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HESQUAL-YUKSEKOGRETIM HIZMET KALITESI OLCEGININ
TURKCE UYARLAMASI: GECERLILIK VE GUVENIRLIK
ANALIZi

Devrim Vural YILMAZ*

OZET

GUntmuzde tuniversiteler geleneksel rollerinin disinda birer
hizmet sunucusu olarak degerlendirilmekte, Ogrenci odakli kalite
yaklasimi dogrultusunda hizmet kalitesi 6lctim ve gelistirme calismalar:
yogunlasmaktadir. Turkiye'deki TUniversitelerde de hizmet kalitesi
calismalar1 ve oOgrencilere yonelik anket uygulamalari yayginlik
kazanmaktadir. Ancak, hizmet kalitesinin 6lctimune iliskin kuramsal
sorunlarin yani sira gegerli ve glivenilir 6l¢ctim araglarinin yetersizligi de
bu uygulamalarin etkinligini ve  surdurulebilirligini  olumsuz
etkilemektedir. Bu calismanin amact HESQUAL (Ytuiksekogretim Hizmet
Kalitesi) oOlceginin Turkce uyarlamasinin gecerlilik ve glvenirlik
analizinin yapilarak Turkiye’deki ytuksekogretim kurumlar: tarafindan
kullanilabilecek bir hizmet kalitesi 6lcim aracinin olusturulmasidir.
Olcek 2016 yilinda Teeroovengadum, Kamalanabhan ve
Seebalucktarafindan yuksekégretim kurumlarinda hizmet kalitesinin
O0grenci odakli 6lcimu amaciyla gelistirilmistir. Bes boyuttan ve 48
maddeden olusan 571i Likert tipi o6lcekte o6grencilerin Universitelerde
sunulan hizmetlerle ilgili gortisleri degerlendirilmektedir. Caligmada
HESQUAL dlceginin Turkceye cevrilen formu kullanilmistir ve soru
formunda orijinal 6l¢cegin madde sayisina ve derecelendirme formatina
sadik  kalinmistir. Arastirmanin Orneklemi Suleyman Demirel
Universitesinde 6grenim géren 400 tUniversite &égrencisinden
olusmustur. Olcegin yap1 gecerliligini test etmek amaciyla Acimlayici
Faktor Analizi ve ardindan Dogrulayici Faktér Analizi yapilmistir.
Acimlayic1 Faktor Analizi'nde tespit edilen 48 madde ve bes faktértin
orijinal 6lcekte yer alan boyutlara ve kuramsal yapiya paralel oldugu
gortilmektedir. Olcegin toplam ic tutarlilik katsayis1 da 0.94 olarak
saptanmis, HESQUAL o6lceginin Turkce uyarlamasinin gecerli ve
guvenilir bir 6lciim araci olarak kullanilabilecegi bulgulanmaistir.

Anahtar Kelimeler: HESQUAL, Turk ytiksekégretimi, Universite,
Yuksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi.
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TURKISH VERSION OF HESQUAL-HIGHER EDUCATION
SERVICE QUALITY SCALE: VALIDITY AND RELIABILITY
ANALYSIS

ABSTRACT

In recent decades, universities have been considered as service
providers other than their traditional roles, and service quality
measurement and development facilities have increased in line with the
student-oriented quality approach. In Turkish universities quality
development applications and student surveys have gained prevalence,
as well. Yet, the inadequacy of valid and reliable measurement tools as
well as the theoretical problems related to the measurement of service
quality negatively affects the effectiveness and sustainability of these
practices. The aim of this study is to analyze the validity and reliability
of Turkish version of HESQUAL (Higher Education Service Quality
Scale) for developing a service quality measurement tool that could be
used by Turkish wuniversities. HESQUAL scale was developed by
Teeroovengadum, Kamalanabhan ve Seebaluck in 2016 for measuring
higher education service quality. The Likert type scale is composed of
48 items and S subscales. In this study, HESQUAL scale was translated
into Turkish and turned into a survey form. Likert type items of the
original scale was used with no changes. The study group consisted of
400 freshmen students who study at Suleyman Demirel University in
the year 2018. Explanatory Factor Analysis and Confirmatory Factor
Analysis have been used for testing structure validity of the scale.
Findings of the Explanatory Factor Analysis revealed that the scale had
the same five-factored structure consisting of 48 items as the original
one. Internal consistency coefficient for the scale was calculated as .94.
Thus the Turkish version of the HESQUAL scale was found as reliable
and valid measurement tool.

STRUCTURED ABSTRACT
1. Introduction

Recently, higher education has been witnessing rapid changes
and universities have more socio-economic responsibilities as well as
education and research. Universities are considered as service providers
other than their traditional roles, and are expected to carry out all these
tasks on the basis of efficiency and accountability. Policies and
practices related to quality assurance in higher education systems are
on the forefront and terms such as "transparency', "performance
indicators" and "output measurement" are used more frequently. In this
context, the quality in higher education becomes a multi-actor and
multi-dimensional process involving the state, society, employers,
families, academics and students. Student-oriented quality approach
emphasizes the privilege of students among these stakeholders and
argues that the most important target group of quality processes is
students (OECD, 2004; ENQA, 2007). It is emphasized that student
support services are an important part of quality and service quality in
universities is considered as a whole.
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In this context, the number of academic studies on the
measurement of service quality in higher education institutions is
increasing. As the higher education sector carries different qualities
from other service sectors, it is aimed to develop service measurement
tools specific to universities.In Turkish universities quality development
applications and student surveys have gained prevalence, as well. Yet,
the inadequacy of valid and reliable measurement tools as well as the
theoretical problems related to the measurement of service quality
negatively affects the effectiveness and sustainability of these practices.

The aim of this study is to analyze the validity and reliability of
Turkish version of HESQUAL (Higher Education Service Quality Scale)
for developing a service quality measurement tool that could be used by
Turkish  universities. = HESQUAL scale was developed by
Teeroovengadum, Kamalanabhan ve Seebaluck in 2016 for measuring
higher education service quality. The Likert type scale is composed of
48 items and S subscales. In this study, HESQUAL scale was translated
into Turkish and turned into a survey form. Likert type items of the
original scale was used with no changes. The study group consisted of
400 freshmen students who study at Suleyman Demirel University in
the year 2018. Explanatory Factor Analysis and Confirmatory Factor
Analysis have been used for testing structure validity of the scale.
Findings of the Explanatory Factor Analysis revealed that the scale had
the same five-factored structure consisting of 48 items as the original
one. Internal consistency coefficient for the scale was calculated as .94.
Thus the Turkish version of the HESQUAL scale was found as reliable
and valid measurement tool.

2. Literature Review: Service Quality in Higher Education

The services sector has been growing continuously since the
1970s and is the backbone of the economy in many countries,
especially in developed countries (Abdullah, 2006). Parallel with this
trend, quality in service sector has become an important competitive
element and it has been the subject of interest in the academic field
(Baron et al., 2009). Service quality is seen as the most important way
of customer satisfaction and customer loyalty and it is considered as a
key element of long-term success in the market (Abdullah, 2006; Nadiri
et al., 2009). The importance given to quality in the service sector also
keeps the measurement of service quality on the agenda (Abdullah,
2006). However, the quality of services such as abstraction,
inseparability and heterogeneity make it difficult to measure the quality
of service (Parasuraman et al., 1985). Moreover, in the services sector,
the quality of the product is generally determined individually and
subjectively according to the expectations and perceptions of the
consumers who use the services (Gurbliz and Erguilen, 2006, p. 174).

In higher education the services offered have different qualities
than the other sectors and thus assessment of service quality is more
complicated. First of all, since education is a sector with high public
benefit, it is not possible to evaluate many factors in higher education
directly with the concepts and criteria related to the market. While
quality in tangible services (such as infrastructure, technical
equipment) could be measured, definition and measurement of
intangible services such as teaching is very difficult (Parasuraman et
al., 1985). With these services, higher education plays an important role
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in determining the long-term quality of life of the students as well as
affecting the social structure. Therefore, the quality of services in
universities is different from other sectors and it should be fed not only
by customer satisfaction but also by long term and well planned
sustainable systems.

On the other hand, in the context of higher education, the quality
of service is determined not only by the universities but also by the
stakeholders such as students, employers and governments. The
quality of service at the university is a process formed by the interaction
of managers, academicians, administrative staff and students.
Efficiency and quality in services depend not only on the service
providers but also on the attitudes and behaviors of the students. The
quality of university services is greatly affected by students' behavior
patterns, participation in classes, etc.. Therefore, the distinction of
service provider / user in higher education becomes blurred and it is
difficult to make clear evaluations about service quality (Abdullah,
2006; Eagle and Brennan, 2007).

Another problem experienced by the higher education institutions
regarding the service quality is that the performance indicators and
measurement tools in this area have not been sufficiently developed yet.
In general, two different approaches are used in customer-oriented
scales. The first is to measure the service quality directly on the basis of
performance. In the other approach, the difference between the
expectations of the customers about the service and the perceived
service quality is taken as the basis. SERVQUAL is one of the most
frequently used scales for measuring service quality. The scale, which
was developed by Parasuraman, Zeithaml and Berry in 1988, aims to
measure differences between service expectations and perceived service
quality (Parasuraman et al.,, 1988). Another tool commonly used to
assess the quality of service is the SERVPERF scale. The scale,
developed by Cronin and Taylor (1992), uses the same materials as
SERVQUAL and is based on performance measurement instead of
expectation-perception.

Both scales are widely used in the measurement of service quality
in higher education. However, these scales were developed for the
service sector in general and they do not contain specific characteristics
of higher education. In general, education and in particular higher
education have different characteristics than other service sectors. For
this reason, scales that focus on measurement of service quality in
higher education have begun to be developed. HEAPERF developed by
Firdaus Abdullah in 2005 is one of them (Abdullah, 2006). The scale
aims to measure the factors specific to tertiary education in terms of
performance in higher education institutions. The HEJPERF scale
consists of 41 questions and the students are asked to evaluate these
questions on a 7-point likert scale. It is aimed that the students will
evaluate the higher education institution in terms of their academic
characteristics, administrative characteristics, accessibility, image and
the programs they offer (Abdullah, 20006).

Higher Education Service Quality- HIEAQUAL (Annamdevula and
Bellamkonda, 2012), developed to measure the quality of service in
higher education, consists of 27 items. Scale items are evaluated under
five factors: teaching and course content, administrative services,
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academic activities, campus infrastructure and support services. A
more recent scale on service quality in higher education is the
HESQUAL scale developed in 2016. The scale was developed by
Teeroovengadum, Kamalanabhan and Seebaluck (2016) in order to
determine the quality of the services provided by the university by
creating a hierarchical model. The difference of the scale from similar
scales is its premise that unlike other service sectors, universities
should take into account the positive transformative role of the
students. In this context, in addition to education, administrative
services, physical facilities and support services, the contribution of the
university to the individual development of students is evaluated under
the title of transformative quality. With this feature, it can be said that
HESQUAL is more powerful in terms of coverage of higher education
specific qualities. The validity and reliability analysis of the original
version of HESQUAL scale shows that the scale can be used as a tool
with validity and reliability in the measurement of service quality in
higher education institutions. However, the researchers point out that
the scale should be tested in different higher education systems
(Teeroovengadum et al., 2016, p. 254).

In this study, Turkish adaptation study of HESQUAL Scale was
conducted in order to contribute to the literature in the context of
service quality in Turkish higher education and to provide a
measurement tool for the applications in universities. In this context,
first the findings about the validity and reliability analysis of the
original scale were given in detail and then the specific sampling, data
collection tools, process and data analysis process were explained.

3. Data Set and Methodology
3.1. Data Collection Tool: HESQUAL Scale

In this study, the Turkish version of HESQUAL was used as a
data collection tool. HESQUAL scale is designed as a scale consisting of
48 items and S subscales. The scale, which is based on a performance-
based approach in the measurement of service quality, was developed
by using qualitative and quantitative methods. In the questionnaire
used in this study, the number of items (48 items) and the rating format
were kept as the original one. The questionnaire included some
statements about the services offered at the wuniversity and the
participants were asked to indicate the degree to which they
participated. Responses are rated as “strongly disagree (1)”, “disagree
(2)?, “partly agree (3)”, “Agree (4)” and ”Strongly agree (5)”. In the
personal information form, there are 6 questions related to the
demographic characteristics (gender, class, faculty and department) of
the students.

3.2. Sample

The sample of the study consisted of 400 undergraduate students
(275 women, 125 men) studying at StleymanDemirel University. The
mean age of the sample was 20.25 (SD = 1.72). Convenience sampling
method was used in the study.

3.3. Process

Within the scope of adaptation of HESQUAL scale to Turkish, it
has been translated into Turkish by two lecturers working in
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StleymanDemirel University School of Foreign Languages by
translation and re-translation method. The translated scale was
evaluated by three faculty members of the StileymanDemirel University
Quality Commission in terms of content and cultural coherence. After a
consensus was reached on the items, a pilot study was conducted with
20 students from the Faculty of Economics and Administrative Sciences
at SuleymanDemirel University. After this application, the items were
finalized and the application phase was started.

3.4. Data analysis

In order to test the construct validity of the scale, Exploratory
Factor Analysis and Confirmatory Factor Analysis were performed. Prior
to the analysis, the Barlett's and Kaiser-Meyer-Olkin Test were applied
to test the adequacy of the data for factor analysis in terms of sample
size. The KMO value over .70 indicates that the sample is suitable for
factor analysis. Higher values for Barlett's test addressed the
multivariate normality.

In Exploratory Factor Analysis, the main aim is to reveal the
factor pattern related to the measurement tool (Cokluk, Sekercioglu and
Buyukoztturk, 2012, p. 179). At this stage, the 48-item scale was
analyzed as a whole. Principal Components Factor Analysis with
varimax rotation was used. After the formation of the correlation matrix,
the number of factors with the eigen value above 1 (one) and the scree
plot were evaluated. As reported in the literature, items with factor
loadings smallerthan .30 wereexcludedfromthescale All statistical
analyzes were utilized by SPSS.22 package program. Confirmatory
Factor Analysis was performed in order to test the construct validity of
the scale. At the fit of the model to the data was evaluated according to
the fit indices in the literature.

4. Findings

Prior to factor analysis, the Kaiser- Meyer-Olkin Test was
conducted to test the adequacy of the sample size for factor analysis.
The KMO value was found to be .90. This value indicates that this
sample consisting of 400 people is adequate for factor analysis. In order
to test the assumption of multivariate normality, Barlettsphericity test
was performed. When the results of the Barlett test were examined, it
was found that the chi square value was significant at .001 level
indicating multivariate normality.

As the second stage, Exploratory Factor Analysis was performed
to determine the number of factors of 48-item scale. When the
eigenvalues over “1” were evaluated, 12 factors were observed. However,
when the scree plot is examined, it was seen that the scale consisted of
1 factor. It was decided to reduce the factors to 5 factors in order to
keep coherence with the original form and the theoretical structure of
the scale. The analysis revealed that the original form of the scale
verifies the structure which is referred to as subscales (dimensions) and
that the Turkish form of the scale consists of 5 factors, as well. The
explained variance of the five factors was calculated as 45.49%.
Simultaneously, the factor loadings of all items in the scale were found
to be over .40 and therefore no item was excluded from the scale. It was
found that the items loaded to related factors are parallel with the
dimensions in the original scale.
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The internal consistency coefficient of the total score of scale was
found to be .94. The Cronbach alpha internal consistency coefficients of
the subscales were as following: Administrative Quality (7 items): .84;
Quality of Physical Facilities (10 items): .84; Quality of Education (17
items): .89; Quality of Support Services (6 items): .77 and
Transformative Quality (8 items) as .87.

The results of Confirmatory Factor Analysis indicated that there
was acceptable fit between model and data. Chi-square value was
calculated as 2730.90 and 1075 degrees of freedom (p = 0.0). When the
ratio between the chi-square value and the degree of freedom were
examined, it was observed that this value (x2 / sd = 2.54) was below
five (5). When the goodness of fit is examined, it is seen that CFI value
is .95, NNFI is .94, GFl is .78, AGFI is .76 and IFI is .95.

As to the error indices, it was determined that the SRMR value is
.059 and RMSEA value is .062. When these values were examined, it
was determined that all values except GFI and AGFI values were
acceptable in the model. In conclusion, it can be said that Turkish
adaptation of HESQUAL scale could be used as a valid and reliable
measurement tool for higher education service quality.

5. Conclusion

Nowadays, universities are considered as service providers other
than their traditional roles, and studies on measuring and improving
the quality of services offered at universities are becoming widespread
in line with the student-centered quality approach. Within the
framework of the new quality vision in Turkish higher education,
policies and practices focused on self-evaluation, strategic planning,
external evaluation and accreditation are becoming widespread. Turkish
universities implement student-centered quality practices in order to
manage the massification-quality dilemma on the one hand and
increase their competitiveness on the other. In this context, satisfaction
surveys for students are frequently used in practice.

Although SERVQUAL and SERVPERF scales are employed to
evaluate service quality in Turkish wuniversities, it will be more
appropriate to use assessment tools specific to higher education. In this
context, this study aims at performing validity and reliability analysis of
the Turkish form of HESQUAL Scale that can be used by higher
education institutions in Turkey as a measurement tool. In the
Exploratory Factor Analysis, it was determined that the scale consisted
of 48 items and five factors. These factors are parallel to the dimensions
and theoretical structure in the original scale. When the internal
consistency coefficients of the scale and the five factors are considered,
the values indicate a high level of consistency; therefore, the reliability
of the scale was found to be high. The findings obtained with
Confirmatory Factor Analysis which was conducted to test the construct
validity of the Higher Education Service Quality Scale were also
examined on the basis of goodness of fit and error indices and the
results indicated that the data were in good agreement with the
established model.

On the other hand, the scale should be retested with samples
from different universities and different groups in Turkey. It is
considered that Turkish adaptation of similar higher education-oriented
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service quality scales such as HedPerf, will contribute to the
institutionalization of quality development in Turkish universities. With
the widespread use of these scales, it will be ensured that standard
evaluations/comparisons could be made regarding the service quality
measurement in universities. On the other hand, it is possible to
develop scales with better measurement capacity by determining the
extent to which scale items and dimensions work in different contexts.
Such studies can be used as reference for the development of service
quality scales specific to Turkish universities, as well.

Keywords: HESQUAL, HigherEducation Service QualityScale,
Turkishhighereducation, University

1. Giris

Glinlimiizde yiiksekogretim hizli degisimlere sahne olmakta, {iniversitelere egitim ve
arastirmanin yani sira daha genis sosyo-ekonomik sorumluluklar yiiklenmektedir. Kiiresel ekonominin
taleplerine uygun isgiicii yetistirmek, ulusal ve bolgesel ekonomik kalkinmanin kaldiract olmak,
pratikte kullanilabilir arastirmalar yiirlitmek, sosyal esitsizlikleri azaltmak, toplumsal degisime
onciiliik etmek bunlardan sadece birkacidir. Universiteler geleneksel rollerinin disinda birer hizmet
sunucusu olarak degerlendirilmekte, iistelik tiim bu gorevleri etkinlik ve hesap verebilirlik ekseninde
yiiriitmeleri beklenmektedir. Yiiksekogretim sistemlerinde kalite giivencesine iliskin politikalar ve
uygulamalar giindemde 6n siraya ¢ikmakta, "seffaflik", "performans gostergeleri”, "¢ikt1 l¢imi™ gibi
terimler daha sik kullanilir hale gelmektedir. Bu baglamda yiliksekdgretimde kalite anlayisi da
doniismekte, devlet, toplum, igverenler, aileler, akademisyenler ve 6grencileri kapsayan ¢ok aktorlii ve
cok boyutlu bir siire¢ haline gelmektedir. Farkli paydas gruplarinin yiiksekogretime iliskin algilari,
goriisleri ve beklentileri farklilasmakta, bunlar arasinda dengeyi saglamak zorlagmaktadir. Ogrenci
odakli kalite yaklagimi bu paydaslar arasinda 6grencilerin ayricaligini vurgulayarak, kalite siireclerinin
en onemli hedef kitlesinin 6grenciler oldugunu savunmaktadir (OECD, 2004; ENQA, 2007).

Nitekim, son yillarda yiiksekogretime katilan 6grenci sayisindaki artis kadar 6grenci profilinin
farklilasmas1 ve gesitlenmesi de boylesi bir yaklasimi zorunlu kilmaktadir. Artik yiiksekogretimde
ogrenci katiliminin gerekliligi tartigma konusu olmaktan g¢ikmakta, bu katilimin nasil daha etkili
kiliabilecegine dair arayislar siirmektedir. Universitelerin hemen hepsinde dgrenci katilimina yonelik
uygulamalar yasama gecirilmektedir. Universitelerdeki siireglere dgrenci katiliminin genel olarak iki
yoldan saglandigi sdylenebilir. Bunlardan ilki 6grencilere ydnetim mekanizmalarinda ve kalite
komisyonlarinda yer vererek 6grenci temsilini saglamaya yonelik uygulamalardir. Diger yandan
Ogrencilerin iiniversite faaliyetlerine iligkin geri bildirimini almak iizere anket ve benzeri ¢aligmalar
yiiriitiilmektedir. S6z konusu ¢alismalarda son yillara kadar agirlikli olarak 6grenme/dgretme surecine
odaklanilmig ve ders/program bazinda degerlendirmeler yapilmistir. Ancak, giliniimiizde 6grenci
destek hizmetlerinin de kalitenin 6dnemli bir parcasi oldugu vurgulanmakta, iiniversitelerde hizmet
kalitesi bir biitiin olarak diisiiniilmektedir. Dolayisiyla ders materyallerinden yemekhane hizmetlerine
kadar birgok farkli alanda hizmet kalitesinden ve 6grenci memnuniyetinden s6z edilmektedir (Vural
Yilmaz, 2017, s. 122). Universitelerin sundugu fiziki olanaklarm yam sira akademik ortam ve orgiit
iklimi de iniversitelerin 6grenciler tarafindan tercih edilirligini etkilemektedir (Soyer ve Kiranli-
Gilingor, 2018, s. 1177).

Bu baglamda yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin 6lglimiine iliskin akademik
caligmalarin da sayis1 artmaktadir. Yiiksekogretim sektoriiniin diger hizmet sektorlerinden farkli
nitelikler tasimasi nedeniyle {niversitelere 06zgii hizmet Ol¢iim araglarinin = gelistirilmesine
calisilmaktadir. Bu ¢alismanin amaci da s6z konusu 6l¢eklerden biri olan HESQUAL (Yiiksekogretim
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Hizmet Kalitesi) Olgeginin Tiirkge uyarlamasinin gegerlik ve giivenirlik analizlerinin yapilarak
Tiirkiye’deki tiniversitelerin kullanimina uygun bir ara¢ sunmaktir.

2. Literatiir Ozeti: Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesi ve Olciimii

Hizmetler sektori 1970’li yillardan bu yana siirekli biiyimekte ve gelismis iilkeler basta
olmak ftizere bir¢ok iilkede ekonominin belkemigini olusturmaktadir (Abdullah, 2006). Bu egilimle
birlikte hizmet sektoriinde “kalite” dnemli bir rekabet unsuru haline gelmis, akademik alanda da ilgi
konusu olmustur (Baron vd., 2009). Hizmet kalitesi karliligin, miisteri kazanmanin, miisteri
memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin en 6nemli yolu olarak goriilmekte, piyasada uzun vadede
basarinin temel unsuru olarak degerlendirilmektedir (Abdullah, 2006; Nadiri vd., 2009). Hizmet
sektoriinde kaliteye verilen 6nem hizmet kalitesinin Ol¢iimiinii de siirekli giindemde tutmaktadir
(Abdullah, 2006). Ancak hizmetlerin soyutluk, ayrilmazlik, heterojenlik gibi nitelikleri hizmet
kalitesinin 6l¢iimiinii giiclestirmektedir (Parasuraman vd., 1985). Uriin kalitesi piyasaya sunumdan
once kontrol edilebilirken hizmetlerde bu olanakli olmamaktadir. Hizmetler sektoriinde iirtiniin kalitesi
hizmetleri kullanan tiiketicilerin beklentileri ve algilamalarina gore genellikle bireysel ve siibjektif
olarak belirlenmektedir (Giirbliz ve Ergiilen, 2006, s. 174). Ancak, hizmet kalitesini tanimlamak ne
kadar zor olursa olsun, kalitenin iiretici tarafindan degil, tiiketici tarafindan belirlendigi bilinmektedir.

Yiiksekogretimde ise sunulan hizmetler ve dolayisiyla hizmet kalitesi diger sektorlerden farkl
nitelikler tasimaktadir. Oncelikle egitim kamusal niteligi yiiksek olan ve kamusal yararin gozetildigi
bir sektordiir. Bundan dolay1 yiiksekogretimde birgok faktoriin dogrudan piyasaya iliskin kavram ve
dlciitlerle degerlendirilmesine olanak yoktur. Universitelerde bir yandan &lgiilebilir hizmetler (altyaps,
teknik donanim gibi) verilirken diger yandan 6gretme-6gretme gibi 6l¢lilmesi olduk¢a zor hizmetler
saglanmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Bu hizmetler ile yiiksekogretim hem Ogrencilerin uzun
donemdeki yasam kalitesini belirleyen hem de toplumsal yapiy1 etkileyen 6nemli roller oynamaktadir.
Bu nedenle iiniversitelerde hizmet kalitesinin diger sektdrlerden farkli olarak sadece miisteri
memnuniyetine odakli degil, uzun vadeli ve iyi planlanmig siirdiiriilebilir sistemlerden beslenmesi
gerekmektedir.

Yiksekogretim baglaminda diisiindiigiimiizde hizmet kalitesi sadece iiniversiteler tarafindan
degil, dgrenciler, isverenler, hiikiimetler gibi paydaslar tarafindan belirlenmektedir. Universitede
hizmet kalitesi yOneticiler-akademisyenler-idari personel ve Ogrencilerin etkilesimiyle olusan bir
stirectir. Hizmetlerdeki verimlilik ve kalite sadece hizmeti sunan personelin degil 6grencilerin de
tutum ve davranislarina baglhdir. Ogrencilerin iiniversitedeki davrams bigimleri, derslere katilimi1 vb.
iiniversite hizmetlerinin niteligini bilylik oranda etkilemektedir. Bu nedenle yiiksekdgretimde hizmet
sunucusw/kullanicist  ayrimi  bulaniklagsmakta, hizmet kalitesine iliskin net degerlendirmelerin
yapilmasi zorlagsmaktadir (Abdullah, 2006; Eagle ve Brennan, 2007).

Yiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi konusunda yasadigi bir diger sorun da bu alanda
performans gostergelerinin ve Ol¢lim araclarmin heniiz yeterince gelistirilmemis olmasidir. Genel
anlamda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde “miisteri odakli” ve “calisan/ydnetici odakli™® olmak iizere
iki temel yaklagim bulunmakla birlikte misteri odakli 6lgeklerin kullanimi daha yaygindir. Misteri
odakli dlgeklerde iki farkli yaklasim kullanilmaktadir. Bunlardan ilki hizmet kalitesini dogrudan
performans temelinde Olgerken diger yaklasimda miisterilerin hizmetle ilgili beklentileri ile
algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farki esas alinmaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde siklikla
kullanilan &lgeklerin basinda SERVQUAL gelmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
1988 yilinda gelistirilen dlgek hizmete iliskin beklentiler ile algilanan hizmet arasindaki farkliliklar
Olcmeyi hedeflemektedir. 22 maddeden olusan Olcekte fiziki goriiniim, giivenilirlik, isteklilik, teminat
ve duyarlilik seklinde bes boyut bulunmaktadir (Parasuraman vd., 1988). Hizmet Kkalitesini

! Calisan odakli 6lgeklere 6rnek olarak gosterilebilecek INTQUAL (Caruana ve Pitt, 1997) hizmet kalitesini isletme igi
faaliyetler diizeyinde degerlendirmektedir.
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degerlendirmek iizere yaygin olarak kullanilan bir diger ara¢ ise SERVPERF o6lcegidir. Cronin ve
Taylor (1992) tarafindan gelistirilen 6lgek SERVQUAL ile aynt maddeleri kullanmakla birlikte
beklenti-algi yerine performans 6l¢iimiine dayanmaktadir. Her iki dl¢ek de yiiksekogretimde hizmet
kalitesinin 6l¢limiinde yaygin olarak kullanilmaktadir.

Ancak bu dlgekler genel olarak hizmet sektori i¢in gelistirilmis olup yiiksekdgretimin kendine
0zgii niteliklerini yeterince icermemektedir. Genelde egitim, 6zelde ise yiiksekogretim diger hizmet
sektorlerinden cok degisik ozellikler tasimaktadir. Bu nedenle yiiksekdgretimde hizmet kalitesinin
Olclimiine odaklanan olgekler gelistirilmeye baslanmistir. 2005 yilinda Firdaus Abdullah tarafindan
gelistirilen HEdPERF (Yiiksekogretimde Performans Olgegi) bunlardan biridir (Abdullah, 2006).
Olgek yiiksekdgretim kurumlarinda, hizmet kalitesinin belirlenmesi amaciyla yiiksekdgretime 6zgii
faktorleri performans temelinde 6lgmeyi amaglamaktadir. HEdPERF 6l¢egi, 41 sorudan olugsmakta ve
ogrencilerden s6z konusu sorular1 7 dereceli likert tipi bir skalada degerlendirmeleri istenmektedir.
Ogrencilerin, yiiksekdgretim kurumunu akademik olmayan &zellikleri, akademik o6zellikleri,
erisilebilirligi, imaji, sundugu programlar acisindan degerlendirmesi amacglanmaktadir (Abdullah,
2006). HEAPERF o6l¢eginin Tiirkiye’de gecerlik giivenirlik analizi Bektas ve Ulutiirk Akman (2014)
tarafindan yapilmistir. Calismanin bulgular1 Tiirkge’ ye adapte edilmis haliyle 46 maddelik 5 dereceli
Likert skala olarak uygulanan anketin Tiirkiye’de yiiksek6gretim kurumlarinin sundugu hizmet
kalitesinin dl¢limiinde gecerli ve giivenilir bir 6lgme araci olarak kullanilabilecegini gostermektedir
(Bektas ve Akman, 2014, s. 131).

Yiiksekogretimde hizmet Kkalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilen HigherEducation Service
Quality- HIEDQUAL (Annamdevula ve Bellamkonda, 2012), 27 maddeden olusmaktadir. Olcek
maddeleri 6gretim ve ders igerigi, idari hizmetler, akademik faaliyetler, kampus altyapis1 ve destek
hizmetleri olmak iizere 5 faktor altinda degerlendirilmektedir.

Yiksekogretimde hizmet kalitesini konu alan daha giincel bir 6lgek ise 2016 yilinda
gelistirilen HESQUAL &lcegidir. Olgek Teeroovengadum, Kamalanabhan ve Seebaluck (2016)
tarafindan iiniversitede sunulan hizmetlerin kalitesini hiyerarsik bir model olusturarak belirlemek
amactyla gelistirilmistir. Olgegin benzer olceklerden farki ise iiniversitelerin diger hizmet
sektorlerinden farkli olarak ogrencileri olumlu yonde doniistiiriicli roliiniin de dikkate alinmasidir. Bu
baglamda egitim, idari hizmetler, fiziki olanaklar ve destek hizmetlerinin yani sira “doniistiiriicii
nitelik” bashig altinda {iniversitenin  Ogrencilerin  bireysel gelisimlerine katkis1  da
degerlendirilmektedir. Bu 6zelligiyle HESQUAL’in yiiksekdgretime 0Ozgili nitelikleri kapsama
acgisindan daha gii¢lii oldugu sdylenebilir. HESQUAL o6lgeginin orijinal versiyonunun gegerlik ve
giivenirlik analizleri 6lcegin yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde gegerlik ve
giivenirlige sahip bir ara¢ olarak kullanilabilecegini gdstermektedir. Bununla birlikte aragtirmacilar
Olcegin farkli yiliksekdgretim sistemlerinde de test edilmesi gerekliligine dikkat c¢ekmektedir
(Teeroovengadum vd., 2016, s. 254). HESQUAL’in Tiirk¢e uyarlamasina iligkin bu caligmanin
Olcegin test edilmesi ve Tirk yiiksekogretiminde kalite c¢alismalar1 baglaminda katkida bulunmasi
beklenmektedir.

Nitekim Tiirkiye’de yiiksekdgretimde kalite konusu son yillarda gerek politika yapicilarin
gerekse iiniversite yonetimlerinin giindeminde 6nemli bir yer tutmaktadir. Tiirk yiiksekogretiminde
kalite caligmalarimin 2001 yilinda katildigimiz Bologna Siireci ile ivme kazandigi sOylenebilir.
Tirkiye’de yiiksekogretim kurumlarinin Bologna siireci kapsaminda yiiriittigii kalite c¢aligmalar
onemli bir birikim saglamistir. 2005 yilinda yapilan yasal diizenlemeler ile YOK biinyesinde ve
iiniversitelerde kalite komisyonlar1 kurulmus, kalite ¢alismalar1 ulusal diizeyde yasal bir ¢cerceveye
kavusturulmustur. Yine 2005 yilinda yiiriirliige giren 5018 sayili Kamu Mali Yonetim ve Kontrol
Yasasi ile {iniversitelerde stratejik planlama donemine gegilmistir. 2015 yilinda yiiriirliige giren
Yiksekogretim Kalite Glivencesi Yonetmeligi ve Yiksekogretim Kalite Kurulu ile iiniversitelerin
misyon farkliliklarini dikkate alan 6z degerlendirme esasli yeni bir kalite gilivencesi anlayisina
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gecilmistir. Bu gelismeler ile daha once Universitelerde miinferit olarak yliriitiilen kalite glivencesi
caligmalari hem yayginlagmakta hem de hiz kazanmaktadir. Bu kapsamda iiniversitelerde hizmet
kalitesinin Ol¢iimiine ve gelistirilmesine yonelik uygulamalar da artmaktadir. Hizmet kalitesinin
odaginda yer alan Ogrencilerin geri bildirimlerini almak iizere ders degerlendirmeleri ve c¢esitli
memnuniyet anketleri uygulanmaktadir. Paralel olarak Tiirk yiiksekgretiminde hizmet kalitesine
iligkin akademik ¢alismalarin da yogunlastig1 goriilmektedir (Aygiin, 2014; Bektas ve Akman, 2014;
Cevher, 2015; Gersil ve Giiven, 2018; Ozgiil ve Devebakan, 2005; Sahin, 2011; Yilmaz vd., 2007).

Bu caligmada Tiirk yiiksekdgretiminde hizmet kalitesi baglaminda literatiire katki saglamak ve
tiniversitelerdeki uygulamalar i¢in bir 6l¢iim araci sunmak amaciyla Teeroovengadum, Kamalanabhan
ve Seebaluck (2016) tarafindan gelistirilen HESQUAL Olgeginin Tiirkce uyarlama calismasi
yapilmistir. Bu kapsamda oncelikle orijinal dlgegin gegerlik ve giivenirlik analizlerine dair bulgular
detayl1 bir bigimde verilmis, ardindan bu arastirmaya 6zgii 6rneklem, veri toplama araglari, islem ve
veri analiz siireci a¢iklanmustir.

3.  Veri Seti ve Yontem
3.1. Veri Toplama Araci: HESQUAL Olcegi

Bu c¢alismada veri toplama araci olarak HESQUAL o6lceginin Tiirkgeye c¢evrilen formu
kullanilms ve “Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi Olgegi (YHKO)” olarak adlandirilmustir. Alt Slgeklere
ise “Idari Yonetim Kalitesi” (AdministrativeQuality), “Fiziki Olanaklarin Kalitesi” (Physical
Environment Quality), “Egitim Kalitesi” (CoreEducationalQuality), “Destek Hizmetlerinin Kalitesi”
(SupportFacilitiesQuality) ve “Doniistiiriicii Nitelik” (TransformativeQuality) bagliklar1 verilmistir.

Orijinal sekliyle HESQUAL o6lg¢egi 48 madde ve 5 alt dlgekten olusan bir lgek olarak
tasarlanmustir. Olgek hizmet kalitesi 6l¢iimiinde performans temelli yaklagimi esas alan dlgek nitel ve
nicel yontemler kullanilarak olusturulmustur. ik asamada yiiksekdgretimde hizmet kalitesine iliskin
boyutlarm tanimlanmasi amaglanmistir. icerik gecerligini saglamak icin uzman akademisyenlerle
derinlemesine miilakatlar yapilmis, 6grenciler ile odak grup goriismeleri gergeklestirilmis ve tematik
analiz ile 6lgek maddeleri olusturulmustur. ikinci asamada elde edilen 48 maddeden olusan 5°li likert
tipi soru formu 250 6grenciye uygulanmistir (Teeroovengadum vd., 2016, s. 249).

Soru formunda {tniversitede sunulan hizmetlere yonelik bazi ifadelere yer verilmis ve
katilimcilardan bu ifadelere ne derece katildiklarini belirtmeleri istenmistir. Yapilan agimlayici faktor
analizi ve giivenirlik analizleri sonucunda 5 alt 6lcek ve 9 faktorden olusan 48 maddelik dlcek elde
edilmistir (Teeroovengadum vd., 2016, s. 249).

Tablo 1. HESQUAL -Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi Alt Olcek ve Faktorler

Alt Olgekler Faktorler Madde Sayisi
Idari Yénetim Kalitesi davranmis ve tutum (attitudeandbehaviour) 4
(AdministrativeQuality) yonetim siiregleri (administrativeprocesses) 3
Fiziki Olanaklarin Kalitesi destek altyapisi (supportinfrastructure) 4
(Physical Environment Quality ) 6grenme ortami (learningsetting) 3
genel altyapi (general infrastructure) 3
Egitim Kalitesi davranig ve tutum (attitudeandbehaviour) 6
(Core EducationalQuality) miifredat (curriculum) 4
pedagoji (pedagogy) 4
yeterlik (competence) 3
Destek Hizmetlerinin Kalitesi 6

(SupportFacilitiesQuality )

(o]

Doniistiiriicii Nitelik
(TransformativeQuality)
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Olgekte yer alan her bir alt dlgek igin ayri ayr1 Agimlayict Faktor Analizi uygulanmugtir
(Teeroovengadum vd., 2016, s. 250-252). Yapilan analizlerde “Idari Yonetim Kalitesi” alt dlgeginin 7
maddeden olustugu, toplam varyansi % 66.2 agikladig1 bildirilmistir. Bu alt 6l¢ek “davranis ve tutum
faktorii” ve “yonetim siiregleri faktorii” olmak {izere iki faktdrden olusmaktadir. Cronbach Alfa ig
tutarlilik katsayilart “davranis ve tutum faktorii” i¢in .77 ve “yOnetim siiregleri faktorii” igin .80 olarak
hesaplanmustir.

“Fiziki Olanaklarin Kalitesi” alt 6lgegi 10 madde igermekte, toplam varyansimn %70.6’sim
aciklamakta ve {i¢ faktdrden olusmaktadir. Alt Slgeklerin i¢ tutarlik katsayilarmin destek altyapisi
faktorii icin .81; Ogrenme ortami faktdrii icin .72 ve “genel altyapr faktéri” icin .71 oldugu
saptanmistir. 17 maddeden olusan “Egitim Kalitesi” alt dl¢eginin toplam varyansi acgiklama orant
%60.4’diir ve 4 faktdorden olugmaktadir. Alt Olgeklerin i¢ tutarlik katsayilari “davranig ve tutum
faktori” icin .82, “miifredat faktorii” igin .76, “pedagoji faktorii” igin .62 ve “yeterlik faktorii” igin .79
olarak bulunmustur. “Destek Hizmetlerinin Kalitesi” alt 6l¢eginin ise tek faktorlii (6 madde) bir yapida
oldugu ve varyansin % 62.2’sini agikladig, i¢ tutarlilik katsayisin ise .72 oldugu saptanmustir. Benzer
bir bi¢imde “Doniistiiriicti Nitelik” alt 6lgeginin de tek faktdrden (8 madde) olustugu ve varyansin %
54.9’unu agikladigy, i¢ tutarhilik katsayisin ise .87 oldugu bildirilmistir.

Kullanilan soru formunda orijinal 6l¢egin madde sayisina (48 madde) ve derecelendirme
formatina sadik kalinmigtir. Katilimcilardan, ol¢ekte kendilerine sunulan ifadelere ne oOlgiide
katildiklarin1 “Hi¢ katilmiyorum (1), “Katilmiyorum (2)”, “Biraz katiliyorum (3)”, “Katiliyorum (4)”
ve “Kesinlikle katiliyorum (5)” seklinde bildirmeleri istenmistir. Kisisel bilgi formunda ise
aragtirmaya katilan dgrencilerin demografik 6zelliklerine (cinsiyeti, sinifi, 6grenim gordiigi fakiilte ve
boliim) yonelik 6soru yer almaktadir.

3.2. Orneklem

Arastirmanin Srneklemini Siileyman Demirel Universitesi’nde dgrenim goren 400 iiniversite
ogrencisi (275 kadin, 125 erkek) olusturmaktadir. Orneklemin ortalama yas1 20.25tir (SS = 1.72).
Arastirmada uygun ornekleme yontemi kullanilmistir. Arastirmaya Fen Edebiyat (n = 153, %38.3),
Miihendislik (n = 102, %25.5), iktisadi ve Idari Bilimler (n = 42 , %10.5), Ilahiyat (n = 35 , %8.8),
Saglik Bilimleri (n = 38, %9.5), Giizel Sanatlar (n = 11, %2.8), Spor Bilimleri (n =9, %2.3), Mimarlik
(n =38, %2) ve Tip (n = 2, %.5) fakiiltelerinde 6grenim géren dgrenciler katilmigtir. Ogrencilerin simf
diizeylerine bakildiginda %21.5’inin 1. sinif (n = 86), %46.8’inin 2. simf (n = 187), %18.3 {iniin 3.
siif (n = 73) ve %13.5’inin 4. sif (n = 54) 6grencisi olduklar1 goriilmektedir.

3.3. islem

HESQUAL 6l¢eginin Tiirkgeye uyarlama ¢alismasi kapsaminda orijinal dlgek geviri ve tekrar
ceviri yontemiyle Siileyman Demirel Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulunda gorevli iki 6gretim
gorevlisi tarafindan Tiirkceye cevrilmistir. Cevrilen dlgek, Siileyman Demirel Universitesi Kalite
Komisyonunda gorev yapan ii¢ 6gretim iiyesi tarafindan icerik uyumu ve kiiltiirel uyum agisindan
degerlendirilmistir. Maddeler iizerinde bir fikir birligi saglanmasinin ardindan 6lgek icin Siileyman
Demirel Universitesi Iktisadi-idari Bilimler Fakiiltesi’nde &grenim gdéren 20 Ogrenci ile pilot
uygulama yapilmigtir. Bu uygulamanin ardindan maddelere son sekli verilmis ve uygulama agamasina
gecilmistir.

Uygulama asamasinda Siileyman Demirel Universitesinde 6grenim géren ve calismaya
katilmaya goniilli olan 400 dgrenciye calismanin kapsami, amaci ve katilimcilarin etik haklar1 sézel
olarak aciklanmistir. Ardindan katilimcilardan kisisel bilgi formu ve “Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi
Olgegi ni doldurmalari istenmistir. Katilimeilarin anketi doldurma siireleri ortalama 20 dakikadir.
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3.4. Veri Analizi

Olgegin yapr gecerliligini test etmek amaciyla Acimlayici Faktdr Analizi ve ardindan
Dogrulayict Faktor Analizi yapilmistir. Analiz Oncesinde, veri yapisinin Orneklem biiyiikligi
acisindan faktor analizine uygunlugunun test edilmesi amaciyla Kaiser- Meyer-Olkin Testi ve ¢ok
degiskenli normallik varsayiminin test edilmesi amaciyla Barlett kiiresellik testi yapilmistir. KMO
degerinin .70 {izerinde olmasi 6rneklemin faktoér analizine uygun oldugunu gdstermektedir. Barlett
kiiresellik testinin yiiksek olmasi ise, anlamli olma olasililigimin da yiiksek olmasi anlamina
gelmektedir ve Ki-kare anlamlilik degerinin 0.05’ten kiiglik olmasi gerekmektedir (Cokluk,
Sekercioglu ve Biiyiikoztirk, 2012, s. 208). Tek degiskenli normallik varsayimin test edilmesi
amaciyla da degiskenlere ait carpiklik ve basiklik katsayilari incelenmistir. Alanyazin carpiklik ve
basiklik degerlerinin +1 ve -1 araliginda olmasi gerektigini gostermekle birlikte, +2 ve -2 arasindaki
degerlerin de kabul edilebilir oldugunu bildirmektedir. Bu arastirmada da yukarida sézii gegcen kesme
noktalar1 baz alinmistir.

Acimlayict Faktor Analizi’nde ise temel amag, 6lgme aracina iliskin faktor desenini ortaya
cikarmaktir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012, s. 179). Bu asamada, 48 maddelik 6l¢ek bir
biitiin olarak analize sokulmustur. Analizlerde faktorlesme teknigi olarak Temel Bilesenler Analizi ve
dondiirme teknigi olarak da maksimum degiskenlik teknigi kullanilmistir. Korelasyon matrisinin
olusturulmasinin ardindan, 6zdegeri “1 (bir)” degerinin iizerindeki yapilar ve yamac-birikinti grafigi
incelenerek faktdr sayisina karar verilmistir. Alan yazlonda bildirildigi {izere faktor yiik degerleri
.30’un iizerinde olan maddeler ilgili faktorde yer almaya devam etmistir. Tiim istatistiksel analizler
SPSS.22 paket programi ile yapilmigtir

Dogrulayici Faktor Analizi ise Olgme aracindan elde edilen verilere dayanarak yapinin
dogrulanip dogrulanmadiginin test edildigi gli¢lii bir tekniktir. Bu asamada, agimlayict faktor
analizinde elde edilen yapinin (modelin), veri ile uyumu test edilmistir. Modelin veriye uyumu ise alan
yazinda yer alan uyum indekslerine gore degerlendirilmistir. Bu ¢alisma kapsaminda kullanilan uyum
indeksleri asagidaki tabloda 6zetlenmistir (bkz. Tablo 2). Dogrulayic1 faktor analizleri i¢cin LISREL
8.80 programi kullanilmustir.

Tablo 2. Arastirma Kapsaminda Kullanilan Uyum Indekslerine Ait Degerler

Uyum indeksi Degerler Kaynak*

(x¥/df) <5/1 Stimer, 2000

GFI ve AGFI >.90 Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008; Kelloway, 1989;
Schumacker ve Lomax, 1996; Stimer, 2000

CFlI >.90 Hu ve Bentler, 1999; Simer, 2000; Tabachnick ve Fidell,
2001

IFI >.90 Bryne, 1998; Hoyle ve Panter, 1995; Ullman, 2001

RMSEA <.08 Hooper, Coughlan ve Mullen, 2008; Joreskog ve Sorbom,
1993; Stimer, 2000

RMR ve SRMR <.08 Brown, 2006; Hu ve Bentler, 1999

* Bu tablo Cokluk, Sekercioglu ve Biiytikoztiirk, 2012, s. 271-272’de yer alan tablodan alint1 yapilarak
olusturulmustur. IFT indeksi tabloya Simsek, 2007, s. 48 kaynagindan aktarilmistir.
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4. Bulgular
4.1. On Analizler

Faktor analizleri 6ncesinde, veri yapisinin orneklem biiyiikliigli acisindan faktor analizine
uygunlugunun test edilmesi amaciyla Kaiser- Meyer-Olkin Testi yapilmistir. KMO degerinin .90
oldugu goriilmiistiir. Bu deger, 400 kisiden olusan bu 6rneklemin faktor analizi i¢in uygun oldugunu
gostermektedir. Cok degiskenli normallik varsayiminin test edilmesi amaciyla ise Barlett kiiresellik
testi yapilmistir. Barlett testi sonuglart incelendiginde elde edilen ki kare degerinin .001 diizeyinde
anlamli oldugunu; bir diger ifadeyle verilerin ¢ok degiskenli normal bir yapidan geldigini
gostermektedir.

Tablo 3. Kaiser- Meyer-Olkin ve Bartlett Testi Sonuclari

KMO Test Barlett Test

x? SD p

Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi .903 8227.421 1128 .000

Tek degiskenli normallik varsayimin test edilmesi amaciyla da degiskenlere ait carpiklik ve
basiklik katsayilari incelenmistir. Bu calismadaki ¢arpiklik ve basiklik degerlerine bakildiginda 6nemli
bir kisminin +1 ve -1 araliginda; az bir kisminin ise +2 ve -2 arasinda oldugu goriilmektedir. Bu
degerler, verilerin normal dagilim gosterdigine isaret etmektedir.

4.2. Acimlayic1 Faktor Analizleri

Bu asamada oncelikle faktor sayisinin belirlenmesi amaciyla 48 maddelik dlgege Acimlayict
Faktor Analizi uygulanmistir. Elde edilen 6zdegerlere bakildiginda “1” degerinin {izerinde 12 faktor
oldugu saptanmustir. Olgegin yamag-birikinti grafigi incelendiginde ise dlgegin 1 faktdrden olustugu
goriilmiistiir. Olgegin orijinal formuna ve kuramsal yapiya sadik kalinmasi amacryla maksimum
degiskenlik teknigi kullanilarak, 6l¢egin 5 faktore indirgenmesine karar verilmistir. Yapilan analiz,
6l¢cegin orijinal formunda alt 6lgekler (boyutlar) olarak ifade edilen yapiy1 dogruladigi ve olgegin
Tiirkge formunun 5 faktdrden olustugunu gostermektedir. Bes faktdr igin tekrarlanan analizde
belirlenen bes faktoriin varyansa yaptiklar1 toplam katki %45.49 olarak hesaplanmistir. Olgegin
orijinalinden farkli olarak bir biitiin olarak degerlendirilip analiz edilmesi ve kuramsal yapiya sadik
kalinarak faktor sayisinin 5’e indirgenmesi nedeniyle bu katkinin nispeten diisiik diizeyde kaldig:
diisiiniilmektedir. Eszamanli olarak, 6lgekte yer alan biitiin maddelerin faktor yiik degerlerinin .40’1n
tizerinde oldugu tespit edilmis ve dolayisiyla hi¢bir madde OSlgekten g¢ikarilmamistir. Maddelerin
orijinal 6lgekteki boyutlara paralel bir sekilde yiik verdikleri tespit edilmistir.

Olgegin toplam (48 madde) i¢ tutarlilik katsayisi .94 olarak saptanmustir. Alt Slgeklere ait
Cronbachalpha i¢ tutarhilik katsayilar1 ise “Idari Yonetim Kalitesi” (7 madde), icin .84 ; “Fiziki
Olanaklarin Kalitesi” (10 madde) icin .84; “Egitim Kalitesi” (17 madde) i¢in .89; “Destek
Hizmetlerinin Kalitesi” (6 madde) i¢in .77 ve “Doniistliriicii Nitelik” (8 madde) i¢in .87 olarak
hesaplanmistir.  Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi’ne ait maddelerin ortalamalari, standart
sapmalar1 ve madde faktor yiikleri Tablo 4’de yer almaktadir.
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Tablo 4. YHKO’ne Ait Maddelerin Ortalamalari, Standart Sapmalari ve Madde Faktor Yiikleri

Madde X SS Madde
yiikil
1.Idari personel 8grencilere yardim etme konusunda isteklidir 2,69 1,08 ,620

2.1dari personel dgrencilerin sorunlarini ¢6zebilme konusunda yeterli bilgi 2,03 1,05 649

'z Ve beceriye sahiptir.
% 3.1dari personel dgrencilere karsi naziktir. 2,87 1,08 ,693
; 4.1dari personelin tutum ve davranislar1 6grencilerde giiven uyandirir 2,86 1,04 729
b5 5.idari prosediirler cok fazla biirokrasiye ve gereksiz zorluklara yol 302 101 681
.5 agmayacak sekilde standartlagmugtir. ' ' '
; 6.1dari prosediirler aciktir ve zaman kaybina yol agmadan yapilir. 2,90 1,06 ,713
_'§ 7.Resmi diizenlemeler ve prosediirler seffaftir. 3,04 1,11 571
8.Kampiisiin kafeterya olanaklar1 yeterlidir. 2,77 1,23 479
9.Kampiisiin kiitiiphane olanaklar yeterlidir. 3,37 1,32 ,492
'?  10.Kampiisiin rekreasyon alanlar1 yeterlidir. 2,94 1,19 ,534
% 11.Kampiisiin spor olanaklar1 yeterlidir. 2,91 1,19 ,537
é 12 Kampiisiin derslikleri yeterlidir. 2,94 1,25 ,606
& 13.Kampiisde ders ¢alismak icin sessiz ve uygun ortamlar bulunur. 3,06 1,22 ,618
Ci“ 14 Egitim i¢in gerekli araclar (tahta, projektor vb.) yeterlidir. 3,10 1,21 ,649
% 15.Kampiisteki ortam kosullari (giiriiltli, havalandirma vb.) sagliklidir. 3,03 1,17 ,629
&~  16.Kampiis giivenlidir. 3,23 1,19 ,515
";E 17.Kampiisteki binalar ve diger yapilarin gériinimii iyidir. 2,91 1,23 ,590
18.0gretim iiyeleri dgrencilerin ihtiyaglarini anlayabilmektedir. 2,78 1,11 ,506
19.0gretim tiyeleri 6grencilerle kisisel olarak ilgilenir. 2,56 1,13 ,583
ZO:Ogretim tiyeleri  Ogrencilere  yeterli damigmanlik ve rehberlik 2.75 1,06 612
saglamaktadur.
21.0gretim tiyeleri arasinda paylagim ve isbirligi kiiltiirii hakimdir. 2,94 1,03 ,576
22.Ogretim tiyelerinin davranislar 6grencilerde giiven uyandirir. 2,97 1,04 ,671
23.0gretim iiyeleri 0grenciler i¢in en iyisini yapmayi samimi olarak ister 3,06 1,03 ,667
24 Ders igerikleri ve hedefleri agik¢a belirtilmektedir. 3,09 1,10 547

25.Ders programlart dgrencilerin bireysel ihtiyaglarina yanit verebilecek
sekilde olugturulmustur.

26.Ders programlar1 Ogrencilerin gelisimini saglayacak sekilde yiiksek
standartlara sahiptir.

2,717 1,12 ,518

2,68 1,03 ,610

27.Ders igerikleri 6grencilerin gelecekteki/mevcut isleri ile iligkilidir. 3,10 1,08 ,518
28.0gretimde multimedya araglar1 kullamlmaktadir. 3,04 1,16 ,410
29.0gretimde Ogrencilerin aktif katlimi saglanmaktadir. 2,87 1,10 ,490
3OH.(")grenci1ere akademik performanslari hakkinda diizenli geri bildirim 2.76 1,01 504
saglanmaktadir.
31.Smnavlar ve o&devler ogrencilerin yeteneklerini gelistirecek sekilde 2,69 1,10 599
tasarlanmaktadir.
32.0gretim iiyelerinin teorik ve pratik bilgileri ile nitelikleri yeterlidir. 3,09 1,05 579
33.0gretim iiyelerinin iletisim becerileri yeterlidir. 3,17 1,04 527
34.0gretim iiyeleri alanlari ile ilgili giincel bilgilere sahiptir. 3,25 1,11 441
.. 35.Kampiiste uygun fiyatla kaliteli yemek hizmeti sunulmaktadir. 2,79 1,29 ,618
3 36.Bilisim hizmetleri yeterlidir. 2,81 1,14 127
G 37.Fotokopi vb. basim hizmetleri yeterlidir. 2,98 1,24 ,642
é 38.Ulasim olanaklar1 yeterlidir. 2,77 1,22 ,539
‘5 39.Spor ve rekreasyon faaliyetleri yeterlidir. 2,83 1,21 ,584
20 40.Egitim dis1 faaliyetler (6grenci kuliipleri gibi) yeterlidir. 3,10 1,27 424
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Tablo 4. (devami)

Madde X SS Madde
yiikil
41 .Universitemde kendimi duygusal olarak giivende hissediyorum 3,08 1,13 ,539
42 Universitem kendime olan giivenimi arttirir. 3,21 1,13 ,664
= 43.Universitem elestirel diisiinme yetenegimi gelistirir. 3,29 1,06 ,739
.é) 44.Qniversitemde kisisel farkindaligim gelisti. 3,31 1,08 ,748
.= 45.Universitem ¢alistigim alanla ilgili problem ¢6zme becerilerimi gelistirir. 3,27 1,04 ,691
=§ 46.Universitem Onyargilarimi agmami saglar. 3,23 1,10 714
% g;g.llgrrl'iversitem gelecekteki igimle ilgili bilgi ve becerilerimi gelistirmemi 3,32 1,14 674
8 48.Universitem genel olarak bilgi, yetenek ve becerilerimi arttirmami saglar. 3,29 1,18 ,658

4.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

HESQUAL ©&lgeginin Tiirkge formunun yapi gecerligini incelemek amaciyla yapilan
dogrulayici faktor analizinin uyuma iliskin istatistikleri Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5.Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi Uyum lyiligi Testlerine Iliskin Degerler

Ki-Kare Df CFI NNFI GFI  AGFI IFI SRMR RMSEA %90 C.l.
RMSEA
2730.90 1075 .95 94 78 .76 .95 .059 .062 .059; .065

Tablo 5 incelendiginde, dlgege iliskin kurulan yapisal modelin dogrulayict faktor analizi ile
elde edilen uyum indeksleri, model ve veri arasinda kabul edilebilir diizeyde uyum oldugunu
gostermektedir. Analizlerde Ki-kare anlamlilik degeri 2730.90 ve serbestlik derecesi 1075 olarak
hesaplanmistir (p = 0.0). Ki-kare degeri ile serbestlik derecesi orani incelendiginde ise bu degerin
(x2/sd = 2.54) besin (5) altinda oldugu goriilmiistiir. Bu degerin kabul edilebilir bir deger oldugu
goriilmektedir. Uyum iyiligi degerlerine bakildiginda CFI degerinin .95, NNFI degerinin .94, GFI
degerinin .78, AGFI degerinin .76 ve IFI degerinin .95 oldugu goriilmektedir.

Modele iliskin hata indekslerine bakildiginda modelin standartlagtirilmis hatalarina iliskin
model uyumunu veren SRMR degerinin .059 ve RMSEA degerinin .062 oldugu belirlenmistir. Bu
degerler incelendiginde, GFI ve AGFI degerleri disindaki biitiin degerlerin modele iyi diizeyde uyum
verdigi saptanmistir. Bu nedenle 6lgegin kabul edilebilir diizeyde modele uyum verdigi ve dolayisiyla
6lcegin yap1 gecerligine de sahip oldugu goriilmektedir. Sonug olarak HESQUAL 6l¢eginin Tiirkge
uyarlamasinin gegerli ve gilivenilir bir hizmet kalitesi 6l¢lim araci olarak kullanilmasinin olanakli
oldugu sdylenebilir.

5. Degerlendirme

Gilinlimiizde niversiteler geleneksel rollerinin disinda birer hizmet sunucusu olarak
degerlendirilmekte, 6grenci odakli kalite anlayisi dogrultusunda iiniversitelerde sunulan hizmetlerin
kalitesini 6lgme ve gelistirme ¢alismalar1 yayginlagsmaktadir. Tiirk yiiksekogretiminde de yeni kalite
vizyonu gercevesinde 6z degerlendirme, stratejik planlama, dis degerlendirme ve akreditasyon odakli
politikalar ve uygulamalar yayginlagmaktadir. Tirk tniversiteleri bir yandan kitlesellesme-kalite
ikilemini yonetebilmek, diger yandan rekabet giiciinii arttirabilmek amaciyla 6grenci odakli kalite
uygulamalarin1 yasama gecirmektedir. Bu kapsamda 6grencilere yonelik memnuniyet anketleri siklikla
uygulama alani bulmaktadir.

Tiurk tniversitelerinde hizmet kalitesine iliskin 6grenci goriislerini konu alan ¢alismalarda
SERVQUAL ve SERVPERF odlgekleri siklikla kullanilmakla birlikte, yiliksekdgretime 0zgii
degerlendirme araglarinin kullanilmasimin daha uygun olacagi diisliniilmektedir. Bu baglamda
gelistirilmis olan HEdPERF 0l¢eginin Tiirkiye’de gecerlik giivenirlik analizi Bektas ve Ulutiirk
Akman(2014) tarafindan yapilmistir. Bu calismada da benzer bir 6lgek olan ancak hizmet kalitesine
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farkli boyutlar ekleyen HESQUAL (Yiiksekdgretim Hizmet Kalitesi) Olgeginin Tiirkge formunun
gecerlilik ve gilivenirlik analizleri yapilarak Tiirkiye’deki yliksekogretim kurumlart tarafindan
kullanilabilecek bir hizmet kalitesi 6l¢iim aracinin olusturulmasi amac¢lanmaistir.

Olgegin ilk dért boyutu olan Idari Yénetim Kalitesi”, “Fiziki Olanaklarin Kalitesi”, “Egitim
Kalitesi” ve “Destek Hizmetlerinin Kalitesi” 6grencilerin iiniversitede sunulan hizmetlerin kalitesine
iligkin algilarimi 6lgmek iizere olusturulmus sorular1 kapsamaktadir. Algilanan kalite, memnuniyetle
birlikte hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde en yaygin kullanilan kriterdir (Sultan ve Yin Wong, 2012).
Diger yandan, hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iliski bir¢ok ¢aligmada bildirilmistir (Ali vd.,
2016; Caruana vd., 2000; Sultan ve Yin Wong, 2014). Bu nedenle olgekte yer alan kaliteye iliskin
sorular Ogrencilerin {iniversiteden memnuniyet diizeyleri acisindan Onemli bir gdsterge
olusturmaktadir. Bununla birlikte HESQUAL &lgeginin yiiksekdgretimde kalite literatiiriine 6zgiin
katkis1 “doniistiiriicii nitelik” boyutunun {iniversitelerde hizmet kalitesinin bir bileseni olarak ele
alinmasidir. Harvey ve Green'in (1993) belirttigi gibi tniversiteler tarafindan sunulan hizmetlerin
kalitesi, diger hizmet sektorlerinden farkli olarak, 6grencilere sagladigi katma deger ile 6l¢iilmektedir.
Bagka bir deyisle, katma deger, tiniversite hizmetlerinin kalitesinin bir 6lgiisii olarak gériilmelidir. Bu
nedenle {iniversiteler sadece hizmet sunan degil, doniistiiriicii niteligi ile yararlanicilarinin gelecekteki
yasamlarmi da belirleyen kuruluslardir. Dolayisiyla, HESQUAL 6l¢eginde yer alan doniistiiriicii
nitelik boyutu tniversiteler i¢in “memnuniyet” odakli hizmet kalitesi 6lgiimiinden daha genis bir
yaklagim sunmaktadir.

Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi’nin Tiirkge formuna uygulanan Agimlayici Faktor
Analizi’nde 48 madde ve bes faktérden olusan orijinal yapinin dogrulandigi gorilmektedir. S6z
konusu bes faktoriin i¢ tutarlik katsayilarina bakildiginda ise degerlerin yiiksek diizeyde bir tutarliliga
isaret ettigi; dolayisiyla Slgegin giivenirliginin de yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Olgegin yap1
gecerliligini test etmek amaciyla yapilan Dogrulayici Faktor Analizi ile elde edilen bulgular da uyum
iyiligi ve hata indeksleri temelinde incelenmis ve sonuglar verinin kurulan model ile iyi diizeyde uyum
sagladigina isaret etmistir. Bununla birlikte olg¢egin Tirkiye’deki farkli {iniversitelerde ve farkli
orneklem gruplar1 kullanilarak tekrar test edilmesi miimkiin ve gereklidir. HedPerf, HESQUAL gibi
benzer yiiksekdgretim odakli hizmet kalitesi 6l¢eklerinin Tiirkge uyarlamalarinin iiniversitelerin kalite
giivencesi ¢alismalarinin kurumsallagmasi agisindan yararli olacagi degerlendirilmektedir. S6z konusu
Olceklerin yaygin olarak kullanilmasi ile {iniversitelerde hizmet kalitesi Ol¢iimiinde standart
degerlendirmelerin/karsilastirmalarin yapilabilmesi saglanacaktir. Diger yandan 6l¢ek maddelerinin ve
boyutlarinin farkli baglamlarda ne diizeyde islediginin tespit edilmesiyle daha yiiksek Ol¢iim
kapasitesine sahip Olceklerin gelistirilmesi olanaklidir. Bu tiir ¢alismalarin Tiirk {iniversitelerine 6zgii
hizmet kalitesi dl¢eklerinin gelistirilmesi i¢in referans olarak kullanilabilecegi diistintilmektedir.
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