah (2005), yiiksekdgretim sektoriine 6zgii yeni bir dlcek olan HEAPERF
Olcegini test etmek, Servperf ve birlestirilmis HEJPERF-Servperf olcegiyle

karsilagtirarak hangi Olcegin yiiksekogretimde hizmet kalitesi algismi daha iyi
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Oletiiglinii belirlemek amaciyla, Malezya’da iki devlet {iniversitesi, bir 6zel liniversite
ve ii¢ 0zel kolejde 381 dgrenci lizerinde Ocak ve Mart 2004 tarihleri arasinda ytirtittiigii
arastirma sonucunda, 41 maddelik HEAPERF 6l¢eginin degistirilmis bes boyutlu, -
akademik yon, akademik olmayan yon, erisim, itibar ve program konulari- yapisinin
tek boyutluluk, giivenilirlik, gecerlilik yoniinden Servperf dlgegine gore varyansi daha
iyl acikladigini bulgusunu elde etmistir. Diger bir ifadeyle HEAPERF 6lgeginin
yiiksekdgretimde hizmet kalitesini daha iyi Ol¢tiigli sonucu ortaya c¢ikmistir. Bu
arastirmada  Ogrenciler, yiiksekogretimde algilanan  hizmetlerin  kalitesinin

belirlenmesinde -erisim boyutunu- en 6nemli boyut olarak algilamistir.

Ali vd. (2016), HEdPERF o6lgegi ile uluslararasi 6grencilerin Malezya’da
yiiksekogretim kalitesi algilarmi ve bu algilarin memnuniyet, sadakat ve kurumsal imaj
iizerindeki etkisini arastrmustir. Ogrenciler, akademik ve akademik olmayan yonler,
program sorunlari, iiniversitenin itibart ve erigim boyutlarindan memnun kalmislar;
erisim boyutunu en diisiik hizmet kalitesi boyutu olarak algilamislardir. Ogrenciler hem
akademik, hem de akademik olmayan personel ile iletisim, ulasilabilirlik kolaylig1 gibi
konularla ilgili olan erisim boyutunu en diisiik ortalamaya sahip boyut seklinde
degerlendirmislerdir. Erisim boyutunun ko&tii algilanmasi, iiniversitelerin sunmus
oldugu hizmetlerin memnuniyet diizeylerini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu
yiizden 6grencilerin Malezya liniversitelerindeki personellere daha diizenli ve iyi bir
sekilde erisimlerini saglayabilmek i¢in telefonla, yiiz yiize, e-posta gibi birden fazla

iletisim kanallarinin etkin kullanilmasi 6nerilmektedir (Ali vd., 2016).

Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara (2016), HEJPERF olgegi ile Sri
Lanka’da bir devlet iiniversitesinde Ogrenim goren 250 3.Smif Ogrencisinin
yiiksekdgretim kurumundan almis olduklar1 hizmetlerin kalitesini 6grenmek amach
arastrmalarinda, erisim boyutunun Ogrencilerin hizmet kalitesi algilarina 6nemli
katkilar sundugu sonucuna ulagsmislardir. Yiiksekogretim kurumlarinda yeni teknolojik
kaynaklarmn kullanilmas1 gerekliligi ve bir 6grenme kiiltiiriiniin gelistirilmesi gibi
etkenler erisim boyutuyla ilgili kaygilar1 giindeme getirmistir. Ogrencilerin hizmet
sunumunun bir pargast olmasi nedeniyle yiiksekogretimde karar verici konumda
olanlarm erigim boyutunu dikkate almasi gerekmektedir. Ciinkii bu boyutlarda
hizmetlerin verimli sunulmasi, yiiksekogretim sektoriinde rekabet avantajinin

saglanmasini kolaylastirabilmektedir.
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Duzevi¢ vd. (2015), HEdPERF olgegi ile Hirvatistan’da yiiksekdgretim
kurumunda 6grenim goren 1454 Ogrencinin algiladiklart hizmetlerin kalitesini
O0grenmek amagli arastirmalarmin sonucunda erigim boyutunun en onemli hizmet
kalitesi boyutu oldugu sonucu elde edilmistir. Bu sonug, yiiksekogretim kurumu
yoneticilerinin erigim boyutuna Oncelik vermesi, yeni Ogrencileri liniversitelerine
cekerek mevcut 6grencileri elde tutabilecek pazarlama stratejilerinin uygulamasi
gerektigini gostermistir. Bu arastirmada, yalnizca 6grencilerin algiladiklar1 kaliteye
odaklanarak yiiksekogretimde kalite boyutlar1 ve iyilestirilmesi gereken alanlar ortaya
cikarilmaya ¢alisilmistir. Yiiksekogretimin diger paydaslarinin kalite algilar1 da dikkate
almarak kalitenin 1iyilestirilmesine yonelik daha ayrintili bilgilerin elde edilmesi

gerekmektedir (Duzevié¢ vd. 2015: 49-50).

Khalid vd. (2019), HEdPERF 6l¢egi ile Malezya’da teknik egitim ve dgretim
faaliyetlerini surdiren politeknik okullarinda goérev yapmakta olan Ogretim
gorevlilerinin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesini 6grenmek amacli arastirmalarinda;
Malezya’da politekniklerde 6gretim gorevlilerinin islerinden tatmin olmasinda -erigim
boyutunun etkili kalite boyutu oldugu goriilmistir. Purwanto vd. (2020), HEAPERF
Olcegi ile Endonezya’da bir devlet iiniversitesinde 283 lisans 6grencisinin algiladiklar
hizmet kalitesini 6lctlkleri arastirmalarinda, iletisim ve ulasim kolaylig: ile ilgili olan
erisim boyutunda Universitenin hizmetlerini yeterli diizeyde siirdiirdiigii sonuglar1 elde

edilmistir.

4.1.4. itibar Boyutu

Itibar boyutu, yiiksekdgretim kurumlarmm profesyonel bir  imaji
yansitmalarmm 6nemini igermektedir (Abdullah, 2006¢c: 575). Universite imaji
Ogrencilerin prestij, modernite (siirekli giincellenen ve uluslararasi kiiltiirel degisimlere
acik programlar), popiilerlik ve isgiicli piyasasindaki baglantilar a¢isindan ifade edilen

kuruma iligkin algisini ifade eder (Arrieta ve Avolio, 2020: 224).

Ali vd. (2016), HEJPERF o6lgegi ile uluslararasi 6grencilerin Malezya’da
yiiksekogretim kalitesi algilarini ve bu algilarin memnuniyet, sadakat ve kurumsal imaj
lizerindeki etkisini arastirmustir. Ogrenciler, iiniversitenin itibari boyutunu en diisiik

hizmet kalitesi boyutu olarak algilamislardir. Malezya’daki tiniversitelerin itibarlarini
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artirabilmesi icin uluslararasi Ogrencilerin {iniversitelerinin itibarlarin1 olumlu
algilamas1 gerekmektedir. Bu amagla, uluslararast ogrencileri bilgilendirecek
pazarlama faaliyetleri ve tanitim programlarmin diizenlenmesine ihtiyag
duyulmaktadir. Bu sekilde, Malezya’daki tiiniversitelerin uluslararasi Ogrencileri
kendilerine ¢ekerek olumlu itibarlarini artirabilecegi Onerilmektedir. Bu sonuglarla
birlikte, Malezya’daki uluslararas1 6grencilerin akademik ve akademik olmayan ve
program konular1 gibi boyutlardan memnun kaldiklar1 belirlenmistir. Bu arastirmanin
da bazi sinirhliklart bulunmaktadir. Arastirmanin yalnmizca Malezya’da Kuala
Lumpur’da {i¢ tane devlet iiniversitesinde gerceklestirilmis olmasit ve Orneklem
blyiikligiiniin kii¢iik olmasi nedeniyle elde edilen sonug¢larin uluslararas1 6grenciler
icin genellestirilmesinin yapilamayacagi ifade edilmistir. Arastrma sonuglarmin
genellestirilebilmesi i¢in  Malezya’nin diger sehirlerinde egitim ve Ogretim
faaliyetlerini siirdiiren devlet ve 6zel iniversitelerde de benzer aragtirmalarin yapilmasi
tavsiye edilmistir. Bu arastrmada HEJPERF boyutlar1 yalnizca Malezya
{iniversitelerindeki hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla kullanilmistir. Ileride
yapilacak olan arastirmalarda, 6grenci memnuniyetinin etkilenmesinde rolii olan diger
hizmet kalitesi boyutlarinin da dikkate alinmasmin faydal olacagi 6nerilmistir. Ayrica
uluslararas1 6grencilerin hizmet kalitesi algisi, memnuniyet ve davranigsal niyetler
Uzerindeki etkilerinin kiiltiirel anlamda incelenmesinin arastirmanin genellestirilmesine

katk1 sunacag ifade edilmistir.

Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara (2016), HEdPERF &lgegi ile Sri
Lanka’da bir devlet iiniversitesinde Ogrenim goéren 250 3.Smif Ogrencisinin
yiiksekdgretim kurumundan almig olduklar1 hizmetlerin kalitesini 6grenmek amach
arastrmalarinda, itibar boyutunun yiiksekdgretimde genel hizmet kalitesi algisina
Onemli katkilar sunmadigi sonucuna ulagmislardir. Khalid vd. (2019), HEAPERF 6lcegi
ile Malezya’da teknik egitim ve dgretim faaliyetlerini siirdiiren politeknik okullarinda
gorev yapmakta olan Ogretim gorevlilerinin algiladiklar1 hizmetlerin Kkalitesini
O0grenmek amaciyla arastirma yapmiglardir. Malezya’da politekniklerde 6gretim
gorevlilerinin islerinden tatmin olmasinda itibar boyutunun is tatmininde énemsiz bir
kalite boyutu oldugu ya da bu boyutla 6gretim gorevlilerinin memnun edilmesi arasinda
bir iliskinin olmadigr sonucuna ulasilmistir. Bu arastrmanin  sonuglari
degerlendirilecek olursa, -akademik yon, akademik olmayan yon, erisim ve program

sorunu- kalite boyutlar1 6gretim gorevlilerinin memnuniyetlerinin artirilmasinda
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kullanilabilecek kalite boyutlaridir. Ancak itibar boyutunun, 6gretim gorevlilerinin
memnuniyetine katki sunmayan bir kalite boyutu oldugu gorilmiistiir. Bu sonug,
Malezya’da politeknigin devlet yiiksekogretim kurumu olmasi, itibar boyutuyla
Ogretim  gorevlilerinin  beklentileri arasinda  bir iliski kurulamamasindan

kaynaklanmaktadir.

Purwanto vd. (2020), HEJPERF o6l¢egi ile Endonezya’da bir devlet
iniversitesinde 283 lisans Ogrencisinin algiladiklar1 hizmet kalitesini 6grenmek
amactyla arastirma yapmislardir. /tibar boyutunda Universitenin hizmetlerini yeterli
diizeyde siirdiirdiigii seklinde sonuglara ulasmuslardir. Universite imajinin
korunmasiyla ilgili olan itibar boyutunda sunulan hizmetlerin kalitesinin yeterli
diizeyde algilanmasi nedeniyle bu hizmet kalitesi boyutlarinda iyilestirme yapilarak
ogrencilerin  kalite algilar1 yiikseltilmeye caligilabilir. Universitenin itibarinmn
artirilmasinda, siniflar, okuma odalari, laboratuvar gibi akademik hizmete sunulan
tesislerin, parklarm, bliylilk otoparklarin, Ogrencilerin eglence tesisi olarak
faydalanacagi yerlerin, iyi akredite olmus boliimlerin, iyi egitime sahip deneyimli
Ogretim gorevlileri ve mezunlarin istihdam oranlar1 gibi faktorlerin etkili oldugu

Onerilmektedir.
4.1.5. Program Konular1 Boyutu

Program konular1 boyutu, esnek yap1 ve miifredata sahip genis kapsamli ve
saygin akademik programlar/uzmanliklar sunmanin Onemini vurgulamaktadir
(Abdullah, 2006c: 575). YiksekOgretim  kurumlarmin  basarilarinin
stirdiiriilebilmesinde Ogrencilerin memnun edilmesi ve kuruma kars1 sadakatle
baglanmasi onem arz etmektedir. Yiiksekdgretim sektoriinde rekabetin her gegen giin
kendisini daha ¢ok hissettirmesi, faaliyetlerin paydas odakl siirdiiriilmesini zorunlu
kilmakta ve Hurvatistan’da yiiksekogretim kurumlarinda kalitenin iyilestirilmesi
amaciyla diger Avrupa iilkelerinde oldugu gibi reformlar yapilmaktadir.
Yiiksekogretim kurumlar1 ve Ogrenci sayilardaki artis, yiiksekdgretimde rekabeti
artirmig ve Ogrencilerin daha fazla beklenti icerisine girmelerine neden olmustur
(Duzevi¢ vd. 2015: 37). Duzevi¢ vd. (2015), HEdPERF &lgegi ile Hirvatistan’da
yiiksekdgretim kurumunda 6grenim goren 1454 6grencinin algiladiklarr hizmetlerin

kalitesini 6grenmek amaciyla ger¢eklestirdikleri arastirmalarinin sonucunda altyap: ve
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calisma programlarinin bu arastirmada en diisiik dereceye sahip kalite boyutlari oldugu

sonucu elde edilmistir.

Yiiksekogretimde 6grenciler hem hizmetin alicis1t konumundadir hem de egitim
siirecinin aktif katilanlaridir. Ogrencilerin akademik basar1 elde etmeleri ve dgrenme
sonucunda bilgi ve beceriyle donatilabilmeleri i¢in egitim siirecine aktif bir sekilde
katilmalar1 gerekmektedir (Duzevi¢ vd. 2015: 39). Yiiksekogretim kurumlarinda
akademik personelin kaliteli olusu, kayitlarmn diizgiin ve smf ortaminm 1iyi
diizenlenmesi 6grencilerin memnuniyetini etkileyebilmektedir. Memnun 6grenciler,
universitelerini tanitmakta, tiniversitenin itibarnm ve O6grenci sayisinin artmasina
katkida bulunabilmektedir (Duzevi¢ vd. 2015: 40). Yiksekogretim kurumlarinda
politikalar1 olusturan yoneticiler, elde edilen bu arastirma sonuglarini dikkate alarak
kaliteyi iyilestirmeye yonelik planlar yapabilir ve rekabet avantaji olusturabilirler. En
disik algilanan kalite boyutu degerlendirilerek Ogrencilerin okulu birakmasi
konularmnin anlasilmasi da saglanabilir (Duzevi¢ vd. 2015: 49). Bu arastirmada altyap1
ve calisma programlar1 en diisiik algilanan kalite boyutu ¢ikmistir. Bu arastirmanin
sonucu, iiniversite yOnetiminin altyapit ve c¢alisma programlarmin iyilestirilmesine
yonelik yeterliliklerini  tekrar incelemesi, yapilacak yatirimlarin seviyesinin
belirlenmesi gerektigi yoniinde onerilerde bulunulmasmni saglamistir. Universitelerde
egitim programlarinin  hazirlanmasinda fazla finansal kaynaklara ihtiyag
duyulmadigindan egitim programlar1 boyutu, diger kalite boyutlarma gore daha kolay
gelistirilme 6zelligine sahiptir. Mezunlarm istihdamini kolaylagtirmak amaciyla egitim
programlarin1 diizenleyebilmek i¢in istihdam edilecek alanlardaki isgiicii piyasasinin
ihtiyaclarinin iyi bir sekilde analiz edilerek egitim programlarmin uygulanmasi

gerekmektedir (Duzevi¢ vd. 2015: 50).

Khalid vd. (2019), HEdPERF 6l¢egi ile Malezya’da teknik egitim ve 6gretim
faaliyetlerini siirdiiren politeknik okullarinda goérev yapmakta olan Ogretim
gorevlilerinin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesini 6grenmek amacli arastirmalarinda,
ogretim gorevlilerinin islerinden tatmin olmasinda program sorununun etkili kalite
boyutu oldugu gorilmistir. Ali vd. (2016) HEdPERF 6lgegi ile uluslararasi
ogrencilerin Malezya’da yliksekdgretim kalitesi algilarini ve bu algilarin memnuniyet,
sadakat ve kurumsal imaj iizerindeki etkisini arastirmustir. Ogrenciler, program

sorunlart boyutundan memnun kalmiglardir. Tim HEdPERF boyutlar1 igerisinde
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program sorunlart boyutunun en yiikksek ortalamaya sahip puanlardan birisini aldig1
belirlenmistir. Yiiksekogretim kurumlarinda yoneticilerin sunduklar1 programlarin
cesitliligi, tasarimi ve esnekligine dikkat ederek iyi hazirlanmis bir miifredat
programini 6grencilerin hizmetine sunmasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu sonug
ile yiiksekogretim kurumlarindaki yoneticilerin program sorunlari ile ilgili yonlerinin

kalitesine dikkat etmesi dnerilmektedir.

4.1.6. Anlayis Boyutu

Anlayis boyutu, bir¢ok endistride hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak dnemli
goriilmiistiir. Yiiksekogretim kurumlarinda danigmanlik ve saglik hizmetleri agisindan
ogrencilerin dzel ihtiyaglarini anlamakla ilgili maddeleri i¢erir (Abdullah, 2006¢: 575).
Abdullah (2006c) Malezya’da yiiksekdgretim kurumlarinda Haziran-Agustos 2003
doneminde gergeklestirdigi arastrma bulgularinda, akademik olmayan yonler,
akademik ydnler, itibar, erisim, program konular1 ve anlayis olmak iizere alt1 boyutun
farkl1 ve kavramsal olarak acgik oldugunu dogruladi. Abdullah (2005) Malezya’da
yiiksekogretim sektoriinde hizmet kalitesinin belirleyicilerini agiklayan HEdPERF'i
deneysel olarak test ederek ideal bir 6lgme aracia doniistiirmeyi amagladigi, Ocak ve
Mart 2004 arasindaki donem i¢in Malezya'daki alt1 yiiksek 6grenim kurumunun (iki
devlet {niversitesi, bir 6zel {iniversite ve ii¢ 6zel kolej) 6grencilerinden verileri
topladig1 arastirmasinda, anlayis boyutu genel uyum degerlendirmesinde zayif uyum
degeri (RMSEA) nedeni ile kaldirildigini agikladi. Yine Cronbach alfa degerleri
HEdPEREF boyutlar1 i¢in anlayis boyutu (0,63) harig, 0,81 ile 0,92 arasinda degismistir.
Giivenirlilik puanmin diisiik olmasi nedeniyle de, 6lgek degistirme siirecinin bir parcasi
olarak —anlayis boyutu- kaldirilmistir. Bu nedenle HEdPERF 6l¢eginin modifiye
versiyonunda anlayis boyutu yer almamaktadir. Ayrica yiiksekdgretim kurumlarinda
kalite 6lciimiinde HEAPERF 06lgegi, daha giivenilir tahminler, daha biiyiik kriter ve
yapt gegerliligi, daha fazla agiklanan varyans nedeni ile Servperf ve HEdPERF-
Servperf olceklerinden daha iyi uyum sagladigmni belirlemistir. Benzer sekilde,
regresyon analizleri, hizmet kalite seviyesini ne kadar iyi tahmin ettiklerini belirlemek
icin li¢ Olgegi karsilastirmistir. Bu baglamda HEdPERF 6l¢ceginin degistirilmis bes

faktorlii yapisinin belirgin bir {istlinliiiinii ortaya koydugunu bulgulamistir.
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Mang’unyi ve Govender (2014) iiniversite hizmet kalitesinin akademik,
akademik olmayan, program, erisim, itibar ve anlayis olmak tizere alt1 boyut temelinde
Olciilebilecegini agiklamistir. Kenya’da 6zel tiniversitelerde 522 dgrenci 6rnekleminde
akademik olmayan boyut, program kalitesi ve tatmin boyutlar1 ile birlikte anlayis
boyutunu da saglik kalitesi olarak dort faktorden birisi olarak belirledi. Ancak program
kalitesi ve anlayism hizmet kalitesiyle higbir iligkisinin olmadigi1 da diger bulgulari

arasinda yer almaktadir.

4.2. YUKSEKOGRETIMDE KALITE ALGISI VE MEMNUNIYETE ETKISi

Ogrenci tatmini, yiiksekdgretim baglamimda hizmet dzniteliklerinin performans
degerlendirmesinden kaynaklanan psikolojik bir mutluluk halidir (Sultan ve Yin Wong,
2012: 764). Ogrencilerin yiiksekdgretim kurumlarna ¢ekilmesinde ve dgrenimlerinin
stirdiiriilmesinde kalite algilarinin pazarlama yaklasimiyla analiz edilmesinin dnemi
bliytiktiir. Yiiksekogretim sektorii, birgok iilkenin ekonomisinin gelistirilmesinde her
gecen giin daha oOnemli bir rol oynamaktadir. Ali vd. (2016) HEdPERF 0lgegi ile
uluslararas1 6grencilerin Malezya’da yiiksekogretim kalitesi algilarini ve bu algilarin
memnuniyet, sadakat ve kurumsal imaj iizerindeki etkisini arastirmistir. Ogrenciler, -
akademik ve akademik olmayan yonler, program sorunlari, iiniversitenin itibart ve
erisim boyutlarmdan memnun kalmislar; erisim ve itibar boyutunu en diisiik hizmet
kalitesi boyutu olarak algilamislardir. Yiiksekdgretim hizmet kalitesinin bes boyutunun
O0grenci memnuniyetini ve 6grenci memnuniyetinin de kurumsal imaji ve 6grenci
sadakatini etkiledigi belirlenmistir. Yiiksekogretimde akademik boyut, akademik
olmayan boyut, program konulari, itibar ve erisim boyutlarin1 olumlu algilayan
Ogrencilerin memnuniyetlerinin daha yiiksek olacagi hipotezleri desteklenmektedir.
Memnun 6grencilerin kurumsal imaj1 olumlu algilayacaklar1 ve iiniversitelerine daha
cok sadik kalacaklar1 ve kurumun olumlu imajini algilayan 6grencilerin daha sadakatli
Ogrenciler olacagi sonuglarma ulasilmistir. Malezya devleti ekonomik alanda
yiksekogretim  sektoriinden  etkilenmekte,  yiiksekogretim  kurumlarinin
uluslararasilastiriimast Malezya hiikiimeti i¢in en 0nemli Oncelikler icerisinde yer
almaktadir. Malezya devleti kendisini denizasir1 6grencilerin 6 grenim gorecegi glivenli,
istikrarli, ge¢im sartlarmin olduk¢a ucuz oldugu bir yer olarak konumlandirmaya 6zen
gostermektedir. Farkli bir ortamda yetismis olan uluslararas1 6grenciler, liniversite

tercih etme konusunda riskli kararlar vermektedir. Ogrenciler, 6grenim gdrmek istedigi
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iilkedeki tiniversitenin sundugu hizmetlerin kaliteli olduguna dair kanitlar aramaktadir.
Bu nedenlerle Malezya’da iiniversitelerin uluslararast 6grencilerin ihtiyaclarini goz
Ontinde bulundurarak onlarin tatmin olmasmi saglayacak faaliyetlerde bulunmalari
gerekmektedir. Aragtirma sonucunda elde edilen ampirik bulgular, hizmet kalitesinin
O0grenci memnuniyetini, 6grenci memnuniyetinin de kurumsal imaji ve Ogrenci
sadakatini nasil etkiledigini ortaya ¢ikarmistir. Bu bulgular, Malezya’da yiiksekogretim
politikalarmi olusturan yoneticilere, hizmetlerin kalitesinin iyilestirilerek, &grenci
memnuniyeti ve sadakatinin artirilmasina yardimci olabilmektedir. Malezya’da
universiteler bu bulgulardan faydalanarak imajlarini giiglendirebilirler (Ali vd. 2016:
71-72). Ali vd. (2020), HEdPERF olcegi ile lisans oOgrencilerinin Malezya’da
yiiksekogretim kalitesi algilarin1 ve bu algilarin 6grenci memnuniyeti ile iliskisini
aragtirmiglardir. Arastirmalarinin sonucunda akademik yén, akademik olmayan yén ve
tiniversite itibart kalite boyutlariyla 6grenci memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir

iliskinin oldugu belirlenmistir.

Banahene vd. (2018), HEdPERF 6l¢egi ile Gana’da 6zel {iniversitede 6grenim
goren Ogrencilerin yiiksekogretim kalitesi algilarmi ve bu algilarin memnuniyet,
akademik performans tlizerindeki etkisini arastirmistir. Akademik yon, itibar, program
konulari ve erigim boyutlarinin 6grencilerin memnuniyetleriyle pozitif yonde bir iligki
icerisinde oldugu gorilmistir. Akademik olmayan yon boyutunun G6grenci
memnuniyeti ile negatif yonde bir iliskiye sahip oldugu, erisim boyutunun ise 6grenci
memnuniyeti ile pozitif yonde iliskisi olmasina ragmen bu boyutun istatistiksel olarak
anlamli olmadig1 sonucuna ulagmislardir. Bu arastirmanin sonucunda akademik
olmayan yOniin Ogrenci memnuniyeti ile negatif iliski igerisinde ¢ikmasi,
yiikksekdgretim kurumu yoOneticilerinin 0grencilerin memnuniyet ve akademik
performansini artirmay1 amaglayan akademik olmayan politikalar olusturulmasini ve
uygulanmasmi 6n plana c¢ikarmistir. Arastirmada elde edilen Onemli sonug,
yiikksekdgretim yoneticilerinin  6grencilerin  memnun olmasmi ve akademik
performanslarin artirilabilmesi i¢in HEAPERF boyutlarindan akademik yon, program
konular1 ve itibar boyutlarma odaklanmasi gerektigidir (Banahene vd. 2018). Bu
aragtirmanin dgrencilerin memnuniyet ve akademik performansina odaklanmasmin
nedeni liniversite mezunlarmin bir iilkenin ekonomik ve sosyal kalkinmasinda ihtiyag
duyulan is giiciiniin ortaya ¢ikarilmasmda énemli bir rol oynamasidir. Universitede

farki niteliklerde 6grencilerin olmasi nedeniyle dgrencilerin akademik performanslari
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ve memnuniyetleri de farklilasabilmektedir (Banahene vd. 2018:97). Ogrenmeye kars1
olumlu tutum i¢erisinde bulunan 6grencilerin okullarina karsi olumsuz tutum igerisinde
olan 6grencilere gore akademik basarilarinin daha iyi oldugu goriilmektedir (Banahene

vd. 2018: 103).

Lazibat vd. (2014), HEdPERF o6lgegi ile Hirvatistan’da Ogretmen ve
ogrencilerin yliksekdgretimde hizmet kalitesi algilarinin 6grencilerin memnuniyetlerini
etkileme yoniinii belirleme amagli arastirma sonucunda, 6gretmen ve 6grencilerin,
akademik olmayan boyutla erisim boyutuna yonelik farkli algilamalarinin oldugu
gorilmistiir. Gruplara tiyelikle 6grencilerin liniversiteye giris yeterliliklerinin 6grenci
memnuniyeti lizerinde 6nemli etkiye sahip oldugu, 6gretmenlerin islerinden memnun
ancak, calisma sartlarindan ve kazanglarindan memnun olmadiklar1 sonucu ortaya
cikmistir. Hizmet kalitesinin analizinde arastirmalarin ¢cogu, yalnizca bir paydas bakis
acisina odaklanilarak  yapilmaktadir. Bu arastirmada ise, yliksekogretimin
paydaslarindan 6gretmen ve 6grencilerin kalite algilar1 6lgiilmeye ¢alisilmistir. Farkl
paydaglarin diisiincelerinin 6grenilmesi bu arastirmaya katma deger katmustir.
Ogrencilerin ve dgretmenlerin hizmet kalitesi algilarmin 6grenci memnuniyetinin

onemli belirleyicisi oldugu gorilmiistiir.

Muhammad vd. (2018), HEdPERF 6lg¢egi ile Pakistan’da 30 Haziran 2010
yilindan 6nce kurulmus devlet ve 6zel iiniversitelerde lisans ve lisansiistii 384
o0grencinin -akademik yon, akademik olmayan yon, erigim, itibar ve program
konularimin- miisteri memnuniyeti {izerinde etkisini arastirmiglardir. Arastirmada
yalnizca program konular: boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde olumsuz etkiye
sahip oldugu goriilmiis ve 5. hipotez reddedilmistir. Akademik, akademik olmayan,
erisim ve itibar kalite boyutlarinin ise miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi oldugu
gorilmiistiir.

Literatiirde yiiksekogretimde hizmet kalitesi 6l¢timiinde HEdPERF temelli bazi
aragtirmalarin temel bulgular1 Tablo 4.1°de ve diger Olgekleri temel alan bazi

aragtirmalarin temel bulgulari Tablo 4.2°de 6zetlenmektedir.
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Tablo 4.1: Literatiirde Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesi Olgiimiinde
HEdJPERF Temelli Bulgular

Yazar Adi

Kullamilan Ol¢ek

Temel Bulgular

Abdulah (2005)

Abdullah (2006a)

Abdullah (2006b)

Abdullah (2006¢)

Brochado (2009

Bektas ve Ulutiirk
Akman (2013)

Sheeja vd.

(2014)

Duzevi¢ vd.
(2015)

Lazibat vd. (2014)

Mang’unyi ve
Govender (2014)

Randheer (2015)

HEdPERF, SERVPERF ve

HEdPERF-SERVPERF

HEdPERF, SERVPERF ve

HEdPERF-SERVPERF

HEdPERF, SERVPERF ve

HEJPERF-SERVPERF

HEdPERF

SERVPERF, 6nem agirlikli
SERVPERF, SERVQUAL,
o6nem agirlikli SERVQUAL ve
HEdPERF

HEdPERF

HEdPERF

HEdPERF

HEdPERF

HEdPERF

Cul-HEdPERF, HEdPERF,
SERVPERF

5 boyutlu HEdPERF olgegi (akademik yonler, akademik olmayan
yonler, itibar, program sorunlari ve erisim), yiiksekogretimde
algilanan kaliteyi 6l¢mek i¢in diger 6lgeklerden iistiin ¢rkmusgtir.

5 boyutlu HEdPERF olgegi (akademik yonler, akademik olmayan
yonler, itibar, program sorunlari ve erisim), yiiksekogretimde
algilanan kaliteyi 6l¢mek i¢in diger 6lgeklerden tistiin ¢rkmugtir.

5 boyutlu HEdPERF 6l¢egi (akademik yonler, akademik olmayan
yonler, itibar, program sorunlari ve erisim), yiiksekogretimde
algilanan kaliteyi 6l¢mek i¢in diger 6lgeklerden tistiin ¢rkmusgtir.

6 boyutlu (akademik yonler, akademik olmayan yonler, itibar,
program sorunlari, erisim ve anlayiy) HEAPERF 0lgeginin
yiiksekogretimde hizmet kalitesi 6lgtimiinde gegerli ve giivenilir bir
6lgek oldugu goriilmiistiir.

Yiiksekogretimde algilanan kaliteyi en iyi 6lgen 6l¢egin SERVPERF
ve HEdPERF o6lgekleri olduklari goriilmiistiir. Ancak hangi 6lgegin
hizmet kalitesini daha iyi 6l¢tiigiinii belirlemek miimkiin degildir.

Yiiksekogretimde hizmet Kalitesi boyutlarinin  kurumun (idari,
akademik, imaj, erisilebilirlik, sunulan diploma programlar: ve
fiziksel olanaklar) seklinde alti boyuttan olustugu goériilmiistiir. Bu
Olcek gegerli ve givenilir bir 6lcektir.

HEJdPERF olgegi kullanilarak Hint Eczacilik egitiminin hizmet
kalitesi ol¢iilmeye calisilmistir. Arastirma sonucunda (erisilebilirlik,
itibar, akademik yén ve akademik olmayan) seklinde kalite
boyutlarinin oldugu goriilmiistiir. HEAPERF 6l¢eginin Hindistan’daki
egitim kurumlarinda giivenilir bir 6lgek oldugu sonucuna
ulagmusglardir.

Yiiksekogretimde erigim boyutu en onemli kalite boyutudur.
HEJdPERF olcegiyle yiiksekdgretimde Ogrencilerin  algiladiklar
kalitenin dlgiilebilecegi goriilmiistiir.

Ogretmen ve ogrencilerin, akademik olmayan boyutla erisim
boyutuna yonelik farkli algilamalarinin oldugu gériilmiistiir. Gruplara
iyelikle Ogrencilerin {iniversiteye giris yeterliliklerinin 6grenci
memnuniyeti tizerinde 6nemli etkiye sahip oldugu, &gretmenlerin
islerinden memnun ancak, ¢alisma sartlarindan ve kazanglarindan
memnun olmadiklari sonucu ortaya gikmustir.

Aragtirmada HEdPERF olgeginin alti tane (akademik, akademik
olmayan, erisim, program kalitesi, itibar ve anlayig) Kalite
boyutlarinin (akademik, akademik olmayan, itibar, erisim) seklinde
dort boyuta diistiigii goriilmistiir. Bu dort boyutun hizmet kalitesi ile
anlamli bir iliskiye sahip oldugu ve miisteri memnuniyetini etkiledigi
sonucuna ulagilmistir.

Cul-Hedperf 6lcegi yiksekgretimde hizmet kalitesini HEAPERF ve
Servperf dlceklerine gore daha iyi dlgmektedir.
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Tablonun Devam

Yazar Adi Kullamlan Olcek Temel Bulgular

Ali vd. (2016) HEdPERF HEdJPERF olgegi ile Malezya'da uluslararasi 6grencilerin
kalite algilarmmn Olgiilebilecegi sonucu ortaya g¢ikmistir.
Arastirmada 5 tane (akademik yonler, akademik olmayan
yonler, itibar, program sorunlari ve erisim) seklinde kalite
boyutlarinin oldugu goriilmiistiir. Bu kalite boyutlarmnin
memnuniyet, sadakat ve kurumsal imaj uzerinde etkisinin
oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.

Chanaka HEdJPERF uyarlanmis Uyarlanmig HEdPERF dlgegi akademik yon, akademik
olmayan yon, erisim ve itibar boyutlarindan olugmustur.

Ushantha ve ftibar boyutunun yiiksekogretimde genel hizmet kalitesi
algisma onemli katkilar sunmadigr goriilmiistiir. Yalnizca
Samantha . . . e
akademik olmayan ve erisim boyutlarinin yiiksekogretimde
Kumara (2016) hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir.
Yavuz ve HEJPERF Ogrencilerin kalite algilari kurum imaj1 alt boyutu, diploma

programlar1 ve fiziksel olanaklar bakimindan iiniversitenin

Gulmez (2016) kurulus yillarma gére farklilik gdstermistir.

Danilo vd. (2017) HEJPERF HEdPERF olgeginin Tiirkiye, Cin, Hindistan, Brezilya,
Hirvatistan, Portekiz, Malezya, Sri Lanka’da hizmet kalitesi
ile ilgili arastirmalarda  kullanildigmi  gormiistiir.
Yiiksekogretime 6zgii HEAPERF dlgeginin genellikle diger
olgeklere gore tistiin oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Danjuma vd. (2018) SERVQUAL, SERVPERF Servqual Olgeginin yiiksekdgretimde olumsuz algilanan
hizmet kalitesi boyutlarin1 daha iyi tespit etmektedir. Bu
Olgcegin performansi dikkate alan HEdPERF ve Servperf
Olceklerine gore daha iyi 6lcim kabiliyetine sahip oldugu
sonucuna ulagmuslardir.

HEdPERF

Muhammad vd. HEJPERF Yiiksekogretimde en Onemli hizmet kalitesi boyutunun

(2018) akademik boyut oldugu belirlenmigtir. Akademik, akademik
olmayan, erisim ve itibar kalite boyutlarmm ise miisteri
memnuniyeti lizerinde etkisi oldugu gorilmiistir.

Banahene vd. HEJPERF Akademik yéon, itibar, program konulart ve erigim

(2018) boyutlarinin 6grencilerin memnuniyetleriyle pozitif yonde
bir iligki i¢erisinde oldugu goriilmiistiir. Akademik olmayan
yon boyutunun &grenci memnuniyeti ile negatif yonde bir
iliskiye sahip oldugu, erisim boyutunun ise Ogrenci
memnuniyeti ile pozitif yonde iliskisi olmasma ragmen bu
boyutun istatistiksel olarak anlamli olmadigi sonucuna
ulasmuslardir.

Khalid vd. (2019) HEJPERF Malezya’da politekniklerde 6gretim gérevlilerinin islerinden
tatmin olmasinda akademik yéniin etkili kalite boyutu oldugu
gorilmiistiir.

Ali vd. (2020) HEJPERF Akademik yon, akademik olmayan yon ve iiniversite itibari
kalite boyutlariyla 6grenci memnuniyeti arasinda pozitif
yonde bir iligkinin oldugu gorilmiistir.

Purwanto vd. HEJPERF Akademik boyutun en o6nce iyilestirilmesi gereken bir kalite
(2020) boyutu oldugu, sonucuna ulagmiglardir.

Raza vd. (2020) HEJPERF Akademik personelin  uygulamaya donik yetenekleri
gelistirmek yerine teorik Dbilgilere odaklandigi, ders
miifredatlarmm uygun olmadigi, Ogretme ve Ogrenme
yontemlerinde teknolojinin olanaklarindan faydalanilmadig:
gorilmiistiir.
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Tablo 4.2: Literatiirde Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullanilan

Diger Olceklerin Temel Bulgulari

Yazar Ad1

Kullamlan Ol¢ek

Temel Bulgular

Gronroos (1984)

Parasuraman vd.
(1985)

Parasuraman vd.
(1988)

Cronin ve Taylor
(1992)

Gallifa ve Batallé
(2010)

Shekarchizadeh
vd. (2011)

Abili vd. (2012)

Calvo-Porral vd.
(2013)

Dlagié vd. (2014)

Mahmoud ve
Khalifa (2015)

Galeeva (2016)

Khoo vd.(2017)

Gronroos Hizmet Kalitesi

Modeli

Kavramsal Hizmet Kalitesi

Servqual

Servperf

Servperf

Servqual

Servqual

Servqual

Servqual

Servperf

Servqual

Servqual

3 Boyutlu (teknik kalite, fonksiyonel kalite, imaj kalitesi)

10 Boyutlu (giiveniliriik, duyarhiik (karsilik vermek),
veterlilik, erisebilirlik, nezaket, iletigim, itibar, giivenlik,
miisteriyi bilmek ve anlamak, fiziksel varliklar)

5 Boyutlu [giivenilirlik, duyarhilik (yanit verme), dokunulur
olma (fiziksel varliklar, somut unsurlar), giivence, empati]

5 Boyutlu (giivenilirlik, yamt verebilirlik, empati, fiziksel
varliklar, gliven)

Yiksekogretimde (giivenilirlik, giiven ve 6grencilere adil
bir sekilde davranma, empati) boyutlarinin 6énemli oldugu
gorilmiistiir.

(Profesyonellik, guvenilirlik, misafirperverlik, somut
unsurlar ve sadakat) seklinde bes kalite boyutu oldugu
goriilmiis ve 5 devlet {iniversitesinde Ogrenim goren
uluslararas1 lisansiistii  6grencilerin  {iniversitelerinden
aldiklar1 hizmetlerin kalitesi 6grencilerin beklentilerini
karsilayamadigindan, olumsuz  degerlendirilmis  ve
ogrenciler kendilerine sunulan hizmetlerden memnun
kalmamuslardir.

Bes Servqual boyutunun hepsinde dgrencilerin beklentileri
algilarindan daha biiyiik ¢ikmustir.

Ogrencilerin 6zel ve devlet yiiksekdgretim kurumlari
arasinda algilanan kalite bakimindan farkliliklar ¢ikmustir.

Yiiksekogretim hizmet kalitesinin  ve  dgrencilerin
algiladiklarin degerlerin tekrar satinalma niyetinin dnemli
bir yordayicisi oldugu goriilmiistiir.

Suriye tiniversitelerinde 6grencilerin Servperf dlcegindeki
algilanan  yiiksekogretim hizmet kalite boyutlarini,
(akademik boyut, akademik olmayan boyut ve empati
boyutlary) seklinde gordiiklerini, 6grencilerin
yiiksekdgretimde algiladiklar: hizmet Kkalitesinin diigiik
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Aragtirmanin sonucunda 6nerilmis olan teknik ile Servqual
Olgeginin Onemli oranda gelistirilebilecegi goriilmiistiir.
Rusya’da yiiksekogretim hizmetlerinin kalitesini 6lgmek
amactyla uyarlanmig Servqual Olgegi, Servperf ve
HEdPERF gibi olgeklerle karsilastirilarak gegerlilik ve
gtvenilirlikleri test edilmelidir

Algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet ve davranis niyetleri
arasinda olumlu iligkiler ortaya konmustur. Bir diger
ifadeyle algilanan hizmet Kkalitesinin  6grencilerin
memnuniyetini etkiledigi, memnuniyetin de G6grencilerin
okullarina sadik kalma niyetleri iizerinde etkisi oldugunu
hatta sadik ogrencilerin daha fazla (cret Odedikleri
sonucunu ortaya ¢ikarmustir.
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Tablonun Devam

Yazar Adi

Kullamlan Olcek

Temel Bulgular

Narang (2012)

Noaman vd.(2017)

Rodriguez-Gonzalez
ve Segarra (2016)

Yildiz ve Kara
(2009)

Teeroovengadum vd.
(2016)

Khalaf ve Khourshed
(2017)

Clemes vd. (2013)

Douglas vd. (2008)

Jain vd. (2011)

Eduqual

Hegam

Tedperf

Pesperf

Hesqual

PG-SQ modeli

Cok duizeyli bir modelleme

Kritik Olay Teknigi

Eduqual 6lgeginin (fiziksel tesisler, ogrenme ¢iktilari, duyarlilik,
kisisel gelisim ve akademik boyutunun) tamaminda negatif kalite
bosluklar1 cikmistir. En yiiksek negatif kalite boslugu fiziksel tesisler
boyutunda ¢ikarken en diisiik negatif kalite boslugu ise akademik
boyutta ¢ikmustir. Gegerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis Edugal
6lgegi 28 madde ve bes boyuttan olugsmaktadir. Bu boyutlar (fiziksel
tesisler, ogrenme ¢iktilary, duyarhihik, kisisel gelisim ve akademik
boyut) seklinde isimlendirilmektedir

(Ders miifredati, personel, altyapi, kariyer beklentileri, idari
hizmetler, kitliphane hizmetleri, e-hizmetler ve yerleske kalitesi)
boyutlarindan ders miifredat1 hizmet kalitesi boyutunun en yiiksek
puant aldigr sonucuna ulagmiglar ve gelistirmis olduklar1 esnek
Hegam modelinin yiiksekdgretimde hizmet kalitesi algilarinin
ogrenilmesinde kullanilabilecegini ileri siirmiislerdir.

Yiiksekogretimde HEAPERF odlgegine dayali yeni bir hizmet kalitesi
Olgegi olan Tedperf olgegini gelistirip dogrulamiglar, bu 6lgegin
giivenilir, gegerli ve boyutlu oldugunu gormislerdir.

(Akademik yonler, akademik olmayan yonler ve itibar) seklinde 3
kalite boyutu ortaya ¢ikmistir.

(Empati, erisim ve akademik yOnlerin) yiiksekogretimde hizmet
kalitesinin belirleyicisi olduklari, Pesperf 6lgeginin Beden Egitimi ve
Spor Yiiksekokullarinda yiiksekdgretimde oldukca giivenilir ve
gecerli bir 6lgek oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.

Hesqual 6lgeginin bes temel boyutunun oldugu bu boyutlarin (idari
kalite, temel egitim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, destek tesisleri
kalitesi ve déniistiiriicii kalite) oldugu ve bu kalite boyutlarinmn
literatiirdeki kalite boyutlariyla tutarh oldugu goriilmistiir.

Arastirmalarmm  sonucunda  (akademik personelin  yetkinligi,
personel  giivenilirligi, yanit verme, program tasarim ve
diizenlemeleri, somut unsurlar, giivence, empati, enstitii imaji,
bilgiye erisim ve zaman yénetimi) seklinde yiiksekdgretimde kalite
boyutlarni belirlemiglerdir.

Hizmet kalitesi ii¢ ana boyut ve 13 alt boyuttan olusmustur. Birinci
boyut olan etkilesim kalitesi; kisisel iletisim, uzmanlik, yénetici
personel, ders icerigi, tutum ve davranislardan olusmustur. Ikinci
boyut olan fiziksel gevre kalitesi; fiziksel tesisler, konaklama tesisleri,
sosyal yasam, kiitiiphane, giivenlik ve sosyal aktivitelerden
olusmustur. Uglincii boyut olan sonuc kalitesi; kisisel gelisim ve
akademik gelisim alt boyutlarindan olusmustur.

Yiksekogretimde yoneticilerin (yanit verebilirlik, iletisim ve erigim)
boyutlarina odaklanip 6gretim, 6grenme degerlendirme alanlarinda
duyarli olunmasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Program kalitesi ve yasam kalites] seklinde iki ana boyut
bulmusglardir. Program kalitesi boyutunun; girdi kalitesi, ders
miifredati, akademik tesisler ve {niversite sanayi isbirligi alt
boyutundan olustugu, yasam kalitesi boyutunun ise akademik
olmayan yonler, fiziksel ya da destek tesisleri, kampiis ve etkilesim
kalitesinden olustugu, hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve hiyerarsik
bir yapida oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.
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Sultan ve Yin Wong
(2012)

Hizmet kalitesinin sonucu giiven, memnuniyet ve imajdan
olusmustur. Pazarlama iletisimi bilgileri yiiksekdgretimde
algilanan hizmet kalitesini dogrudan etkilemektedir. Bu iletisim
bilgilerinin gecmis deneyimlerden daha Onemli oldugu
gorillmiistiir.

Sultan ve Yin Wong
(2013)

Algilanan hizmet kalitesinin énemli Onciilleri bilgi ve gecmis
deneyimdir. Akademik, idari ve tesisler hizmet kalitesi boyutlart
olarak ortaya ¢ikmistir. Ogrenci memnuniyeti ve giivenin
algilanan hizmet kalitesi ile dogrudan ve pozitif bir iliskiye
sahiptir. Marka performansi ve davranmigsal niyetin algilanan
hizmet kalitesiyle memnuniyet ve giiven aracilifryla dolayl: bir
iliski icerisinde oldugu sonucu ortaya ¢ikmustir.
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BESINCI BOLUM

METODOLOJI

Arastirmanm amac1 Nigde Omer Halisdemir Universitesi’nin hizmet kalitesini
birincil paydaglart olan 6grencilerinin degerlendirmeleri ile 6lgmek, hizmet kalitesi
boyutlarini belirlemek ve algilanan hizmet kalitesinin cinsiyet, program tiirii ve smif
diizeyine gore farklilik gosterip gostermedigi ve genel kalite algisi, tavsiye, niyet ve

memnuniyete olan etkisini arastirmaktir.

Bu kapsamda aciklayici ve yordayici desenleri icerisinde barindiran
korelasyonel arastirma modeli kullanilmistir (Creswell, 2012: 432). Korelasyonel
arastirma modelinin temel amaci, degiskenler arasindaki iligkinin yoniinii ve giiciinii
ortaya c¢ikararak bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni ne diizeyde acikladigini
belirlemeye ¢alismaktir (Fraenkel ve Wallen, 2009: 328).

5.1. VERI TOPLAMA ARACI

Arastirmada verilerin toplanacagi katilimeilar olarak belirlenen, Nigde Omer
Halisdemir Universitesi 6grencilerine ulasmada en iyi yontem olacag: diisiiniilen yiiz
yiize anket yontemi kullanilmistir. Abdullah (2005) yiiksekogretimin kendine has
karakteristik ozelliklerinin bulunmasi nedeniyle hizmet sektorii ¢atist altinda
faaliyetlerini siirdiiren yliksekégretim kurumlarinda bir i¢ paydas olan 6grencilerin,
yiiksekdgretimden algiladiklar1 kaliteyi daha iyi 6lcen HEAPERF 6lgegini 2005 yilinda
gelistirmigtir. Nigde Omer Halisdemir Universitesi lisans ve 6n lisans dgrencilerinin
aldiklar1 hizmetlerin kalitesinin 6l¢iimiinde, yliksekogretimde hizmet kalitesi 6l¢timii
ozelinde kabul goren, HEdPERF oOlceginden yararlanilmistir. HEJPERF o6lgegi
Ingilizceden Tiirk¢eye cevrilmis, daha sonra Tiirkgeden tekrar Ingilizceye cevrilerek,
ceviri hatalar1 belirlenerek diizeltilmistir. Bu dl¢iim araci, Ingilizce uzman goriisii
alinarak yeniden edit edilmistir. Olgegin Tiirkgeye uyarlanan bu versiyonu, 25 grenci
ile pilot calismada tekrar kontrol edilmis, anlagilmayan sorular diizeltilmistir.

Ug béliimden olusan HEdPERF &lgeginin (Bkz. Ek-1) ilk bdliimiinii olusturan
41 madde 5’li likert Ol¢eginde -1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum,
3=Fikrim Yok, 4=Katiliyorum ve 5= Kesinlikle Katiliyorum- olarak ifade edilmistir.
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Olgegin ikinci boliimiinde 4 genel soru bulunmaktadir. Bu sorularm ilki iiniversite
hizmetlerinin kalitesini 0grencilerinin genel olarak ne diizeyde algiladigi, ikincisi
tiniversiteden alinan hizmetlere yonelik memnuniyet diizeyi, i¢linciisii mezun olduktan
sonra Universiteye yapilacak ziyaret sayist ve dordiinciisii tiniversiteyi tercihte
bulunacak diger kisilere tavsiye etme seklindeki maddelerin derecelendirilmesinden
olugmaktadir. Anketin ti¢lincii boliimiinde 6grencilerin demografik 6zelliklerini igeren,
cinsiyet, yas, smif, 6grenim bilgileri, 6grencinin hangi ilden geldigi, 6grencinin aylik
harcama ve hangi liseden mezun oldugu bilgisi, 6grencinin iiniversiteyi ve okudugu
boliimii tercih etme nedeni, 6grencinin iiniversiteye gelmekle dogru bir se¢cim yapip
yapmadigi, 6grencilerin sectigi bollimiin kaginci tercihi oldugu kapsaminda sorular yer

almaktadir.

5.2. EVREN VE ORNEKLEM

Aragtirmanin evreni, 2018-2019 Egitim ve Ogretim Yili Bahar Yariyilinda,
Nigde Omer Halisdemir Universitesi’nde ogrenim gdren lisans ve 6n lisans
ogrencilerinden olusmaktadir. Evrenin temsil edilmesinde 6rneklem yontemi olarak,
kota Orneklemesi, teknigi kullanilmistir. Evreni olusturan Ogrenci sayilarinin
belirlenmesi amaciyla Nigde Omer Halisdemir Universitesi Rektorliik Ogrenci Isleri
Daire Bagkanligindan 2018 yil1 subat aymnda 6grenim goren mevcut 6grenci sayilar
talep edilmistir. Bu rapora gore, ilgili tarihte, arastirmanin evrenini birinci 6gretimde
17.051, ikinci 6gretimde ise 6.441 Ogrenci olmak iizere toplam 23.492 Ggrenci
olusturmustur. Ogrencilerin akademik birimlere gore sayisal ve oransal dagilimi ve
1000 6rnek biiyiikligiinde 6rneklemin akademik birimlere gére dagilimi Tablo 5.1°de
aciklanmigtir. Oransal dagilimdaki 6rnek biiyilikligli kiisuratlar nedeni ile 1002 olarak
hesaplanmistir. Her bir akademik birim i¢in belirlenen bu 6rneklem biiyiikliigiine,
25.02.2019-25.04.2019 tarihleri arasinda yiiz yiize anket yontemi ile ulagilmis, kodlama
ve eksik anket olabilecegi diisiincesi ile her akademik birimden artirilan 6rnek sayisi ile
toplam 1150 katilimcidan veriler toplanmig 1112 anket degerlendirmeye alinmistir.
Degerlendirmeye alinan 6rneklemin akademik birimlere gore dagilimi Tablo 5.2°de yer

almaktadir.
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Tablo 5.1: Akademik Birimlere Gére Evren ve Orneklem Sayilar

Sira No Fakdilte/Yilksekokul ~ Ogrenci Ogrenci Toplam Akademik
Sayis1 ve Sayis1 ve Ogrenci Birimlere
Evren Evren Sayisi ve gore
icerisindeki icerisindeki Evren Orneklem
Oram Oram icerisindeki Dagihm
(1. 2. Oram (Ornek
Ogretim) Ogretim) Biiyiikliigii
1000)
1 Egitim Fakiiltesi 2374 (%13) 12 (%01) 2386(%10) 100
2 Fen Edebiyat 0 0 0 120
Fakilltesi 2098 (%12) 698 (%11)  2796(%12)
3 Ikt. Ve id. Bil. 170
0, 0, 0,
Fakilltesi 2456 (%14) 1522 (%24) 3978(%17)
4 Muhendislik 140
0, 0, 0,
Fakilltesi 2009 (%12) 1162 (%18) 3171(%14)
5 Mimarlik Fakiiltesi 298 (%2) 0 298(%1) 10
6 Tarim Bil. ve 20
Teknolojileri 351 (%2) 0 351(%2)
Fakdiltesi
7 [letisim Fakiiltesi 241 (%1) 0 241(%1) 10
8 Islami Ilimler 20
0, 0, 0
Fakiiltesi 373 (%2) 178 (%3) 551(%2)
9 Tip Fakiiltesi 130 (%1) 0 130(%006) 006
10 Nigde Besyo 708 (%4) 175 (%3) 883(%4) 40
11 Ziibeyde Hanim 0 0 30
Saglik Y.0. 689 (%4) 0 689(%3)
12 Nigde Sosyal 0 0 0 130
Bilimler Myo 1814 (%11) 1126 (%17) 2940(%13)
13 Nigde Teknik 0 0 0 80
Bilimler Myo 1190 (%7) 730 (%11) 1920(%8)
14 Ziibeyde Hanim 0 0 0 40
Saglik Hizm. Myo 574 (%3) 435 (%7) 1009(%4)
15 Bor Meslek 60
0, 0, 0,
Yiiksekokulu 1101 (%6) 388 (%6) 1489(%6)
16 Bor Halil-Z6hre 8
0, 0, 0
Ataman Myo 192 (%1) 9 (%01) 201(%08)
17 Ulukisla Meslek 0 0 0 10
Yiiksekokulu 272 (%2) 6(%001) 278(%1)
18 Tirk Musikisi ve
Devlet 181 (%1) 0 181(%08) 8
Konservatuvari
TOPLAM 17.051 6.441 23.492 1002

89



Degerlendirilen 6rneklem bilyiikliigii ve akademik birimlere gore dagilimi

Tablo 5.2°de yer almaktadir.

Tablo 5.2: Degerlendirilen Orneklem Biiyiikliigii ve Akademik Birimlere Gore

Dagilimm
Sira No Fakulte/Y Giksekokul Akademik Arastirmada
Birimlere Gore Degerlendirmeye
Orneklem Dagihmn ~ Ahnan Orneklem
1 Egitim Fakiiltesi 100 (%10) 98 (%8.8)
2 Fen Edebiyat
0 0
Fakiiltesi 120 (%12) 131(%11.7)
3 Ikt. ve Id. Bil.
0 0
Fakiltesi 170 (%17) 173(%15.5)
4 Miihendislik
0 0
Fakiltesi 140(%14) 133 (%11.9)
5 Mimarlik Fakiiltesi 10(%1) 15 (%1.3)
6 Tarim Bil. ve
Teknolojileri 20(%2) 19 (%1.7)
Fakdltesi
7 Iletisim Fakiiltesi 10(%1) 20 (%1.8)
8 Islami limler
0, 0,
Fakiltesi 20 (%2) 31 (%2.8)
9 Tip Fakiiltesi 6 (%06) 19 (%1.7)
10 Nigde Besyo 40 (%4) 44 (%3.9)
11 Zibeyde Hanim 0 0
Saglik Y.O. 30 (%3) 33 (%3)
12 Nigde Sosyal 0 0
Bilimler Myo 130(%17) 124 (%11.1)
13 Nigde Teknik 0 0
Bilimler Myo 80 (%8) 86 (%7.7)
14 Zibeyde Hanim 0 0
Saglik Hizm. Myo 400%4) 43 (%38)
15 Bor Meslek
0, 0,
Yuksekokulu 60 (%6) 86 (%7.7)
16 Bor Halil-Zéhre
0, 0,
Ataman Myo 8(%08) 16 (%1.4)
17 Ulukisla Meslek 0 0
Y iksekokulu 10(%1) 28 (%2.5)
18 Turk Musikisi ve
Devlet 8(%08) 13 (%1.2)
Konservatuvari
TOPLAM 1002 1112
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5.3. ISTATISTIK ANALiZ YONTEMLERININ BELIRLENMESI

Aragtirmada kullanilan HEdPERF 6l¢eginin derecelendirilmesinde 5°1i Likert
0lcegi kullanilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgegin yap1 gegerliliklerinin test edilmesi
ve dogrulanmasi amactyla, Kesifsel Faktor Analizi (Exploratory Factor Analysis-EFA),
Dogrulayict Faktor Analizi (Confirmatory Factor Analysis-CFA-DFA) kullanilmistir.
Kesifsel faktor analizi, veri matrisindeki degiskenlerden iligkili olanlar1 bir araya
getirerek birbirlerinden bagimsiz bir sekilde ortak faktor yapilarmin olusturulmasini
saglayan ve az sayida faktor ile dl¢iim yapilmasini amaglayan bir analiz tiiriidiir (Ozer
ve Uyar, 2010: 94). Dogrulayict Faktor Analizi ile arastirmaci arastirma modellerini
tanimlayabilir, faktorleri diizenleyebilir ve modeller i¢in verinin uygunluk yetenegini
test edebilir (Hoyle, 1995: 180). Arastirma hipotezlerinin test edilmesinde, ANOVA,
Ki-Kare, bagimsiz Orneklem t testi regresyon ve Kkorelasyon analizlerinden

yararlanilmastir.

Istatistiksel analizlerde bilgisayar paket programlarindan yararlanilnustir.
Kesifsel Faktor Analizi ve hipotez testleri icin SPSS 23 paket programindan,
Dogrulayict Faktor Analizi i¢in LISREL 8.7 paket programlar1 kullanilmastir.

5.4. ARASTIRMA KATILIMCILARINI TANITICI BiLGILER

Arastirmada cevaplamay1 kabul eden katilimcilarin demografik 6zelliklerine
iliskin bilgiler, Tablo 5.3’de, 6grenim gordiikleri boliimii tercih etme nedenlerinin
dagilimi Tablo 5.4’de agiklanmaktadir.
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Tablo 5.3: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Demografik Ozellikler Frekans Yizde
Cinsiyet Kiz 567 50,7
Erkek 542 48,5
18-22 883 79,40
23-27 186 16,72
Yas 28-31 8 071
32-47 6 0,54
Lisans 729 65,55
Program Turd On Lisans 383 34,44
100-500 TL 320 28,77
_ 550-1000 TL 600 53,95
Selir 1500-2000 TL 108 9,71
2001 TL ve Gzeri 17 1,52
o . 1. Ogretim 812 726
OfretnT 2. Ogretim 300 26,8
1. Simf 399 35,7
o 2. Smif 353 31,6
Simif Dizeyi 3. Smif 177 158
4. Sif 173 15,5
Genel Lise 138 12,3
Anadolu Lisesi 496 44 4
Fen Lisesi 21 1,9
Imam Hatip Lisesi 123 11,0
Anadolu Meslek Lisesi 112 10,0
Endistri Meslek Lisesi 50 4,5
Ogretmen Lisesi 41 3,7
Ticaret Meslek Lisesi 32 2,9
Mezun Olunan Lise Teknik Lise 32 2,9
Ozel Lise 33 3,0
K1z Meslek Lisesi 3 .3
Acikdgretim Lisesi 9 8
Saglik Meslek Lisesi 8 v
Sosyal Bilimler Lisesi 2 2
Agikogretim Meslek Lisesi 1 1
Anadolu Imam Hatip Lisesi 1 1
Guzel Sanatlar Lisesi 5 4
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Anketi cevaplayan ogrencilerin bircogu ilgili demografik ozellikler ile bazi faktorlere

iliskin bilgiyi paylasmanmustir. Dolayisiyla, bu degiskenlerde katilimct sayilar

farklihik gosterebilmektedir.

Arastirmaya katilan égrencilerin %50.7 'sini kiz (n= 567), %48.5’ini (n=
542) ise erkek 6grenciler olusturmustur.

Arastirmaya katilan ogrencilerin %79.40" 1 (n = 883) 18-22 yas
araligindaki ogrenci; %16.72’sini (n=186) 23-27 yas araligindaki
ogrenci ve %1,25’ini (n=14) 28-47 yas araligindaki &grenci
olusturmustur. Bu sonuglar, ankete katilan oOgrencilerin biyiik
cogunlugunun- beklenildigi sekilde- 18-27 yas (%96,1) araliginda
oldugunu ve Nigde Omer Halisdemir Universitesinde dgrenim gdren
ogrencilerin geng niifustan olustugunu gostermektedir.

Arastirmaya katilan ogrencilerin %65.55°i (n=729) lisans, %34.44’1
(n = 383) ise on lisans Ogrencilerinden olugmaktadir. Bu sonuglar,
ankete katilan Ogrencilerin ¢ogunlugunun lisans Ogrencilerinden
olustugunu gostermektedir.

Arastirmaya katilan égrencilerin %28.77 'sini (n=320) 100-500 TL gelir
grubundaki  6grenciler, %>53.95’ini (n=600) 550-1000 TL gelir
grubundaki ogrenciler, %9.71’ini (n=108) 1500-2000 TL gelir
grubundaki 6grenciler ve %1.52’sini (n=17) 2001 TL ve Gzeri gelir
grubundaki &grencilerdir. Nigde Omer Halisdemir Universitesindeki
ogrencilerin ¢ogunlugunun (600 d6grenci) 550-1000 TL gelir grubundaki
ogrencilerden olustugunu, 320 6grencinin 100-500 TL grubunda yer
alarak ikinci yiiksek gelir grubu icerisinde oldugu ve bu gelir gruplarini
yiiksekten diistige dogru sirasiyla 1500-2000 TL aylik gelire sahip 108
O0grenci ve 2001 TL ve iizeri aylik gelire sahip 17 0Ogrencinin
olusturdugu, dgrencilerin aylik ortalama olarak 800 (803,7447) Tiirk
Liras1 para harcadigi goriilmiistiir. Bu sonucglarda, Nigde’nin biiyiik
sehirlere gore ucuz olmasi ve bir 6grenci kenti olmaya aday olmasmin
etkisi goriilmiistiir.

Aragtirmaya katilan 6grencilerin %72.6’s1 (n = 812) birinci dgretimde,

%26.8’1(n=300) ise ikinci 6gretimde 6 grenim gormektedir. Bu sonuglar,
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ankete katilan Ogrencilerin ¢cogunlugunun birinci 6gretimde 6grenim
goren Ogrencilerinden olustugunu gostermektedir.

e Arastirmaya %35.7’si (n = 399) birinci smif, %31.6’s1 (n = 353) ikinci
smif, %15.8’1 (n=177) tgiincii sinif ve %15.5’1 (n = 173) dordiincii
smiftir. Ankete katilan 6grencilerin sinif diizeyinde katilim sayisi
siralamasma gore 1. Sinif, 2. smif, 3. smuf ve 4. smif 6grencilerinin
izledigi goriilmiistiir.

e Arastirmaya katilan Ogrencilerin ¢ogunlugunu Anadolu Lisesinden
mezun olanlar olusturmakta, bunu sirastyla Genel Lise, Imam Hatip
Lisesi, Anadolu Meslek Lisesi, Endiistri Meslek Lisesi ve asagida

oransal dagilimi verilen diger liseler olusturmaktadir.

%12.3’1 (n = 138) Genel liseden,

%44.4°1 (n = 496) Anadolu lisesinden,
%1.9’u (n = 21) Fen lisesinden,

%11’i (n = 123) Imam Hatip lisesinden,
%10’u (n = 112) Anadolu Meslek lisesinden,
%4.5°1 (n = 50) Endustri Meslek lisesinden,
%3.7’si (n = 41) Ogretmen lisesinden,
%2.9’u (n = 32) Ticaret Meslek lisesinden,
%2.9’u (n = 32) Teknik liseden,

%3’ (n = 33) Ozel liseden,

0.3’ (n = 3) Kiz Meslek lisesinden,

0.8’1 (n =9) A¢ikogretim lisesinden,

0.7°s1 (n = 8) Saglik Meslek lisesinden,
0.2’si (n = 2) Sosyal Bilimler lisesinden,
0.1°1 (n = 1) A¢ikdgretim Meslek lisesinden,
0.1’i (n = 1) Anadolu Imam Hatip lisesinden,

0.4°1 (n = 5) Giizel Sanatlar lisesinden mezun olmustur.
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Tablo 5.4: Arastirmaya Katilanlarin Ogrenim Gordiikleri Béliimii Tercih
Nedenleri

Tercih Sebepleri Frekans Ylzde
Kaliteli egitim 35 3,2
Mesleki ilgi 291 26,9
Universite giris stnavindan alnis oldugum puan 403 37,2
Birisinin yonlendirmesi 187 17,2
Burs 5 4
Yurt 1 1
Boliim imaji 41 3,7
Is olanag 108 10,0
Diger 12 1,1
TOPLAM 1083 100

Arastirmaya katilan o&grenciler Nigde Omer Halisdemir Universitesinde
ogrenim gordiikleri boliimii tercih sebeplerine iliskin sonuglar degerlendirildiginde;
“tiniversitede giris sitnavindan alinan puanin” boliim tercihini belirlemede en 6nemli
faktor oldugu goriilmektedir. Mesleki ilgi ve birisinin yonlendirmesi faktorleri ise
sirastyla tercih sebebini etkileyen ikinci ve fclinci en oOnemli faktor olarak
bulunmustur. Ogrenciler kaliteli egitim, boliim imaji, is olanagi, —burs ve yurt
faktorlerini ise bolim tercin ederken fazla g6z oOninde bulundurmadiklari

belirlenmistir.
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5.5. NORMAL DAGILIM ANALIZi

Aragtirmada, toplanan verilerin normal dagilim gosterip gostermediginin
belirlenmesinde Tablo 5.5°de yer alan basiklik ve carpiklik degerleri kontrol edilmis

verilerin normal dagilim gosterdigi belirlenmistir.

Tablo 5.5: Verilerin Basikhik ve Carpikhk Degerleri

Algilanan Hizmet Kalitesi Basikhk Carpikhk
1. Akademik Yon -,598 ,319
2. Akademik Olmayan Yon -,469 ,198
3. Itibar -,036 ,103
4. Erigim -,324 ,145

Hizmet Ozelliklerine Yonelik Duygu ve Diisiince

1. Algilanan Kalite -529 676
2. Genel Memnuniyet -,489 -,203
3. Niyet , 742 171
4. Tavsiye 271 -,795

Tablo 5.5’de yer aldig1 iizere basiklik ve carpiklik katsayilarmnin sirasiyla
(Algilanan kalite = —529 / .676; Genel memnuniyet = —489 / —.203; Niyet = .742 /
.171; Tavsiye = .271 / —.795; Akademik Y&n = —598 /.319; Akademik Olmayan Yon
= —.469 / .198; Itibar = —.036 / .103; Erisim = —324 / .145) —1.96 ve 1.96 degerleri
arasinda bulundugundan dolay1 verilerin normal dagilim araliginda oldugu goriilmiistiir

(Howell, 2006: 76).

Arastirmada hizmet boyutlar1 ile 6grencilerin bu hizmetlere yonelik, genel kalite
algisi, memnuniyet, niyet ve tavsiye, arasindaki iligkiler Pearson momentler ¢arpimi
korelasyon katsayis1 analizi kullanilarak hesaplanmistir. Ayrica hizmet boyutlarmin
Ogrencilerin bu hizmetlere yonelik duygu ve diislincelerini yordama giiciinii
hesaplayabilmek icin ise ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir. Analizlerden Once,
verilerin korelasyon analizi i¢in normal dagilim gosterip gostermedigi kontrol
edilmistir. Buna gore, basiklik ve ¢arpiklik katsayilarinin sirasiyla hepsi —1.96 ve 1.96
degerleri arasinda bulunmas1 nedeniyle, verilerin normal dagilim gosterdigi sonucuna
ulagilmigtir (Howell, 2006: 76). Bununla birlikte, Merkezi Limit Kuramina gore de
biiylik 6rneklemlerde veriler, genellikle normal dagilim gostermektedir (Tabachnick ve
Fidell, 2007: 78). Diger taraftan, aragtirmada ¢oklu regresyon analizini kullanabilmek

icin veri setinde dogrusallik ve normallik varsayimlarini ihlal edecek bir deger
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bulunmamaktadir.  Ayrica, regresyon analizindeki degiskenler arasindaki

otokorelasyonun varligi incelenmis; degerler Tablo 5. 6’de gosterilmistir.

Tablo 5.6: Regresyon Analizi Dogrusallik ve Normallik Varsayimi Degerleri

Durbin-Watson (D-W) 1.78
Varyans artig faktorii (VIF) 1.59-1.90
Durum indeksi (CI) 12.50-16.48
Durbin-Watson (D-W = 1.78) sonucuna gore degiskenler arasinda

otokorelasyon tespit edilmemistir. Arastirma veri seti coklu bagint1 varsayimi agisindan
da incelenmis; bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu baginti bulunmamistir. Bu
dogrultuda, varyans artis faktorii (VIF) ve durum indeksi (CI) incelenmis olup, VIF
degerleri 1.59—1.90 arasinda, CI degerleri ise 12.50—16.48 arasinda hesaplanmistir. VIF
degerine iliskin olarak 10’a esit veya biiylik degerler ¢oklu bagintiy1r gosterirken, CI
degerine iliskin olarak ise 30’a esit ya da biiyiik degerler ¢oklu bagintiya isaret
etmektedir (Shavelson, 2012: 592). Bu baglamda, arastirmada elde edilen degerler veri
setinde ¢oklu bagint1 problemi olmadigin1 gdstermektedir. Bu agidan, elde edilen
sonuclar veri setinin ¢oklu regresyon analizinin uygulanmasma uygun oldugunu

gostermistir.

5.6. GECERLILIK VE GUVENIRLILIK ANALIZI

Arastirmada kullanilan HEAPERF 6lceginin yapi1 gegerliliklerinin test edilmesi
ve dogrulanmasi1 amaciyla, Kesifsel Faktor Analizi (Exploratory Factor Analysis-EFA)
ve Dogrulayict Faktor Analizi (Confirmatory Factor Analysis-CFA-DFA)
kullanilmistir. Kesifsel faktor analizi, veri matrisindeki degiskenlerden iligkili olanlar
bir araya getirerek birbirlerinden bagimmsiz bir sekilde ortak faktor yapilarinin
olusturulmasini saglayan ve az sayida faktor ile 61¢iim yapilmasini amaglayan bir analiz
turtdar (Ozer ve Uyar, 2010: 94). Dogrulayict Faktdr Analizi ile arastirmaci arastirma
modellerini tanimlayabilir, faktorleri diizenleyebilir ve modeller i¢in verinin uygunluk

yetenegini test edebilir (Hoyle, 1995: 180).
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Oncelikle veri setinin varsayimlar1 karsilayip karsilamadigi smanmustir. Tek
degiskenli u¢ degerlerin incelenmesi i¢in her bir maddeye verilen yanitlara iligkin
standart z degerleri hesaplanmis ve bir deger veri setinden ¢ikarilmistir. Cok degiskenli
ug degerleri belirlemek amaciyla 41 degisken i¢cin Mahalonobis uzakliklar1 hesaplanmig
ve elde edilen degerler 0,001 diizeyinde y2 tablo degeriyle karsilastirilmistir. Tablo
degerinden biiylik olan 72 deger, veri setinden ¢ikarilmistir. Bu sekilde veri setinde
toplam 1044 katilimct ile analize devam edilmistir. Mahalanobis uzakligi degeri,
regresyon analizlerinde normallik  sayiltilartyla ~ dogrusallik  sayiltilarinin
karsilanmasinda gugliik ¢ikartan ug¢ degerlerin 6grenilmesi amaciyla hesaplanan bir
degerdir (Cokluk vd., 2021: 211). Coklu regresyon analizi sonucunda ortaya ¢ikan
Mahalonobis uzakliklarinin siralanmasi sonucunda x2 tablo degerinden biiyiik olan

gbzlem noktalarinin veriden silinmesi gerekmektedir (Basol, 2019: 159).

Kesfedici faktor analizi sonucunda, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri 0.943
bulunmustur. KMO degerinin hesaplanmasinda 6lgegin tek boyutlu ya da ¢cok boyutlu
olmas1 dnemli degildir; nitekim bu deger 6rneklem biiylikligli agisindan faktor analizi
icin veri yapisinimn uygunlugunu test etmeye yonelik bir lgiittiir. Orneklem biiyiikligii
icin deger “0.50-0.60 arasinda ise kotii”, “0.60-0.70 arasinda ise zayif”, “0.70-0.80
arasinda ise orta”, “0.80-0.90 arasinda ise 1yi”, “0.90 {izerinde ise miikemmel” yorumu
yapilir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2010: 228). Tablo 5.7°de KMO ve

Barlett Testi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 5.7: KMO ve Barlett Testi Sonug¢lari

KMO .943
Barlett Testi Ki-kare (x2) 1191.500
sd 378
p .000

KMO degeri 0.90 iizerinde oldugu igin veri yapisinin 6rneklem biiyikliigi
acisindan faktor analizi icin mitkkemmel derecede uygun oldugu sdylenebilir. Ayrica

Barlett kuresellik testi sonucuna gore ki-kare (x?) degeri 0.01 diizeyindedir
(x2=1191.500, p =.00). Bu sonuglar, verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigini gostermektedir (Cokluk vd., 2010: 208). Dolayisiyla Olgekte yer alan
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maddelerin Ol¢lilmek istenen Ozellik acisindan faktdr analizi i¢in uygun oldugu

belirlenmistir.

Olgegin faktor yapismi ortaya koymak icin faktdrlestirme tekniklerinden temel
bilesenler analizi kullanilmistir. Maddelerin hangi boyuta daha iyi yerlestigini
belirlemek amactyla dik dondiirme yontemlerinden varimax (maksimum degiskenlik)
yontemi kullanilmig, Faktor yilikii en az 0.32 olan maddeler asil 6lgek i¢in segilmistir
(Tabachnick ve Fidell, 2007: 646). Birden fazla faktorde yiiksek yiik degerine sahip
olan 13 madde 6lgekten ¢ikarilmistir (Olgekten ¢ikarilan maddeler 6lgek numaralarina
gore 3, 12, 17, 19, 20, 26, 27, 30, 31, 32, 33, 34, 35). Yapilan EFA sonucunda
maddelere iligskin elde edilen faktor yiik degerleri Tablo 5.8’de verilmistir.
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Tablo 5.8: Maddelerin Faktor Yiik Degerleri

Madde Akademik
numarasi Akademik yon olmayan yon itibar Erisim

K5 757

k2 729

k6 724

k4 710

k1 636

k7 626

k8 582

k22 770

k21 ;709

k29 683

k23 666

k28 652

k24 639

k25 519

k11 676

k13 619

k15 612

k16 571

k18 520

k9 516

k14 484

k10 479

k39 725
k40 705
k38 600
k41 584
k37 410 511
k36 353 479

Tablo 5.8 incelendiginde, maddelerin birbirinden yeterince ayrilmig dort faktor
altinda toplandig1 goriilmektedir. Birinci boyuttaki maddeler akademik yone iliskin
hizmet 6zellikleri (akademik yonler), ikinci boyuttaki maddeler akademik olmayan
yone iliskin hizmet 6zellikleri (akademik olmayan ydnler), Gglinct boyuttaki maddeler
itibara iligkin hizmet 6zellikleri (itibar) ve dordiincii boyuttaki maddeler erisime iligkin

hizmet 06zellikleri (erisim), kapsaminda degerlendirilmistir. Abdullah (2005)’1n
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program konular1 (esnek yap1 ve miifredata sahip genis kapsamli ve saygin akademik
programlar sunma) ve anlayis (danigmanlik ve saglik hizmetleri) olarak agikladigi
boyutlar bu ¢aligsmada 4 faktor olmasi nedeni ile yer almamistir. HEdPERF 6l¢eginde
37. madde damigmanlik hizmeti 38. madde saglik hizmetlerini igermektedir. Bu
kapsamda anlayis boyutu analiz sonucunda erisim boyutu olarak birlegsmistir. Ayn1
zamanda HEJPERF o6l¢eginde yeterli uzmanlik programlart 15.maddede, esnek
miifredat 16. maddede, itibarli diploma programlari madde 18. de sunulmustur. Bu

kapsamda program konular1 boyutu itibar boyutu ile birlesmistir.

Abdullah (2006c) Haziran-Agustos 2003 zaman araliinda Malezya’da 6
yiksekogretim kurumundan 409 Ogrenciden elde ettigi ve HEJPERF o6lcegini
gelistirdigi ¢alismasinda da 6lgegin 1-8. maddeleri ve 19. maddesi akademik yon, 21-
32. maddeleri akademik olmayan yon, 9-14. maddeleri ve 17-18 maddeleri ve 20.
maddesi itibar, 33-36. maddeleri ve 39-41. maddeleri erisim, 15-16. maddeleri program
konulari, 37-38. maddeleri anlayis boyutu olarak kiimelenmistir (Bknz. Abdullah,
2006¢ Tablo 4.1).

Akademik yon boyutunda yer alan maddelerin faktor yiik degerleri 0.582-0.757,
akademik olmayan yon boyutunda yer alan maddelerin faktor yiik degerleri 0.519-
0.770, itibar boyutunda yer alan maddelerin faktor yiik degerleri 0.479-0.676 ve erisim
boyutunda yer alan maddelerin faktér yiik degerleri 0.479-0.725 arasinda
degismektedir. Olcekte yer alan her bir boyutun agikladiklar1 varyans oranlarina Tablo

5.9 ’da yer verilmektedir.
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Tablo 5.9: Temel Bilesenler Analizi Sonucunda Faktorlere iliskin Elde Edilen

Bulgular

Boyut Ozdeger  Varyans Toplam Varyans Kalite Sirasi

Y Uzdesi Y Uizdesi
Akademik yon 4134 14,764 14.764 1
Akademik 1
olmayan yon 4,046 14,449 20,213
Itibar 3.305 11,802 41,016 2
Erisim 2860 10,213 51,228 3

Tablo 5.9 incelendiginde, toplam varyansm %14.764inii akademik yon
boyutunun, %14.449’unun akademik olmayan yon boyutunun, %11.802’sinin itibar
boyutunun ve %10.213’linii erisim boyutunun agikladigi ve dort boyutun toplam
varyansin %51.228’1ni acikladig1 goriilmektedir. Ag¢iklanan varyans sonuglarina gore,
“akademik yon” ve “akademik olmayan yon” Ogrencilerin iiniversiteye yonelik
hizmet kalitesi algilamalarinda 1. sirada kaliteli olarak degerlendirilmektedir. “Itibar”
2. sirada, “erisim” ise 3. siradadir. Bununla birlikte yiiksek6gretim kurumlarinin hizmet

kalitesi biitiin boyutlar1 i¢eren biitlinciil bir yaklasimla degerlendirilmelidir.

Olgegin kesfedici faktor analizi ile elde edilen faktdér yapisinin dogrulanip
dogrulanmadigin1 belirlemek amaciyla Dogrulayict Faktor Analizi (Confirmatory
Factor Analysis-CFA-DFA) yapilmistir. DFA ile model-veri uyumuna iliskin
hesaplanan istatistiklerden en sik kullanilanlar1 Ki-kare (x2), x2/sd, RMSEA, NNFI,
NFI, CFI, IFI, GFI ve AGFI’dir. Hesaplanan y2/sd oraninin ikiden ve RMSEA
degerinin 0.05’ten diisiik ¢ikmasi; GFI, AGFI, NFI, NNFI, CFI ve IFI degerlerinin
0.95’ten yiiksek ¢ikmasi model veri uyumunun miikemmel oldugunu géstermektedir
(Joreskog ve S6rbom, 1993: 122-126; Tabachnick ve Fidell, 2007: 715-720; Yilmaz ve
Celik, 2009: 116). Olgekten elde edilen degerler, uyum iyiligi degerleri ile Tablo
5.10°de karsilastirilmistir.
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Tablo 5.10: Arastirmada Kullanilan HEdPERF Ol¢egi icin Uyum Tyiligi

Degerleri
Uyum . . Kabul Olcegin Uyum
Olciileri Iyt Uyum Edilebilir Uyum fyiligi Degerleri
RMSEA  0< RMSEA< .05 .05 < RMSEA < .08 0.039
NFI 95 <NFI<I .90< NFI < .95 0.98
NNFI .97 <NNFI <1 95< NNFI < .97 0.99
CFI 97 <CFI<I .95< CFI < .97 0.99
GFI 95 <GFI<I .90< GFI < .95 0.94
AGFI .90 < AGFI <1 .85< AGFI < .90 0.93
2 0<y*<2df 2df<y?<3df
p .05<p<1.00 01< p<.05 p<.05
v df 0 <Aldf <2 2 <Aldf <3 2.63

Kaynak: Schermelleh-Engel vd., 2003: 52

LiteratUrde, hesaplanan y2/sd oraninin tigten, RMSEA degerinin 0.10’dan diisiik
cikmasi, GFI degerinin 0.85’ten, AGFI degerinin 0.80’den biiyiik ¢ikmasi ise model
veri uyumu i¢in kabul edilebilir alt sinirlar (Anderson ve Gerbing, 1984; Cole, 1987;
Marsh, Balla ve McDonald, 1988; akt. Duyan ve Gelbal, 2008: 19) olarak ifade
edilmektedir. Ayrica, DFA sonucunda y2/sd orani 2.63, AGFI degeri 0.93, GFI degeri
0.94, RMSEA degeri 0.039, NFI degeri 0.98, NNFI, CFI ve IFI degerleri ise 0.99

bulunmustur. Buna degerlere gore, dlgegin faktdr yapis1 dogrulanmaktadir.

Sekil 5.1°de model-veri uyumuna iligkin degerlerin tamami dikkate alindiginda,
kurulan modelin veriyle milkemmele yakin uyum verdigi soylenebilir. Bu bulgular
Olcegin faktor yapisinin elde edilen verilerde dogrulandigini ve bu nedenle de dlgegin

yapisal gegerlige sahip oldugunu ortaya koymaktadir.
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Sekil 5.1: Olgegin Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclan
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-
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i

hi-Square=884.36, df=336, P-value=0.00000, RMSEA=0.039
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Tablo 5.11, algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin giivenirlilik katsayilarini
gostermektedir. Aragtirmada belirlenen akademik yon, akademik olmayan yon, itibar,

erigim boyutlarmin gilivenirlilik katsayilari, analiz i¢in giivenilir olarak belirlenmistir.

Tablo 5.11: HEdPERF Ol¢egi Boyutlan Giivenirlik Katsayilar

Boyut Turu Olgekteki Madde Cronbach Alfa Kaysayisi
Sayisi

Akademik Yo6n 9 0,859

Akademik Olmayan Yon 12 0,892

itibar 9 0,760

Erisim 7 0,825

Program Ciktilar 2 0,60 (itibar boyutu ile
birlesti)

Anlayis 2 0,501 (Erisim boyutu
altinda birlesti)

Tablo 5.11°e gore, HEAPEREF ol¢eginin “akademik yon” boyutunun giivenirlik
katsayis1 0.859, “akademik olmayan yon” boyutunun giivenirlik katsayisi1 0,892,
“itibar” boyutunun giivenirlik katsayisi 0,760 ve “erisim” boyutunun glvenirlik

katsayisi ise 0,825 olarak hesaplanmaistir.

5.7. KALITE BOYUTLARI BETIMSEL ANALIiZLERI

Nigde Omer Halisdemir Universitesi’nin hizmet kalitesini HEAPERF &l¢egi
temelinde Ogrencilerinin degerlendirmelerine gore arastirilmasi ile elde edilen
sonuglarda -akademik yon, akademik olmayan yon, itibar ve erisim- olarak belirlenen

dort faktor boyutuna iliskin betimsel istatistikler Tablo 5.12°de yer almaktadir.

Tablo 5.12: Kalite Boyutlaria iliskin Betimsel istatistikler

Kalite Boyutlart  Minimum Maksimum X Std. Sp

Akademik ydn 1.00 5.00 3,63 0,76
Akademik olmayan

yon 1.00 5.00 331 0,78
Erisim 1.00 5.00 3,13 0,77
itibar 1.00 5.00 304 0,70
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Tablo 5.12 sonuglari {iniversite 6grencilerinin algilarina gore “akademik yon”
(x =3.63) hizmet Ozellikleri icerisinde en yiksek ortalamaya sahip olan 6zellik
konumundadir. Bu 6zelligi, sirasiyla, “akademik olmayan yon” (x = 3.31), “erisim” (X

=3.13) ve “itibar” (X = 3.04) takip etmistir.

5.8. HIPOTEZ TESTLERI

Hipotezlerin test edilmesinde, gruplararasi karsilastirmalar ve etki analizleri
yapilmistir. Calismada, cinsiyet degiskenine bagh karsilastirmalarda bagimsiz gruplar
t testi, 6gretim tiirti ve sinif diizeyi degiskenlerine baglh karsilastirmalarda ise tek-yonli
varyans (ANOVA) analizi kullanilmistir. Degiskenler arasindaki etki ve iliskiyi

aciklamada ¢oklu regresyon ve korelasyon analizlerinden yararlanilmistir.

H1: Universite 6grencilerinin aldiklar hizmetlerin kalitesi, cinsiyete gére farklilik

gostermektedir.

Tablo 5.13: Cinsiyete Gore Bagimsiz Gruplar t-testi Sonuclan

Hizmet - — Deneyim Std.

Ozellikleri Cinsiyet N X dizeyi Sp t P
Akademik yon  Kiz 567 3,66 Katiliyorum 0,75 1550 119
Erkek 542 3,59 Katiliyorum 0,77
Akademik Kiz 567 3,31 Fikrim yok 0,82 005 996

olmayan yon Erkek 542 3,31 Fikrimyok 0,74 '
Itibar Kiz 567 3,07 Fikrimyok 0,71

Erkek 542 3,01 Fikrimyok 0,69 1399 .162
Erisim Kiz 567 3,17 Fikrimyok 0,78

Erkek 542 3,10 Fikrimyok 0,76 1.524 128
Toplam Kalite  Kiz 567 3,30 Fikrimyok 0,63
Algist (Dort Erkek 542 325 Fikrim yok 0,59 1371 171
Boyut)

*p < 0.05

Kiz 6grenciler hizmet kalitesi boyutlarindan akademik yoni x = 3.66, erkek
ogrenciler X = 3.59 olarak degerlendirmislerdir. Ortalama puanlar incelendiginde hem
kiz hem de erkek dgrencilerin akademik yone iliskin hizmet algilarinin “katiliyorum”™
diizeyinde oldugu goriilmektedir. Bagimsiz Orneklemler t-testi sonuglari
incelendiginde, kiz 6grencilerle erkek ogrencilerin puanlari arasinda anlamli bir

farkliligin olmadig1 goriilmektedir (t = 1.559, p > .05).
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Kiz ve erkek 6grenciler akademik olmayan yon alt boyutunun hizmet kalitesini
x=3.31 diizeyinde degerlendirmislerdir. Ortalama puanlar incelendiginde hem kiz hem
de erkek 6grencilerin akademik olmayan yone iligkin hizmet algilarinin “fikrim yok”
diizeyinde oldugu goriilmektedir. Bagimsiz Orneklemler t-testi  sonuglari
incelendiginde, kiz 6grencilerle erkek Ogrencilerin puanlar1 arasinda anlamli bir
farkliligin olmadig1 goriilmektedir (t =.005, p > .05).

Kiz 6grenciler icin itibar alt boyutunun hizmet kalitesi x = 3.07, erkek
ogrenciler i¢in X = 3.01°dir. Ortalama puanlar incelendiginde hem kiz hem de erkek
ogrencilerin itibara iligkin hizmet algilarmm “fikrim yok” diizeyinde oldugu
goriilmektedir. Bagimsiz gruplar t-testi sonuglar1 incelendiginde, kiz 6grencilerle erkek
ogrencilerin puanlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadig1 goriilmektedir (t =1.399,

p >.05).

Kiz 6grenciler erisim hizmet kalitesini X = 3.17 erkek 6grenciler X = 3.10
diizeyinde degerlendirmislerdir. Ortalama puanlar incelendiginde hem kiz hem de
erkek 6grencilerin erisim boyutu hizmet kalitesi algilarinm “fikrim yok” diizeyinde
oldugu goriilmektedir. Bu boyut i¢in de bagimsiz Orneklemler t-testi sonuglari
incelendiginde, kiz 6grencilerle erkek oOgrencilerin puanlar1 arasinda anlamli bir

farkliligin olmadigi goriilmektedir (t = 1.524, p>.05).

Dort boyutun birlikte degerlendirildigi toplam kalite algisini kiz 6grencileri X =
3.19, erkek 6grenciler X = 3.09 diizeyinde degerlendirmislerdir. Ortalama puanlar
incelendiginde hem kiz hem de erkek 6grencilerin hizmet 6zelliklerine iliskin hizmet
algilarmin “fikrim yok” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Bagimsiz Orneklemler t-testi
sonuclar1 incelendiginde, kiz 6grencilerle erkek dgrencilerin puanlari arasinda anlaml
bir farklilik yoktur (t = 1.371, p >.05). Tim boyutlar ve gruplar icin, H1 hipotezi
desteklenmemis olup, Universite dgrencilerinin aldiklar: hizmetlerin kalitesi, cinsiyete
gore farklilik gostermemektedir.
H2: Universite 6grencilerinin aldiklart hizmetlerin kalitesi, 6gretim tiiriine gore (1.

Ogretim ve 2. Ogretim) farklilik gostermektedir.
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Tablo 5.14: Ogretim Tiiriine Gore Bagimsiz Gruplar t-testi Sonuclar

Hizmet Ogretim N — Deneyim  Std. ‘
ozellikleri  tard diizeyi sp P
Akademik Aoreti 3,64 Katiiyorum 0,76
) 1. Ogretim 812 Y 1035 301
yon 2. Ogretim 300 3,59 Katilyorum 0,76
Akademik oreti 1 Fikrim yok 7
_ _LOgretim 812 331 FMIMYyok 079 =, g4
olmayan yon 2. Ogretim 300 3,30 Fikrimyok 0,77
Itibar oroti 3,04 Fikrimyok 0,71
1. Ogretim 812 k Yy 010 992
2. Ogretim 300 3,04 Fikrimyok 0,68
Erisim Ireti 3,15 Fikrimyok 0,77
$ 1. Ogretim 812 ik Yy 1495 135
2. Ogretim 300 3,08  Fikrimyok 0,78
Toplam 1. Ogretim 812 3,28 Fikrimyok 0,61
Kalite Algisi e Fikrim vok .864  .388
2. Ogretim Yy
(Dort Boyut) & 300 325 0.60
*p<.05

1. 6gretim oOgrencileri akademik yén hizmet kalitesi boyutunu x= 3.64, 2.
Ogretim &grencileri %= 3.59 diizeyinde degerlendirmislerdir. Ortalama puanlar
incelendiginde d6gretim program tiirlerinin her ikisinde de akademik yone iliskin hizmet
kalitesi puanmin “katiliyorum” diizeyinde oldugu gériilmektedir. Bu sonug Nigde Omer
Halisdemir Universitesi dgrencilerinin akademik yone iliskin aldiklari hizmetleri
kaliteli olarak degerlendirdiklerini gostermektedir. Bagimsiz orneklemler t-testi
sonuglar1 incelendiginde, birinci ve ikinci Ogretimde Ogrenim goren Ogrencilerin

puanlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi goériilmektedir (t = 1.035, p >.05).

Akademik olmayan yon hizmet kalitesi 1. 6gretim 6grencilerinde Xx= 3.31, 2.
Ogretim grencilerinde X= 3.30 ve “fikrim yok” diizeyindedir. Bagimsiz Orneklemler

t-testi sonuclar1 incelendiginde, 1. ve 2. 6gretimde 6grenim goren dgrencilerin puanlari

arasinda anlamli bir farklilik yoktur (t = 0.210, p >.05).

Itibar temelli hizmet kalitesi 1. 6gretim 6grencileri igin X = 3.04, 2. Ogretim
ogrencileri igin Xx= 3.04 “fikrim yok” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Bagimsiz
Orneklemler t-testi sonuglar1 incelendiginde de itibar dzelliklerine gore hizmet kalitesi
algilary, 1. ve 2. 6gretimde 68renim goren Ogrenciler arasinda anlamli bir farklilik

olusturmamustir (t = 0.010, p > .05).
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Erisim 6zelliklerini igeren hizmet kalitesi 1. 6gretim 6grencilerinde X = 3.15, 2.
Ogretim 6grencilerinde x= 3.08 “fikrim yok ” diizeyindedir. Bagimsiz Orneklemler t-
testi sonuglar1 incelendiginde, 1.ve 2. 6gretimde 6grenim goren dgrencilerin puanlari

arasinda anlamli bir farkliligm olmadig1 goriilmektedir (t = 1.495, p > .05).

Dort boyutun birlikte degerlendirildigi toplam kalite algisini 1. 6gretimde
6grenim goren 6grenciler X = 3,28 2. 6gretimde ise x= 3.25 “fikrim yok” dlzeyinde
degerlendirmislerdir. Bagimsiz Orneklemler t-testi sonuclar1 incelendiginde, 1.ve 2.
ogretimde 6grenim goren 6grencilerin puanlar1 arasinda anlamli bir farkliligin olmadig:
gorulmektedir (t=.864, p >.05).

Sonugta, H2 hipotezi desteklenmemis olup, iiniversite ogrencilerinin aldiklar:

hizmetlerin kalitesi 1. ve 2. 6gretim tiiriine gore farklilik géstermemektedir.

H3: Universite 6grencilerinin aldiklar: hizmetlerin kalitesi, simif diizeyine (1, 2, 3, 4)

gore farklilik gostermektedir.
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Tablo 5.15: Simf Diizeyine Gore Tek-Yonlii Varyans (ANOVA) Analizi Sonuglari

Hizmet dzellikleri

Simf diizeyi

— Std.

SpF

p Fark

Akademik yon

Akademik olmayan

yon

ftibar

Erisim

Toplam Kalite Algis1
(Dort Boyut)

1.

EENEVS I NS

1.

1.

W

1.

AW

FENERVS N S ]

Smf

. Simif
. Simif
. Simif

Smf

2. Siif
3.
4. Sinif

Smf

Smf

. Simf
. Simf
. Simf

Smif

. Simif
. Smmif
. Smmif

Smif

. Smmif
. Smif
. Smif

399

353
177
173

399

353
177
173

399

353
177
173

399

353
177
173

399

353
177
173

3,59 0.77 1,354
3,70 0.75
3,61 0.78
3,64 0.66

3,30 0.76 5,290
3,44 0.77
3,19 0.88
3,22 0.75

3,01 0.70 1,174
3,08 0.71
3,00 0.72
3,14 0.64

3,07 0.78 2,430
3,21 0.73
3,08 0.84
3,17 0.72

3,24 0.62 2,838
3,35 0.60
3,22 0.65
3,28 0.55

.255

.001*

318

.064

.037*
1-2
2-3

0.05

Ogrencilerin akademik yon olarak hizmet kalitesini degerlendirmeleri 1.smifta

X =3.59, 2. smifta X =3.70, 3. siifta X = 3.61 ve 4. sinifta X=3.64’tlr. Ortalama puanlar

incelendiginde farkl smif diizeylerinde 6grenim goren &grencilerin akademik yone

iliskin hizmet algilarinin “katiliyyorum” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Tek-yonli

ANOVA testi sonuglar1 incelendiginde, 6grencilerin akademik yone iliskin puanlari

arasinda smif diizeyine gore anlamli farkliliklarin olmadig: goriilmektedir (F= 1.354, p

>.05). Ogrencilerinin degerlendirmelerine gore akademik yone iliskin hizmet

ozelliklerinin kalitesi sinif diizeyinde farklilagsmamaktadir.
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Ogrencilerin akademik olmayan yon Ozelliklerinde hizmet Kkalitesini
degerlendirmeleri 1.sinifta X = 3.30, 2. sinifta X = 3.44, 3.smifta X = 3.19 ve 4. sinifta
X = 3.22°dir. Ortalama puanlar incelendiginde 2. Simifta 6§renim goren Ggrencilerin
akademik olmayan yone iligkin hizmet algilarmm “katiliyorum”, diger smif
diizeylerinde ise “fikrim yok” oldugu goriilmektedir. Tek-yonliit ANOV A testi sonuglari
incelendiginde, dgrencilerin akademik olmayan yone iliskin puanlari arasinda smif
diizeyine gore anlamli farkliliklarin 2. Sinif diizeyinde oldugu goriilmektedir (F =
5.290, p <.05). LSD c¢oklu karsilagtirma testi LSD ¢oklu karsilagtirma testi sonuglar1
incelendiginde bu farkliligin 2. Smftaki 6grencilerle 1, 3 ve 4. Siniftaki 6grenciler
arasinda 2. Smiftaki 6grenciler lehine oldugu goriilmektedir. 2. smifta akademik
olmayan yon kalite boyutunun daha olumlu degerlendirildigi goriilmiistiir. Eta-kare etki
biiytikligt ise 0.014 bulunmustur. Bu bulgular sinif diizeyinin 6grencilerin akademik
olmayan yone iliskin hizmet algilar1 iizerindeki farkliliginin diisiik diizeyde oldugunu

gostermektedir.

Ogrencilerin itibar dzelliklerinde hizmet kalitesini degerlendirmeleri 1.sinifta X
=3.01, 2. smifta x =3.08, 3. smifta x =3.00 ve 4. smifta X = 3.14’dir. Ortalama puanlar
incelendiginde farkli smif diizeylerinde 6grenim goéren Ogrencilerin itibara iliskin
hizmet algilarinin “fikrim yok” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Tek-yonlit ANOVA
testi sonuglar1 incelendiginde, 6grencilerin itibara iliskin puanlar1 arasinda smif

diizeyine gore anlamli farkliliklarin olmadigi gériilmektedir (F = 1.174, p > .05).

Ogrencilerin erigim dzelliklerinde hizmet kalitesini degerlendirmeleri 1.smnifta
x=3.07, 2. sinifta X =3.21, 3. smufta X =3.08 ve 4. smifta X =3.17’dir. Ortalama puanlar
incelendiginde farkli smif diizeylerinde 6grenim goren Ogrencilerin erisime iliskin
hizmet algilarinin “fikrim yok™ diizeyinde oldugu goriilmektedir. Tek Yonli ANOVA
testi sonuclar1 incelendiginde, 6grencilerin erisime iligkin puanlar1 arasmda smif

diizeyine gore anlamli farkliliklarin olmadigi gorilmektedir (F = 2.430, p >.05).

1. smifta 6grenim goren Ggrencilerin dort boyutun birlikte degerlendirildigi
toplam kalite algisii degerlendirmeleri X = 3.24, 2. smifta X =3.35, 3. smifta X = 3.22
ve 4. smifta X =3.28°dir. Tek-yonlii ANOVA testi sonuglar1 incelendiginde,
ogrencilerin hizmet 6zelliklerinin kalitesini degerlendirmelerinde smif diizeyine gore

anlamli farklhiliklarin oldugu goriilmektedir (F = 2.838, p < .05). LSD coklu
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karsilastirma testi sonuglar1 incelendiginde bu farkliligin 2. Smiftaki 6grencilerle 1 ve
3. Siniftaki 6grenciler arasinda 2. Siniftaki 6grenciler lehine oldugu goriilmektedir. Eta-
kare etki bilytlikligii ise .008 bulunmustur. Bu bulgular smif diizeyinin 6grencilerin
hizmet 6zelliklerinin kalitesini algilamalar1 tizerinde diisiik diizeyde etkili oldugunu

gostermektedir.

H3 hipotezi akademik olmayan yon boyutu ve toplam hizmet kalitesi algilar1

acisindan desteklenmis diger boyutlar yoniiyle desteklenmemistir.

H4: Universite grencilerinin aldiklar: hizmetlerin kalite algilamalari ile bu hizmetlere
yonelik duygu ve diisiinceleri (genel hizmet kalitesi algisi, memnuniyet, niyet, tavsiye)

arasinda iliski vardir.

Ogrencilerin aldiklar1 hizmet 6zelliklerinin kalitesini algilamalar1 ile genel
hizmet kalitesi algisi, memnuniyet, niyet, tavsiye Olceginde duygu ve diisiinceleri
arasinda ne tiir bir iliski oldugunu ortaya koyabilmek i¢in korelasyon analizi sonuglari

Tablo 5.16’da yer almaktadir.
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Tablo 5.16: Korelasyon Analizi Sonugclar

Degiskenler

Hizmet Ozelliklerine Yonelik

Hizmet Ozellikleri Duygu ve Diisiinceler

la. 1b. 1c. 1d. 2a. 2b. 2c. 2d.
1. Hizmet Ozellikleri
a.Akademik yon - BS76** . 438** 497** 340*%* . 379** | 302** .322*%*
Séﬁkadem'k olmayan - 532%* BI5% A13%%  A02%%  289%* 339%%
c.Itibar - .568** 492*%*  444*%*  333** .409**
d.Erisim - bS16*%*  510**  .365** .416**
2.Hizmet Ozel. Yon.
Duy.
a.Algilanan Kalite - .694**  419** 519**
b.Genel Memnuniyet - A432** 502**
c.Niyet - .5b5**
d.Tavsiye -
**p< .01

Akademik yon ile algilanan kalite (r = .340, p < .01), genel memnuniyet (r =
379, p <.01), niyet (r =.302, p <.01) ve tavsiye (r =.322, p <.01) arasinda
pozitif yonde anlaml iligkiler;

Akademik olmayan yon ile algilanan kalite (r = .413, p < .01), genel
memnuniyet (r =.402, p <.01), niyet (r =.289, p <.01) ve tavsiye (r =.339,
p <.01) arasinda pozitif yonde anlaml iligkiler;

Itibar ile algilanan kalite (r = .492, p < .01), genel memnuniyet (r = .444, p <
.01), niyet (r = .333, p <.01) ve tavsiye (r = .409, p < .01) arasinda anlaml
iliskiler;

Erigim ile algilanan kalite (r = .515, p < .01), genel memnuniyet (r = .510, p
< .01), niyet (r = .365, p <.01) ve tavsiye (r = .416, p <.01) arasinda pozitif

yonde anlaml iligkiler oldugu sonucuna varilmustir.

Kalite boyurlarindan erisim boyutunun iligki diizeyinin, algilanan genel kalite,

genel memnuniyet, mezun olduktan sonra {iniversiteyi ziyaret etme davranig niyeti ve

iiniversite tercih edeceklere tavsiye etmede, diger boyutlara gore daha yiiksek oldugu

gorulmektedir. H4 desteklenmis olup iiniversite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin
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kalite algilamalar1 ile bu hizmetlere yonelik duygu ve diisiinceleri (genel hizmet kalitesi

algisi, memnuniyet, niyet, tavsiye) arasinda pozitif yonde anlaml iligki vardir.

H5: Universite égrencilerinin aldiklar: hizmet ozelliklerinin toplam kalite algilamalar:
bu hizmetlere yonelik duygu ve diisiincelerini (genel hizmet kalitesi algisi, memnuniyet,
niyet, tavsiye) yordamaktadir.

H5a: Universite ogrencilerinin aldiklart hizmetlerin Ozelliklerinin toplam kalite

algilamalar: genel kalite algilarint yordamaktadir.
Tablo 5.17 Ogrencilerin algiladiklar1 akademik yon, akademik olmayan yon,
itibar ve erigsim hizmet kalitesi boyutlarinin algilanan kalite izerindeki etkisini gosteren

F, B katsayis1, R? degerlerini, t degerlerini ve anlamlilik diizeylerini géstermektedir.

Tablo 5.17: HEdPERF Boyutlarinin Algilanan Kaliteye Etkisi

Yordayici Degisken Yordanan Degiskenler B t p Diizeltilmis
RZ

Hizmet Kalitesi Hizmet Ozel. Yon. Duy.

Boyutlar Diis.

a.Akademik Yon 039 1.120 263 323

b.Akademik  Olmayan Algilanan Kalite .064 1.680 .093

Yon 312 8.090 .000

c.Itibar 328 8.590 .000

d. Erigim

F=123.802 p=0.00, R=.571, R?=.326

Sekil 5.2: HEAPERF Boyutlarinin Algilanan Kaliteyi Yordayicihig

Akademik Yon ~
039 \
Akadem;k“OImayan — s Algilanan Kalite
on ’ —
N R?=.323
Itibar — " /
b

Erisim L

114



Tablo 5.17 ve Sekil 5.2.de yer alan sonuglara gore, hizmet kalitesi boyutlarinin
hizmet 6zelliklerine yonelik duygu ve diisiincelerden “algilanan kalite”nin anlamli bir
yordayicist oldugu gorilmistir (F = 123.802, p < .05). F degeri sonuclarina gore
modeldeki bagimsiz degiskenlerden en az bir tanesi bagimli degisken tizerinde etkilidir.
Standardize edilmemis regresyon Kkatsayilar1 incelendiginde; hizmet Kkalitesi
boyutlarindan algilanan kaliteyi en giiglii diizeyde erigim (£ = .328) ve itibar (5 = .312)
boyutlarmim yordadigi goriilmistiir (p< 0.05). Akademik olmayan yon (5 = .064) ve
akademik yonun (5 = .039) yordama giicii ise anlaml1 degildir (p> 0.05). Erisim kalite
boyutundaki 1 birimlik degisim algilanan kalite tizerinde 0.328’lik bir degisime neden
olmakta, itibar kalite boyutundaki 1 birimlik degisme algilanan kalite iizerinde 0.312
diizeyinde bir degisime neden olmaktadir. Akademik yon ve akademik olmayan yoniin
algilanan kalite lizerindeki etkisi ise anlamli bulunmamustir. Ag¢iklanan varyans oranlari
incelendiginde ise hizmet kalitesi boyutlarmin algilanan kalitedeki degiskenligin

yaklasik olarak %32 (Diizeltilmis R? =.323)’sini a¢ikladig1 anlasilmustir.

H5a erisim ve itibar boyutlar1 i¢in kabul edilmis, akademik yon ve akademik
olmayan yon icin kabul edilmemistir. Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin
genel kalite algilarmi erisim ve itibar boyutlar1 etkilemekte, akademik yon ve akademik

olmayan yon boyutlar1 etkilememektedir.

H5b: Universite 6grencilerinin aldiklar: hizmetlerin kalite algilamalar: memnuniyet

duzeylerini yordamaktadir.

Tablo 5.18 ve Sekil 5.3 6grencilerin algiladiklar1 akademik yon, akademik
olmayan yon, itibar ve erisim hizmet kalitesi boyutlarinin memnuniyet diizeylerine

iliskin duygu ve diisiincelerini hangi diizeyde yordadigini gdstermektedir.
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Tablo 5.18: HEdPERF Boyutlarinin Memnuniyete EtKisi

Yordayici Degisken Yordanan Degiskenler B t p Diizeltilmis
R2
Hizmet Kalitesi Hizmet Ozel. Yén. Duy.
Boyutlar Diis. .
137 3.567 .000
a.Akademik Yén .044  1.056 201 .305
b.Akademik  Olmayan Memnuniyet .252  5.966 .000
Yon 387 9.314 .000
c.itibar
d. Erigim

F =122.081, p=0.00, R = .554, R? = .307

Sekil 5.3: HEAPERF Boyutlarinin Memnuniyeti Yordayicihgi

Akademik Yon
Akademik L
Olmayan Yo6n ' Memnuniyet
Rz =.305
Itibar
Erisim

Tablo 5.18 ve Sekil 5.3.de yer alan sonuglara gore, hizmet kalitesi boyutlarindan
en az bir tanesinin “memnuniyetin” anlamli bir yordayicist oldugu goriilmistiir (F =
122.081, p <.05). Standardize edilmemis regresyon katsayilar1 incelendiginde; hizmet
ozelliklerinden memnuniyeti en giiglii diizeyde erisim (f = .387) etkilemektedir.
Erisimdeki 1 birimlik degisme memnuniyet diizeyinde 0.387 diizeyinde bir artisa neden
olmaktadir. Itibarda 1 birimlik degisme memnuniyette 0.252 (8 = .252) diizeyinde bir
artis saglamaktadir. Akademik yon ozelliklerinde 1 birimlik iyilesme memnuniyet
diizeyini 0.137 diizeyinde artirmaktadir. Akademik olmayan yoniin memnuniyeti
yordamasi ise (f = .044) anlamli degildir (p> 0.05). Agiklanan varyans oranlari
incelendiginde ise hizmet kalitesi boyutlart memnuniyetteki degiskenligin yaklasik
olarak %31 ini (Diizeltilmis R? =.305) agiklamaktadir.
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H5b akademik yon, erisim ve itibar boyutlar: i¢in kabul edilmis, akademik
olmayan yon i¢in kabul edilmemistir. Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerden
memnuniyet diizeylerini akademik yon, erisim ve itibar boyutlart etkilemekte,

akademik olmayan yon boyutu ise etkilememektedir.

H5c: Universite égrencilerinin aldiklar: hizmetlerin kalite algilamalar: mezun olduktan

sonra tviniversiteye ziyarette bulunma davranis niyetlerini yordamaktadir.

Tablo 5.19 ve Sekil 5.4 6grencilerin algiladiklar1 akademik yon, akademik
olmayan yon, itibar ve erigsim hizmet kalitesi boyutlarinin mezun olduklar1 tiniversiteye

ziyarette bulunma davranis niyetlerini hangi diizeyde yordadigini1 géstermektedir.

Tablo 5.19: HEdPERF Boyutlarinin Mezun Olunan Universiteye Ziyarette
Bulunma Davrams Niyetine Etkisi

Yordayici Degisken Yordanan Degiskenler B t p Diizeltilmis
RZ
Hizmet Kalitesi Hizmet Ozel. Yon. Duy.
Diis.
a.Akademik Yon 160  3.654 .000
b.Akademik  Olmayan Davranis Niyeti 005  .104 917 165
Yon 211 4.401 .000
c.Itibar 264 5.589 .000
d. Erigim

F =55.785, p = 0.00, R = .410, R? = .168

Sekil 5.4: HEJPERF Boyutlarinin Mezun Olunan Universiteye Ziyarette
Bulunma Davrams Niyetini Yordayicihigi

Akademik Yon ~

Akademik \‘

Olmayan Yon 005 —

Ziyarette

Bulunma
Davranis Niyeti
. . /
Itibar — 2 / R2 =.165
no*
Erisim —
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Tablo 5.19 ve Sekil 5.4.de yer alan sonuglara gore 6grencilerin algiladiklari
hizmet kalitesi boyutlarindan en az birtanesinin “mezun olduktan sonra Universiteye
ziyarette bulunma davranis niyetlerinin”’ anlamli bir yordayicisi oldugu goriillmiistiir (F
=55.785, p<.05). Standardize edilmemis regresyon katsayilari incelendiginde; hizmet
Ozelliklerinden davranis niyetini en giigli diizeyde erisim boyutu (f = .264)
etkilemektedir. Erisimdeki 1 birimlik degisme ziyarette bulunma davranis niyetinde
0.264 diizeyinde bir artisa neden olmaktadir. Mezuniyetten sonra da Universiteye
ziyarette bulunma davranis niyetini itibar boyutunda 1 birimlik degisme 0.211 (§ =
.252) duzeyinde, akademik yon boyutunda 1 birimlik degisme ise 0.160 (5 = .160)
dizeyinde bir artis saglamaktadir. Akademik olmayan yon boyutunun ise mezun
olunduktan sonra iiniversiteye yapilacak ziyaret sayisini etkilemedigi bulunmustur (8 =
.005 , p> 0.05). Agiklanan varyans oranlar1 incelendiginde hizmet kalitesi boyutlar1
mezun olunduktan sonra {liniversiteye yapilacak ziyarette bulunma davranis niyetinin

%16’°s1n1 agiklamaktadir (Diizeltilmis R? =.165).

H5c¢ akademik yon, erisim ve itibar boyutlar1 i¢in kabul edilmis, akademik
olmayan yon icin kabul edilmemistir. Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin
kalitesini algilama boyutlarindan akademik yon, erisim ve itibar boyutlar1 mezun
olduktan sonra da Universitelerine yapilacak ziyaret davranis niyetlerini etkilemekte,

akademik olmayan yon boyutu ise etkilememektedir.

HS5d: Universite ogrencilerinin aldiklar: hizmetlerin kalite algilamalar: tercihte

bulunacaklara tavsiyede bulunmalarini yordamaktadir.

Tablo 5.20 ve Sekil 5.5 Ogrencilerin algiladiklar1 akademik yon, akademik
olmayan yoOn, itibar ve erisim hizmet kalitesi boyutlarinin tercihte bulunacaklara
tavsiyede bulunma davranislarmma etkisi olarak hangi diizeyde yordadigini

gostermektedir.
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Tablo 5.20: HEdPERF Boyutlarimin Tercihte Bulunacaklara Tavsiye Etme

Davramisina Etkisi

Yordayici Degisken Yordanan Degiskenler B t p Diizeltilmis
RZ
Hizmet Kalitesi Hizmet Ozel. Yon. Duy.
Diis.
a.Akademik Yon 146 2.905 .004
b.Akademik  Olmayan Universiteyi Tavsiye .038 .701 484 223
Yon Etme
c.itibar .367 6.653 .000
d. Erigim 333 6.120 .000

F =80.277,p 0.00, R =.475, R? = .225

Sekil 5.5: HEAPERF Boyutlarimin Tercihte Bulunacaklara Tavsiye Etme
Davramisim Yordayicihg:

Akademik Yon

Akademik
Olmayan Yon

[tibar

Erisim

~—
o \
Tavsiyede
038 — y
Bulunma
Davranisi
— 36 R? = 223
ctE
/

Tablo 5.20 ve Sekil 5.5’de Standardize edilmemis regresyon katsayilari

incelendiginde, hizmet 6zelliklerinden tavsiyeyi en giiglii diizeyde itibarin (5 = .367) ve

erisimin (f = .333), yordadigi goriilmiistiir. Akademik yon 1 birimlik degisme igin

tavsiye etme davranisi tizerinde 0.146 (f = .146) dizeyinde bir etkiye sahip iken,

akademik olmayan yon ise (# = .038 ,p >0.05) etkilememektedir. Ag¢iklanan varyans

oranlar1 incelendiginde ise hizmet kalitesi boyutlar1 tavsiye etme davramigindaki

degiskenligin yaklasik olarak %22’sini (Diizeltilmis R? =.223) aciklamaktadir.

H5d akademik yon, erisim ve itibar boyutlarinda desteklenmis, akademik

olmayan yon davranis boyutunda desteklenmemistir. Ogrencilerin tavsiyede bulunma
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davranigini akademik yOn, itibar ve erigim etkilerken, akademik olmayan yoniin etkisi

bulunmamaktadir.

Biitiin bu degerlendirmeler ve istatistiki analizler sonucunda,

e Universite 6grencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalitesi, cinsiyete gore farklilik
gostermemektedir. H1 desteklenmemistir.

e Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalitesi, 6gretim tiiriine (1.
Ogretim ve 2. Ogretim) gore farklilik gdstermemektedir. H2 desteklenmemistir.

e Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalitesi, smif diizeyine (1, 2, 3,
4) gbre, —akademik yon, itibar ve erisim- boyutu yoniiyle farklilik
olusturmamakta, -akademik olmayan yon- boyutu ve toplam kalite algilamas1
yoniiyle farklilik olusturmaktadir. H3 kismen desteklenmistir.

e Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalite algilamalar1 ile bu
hizmetlere yonelik duygu ve diisiinceleri (genel hizmet kalitesi algisi,
memnuniyet, mezun olduktan sonra da ziyaret niyeti, baskalarma tavsiye)
arasinda iliski vardir. H4 desteklenmistir.

e Universite 6grencilerinin aldiklar1 hizmetlerin genel kalite algilamalarin1 kalite
boyutlarindan itibar ve erisim anlaml diizeyde etkiler iken, akademik yon ve
akademik olmayan yon boyutu ise anlamli olarak etkilememektedir. H5a
kismen desteklenmistir.

e Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerden memnuniyet diizeylerini kalite
boyutlarindan akademik yon, erisim ve itibar anlaml olarak etkilemis H5b
desteklenmis, akademik olmayan kalite boyutunda ise H5b desteklenmemistir.

e Universite 6grencilerinin mezun olduktan sonra iiniversitelerine ziyarette
bulunma davranis niyetlerini akademik yOn, itibar ve erisim anlamli olarak
etkilemekte iken, akademik olmayan yon etkilememektedir. H5c akademik
olmayan yon boyutunda desteklenmemis, diger boyutlarda desteklenmistir.

e Universite dgrencilerinin tercihte bulunacaklara tavsiye etme davramlarini
akademik yOn, itibar ve erisim etkilerken, akademik olmayan yon
etkilememektedir. H5d akademik olmayan yon boyutunda desteklenmemis,

diger boyutlarda desteklenmistir.
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Hizmet kalitesi boyutlarindan en az birisi (akademik yon, akademik olmayan
yon, itibar ve erigim) iiniversite dgrencilerinin hizmet 6zelliklerine yonelik aldiklar
hizmetlerin genel kalite degerlendirmelerini, memnuniyet duymalarini, mezun
olduktan sonra iiniversitelerine yapacaklar1 ziyaret sayisini ve tercihte bulunacak

kisilere tavsiye etme davraniglarinin anlamli bir yordayicisidir.
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ALTINCI BOLUM

SONUC VE ONERILER

Yiiksekogretim kurumlari her gegen giin kendilerini hizmet sektdriiniin igerisinde
faaliyetlerini siirdiiren bir isletme gibi gormektedir (Chahal ve Devi, 2013: 213).
Yiiksekogretimde uygulanan egitim ve dgretim planlarinda iyilestirmeler yapilarak ig
ve dig paydaslara kaliteli hizmet sunulmaya calisilmaktadir (Cevher, 2016: 164).
Kalitenin son zamanlarda bir kavram olarak hizli bir sekilde kurum ve kuruluslarda
gelisme gostermesi, kaliteyi olgcmeye ve iyilestirmeye yonelik konulara daha fazla
onem verilmesine yol agmistir. Bu kurum ve kuruluslardan birisi olan yiiksekdgretim
kurumlarinda Ogrencilere sunulan egitim ve Ogretim hizmetlerinde ogrencilerin
beklentilerinin karsilanarak kalitenin artirilmasia ¢alisiimaktadir. Ogrencilere sunulan
hizmetlerin kaliteli olup olmadiginin kontrol edilmesi ihtiyaci, egitim kurumlarinda da
kalitenin &l¢iilmesi, sorunlarini beraberinde getirmektedir (Olgun ve Ozdemir, 2013:

81).

Bu arastrmada, HEdPERF o6lgeginde -akademik yon, akademik olmayan yon,
erisim, itibar, program ciktilari- olarak belirlenen boyutlarin Nigde Omer Halisdemir
Universitesi dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin kalitesini 6l¢gmede hangi boyutlardan
olustugunu belirlemek, bu boyutlarin kalite algisinin 6l¢limiiniin cinsiyete, program
tiirtine (1. 6gretim ve 2. 68retim) ve smif diizeyine (1, 2, 3, 4. simf) gore farklilik
gosterip gostermedigini ve genel kalite algisi, memnuniyet, mezuniyetten sonra ziyaret
niyeti ve tavsiyede bulunma duygu, disiince ve davranigina etkisini ortaya

¢ikarabilmek amaglanmistir.

Nigde Omer Halisdemir Universitesi &grencilerinin aldiklar1 hizmetlerin
kalitesinde -akademik yon, akademik olmayan yon, erigim, itibar- olarak 4 boyut
belirlenmistir. Abdullah (2006c) Haziran-Agustos 2003 zaman araliginda Malezya’da
6 yiiksekogretim kurumunda gergeklestirdigi aragtirmasinda -akademik yon, akademik
olmayan yon, itibar, erisim, program konular1 ve anlayis- olmak Uzere 6 boyut
belirlemistir. Abdullah (2005) Malezya’da yiiksekdgretim sektoriinde hizmet
kalitesinin belirleyicilerini agiklayan HEdPERF'I deneysel olarak test ederek ideal bir

Olgme aracina doniistiirmeyi amagladigi, Ocak ve Mart 2004 arasindaki donem igin
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Malezya'da alt1 yiiksek 6grenim kurumunun (iki devlet tiniversitesi, bir 6zel tiniversite
ve li¢ 6zel kolej) dgrencilerinden verileri topladig1 arastirmasinda ise, anlayis boyutu
genel uyum degerlendirmesinde zayif uyum degeri(RMSEA) nedeni ile kaldirilmagtir.
Bu bulguya gore Abdullah (2005), yiiksekdgretim kurumlarinda algilanan hizmet
kalitesi boyutlarini, -akademik yon, akademik olmayan yon, erisim, itibar ve program
konulari- olarak 5 boyutta belirledi. Bu aragtirmada, Abdullah (2005)’1n program
konular1 ve anlayis olarak agikladig1 boyutlar 4 faktor olmasi nedeni ile yer almamustir.
Bu kapsamda anlayis boyutu analiz sonucunda erisim boyutu ile program konulari

boyutu itibar boyutu ile birlesmistir.

Yiksekogretimde HEdPERF &lgegi  kullanilarak yapilan  arastirmalarin
bazilarinda kalite boyutlarinin sayis1 4 (Sheeja vd., 2014; Mang’unyi ve Govender,
2014; Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara, 2016; Muhammad vd., 2018;
Banahene vd., 2018); bazilarinda 5 (Abdullah, 2005; Abdullah, 2006a; Abdullah,
2006b) ve baz1 arastirmalarda da 6 (Abdullah, 2006¢; Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013)
olarak belirlenmistir. Bu aragtrmanin sonuglarmi destekleyen kalite boyutlarinin 4
oldugu kalite boyutlar1 akademik yon, akademik olmayan yon, itibar ve erisilebilirliktir
(Sheeja vd., 2014; Mang’unyi ve Govender, Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara,
2016; Muhammad vd., 2018; Banahene vd., 2018). Kalite boyutlarmm 5 oldugu
arastirmalar akademik yon, akademik olmayan yon, itibar, erigim ve program
konularidir (Abdulah, 2005; Abdullah, 2006a; Abdullah, 2006b). Kalite boyutunun 6
olarak belirlendigi-akademik yonler, akademik olmayan yonler, itibar, erisim, program
konulari ve anlayig- ise Abdullah (2006c) tarafindan HEJPERF 6l¢eginin gelistirildigi
arastrmadir.  Arastirmalarda farkli kalite boyutlarmin belirlenmesinin nedeni olarak,
cografi, kiiltiirel, sosyo-politik yasam tarzi ve teknolojik farkliliklar gosterilmektedir.
Bu durum aynt zamanda Olgegin evrensel bir sekilde uygulanmasint ve
genellestirilmesini de sorgulanabilir bir hale getirmekte (Randheer, 2015: 38) ise de
yiiksekogretim kurumlari, bu kalite boyutlarma yonelik gelistirebilecekleri strateji ve
politikalar1 sonucunda kaliteli hizmet sunarak kaynaklarin etkin ve verimli
kullanilmasna katki1 saglayabilecektir.

Aragtirmada yiiksekogretim kurumlarmda hizmet kalitesi boyutlarmin -
akademik yon, akademik olmayan yon, erisim, itibar- olarak belirlenmesi ile birlikte,
hangi kalite boyutunun 6grenciler tarafindan daha kaliteli olarak degerlendirildigi

sorusu olusmugtur. Ogrencilerin Nigde Omer Halisdemir Universitesinde algiladiklar:
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hizmet kalitesi boyutlarindan akademik yon toplam varyansin yaklasik %14,764linii,
akademik olmayan yon toplam varyansmn %14,449’unu, itibar toplam varyansin
%11,802’sini, erisim toplam varyansin %10,213linii ac¢iklamaktadir. Bu sonuglara
gore kalite siralamasi akademik yon ve akademik olmayan ydnlere iliskin 1. sirada,

itibar 2. sirada, erisim boyutu ise 3. sirada belirlenmistir.

Bu kapsamda Nigde Omer Halisdemir Universitesi 0grencileri
akademisyenlerin sorumlulugunda olan hizmet &zelliklerini ortalama sonuglara gore
diger boyutlardan daha kaliteli degerlendirmislerdir. Bu sonucu destekleyen akademik
boyutun en kaliteli olarak degerlendirildigi ¢aligmalar bulunmaktadir (Ali vd., 2020;
Ali vd., 2016; Khalid vd., 2019; Muhammad vd., 2018). Purwanto vd. (2020)’nin
caligmasinda ise bu sonug desteklenmemis, akademik boyutun en 6nce iyilestirilmesi
gereken bir kalite boyutu oldugu belirlenmistir. Bu farkli sonuglar yine hizmetlerin
heterojen oldugu teorisini desteklemektedir. Akademik personeller 6grencilerin kisisel
gelisimlerinde, kariyer planlamalarinda, mezun olduktan sonra istihdam
edilebilmelerinde, danigsmanlik hizmeti gibi hizmetleri sunmalar1 gibi bir¢ok gorevi
Ustlenmeleri nedeniyle onemli bir konuma sahiptir. Aile ya da dis paydaslarin
beklentileri de 6grencilerin zihninde akademisyenleri 6nemli bir konuma getirmekte ve
ogrencilerin elde edecekleri kazanimlarda akademisyenler Onemli gorevleri
ustlenmektedir. Universite yonetimleri grencilerin memnuniyetini dogrudan etkileyen

akademik yon ile ilgili stratejileri gelistirebilir (Ali vd. 2020: 74).

Arastirmada Nigde Omer Halisdemir Universitesi 6grencileri idari hizmet
kalitesini agiklayan akademik olmayan yon boyutunun kalitesini fikrim yok dlizeyinde
degerlendirseler de siralamada diger iki boyut olan itibar ve erisim boyutuna gore daha
olumludur. Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara (2016), Sri Lanka’da bir devlet
universitesinde gerceklestirdikleri arastirmalarinda, akademik olmayan yén boyutun
ogrencilerin hizmet kalitesi algilarina 6nemli katkilar sundugu sonucuna ulagmislardir.
Ali vd. (2016) Malezya’da 6grencilerin yiiksekdgretim kalitesi algilarinda akademik
olmayan yon boyutunu olumlu degerlendirmislerdir. Purwanto vd. (2020),
Endonezya’da bir devlet iniversitesinde Ogrencilerin beklentilerinin akademik
olmayan yon boyutunda asildigini belirlemislerdir. Bu sonuglar1 Raza vd. (2020),
Pakistan’in Pencap bolgesinde 29 devlet iiniversitesinde 6grenim goéren farkli Kultlr

yapisina sahip 60 lisansiistii 6grencisi ile gerceklestirilen arastirma sonuglarina gore
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akademik olmayan hizmetlerde gorevli kisilerin zamani verimli kullanabilecek sekilde
egitilmemekte oldugunu agiklamaktadir. Bu sonuglar dikkate alindiginda,
yiksekogretim kurumlari, akademik olmayan boyutun Ogrencilerin hizmet kalitesi
algilarini etkilemesi nedeniyle akademik olmayan personelin hizmetleri 6grenci odakli
bir sekilde sunma zorunlulugunu beraberinde getirmektedir. Ozellikle ilk kayit
donemlerinde Ogrencilerle yiz yiuze telefonla ya da sanal ortamlarda iletisim
kurulabilmektedir. Hassas donemlerde akademik olmayan personelin yeterli bilgi ve
birikime sahip 1yi iletisim kurabilen personeller igerisinden istthdam edilmesi 6nem arz
etmektedir. Cinkil, akademik olmayan personel yalnizca akademik olmayan
hizmetlerde degil, aym1 zamanda 6grencilerin akademik basarilarinda da onemli bir
konuma sahiptir. Bu konumlarmi ogrencilere destek hizmetlerini sunarak
stirdiirmektedir. Ancak, lilkemizde Kamu Personel Se¢gme Simavi (KPSS) araciligiyla
iniversitelere memurlarin atamasi yapildigindan iiniversite yOnetimleri personel
istihdam etme hakkina sahip degildir. Bu yilizden goreve yeni baslayan ya da gorevlerini
stirdliiren personelin belirli donemlerde 6zellikle oOgrenci odakli bir anlayis
dogrultusunda ihtiya¢ duyulan alanlarda egitilmeleri diisiiniilebilir. Bu sekilde
iiniversitelerde akademik olmayan personeller, calismalarmma katma deger katarak
ogrencileri memnun edecek hizmetler sunabilirler. Bu durum, 6grenci bagliliginin

artmasma ve okulu birakma sorunlarinin azalmasma katki sunabilir.

Arastirmada Nigde Omer Halisdemir Universitesi dgrencileri, yaklasilabilirlik,
iletisim kolaylig1, kullanilabilirlik, ulasilabilirlik ve rahatlik gibi kriterleri igeren erisim
boyutunun hizmet kalitesini fikrim yok diizeyinde agiklamislardir. Abdullah (2005)’1n
arastrmasinda erigim boyutu birinci siradadir. Erisim boyutunun kotii algilanmasi,
tiniversitelerin sunmus oldugu hizmetlerin memnuniyet diizeylerini olumsuz yonde
etkileyebilmektedir. Bu ylizden Ogrencilerin {iniversitelerindeki personellere daha
diizenli ve iyi bir sekilde erisimlerini saglayabilmek i¢in telefonla, yiz yiize, e-posta
gibi birden fazla iletigim kanallarinin etkin kullanilmasi 6nerilmektedir (Ali vd., 2016).
Chanaka Ushantha ve Samantha Kumara (2016), Yiiksekogretim kurumlarinda yeni
teknolojik kaynaklarin ogrencilerin hizmetine sunulmasi gerektigini ve erisim
boyutuyla ilgili alanlarda hizmetlerin kaliteli sunulmasmin iiniversitelerin rekabet
avantaji saglayabilmesini kolaylastirabilecegini ileri stirmiiglerdir. Duzevi¢ vd. (2015)

yiksekogretim kurumu yoneticilerinin erisim boyutuna Oncelik vermesi, yeni
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Ogrencileri iiniversitelerine ¢ekerek mevcut &grencileri elde tutabilecek pazarlama

stratejilerinin uygulamasi gerektigini 6nermektedir (Duzevi¢ vd. 2015: 49-50).

Arastirmada Nigde Omer Halisdemir Universitesi dgrencileri, yiiksekdgretim
kurumlarmin profesyonel bir imaj1 yansitmalarini agiklayan itibar boyutunu yine fikrim
yok diizeyinde degerlendirmislerdir. itibar boyutu, akademik olmayan yon, erisim
boyutlarma ¢ok yakin olarak X =3 ortalama civarinda fikrim yok diizeyinde olsa da
aciklanan varyans degerlerine gore erisimden Once gelmektedir. Ali vd. (2016)
calismasinda itibar boyutu en son siradadir. Uluslararas1 6grencileri bilgilendirecek
pazarlama faaliyetleri ve tamitim programlarmm diizenlenerek 0Ogrencilerin
universitelere ¢ekilerek olumlu itibarlarmin artirilabilecegi vurgulanmigstir. Purwanto
vd. (2020), tiniversitenin itibarinm artirilmasinda, smiflar, okuma odalari, laboratuvar
gibi akademik hizmete sunulan tesislerin, parklarin, biiyiik otoparklarin, 6grencilerin
eglence tesisi olarak faydalanacagi yerlerin, iyi akredite olmus boliimlerin, iy1 egitime
sahip deneyimli 6gretim gorevlileri ve mezunlarin istthdam oranlar1 gibi faktorlerin

etkili olabilecegini agiklamistir.

Nigde Omer Halisdemir Universitesi 6grencilerinin algiladiklar1 hizmetlerin
kalitesine yonelik algilar1 cinsiyete gore degiskenlik gostermemektedir. Buna gore,
iiniversite 0grencilerinin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesine yonelik algilarini olusturan
-akademik yon, akademik olmayan yén, itibar, erigim- boyutlar1 ve toplam Kkalite
boyutlar1 algilamalar1 agisindan kiz ve erkek Ogrenciler arasinda farklilik
bulunmamaktadir.  Literatlrde, iniversite  Ogrencilerinin  aldiklar1  hizmeti
algilamalarinin cinsiyet degiskenine gore farkliligimi arastiran benzer arastirmalarin
oldugu goriilmektedir (Ataman ve Adigiizel, 2019; Karakaya, Kili¢ ve Ucar, 2016;
Topsakal ve Iplik, 2013). Topsakal ve Iplik (2013) arastrmasmda Universite
ogrencilerinin hizmet kalitesi algilar1 cinsiyet degiskenine gore kiz 6grencilerde daha
yiiksek diizeyde olmasi sonucunda farklilasmistir. Ataman ve Adigiizel (2019) Duzce
Universitesi lisans programlarinda 6grenim gdrmekte olan dgrencilerin hizmet kalitesi
algilarin1  incelemisler; arasgtrma sonucunda, cinsiyet degiskeni bakimindan
ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin yine kiz 6grenciler igin daha yuksek diizeyde
oldugu sonucu elde edilmistir. Karakaya vd. (2016), Cankir1 Karatekin Universitesi’nde

O0grenim goren Ogrencilerin Ogretim kalitesini algilamalar1 agisindan cinsiyet
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degiskenine gore kiz 6grenciler i¢in daha yiiksek oldugunu bulgulamistir. Bu agidan,
yapilan hali hazirdaki arastirma literatiirdeki ¢aligmalarla benzerlik gostermemektedir.
Bu arastrrmanin sonuglari, diger arastirmalarin aksine, iniversiteye bagli tiim
birimlerde grenim gdrmekte olan dgrencileri kapsamaktadir ve dgrenciler Nigde Omer
Halisdemir Universitesi’nin sundugu hizmet kalitesini cinsiyet agisindan esit
algilamaktadir. Bu sonug, ayni zamanda, tiniversitenin sundugu hizmet kalitesi hem
erkek hem de kiz Ogrencilere aynmi diizeyde hitap etmektedir biciminde de

yorumlanabilir.

Nigde Omer Halisdemir Universitesi dgrencilerinin algiladiklar1 hizmetlerin
kalitesine yonelik algilari, 6gretim tiirii (1. 0gretim ve 2. 6gretim) degiskeni bakimindan
karsilastirilmis; hizmet kalitesi algilar1 -akademik yon, akademik olmayan yon, itibar,
erisim- agisindan ve toplam kalite boyutu algilamalari agisindan farklilasmamustir. Elde
edilen bulgu, iiniversite O0grencilerinin algiladiklar1 hizmetlerin kalitesine yonelik
algilarinin 6gretim tiirii degiskeni bakimindan farklilagsmadigini; bir diger ifadeyle, hem
1. 6gretim hem de 2. 6gretim Ogrencilerinin liniversite hizmet kalitesini ayn1 sekilde
algiladiklarini ortaya koymaktadir. Literatiirde Ataman ve Adigiizel (2019); Yavuz ve
Akman (2018) benzer sonuglara ulagmistir. Bu sonug, 6grencilerin iiniversitenin
sundugu hizmet kalitesi algisinin 6gretim tiirii agisindan esit algilandigmi gostermekte
olup, iiniversitenin sundugu hizmet kalitesi hem 1. O6gretim hem de 2. Ogretim
ogrencilerine esit hitap etmektedir. Bu sonug, 2. 6gretimde hizmetin verildigi saat

dikkate alindiginda kalitenin daha diistik oldugu genel 6ngoriisiinii dogrulamamustir.

Nigde Omer Halisdemir Universitesi 6grencilerinin algiladiklar1 hizmetlerin
kalitesine yonelik algilari, siif diizeyine (1,2,3,4. smif) —akademik yon, itibar ve
erisim- boyutu yoniiyle farklilik olusturmamakta, -akademik olmayan yon- boyutu ve
toplam kalite boyutu algilamalar: yoniiyle farklilik olusturmaktadir. Bu sonuglar
toplam kalite boyutu algilamalarinda farkliligin 2. sinif dgrencileri ile 1 ve 3. siuf
ogrencileri arasinda 2. smiftaki 6grenciler igin daha ylksek duzeyde, akademik
olmayan yon de ise 2. siniftaki 6grencilerle 1, 3. ve 4. smiftaki 6grenciler arasinda yine
2. smifta 6grenim goren Ogrenciler i¢in daha yliksek algilandigini gosterse de,

farkliligin diizeyi azdir.
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Nigde Omer Halisdemir Universitesi égrencilerinin algiladiklar1 hizmetlerin
kalitesine yonelik algilar1 olan akademik yon, akademik olmayan yon, itibar ve erisim
kalite boyutlar: ile genel hizmet kalitesi algisi, memnuniyet, mezuniyetten sonra
tiniversiteyi ziyaret etme davranis niyeti ve tercihde bulunacaklara tniversiteyi, tavsiye
etme diisiinceleri arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu belirlenmistir. Hem akademik
hem de akademik olmayan personelin ulasilabilirligi ve iletisim kolaylig1 gibi unsurlari
ifade eden 6zelliklerden olusan erisim boyutunun iliski diizeyinin diger boyutlara gore

daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Universite dgrencilerinin aldiklar1 hizmetlerin genel kalite algilarini erisim ve
itibar boyutlar1 etkilemekte, akademik yon ve akademik olmayan yon boyutlari
etkilememektedir. Aciklanan varyans oranlar1 incelendiginde; hizmet kalitesi
boyutlarin algilanan kalitedeki degiskenligin yaklasik olarak %32’sini agikladigi ve
erisim kalite boyutunun B = .328 diizeyinde diger boyutlara gore daha fazla etkisi
oldugu sonucu elde edilmistir. Genel kalite algilar1 iizerinde itibar ve erisim 6zellikleri

etkili iken, akademik ve akademik olmayan hizmet 6zellikleri etkili degildir.

Hizmet kalitesi boyutlar1 genel memnuniyetteki degiskenligin yaklasik %31’ini
aciklamaktadir. Genel memnuniyeti akademik yon, erisim ve itibar boyutlar1 anlaml
olarak etkilerken, akademik olmayan yon boyutunun anlamli etkisi olmadig1 sonucu
elde edilmistir. Erigim = .322 diizeyinde memnuniyeti diger boyutlara gore daha fazla
etkilemektedir. Universiteler dgrencilerin memnuniyet diizeylerini artirmada erisim,
itibar ve akademik yon 6zelliklerini gelistirici stratejilere 6nem vermelidir. Literatiirde
bu sonucu destekleyen ve desteklemeyen arastirma sonuglari bulunmakta olup,
orneklem farkliligi nedeni ile farkli sonuglarin elde edildigi ve hizmetlerin heterojen
olma oOzelliginin bu sonuglara neden oldugu disiiniilmektedir. Ali vd.(2020),
Malezya’daki bir devlet tiniversitesinde HEdPERF 6l¢egini kullanarak -akademik yon,
akademik olmayan yon ve iiniversite itibari- ile Ogrencilerin memnun edilmesi
arasindaki iliskiyi arastirdig1 aragtirma sonucunda; akademik yon, akademik olmayan
yOn ve itibar boyutuyla 6grenci memnuniyeti arasinda pozitif yonde bir iligkinin ortaya
ciktigini belirlemistir. Mang’unyi ve Govender (2014), Kenya’daki 6zel tiniversitelerde
HEdPEREF 6l¢egine dayanan arastirmalarinda; 6grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi
boyutlarin1 akademik, akademik olmayan, itibar, erisim seklinde dort boyutta

acikladiklar1 arastirmalarinda, bu dort boyutun miisteri memnuniyetini etkiledigi
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sonucunu elde etmistir. Banahene vd. (2018), Gana’nin Ashanti bolgesinde alt1 6zel
yiiksekdgretimde sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik diigiincelerini 6grenmek
amactyla HEdPERF 6l¢egi temelli arastirmalarinin sonucunda; akademik olmayan yon

boyutu ile 6grenci memnuniyeti arasinda negatif yonde bir iliski vardir.

Arastirmada hizmet kalitesi boyutlarim mezuniyetten sonra tiniversiteyi ziyaret
etme davranis niyetinin %17’sini agikladig1 ve bu boyutlar i¢erisinde erisimin etkisinin
B =.264 diger boyutlara gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. itibar boyutu p=.211
diizeyinde, akademik yon B = .160 diizeyinde etkili iken, akademik olmayan yoéntn

etkisi belirlenmemistir (f = .005).

Universite hizmet kalitesi boyutlar1 Uiniversiteyi tercihte bulunacaklara tavsiye
etme diisiincesinin %23’iinii agiklamakta ve en giiglii diizeyde itibar boyutunun (B =
.367) etkisi oldugu belirlenmistir. Tercihte bulunacaklara tavsiye etme diisiincesinde
itibar boyutu daha etkili iken bu boyutu sirasityla B = .333 ile erisim, B = .146 ile
akademik yon boyutu izlemektedir. Akademik olmayan yon boyutunun tavsiyede
bulunma diisiincesinde herhangi bir anlamli etkisi yoktur. Bu bulgu 6grencilerin daha

fazla marka imaj1 olugsmus tiniversitelere oncelik verdigini dogrulamaktadir.

Nigde Omer Halisdemir Universitesinde 6grenim gdren 6grenciler boliimlerini
tercih sebeplerine iliskin sonuglar degerlendirildiginde; “iiniversitede giris sinavindan
alman puanmin” en 6nemli faktor oldugu belirlenmistir. Mesleki ilgi ve birisinin
yonlendirmesi faktorleri ise sirasiyla tercih sebebini etkileyen ikinci ve {igiincii en
onemli faktdr olarak bulunmustur. Ogrenciler kaliteli egitim, béliim imaji, is olanag,
burs ve vyurt faktorlerini ise bodlim tercih ederken cok fazla g6zonlnde

bulundurmamustir.

Uygulayicilara Oneriler

Arastirmanimn  gergeklestirildigi tarih ile smirli olmakla birlikte Nigde Omer
Halisdemir Universitesi 6grencileri akademik personelle ilgili hizmetlerin kalite
diizeyini fikrim yok ile katiliyorum arasinda, akademik olmayan idari personelle ilgili
hizmetleri, iletisim kolayligi, ulasilabilirlik kolaylik vb. imkanlari igeren erigsim

boyutunu, liniversitenin olumlu imajmi 6lgen itibar boyutunu ise fikrim yok diizeyinde
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degerlendirmislerdir. Bu sonuglara gore, akademik personelle ilgili 6zellikler kaliteli
olarak degerlendirilse de kalite diizeyinin daha yiikseltilmesi ve siirekli gelistirilmesine
yonelik planlamalar ve uygulamalar tesvik edilmelidir.  Fikrim yok olarak
degerlendirilen akademik olmayan yon boyutunun kaliteli degerlendirilmesi igin idari
personele yonelik egitim programlar1 diizenlenmeli, erisim boyutu i¢in teknolojik ve
fiziksel imkanlara erisim kolaylig1 politikalar1 gézden gecirilmeli, itibar boyutu igin
halkla iligkiler ve tanitim faaliyetleri geleneksel ve sosyal medyalarda
yaygmnlastirilmalidir. ~ Universitelere daha diizenli ve iyi bir sekilde erisimlerini
saglayabilmeleri icin telefonla, ylz ylze, e-posta, sosyal medya gibi birden fazla

iletisim kanallarm etkin kullanmas1 6nerilmektedir.

Tiirkiye’de yeni Universitelerin agilmasi ve Vakif Universitesi olarak faaliyet
gosteren Universitelerin goreli agih@mnm her gecen giin artmas: nedeniyle;
Yiiksekogretim kurumlar1 da diger isletmeler gibi her gegen giin rekabet¢i bir pazarda
hizmetlerini sunmaktadir. Rekabetci pazarlarda faaliyet gosteren isletmelerin, kaliteli
hizmet sunma gerekliliklerinin farkina varma bilinci, yliksekogretim kurumlarinda tilke
ekonomisinin lokomotifi olacak bilim iiretilmesi nedeniyle, daha da 6nemli olmaktadir.
Yiiksekogretim kurumlarmin miisterisinin  6grenciler olmasi ve bu oOgrencilerin
Universiteyi tercih etmelerinde en 6nemli neden olarak, YKS smavindan almis
olduklar1 puan1 gostermeleri, mesleki ilgi, kaliteli egitim veya boliim imajinin tercih
nedenlerinde goreli agirhigmm daha az goriilmesi, Universitenin dgrenci
algilamalarinda, mesleki ilgi, kaliteli egitim ve boliim imaj1 algilamalarmi iyilestirmeye
yonelik politika ve stratejiler gelistirmelerini gerektirmektedir. Cunkd, istihdamda
mesleki ilgi iilke ekonomisinde verimliligi, kaliteli egitim ve bolim imaji1 ise yiiksek
puanlt 6grencilerin de tercihte bulunmasina katki saglayabilecektir. Kaliteli egitim
algisii etkileyebilecek boyutlar olarak belirlenen; akademik yonler, akademik
olmayan yonler, itibar, erisim, tiniversitelerin kalite koordinatorliigiince yonetilmesi
gereken alanlar olarak tavsiye edilmektedir. Bu alanlarin, 6grencilerin 6grenim
gordiikleri Universiteyi baskalarma tavsiye etme kararlarinda etkisi oldugu bulgusu,
kontenjanlarin doluluk yiizdesini olumlu etkileyebilecek, mezun olunduktan sonra
ziyaret sayisini etkilemesi nedeni ile de aidiyet duygusunu etkileyebilecektir.
Yiiksekogretim sektoriinde rekabet avantajinin saglanabilmesinde kalite boyutlarinin

onceliklendirilerek kaynaklarin verimli kullanilmasi tavsiye edilmektedir.
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Gelecek Calismalar Icin Oneriler

Tiirkiye’de Universiteli olma heyecani tasiyan dgrenci sayisinin kontenjan
sayisindan fazla olmasi, liniversitelerin kontenjanlarinin doluluk oranlarinda problem
yasantyor olmasina ragmen kalitenin iiniversitede 6grenim goren d6grencilerin algilanan
hizmet kalitesinin 6lglimiine iliskin olmas1 nedenleriyle, lise mezunu olup Universite
tercihinde bulunacak o&grencilerin de hizmet Kkalitesi algilarini 6lgmeye iliskin
arastirmalar, program kontenjanlarinin bos kalmamasi ve kaynak verimliligine katki

saglayabilecektir.

Bu aragtirmada algilanan hizmet kalitesi boyutlarmin memnuniyet, mezun
olduktan sonra ziyaret niyeti ve baskalarina tavsiye etme degiskenlerine etkisi
arastirilmistir.  Bu degiskenler arasindaki iliskiler, farkli oOrneklemlerde farkli
hipotezlerle test edilebilir. Vakif Universitelerinde gergeklestirilen arastirma sonuglar1
ile bu arastirmanin sonuglar1 karsilastirilabilir. Ayrica hizmet verilen 6grencilerin
kalitesinin de yiiksekdgretim kurumlarmin genel kalitesini ne sekilde etkiledigi bundan

sonraki ¢alismalarin konusunu olusturabilir.

Arastirmanin Kisitlar

Bu arastirmanin sonuglar1 Nigde Omer Halisdemir Universitesi’nde dgrenim
goren Ogrencilerle ve yiiksekdgretim kurumlarmin dinamik yapilar oldugu gozoniinde
bulunduruldugunda, arastirmanin gerceklestirildigi tarih araligi olan 2018-2019
Egitim-Ogretim y1l1 Bahar yartyilinda 8grenim goren 6grencilerin degerlendirmeleri ile

smirlidir.

131



KAYNAKCA

Abdullah, F. (2005) "HEJPERF versus SERVPERF: The quest for ideal measuring instrument
of service quality in higher education sector”, Quality Assurance in Education, Vol. 13
Issue: 4, pp.305-328.

Abdullah, F. (2006a). Measuring service quality in higher education&colon; HEAPERF versus
SERVPERF. Marketing Intelligence & Planning, 24(1), 31-47.

Abdullah, F. (2006b) Measuring service quality in higher education: three instruments
compared, International Journal of Research & Method in Education, 29:1, 71-89.

Abdullah, F. (2006c). The development of HEJPERF: a new measuring instrument of service
quality for the higher education sector. International journal of consumer studies,
30(6), 569-581.

Abili, K., Thani, F. N., & Afarinandehbin, M. (2012). Measuring university service quality by
means of SERVQUAL method. Asian Journal on Quality.

Acan, B., & Saydan, R. (2009). Ogretim Elemanlarinin Akademik Kalite Ozelliklerinin
Degerlendirilmesi: Kafkas Universitesi 1IBF Ornegi/The Evaluation of Academic
Quality Expectation of the University Teachers: The Case of Kafkas University Faculty
of Economics and Administrative Scie. Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 13(2).

Ak, M. (2019). Sanal hizmetlerde hizmet kalitesi ve bankacilik sektoriinde bir arastirma.
Bursa.

Ali, F., Zhou, Y., Hussain, K., Nair, P. K., & Ragavan, N. A. (2016). Does higher education
service quality effect student satisfaction, image and loyalty?: A study of international
students in malaysian public universities. Quality Assurance in Education, 24(1), 70-
94.

Ali, S. R. O,, Shariff, N. A. M., Said, N. S. M., & Mat, K. A. (2020). The Effects of Service
Quality Dimensions on Students’ Satisfaction: Hedperf Model Adoption. Jurnal
Intelek, 15(1), 69-76.

Altan, S., & Ediz, A. (2016). Turkiye’de Yiksek Hizli Tren(Yht) Igin Hizmet Kalitesinin
Olgtimii. Gazi Universitesi.

Angell, R.J., Heffernan, T.W. and Megicks, P. (2008), "Service quality in postgraduate
education”, Quality Assurance in Education, Vol. 16 No. 3, pp. 236-254.

Antalyali, O. L. (2011). Tiirkiye Universitelerinin Orgiitsel Etkililik Boyutlar1. Stileyman
Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakltesi Dergisi, 16(3).

Anttila, J., & Jussila, K. (2017). Understanding quality—conceptualization of the fundamental

concepts of quality. International Journal of Quality and Service Sciences,Vol. 9 Issue:
3/4, pp.251-268.

132



Arap, K. S. (2014). Tiirkiye Yeni Univerglitelerine Kavusurken: Tiirkiye'de Yeni Universiteler
Ve Kurulus Gerekgeleri. Ankara Universitesi.

Arrieta, M. D. C., & Avolio, B. (2020). Factors of Higher Education Quality Service: The Case
of a Peruvian University. Quality Assurance in Education: An International
Perspective, 28(4), 219-238.

Ataman, O , Adigiizel, A . (2019). Yiiksekdgretimde Kalite Algisi: Diizce Universitesi Ornegi.
Electronic Journal of Education Sciences , 8 (15) , 39-56.

Atanur Baskan, G. G., & Sincer, S. s. (2014). Yeni YOK Yasa Tasaris1 Calismalar1 Baglaminda
Tiirkiye'deki Yiiksekogretim Sisteminin Degerlendirilmesi. (Turkish). Journal Of
Higher Education & Science / Yuksekogretim Ve Bilim Dergisi, 4(2), 67-72.

Bakioglu, A., & Beyza Bayrak Giirbiizer. (2015). Kanada yiiksekégretiminde kalite ; Beyza
Bayrak Giirbiizer. Nobel Yaynlar1.

Balkul, H. 1., & Ersoy, H. (2018). Ceviri Egitiminde Kalite. Dil Egitimi ve Arastirmalar
Dergisi, 4(3), 201-215.

Banahene, S., Kraa, J. J., & Kasu, P. A. (2018). Impact of HEAPERF on Students’ Satisfaction
and Academic Performance in Ghanaian Universities; Mediating Role of Attitude
towards Learning.

Basak, G. O. K., & Gokgen, H. (2016). Uzaktan Egitim Hizmet Kalite Olgegi (Ue-Servqual)
Gelistirme: Gegerlik ve Guivenirlik Calismasi. Yonetim Biligsim Sistemleri Dergisi, 1(3),
51-60.

Basar, E. (2014). Tirk Yiksekogretim Sisteminin Diinii, Bugiini, Yarin (Uniyersitelerin
Ileriye Doniik Gelismeleri Uzerine Gorilis Ve Oneriler). Ondokuz Mays Universitesi
Egitim Fakiiltesi Dergisi, 10(1), 23-57.

Basol, G. (2019), Arastirmacilar I¢in Istatistik (1. Bask1). Ankara: Pegem Akademi.

Bektag, H. & Akman, S. U. (2013). Yiiksekdgretimde hizmet kalitesi 6lgegi: giivenilirlik ve
gecerlilik analizi. Ekonometri ve Istatistik e-Dergisi, (18), 116-133.

Bengisu, M. (2007). Yiiksek Egitimde Toplam Kalite Yonetimi. Journal of Yasar University,
2(7), 739-749.

Biger, D. F & Giilmez, M. (2016). Toplam Kalite Yonetimi Cer¢evesinde Hizmet Pazarlamasi
Ve Havayolu Firmalarinda Bir Arastirma. Cumhuriyet Universitesi Edebiyat Fakltesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 40(1), 325-350.

Brochado, A. (2009) "Comparing alternative instruments to measure service quality in higher
education”, Quality Assurance in Education, Vol. 17 Issue: 2, pp.174-190.

Buttle, F. (1996), “SERVQUAL: review, critique, research agenda”, European Journal of
Marketing, Vol. 30 No. 1, pp. 8-32.

133



Calvo-Porral Cristina, Lévy-Mangin Jean-Pierre & Novo-Corti Isabel. (2013). Perceived
quality in higher education: an empirical study. Marketing Intelligence & Planning,
31(6), 601-619.

Campos, D. F., dos Santos, G. S., & Castro, F. N. (2017). Variations in student perceptions of
service quality of higher education institutions in Brazil. Quality Assurance in
Education.

Can, P. & Sezgin, M. (2016). Merkez Kiitiiphane Algilanan Hizmet Kalitesinin Usak
Universitesi Marka Farkindaligi Uzerindeki Roliine Iliskin Bir Arastirma. Optimum:
Journal Of Economics & Management Sciences / Ekonomi Ve Yonetim Bilimleri
Dergisi, 3(2), 51-65.

Caner, E., & Kiilcii, O. (2016). Universite Kiitiiphanelerinde Hizmet Degerlendirme Modelleri:

Gronroos Modeli Ornegi. Akademia Disiplinleraras: Bilimsel Arastirmalar Dergisi,
2(1), 23-30.

Celep, C. (2015). Yiiksekogretimin yonetimi / Cevat Celep , Tijen Tiiliibas. Ankara: Nobel
Akademik Yayincilik.

Cengiz, E., & Kirkbir, F. (2007). Kar Amaci Gutmeyen Kurumlarda Misteri Memnuniyeti Ve
Hizmet Kalitesi Iliskisi: Karadeniz Bélgesi Ornegi. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Dergisi, 21(1), 263-285.

Cevher, E. (2016). Hizmet Kalitesi Agcisindan Universitelere Yonelik Sikayetlerin
Incelenmesi. Yasar University.

Chahal, H. & Pinkey Devi, (2013) "ldentifying satisfied/dissatisfied service encounters in
higher education”, Quality Assurance in Education, Vol. 21 Issue: 2, pp.211-222.

Chanaka Ushantha, R. A. & Samantha Kumara, P. A. P. (2016). A quest for service quality in
higher education: Empirical evidence from Sri Lanka. Services Marketing
Quarterly, 37(2), 98-108.

Choudhury, K. (2015). Evaluating customer-perceived service quality in business management
education in India. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics.

Clemes, M. D., Cohen, D. A., & Wang, Y. (2013). Understanding chinese university students'
experiences: An empirical analysis. Asia Pacific Journal of Marketing and
Logistics, 25(3), 391-427.

Creswell, J. W. (2012). Educational research: Planning, conducting, and evaluating
quantitative and qualitative research (4th ed.). New York: Pearson.

Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (1992). Measuring service quality: a reexamination and
extension. Journal of marketing, 56(3), 55-68.

Caglar, I. & Kulig, 1. (2011). Kalite giivence standartlari. Ankara : Nobel Yayinlari, 2011.

134



Celik, A. (2006). Kalite yonetim sistemi ve CE isareti uygulamalar:. Ankara : Gazi Kitabevi,
2006.

Cerri, S. (2012). Assessing the Quality of Higher Education Services Using a Modified
Servqual Scale. Annales Universitatis Apulensis - Series Oeconomica, 14(2), 664.

Cetin, S. & Kuzucu, H. (2019). Servqual Olgegi ile Yasl Bakimevlerinde Hizmet Kalitesinin
Olglimu. Selguk Universitesi Miihendislik, Bilim ve Teknoloji Dergisi, 7(2), 509-523.

Cetin, H. & Tas, S. (2012). Akdeniz Bolgesi Yiiksekogretim Kurumlari Stratejik Planlarmin
DPT Modeline Gére Kiyaslanmasi. Akdeniz Universitesi.

Cmardal, F. C., Cmardal, L. L. & Catak, B. b. (2015). Mesleki Miizik Egitimi Veren
Yiiksekogretim Kurumlarindaki Ogrencilerin  Elestirel Diisiinme Egilimleri.
(Turkish). Bartin University Journal Of Faculty Of Education, 4(2), 452-465.

Cupm, K., B. & Kurt, D. (2016). Measuring The Service Quality In Airline Companies.
Istanbul Universitesi.

Cicek, E., (2020). Hizmet kalitesi ve vatandag memnuniyeti: Belediye hizmetleri iizerine bir
degerlendirme. Konya.

Cokluk, O., Sekercioglu, G. ve Biiyiikoztiirk, S. (2010). Sosyal bilimler icin ¢ok degiskenli
istatistik. Ankara: Pegem Akademi.

Cokluk, O., Sekercioglu, G., & Biiyiikdztiirk, S. (2021). Sosyal bilimler icin ¢ok degiskenli
istatistik: Spss ve Lisrel uygulamalar: (6. Baski). Ankara: Pegem Akademi.

Danilo, S., Moraes, G.H.S.M.d., Makiya, I.K & Cesar, F.I.G. (2017), "Measurement of
perceived service quality in higher education institutions: A review of HEdPERF scale
use”, Quality Assurance in Education, Vol. 25 No. 4, pp. 415-4309.

Danjuma, I., Faiza Abubakar Bawuro, Mary Augustine Vassumu, & Sharif Ahmed Habibu.
(2018). The Service Quality Scale Debate: A Tri-Instrument Perspective for Higher
Education Institutions. Expert Journal of Business and Management, (2), 127.

De Jager, J., & Gbadamosi, G. (2010). Specific remedy for specific problem: measuring service
quality in South African higher education. Higher education, 60(3), 251-267.

Digbohou, T. G. (2019). From expectations to reality: Examining international students'
perception of support services at the university of pittsburgh. (Order No. 27667782,
University of Pittsburgh). ProQuest Dissertations and Theses, , 106.

Dlaci¢, J., Arslanagi¢, M., Kadi¢-Maglajli¢, S., Markovi¢, S. & Raspor, S. (2014). Exploring
perceived service quality, perceived value, and repurchase intention in higher education
using structural equation modelling. Total Quality Management & Business
Excellence, 25(1-2), 141-157.

Donlagi¢, S. & Fazli¢, S. (2015). Quality Assessment in Higher Education Using the Servqual
Model. Management: Journal of Contemporary Management Issues, 20(1), 39-57.

135


https://www.emerald.com/insight/search?q=Gustavo%20Herm%C3%ADnio%20Salati%20Marcondes%20de%20Moraes
https://www.emerald.com/insight/search?q=Ieda%20Kanashiro%20Makiya
https://www.emerald.com/insight/search?q=Francisco%20Ign%C3%A1cio%20Giocondo%20Cesar
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0968-4883

Douglas, J., McClelland, R., & Davies, J. (2008). The development of a conceptual model of
student satisfaction with their experience in higher education. Quality assurance in
education, 16(1), 19-35.

Dursun, T., staybas, K. & Gokmen, C. (2014). Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Memnuniyetinin
Sube-Internet Bankacihiginda Karsilastirilmasi. Jou rnal Of Marmara University Social
Sciences Institute / Oneri, 11(41), 95-114.

Duyan, V., & Gelbal, S. (2008). Sosyal Sorun Cézme Envanteri’nin Tiirk¢eye Uyarlama
Calismast. Toplum ve Sosyal Hizmet, 19(1), 7-28.

Duzevié, I., Ceh Casni, A. & Lazibat, T. (2015). Students’ perception of the higher education
service quality. Croatian Journal of Education, 17(4), 37.

Efil, I. (2016). Toplam kalite yonetimi. Dora Yayinlar1. Bursa.

Elassy, N. (2015) "The concepts of quality, quality assurance and quality enhancement”,
Quality Assurance in Education, Vol. 23 Issue: 3, pp.250-261.

Ene, S. & Tatar, A. (2012). Egitim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Ve Bir Ozel
[Ikogretim Okulunda Uygulama-Service Quality Measuring In Education Institutes
And An Application A Private Education Institute. Marmara Universitesi.

Eroglu, E. (2004). Yiiksekogretimde hizmet kalitesi. Ankara : Nobel Yaym Dagitim, 2004.

Fraenkel, J. R. and Wallen, N. E. (2009). How to design and evaluate research in education
(7th ed.). New York: McGraw-Hill.

Galeeva, R. B. (2016) "SERVQUAL application and adaptation for educational service quality
assessments in Russian higher education”, Quality Assurance in Education, Vol. 24
Issue: 3, pp.329-348.

Gallifa, J. & Batallé, P. (2010). Student perceptions of service quality in a multi-campus higher
education system in spain. Quality Assurance in Education, 18(2), 156-170.

Ganguli, S. & Sanjit Kumar Roy, (2010) "Service quality dimensions of hybrid
services", Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 20 Issue:
5,pp.404-424.

Gelibolu, L & Kerse, Y . (2018). Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin Miisteri Vatandaslik
Davranisina Etkisi. Cumhuriyet Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi , 19 (1)
, 361-380.

Gezgin, S. (2012). Kurumsal iletisimde Medya Araglar1 ve Kalite. Diindar, 1. Pelin (Ed.). Kalite
Uzerine. Nobel Akademik Yayincilik No 491: Ankara. ss.1-14 (Editor).

Gokbel, H., Giiles, H. K., Akgemci, T. & Kuzu, O. H. (2012). Yﬁksekégretimdp Doniisen
Degerler Baglaminda Stratejik Y6netim Bakis Agis1 Gelistirilmesi: Selguk Universitesi

Stratejik Yol Haritasi Belirleme Ornegi Uzerine Karsilastrmali Bir inceleme.
Yiiksekogretim Dergisi, 2(3), 167-178.

136


https://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/09604521011073713
https://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/09604521011073713

Gronroos Christian (1984), “A Service Quality Model and its Marketing Implications”,
European Journal of Marketing, Vol.18, No.4, pp.36-44.

Gruber, T., FuB, S., Voss, R. & Gléaser-Zikuda, M. (2010). Examining student satisfaction with
higher education services: Using a new measurement tool. International Journal of
Public Sector Management, 23(2), 105-123.

Guesalaga, R. & Pitta, D. (2014) "The importance and formalization of service quality
dimensions: a comparison of Chile and the USA", Journal of Consumer Marketing,
Vol. 31 Issue: 2, pp.145-151.

Gunn, A. (2015) "The Role of Political and Policy Studies in Higher Education Policy
Research™ In Theory and Method in Higher Education Research. Published online: 29
Sep 2015; 27-47.

Giindiiz, Y., & Balyer, A. (2013). Yiiksekdgretim Orgiitlerinde Degisim Ve Yenilesmeye
[liskin Akademik Algilamalar. Electronic Journal Of Social Sciences, 12(43), 47-66.

Gurbliz, E. (2005). Devlet Ve Ozel Hkégretin__l Okullarinda Hizmet Kalitesinin
Karsilastirilmasma Iliskin Bir Arastirma. Gazi Universitesi.

Glrblz, E & Erglilen, A. (2006). Hizmet Kalitesinin Ol¢iimi Ve Grénroos Modeli Uzerine Bir
Arastirma. Istanbul Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi, (35), 173-190.

Gurblz, E., & Ergllen, A. (2008). Yiiksekogretim Kurumlarinda hizmet kalitesi ol¢ii ve
modelleri. Ankara: Detay Yayincilik.

Haywood-Farmer, J. (1988), "A Conceptual Model of Service Quality”, International Journal
of Operations & Production Management, VVol. 8 No. 6, pp. 19-29.

Hiz, G. (2010). 1980 Sonrasinda Tiirkiye’de Yiiksekogretimde Piyasalastrma Ve

Ozellestirmedeki Gelismeler. Sosyal Ve Beseri Bilimler Arastirmalari Dergisi, (25),
55-80.

Hill, F. M. (1995). Managing service quality in higher education: the role of the student as
primary consumer. Quality assurance in education, 3(3), 10-21.

Howell, D. C. (2006). Statistical methods for psychology (7th ed.). Pacific Grove, CA:
Cengage/Wadsworth.

Hoyle, R.H. (1995). Structural Equation Modeling: Concepts, Issues and
Applications, Sage Publication Inc. London.

Isiktas, S., & Hiperlink (Firm). (2017). Egitimde toplam kalite yonetimi uygulamalari: Vol.
Birinci basim. Istanbul.

Jain, R., Gautam Sinha & Sangeeta Sahney, (2011) "Conceptualizing service quality in higher
education”, Asian Journal on Quality, VVol. 12 Issue: 3, pp.296-314.

137


https://www.emerald.com/insight/search?q=John%20Haywood%E2%80%90Farmer
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0144-3577
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0144-3577

Joseph, M., & Joseph, B. (1997). Service quality in education: a student perspective. Quality
assurance in education.

Joreskog, K. G., & Sorbom, D. (1993). LISREL 8: Structural equation modeling with the
SIMPLIS command language. Scientific Software International.

Kalayc1, N. k. (2009). Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademisyenlerin 6gretim Performansini
Degerlendirme  Siirecinde  Kullanilan ~ Yontemler.  (Turkish). Educational
Administration: Theory & Practice, 15(60), 625-656.

Kalkan, M. & Kursunluoglu Yarmoglu, E. (2016). Dayanikli Tiikketim Mallar1 Sektoriinde
Satis Sonras1 Hizmet Kalitesi Olgiimii. International Journal Of Management
Economics & Business / Uluslararasi Yonetim lktisat Ve Isletme Dergisi, 12(30), 63-
80.

Kang & G. D Jeffrey James, (2004) "Service quality dimensions: an examination of
Gronroos’s service quality model", Managing Service Quality: An International
Journal, Vol. 14 Issue: 4, pp.266-277.

Karahan, S. & Kayabasi, A. (2015). Kiitiiphane Hizmetlerinde Kalite Ol¢iimii: Dumlupinar
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Uzerine Bir Arastrma. Dumlupinar Universitesi.

Karakaya, A., Kilig, I. & Ugar, M. (2016). Universite Ogrencilerinin Ogretim Kalitesi Algis
Uzerine Bir Arastirma. Karabuk Universitesi.

Katia Saliba & Annmarie Gorenc Zoran. (2018). Measuring Higher Education Services Using
the SERVQUAL Model. Izzivi Prihodnosti, (4), 160.

Kazangoglu, 1. (2011). Havayolu Firmalarinda Miisteri Sadakatinin Yaratilmasmda Kurum
Imajmin Ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Etkisi. Akdeniz University Faculty Of
Economics & Administrative Sciences Faculty Journal / Akdeniz Universitesi Iktisadi
Ve Idari Bilimler Fakultesi Dergisi, 11(21), 130-158.

Khalaf, M. A. & Khourshed, N. (2017). Performance-based service quality model in
postgraduate education. The International Journal of Quality & Reliability
Management, 34(5), 626-648.

Khalid, S. M. Khairul Anuar Mohd. Ali & Zafir Khan Mohamed Makhbul. (2019). Assessing
the effect of higher education service quality on job satisfaction among lecturers in
premier polytechnics using HEAPERF model. LogForum, 15(3).

Khoo, S., Ha, H. & McGregor, S. L. T. (2017). Service quality and student/customer
satisfaction in the private tertiary education sector in singapore. The International
Journal of Educational Management, 31(4), 430-444.

Kogoglu, D. (2012). Seyahat Isletmeciligi Hizmet Kalitesinin Servqual Yontemi Ile
Degerlendirilmesi. Ekev Academic Review, 16(50), 285-298.

Kose, I. A. (2012). Yiiksekdgretim Kurumlarinda Ogrenci Sadakati. (Turkish). Journal Of
Higher Education & Science / Yiksekogretim Ve Bilim Dergisi, 2(2), 114-118.

138


https://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/09604520410546806
https://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/09604520410546806

Kurulga_p, M., & Bayram, F. (2018). Miizelerde Algilanan Hizmet _Kalitesi Boyutlart: Anadolu
Universitesi Egitim Karikatiirleri Miizesi’'nde Bir Inceleme. Tiirkiye Sosyal
Aragtirmalar Dergisi, 22(2), 375-410.

Landrum, H., Zhang, X., Prybutok, V. & Peak, D. (2009). Measuring IS System Service
Quality with SERVQUAL: Users’ Perceptions of Relative Importance of the Five
SERVPERF Dimensions.

Lazibat, T., Bakovi¢, T. & Duzevi¢, 1. (2014). How perceived service quality influences
students' satisfaction? Teachers' and students' perspectives. Total Quality Management
& Business Excellence, 25(7-8), 923-934.

Lemmink, J. & Kasper, H. (1994), "Competitive Reactions to Product Quality Improvements
in Industrial Markets", European Journal of Marketing, VVol. 28 No. 12, pp. 50-68.

Li, R. Y., & Kaye, M. (1998). A case study for comparing two service quality measurement
approaches in the context of teaching in higher education. Quality in Higher Education,
4(2), 103-113.

Mahapatra, S. S., & Khan, M. S. (2007). A framework for analysing quality in education
settings. European Journal of Engineering Education, 32(2), 205-217.

Mahmoud, A. B. & Khalifa, B. (2015). A confirmatory factor analysis for SERVPERF
instrument based on a sample of students from Syrian universities. Education and
Training, 57(3), 343-359.

Mang’unyi, E. E. & Govender, K. K. (2014). Perceived service quality (sq) and customer
satisfaction (cs): students’ perceptions of Kenyan Private Universities. Mediterranean
Journal of Social Sciences, 5(23), 2739-2748.

Martinez-Caro, E., Cegarra-Navarro, J. G., & Cepeda-Carrion, G. (2015). An application of
the performance-evaluation model for e-learning quality in higher education. Total
Quality Management & Business Excellence, 26(5-6), 632-647.

Mattah, P.A., Albert Justice Kwarteng & Justice Mensah, (2018) "Indicators of service quality
and satisfaction among graduating students of a higher education institution (HEI) in
Ghana", Higher Education Evaluation and Development, Vol. 12 Issue: 1, pp.36-52.

Mauri Cesar Soares, Olivio Novaski & Rosley Anholon. (2017). SERVQUAL model applied
to higher education public administrative services. Brazilian Journal of Operations &
Production Management, (3).

Mclntosh, B. T. (2017). Determining perceptual gaps of service quality and value in higher
education: A midwestern bible college (Order No. 10598991). Available from
ProQuest Dissertations & Theses Global. (1936032911).

Muhammad, N., Kakakhel, S. J. & Shah, F. A. (2018). Effect of Service Quality on Customers

Satisfaction: An Application of HEJPERF Model. Review of Economics and
Development Studies, 4(2), 165-177.

139


https://www.emerald.com/insight/search?q=Jos%20Lemmink
https://www.emerald.com/insight/search?q=Hans%20Kasper
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0309-0566

Narang, R. (2012), "How do management students perceive the quality of education in public
institutions?", Quality Assurance in Education, Vol. 20 No. 4, pp. 357-371.

Noaman, A. Y., Ragab, A. H. M., Fayoumi, A. G., Khedra, A. M., & Madbouly, A. 1. (2013,
September). Hegam: A developed higher education quality assessment model. In 2013
Federated Conference on Computer Science and Information Systems (pp. 739-746).
IEEE.

Noaman, A. Y., Ragab, A. H. M., Madbouly, A. I., Khedra, A. M. & Fayoumi, A. G. (2017).
Higher education quality assessment model: towards achieving educational quality
standard. Studies in Higher Education, 42(1), 23-46.

O’Neill, M. A. & Palmer, A. (2004). Importance-performance analysis: a useful tool for
directing continuous quality improvement in higher education. Quality assurance in
education, 12(1), 39-52.

Olgun, M. O. & Ozdemir, G. (2013). Onem-Memnuniyet Analizi Ve Taguchi Metodu Ile
Egitimde Iyilestirme Onceliklerinin Belirlenmesi: Bir Uygulama Ornegi. Pamukkale
University Journal Of Engineering Sciences, 19(2), 81-87.

Ozgakar, N. (2010). Bir kamu kurulusundaki toplam kalite ydnetimi uygulamalarinin
degerlendirilmesi. Istanbul  University Journal of the School of Business
Administration, 39(1).

Ozdemir, T., & Hiperlink (Firm). (2013). Istatistiksel kalite kontrol. Hiperlink.

Ozer, G., & Uyar, M. (2010). Muhasebecilerin etik oryantasyonlarinin mesleki bagliliga etkisi
uzerine bir inceleme. Muhasebe ve Finansman Dergisi, (48), 89-100.

Ozer, M. (2011). Tiirkiye'de Yiiksekogretimde Biiyiime ve Ogretim Uyesi Arz.
(Turkish). Journal Of Higher Education & Science / Yiksekogretim Ve Bilim
Dergisi, 1(1), 23-26.

Ozgiir, G., Hiperlink (Firm), Saran, M., Vatan, F., & Khorshid, L. (2013). Egitim hizmetlerinde
kalite. Konya.

Pai, Y.P. & Satyanarayana T Chary, (2016) "Measuring patient-perceived hospital service
quality: a conceptual framework", International Journal of Health Care Quality
Assurance, Vol. 29 Issue: 3, pp.300-323.

Palese, B., & Usai, A. (2018). The relative importance of service quality dimensions in E-
commerce experiences. International Journal of Information Management, 40, 132—
140.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. (1985). A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49(4), 41.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. & Berry, L. L. . (1988). SERVQUAL.: a multiple-item scale
for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 1, 12.

140


https://www.emerald.com/insight/search?q=Ritu%20Narang
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0968-4883
https://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/IJHCQA-05-2015-0069
https://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/IJHCQA-05-2015-0069

Purwanto, Y. & Noor, I., & Kusumawati, A. (2020). Service Quality Measurement through
Higher Education Performance (HEDPERF) The Case of an Indonesian Public
University. WACANA, Jurnal Sosial dan Humaniora, 23(1).

Rafik, A. & Anjar Priyono. (2018). A new insight into alumni satisfaction model for Islamic
higher education institutions (IHEI). Management Research Review, 41(12), 1411-
1437.

Randheer, K. (2015). Service quality performance scale in higher education: Culture as a new
dimension. International Business Research, 8(3), 29.

Raza, M. M., Sarwar, M. & Shah, A. A. (2020). Analysis of Education Service Quality in
Universities of Pakistan: Postgraduate Students’ Perspective. Journal of Research &
Reflections in Education (JRRE), 14(1).

Reda, N. W. (2017) "Balanced scorecard in higher education institutions: Congruence and roles
to quality assurance practices”, Quality Assurance in Education, Vol. 25 Issue: 4,
pp.489-499.

Rodrigues, L. L., Barkur, G., Varambally, K. V. M. & Golrooy Motlagh, F. (2011).
Comparison of SERVQUAL and SERVPERF metrics: an empirical study. The TQM
Journal, 23(6), 629-643.

Rodriguez-Gonzélez, F. G. & Segarra, P. (2016). Measuring academic service performance for
competitive advantage in tertiary education institutions: the development of the Tedperf
scale. International Review on Public and Nonprofit Marketing, 13(2), 171-183.

Rowley, J. (1997) "Beyond service quality dimensions in higher education and towards a
service contract”, Quality Assurance in Education, Vol. 5 Issue: 1, pp.7-14.

Saad, N. (2013). Students' perceptions of higher education quality at Notre Dame University-
Louaize in Lebanon (Doctoral dissertation, Saint Louis University).

Samat Nusrah, Ramayah T. & Mat Saad Norizan. (2006). TQM practices, service quality, and
market orientation : Some empirical evidence from a developing country. Management
Research News, 29(11), 713-728.

Santos, J. (2002). From intangibility to tangibility on service quality perceptions&colon; a
comparison study between consumers and service providers in four service
industries. Managing Service Quality: An International Journal, 12(5), 292-302.

Saracel, N., Ozkara, B., Karakas, M., Yelken, R., Vatandas, C., Bayram, A.K., Alver, K. &
KO(;ak H. (2001) Afyon Kocatepe Umversﬁem nin kurumsal imaji: Afyon halkinin
Unlversrceyl algilamasi, tutum ve beklentilerine iliskin bir arastirma. T.C. Afyon
Kocatepe Universitesi Yayin No: 34.

Sarusik, M. & Dikkaya, F. (2015). Hizmet Kalitesi Kapsaminda Heveslilik Boyutuna Iliskin

Beklenti Ve Algilarin Belirlenmesi. Kastamonu University Journal Of Economics &
Administrative Sciences Faculty, 1037-51.

141



Schermelleh-Engel, K., Helfried M. & Hans M. (2003). Evaluating the Fit of Structural
Equation Models: Tests of Significance and Descriptive Goodness-of-Fit Measures.
Methods of Psychological Research Online, 8(2), 23-74.

Serin, H, Aytekin, A. (2009). Yiiksek Egitimde Toplam Kalite Yonetimi. Bartin Orman
Fakdltesi Dergisi , 11 (15) , 71-81.

Shavelson, R. J. (2012). Statistical reasoning for the behavioral sciences (3rd ed.). Boston, MA:
Allyn & Bacon.

Sheeja, V. S., Krishnaraj, R. & Harindranath, R. M. (2014). Evaluation of higher education
service quality scale in pharmaceutical education. International Journal of
Pharmaceutical Sciences Review and Research, 28(2), 263-266.

Shekarchizadeh, A., Rasli, A. & Hon-Tat, H. (2011). SERVQUAL in Malaysian universities:
perspectives of international students. Business Process Management Journal, 17(1),
67-81.

Stefano, N., Filho, N., Barichello, R. and Sohn, A. (2015), “A fuzzy SERVQUAL based
method for evaluated of service quality in the hotel industry”, Procedia CIRP, Vol. 30,
pp. 433-438.

Sultan, P., & Yin Wong, H. (2010). Service quality in higher education—a review and research
agenda. International Journal of Quality and Service Sciences, 2(2), 259-272.

Sultan, P & Yin Wong, H. (2012). Service quality in a higher education context: an integrated
model. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, 24(5), 755-784.

Sultan, P & Yin Wong, H. (2013). Antecedents and consequences of service quality in a higher
education context: a qualitative research approach. Quality assurance in
education, 21(1), 70-95.

Senel, M., Senel, B. & Ozkara, B. (2014). Yeniden Yapilanma Siirecinde Olan Tiirkiye
Cumhuriyeti Devlet Demiryollarinda Hizmet Kalitesi. Anadolu University Journal Of
Social Sciences, 14(3), 65-76.

Sengel, S., Tokay Argan, M. T. & Argan, M. (2008). Yiiksek Ogretimde Algilanan Kalite
Boyutlari: Bilecik Meteb Bilgesi Ornegi. Sosyal Bilimler Dergisi, (1), 149-162.

Senol, S. (2012). istatiksel Kalite Kontrol. Ankara : Nobel akademik yayincilik, 2012.
Sirin, M. E. & Murat, A. K. S. U. (2016). Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri
Memnuniyeti, Tekrar Satin Alma ve Tavsiye Istegi Uzerine Etkisi: Trabzon Ortahisar

Ornegi. Karabik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 6(2), 530-544.

Tabachnick, B. G & Fidell, L. S. (2007). Using multivariate statistics (5th ed.). New York, NY:
Pearson.

142



Teeroovengadum, V., Kamalanabhan, T. J. & Seebaluck, A. K. (2016). Measuring service
quality in higher education: Development of a hierarchical model (Hesqual). Quality
Assurance in Education, 24(2), 244-258.

Teeroovengadum, V., Nunkoo, R., Gronroos, C., Kamalanabhan, T. J., & Seebaluck, A. K.
(2019). Higher education service quality, student satisfaction and loyalty. Quality
assurance in education.

Tokay Argan, M. (2009). Sanat Galerilerinin Sergi Salonunda Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlari. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Cilt 9, Say1 1, 1-18

Topsakal, Y & Iplik, F . (2013). Universite Ogrencilerinin Kalite Algilar1 ile Memnuniyet ve
Tavsiye Etme Diizeyleri Arasindaki [liskiyi Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma. Cag
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi , 10 (2) , 82-94.

Téth, Z. E., & Surman, V. (2019). Listening to the voice of students, developing a service
quality measuring and evaluating framework for a special course. International Journal
of Quality and Service Sciences.

Trivellas, P., & Dargenidou, D. (2009). Leadership and service quality in higher education:
The case of the Technological Educational Institute of Larissa. International Journal
of Quality and Service Sciences, 1(3), 294-310.

Tsinidou, M., Gerogiannis, V. & Fitsilis, P. (2010). Evaluation of the factors that determine

quality in higher education: an empirical study. Quality Assurance in education, 18(3),
227-244.

Wang, Y., Lo, H. P & Hui, Y. V. (2003). The antecedents of service quality and product quality
and their influences on bank reputation: evidence from the banking industry in
China. Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 13 No. 1, pp. 72-83.

Wissema, J. (2014). Uciincii Kusak Universitelere Dogru: Gegis Doéneminde Universiteleri
Yonetmek (Cevirenler Nurkalp Devrim, Taciser Belge). 2. Bask, Istanbul: Ozyegin
Universitesi Yayinlar1 (Eserin orijinali 2009 yilinda yayimnlandi).

Yiiksekogretim Mevzuati (2014). Yalin Yayincilik. istanbul: 28. Basim.

Yavuz, M. (2012). Yiiksekogretim yonetiminde doniisiim ve Tirkiye igin alternatif yonetim
modeli 6nerisi / Mehmet Yavuz.

Yavuz, S & Akman, Z . (2018). Univer§itelerin Sunmus Oldugu Hizmetin Ogrenciler
Tarafindan Algilanmast: Erzincan Universitesi lktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Ornegi. Bartin Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 9 (17) , 39-62.

Yavuz, M., & Gllmez, D. (2016). The assessment of service quality perception in higher
education. Egitim ve Bilim, 41(184).

Yeo, R. K. & Li, J. (2014). Beyond SERVQUAL.: The competitive forces of higher education

in Singapore. TOTAL QUALITY MANAGEMENT & BUSINESS EXCELLENCE, (1/2),
95.

143



Yildiz, A. S. (2016). Universiteler Ne Vaat Ediyor? Turkiye’deki Universitelerin Basi Ilanlar1
Uzerine Bir Igerik Analizi. Anadolu Universitesi.

Yildiz, O. & Erdil, S. (2013). Tirkiye Havayolu Yolcu Tasimacihigr Sektoriinde Hizmet
Kalitesinin Karsilastirmali Ol¢iimlenmesi. Marmara Universitesi.

Yildiz, S. M. & Kara, A. (2009). The Pesperf scale: An instrument for measuring service
quality in the School of Physical Education and Sports Sciences (PESS). Quality
Assurance in Education, 17(4), 393-415.

Yilmaz, V. ve Celik, H. E. (2009). LISREL ile yapisal Esitlik Modellemesi-l. Temel
Kavramlar, Uygulamalar, Programlama. Ankara: Pegem Akademi.

Yousapronpaiboon, K. (2014). SERVQUAL: Measuring Higher Education Service Quality in
Thailand. Procedia Social and Behavioral Sciences, 116(1), 1088.

YOK, (2019), Yiiksekogretim Kalite Giivencesi ve Yiiksekdgretim Kalite Kurulu Yonetmeligi, Web:
https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuat?MevzuatNo=28996&MevzuatTur=7&MevzuatTertip=5
, 22 Agustos 2019°da alinmustir.

Zaid, A. M. (1995) "Measuring and monitoring service quality at Malaysia
Airlines”, Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 5 Issue: 2, pp.25-
27.

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A. & Berry, L. L. (1985). Problems and strategies in services
marketing. Journal of marketing, 49(2), 33-46.

Zengin, E., & Erdal, A. (2000). Hizmet sektoriinde toplam kalite yénetimi. Journal of Qafgaz
University, 3(1), 43-56.

Zhao, Y., Liu, Y.-P. & Tan, J. (n.d.). 2006. The research of SERVQUAL instrument applying

in Chinese higher education. 2006 IEEE International Conference on Service
Operations and Logistics, and Informatics, SOLI 2006, 621-626.

144


https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuat?MevzuatNo=28996&MevzuatTur=7&MevzuatTertip=5
https://www.mevzuat.gov.tr/mevzuat?MevzuatNo=28996&MevzuatTur=7&MevzuatTertip=5
https://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/09604529510083558
https://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/09604529510083558

EKLER
EK1-ARASTIRMADA KULLANILAN ANKET FORMU

Sayin Katilimci,

“Algilanan Hizmet Kalitesi Olciimiinde Yiiksekogretim Performans: (HEdPerf) Olcegi
Uygulamasi” baglikl1 doktora tez calismasina veri saglamak amacriyla yiiriitiilen bilimsel
amaclh bir arastirma kapsaminda, asagida yer alan anket sorularina vereceginiz
cevaplar, isim belirtilmeden toplu olarak degerlendirilecektir. Ayiracaginiz zaman ve
katkilariniz igin tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Esen GURBUZ Muhammet BAYRAKTAR
Nigde Omer Halisdemir Universitesi [IBF Nigde Omer Halisdemir Universitesi SBE
Doktora Ogrencisi

1. Nigde Omer Halisdemir Universitesi’nde aldiimz hizmetlerin asagida yer alan
belirli yonleriyle ilgili deneyimlerinize iliskin fikrinizi en iyi ifade eden rakam

isaretleyiniz.
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1 A_ka_demik _pf?rsonel, ders icerigine iliskin sorularimi cevaplayabilecek, yeterli [1] [2] [3] [4] [5]
bilgiye sahiptir.
2 Akademik personel bana yardimsever ve saygil bir sekilde davranir. [1] [2] [3] [4] [5]
3 Akademik personel, isteklerime cevap veremeyecek kadar asla mesgul degildir. [1] [2] [3] [4] [5]
4 ﬁgiagggéﬁ I?ersonel, bir sorunum oldugunda bu sorunumu ¢ézmek i¢in samimi bir [1] [2] [3] [4] [5]
5 Akademik personel, 6grencilere karst olumlu bir tutum gosterir. [1] [2] [3] [4] [5]
6 Akademik personel, simif igerisinde ¢ok iyi iletigim kurar. [1] [2] [3] [4] [5]
7 Akademik personel, bilgi ve yeteneklerimin gelisimi ile ilgili geri bildirim saglar. [1] [2] [3] [4] [5]
8 Akademik personel danigmanlik hizmeti igin yeterli zamam ayirir. [1] [2] [3] [4] [5]
9 Universitemin kurumsal bir imaj1 vardir. [1] [2] [3] [4] [5]
10 Yurt olanaklari ve yurtta bulunmasi gereken ekipmanlar yeterlidir. [1] [2] [3] [4] [5]
Akademik anlamda gerekli tesisler (derslik, laboratuvar, konferans salonu vb.
1 h : ( Mt | e | s | 141 | (5]
yeterlidir.
12 Universitemde var olan egitim-6gretim programlar1 miikemmel kalitededir. [1] [2] [3] [4] [5]
13 Universitemde sosyal tesisler gereken diizeyde ve yeterlidir. [1] [2] [3] [4] [5]
Universitemde kisisel ilgiyi saglayabilmek igin siif biiyiiklikleri minimum
14 kapasitededir. [1] [2] [3] [4] [5]
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15 Universitemde ¢ok sayida ve gesitli uzmanlik diploma programlari yer almaktadir. | [1] [2] [3] [4] [5]
Universitemde esnek miifredat yapisina sahip egitim-6gretim programlari
16 sunulmaktadir. [1] [2] [3] [4] [5]
17 Universitemin kamps yeri, diizeni ve gériiniimi mikemmeldir. [1] [2] [3] [4] [5]
18 Universitemin sundugu diploma programlart itibarlidir. [1] [2] [3] [4] [5]
19 Akademik personel uzmanlik alanlarinda iyi egitimli ve deneyimlidir. [1] [2] [3] [4] [5]
20 Universitemin mezunlari kolay is bulabilir. [1] [2] [3] [4] [5]
21 Idari personel, bir sorunum oldugunda ¢6zmek i¢in samimi bir ilgi gosterir. [1] [2] [3] [4] [5]
22 Idari personel, dgrencilere karsi yardimsever ve ilgilidir. [1] [2] [3] [4] [5]
23 Ogrencilerin soru ve sikayetleri izl ve etkili bir bigimde degerlendirilir. [1] [2] [3] [4] [5]
24 Idari personel, talebim oldugunda cevap veremeyecek kadar asla mesgul degildir. [1] [2] [3] [4] [5]
25 Idari birimlerin, tuttuklar kayitlar giivenilir ve erisilebilirdir. [1] [2] [3] [4] [5]
26 Universitemin personeli bir sey icin s6z verdiginde, zamaninda sdziinii tutar. [1] [2] [3] [4] [5]
27 Idari birimlerin caligma saatleri benim i¢in uygundur. [1] [2] [3] [4] [5]
28 Idari personel, dgrencilere olumlu calisma tutumu gosterir. [1] [2] [3] [4] [5]
29 Idari personel dgrencilerle iyi iletisim kurar. [1] [2] [3] [4] [5]
30 Idari personel, siirec/sistemlerle ilgili yeterli bilgiye sahiptir. [1] [2] [3] [4] [5]
31 Universitemle olan iliskilerimde kendimi giivende hissederim. [1] [2] [3] [4] [5]
Universitemde hizmetler beklenilen/makul bir zaman dilimi icerisinde yerine
32| cetiilr k y [11 | [21 | (31 | [41 | [5]
33 Universitemde personel dgrencilere esit ve saygili davranir. [1] [2] [3] [4] [5]
34 Universitemde dgrencilere 6zgiir ortam adil olarak saglanmaktadir. [1] [2] [3] [4] [5]
85 Universitem personeliyle bilgimi paylastigimda gizlilik haklarima saygi duyar. [1] [2] [3] [4] [5]
36 Universitem personeliyle telefonla kolaylikla iletisim kurulur. [1] [2] [3] [4] [5]
37 Universitem miikemmel bir damsmanlik hizmeti sunar. [1] [2] [3] [4] [5]
38 Universitemin sundugu saglik hizmetleri gereken diizeyde ve yeterlidir. [1] [2] [3] [4] [5]
39 Universitem, 6grenci kuliiplerinin kurulmasini tesvik eder ve destekler. [1] [2] [3] [4] [5]
Universitem hizmetlerinin performansini gelistirmek icin égrencilerden gelen geri
40 bildirimlere deger verir. [1] [2] [3] [4] [5]
41 Universitem hizmetlerini standart ve basit stireclerle sunar. [1] [2] [3] [4] [5]
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2. Asagida Universiteniz hakkinda duygu ve diisiincelerinizi en iyi ifade eden
rakamu isaretleyiniz.

2 5 2
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[1] [2] [3] [4] [5]
.. - c ES S £
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. . . o C = c = o > €= = X 5
hizmetlere yonelik TED £ % ZE2H = 8«2
memnuniyetimin dizeyi, SR/ sA 5 = 5] 5]
e > >

[1] [2] [3] [4] [5]
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uiniversiteme yapacagim 2 = NECENES ho <
ziyaret sayisl, é 2 Ug w 7 o
[1] [2] [3] [4] [5]
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Universitemi  tercihte y 5 ZETE | = 5
ow . — S > = % <5} ) n

bulunacak diger Kisilere 2 > s gE £ a2 =<
tavsiye ederim. X 0w n <

S z
[1] [2] [3] [4] [5]

Universitemle ilgili olumlu diisiincelerim:
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3. Asagida yer alan demografik ozelliklerinize iligkin vereceginiz cevaplar isim
belirtilmeden toplu olarak degerlendirilecektir.

Fakulteniz:
Boliminiz: Simfimz: HazirlikO 10 20
30 40 4+0O
Yasimz:
Cinsiyetiniz: O Kadin O Erkek Nerelisiniz (Il Adin1 Yazimz)?
. . . I Hati Al lu Meslek
Genel Lise Anadolu Lisesi Fen Lisesi fam a_mp nado_u _es ¢
Lisesi Lisesi
o (@) (o)
(o) (0]
Hangi liseden Endustri Meslek |  Ogretmen Lisesi Ticaret Meslek L .
It = e b Lisesi Lisesi Teknik Lise Ozel Lise
o (@) (o) © ©
Diger (Liitfen Belirtiniz) .........o.ouiuinintin e e
Universite
L giris
Universitemizi ve . o
< e T Mesleki sinavindan Birisinin Bolum | .
okudugunuz boliimii Kaliteli egitim o R . .| Burs | Yurt | . Is Olanag1
. . . ilgi almis yonlendirmesi Imaj1
tercih etmenizdeki en (@) . o o (0]
) . o o oldugum o o
6nemli nedeniniz?
puan
(@)

Diger (Liitfen Belirtiniz)

Universitemize gelmekle

dogru bir secim
yaptigimz1  diisiiniiyor
musunuz?

Evet

Hayir

Hayir ise nedeni?

Universitemizde
sectiginiz bu boliim
kacinci tercihinizdi?

Aylik harcamaniz
yaklasik olarak nedir?
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Ad1 ve Soyadi: Muhammet BAYRAKTAR

Dogum Tarihi:

Dogum Yeri:
is Telefonu:
Cep Telefonu:

E-postas::

OZ GECMIS

Bildigi Yabanci Diller:

e Almanca
e Ingilizce

Ald1g: Sertifikalar:

Uzmanlik Alam: Isletme

1-2 Subat 2001 Akademik Bilisim’01 (Ondokuz Mayis Universitesi)

11-13 Subat 2004 Akademik Bilisim’04 (Karadeniz Teknik Universitesi)
19-20 Ocak 2010 Uzaktan Egitim Merkezi Seminer (Yiksekogretim Kurulu)
23 May1s-26 Mayis 2010 IV. ULAKNET Calistay ve Egitimi (Siileyman Demirel Universitesi)
5-18 Mayis 2011 V. ULAKNET Calistay ve Egitimi (Karadeniz Teknik Universitesi)

Derece Bolumii Universite Yil
On Lisans Turizm ve Otelcilik Karadeniz Teknik Universitesi 1994
Lisans Isletme Anadolu Universitesi 2002
Y. Lisans Uretim Yonetimi ve Nigde Omer Halisdemir Universitesi 2007
Pazarlama
Doktora Isletme Nigde Omer Halisdemir Universitesi 2021

Yiiksek Lisans Tez Bashgi ve Tez Danismani:

Otel Isletmelerinde Kisisel Satis Faaliyetlerine Iliskin Bir Arastirma

(4 Study On Personal Sale Activities In Hotel Business)

Danismani- Prof.Dr. Esen GURBUZ

Doktora Tezi ve Danismani:
‘Algilanan Hizmet Kalitesi Olgiimiinde Yiiksekogretim Performanst (HEdPERF) Olgegi Uygulamast®
Danismani- Prof.Dr. Esen GURBUZ
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Is Deneyimi:

e 2021 Devam Ediyor: Nigde Omer Halisdemir Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesi
(Fakdulte Sekreteri)

e 2018-2020 . Nigde Omer Halisdemir Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii
(Enstitt Sekreter Vekili)

e 2018 . Nigde Omer Halisdemir Universitesi Ulukisla Meslek
Okulu (Ogrenci sleri Sefi — 3 Ay)

e 2014-2018 : Nigde Omer Halisdemir Universitesi Ayhan Sahenk Tarim

Bilimleri ve Teknolojileri Fakiiltesi (Ogrenci isleri Sefi)

e 2000-2014 : Nigde Omer Halisdemir Universitesi Bilgi Islem Daire Baskanlig
(Bilgi islem Sefi)

e 1999-2000 . Hotel Biiyik Sumela (Pazarlama ve Satis Sorumlusu)

e 1997-1999 . Zorlu Grand Hotel (On Biiro Elemani)

idari Gorevler (Nigde Omer Halisdemir Universitesi):

Fakulte Sekreteri (06.10.2020 tarihinden itibaren devam ediyor)

Enstitl Sekreteri (2018-2020)

Ogrenci Isleri (Haziran 2014°den itibaren-Devam Ediyor)

Uluslararasi Ogrencilere Damismanhik Yapilmasi

Staj isleri

TUBITAK Arastirma Projesi Alan Lisansiistii Yerli ve Uluslararasi Bursiyer Ogrencilerin
Sigortal ise Giris ve isten Ayrilis Bildirgelerinin Diizenlenmesi, Tahakkuk Fisi, Sigortah
Hizmet Listesi ve Bursiyer Prim Bildirge Bordrosu’nun Hazirlamp Universitemiz Bilimsel
Arastirma Projeleri Koordinasyon Birimine Gonderme islemleri

¢ Ayhan Sahenk Vakfindan Burs Alan Lisans ve Lisansiistii Yerli ve Uluslararasi
Ogrencilerimizin Bursluluk Islemlerinin Takip Edilmesi

Elektronik Belge Y6netim Sistemi

Dokuman Y 6netim Sistemi

Ydénetim ve Organizasyon

Mubhasebe ve Satin Alma Islemleri(Dogrudan Temin ve Thale Yoluyla)

www.bumko.gov.tr Adresinden Odeme Emri Belgesinin Hazirlanmasi

Bilgi Islem Daire Baskanlig1 ve Enformatik Boliim Baskanlig1 Yazigmalar

Tasimnir Kayit Kontrol ve Ayniyat islemleri

Gergeklestirme Gorevlisi (2010-Haziran 2014)

Stratejik Plan, Eylem Planlar1, I¢ Kontrol Standartlarinin Hazirlanmasi

Birim Faaliyet Raporlarmin Hazirlanmasi

Bilgi Islem Daire Baskanlig1 Biitcesinin Hazirlanmasi

Kamu Harcama ve Muhasebe Bilisim Sistemi(Harcama Yonetim Sistemi(HYS)-Tasiir Kayit ve
Ydénetim Sistemi(TKYS)/2013-2014

Teknik Deneyimler (Nigde Omer Halisdemir Universitesi):

Lan(Local Area Network/Yerel Ag Yo6netimi)

Windows Tabanli Isletim Sistemlerinin Kurulumu ve Yénetimi

Son Kullanicilara MS Office Uygulama Desteginin Verilmesi

Dokiiman Yonetim Sistemi Devamliliginin Saglanmasi

Uzaktan Egitim Merkezi Sanal Siniflarinin Donanimsal Alt Yap1 Sorunlarinin

Giderilmesi ve Kurulumu

e Teknoloji Smiflarinda Ince istemci (Thin Client) Bilgisayarlarin Serverlere Tanitiminin Yapilarak
Kurulum ve Yoénetim Islemleri
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