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Ozet
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1. GIRIS

Insanoglunun iiretim faaliyeti kadar eski olan kalite kavrami, teknolojik ilerlemeye,
yonetim anlayisindaki farklilagmaya, tiiketicinin bilinclenmesine ve artan rekabet kosullarina
bagh olarak zaman icinde gelismis ve kapsami genislemis bir kavram olarak karsimiza

cikmaktadir.

Kalite kavraminin gelisimine bagh olarak, kalite kontrol kavrami da geligsmistir. Kalite
kontrol kavrami, baslangicta tasarima uygunluk anlaminda kullanilmakta ve iiriin kalitesinin
tasarim asamasinda belirlenen standartlara uygun olarak iiretilmesini ifade etmekte ve amag
nihai {iriin kalitesini saptamak ve dolayisiyla kusurlu iiriiniin miisteriye ulasmasini engellemek

amacini taslyordu.

Giiniimiizde ise kalite kontrol, {iiriiniin degil {iiretim siirecinin kontrol altinda
tutulmasin1 amaglamaktadir. Siire¢ kontroliinde iiretim stireci, tretim islemi boyunca
gozlenmekte ve kalitesiz iiretime sebep olabilecek kaymalar kusurlu iiriin ortaya ¢ikmadan
tespit edilerek gerekli miidahalelerle diizeltme yapmay1 amaclamaktadir. Uretim siirecinin bu
sekilde kontrol altinda tutulmasi, {iretim siirecinin kusurlu iiretim yapmayacak sekilde

giivence altina alinmasi sonucunu dogurmustur.

Kalitenin giivence altina alinmasi, iiretim siirecinin belirli standartlar1 tagimasi ile
saglanabilmektedir. 1987 yilinda Uluslararas1 Standardizasyon Teskilat1 (ISO) tarafindan ISO
9000 adiyla sistem standartlar1 yayinlanmistir. ISO 9000 Kalite Giivence Sistem Standardi,
isletmeleri faaliyet alanlan ve 6zelliklerine gore belgelendirir. Kapsami ne olursa olsun ISO
9000 belgesi, bir isletmenin uluslararasi kalite seviyesine ulagmasi anlamina gelmektedir. Bu
sebeple, gerek ulusal gerekse uluslararasi diizeyde kalite giivence sistem standardi belgesi

almak cesitli kurum ve kuruluslarin temel hedeflerinden biri haline gelmistir.

Kalite ile ilgili olarak gelistirilen hedef ve amaglara ulasabilmek i¢in kalite kontrol
teknikleri gelistirilmistir. Bu teknikler icinde, istatistik kalite kontrol teknikleri onemli yer
tutmaktadr. Istatistik kalite kontrol tekniklerinin uygulanabilirligi veri toplama ve toplanan

verileri degerlendirerek sonug¢ ¢ikarma seklinde uygulanmaktadir.
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ISO 9000 sistem standartlari istatistik kalite kontrol tekniklerini kullanmay1 zorunlu
kilmaktadir. Dolayisiyla, gerek belge sahibi olan gerekse belge sahibi olmak yoniinde caba

gosteren kurum ve kuruluslar istatistik teknikleri bir ara¢ olarak kullanmak durumundadir.

Istatistik kalite kontrol araclari sanayi ve hizmet sektorleri acisindan farklilik
gostermektedir. Imalat sanayi somut bir iiriin ortaya cikarma islevini yerine getirdigi ve
fiziksel oOzellikleri olan bir {riin yarattigi icin, bu anlamda kalite Olciilebilir nitelik
tasimaktadir. Hizmet sektoriinde ise somut bir iirlin s6z konusu olmadigindan, geleneksel

anlamda 6l¢me isleminden s6z edilememektedir.

Kiiresellesme ile birlikte bilgi, teknoloji ve haberlesme alanlarinda yasanan ilerlemeler
sonucunda hizmet sektoriiniin 6nemi zaman iginde artmistir. Buna baglh olarak, iilkelerin

gelismislik diizeyleri arttikca hizmet sektoriiniin ekonomi i¢indeki pay1 da artmaktadir.

Hizmet, gereksinimleri kargilama ve iiretildigi anda tiikketilme yani es zamanh iiretim
ve tiikketime yonelik her tiirlii etkinlik olarak tamimlanmakta ve somut olarak
Olciilememektedir. Bu durum, hizmet sektoriinde kalite kavraminin ele alinigin1 ve kalitenin

nasil dlgiilecegine yonelik ¢alismalarin gelismesine yol agmistir.

Saghk, egitim, bankacilik, sigortacilik gibi hizmet alanlarinda sunulan hizmetin
kalitesi tiiketicilerin algilariyla degerlendirilmektedir. Bu sebeple, hizmet Kkalitesinin

algilanmasina yonelik cesitli 6lcekler gelistirilmistir.

Hizmet sektorii icinde yer almakta olan yiiksekdgretim kurumlarinda da, egitim
kalitesi bu tiir 6l¢ekler vasitasiyla degerlendirilmektedir. Calismamizin amaci, yiiksekogretim
kurumlarinda egitim hizmeti kalitesini belirlemeye yonelik olarak gelistirilmis HEdPERF

(Higher Education PERFormance) 6l¢egini ele almaktir.

HEdPEREF o6lcegini ayrintili olarak incelemeden 6nce, bazi kavramlar iizerinde kisaca

durmak istiyoruz.
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1. 1. Hizmet, Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin Olciilmesi
Hizmet kavramina yonelik olarak akademik cevreler tarafindan kabul gormiis ortak bir
tamim bulunmamaktadir. Hizmet kavraminin ekonomik ve sosyal degismelere gore farkli

sekilde degerlendirilmesi bir¢ok farkli tanima yol agmustir.

Hizmet baslangicta, “maddi ¢iktis1 olmayan faaliyetler” olarak tanimlanmis, daha
sonra “mallara belli bir fayda ekleyen tiim tiretim dis1 faaliyetler” ve nihayet “ciktilar fiziksel
olmayan genellikle iiretildigi anda tiiketilen, tiiketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor
ya da saglik gibi aslinda soyut degerler katan tiim ekonomik faaliyetler” seklinde

tanimlanmaktadir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 10-11).

Hizmetlerin mallardan dort temel 6zellik bakimindan ayrildigini gorityoruz: Hizmetler
dokunulmazdir, homojen degildir, stoklanamaz ve iiretim ve tiikketim es zamanl olarak
gerceklesir (Sekerkaya, 1997: 4). Bu 6zellikler hizmetlerin kalite acisindan Olciilmesini ve
degerlendirilmesini saglamak konusunda zorluklar yaratmaktadir. Bagka bir deyisle, hizmet

sektoriinde kalitenin 6l¢iilmesi karmasik ve zor bir konudur.

Hizmet kalitesinin ol¢iilmesine yonelik olarak c¢ok sayida yontem gelistirildigini
goriiyoruz. Bu yaklagimlarin biiyilkk ¢ogunlugu, hizmet kalitesinin miisterilerin bakig
acisindan hareketle tanimlamakta, bir kismi ise yonetici ve/veya ¢alisanlarin bakis acilarindan

ele almaktadir.

Hizmet kalitesinin, yonetici ve/veya calisanlarin bakis agisindan degerlendirilmesi
gerektigine yonelik olarak Caruana ve Pitt tarafindan 1997 yilinda INTQUAL olgegi
gelistirilmistir. Nitelik temelli bir 6lgek olan INTQUAL 06lgegi, hizmet kalitesini, hizmet
giivenilirligi ve beklentilerin yonetimi seklinde iki boyutlu olarak degerlendirmekte ve tiim
hizmet isletmelerinde uygulanabilmektedir. Miisterilere daha kaliteli hizmet sunmak
konusunda yonetimin uygulamaya koymasi gereken icsel faaliyetler iizerinde odaklanan
Olcek, hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglayan 17 ifadeden olusmaktadir. 7 dereceli bir cetvel
kullanilarak gerceklestirilen uygulamalar sonucunda, ifadeler bazinda ortalama skorlar ve

toplamda genel skorlar vasitasiyla kalite diizeyi konusunda fikir sahibi olunmaktadir. Olcegi
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gelistiren ve calismalarinda kullanan arasgtirmacilar INTQUAL 6lgeginin gecerli ve giivenilir

bir 6lcek oldugunu ifade etmektedir (Akbaba, 2007: 319).

Hizmet kalitesinin miisterilerin bakis acisiyla degerlendirilmesi gerektigi konusunda
yaygin bir kabuliin s6z konusu oldugunu gormekteyiz. Bu baglamda, hizmet kalitesini
belirlemek konusunda temel olarak iki yaklasimin benimsendigini goriiyoruz: Miisterilerin
s0z konusu hizmeti alma konusunda bekledikleri kalite ile kendilerine verilen hizmetin
kalitesine yonelik olarak algiladiklar kalite arasindaki farki esas alan yaklasim ve yalnmizca

miisterilerin performans algisin1 dikkate alan yaklagim.

Bu yaklasimlardan yola cikilarak gelistirilmis ¢ok sayida ol¢cek bulunmaktadir. Biz

daha yaygin olarak kullanilan 6lceklere yonelik agiklamalar yapacagiz.

Once, miisterilerin bekledikleri kalite ile algiladiklar1 kalite arasindaki farki dikkate

alan ve ¢ok yaygin olarak kullanilan SERVQUAL 6l¢egini kisaca agiklayacagiz.

SERVQUAL ©¢lgegi, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1988 yilinda
gelistirilmistir ve 5 boyuttan ve toplam 22 maddeden olusmaktadir. Olgegin boyutlari, fiziki
goriiniim, giivenilirlik, isteklilik, teminat ve duyarlilik seklindedir (Parasuraman ve digerleri,

1988: 12-40). Olcek 1991 yilinda son seklini almistir.

Olgek, beklentiler ve algilamalar seklinde iki ana boliimden olusmakta ve 7 dereceli
bir cetvel kullanilarak uygulanmaktadir. Miisterilerin kaliteye yonelik algilarimi beklentileri
ile kiyaslamak esasina dayanan olgek, gecerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis ve yaygin olarak

kullanilan bir 6lcek 6zelligi tasimaktadir (Alakavuk, 2007: 330-342).

Daha 6ncede ifade ettigimiz gibi, SERVQUAL 6l¢eginde hizmet kalitesinin l¢iimii,
tilketicilerin algilant ile beklentileri arasindaki fark {izerinden yapilmaktadir. Bu olcege
alternatif olarak gelistirilen ve tiiketici tatminine dayanan SERPERF ol¢eginde ise performans

temelli 6l¢iim benimsenmistir (Cronin ve Taylor, 1992: 55-68).

120



)

,_
R

@Q-lE

Ekonometri ve Istatistik Sayi:18 2013

SERPERF olcegi, SERVQUAL o6l¢egindeki 22 soruyu kullanmakta ancak
degerlendirmeyi tek boyutta yapmaktadir. Hizmet kalitesi Ol¢iimiinii sadece algilarin bir
fonksiyonu olarak almakta bagka bir deyisle hizmet kalitesini hizmet performansiyla

Olcmektedir.

Literatirde, SERVQUAL VE SERPERF o6lceklerine yonelik ¢ok fazla calisma

bulunmakta ve iki 6l¢egin karsilastirmasina yonelik arastirmalar da goriilmektedir.

1. 2. Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi

Yiiksekogretim kurumlarinin aragtirma ve yayin yapma ve egitim-ogretim olmak iizere
baslica iki temel islevi bulunmaktadir. Tiim egitim kurumlarinda oldugu gibi, yiiksekdgretim
kurumlarinda da temel hedef Ogrencilere yonelik e§itim ve Ogretim hizmetinin kalitesini
yiikseltmektir. Bu amagla, gerek iilkemizde gerekse diinyada bircok tiniversitede 6grencilere

yonelik anket caligmalar1 gergeklestirilmektedir.

Universitelerde, ogrencilere yapilan anket calismalariyla, 6gretim iiyelerinin simf
icindeki egitim Ogretime yoOnelik davramislarinin etkinligine yonelik degerlendirmeler
alinmaktadir. Bu degerlendirmelerin temel amaci, iiniversitede sunulan akademik hizmetlerin
yeterliligine iliskin Ogrenci algilarina dayali olarak mevcut sorunlarin ve iyilestirilmesi
gereken alanlarin tespit edilerek egitim kalitesinin arttirilabilmesi i¢in gerekli diizenlemelerin

yapilmasina olanak saglamaktir.

Ogretim iiyesi performansinin ve buna bagh olarak ders igeriginin ve dersin islenis
seklinin degerlendirildigi anket c¢alismalarn yapmak, Ogrencilerin, Ogretim {iiyelerinin ve

iniversitenin gelisimine biiyilik katkilar saglamaktadir.

Performans degerlendirmesi amaciyla yapilan anket caligmalari, oncelikle 6gretim
tiyesine verdigi ders ile ilgili geri bildirim imk&n1 sunmaktadir. Dolayisiyla, her 6gretim
iyesine Ogrenci goziiyle dersinin, kendisinin, ders anlatiminin genel olarak soylersek sinifta
gosterdigi performansin nasil algilandigini, eksiklik ya da aksamalarin olup olmadigini gérme
ve daha iyi bir ders performansi yakalayabilmek igin yol gosterici bir kilavuz hizmeti

vermektedir.
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Ogretim iiyesinin, ogrencilerinden gelen geri bildirimleri kullanarak daha iyi
performans gosterebilmenin yollarin1 aramasiyla, verilen dersin Ogrenci agisindan
memnuniyetine ve basar1 diizeyine katki saglayacak, bu durum fakiiltelere ve dolayisiyla

iniversiteye de olumlu olarak yansiyacaktir.

Ogretim iiyesi performansini  degerlendirme anketlerinin  diinyamin  birgok
iniversitesinde baslica iki ama¢ i¢in kullamildigim1 gérmekteyiz. Birinci ve yaygin amag,
Ogretim iyesinin performansim belirlemek ve elde edilen bilginin geri iletimiyle dgretim
liyesinin akademik olarak kendisini gelistirmesine olanak saglamaktir. Ikinci amag ise,
tilkemizde daha ¢ok vakif iiniversitelerinde goriilen, 6gretim iiyelerinin sézlesmelerin uzatilip
uzatilmamasi, maaglarinin arttirthip arttirilmamast gibi insan kaynaklar1 boliimiine bilgi

saglamak i¢in kullanimidir.

Ogrencilerin 6gretim iiyesi performansini ve derse yonelik algilarin1 degerlendirmede,
Ogretim iiyesinin kendisi disinda, bazi digsal faktorlerinde etkili olabildigi goriilmektedir. Bu
dissal faktorler, 6grencinin Ozellikleri (dersi alma konusunda hevesi ve dersi se¢me sebebi,
derse yonelik Onyargilart olup olmadigi, not beklentisi), 6gretim {iiyesinin Ozellikleri
(cinsiyeti, unvani, deneyimi ve kisilik ozellikleri) ve dersin ve simifin &zellikleri (dersin

diizeyi, zorluk derecesi, dersi alan 6grenci sayisi, dersligin fiziksel 6zellikleri vb.)dir.

Anket calismalari, birinci baslikta anlatilan sebepler disinda, ISO 9000 kalite giivence
sistem belgesi almay1r amaclayan ve bu amagla cesitli girisimlerde bulunan {iiniversitelerin
O0grenci memnuniyetini verilen dersler agisindan O6lgmek disinda, kalite kontroliin
bilesenlerinden biri olan istatistik kalite kontrol yontemleriyle yemekhane, kantinler, 6grenci
biirolar1 gibi idari biirolar ve sahip olunan fiziksel mekénlar agisindan da daha iyi kosullara
ulasmanin, eldeki olanaklar dogrultusunda iyilestirilmesini saglamak amaciyla da

kullanilabilir.
Yiiksekogretim kurumlarinda kalite degerlendirmesi,

-Liyakat esasina gore (kurumun evrensel normlara uygunlugu)

-Toplumsal degerlendirme (toplumun gereksinimlerine uygunluk),
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-Bireysel degerlendirme (Ogrenci gereksinimlerine uygunluk) seklinde ii¢ yonden

yapilabilir (TUBITAK).

Yiiksekogretim kurumlarinda kalite, kurumun yapis1 ve Ozellikleri, toplumsal
gereksinimlere cevap verme yetene8i ve Ogrencilerine yonelik hizmet kalitesi olmak iizere
olduk¢ca kapsamli bir sekilde ele alinmasi gereken bir kavramdir. Diger bir deyisle,
yikksekogretim  kurumlarinda  kalite kavramm ¢ok  boyutlu  bir kavram  olarak

degerlendirilmelidir.

Egitim sektorii, hizmet sektorii i¢inde yer almakla beraber, bankacilik, sigortacilik vb.
diger hizmet sektorlerinden farkli bir yapiya sahiptir. Bu farklilik, egitim sektoriinde tiiketici
tammminin  ¢ok karmasik bir kavram olmasindan kaynaklanmaktadir. Yiiksekogretim
kurumlarinda, 6grenciler basta olmak iizere, akademik personel, isveren konumunda olan
kurum ve kuruluslar, aileler ve devlet olmak iizere ¢ok genis bir miisteri tanimi yapilmaktadir

(Giirbiiz ve Ergiilen, 2008: 21). Ancak, bu tanim icinde de asli unsur 6grenciler olmaktadir.

Yiiksekogretim kurumlarinda miisteri kavramini asagidaki sekil ile aciklayabiliriz

(Serin ve Aytekin, 2009: 83-93).

Universitelerde Miisteri

| .

ic miisteri | | Dis miisteri
Y Y Y Y A4 l Y
Osrenci Ogretim Idari Aileler Kamu Ozel L.ustil egitim Toplum
) Elemamn Personel kuruluglan || kuruluslar Kurumlar

Yiiksekogretim kurumlarinda kalite konusunda yapilan calismalarda Ogrencilere
yonelik algilarin belirlenmesinin 6n plana ¢ikarildigim1 gormekteyiz. Bu amacla, gerek
SERVQUAL gerekse SERVPEREF ol¢ekleri de kullanilmakla birlikte, egitim sektoriiniin diger
hizmet sektorlerinden farkli bir yapiya sahip olmasi sebebiyle s6z konusu olgeklerin eksik
taraflar1 oldugu goriilmiistiir. Bu sebeple, yiiksekogretim kurumlarinin 6zelliklerini dikkate
alan ve Ozel olarak bu alanda kullamlmak iizere gelistirilmis HEJPERF olceginden

yararlanildigin1 goriiyoruz.
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1. 3. Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiinde Kullamlan
HEJPERF Olcegi

Yiiksekogretim kurumlarinda, hizmet kalitesini belirlemek konusunda, diger
Olceklere kiyasla daha kapsamli olan ve performansi temel alan bir 6lgek olarak HEdPERF
olcegi 2005 yilinda Firdaus tarafindan gelistirilmistir.

HEdPERF 6lcegi, daha once kisaca degindigimiz SERPERF o6l¢egini temel almis ve
sadece yiiksekogretim kurumlarinda kullanilmak iizere gelistirilmistir. HEAPERF 06l¢egi 41
maddeden olusan bir 6lcek olup 13 maddesi SERPERF 6l¢eginden uyarlanmis diger maddeler
ise, literatiir incelemesi, odak grup goriismeleri, pilot ¢alismalar ve uzman goriisleri gibi nitel
calismalarla sekillendirilmistir (Firdaus, 2005: 305-328).

Baslangicta, yiiksekogretim kurumunu akademik olmayan oOzellikler, akademik
ozellikler, giivenilirlik ve empati olmak {iizere 4 boyutta degerlendiren 6lgek daha sonra 6
boyutlu hale getirilmisti. HEdPERF olcegi ile Ogrencilerin, yiiksekogretim kurumunu
akademik olmayan 6zellikleri, akademik 6zellikleri, erisilebilirligi, imaji, sundugu programlar
ve empati kurabilme yetenegi acisindan birlikte degerlendirmesi amaclanmaktadir.

HEdPERF o6lcegi, 41 sorudan olusmakta ve Ogrencilerden s6z konusu sorular1 7

dereceli likert tipi bir skalada degerlendirmeleri istenmektedir.

2. YUKSEKOGRETIM KURUMLARINDA HiZMET KALITESININ ANALIZi

Son yillarda diinya konjonktiiriinde bilgi, teknoloji ve haberlesme alaninda yasanan
gelismeler, toplumlarin egitime olan bakis agisimi degistirmistir. Bu siirecte endiistrilerin
nitelikli isgiicti ihtiyaci, yiiksekogretim kurumlarinin Oonemini arttirmistir. Yiiksekogretim
kurumlarn tarafindan sunulan hizmetin iyilestirilmesi ve devamlilig1 i¢in birtakim calismalar
yapilmistir. Hizmet, gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda tiikketilme 6zelliklerine sahip
her tiirlii etkinlik olarak tamimlandigindan sunulan hizmetin Ol¢iilmesine yonelik Olcekler

olusturulmustur.
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2. 1. Arastirmanin Amaci
Calismanin amaci, yiiksekogretimde 6grencilere sunulan hizmet kalitesinin 6l¢timiinde
kullanilan HEdPERF yararlanmilarak gecerliligi ve giivenilirligi sinanmis bir olcek

olusturmaktir.

2. 2. Arastirmanin Metodolojisi

Egitim endiistrisi, diger hizmet sektorlerinden farkli bir yapiya sahip olmasi ve i¢inde
yer alan farkli kitlelerin karsilanmasi gereken beklentileri oldugundan ozgiin bir 6lcek
gelistirilmesi geregini ortaya ¢ikarmistir. Bu alanda Firdaus’ un yaptigi calismalar neticesinde
Ogrencinin, sadece dersi ve dersi veren dgretim iiyesini degil kurumu ve kurumun olanaklarini
da dikkate alarak hizmet kalitesini degerlendirmesi gerektigi ortaya konulmustur. Dolayisiyla
Ogrencilerin memnuniyetini Olgebilmek icin 41 maddelik 7 dereceli likert tipi skala ile
kurumun akademik yonlerini, idari yonlerini, imajini, erisebilirligini, sundugu programlari ve
empati yetenegini dikkate alan alt1 boyuttan olusan bir 6l¢ek gelistirilmistir. Anket teknigi ile
bu ol¢cek ogrenciler iizerinde uygulanmistir. Pilot uygulama neticesinde, Tiirk¢e’ ye adapte
edilmis bu olgek 46 maddelik 5 dereceli likert skala halini almistir. Olgekteki cevap
secenekleri soyledir: (1) hi¢ katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) kararsizim, (4) katiliyorum,

(5) kesinlikle katiliyorum.

2. 3. Arastirmanm Orneklemi

Calismanin anakiitlesini, Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi’ nde yer alan orgiin
egitim programlarma kayitl yaklasik 6000 6grenci olusturmaktadir. Bu kitleyi temsil edecek
ornek biiyiikliigliniin, hem anakiitle hakkinda ¢ikarsama yapma kabiliyetine sahip olmast hem
de maliyet-zaman kisitlarimi dikkate almas1 gerekmektedir. Krejcie ve Morgan (1970), belirli
bir anakiitle icin belirlenen bir hata pay1 ile calisilmasi gereken Ornek biiyiikliigiine karar
verilmesi i¢in bir tablo olusturmuslardir. Bu tablo dikkate alindiginda 6000 kisilik bir kitle,
yiizde 5 hata payiyla 361 kisi ile temsil edilebilmektedir. Bu ¢alismada kitleyi temsil etmeye
yonelik olusturulacak 6rneklem icin tesadiifi olarak secilen 491 6grenci ile anket yapilmistir.

Anket, dgrencilere ders esnasinda uygulanmistir.
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2. 4. Verilerin Analizi ve Bulgular

Calismada, anket sorularindan elde edilen veri matrisi SPSS paket programinda analiz
edilmistir. Birbiriyle iligkili cok sayida degiskenin yer aldig1 veri matrisine Aciklayici Faktor
Analizi (AFA) uygulanmistir. Cok degiskenli istatistiksel yontemlerden biri olan AFA’ nin
oncelikli amaci, veri matrisinde yer alan temel yapiy1 tanimlamaktir. Bunu gerceklestirirken
birbirleriyle iliskili degiskenleri bir araya getirerek boyut indirgemesi yapmaktadir (Hair ve
digerleri, 1998: 90). AFA’ da, gozlemlenmis degiskenlerin dogrusal kombinasyonu olarak
elde edilen boyutlara faktor adi verilmektedir. Faktorler, gozlenmis degiskenlerin olusturdugu

hipotetik degiskenlerdir (Rencher, 2002: 408).

Verilerin faktor analizine uygunlugunun degerlendirilmesinde korelasyon matrisinin
incelenmesi gerekmektedir. Korelasyon matrisinde yer alan katsayilarin 6nemli bir kisminin
0.30’ dan biiyilk olmamasi durumunda faktor analizinin uygulanmasi muhtemelen uygun
olmayacaktir (Hair ve digerleri, 1998: 99). Veri matrisindeki degiskenler arasindaki
korelasyonun istatistiksel olarak sinanmasinda Bartlett kiiresellik testi (Bartlett test of
sphericity) kullanilmaktadir (Bartlett, 1950: 77-85). Soz konusu testin temel hipotezi,
“korelasyon matrisi birim matristir” seklinde kurulmaktadir. Temel hipotezin reddedilmesi,
degiskenlerin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir. Ayrica korelasyon ve kismi
korelasyon katsayilarindan yararlanilarak elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6lciitii de,
verilerin faktdr analizine uygunlugunun degerlendirilmesinde Onemli bir yer kriterdir.
Orneklem yeterlilik 6lciitii olan KMO, 0-1 arasinda deger almaktadir. KMO degeri 0.5 ten
kiigiik ise s6z konusu veri seti, faktor analizine uygun degildir (Cerney ve Kaiser, 1997: 43-

47).

Calismada faktorlerin elde edilmesinde temel bilesenler yontemi kullanilmistir. Uygun
faktor sayisinin belirlenmesinde, birden biiyilk 6zdeger sayisi kadar faktor secim kriteri
dikkate alinmistir. Ayrica faktor dondiiriilmesi yapilarak her bir ortak faktdr olusmasina
katkida bulunan degiskenlerin belirginlesmesi saglanmistir. S6z konusu islem icin varimax
yontemi uygulanmistir. AFA ile elde edilen faktorlerin, varsayimsal ya da kuramsal faktor
yapilarina uygunlugunu smamak amaciyla da Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)
uygulanmistir. Olcek gelistirme ve yap1 gegerliligini sinama siirecinden once genellikle AFA

uygulanir. DFA ise AFA sonucunda elde edilen yapiyr ya da kuramsal faktor yapisim
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dogrulamak icin kullanilmaktadir (Brown, 2006: 14). AFA’ da veri matrisinden hareketle
temel yapiy1 tanimlayacak uygun faktor sayisi ortaya konulurken, DFA’ da faktor sayisi onsel
olarak bilinmektedir. Calismada DFA icin R programinda “lavaan™' paketinden ve LISREL

8.3 paket programindan yararlanilmistir.

2. 4. 1. Bulgular

Verilerin, faktor analizine uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan Bartlett
kiiresellik testinin temel hipotezi olan “korelasyon matrisi birim matristir “ savi 0.05
anlamlilik diizeyinde reddedilmistir. Bunun yani sira drneklem yeterlilik ol¢iiti KMO degeri
ise 0.893 olarak bulunmustur. Elde edilen bulgular, veri matrisinin faktor analizi

uygulanabilmesi i¢in gerekli sartlar tasidigim gostermektedir.

Tablo 1’ de veri matrisine faktor analizi uygulanmasi sonucunda ortaya c¢ikan nihai
varyans acgiklama sonucu yer almaktadir. Birden biiyiik olan 6zdegerlerin sayisi, 6lcegin kag
alt boyuttan olustugunu gostermektedir. Calismada birden biiyilk 6zdegere sahip olan alti

faktor yer almaktadir. S6z konusu faktorler, toplam varyansin yiizde 63. 3’ iini

aciklamaktadirlar.
Tablo 1: Aciklanan Varyans Sonucu
Faktor Baslangi¢ 6zdegerleri
Toplam Aciklanan varyans (%) Kiimiilatif aciklanan varyans (%)
1 8.521 30.432 30.432
2 3.358 11.994 42.426
3 2.208 7.887 50.312
4 1.364 4.870 55.182
5 1.223 4.369 59.551
6 1.053 3.762 63.313

Tablo 2 incelendiginde sorular arasi1 korelasyona bagli uyum degeri olan Cronbach’s

Alpha icin elde edilen bulgular goriilmektedir.

! http://cran.r-project.org/web/packages/lavaan/lavaan.pdf
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Tablo 2: Giivenilirlik Analizi

Cronbach’s Alpha Soru sayis1

0.911 28

Cronbach’s Alpha degerinin 0.70 ve tistii oldugu durumlarda 6lgegin giivenilir oldugu
ifade edilmektedir (Durmus ve digerleri, 2011: 89). Calismada bu deger 0.911 olarak
bulunmustur. Ayrica faktorlerin i¢sel tutarliliklan i¢in hesaplanan Cronbach’s Alpha degerleri

ise sirasiyla 0.924, 0.807, 0.822, 0.741, 0.710 ve 0.700 olarak bulunmustur.

Tablo 3: Faktorleri Olusturan Soru Gruplari

Faktor 1: Kurumun idari yonii (Cronbach’s Alpha: 0.924)

Degiskenler Faktor
Yiikleri

Idari personelin, 6grencilerle olan iletisimi iyi diizeydedir. 0.848

Idari personel, 6grencilere karst olumlu bir tutum sergilemektedir. 0.830

Idari personel, 6grencilerin sorular/ sikayetleri ile etkin olarak ve zamaninda ilgilenir. 0.806

Idari personel, 6grenciye verdigi sozii zamaninda yerine getirir. 0.779

Idari personel, 6grencilere 6zenli ve bireysel ilgi gostermektedir. 0.762

Idari personel, kendi gorev alanlarina ait prosediire iliskin yeterli bir bilgi diizeyine sahiptir. 0.759

Idari personel, hicbir zaman &grencilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar mesgul degildir. ~ 0.699
Idari birimler, 6grencilere ait kayitlar1 ve bilgileri hatasiz ve ulaglabilir olarak tutmaktadirlar. 0.692

Ogrencinin bir sorunu oldugunda idari personel, sorunu ¢ozmek icin samimi bir ilgi 0.673

gostermektedir.

Idari personel, 6grencilere ayrim gozetmeksizin ve saygili olarak davranmaktadir. 0.635

Faktor 2: Kurumun akademik yonii (Cronbach’s Alpha: 0.807)

Degiskenler Faktor
Yiikleri

Aragtirma gorevlileri, 6grencilere karsi olumlu bir tutum sergilemektedir. 0.777

Aragtirma gorevlileri uygulama derslerinde anlatacaklari konulara hakim ve ders anlatmaya 0.759

isteklidirler.

Ogretim iiyesi, ders ile ilgili sorularimi yamtlayabilecek yeterli bilgiye sahiptir. 0.689
Ogretim iiyesi, 6grenciye nazik ve saygil bir seklide yaklagmaktadir. 0.680
Ogretim iiyesinin, 6grencilerle olan simif ici iletisimi yeterli diizeydedir. 0.594
Ogretim iiyesi, kendi alaninda oldukga bilgili ve tecriibe sahibidir. 0.561
Faktor 3: Kurumun imaji (Cronbach’s Alpha: 0.822)
Degiskenler Faktor

Yiikleri
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Bir daha iiniversite secme sansim olsa, yine Istanbul Universitesi’ni secerdim 0.864
Universitemi bagkalarina tavsiye ederim. 0.842
Universitemden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine getirmistir. 0.628
Faktor 4: Erisilebilirlik (Cronbach’s Alpha: 0.741)
Degiskenler Faktor

Yiikleri
Ogretim iiyesi, 6grencileri yonlendirmek icin yeterli zamam ayirabilmektedir. 0.753

Ogretim iiyesi, bilgi ve becerilerimin (performansimin) gelisim siireci ile ilgili geribildirim 0.742

saglamaktadir.
Ogretim iiyesi, sorunum oldugunda ¢6zmek igin samimi bir tavir gostermektedir. 0.609
Faktor 5: Kurumun sundugu diploma programlari (Cronbach’s Alpha: 0.710)
Degiskenler Faktor
Yiikleri
Universitemde ¢cok sayida ve cesitli uzmanlik programlari sunulmaktadir. 0.766
Universitem esnek miifredat yapisina sahip programlar sunmaktadir. 0.714
Universitem oldukga saygin diploma programlari sunmaktadir. 0.600
Faktor 6: Kurumun fiziki imkanlar: (Cronbach’s Alpha: 0.700)
Degiskenler Faktor
Yiikleri
Universitemin 6grenci yurt imkam vardir ve yeterlidir. 0.766
Universitemin sosyal tesisleri, 6grencilerin kullammina uygun ve yeterlidir. 0.671
Universitemin akademik tesisleri (derslik, laboratuvar, konferans salonu vb.) yeterlidir. 0.601

Tablo 3’ te veri matrisine faktdr analizi uygulanmasi sonucunda ortaya cikan faktor
yapist yer almaktadir. Tablo 1’ de goriildiigii lizere birinci faktdr toplam varyansin yiizde
30.42’sini agiklamaktadir. Bu faktorii olusturan degiskenler incelendiginde, kurumun idari
calisanlarindan bahsedildiginden “Kurumun idari yonii” olarak adlandirilmaktadir.

Ikinci faktor, toplam varyansin yiizde 11.99° unu aciklamaktadir. Bu faktor alti
degiskenden olusmaktadir. S6z konusu degiskenler, 6gretim iiyesi ve arastirma gorevlileri ile
ilgilidir. Faktordeki degiskenler incelendiginde, bu faktore “Kurumun akademik yonii” adi
verilmektedir.

Uciincii, dordiincii, besinci ve altinc1 faktorler, iicer degisken icermektedir. Soz konusu
faktorler, toplam degiskenligin yiizde 20.8’ ini aciklamaktadir. Bu faktorleri olusturan
degiskenler incelendiginde her faktor sirasiyla “Kurumun imaji”, “Erisilebilirlik”, “Kurumun

sundugu diploma programlar1” ve “Kurumun fiziki imkanlar” olarak adlandirilmaktadir.
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DFA, toplum ve davranis bilimlerinde yap1 gecerliligini sinamak icin vazge¢ilmez bir
aractir (Brown, 2006: 2). Bunun icin AFA sonucunda elde edilen ve toplam degiskenligin
yiizde 63.3” iinti aciklayan faktor yapisina DFA uygulanmistir. Analizde en cok olabilirlik
yontemi kullamlmigtir. Calisgmada Orneklemin yeterliligini degerlendirmek icin uyum
Olciilerinden “Kritik N (CN) degeri incelenmistir (Hoelter, 1983: 325-344). Buna gére DFA
icin CN degeri 227.01 olarak bulunmustur. 200 ve daha distii bir deger, yeterli model
uygunlugunun gostergesi olarak kabul edilmektedir (Byrne, 2009: 83). LISREL 8.3 paket
programinda gozlenen degiskenlere ait hata terimleri arasindaki Onerilen iligkiler dikkate

alinarak olusturulan model sonuclart Tablo 4’ te yer almaktadir.

Tablo 4: DFA Sonucu Hesaplanan Uyum Indeksleri

Uyum Indeksi Kabul Edilebilir Deger Elde Edilen Deger
Ki-Kare / Serbestlik Derecesi = 5.00 2.58
Uyum lyiligi indeksi (GFT) = 0.90 0.90
Diizeltilmis Uyum Iyiligi Indeksi
Y Y = 0.835 0.86

(AGFI)
Normlastrilimis Uyum Indeksi

= 0.90 0.95
(NFI)
Normlagtiriimamis Uyum Indeksi

= 0.90 0.96
(NNFI)
Karsilagtirmali Uyum Indeksi (CFI) = 0.90 0.97
Standartlastirilmis Hata Kareleri

= 0.10 0.05
Ortalamasimin Kokii (SRMR)
Yaklasim Hatasinin Kareli

= 0.03 0.05
Ortalamasinin Karekokii (RMSEA)
GFI: Goodness of Fit Index AGFI: Adjusted Goodness of Fit Index ~NNFI: Non Normed Fit Index

SRMR: Standardized Root Mean RMSEA: Root Mean Square Error

CFI: Comparative Fit Index Square Residual of Approximation

NFI: Normed Fit Index

Kaynak: Randall E. Schumacker ve Richard G. Lomax, A Beginner’s Guide To Structural Equation
Modelling, Second Edition, Lawrance Erlbaum Associates, Inc. , 2004, s.81-82.

Tablo 4 incelendiginde model-veri uyumuna iliskin hesaplanan degerler
goriilmektedir. 11k satirda Ki-kare/serbestlik derecesi yer almaktadir. S6z konusu oranin 5’ ten
kiigiik ¢cikmasi kabul edilebilir uyumun gostergesi olarak ifade edilmektedir. Uyum indeksleri

incelendiginde betimleyici uygunluk ol¢iileri RMSEA, SRMR; model karsilastirmasini temel
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alan NFI, NNFI, CFI, GFI ve AGFI calismadaki modelin uygun model oldugunu istatistiksel
olarak ortaya koymaktadir.

DFA sonucunda elde edilen bulgular AFA ile ortaya cikarnlan faktor yapisinin
gecerliligini  ortaya koymaktadir. Calismada elde edilen sonuglar, bu modelin
Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin Olciimii ile 1ilgili yapilacak olan caligmalarda

kullanilabilecegini gostermektedir.

3. SONUC

Kiiresellesme ile birlikte bilgi, teknoloji ve haberlesme alanlarinda yasanan ilerlemeler
sonucunda hizmet sektoriiniin dnemi zaman i¢inde artmistir. S6z konusu alanlarda meydana
gelen gelismeler, yasadigimiz donemin bilgi ¢agi olarak adlandirilip 6grenmenin siirekli ve
Omiir boyu olmasi gerektigini gostermistir. Bilgi caginda en Onemli gorevi iistlenen
kurumlardan birisi de yiiksekdgretim kurumlaridir. Bu acidan bakildiginda yiiksekdgretim
kurumlar tarafindan sunulan hizmetin kalitesi 6nem kazanmaktadir. Gereksinimleri kargilama
ve tiretildigi anda tiiketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik olarak tanimlanan hizmet i¢in
geleneksel anlamda kalite 6lgme islemi yapilamamaktadir. Dolayisiyla hizmet endiistrisinde
onemli bir yeri olan egitim sektdriinde sunulan hizmetin kalitesinin nasil 6l¢iilecegine yonelik
caligmalar yapilmigtir. Firdaus tarafindan yiiksekogretim kurumunu 6 boyutta degerlendiren

ve 41 sorudan olusan bir dl¢ek gelistirilmistir.

Calismada Firdaus tarafindan gelistirilen HEdPERF olceginden yararlanilmistir. S6z
konusu olcek, anket teknigi ile 6grenciler iizerinde uygulanmistir. Pilot uygulama neticesinde,
Tiirkce’ ye adapte edilmis bu Olcek 46 maddelik 5 dereceli likert skala halini almistir.
Calismada anakiitleyi temsil etmeye yonelik olusturulan 6rneklem igin tesadiifi olarak 491
ogrenci ile anket yapilmistir. Elde edilen veri matrisindeki temel yapiyr tamimlamak ve
giivenilirlik analizi yapabilmek icin Aciklayict Faktor Analizi (AFA) uygulanmistir. AFA
neticesinde s6z konusu yapinin 6 boyuttan olustugu ve toplam aciklayicilik oraninin %63.3
oldugu ortaya ¢ikmistir. Giivenilirlik analizi sonucunda ise Cronbach’s Alpha degeri 0.911
olarak hesaplanmistir. Ayrica igsel tutarlilik i¢cin hesaplanan Cronbach’s Alpha degerleri de

kabul edilebilir diizeyin iizerinde ¢ikmistir. AFA ile ortaya cikarilan faktor yapisinin
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gecerliligi i¢in Dogrulayict Faktor Analizi (DFA) uygulanmistir. DFA sonucunda hesaplanan

uyum indeks degerleri ile yap1 gecerliligi ortaya koyulmustur.

Calismada elde edilen bulgular, HEdPERF 06l¢eginden yararlanilarak olusturulan anket
formunun Tirkiye’de yiiksekogretim kurumlarinin sundugu hizmet kalitesinin ol¢iimiinde
gecerli ve giivenilir bir 6lcme araci olarak kullanilabilecegini gostermektedir. Bu alanda
yapilacak olan ¢alismalarda s6z konusu 6l¢egin kullanilmasinin aragtirmacilar agisindan iyi

bir arac olabilecegi goriisiine ulasilmistir.
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