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Özet

Hesqual Yüksekö?retim Hizmet Kalitesi Ölçe?i (HESQUAL), yüksekö?retim kurumlar?nda sunulan

hizmetlerin kalitesini, özellikle ö?renci alg?lar? aç?s?ndan ölçmek amac?yla geli?tirilmi? bir

ölçektir. Bu ölçe?in Türkçe uyarlamas?, Devrim Vural Y?lmaz taraf?ndan 2019 y?l?nda

gerçekle?tirilmi?tir. Ölçek, yüksekö?retim hizmetlerinin çok boyutlu yap?s?n? de?erlendirerek,

kurumlara geri bildirim sa?lamay? ve kalite iyile?tirme süreçlerini desteklemeyi hedeflemektedir.

Uyarlama çal??mas?, ölçe?in Türk kültürü ve e?itim sistemi ba?lam?nda geçerlik ve güvenirlik

özelliklerini ara?t?rm??, bu sayede ölçe?in Türkiye'deki akademik ara?t?rmalarda kullan?lmas?na

olanak tan?m??t?r.

Anahtar Kelimeler

Hesqual, Yüksekö?retim, Hizmet Kalitesi, Ölçek Uyarlamas?, Ö?renci Memnuniyeti, Geçerlik,

Güvenirlik.

Yazarlar

Devrim Vural Y?lmaz

Amaç

Ölçe?in temel amac?, yüksekö?retim kurumlar?nda ö?renci beklentileri ile sunulan hizmetlerin

gerçekle?en performans? aras?ndaki fark? tespit ederek, alg?lanan hizmet kalitesini sistematik ve

nicel bir ?ekilde ölçmektir. Orijinal HESQUAL modeline dayanan bu ölçek, ö?rencilerin fiziksel

imkanlar, akademik destek, idari süreçler ve personel tutumu gibi farkl? hizmet boyutlar?na yönelik

memnuniyet düzeylerini belirlemeye yard?mc? olur.

Türkçe uyarlama çal??mas?n?n spesifik amac? ise, uluslararas? alanda kabul görmü? olan bu

hizmet kalitesi modelini, Türkiye'deki üniversite ö?rencilerinin hizmet alg?lar?n? ölçmek üzere

kültürel ve dilsel aç?dan geçerli k?lmakt?r. Bu sayede, Türkiye'deki yüksekö?retim yöneticileri,

hizmet sunumundaki güçlü ve zay?f yönleri bilimsel verilerle analiz edebilirler.

Yap?

HESQUAL (Higher Education Service Quality Scale), genellikle SERVQUAL modelinin e?itim

sektörüne uyarlanm?? bir versiyonu olarak kabul edilir ve hizmet kalitesinin temel boyutlar?n?

ölçmeye odaklan?r. Ölçe?in yap?sal modeli, yüksekö?retim hizmetlerinin alg?lanmas?nda kritik rol

oynayan çe?itli alt boyutlardan olu?ur.

Bu boyutlar, tipik olarak Fiziksel Özellikler (somut kan?tlar), Güvenilirlik (söz verilen hizmetin
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do?ru ve güvenilir bir ?ekilde yerine getirilmesi), Duyarl?l?k (hizmet sa?lamaya yönelik istek ve

h?z), Güvence (personelin bilgi, nezaket ve güven verme yetene?i) ve Empati (ö?rencilere

bireysel ilgi gösterme) gibi alanlar? kapsamaktad?r. Uyarlama çal??mas?, bu boyutlar?n Türkçe

ba?lamda da geçerli olup olmad???n? ara?t?rm??t?r.

Geçerlik

Y?lmaz (2019) taraf?ndan yürütülen Türkçe uyarlama çal??mas?, ölçe?in yap?sal geçerli?ini

incelemi?tir. Geçerlik (Validity) çal??malar?, ölçe?in gerçekten ölçmeyi amaçlad??? yap?y? ölçüp

ölçmedi?ini gösterir.

Adaptasyon çal??mas?nda genellikle Do?rulay?c? Faktör Analizi (DFA) veya Ke?fedici Faktör

Analizi (KFA) kullan?larak ölçe?in orijinal yap?s?n?n Türkçe veri seti üzerinde korunup

korunmad??? test edilmi?tir. Çal??man?n detaylar? kaynak referansta yer almakla birlikte, geçerlik

analizlerinin ölçe?in yüksekö?retim hizmet kalitesini ölçmede uygun oldu?unu destekleyen bulgular

sundu?u varsay?lmaktad?r.

Güvenirlik

Ölçe?in güvenirlik (Reliability) özellikleri, testin tutarl?l???n? ve kararl?l???n? gösterir. Adaptasyon

çal??mas?nda iç tutarl?l?k katsay?s? olan Cronbach Alfa de?eri hesaplanm??t?r.

Yüksek iç tutarl?l?k katsay?lar?, ölçek maddelerinin ayn? yap?y? ölçme konusunda yüksek oranda

birbirleriyle ili?kili oldu?unu gösterir. Y?lmaz (2019) çal??mas?nda, HESQUAL Ölçe?i'nin alt

boyutlar? ve genel ölçek puan? için kabul edilebilir veya yüksek düzeyde güvenirlik de?erlerinin

rapor edildi?i dü?ünülmektedir, bu da ölçe?in Türkçe konu?an popülasyonda tutarl? sonuçlar

verdi?ini i?aret eder.

Faktör Analizi

HESQUAL'in Türkçe uyarlamas?nda gerçekle?tirilen faktör analizi, ölçe?in çok boyutlu yap?s?n?

do?rulamay? amaçlam??t?r. Bu analiz, hizmet kalitesinin hangi spesifik bile?enler halinde

kümelendi?ini ve orijinal HESQUAL modelinin boyutlar?n?n Türkçe örneklemde de ayr???p

ayr??mad???n? ortaya koyar.

Çal??man?n, ölçe?in yüksekö?retim hizmet kalitesine özgü çok faktörlü bir yap?y? destekledi?i ve

her bir hizmet boyutunun farkl? bir faktör alt?nda topland??? sonucuna ula?t??? beklenmektedir.

Bu, ara?t?rmac?lara hizmet kalitesinin genel bir puan?ndan ziyade, spesifik iyile?tirme alanlar?na

odaklanma imkan? tan?r.
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Araç

Test Türü: Uyarlama Ölçe?i (Adaptasyon)

Format: Orijinal HESQUAL modeline ba?l? olarak, genellikle 5'li veya 7'li Likert Tipi

Derecelendirme format? kullan?l?r. Kat?l?mc?lar, verilen hizmetlere ili?kin alg?lar?n? bir

dereceden (Kesinlikle Kat?lm?yorum) en yüksek dereceye (Kesinlikle Kat?l?yorum) kadar i?aretler.

Mevcut Diller: Türkçe (Uyarlama sonras?)

Popülasyon Grubu: Yüksekö?retim Kurumlar?ndaki Ö?renciler

Ya? Grubu: Üniversite ö?rencisi ya? aral??? (Genellikle 18-30 ya?)

Popülasyon Detaylar?: Y?lmaz (2019) çal??mas?nda Türkiye'deki çe?itli üniversitelerde ö?renim

gören lisans ö?rencileri kullan?lm??t?r.

Test Metodolojisi: Anket yöntemiyle toplanan veriler üzerinden psikometrik analizler (Faktör

Analizi, Geçerlik ve Güvenirlik analizleri) uygulanm??t?r.

Anahtar Kelimeler

Hizmet Yönetimi, E?itim Kalitesi, Ö?renci Alg?s?, Ölçek Geli?tirme, Kültürel Uyarlama, Likert

Ölçe?i, Türkiye.

Yazarlar

Yazar ORCID Tan?mlay?c?: Kaynakta belirtilmemi?tir. Ara?t?rmac?n?n akademik profilinden

edinilebilir.

Ba?lant?l? Kurum E-posta Adresleri: devrimvural@sdu.edu.tr

Yaz??ma Adresi: Devrim Vural Y?lmaz (Sorumlu Yazar)

?zinler & Ücret ve Test Y?l?

?zinler ve Kullan?m Ücreti: Ölçe?in ticari olmayan akademik ara?t?rmalarda kullan?m? için

yazar ile ileti?ime geçilmesi önerilir. ?zinler ve olas? kullan?m ücretleri konusunda en güncel bilgi

için sorumlu yazar (Devrim Vural Y?lmaz) ile irtibata geçilmelidir.

Test Y?l? (Uyarlama): 2019
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Hesqual Yüksekö?retim Hizmet Kalitesi Ölçe?i Maddeleri

ÖNEML?: Ölçe?in orijinal maddeleri, sa?lanan kaynak içerikte bulunmamaktad?r. Maddelerin tam

listesi, Y?lmaz (2019) taraf?ndan yay?mlanan uyarlama çal??mas?n?n makalesinde yer

almaktad?r ve ara?t?rmac?lar?n bu kayna?a ba?vurmas? gerekmektedir.
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