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Universite Ogrencisi Algilarina Gore
Yiiksekogretim Kurumlarinin Hizmet
Kalitesinin incelenmesi

Muhammet ibrahim Akyiirek*

Oz

Bu arastirmanin amacl, lisans ogrencisi algisina gore yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesi
dlzeyini belirlemektir. Arastirma, kesitsel tarama modelindedir. Arastirmanin 6rneklemini, 2020-2021
6gretim yilinda Tirkiye’'deki devlet Giniversitelerinde 6grenim goren 460 lisans 6grencisi (birinci 6gretim)
olusturmaktadir. Arastirmada Yiiksekdgretimde Hizmet Kalitesi Olcegi kullanilmistir. Aragtirma verileri, 2020-
2021 6gretim y1l1 Haziran ay1 icerisinde elde edilmistir. Arastirmada, 6grenci algilarina gore yliksekdgretim
kurumlarinin hizmet kalitesinin orta diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir. Yitksekdgretim kurumlarinin
hizmet kalitesi diizeyine iliskin 6grenci algilar: arasinda sinif degiskenine gore anlaml bir sekilde farklilik

oldugu; ancak cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yitksekogretim Kurumu, Hizmet Kalitesi, Lisans Ogrencisi.

*

Dr., Etimesgut Bilim ve Sanat Merkezi, Ankara/Turkiye, i_akyurek56@hotmail.com, ORCID: 0000-0001-9122-471X

>



Abstract

This research aims to determine how undergraduate students perceive the quality of services provided
by higher education institutions. The study followed a cross-sectional scanning model. The sample of the
research consists of 460 undergraduate students (primary education) attending state universities in Turkey
during the 2020-2021 academic year. The Service Quality Scale in Higher Education was used in the research.
Research data were obtained in June of the aforementioned academic year. Findings reveal that students
perceivethe quality of services offered by higher education institutions to be moderate. There we observed a
significant difference in students’ perceptions by class level. However, no significant difference was found
by gender.

Keywords: Higher Education Institution, Service Quality, Undergraduate Student.

Giris

Uluslarin vatandaslarinin beceri, bilgi ve kiiresel olarak rekabet etme kabiliyetlerini
yasadigimiz kiiresellesme ¢agina uygun sekilde gelistirmeleri gerekmektedir. Yitksekogretim
kurumlari kiiresellesmenin etkilerini daha fazla hissetmektedir. Bu baglamda, uluslararasi is
deneyimi ve kismen veya tamamen yurt disinda edinilmis egitim ihtiyaci artmaktadir (Lapina,
Roga & Miirsepp, 2016). Yiikksekdgretim kurumlari; nitelikli insan kaynag: yetistirilmesi ve
bilimsel ilerleme yoluyla tilkelerine hizmet etmek sorumlulugu tasimaktadir. Egitime yapilan
yatirim, beseri sermaye arzini artirmali ve karsilifinda verimli bir ekonomik biiytime kaynag:
yaratmalidir (Habib vd., 2019). Ozellikle gectigimiz otuz yil boyunca gerceklestigi goriilen
teknolojik devrim, terdrizm, artan rekabetci is piyasasi ve nufus artis1 (Shahzad vd., 2019) gibi
sosyal, politik ve ekonomik degisiklikler (Abbas, 2019) s6z konusudur. Bu degisiklikler, imalat
ve hizmet endistrilerinin ihtiyacglarini ve taleplerini degistirmistir (Imran & Abbas, 2020).
Ayrica, yuksekogretim kurumlarinin operasyonel kosullarini da etkileyen bu degisiklikler
yiliksekogretim kurumlari ile gevreleri arasindaki kurulum ve iligkilerde temel degisikliklere
neden olmustur (van Schalkwyk & Steenkamp, 2016). Yiksekogretim diizenindeki 6nemli
degisikliklerden bazilary; 6zel yiiksekdgretim kurumlarinin sayisinda surekli bir artis,
ylksekogretimin uluslararasilagsmasi (Abbas & Sagsan, 2019), kamu yliksekdgretim kurumlari
icin devlet hibelerinde azalma ve kurumsal gesitliliktir (Modestino vd., 2016). Bu sosyoekonomik
degisiklikler, tniversite-toplum iligkisinde ve istihdam gereksiniminde degisikliklere yol
acmakla birlikte yiiksekdgretim kurumlarinin yeni bilgi, uzmanlik, pedagoji ve finansman
araclar1 bulmasina da saglamaktadir (Abbas, 2020).

Egitim kurumlari, 0Ozellikle yiiksekogretim kurumlari, gen¢ neslin yetistirilmesinden
(Brachem & Braun, 2018) ve onlar1 degerli kaynaklara dontstiirmekten sorumludur (Premand,
Brodmann, Almeida, Grun & Barouni, 2016). Yitksekogretimde geng neslin katilim oranindaki
onemli artis (Roser & Ortiz-Ospina, 2018), kamu yliksekogretim kurumlarinin tiim dgrencileri
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barindiramamasiyla sonuclanmis ve o6zel yiiksekdgretim kurumlarinin énind agmuistir.
Sonug olarak, son yirmi yi1lda diinya genelinde kamuya ait ve dzel ylizlerce yeni yiiksekdgretim
kurumu kurulmustur (Acer & Giigll, 2017). Benzer sekilde, yiksekogrenimin uluslararasilagmasi
nedeniyle, her yil binlerce 6grenci daha iyi egitim almak i¢in farkl ilkelere seyahat etmektedir
(Jupiter vd., 2017). Bu gelisme, dgrenciler icin yiiksekdgretim kurumu se¢iminde, daha fazla
alternatife ulasilmasina imkan saglamis ayrica mevcut 6grencileri elde tutmak ve yeni
ogrencileri cekebilmek i¢in yiiksekogretim kurumlar: arasindaki rekabeti de yogunlastirmistir
(Truong, Pham & Vo, 2016). Hizmet kalitesi, rekabet giicinlin énemli boyutlarindan biridir ve
pazarlama literatiiriinde genis ¢apta incelenmektedir (Ali vd., 2016).

Mallara uygulanan kalite kavrami hizmet sektériine genisletilemez (Parasuraman, Zeithaml
& Berry, 1985). Bunun nedeni, mallar kaliteyi anlamaya yonelik fiziksel ipuclarina sahipken,
hizmetlerdeki kalite ise “deneyim” ve “giiven” faktorleri tarafindan desteklenir. Ayrica hizmetler
performans odakli, soyut, heterojen ve ayrilmaz oldugundan kaliteyi 6l¢mek zordur (Abili,
Thani & Afarinandehbin, 2012). Ustelik ayni kaliteyi tiim miisterilere her zaman saglamak da
kolay degildir. Arastirmacilar, hizmet kalitesinin, yiiksekdgretim kurumlar icin bile hayatta
kalma, strdirilebilirlik ve bilylime icin en temel yeterlik oldugunu belirtmektedir (van
Schalkwyk & Steenkamp, 2014). Arastirmacilar ayrica, yeni nesil dgrencilerin tiiketici olarak
daha fazla farkindaliga sahip olmasi, gelecek hakkinda daha etkilesimli ve secici olmalari
dolayisiyla dgrencileri cekmenin daha zor hale geldigini belirtmektedir (Zafiropoulos & Vrana,
2008).

Son yirmi yilda, hizmet kalitesi kapsamli bir sekilde arastirilmistir (Moslehpour vd., 2020).
Willms vd. (2006) hizmet kalitesinin dogasinin, esas olarak hizmet saglayici tarafindan kontrol
edilen performans ve firsat kalitesine atifta bulundugunu éne stirmistiir. Kalite ayni zamanda
inang beyanlari veya nitelik performansi olarak da ifade edilebilir ve 6l¢tlebilir (Churchill &
Surprenant, 1982).

Hizmet kalitesi, bir hizmetin bir muisteri veya baska bir paydas tarafindan, “hizmet beklentileri
karsiliyor mu/asiyor muy, yani amaca uygun mu”baglaminda, genel olarak degerlendirilmesidir
(Eshghi, Roy & Ganguli, 2008). Bir hizmetin genel mitkemmelligi veya iistlinligl ile ilgili bir
yargl veya tutumdur (Khodayari ve Khodayari, 2011). Basitce ifade etmek gerekirse, algilanan
hizmet kalitesi, bir hizmetin iyiliginin veya kotiiliigiiniin genel bir degerlendirmesidir (Twaissi
ve Al-Kilani, 2015). Yiiksek hizmet kalitesi saglamak, sadece mevcut misterileri elde tutmaya
degil, ayn1 zamanda diger paydaslara, érnegin aday 6grenciler, isverenler, veliler, sponsorlar
ve duzenleyiciler vb. tarafindan verilen olumlu tavsiyelerin bir sonucu olarak yenilerini
¢cekmeye de yardimci olmaktadir (Ladhari, 2009; Negi, 2009). Bu, rekabetci bir ortamda faaliyet
gosteren Universitelerin paydaslarin ihtiyaclarini karsilamak icin yiiksek kaliteli hizmeti nasil
sunacaklarini diisinmek zorunda olmalarini gerektirmektedir. (DeShields Jr., Kara & Kaynak,
2005). Toplam egitim deneyimlerinin kalitesi hakkinda kurum ¢apinda dgrenci geribildirimi,

kiiresel olarak tiniversitelerde artan bir faaliyet alanidir (Cardona & Bravo, 2012; Zineldin, 2007).
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Yiiksekogretim kurum sayisindaki biiyiik artis, kaliteye yonelik kayda deger bir tehdidi
gostergesi durumundadir (Ali vd., 2016). Yiiksekdgretim kurumlarinin kurulusundaki bu
onemli artig, yiiksekogretim kurumlarinda kalite sorunu ile sonuglanmistir (Abbas, 2020).
Ornegin Truong vd. (2016), 6zel Uiniversitelerdeki 6grencilerin ¢ogunun kendilerine sunulan
altyap1 ve olanaklarin kalitesinden memnun olmadigini belirtmistir. Mok & Jiang (2017),
yuksekogretimin kitlesellesmesi nedeniyle, diinyanin dort bir yanindaki bazi yiiksekdgretim
kurumlarinin, dgrencilere uygun egitim verilmesi ve yiiksekdgretim kurumlarindaki tesis ile
donanimlarin mevcudiyeti gibi durumlarda kaliteden 6diin verdigini ifade etmistir.
Guntmiizde son derece rekabetci ve dinamik olarak degisen kiiresel pazarda, yiiksekdgretim
kurumlar1 sadece kiltiirel ve sosyal kalkinmada yiiksekdgretim kurumu roliinii oynamakla
kalmamakta, ayni zamanda ulusal ekonomide de 6nemli bir rol oynamaktadir (Abbas &
Sagsan, 2019). Bu nedenle, yiiksekdgretim kurumlar1 yavas yavas is benzeri organizasyonlara
doniismekte ve hesap verebilirlik ile kalite glivencesi igin performans gostergelerine sahip
olmaktadir (Brachem & Braun, 2018). Yiikksekdgretim kurumlari gliniimiizde pazar odakl: ticari
isletmelere doniisme egilimindedir ve hizmet kalitesi kurulusun kendisi tarafindan degil
misteriler tarafindan tanimlanmaktadir bu nedenle, miisterilerin kalite ve memnuniyet
algisi ile daha fazla ilgilenmeleri gerekmektedir (Li, 2018). Misterilerin hizmet kalitesinden
memnuniyeti organizasyonel basarinin belirleyicilerinden biridir (Abbas, 2019; Campos,
Santos & Castro, 2017). Ogrenciler, yiksekogretim kurumlarinin birincil hizmet edilmesi
gereken unsurlarindandir, bu nedenle memnuniyetleri saglanmalidir (Guilbault, 2018).
Bununla birlikte, Guilbault (2018) ve Tholen, Relly, Warhurst ve Commander (2016) gibi bir dizi
arastirmaci, 6grencileri miisteri ve egitim kurumlarini is benzeri kuruluslar olarak gérmeye
karst cikmistir. Liu (2016), ogrencilerin hizmet edilmesi gereken bir unsur olarak kabul
edilmesi durumunda, yiiksekdgretim kurumlarinin onlara istediklerini vermeleri gerektigini
ve bu durumun egitimde kalite sunumu ile gelisebilecegini belirtmistir.

Genel olarak, farkli hizmet endistrileri ve sektorleri ile ilgili olarak hizmet kalitesi tizerine
bir literatiir hakimdir. Hizmet kalitesinin dogru tanimlanmasi ve nasil olctilmesi gerektigi
konusundaarastirmacilararasindatartismalarolmustur. Ornegin arastirmalar, yiiksekdgretim
kurumlarinda “hizmet kalitesi” tanimi konusunda bir fikir birliginin olmadigini gdstermektedir
ki bu da 6l¢im metodolojilerinde tartismalara yol agmaktadir (Doherty, 2008; Brochado,
2009). Bu nedenle, hizmet kalitesini degerlendirmek icin bir dizi hizmet kalitesi ¢ercevesi
kullanilmaktadir. Universitelerde hizmet kalitesini degerlendirmek icin, bazi calismalarda
(Gersil & Guiven, 2018; Tiireli & Aytar, 2014; Yilmaz, Filiz & Yaprak, 2007) Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL (Hizmet Kalitesi) modeli kullanilmistir. Yazarlara
gore hizmet kalitesi; glivenilirlik, giivence, dokunulurluk, empati ve duyarlilik olmak tizere
bes temel boyuta odaklanarak ol¢iilebilir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988). Ardindan
Cronin ve Taylor (1992) tarafindan SERVPERF modeli gelistirilmistir. SERVPERF modeli hizmet
kalitesini algilamanin bir fonksiyonu olarak degerlendirerek 0lcegin tek boyutlu oldugunu

one surmektedir (Cronin & Taylor, 1992). Yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesi ile
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ilgili olarak Firdaus (2005) tarafindan gelistirilmis HEdPERF 0lcegi de yer almaktadir. HEAPERF
6lcegi; hizmet kalitesini yiiksekdgretim kurumunun akademik olmayan 6zellikleri, akademik
ozellikleri, erisilebilirligi, imaji, sundugu programlar ve empati kurabilme yetenegi olmak
Uzere alt1 boyutta incelemektedir (Firdaus, 2005). Daha yakin zamanlarda, Giniversite hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde arayislar artmis ve bu kapsamda yeni ¢cerceveler sunulmustur.
icli ve Anil (2014), yiikksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in HEDQUAL adli
yeni bir 6lgek onermistir. Olgek; akademik kalite, idari hizmet kalitesi, kiitiphane hizmet
kalitesi, kariyer firsatlari saglama kalitesi ve destek hizmetleri olmak {izere bes temel boyuta
odaklanmaktadir (i¢cli & Anil, 2014). Son olarak, Zineldin (2007) 5Q adli bir gerceve dnermistir.
Bu; nesnenin kalitesi, siirecin kalitesi, altyapinin kalitesi, etkilesim ve iletisimin kalitesi
ile atmosferin kalitesi olmak iizere bes temel boyutu icermektedir (zZineldin, 2007; Zineldin,
Akdag & Vasicheva, 2011). Bu ¢alisma ise Cinkir, Yildiz ve Kurum (2021) tarafindan gelistirilen
“viikksekogretimde Hizmet Kalitesi Olgegi"nde yer alan {i¢c boyut (akademik hizmetler, idari
hizmetler ve kampis olanaklari) Gizerine kurgulanmistir. Bu dlcegin, benzerlerine gore tercih
edilmesi; degisen ve gelisen kiiresel atmosferdeki yliksekdgretim kalite standartlarina cevap
niteliginde olabilecek giincelliginden kaynaklanmaktadir.

Ogrencilerin 6grenim gordikleri kuruma doniik olarak kalite beklentileri cok boyutlu bir olgu
olup; fiziki mekanlar, egitim kalitesi, sosyal kiltiirel ve sportif olanaklar, 6grencinin bireysel
ozellikleri, sunulan uygulama olanaklar: gibi farkli boyutlar: kapsamaktadir (Saydan, 2008).
Ogrencilerin bu konularla ilgili deneyimlerine iliskin gortslerine basvurmak yiiksekogretimde
kalite giivencesinin olusturulmasi icin kullanilan temel araglardan biri olmustur (Zineldin,
Akdag & Vasicheva, 2011). Bu cercevede yiiksekdgretim hizmetinin en 6nemli alicisi durumunda
olan 6grencilerin onlara sunulan olanak ve hizmetlere iliskin memnuniyet, beklenti ve kalite
algilarinin belirlenmesi yliksekdgretim kalitesinin artirilmasi bakimindan énemlidir (Donalds
& Denison, 2001; i¢li & Vural, 2010; Watty, 2006).

Yiksekogretimde hizmet kalitesinin belirlenmesi, tiniversitelerin kendilerini gelistirmelerine
rehberlik edebilecektir. Tirkiye’de bu konuda yapilan ¢alismalar incelendiginde; sinirli ve ayni
zamanda bir tiniversite 6zelinde (Cinkir, Yildiz & Kurum, 2021; Gersil & Giiven, 2018; Tureli & Aytar,
2014) veya bir fakiilte 6zelinde (Yilmaz, Filiz & Yaprak, 2007) gerceklestirildigi gorilmektedir.
Ayrica yiksekdgretimde hizmet kalitesinin Tirkiye genelindeki durumunun belirlenmesinin
alanyazinda bir ihtiya¢ oldugu ifade edilebilir. Yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesi
baglaminda akademik ve idari hizmetler ile kampilis olanaklarinin Tiirkiye genelindeki
durumunu incelemek, biitiinciil bir bakis acisi kazandirabilecek ve alanyazindaki bu ihtiyaca
cevap verebilecektir. Bu nedenle arastirma, Tiirkiye genelindeki yiiksekdgretim kurumlarinin
hizmet kalitesini belirlemeye yoneliktir. Ayrica yapilan arastirmalar, gerceklestirildigi
zamanin kalite standartlarina iligkin dl¢limlerle hizmet kalitesini belirlemistir. Bu arastirma
ise degisen ve gelisen bir kiiresel atmosferin kalite standartlarina cevap niteliginde olabilecek

glincel bir &lcek (Cinkir, Yildiz & Kurum, 2021) aracilifiyla gerceklestirilmistir. Miisterilerin
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hizmet kalitesinden memnuniyeti organizasyonel basarinin belirleyicilerinden biridir (Abbas,
2019; Campos, Santos & Castro, 2017). Ogrenciler, yiiksekgretim kurumlarinin en 6nemli
hizmet edilmesi gereken varliklar: arasinda bulundugundan memnuniyetlerinin saglanmasi
gereklidir (Guilbault, 2018). Toplam egitim deneyimlerinin kalitesi hakkinda kurum capinda
Ogrenci geribildirimi, kiiresel olarak tiniversitelerde artan bir faaliyet alanidir (Cardona &
Bravo, 2012; Zineldin, 2007). Yiiksekdgretimde hizmet kalitesinin, kalitenin iyilestirilmesine
ve gelistirilmesine iligkin olarak birincil miisteri olarak kabul edilen ve geribildirimine énem
verilen 6grenci algilarina gore belirlenmesi dnemlidir. Yiiksekogretimde hizmet kalitesinin
Olciim ve belirlenmesi yoluyla yiiksekdgretimde gelisim ve basarinin daha fazla saglanmasi
miimk{in olabilecektir. Bu baglamda arastirmanin amaci, lisans 6grencisi algisina gore
yuksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyini belirlemektir. Bu dogrultuda belirlenen

alt problemler sunlardir:
1. Lisans Ogrencisi algisina gore yuksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi ne
dizeydedir?
2. Yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyine iligkin lisans 6grencisi algilari,

bazi demografik degiskenlere (cinsiyet, sinif) gore farklilik gostermekte midir?

Yontem

Arastirmanin Modeli

Arastirma, nicel arastirma yontemleri arasinda yer alan kesitsel tarama modelindedir.
Tarama modelinde, arastirmadaki birey ya da konu bulundugu kosullar icinde oldugu gibi
betimlenmeye ¢alisilir (Karasar, 2015). Kesitsel tarama modelinde, betimlenecek degiskenler
(tutum gibi) bir seferde oOlculiir. Bu model kapsaminda, lisans &grencisi algisina gore
ylksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyi tek seferde Olciilerek belirlenmeye

calisiimagtir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, 2020-2021 6gretim yilinda Tiirkiye’deki devlet tiniversitelerinde 6grenim
goren lisans 6grencileri (birinci 6gretim) olusturmaktadir. Yiitksekégretim Kurulu (YOK) 2019-
2020 Ogretim Y1l Istatistikleri’'ne gore toplam 127 Devlet Universitesi'nde 6grenim goren lisans
6grencisi (birinci 6gretim) sayisi 815781'dir.

Sayisi belli olan evrenden hareketle 6rneklem hesabi su sekildedir:

N-= 815781, p= 0.5, q= 0.5, t= 1.96, d= 0.05, n= ?

Nepq 815781 x (1.96) x 783476.0724
0.5x0.5
NS TEWN-)+epq (0.057 x (815781 = 2040.4104 = 384

1) + (1.96) x 0.5 x

0.5
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Degerler, formiilde yerlerine yazildiginda; n= 384 olarak elde edilmektedir. Buna gore
calismanin drneklem bliylikligi icin alt sinir 384'tlir. Arastirmanin 6rneklemini, 2020-2021
ogretim yilinda Turkiye’deki 21 devlet tniversitesinde dgrenim goren 460 lisans 0grencisi
(birinci dgretim) olusturmaktadir. Bu ¢alismadaki evrene gore drneklem sayisi %95 giiven
araligina gore yeterlidir (Glurbiiz & $ahin, 2014). Ogrencilerin 6rnekleme alinmasi, segkisiz
ornekleme yontemleri arasinda yer alan basit seckisiz drnekleme ile gerceklestirilmistir.
Seckisizlik, orneklemede temel alinan birimlerin 6rneklem icgin secilme ihtimallerinin esit
olmasini ifade eder (Blytikoztiirk, Cakmak, Akglin, Karadeniz & Demirel, 2012).

Asagidaki tabloda, katilimci ogrencilerin demografik degiskenlerine (cinsiyet, sinif) iliskin

betimsel istatistiklere yer verilmistir.

Tablo 1. Katilmci Ogrencilerin Demografik Degiskenlerine iliskin Betimsel istatistikler

Degiskenler Simif N %

Kiz 336 73.0
Cinsiyet

Erkek 124 27.0

Hazirlik sinifi 12 2.6
1.sinif 104 22.6
Sinif 2.s1i1f 228 49.6
3.smif 80 17.4

4.s1if 36 7.8

Toplam 460 100

Tablo incelendiginde; cinsiyet degiskenine gore kiz 6grencilerin %73 ile, erkek 6grencilere gore
daha fazla oldugu goriilmektedir. Sinif degiskenine gore ise en fazla orana sahip grubu %49.6

ile 2.s1n1f, en az orana sahip grubu ise %2.6 ile hazirlik sinifi 6grencileri olusturmaktadir.

Veri Toplama Araclari

Arastirmada Cinkir, Yildiz ve Kurum (2021) tarafindan gelistirilen “Yiiksekogretimde Hizmet
Kalitesi Olcegi” kullanilmistir. Olcek besli likert tipinde 29 maddeden olusmakta ve ti¢ boyutlu
bir yapidadir. Olcegin yap1 gecerligini test etmek amaciyla kullanilan 6ncelikle Acimlayici
Faktdor Analizi (AFA) yapilmis ve varyansin %45.04'0 aciklanmistir. Sonrasinda yapilan
Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ile dlgegin dort boyutlu yapist dogrulanmistir, maddelerinin
faktor yikleri ise .48 ile .72 arasinda degismistir. Ayrica dogrulayici faktdr analizi sonucu

olusan uyum iyiligi degerleri x?/sd=8.28; RMSEA=.46; SRMR=.04; CFI= .91 ve TLI= .90 olarak
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elde edilmistir. Guivenirlik analiz sonucu, olcegin giivenirlik katsayisi .89 bulunmustur ve
madde toplam korelasyon degerlerinin ise .38 ile .60 arasinda degistigini gdstermistir (Cinkur,
Yildiz & Kurum, 2021). Béylece, uyarlanan Yiiksekdgretimde Hizmet Kalitesi Olgeginin gecerli
ve glvenilir oldugu belirlenmistir. Yiiksekdgretimde hizmet kalitesi dlceginde “akademik
hizmetler” boyutu 1-15 (6rnek madde; fakiiltemden aldigim egitimin beklenti-ihtiyaglarimi
karsilamasindan...); “idari hizmetler” boyutu 16-21 (drnek madde; kiitiphane koleksiyonlari/
veri tabanlarinin akademik ihtiyaglarimizi karsilamasindan...); “kampis olanaklar1” boyutu
22-29 (drnek madde; kampisteki yemekhane olanaklarindan...) arasindaki maddelerle
oOlctilmektedir. Olgcegin madde kod ve araliklari; “hi¢ memnun degilim” (1; 1.00-1.80), “memnun
degilim” (2; 1.81-2.60), “ne memnunum he de degilim” (3; 2.61-3.40), “memnunum” (4; 3.41-4.20),
“cok memnunum” (5; 4.21-5.00) seklinde belirtilmistir.

Bu calismada, istatistiksel program araciligiyla hesaplanan 6l¢egin Cronbach Alfa giivenirlik
katsayisi .96 olarak bulunmustur. Psikolojik test icin hesaplanan giivenirlik katsayisinin .70
ve daha fazla olmasi test puanlarinin giivenirligi icin genel baglamda yeterli gériilmektedir
(Bluyukozturk, 2013).

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgme araci, 2020-2021 dgretim yili Haziran ayi igerisinde, Trkiye’deki
devlet tiniversitelerinde 6grenim goren 460 lisans dgrencisine (birinci 6gretim) dijital ortamda
(pandemi nedeniyle, veri toplama doneminde, tiniversitelerde uzaktan egitim yapildigindan ve
buna bagl olarak Giniversitelerde 6grenci bulunmadig: icin veriler yiiz yiize toplanamamuistir)
uygulanarak veriler elde edilmistir. Verilerin analizi kapsaminda oncelikle veri setinin
normallik varsayimini karsilama durumu incelenmistir. Bu dogrultuda basiklik ve ¢arpiklik
katsayilari ile ortalama, mod ve medyan degerlerine bakilmistir. Olcegin geneli ve boyutlar
bazinda hesaplanan sirasiyla basiklik, carpiklik ve standart sapma degerleri su sekildedir:
Olcegin geneli .93, -1.16, .75; akademik hizmetler boyutu .32, -1.02, .83; idari hizmetler boyutu
.07, -.50, .87; kampiis olanaklari boyutu -.05, -.67, .81. Calismadaki basiklik ve carpiklik degerleri
+2 arasinda yer almaktadir. Bu sonuglar veri setinin normal dagilim gosterdigi biciminde
yorumlanmaktadir (George & Mallery, 2010). Ayrica yapilan analizlerde aritmetik ortalamanin
3.08, mod degerinin 3.38 ve medyanin 3.31 oldugu tespit edilmistir. Bu degerlerin birbirine
yakin olmasi da veri setinin normal dagildifini géstermektedir (Hair, Ringle & Sarstedt, 2011).
Veri setinin normallik varsayimini saglamis olmasi nedeniyle giivenirlik analizi icin Cronbach
Alfa ic tutarlhilik katsayisi tekniginden yararlanilmasina karar verilmistir (Gravetter & walnau,
2000). Bubaglamda, arastirmanin alt problemlerinin sinanmasi i¢in parametrik ve parametrik
olmayan test teknikleri secilerek kullanilmistir. Bu kapsamda verilerin ¢oziimlenmesi
kapsaminda oncelikle ylizde ve frekans analizleri yapilmistir. Parametrik istatistik olarak,
iki alt kategorili degiskenlerde, bagimsiz 6rneklemler icin t-testi uygulanmistir. Bazi alt
problemlerde; alt gruplarda yer alan katilimci sayisinin az (15'ten kiiciik) olmasi, puanlarin

normal dagilimini engellemektedir. Bu nedenle parametrik olmayan istatistigin kullanilmasi
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zorunluluktur (Buyukoztirk, 2013). Arastirmada, bu alt problemlere doniik olarak gruplarin
ortalamalar1 arasindaki karsilastirmalar, normallik varsayimini gerektirmeyen Kruskal
Wallis-H testi kullanilarak gerceklestirilmistir; analiz sonucunda ortaya ¢ikan anlamh
farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmaya déniik olarak da Mann Whitney U-testi

uygulanmuistir. Bulgularin yorumlanmasinda, anlamlilik degeri p< .05 olarak esas alinmistir.

Bulgular

Arastirmanin birinci alt problemi kapsaminda; lisans 6grencisi algilarina gore yiiksekdgretim
kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyi incelenmistir. Asagidaki tabloda, 6grenci algilarina
gore yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyine iliskin betimsel istatistiklere yer
verilmistir.

Tablo 2. Ogrenci Algilarina Gore Yiiksekogretim Kurumlarimin Hizmet Kalitesi Diizeyine iligkin
Betimsel istatistikler

Boyutlar N X SS
Akademik Hizmetler 460 3.15 .83
idari Hizmetler 460 3.07 .87
Kampis Olanaklari 460 2.97 .81
Yilksekogretimde Hizmet Kalitesi (Genel) 460 3.08 .75

Tablo incelendiginde; dgrenci algilarina gore yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesinin
“ne memnunum ne de degilim” duzeyinde (X=3.08) oldugu goriilmektedir. Ayrica boyutlar
bazinda, 6grenci algilarina gore yiliksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi incelendiginde
ise akademik hizmetler (%=3.15), idari hizmetler (x=3.07) ve kampiis olanaklar1 (¥x=2.97)
boyutlarinda “ne memnunum ne de degilim” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Boyutlar
incelendiginde; 6grenci algilarina gore yiikksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyi en
yiksek boyut akademik hizmetler, en diisiik boyut ise kampiis olanaklar1 olmustur.

Arastirmanin ikinci alt problemi kapsaminda; yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesi
diizeyine iligkin lisans 6grencisi algilari, bazi1 demografik degiskenlere (cinsiyet, sinif) gore

incelenmistir.
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Tablo 3. Cinsiyet Degiskenine Gore, Yiiksekogretim Kurumlarinin Hizmet Kalitesi Diizeyine iliskin

T-Testi Sonuclari

Boyutlar Cinsiyet N X SS sd t p
Kiz 336 3.19 .81
Akademik Hizmetler 458 1.95 .052
Erkek 124 3.02 .88
Kiz 336 3.12 .87
idari Hizmetler 458 1.98 .048*
Erkek 124 2.94 .84
Kiz 336 2.98 .82
Kampis Olanaklari 458 .48 .625
Erkek 124 2.94 .75
3 Kiz 336 3.12 .73
Yiksekogretimde

Hizmet Kalitesi (Genel) 458 L75 080

Erkek 124 2.98 .76

*p< .05

Tablo incelendiginde; yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyi, 6grencilerin
cinsiyet degiskenine gore anlaml bir farklilik gdstermemektedir, t (458)= 1.75, p> .05.

Boyutlar bazinda, yiiksekdgretim kurumlarinin idari hizmetler kalitesi diizeyi, 6grencilerin
cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik gostermektedir, t (458)=1.98, p< .05. K1z 6grenciler
(X=3.12-“ne memnunum ne de degilim” diizeyinde), erkek dgrencilere (X= 2.94-“ne memnunum
ne de degilim” diizeyinde) gore yiiksekdgretim kurumlarinin idari hizmetler kalitesi diizeyini
daha yiiksek olarak belirtmistir. Ayrica yiiksekdgretim kurumlarinin akademik hizmetler ve
kampiis olanaklar: kalitesi diizeyi, 0grencilerin cinsiyet degiskenine gore anlaml bir farklilik
gostermemektedir. Akademik hizmetler boyutu, t (458)=1.95, p> .05; kampis olanaklar1 boyutu,
t(458)= .48, p> .05.
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Tablo 4. Sinif Degiskenine Gore, Yiiksekogretim Kurumlarinin Hizmet Kalitesi Diizeyine iligkin

Kruskal Wallis-H Testi Sonuclari

Sira 2 Anlamh
Boyut Smif N — sd x Fark
Hazirlik sinifi(1) 12 305.17
1.s1n1f(2) 104 260.35
Akademik Hizmetler 2.s1m1f(3) 228 217.94 4 14.540  .006* 12__33’ 12__55’
3.s1n1f(4) 80 234.60
4.s1n1f(5) 36 189.83
Hazirlik sinifi(1) 12 331.83
1.s1n1f(2) 104 193.27
1-2, 1-3,
idari Hizmetler 2.s1n1f(3) 228 22454 4 23.819  .000* i_; ii
5-2, 5-3
3.s1n1f(4) 80 261.90
4.s11f(5) 36 272.28
Hazirlik sinifi(1) 12 390.50
1.s1n1f(2) 104 226.12
1-2, 1-3,
Kampiis Olanaklari 2.s11f(3) 228 219.24 4 28.755  .000* ;:;’ 15__53’
5-4
3.s1n1f(4) 80 215.30
4.s11f(5) 36 294.94
Hazirlik sinifi(1) 12 37117
1.s1n1f(2) 104 232.19
Yiiksekogretimde 1-2. 13
Hizmet Kalitesi 2.s1n1f(3) 228 218.36 4 15.915  .003* - 4’ 1_5’
(Genel) )
3.s1n1f(4) 80 241.40
4.s1n1f(5) 36 231.39

*p< .05

Tablodaki analiz sonuglary; &grencilerin yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesine

iligkin algilarinin, sinif degiskenine gore anlamli bir sekilde farklilastigini géstermektedir,
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x? (sd=4, N= 460)= 15.915, p< .05. Bu bulgu; sinifin, dgrencilerin yliksekogretim kurumlarinin
hizmet kalitesi algilarinda farkl etkilere sahip oldugunu gosterir. Gruplarin sira ortalamalari
dikkate alindiginda, dgrencilerin yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesi algis1 en yiiksek
“hazirlik sinif1”, en distk ise “2. sinif” gruplari olusturmaktadir. Anlaml farkliliklarin hangi
gruplar arasinda oldugunu bulmaya dontik olarak Mann Whitney U-testi uygulanmistir. Analiz
sonucunda sira ortalamalar: dikkate alindiginda, hazirlik sinifi 6grencileri, 1., 2., 3. ve 4. sinif
Ogrencilerine gore yliksekogretimde hizmet kalitesi dlizeyini daha yiiksek olarak algilamistir.
Boyutlar bazinda analiz sonuglari; ogrencilerin yiiksekdgretim kurumlarinin akademik
hizmetler kalitesine iligkin algilarinin, sinif degiskenine gore anlaml bir sekilde farklilastigini
gostermektedir, x? (sd=4, N= 460)= 14.540, p< .05. Bu bulgu; sinifin, 6grencilerin yiiksekdgretim
kurumlarinin akademik hizmetler kalitesi algilarinda farkl etkilere sahip oldugunu gosterir.
Gruplarin sira ortalamalar: dikkate alindiginda, dgrencilerin yiiksekogretim kurumlarinin
akademik hizmetler kalitesi algisi en yiiksek “hazirlik sinif1”, en diistk ise “4.sinif” gruplar:
olusturmaktadir. Anlamli farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunubulmaya déniik olarak
Mann Whitney U-testi uygulanmistir. Analiz sonucunda sira ortalamalari dikkate alindiginda,
hazirlik sinifi ile 1. sinif 6grencileri, 2. ve 4. sinif 6grencilerine gore yiikksekdgretimde akademik
hizmetler kalitesi diizeyini daha yiiksek olarak algilamistir.

Analiz sonugclar; 6grencilerin yiiksekogretim kurumlarinin idari hizmetler kalitesine iliskin
algilarinin, sinif degiskenine gore anlaml bir sekilde farklilastigini gostermektedir, x? (sd=4, N=
460)= 23.819, p< .05. Bu bulguy,; sinifin, 6grencilerin yiiksekdgretim kurumlarinin idari hizmetler
kalitesi algilarinda farkl etkilere sahip oldugunu gésterir. Gruplarin sira ortalamalar: dikkate
alindiginda, 6grencilerin yiitksekdgretim kurumlarinin idari hizmetler kalitesi algis1 en yiiksek
“hazirlik sinift”, en disik ise “l.sinif” gruplari olusturmaktadir. Anlamli farkliliklarin hangi
gruplar arasinda oldugunu bulmaya doniik olarak Mann Whitney U-testi uygulanmuistir.
Analiz sonucunda sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, hazirlik sinifi 6grencileri, 1., 2. ve 3.
sinif 6grencilerine; 2. sinif 6grencileri, 1. sinif dgrencilerine; 3. sinif ile 4. sinif dgrencileri, 1.
ve 2. sinif 6grencilerine gore yiiksekdgretimde idari hizmetler kalitesi diizeyini daha yiiksek
olarak algilamistir.

Ayrica analiz sonuclary; ogrencilerin ylksekogretim kurumlarinin kampiis olanaklari
kalitesine iligskin algilarinin, sinif degiskenine gore anlamli bir sekilde farklilastigini
gostermektedir, x? (sd=4, N= 460)= 28.755, p< .05. Bu bulgu; sinifin, 6grencilerin yiiksekdgretim
kurumlarinin kampiis olanaklar: kalitesi algilarinda farkl etkilere sahip oldugunu gosterir.
Gruplarin sira ortalamalar: dikkate alindiginda, &grencilerin yiiksekogretim kurumlarinin
kampiis olanaklar: kalitesi algisi en yiiksek “hazirlik sinift”, en disik ise “3.sinif” gruplari
olusturmaktadir. Anlamli farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmaya doniik
olarak Mann Whitney U-testi uygulanmistir. Analiz sonucunda sira ortalamalar: dikkate
alindiginda, hazirlik sinifi 6grencileri, 1., 2., 3. ve 4. sinif dgrencilerine; 4. sinif 6grencileri, 1.,
2. ve 3. sinif 6grencilerine gore yiiksekogretimde kampiis olanaklar: kalitesi diizeyini daha
yiksek olarak algilamistir.
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Tartisma, Sonuc ve Oneriler

Arastirmanin birinci alt problemi kapsaminda; lisans dgrencisi algilarina gore yiiksekdgretim
kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyi incelenmistir. Ogrenci algilarina gore yiikksekogretim
kurumlarinin hizmet kalitesinin orta diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu durum,
ylksekogretim kurumlarinda ongoriillen hizmetlerin daha nitelikli olmasi gerektigine ve
kaliteli bir hizmet anlayis1 gereksinimine isaret edebilir. Cinkd 6grenci algilarina bakildiginda
yliksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin yeterli olmadigi gorilmektedir.
Yiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesinin orta diizeyde olduguna iliskin arastirma
bulgusu; Arakaya (2016), Aygiin (2015), Gersil ve Gliven (2018) ile Ozgelik (2018) tarafindan yapilan
arastirma bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Algilanan hizmet kalitesi, bir hizmetin
iyiliginin veya kotuligiiniin genel bir degerlendirmesidir (Twaissi & Al-Kilani, 2015). Yiksek
hizmet kalitesi saglamak, sadece mevcut miisterileri elde tutmaya degil, ayni zamanda
diger paydaslara, ornegin aday Ogrenciler, isverenler, veliler, sponsorlar ve diizenleyiciler
vb. tarafindan verilen olumlu tavsiyelerin bir sonucu olarak yenilerini cekmeye de yardimci
olur (Ladhari, 2009; Negi, 2009). Bu, rekabetci bir ortamda faaliyet gdsteren tiniversitelerin
paydaslarin ihtiyaclarini karsilamak icin nasil yiiksek kaliteli hizmet sunacaklarini diisiinmek
zorunda olmalarini gerektirir (DeShields Jr., Kara & Kaynak, 2005). Bu baglamda, 6grenci
algilarina gore Tirkiye’deki yliksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin yeterli diizeyde
olmamasi Uiniversitelerde bir kalite sorununa isaret edebilir.

Ayrica boyutlar bazinda, dgrenci algilarina gore yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesi
incelendiginde ise yiiksekdgretim kurumlarinin akademik ve idari hizmetler ile kampis
olanaklarindaki kalitenin orta diizeyde oldugu sonucuna ulasilmistir. Boyutlar incelendiginde;
Ogrenci algilarina gore yliksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyi en yiiksek boyut
akademik hizmetler, en diisik boyut ise kampis olanaklari olmustur. Yiiksekdgretim
kurumlarindaki akademik ve idari hizmetler ile kampiis olanaklarinin kalite baglaminda
iyilestirmeye ihtiya¢ duydugu gortilmektedir. Yiikksekdgretim kurumlarinin kurulusundaki
onemli artis, yiuksekogretim kurumlarinda kalite sorunu ile sonuglanmistir (Abbas, 2020).
Mok ve Jiang (2017), yuksekogretimin kitlesellesmesi nedeniyle, diinyanin dort bir yanindaki
bazi yitksekdgretim kurumlarinin, 6grencilerin uygun egitimi ve ilgili tesis ile donanimlarin
mevcudiyeti gibi durumlarda kaliteden 6diin verdigini ifade etmistir. Bu cercevede, 6grenci
algilarina gore Tiurkiye'deki yiiksekdgretim kurumlarinda hizmet olanaklarinin ve kalitesinin
yeterli diizeyde olmamasi artan {iniversite sayisindan kaynaklanabilir. Universitelerde, sayisal
baglamda artan nicelikle birlikte nitelikli bir yapinin kurulmasi ve korunmasi da énemlidir.
Arastirmanin ikinci alt problemi kapsaminda; yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesi
dizeyine iliskin lisans 6grencisi algilari, bazi demografik degiskenlere (cinsiyet, sinif) gore
incelenmistir.

Yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyinde 6grencilerin cinsiyet degiskenine gore

anlaml bir farklilik olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Yitksekdgretim kurumlarinin hizmet
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kalitesi diizeyinde Ogrencilerin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik olmadigina
iliskin arastirma bulgusu; Arakaya (2016) ve Ozgelik (2018) tarafindan yapilan arastirma
bulgulariyla benzerlik gostermektedir.

Ayrica boyutlar bazinda, yiiksekdgretim kurumlarinin idari hizmetler kalitesi diizeyinde
ogrencilerin cinsiyet degiskenine gore anlamli bir farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. Kiz
ogrenciler, erkek 6grencilere gore yliksekogretim kurumlarinin idari hizmetler kalitesini daha
yuksek bir dizeyde oldugunu belirtmistir. Bu durum, kiz 6grencilerin idari hizmetlerden daha
fazla memnun olduklarini gostermektedir. Kiz 6grencilerin memnuniyetleri, idari hizmetlerle
daha ¢ok i¢ ice olmalarindan kaynaklanabilir. Yiiksekdgretim kurumlarinin akademik
hizmetler ve kampiis olanaklar: kalitesi diizeyinde 6grencilerin cinsiyet degiskenine gore
anlaml bir farklilik olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Ogrencilerin yiikksek6gretim kurumlarinin hizmet kalitesine iliskin algilarinin, sinif
degiskenine gore anlaml bir sekilde farklilastigi sonucuna ulasilmigtir. Bu durum sinifin,
Ogrencilerin yiiksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesi algilarinda farkli etkilere sahip
oldugunu gostermektedir. Hazirhk smifi 6grencileri, daha ust sinif O6grencilerine gore
yliksekogretimde hizmet kalitesi diizeyini daha yiiksek olarak belirtmistir. Bu durum,
hazirlik sinifi 6grencilerinin yiiksekdgretim kurumlarindaki hizmet kalitesini daha yeterli
gorduklerini ve bu hizmetlerden daha memnun olduklarini géstermektedir. Hazirlhik sinifi
ogrencilerinin hizmetlere daha fazla ihtiya¢ duydugu, bu baglamda hazirlik sinifi 6grencileri
beklentisinin belirli bir diizeyde karsilandigi miiddetce daha diisiik ve kalite algisinin daha
olumlu oldugu ifade edilebilir. Ogrencilerin yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesine
iligkin algilarinin, sinif degiskenine gore anlamli bir sekilde farklilastigina iligkin arastirma
bulgusu; Arakaya (2016) tarafindan yapilan arastirma bulgulariyla benzerlik gostermektedir.
Arakaya (2016) tarafindan yapilan arastirmada da genel olarak hazirlik sinifi 6grencileri, daha
ust sinif grencilerine gore yiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesi diizeyini daha yiiksek
olarak belirtmistir.

Ayrica boyutlar bazinda, Ogrencilerin yuksekogretim kurumlarinin akademik ve idari
hizmetler ile kampilis olanaklar1 kalitesine diizeyinde sinif degiskenine goére anlamli bir
sekilde farklilastigi sonucuna ulasilmistir. Bu durum simnifin, 6grencilerin yiiksekdgretim
kurumlarinin akademik ve idari hizmetler ile kampiis olanaklar1 kalitesi algilarinda farkh
etkilere sahip oldugunu gosterir. Genel baglamda hazirlik sinifi 6grencileri, daha st sinif
Ogrencilerine gore yiiksekdgretim kurumlarinin akademik ve idari hizmetler ile kampis
olanaklarindaki kalite dlizeyini daha yiiksek olarak belirtmistir. Bu durum, hazirlik sinifi
Ogrencilerinin yiiksekdgretim kurumlarindaki akademik ve idari hizmetler ile kampis
olanaklarinin kalitesinden daha memnun olduklarini gostermektedir. Hazirlik sinifi
ogrencilerinin yitksekogretim kurumuna adaptasyonu siirecinde akademik ve idari hizmetler
ile kampiis olanaklarinin yeterli ve nitelikli olmasina daha cok gereksinim duydugu ifade
edilebilir.
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Arastirma sonuglarina iligkin 6neriler sunlardir:

Yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesinin artirilmasi amaciyla YOK tarafindan
kalite oOlctitleri gelistirilerek tiniversiteler bu dogrultuda tesvik edilebilir.
Yiksekogretim kurumlarindaki hizmetlerin daha kaliteli olmasi amaciyla idari ve
akademik personele kalite standartlarina iligkin egitimler diizenlenebilir.
Yiiksekogretim kurumlarinin her kademesinde hizmetlerin kaliteli olmasindan taviz
verilmeden, yeterli ve nitelikli bir hizmetin saglanmasi amaciyla tiniversitedeki tiim
paydaslar isbirligi icinde calisabilir.

Yiksekogretimde sadece nicelik olarak kurumlarin artirilmasiyla degil, nitelikli
kurumlarin var olmasiyla hizmet kalitesi gelistirilebilir.

Arastirmada, Ogrenci algilarina gore yliksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesi
dizeyi incelenmistir. Benzer arastirmalar; yiiksekdgretim kurumlarinin gelistirmesi
beklenen “memnuniyet, doyum” gibi kavramlarla iliskili sekilde gerceklestirilebilir.
Arastirma, nicel yonetimi esas almistir. Benzer arastirmalar, yuksekogretim
kurumlarinin hizmet kalitesinin derinlemesine incelenmesi amaciyla, nitel ve karma
yontemler esas alinarak yapilabilir.

Arastirmada, lisans Ogrencileri 6rneklem olarak alinmistir. Benzer arastirmalar,
ylksekdgretim kurumlarinin hizmet kalitesinin genel gériinimiiniin belirlenmesi

amaciyla, akademik ve idari personel dérneklem alinarak gerceklestirilebilir.
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Introduction

Ascertaining the quality of services provided by higher education institutions can guide
universities to make further improvements. A cursory scan of the literature reveals that
studies examining this area in a Turkish context are limited and generally restricted to a
specific university or faculty. Consequently, there is a need to determine the status of service
quality in higher education institutions in Turkey. Analyzing the situation of Turkish academic
and administrative services and campus facilities with respect to service quality will provide
a holistic perspective and fill in the extant gap in the literature. Accordingly, this study
endeavors to determine the quality of services provided by higher education institutions in
Turkey. Whereas previous studies gauged quality by the standards of their time, the current
study employs an up-to-date scale (Cinkir, Yildiz, & Kurum, 2021) that takes into account the
quality standards of the ever-changing global atmosphere. Since customer satisfaction is
one determinant of organizational success (Abbas, 2019; Campos, Santos, & Castro, 2017) and
students are the primary customers of higher education institutions, it is imperative that
their satisfaction be ensured (Guilbault, 2018). Institution-wide student feedback on the quality
of total educational experiences is an increasing field of activity in universities worldwide
(Cardona & Bravo, 2012; Zineldin, 2007). It is important to determine how students perceive the

quality of services offered in higher education institutions, as they are the primary customers.
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Accordingly, this study aims to determine how university students perceive the quality of

services provided by higher education institutions.

Method

The current study adopts a cross-sectional survey model. The universe consists of undergraduate
students (primary education) attending state universities in Turkey during the 2020-2021
academic year. The sample is comprised of 460 undergraduate students (daytime education)
attending state universities in Turkey during the 2020-2021 academic year. Participants were
selected using simple random sampling. We used the Service Quality Scale in Higher Education
developed by Cinkir, Yildiz, and Institution (2021) to gauge students’ perceptions. Data were
collected in June 2021 from 460 undergraduate students studying digital media. Owing to the

ongoing pandemic, however, data could not be collected face to face.

Discussion and Conclusion

An evaluation of student perceptions demonstrates that, overall, they considered the quality of
services provided by higher education institutions to be mediocre. This indicates that relevant
services should be enhanced and that there is a need to develop a quality service understanding.
Considering students’ perceptions, service quality is inadequate. This finding is similar to those
obtained by Arakaya (2016), Aygiin (2015), Gersil and Gliven (2018), and Ozgelik (2018). Perceived
service quality is a general assessment of the character of a service provided (Twaissi & Al-
Kilani, 2015). It is important that high quality be insured not only to retain existing customers
but also to attract prospective students, employers, parents, sponsors, and regulators (Ladhari,
2009; Negi, 2009) This obliges universities to consider how to deliver high quality service to meet
the needs of stakeholders (DeShields Jr., Kara, & Kaynak, 2005). Accordingly, the inadequacy
of perceived service quality in Turkish higher education institutions indicates a problem in
universities.

Though no significant difference in perceived service quality was found to exist by gender,
one was found by class level. To increase the quality of services provided in higher education
institutions, individual universities—or the Higher Education Council—can be encouraged to
develop quality criteria and implement quality standard training at the administrative and

faculty levels.
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