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ONSOZ

2006 yilindan beri ¢esitli idari kadrolarinda gérev yaptigim tilkemiz tiniversitelerinin
sunmus olduklar1 hizmetleri, Ogrencilerin memnuniyet ve prestij algilarim
degerlendirmek i¢in yapmis oldugum bu calismamda, oncelikle yeni bakis acgilari
gelistirmemi saglayan danismanim Sayin Dog. Dr. Cigdem KAYA’ya; ¢alismalarim
siiresince desteklerini esirgemeyen degerli arkadaslarirm Cebrail CETIN, Burcu
ISLAMAGEC, Hande AYDOS, Ahmet Tarik CASKURLU, Miige UYGUN
KALAYCl’ya ve KIYMETLI AILEME tesekkiirlerimi sunarim.
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VAKIF UNIVERSITELERINDE ALGILANAN HiZMET
KALITESININ,

ALGILANAN OGRENCiIi MEMNUNIYETINE ve PRESTIJE
ETKISI

OZET

Egitimin ve bilginin 6nemi insanlik tarihinden bu yana tartisilamaz bir
gercektir. Hizla degisen ve gelisen ¢evremize adapte olmak, ayakta kalabilmek ve
kendimizi gelistirebilmek i¢in egitim ihtiyacimiz olusmaktadir. Bireyin 6zellikle de
mesleki yetkinligini kazanacagi yiiksekdgretim kurumlarinda sunulan egitim, bir
hizmet Uriiniidiir. Egitim hizmetinin siirdiiriilebilir olmasi ve daha iyiye gotiiriilmesi

icin 6grenciler tarafindan degerlendirilmesi gerekir.

Bu arastirmanin temel amaci iilkemizde sayilart hizla artan yiiksekogretim
kurumlarinin sunduklar1 egitim hizmetinin, alisilagelmis hizmet kalitesi 6l¢iim
araclarindan farkli olarak yiiksekogretim kurumlarindaki hizmet kalitesini 6l¢mek icin
gelistirilmis Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi kullanilarak 6lciilmesi ve bu
algilarin, 6grenci memnuniyeti ve prestij algilart ile iliskisinin incelenmesidir.
Calismamizda éncelikle Universite, Hizmet, Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Olgme
Yoéntemleri, Ogrenci Memnuniyeti ve Prestij kavramlar1 agiklanmistir. Arastirmamiz
cercevesinde Ibn Haldun Universitesi'nde egitim goren Lisans ve Lisansiistii
ogrencilere  Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olgegi (HESQUAL), Ogrenci
Memnuniyet Olgegi ve Algilanan Prestij Olgegi anket formunda doldurtulmus ve
cikan sonuglar degerlendirilmistir. Tlgili dlgekler arasindaki iliski pearson korelasyon
analizi sonucunda Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti arasinda kuvvetli bir iliski

oldugu sonucuna ulagilmistir ancak Hizmet Kalitesi ile Prestij Algilari arasinda iligki
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saptanmamistir. Elde edilen bu bilgiler 1s518inda Hizmet Kalitesinin boyutlari ile
Ogrenci Memnuniyeti arasindaki iliskinin saptanmasi i¢in Coklu Dogrusal Regresyon
Analizi yapilmistir. Analizimiz neticesinde “Egitimin Kalitesi” ve “ Doniistiiriicii
Nitelik” boyutlarinin Ogrenci Memnuniyetini kuvvetli etkiledigi gériilmiis olup bu

baglamda bulgularimizin teorik ¢ikarimlar tartigilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi HESQUAL, Ogrenci

Memnuniyeti, Prestij
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THE EFFECT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY AT
FOUNDATION UNIVERSITIES ON PERCEIVED STUDENT
SATISFACTION AND PRESTIGE

ABSTRACT

Education and creation and dissemination of knowledge have been important
throughout history. We as humans need education in order to adapt to, and survive in
our rapidly changing and developing environment, and for self-improvement. The type
of education offered in institutions of higher education, where individuals gain
professional competence, is a service product. Student evaluations are a critical
element of securing the sustainability and improvement of the service of higher

education.

The number of universities is increasing rapidly in Turkey. The main purpose
of this research is measuring the service of education Turkish universities provide by
using the Higher Education Service Quality Scale (HESQUAL), which was developed
to measure the service quality in higher education institutions. Also, | examine the
relationship between quality perceptions on one hand and perceptions of student
satisfaction and prestige on the other. This study first explains the concepts of
university, service, service quality, service quality measurement methods, student
satisfaction, and prestige. The data for this research come from HESQUAL surveys,
and Gruber Student Satisfaction Scale and MAEL Perceived Prestige Scale
questionnaires filled by undergraduate and graduate students from lbn Haldun
University. | then performed a Pearson correlation analysis on the relationship between
the figures from these scales, and concluded that there is a strong positive correlation
between service quality and student satisfaction, but found no statistically significant
relationship between service quality and prestige perceptions. In light of this



information, | then conducted a simple linear regression analysis to determine the
relationship between the independent variable of service quality and the dependent
variable of student satisfaction. | observed that the dimensions of "Quality of
Education” and "Transformative Quality" of the independent variable of HESQUAL
results, strongly affect student satisfaction. A discussion of the theoretical implications

of my findings concludes the study.

Key Words: Service, Service Quality, HESQUAL, Student Satisfaction,
Prestige



1 GIRiS

Kiiresellesen giiniimiiz diinyasinda ve bilgi ¢caginda egitim ve 68retimin dnemi
her gecen giin katlanarak artmaktadir. Stirekli gelisen ve dinamik yapiya sahip olmasi
beklenen egitim kurumlarimizin bu baglamda yenilik¢i ve rekabetci stratejilere ve bu
stratejiler dogrultusunda istihdam edilecek ehliyet ve liyakat sahibi, yetkin 6gretim

tiyeleri, 6gretim gorevlileri ve idari personele ihtiyact bulunmaktadir.

Universitelerin temel amaci, iilkelerin en temel sermayesi olan beseri
sermayenin egitilmesi, bilgi ve becerilerle donatilmasidir. Bu, hem kisinin kendini
gelistirmesi agisindan hem de iilkesinin gelismesi agisindan 6nem arz etmektedir.
Tiirkiye’de 2020-2021 Akademik yilinda hizmet veren iiniversitelerimizin sayisi
207°dir. Hem yiiksekogretim kurumlarimizin sayisinin hem de yliksekdgrenim hizmeti
alan 6grencilerimizin sayisinin her gecen giin artmasi sebebiyle liniversiteler arasinda
ciddi bir rekabet ortam1 kaginilmaz olarak olusmustur. Bu pencereden baktigimizda,
yiikksekdgretim kurumlarimizin sadece akademik acidan degil, farkli alanlarda da
ogrencileri cezbetmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesi algisi 6zellikle yliksekdgretim
kurumlarinda ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir. Bu sebeple yiiksekogretim
kurumlarimizin dogrudan ilk miisterisi olan 6grencilere yonelik sunduklari hizmet
kalitesi algis1 sadece egitim-miifredat perspektifinden degil, diger tiim boyutlari ile ele
alinmal1 ve analiz edilmelidir. Cok dinamik ve rekabet halinde olan bu sektorde, ancak
bu yontemlerle yliksekdgretim kurumlarimizin misyon ve vizyon hedeflerine

ulasmalar1 beklenebilir.

Bu aragtirmada Tiirkiye’de 2020-2021 Akademik yilinda hizmet veren bir
ornek vakif liniversitesinde hizmet kalitesi algilarinin, 6grencilerin memnuniyeti ve
prestij algilarina etkisi sorgulanacaktir. Arastirmamiz ii¢ ana boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimiimiizde Universite, Hizmet, Hizmet Kalitesi, Ogrenci Memnuniyeti ve
Prestij Algis1 kavramlar agiklanmstir. Tkinci boliimde ise arastirmamiz cercevesinde
olusturulan hipotezlerimiz, bulgularimiz ve analiz sonuglarimiz kapsamli olarak tablo
ve sekiller araciliiyla sunulmaktadir. Uciincii béliimde ise arastirma sonuglarimiz,

arastirma kisitlarimiz ve gelecek arastirmalara 6nerilerimiz sunulmustur.



2 UNIVERSITE KAVRAMI

Dilimize Fransizcadan ge¢mis olan {iniversite kelimesi “Bilimsel 6zerklige ve
kamu tiizel kisiligine sahip, yliksek diizeyde egitim, 6gretim, bilimsel arastirma ve
yayin yapan fakiilte, enstitii, yiiksekokul vb. kurulus ve birimlerden olusan 6gretim

kurumu” anlamina gelmektedir. (TDK Sozligii, 28.07.2020)

Ulkemizdeki yiiksekdgretim kurumlarmi ve bu kurumlarla ilgili faaliyet,
isleyis gibi konular1 ele alan kanun, 2547 Sayili Yiiksek Ogretim Kanunu’dur. Bu
kanunun amaci; yiiksekOgretimle ilgili ama¢ ve ilkeleri belirlemek ve biitiin
yiiksekogretim kurumlarinin ve tist kuruluslarinin teskilatlanma, isleyis, gorev, yetki
ve sorumluluklari ile egitim-6gretim, arastirma, yayim, 6gretim elemanlari, 6grenciler
ve diger personel ile ilgili esaslart bir biitiinlikk i¢inde diizenlemektir (T.C Resmi

Gazete Tarih: 6/11/1981 Sayi: 17506).

T.C. Anayasasi’nin 130. Maddesi’'nde “Cagdas egitim-0gretim esaslarina
dayanan bir diizen ig¢inde milletin ve {iilkenin ihtiyaglarina uygun insan giicii
yetistirmek amaci ile ortadgretime dayali ¢esitli diizeylerde egitim-6gretim, bilimsel
arastirma, yayin ve damigsmanlik yapmak, iilkeye ve insanliga hizmet etmek iizere
cesitli birimlerden olusan kamu tiizel kisiligine ve bilimsel o6zerklige sahip
tiniversiteler Devlet tarafindan kanunla kurulur. Kanunda gosterilen usul ve esaslara
gore, kazang amacina yonelik olmamak sarti ile vakiflar tarafindan, Devletin gozetim
ve denetimine tabi yiliksekogretim kurumlart kurulabilir.” belirtilen sartlar
dogrultusunda vakif {iniversitelerinin kurulmasina olanak saglanmistir (T.C 1981
Anayasasi). Boylece iilkemizde ilk kurulan 6zel vakif {liniversitesi 20 Ekim 1984

tarihinde kurulan Bilkent Universitesi’dir.

Yiiksek Ogretim Kurumu tarafindan yayimlanan 2021 yili raporlarina gére
Sekil 2.1°de goriildiigii gibi iilkemizde 129 Devlet Universitesi ve Sekil 2.2°de de
goriildiigii gibi 74 Vakif Universitesi ve 4 Vakif Meslek Yiiksekokulu olmak iizere
toplamda 207 Yiiksekdgretim Kurumu bulunmaktadir (YOK, 12.09.2021).
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Tim egitim kurumlarinda oldugu gibi {iniversitelerde de hizmet kalitesi
faktoriiniin en temel bileseni insan faktoriidiir. Universitelerimizin sayisinin her gegen
giin artmasi, alanlarinda uzmanlasmis, mesleki tecriibesi ve yetkinlige sahip hem
akademik hem de idari personel agisindan ihtiyacin biiyliyerek artmasina sebep
olmaktadir. Hem akademik hem de idari anlamda hizmet kalitesinin arttirilmast igin

olusturulacak kadro yapilanmasinda bu husus 6nem arz etmektedir.

Universiteleri genel olarak ele aldigimizda personel yapilanmasini iki alt baslik
altinda inceleyebiliriz. Bu arastirmanin konusu, iiniversitelerimizde verilen hizmetin
ogrenciler tarafindan 6l¢iilmesi ve algilanan hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyeti
ile prestij algilar1 tizerine etkilerini incelemek olacagi i¢in akademik personel ve idari

yapilanma hakkinda genel bilgi vermek amaciyla asagida ilgili detaylar sunulmustur.

2.1 Akademik Personel

2547 Sayili Yiiksekogretim Kanunu 22. maddeye gore akademik personelin

gorevleri su sekilde tanimlanmastir:

a) Yiksekogretim kurumlarinda ve bu kanundaki amag ve ilkelere uygun bigimde
oOn lisans, lisans ve lisansiistii diizeylerde egitim-6gretim ve uygulamali ¢aligmalar
yapmak ve yaptirmak, proje hazirliklarini ve seminerleri yonetmek,

b) Yiiksekogretim kurumlarinda bilimsel arastirmalar ve yayimlar yapmak,

c) Ilgili birim baskanliginca diizenlenecek programa gore, belirli giinlerde
ogrencileri kabul ederek, onlara gerekli konularda yardim etmek, bu kanundaki
amag ve ana ilkeler dogrultusunda yol gostermek ve rehberlik etmek,

d) Yetkili organlarca verilecek gorevleri yerine getirmek (Kanun Numarasi: 2547

Kabul Tarihi: 4/11/1981).

2.2 idari Personel

Universitelerimizde yapilandirilacak olan idari ydnetim kadrolar1 ve gorev
tanimlar1 2547 Sayili Yiiksekogretim Kanunu 51. Maddesi temelinde ve
Yiiksekogretim Ust Kuruluslar ile Yiiksekdgretim Kurumlarmm Idari Teskilati
Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname ile su sekilde agiklanmistir: (Yayimlandig:

Resmi Gazetenin Tarihi: 21/11/1983)



Genel Sekreterlik:

a)

b)

Genel Sekreterlik makami bir genel sekreter ile en fazla iki genel sekreter
yardimcisi tarafindan olusturulur.
Genel Sekreter iiniversitelerde idari yapilanmanin en {ist makamidir ve tim
idari yapr tarafindan gerceklestirilen g¢aligmalar bakimindan rektore karsi
sorumludur.
Genel Sekreter iiniversite idari yapilanmasinin en {ist makami olarak yapacagi
gorevlere ilave olarak genel sekreterlige bagli asagida belirtilen gorevleri
yerine getirmekle de yiikiimliidiir.
1. Universite idari yapilanmasinin en iist makami olarak kendisine bagli
birimlerin birbirleri ile koordineli ¢alismasini saglamak,
2. Universite Senatosu ile Universite Yonetim Kurulunda raportdr olarak
bulunmak ve bu toplantilarda alinan kararlarin yazilmasi, muhafazasin
saglamak, alinan kararlar1 iiniversitenin ilgili birimlerine iletmek.
(Tlgili kurullarda Genel Sekreter’in oy hakki bulunmamaktadir.)
3. Universite idari yapilanmasinda gorev verilecek personelle ilgili

rektore tavsiyede bulunmak.

Genel Sekreterlige baglh birimler asagidaki gibi olusturulur:

Yapi Isleri ve Teknik Daire Baskanhgi:

a)

b)

Kisaca tiiniversitenin bina, yapi, vb. tesislerinin insaatt ve daha sonraki
ithtiyaclar1 dogrultusunda projeler yapmak,
Bakim ve onarimla ilgili ihaleleri yiirlitmek, ingaatlar1 denetlemek ve teslim

almak.

Personel Daire Bagkanhg (Insan Kaynaklar):

a)
b)

c)

d)

Universitenin insan kaynaklart ile ilgili personel planlamas1 yapmak,

Insan kaynaklar1 alaninda stratejiler gelistirmek,

Idari personelin gorev Oncesi ve siiresince egitimi hakkinda programlar
diizenlemek,

Personel atamasi ve 6zliik islerini ylirlitmek.



Mali Isler Daire Baskanhg:

a) Universite biinyesince sunulacak tiim faaliyet ve hizmetlerin olabildigince
etkin, verimli ve tasarruflu bir sekilde gerceklestirilmesi i¢in insan, para ve
materyallerin en uygun kullanimi i¢in biitce plant yapmak ve uygulanmasini
kontrol etmek,

b) Universitenin yapacagi yatirnmlar ile alakali finansmanlarin kaynaklari
hakkinda bilgi vb. toplamak ve analiz etmek,

c¢) Universitenin yapmas1 gereken tiim 6deme ve tahsilatlari gerceklestirmek.

Ogrenci Isleri Daire Baskanhg::
a) Ogrencilerin kayit, kayit yenileme, basvuru sonrasindaki kabul ve ders kaydi
gibi islemleri yiiriitmek,
b) Mezuniyet, kimlik, burs, mezunlarin izlenmesi islemlerini yiiriitmek,

¢) Bu alanda verilecek diger gorevleri yerine getirmek.

Saghk, Kiiltiir ve Spor Daire Baskanhg::
a) Ogrencilerin ve tiim personelin saglk ile ilgili islemlerini yiiriitmek,
b) Ogrencilerin ve tiim personelin yurt, beslenme vb. islemlerini yiiriitmek ve
denetlemek,
¢) Ogrencilerin ve tiim personelin tiim sosyal ihtiyaglar: ile ilgili faaliyetler

organize etmek (spor, kiiltiirel, vb.).

Kiitiiphane ve Dokiimantasyon Daire Baskanhg:
a) Universite kiitiiphanesi tarafindan sunulmas1 beklenen tiim hizmetleri yerine
getirmek,
b) Basili, gorsel ve dijital tiim kayitlar1 ve kataloglari hizmete sunmak ve
yayinlamak,

€) Verilecek benzeri diger gorevleri yerine getirmek.

Bilgi Islem Daire Baskanhg:
a) Universite biinyesindeki bilisim ve bilgi islem sistemini tesis etmek, isleyisini
stirdiirmek ve gelistirmek,

b) Universitenin ihtiya¢ duyacag bilgi islem alanindaki hizmetleri saglamak.



Hukuk Miisavirligi

a) Universite tiizel kisiligi ile alakali tiim adli ve idari mercilerde {iniversitenin
haklarini savunmak,
b) Yiriirliikkteki kanunlara gore tiniversite yonetimine hukuki konularda yardimci

olmak.

Destek Hizmetleri Daire Baskanhg:
a) Universitede kullanilacak malzeme, ara¢ vb. materyallerin teminini
gerceklestirmek,
b) Yerleskelerin temizlik, tamir, onarim vb. hizmetlerini denetlemek ve yapmak,

c) lihtiyaca gore bu alanda olusacak yeni ihtiyaglari gidermek.

Universite Hastanesi Basmiidiirliigii:

Biinyesinde  hastane  bulunan  yiiksekdgretim  kurumlarinda  Hastane
Bagmiidiirlig,

a) Hastanenin diizenli isleyisi,

b) Kayitlarin tutulmasi vb. gibi gérevlerden sorumludur.



3 HIZMET, HIZMET KALITESI, YUKSEKOGRETIMDE
HiZMET KALITESi, OGRENCi MEMNUNIYETi] ve PRESTIiJ

3.1 Hizmet Kavram

Hizmet kavraminin fiziksel mallardan farkli olmasi ve soyut olmasi sebebi ile
tanimlanmasi fiziksel mallara goére daha karmagsiktir. Hizmetler aligveris yaptigimiz
bir magazada sunulan hizmetlerden, egitim hayatimizda aldigimiz hizmetlere ve
hastanede aldigimiz saglik hizmetine kadar bir¢ok alanda karsimiza c¢ikmaktadir.
Literatiir incelendiginde bu bilgiler 1s1ginda ¢esitli tanimlamalarla karsilasmamiz

olagandir.

Literatiirde hizmet kavramu ile ilgili izerinde uzlasma saglanmis genel kabul
gormiis ifadeler tam olarak bulunmamakla birlikte baslica tanimlara asagidakileri
ornek verebiliriz: Philip Kotler, hizmeti bir kisi ya da kurumun diger tarafa sundugu
temelde dokunulamayan (soyut) ve bu sunus neticesinde maddesel olarak sahip
olunamayan faaliyet ya da faydalar olarak tanimlamaktadir (Kotler, 1997). Gokdelen
(2007: 9)’e gore Bitner ve Zeitham hizmeti, “Ciktis1 fiziksel bir {iriin olmaksizin,
iretildigi zamanda tiiketilen ve uygunluk, zaman ve konfor gibi art1 degerler sunan

tiim ekonomik faaliyetler” olarak tanimlar.

3.1.1 Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin daha kapsamli taniminin  yapilabilmesi  ve
anlagilabilirliginin  artirilmas1  i¢in  hizmeti mallardan ayirt edici  Ozellikler
belirlenmistir. Sekil 3.1°’i inceledigimizde genel kabul goérmiis dort ozellikten

bahsedebiliriz.



DAYANIKSIZLIK

Sekil 3.1 Hizmetin Ozellikleri
Kaynak: Kotler, 1999

3.1.1.1 Soyutluk (Dokunulmazhk)

Hizmetler fiziksel varliklar degillerdir; bu sebeple elle tutulmaz, gozle
goriilemez, tatma, koku alma ve isitme duyulari ile hizmeti alan tarafindan hakkinda
fikir sahibi olunamayacak soyut mallardir (Siitlag, 2010). Hizmet isletmeleri ortada
fiziki bir {lirtin-¢1kt1 iiretmeden ekonomik bir deger yaratirlar. Hizmetler fiziki mal gibi
edinilmeden 6nce goriilemezler ve duyu organlari ile test edilemezler. Bu sebeple
miisteri hizmeti satin almadan 6nce bu hizmet neticesinde elde edecegi fayday: kesin
olarak kestirememektedir (Gokdelen, 2007). Bu sebeple, tiiketiciler aldiklar1 hizmeti
degerlendirmede zorlanmaktadir. Bu durumlarda tiiketiciler daha 6nce test etmek
imkanina sahip olmadiklar1 hizmetleri degerlendirirken kendilerine fikir verebilecek
birtakim ipuglarindan yararlanmaya g¢alisirlar. Bu ipuglari da hizmetin sunulacagi
ortamin fiziki sartlari, goriiniisii, ara¢ ve geregler, hizmeti sunacak kisilerin gériiniimii

gibi unsurlar olmaktadir (Yilmaz, 2007).

Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle Yumusak(2006), meydana gelen birkag

onemli 6zelligi asagidaki gibi siralamistir;



e Hizmetler, hukuki olarak "patent" tarafindan korunmazlar. Bu yiizden taklit
edilebilmeleri yiiksektir ve 6niinde hukuki bir engel yoktur.

e Hizmetler mallar gibi sergilenemezler, tanitilamazlar. Hizmetler soyut
olduklart i¢in s6z gelimi magaza vitrininde sergilenmesini bekleyemeyiz.

e Hizmetin degerinin belirlenmesi fiziki mala gore zordur. Hizmet tretimi
esnasinda s6z gelimi bir birim hizmet i¢in gerceklestirilen maliyet ve buna gore
kalite-fiyat iliskisini olusturmak ¢ok zor olmakta bu yiizden de fiyatlandirmada

objektif gostergeler olusturmak neredeyse miimkiin olmamaktadir.

3.1.1.2 Ayrilamazhik (Uretimle Tiiketimin Es Zamanl Olmas)

Hizmeti mallardan farklilastiran en 6nemli 6zelliklerden birisi de {iretimin ve
tilketiminin ayn1 anda es zamanl gerceklestirilmesidir. Fiziksel mallar once tiretilir
daha sonra tiiketilir buna karsin hizmetin {iretimi esnasinda tiiketici ile dogrudan
etkilesim igerisinde olunur. Ornegin; bir gretmenin ders anlatmasi esnasinda sundugu
hizmeti, tiiketici olan Ogrencinin ders anlatimi esnasinda almasi ve tiiketmesi
verilebilir. Buna benzer olarak bir doktorun hastasina sundugu saglik hizmetinin hasta

tarafindan ayn1 anda tiiketilmesi vb. gibi.

Oztiirk (2007: 21-22) hizmeti ayrilmazlik kavrami acisindan incelediginde
asagidaki boyutlara dikkat ¢ekmistir;

e Miisteri, hizmeti alirken ayni zamanda hizmetin iretim asamasinin da

dogrudan gozlemleyicisi olur.

e Miisteriye hizmet edilirken yaninda bulunan diger miisterilerde bu siirece

taniklik ederler.

e Hizmetleri iiretirken farkli miisterilere karst merkezi olarak toplu bir bigimde
hizmet iiretilmesi zor hatta imkansiz olabilmektedir. Burada vurgulanmak istenen esas

husus hizmetleri, fiziki tiriin tiretimi gibi tekdiize iiretilemeyecek olmasidir.

3.1.1.3. Dayamksizlik (Stoklanamama)

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi sebebi ile yani hem iiretimin hem de tiiketimin
ayni anda gercgeklestirilmesi sebebi ile hizmetler stoklanamaz bu sebeple de
dayaniksizlik 6zellikleri bas gosterir. Hizmetler iiretilmeden 6nce arz ve talep dengesi

dikkate alinmalidir. Hizmetler sunulduklarinda tiketilmezler ise stoklanamamalari
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ozelligi sebebi ile ekonomik kayiplar yasanacaktir (Yumusak, 2006). Orneklendirmek
gerekirse yeterli talep olugsmadan ¢ok fazla sefer konulan toplum tasima hizmetlerinde
bos kalan otobiis koltuklar1 agiklayici olacaktir. Ulagim saglanmasi hizmeti bu 6rnekte
arz talep dengesi dikkate alinmadan planlanirsa, hizmetin stoklanamamas1 sebebi ile

maddi kayip olugmasi kaginilmazdir.

3.1.1.4 Degiskenlik veya Heterojenlik (Tiirdes Olmama)

Hizmetlerin ana tiretim kaynaginin beseri sermaye olmasi sebebiyle keskin
cercevelerle standardize edilmeleri pek miimkiin olmamaktadir. Bu da beraberinde
hizmet oOzelliklerinden heterojenligi getirmektedir. Hizmetler genel itibariyle
dogrudan insan tarafindan iiretildikleri i¢in ayni hizmeti olusturan iki farkli insan s6z
konusu oldugunda birebir ayn1 hizmet sunumuna ulasilmas1 imkansizdir (Elitas, 2010:
7). Bir bagka degisle hizmetler temel olarak bir performans sunumu olduklar1 ve
insanlar tarafindan iiretildikleri i¢in birebir ayni hizmetin iiretilmesi dogal olarak

olanaksizdir (Yiikselen, 2012: 414).
Hizmetlerin ¢ikis noktalaria gore olusan farkliliklar su sekilde listelenebilir:
¢ Hizmetin {iretimine gore olusan farkliliklar,
¢ Hizmetin miisterisi tarafindan kaynaklanan degiskenlik,

e Hizmeti saglayan ve hizmetin miisterisinin arasindaki etkilesimden

kaynaklanan farkliliklar,
e Hizmetin {iretildigi zaman sebebiyle olusan farkliliklar,
¢ Hizmetin {iiretildigi ¢evresel faktorler sebebiyle olusan degiskenlik,

¢ Hizmeti saglayanin ve miisterisinin olanaklari sebebiyle olusan

farkliliklar (Dogan vd. 2003: 5)
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3.2 Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesinin taniminin yapabilmesi i¢in hizmet ve kalite kavramlarini
tanimlamak gerekmektedir. Daha 6nce hizmet kavrami agiklandigi i¢in bu bdliimde
kalite kavrami1 ve hizmet kalitesi kavrami agiklanacak ayrica hizmet kalitesinin
boyutlar1 Olglim modelleri ve yiiksekogretimde hizmet kalitesi konulari

detaylandirilacaktir.

3.2.1 Kalite

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu’nun tanimina gore kalite “belirli bir

malin veya hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir.”

Kalite genel olarak bir mal veya hizmetin miisterileri (tiiketicileri) tarafindan
talep ve beklentilerini ne kadar karsiladigidir (Erkur, 1995). Bu tanimdan da
anlasilacagr tizere kalite kavrami dogrudan miisterilerinin talepleri iizerine
sekillendiginden ilgili miisterilerin yasadiklar1 toplumlara, kiiltiire ve aligkanliklarina
gore degiskenlik gostermesi kaginilmazdir. Elshaer (2012) kalite tanimin1 genis ve dar
anlam olarak ikiye ayirmistir. Genis anlamda kalite beklentilerin karsilanmasina gore
en kusursuz seviye olarak tanimlanmistir. Dar anlamda ise bir iiriin veya hizmetin
kalitesi, beklentilere uygun, kusursuz veya miisterinin tatmini olarak tanimlanabilir.

Kalitenin objektif ve siibjektif yonleri Tablo 3.1°de gdsterilmistir.
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Tablo 3.1 Kalitenin objektif ve siibjektif yonleri

Olgiimler Ornekler
Saymalar Kusurlar
Veriler Hatalar
Formiiller Maliyet
Kalitenin Objektif Yonleri Yontemer Uretim
Stiregler Veri Toplama
Grafikler Teknikler
Sorunlar Uriin
Hisler Idealler
Duygular Korkular
Motivasyon Yardimlagsama
Beklentiler Nezaket
Kalitenin Siibjektif Yonleri Tatmin Degerler
Tercihler Algilamalar
Davraniglar Amag
Arzular
Umitler

Kaynak: Zengin ve Erdal, 2000

Kalitede amag, miisteri beklentilerinin 1yi analiz edilip bu beklentiler
dogrultusunda iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesini saglamaktir. Bu yontemle

tiiketicinin begeni ve sadakati kazanilip, rakiplerden 6nde olmak hedeflenmelidir.

3.2.2 Hizmet Kalitesi Kavram

1980 yilina kadar tilke ekonomilerinde imalat sektorlerinin daha agirlikli ve
s0z sahibi oldugu bilinmektedir. 1980 sonras1 6zellikle gelismis ekonomilerde hizmet
sektoriiniin pay1 imalat sektoriiniin iizerine ¢ikmistir ve Diinya Bankasi verilerine gore

de bu oran giderek hizmet sektorii yoniinde sekillenmektedir.

Kalite kavrami incelendiginde yukaridaki bilgiler 1s181inda 1980’11 yillara kadar
kalite kavrami daha ¢ok {iretilen iiriinlerin fiziki 6zelliklerini kapsamaktadir ancak
hizmet sektdriiniin gelisimine paralel olarak hizmet kalitesinin incelenmesine dnem
verilmistir. Burada karsilasilan zorluklardan en 6nemlisi hizmet sektoriinde hizmet

kalitesinin ol¢iilmesinin imalat sektoriine nispeten daha zor olmasidir.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985) olusturmus olduklari modele gore
hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ile bu hizmetlere kars
gelistirdikleri algilarin tatminine gore sekillenmektedir. Miisterilerin alacaklari
hizmete kars1 beklenti i¢ine girdikleri hizmet, slire¢ sonunda algiladiklar1 hizmetten
fazla ise siire¢ sonunda miisteriler aldiklari hizmetin Kkalitesini diisiik olarak
yorumlayacaklardir. Beklenti icinde olduklari hizmet, silire¢ sonunda algiladiklar
hizmetle esit oldugunda hizmeti kaliteli olarak yorumlayacaklardir. Bununla birlikte
miisterilerin aldiklar1 hizmete karsin olusturduklar1 algi beklentilerinin {izerinde
gerceklesirse de tatmin diizeyleri yiiksek olacagi icin bu da ideal kaliteyi
olusturacaktir. Hizmet kalitesi, genel olarak sunulan hizmetin tiiketici beklentilerini
tatmin etme diizeyinin bir Olgiisiidiir. “Hizmet kalitesi, bir Orgiitin miisteri
beklentilerini tatmin etme ya da bunun {izerine gikabilme yetenegidir.” (Parasuraman

vd. , 1985)

Hizmet kalitesi kavraminda karsilikli iliski s6z konusudur. Bu iliskinin bir
tarafinda hizmeti sunan diger tarafinda ise hizmeti alan bulunmaktadir. Her iki taraf
acisindan hizmet kalitesi, farkli yonlerde geliserek meydana gelmektedir. Hizmet alan
taraf, beklentileri giderilmesi ve tatmin edilmesi gereken taraftir ve hizmet alan
misteri i¢in kalite, aldiklar1 hizmette beklentilerinin tatmin edilmesidir. Hizmet sunan
taraf icin ise; bu gereksinimi giderme yetenegi olan taraftir ve bu taraf i¢in kalite,
hizmeti zamanina uygun, standartlarina gore sunabilmek ve bunu en diisiik maliyetle
gerceklestirerek kar elde etmektir (Takan, 2001: 4). Hizmet kalitesi ayrica, zaman,
stirec, tutum ya da psikolojik bir fayda saglayan ekonomik faaliyetlerin tamami olarak

da tanimlanmaktadir (Zerenler ve Ogiit, 2007: 502).

3.2.3 Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet iiretimi ve tiikketimi ayn1 anda gergeklestirildiginden yani hem hizmeti
iireten hem de hizmeti tiiketen siirece dahil oldugundan hizmet kalitesini tek boyutta
incelemek ve aciklamak olduk¢a giic olacaktir. Zira tiiketici, iiretimin tim
asamalarinda silirece dahil olmus olacaktir. Hizmet kalitesi boyutlar1 hakkinda
literatiirde ¢ok farkli alanlarda ¢alismalar yapilmis ve hizmet kalitesi boyutlarinin
cesitliligi dikkat ¢ekmektedir. Bu sebeple literatiirde s6z sahibi arastirmacilarin
gelistirdikleri modellerden bazilar1 ve boyutlar1 Tablo 3.2°de gosterilmistir (Erdogan,
2014).
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Tablo 3.2 Hizmet Kalitesi Boyutlari

Yazarlar Hizmet Kalitesi Modellerinin Yapisi ve
Boyutlar

Gronross (1984) Nordik Modeli:
Teknik Kalite
Islevsel Kalite

Firma Imaj1

Lehtinen ve Lehtinen (1983)

Fiziksel Kalite
Firma Kalitesi
Etkilesimci Kalite

Dabholkar, Pratibha, Dayle, Thorpe ve Joseph

Perakende Magazalarda Hizmet Kalitesi
Modeli:

Fiziksel Goriiniim

Giivenilirlik

Kisisel Etkilesim

Problem C6zme

Politikalar

Brady ve Cronin (2001)

Hiyerarsik Cok Boyutlu Hizmet Kalitesi Modeli
Kalite Etkilesim Kalitesi:

Tutum

Deneyim

Fiziksel Cevre Kalitesi:

Tasarim

Cevre Kosullar

Sosyal Faktorler

Cikt1 Kalitesi:

Bekleme Siiresi

Parasuman vd. (1985)

SERVQUAL Olgegi:
Giivenirlilik
Yeterlilik

Duyarlilik

Anlayis

Hizmetin somut unsurlaridir.

Kaynak: Erdogan, 2014
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3.2.3.1 Nordik Modeli

Gronroos (1984) tarafindan gelistirilen model, hizmet kalitesini iki ayr1 boyut
altinda teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim, iiretim, sunum, iligkiler) olarak
aciklamistir. Teknik kalite objektif bir sekilde 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi kolay
olan sonug kismidir. Fonksiyonel kalite ise en basit tanimi ile miisteriye nasil hizmet
edildigidir. Olgiilmesi zordur zira miisteri 6zelinde 6znel olarak degerlendirilir.
Uriiniin (hizmetin) iiretimi ve tiiketimi asamalarinda miisteri siirece dahildir. Teknik
kalite ve fonksiyonel kalite birlestirildiklerinde firma imajin1 kapsar. Firma imaji ise

miisterinin alinan hizmetin kalitesini degerlendirmesinde etkili oldugunu savunur.

3.2.3.2 Lehtinen ve Lehtinen Hizmet Kalitesi Modeli

Lehtinen (1983) tarafindan gelistirilen modelin hizmet kalitesi hakkindaki temel
yaklagimi hizmet kalitesinin, hizmeti iireten ve hizmeti alan miisterinin siire¢ igerisi ve
sonunda birbirleri ile olan karsilikli iliski sonucunda olustugudur. Lehtinen’e gore 3

farkli kalite boyutundan s6z edilmektedir. Bunlar:

e Fiziksel Kalite: Binalari, tesisi, donanimi ve ara¢ gere¢ gibi materyalleri
kapsar.

e Firma Kalitesi: ilgili kurumun imajin1 profilini kapsar.

e FEtkilesimci Kalite: Hizmeti sunan ve hizmeti alan arasindaki iligskiyi kapsar.
Bu nedenle c¢alisanin miisteri iliskilerinde nitelikli ve yetkin personel olmasi

kaliteyi artiracaktir.

3.2.3.3 Perakende Hizmet Kalitesi Modeli

Dabholkar vd. (1994) tarafindan gelistirilen model temelde Servqual 6lgeginin
perakende sektoriinde basarisiz olmasi tizerine gelistirilmistir. Servqual 6l¢egindekine

benzer olarak 5 boyuttan olusturulmustur. Bu boyutlar:

e Fiziksel Goriiniim: Uriinlerin satildigi magazalarin hem fiziksel imkanlarmi
hem de {iriin sunumunu kapsar.

e Givenilirlik: Servqual 6l¢egindeki gibi magazanin verdigi sozleri tutmasi ve
gorevlerini dogru yapmasini kapsar.

e Kigsisel Etkilesim: Bu boyut da Servqual 6l¢egine benzerlik tasir. Servqual
6lgegindeki heveslilik ve giivence boyutunu kapsar.
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e Problem Cézme: Olusan ve olusacak sorunlari ¢ozme yetenegini kapsar.
e Tutum: Magazanin tutumlarinin hizmet kalitesinin {iizerindeki etkilerini

aciklamaktadir (Meng vd. , 2009, s.777).

3.2.3.4 Hiyerarsik Cok Boyutlu Hizmet Kalitesi Modeli

Brady ve Cronin (2001) tarafindan gelistirilen model ¢ok boyutlu bir yapida
hiyerarsik olarak tasarlanmistir. Bu modele gore hizmet kalitesi 3 ana boyut ve 9 alt
boyuttan olugsmaktadir. Alt boyutlarin toplam degerlendirmeleri ana ii¢ boyut algisin
yansitmaktadir. Modelde olusturulan boyutlar:

e Etkilesim Kalitesi: Tutum, Davranis ve Uzmanlik alt boyutlarindan
olusturulmustur. Hizmeti sunan gorevlilerin tutum, davranis, yetenek ve
yetkinlikleri ile bu ozelliklerinin miisteriye sunumu hizmet kalitesinde
belirleyici olacaktir.

e Fiziksel Cevre Kalitesi: Cevre Sartlari, Tasarim, Sosyal Faktorler alt
boyutlarindan olusturulmustur. Hizmetin miisteriye sunumun yapilacagi ortam
ile alakalidir. Hizmetin dokunulmaz o6zelligine karsin, hizmetin sunumu
esnasinda igerisinde bulunulan mekanin tiim o6zellikleri hizmet kalitesi
algisinda 6nemlidir.

e (Cikt1 Kalitesi: Bekleme Zamani, Maddi Degerler ve Deger alt boyutlarindan
olusturulmustur. Miisterinin hizmeti bekleme zamani tiiketicinin kalite algisini
etkileyen bir unsurdur. Bununla birlikte maddi degerler olarak da hizmet
ciktisinin performansi ifade edilmistir. Degerler ise tiiketicinin hizmet
ciktisinin 1yi, kot veya farkli degerlendirmeleri sonucunda olusan degerleri

ifade etmektedir.

3.2.3.5 Servqual Modeli (1988):

Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen Servqual Modelinin temelinde,
hizmetin miisterisinin ‘bekledigi hizmet’ ile organizasyon yoneticileri tarafindan bu
beklentilerin algilanip hizmetin ortaya konulmas: sonucunda hizmetin tiiketici
tarafindan algilanmasi ile meydana gelen ‘algilanan hizmet’ kiyaslanmasi esasina
dayanmaktadir (Ikiz, 2008: 68). Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan
deneye dayali ¢aligmalar neticesinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde ortaya konulan

on kalite boyutu ve a¢iklamalar1 asagidaki gibidir:
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a) Giivenilirlik:

Hizmet ve giivenin birlikte uyumlu olmasidir. Isletmelerin hizmet alicilarina
taahhiit ettigi hizmetleri, taahhiit ettigi zamanda hatasiz ve dogru olarak yerine

getirmesini ifade eder.

b) Heveslilik:

Hizmeti saglayan calisanlarin goérevlerini yerine getirirken istekli ve hazir
olmasmi ifade eder. Sozgelimi 68renci isleri personelinden bir sorunu hakkinda
yardim isteyen Ogrenciye ilgili personelin sorunu ¢ézme odakli yardimeci olmaya

calismasidir.

c) Yetenek:

Hizmeti sunan personelin isi ile alakali yetkin olmasini ifade eder. Bu
personelden gorevinin gerektirdigi bilgi ve beceriye sahip olmasi beklenir. Bu sayede
hizmeti alanin memnun edilmesi ve taahhiit edilen islerin eksiksiz yapilmasi

hedeflenir.
d) Ulasilabilirlik:

Ulasilabilirlik, ilgili hizmete miisterinin kolay ulagsmasin1 aciklamaktadir.
Burada belirtilen husus ister iletisim araglari ile (telefon, faks, e- posta vs.) isterse de
fiziksel olarak ilgili hizmete kolay ulasiimasidir. Ornek: Bankaya cagri merkezi
tizerinden ¢ok fazla bekletilmeden kolay ulasilabilmesi ya da ilgili bankanin

subelerinin veya bankamatik noktalarinin kolay ulasilabilir konumlarda olmasi.

e) Nezaket:

Hizmeti sunan personelin davranislarinda gorgii kurallarina riayet etmesini
bununla birlikte sik ve diizenli goriinmesini aciklar. Bu sayede hizmeti alan kisi
karsisinda kurumunu temsil ederken ayni zamanda kurumun kalitesi hakkinda ilk

olumlu izlenimleri de yapmis olacaktir.
f) 1lletisim:

Isletmenin sundugu hizmet ile alakali miisterilerini hizmet alanin
anlayabilecegi dilden agiklayici, anlasilabilir ve dogru bilgilendirmesidir. Bilgiler net,

kolay anlasilabilir ve dogru olmalidir.
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g) Inamihrhk:

Diiriistliik, dogru sozliiliik ve inandiriciligi igerir. Hizmeti verenin, miisterisine
karst samimi ve diirlist olmasini ifade eder. Bu da ilgili isletmenin miisterileri

tarafindan algilanmasina olumlu katkilar saglar.
h) Giiven:

Giiven maddesine iki boyuta atif yapilir. Birincisi verilen hizmetin siipheden
riskten uzak olmasidir. Ikinci husus ise hizmeti veren ile miisteri arasindaki iliskilerin

ve bu iligkiler neticesinde sirketin elde ettigin bilgilerin giivenliginin saglanmasidir.

i) Miisteriyi Tamima/Anlama:

Miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini anlamak ya da anlamaya ¢abalamak anlamina
gelir.

j) Fiziksel Ozellikler:

Hizmetin fiziksel yani somut boyutlarini i¢erir. Buna gore hizmetin sunuldugu
yer, hizmeti sunarken kullanilan ara¢ vs. hizmeti sunan personelin goriiniisiin ilgili

hizmete uygun olmasini ifade eder.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesini 6lgmek icin yapilan
deneysel c¢alismalarda bu 10 modelin kendi igerisinde kuvvetli korelasyona sahip
oldugu ortaya cikmistir. Bunun neticesinde olusturulan SERVQUAL o6lcegi bes
boyuta indirgenmistir. Sonugta hizmet kalitesinin bes boyuttan olustugu sonucu elde

edilmis ve Tablo 3.3’de gosterilmistir. (Parasuraman vd. , 1988)
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Tablo 3.3 SERVQUAL Olgeginin Boyutlar:

Boyutlar Onermeler [Tanmimlamalar

Fiziksel 1-4 Kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen yerin fiziki
Ozellikler goriiniimii
Giivenilirlik [5-9 Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde yerine

getirme becerisi

Heveslilik [10-13 Miisterilere kars1 hevesli ve yardimsever olma, hizmeti

zamaninda ve ¢abuk yerine getirme

Gliven 14-17 Calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde gliven

duygusu uyandirma etme becerileri

Empati 18-22 Firmanin miisterilere kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligi

Kaynak: Parasuraman vd. ,1988

3.2.4 Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmet sektdriiniin hem diinyada hem de lilkemizde ekonomiler igerisindeki
pay1 giderek artmaktadir. Glinlimiiz diinyasinda 6zellikle kitle iletisim araglarinin da
kullaniminin yayginlagmasi ile tiiketici bilingleri her gegen giin artmaktadir. Olusan
bilingli tiiketici toplulugu da kurumlar arasinda rekabeti siiphesiz arttirmaktadir. Bu
sebeple kurumlar—firmalar diger tiim sektorlerde oldugu gibi hizmet sektoriinde de

basarili olma hedeflerine ancak kaliteli hizmet sunarak ulasabilirler.

Hizmet kalitesinin Sl¢limii diger sektorlere gore daha karmasik ve zordur.
Bunun basglica sebebi daha 6nce de bahsettigimiz gibi hizmetin soyut kavramlara
dayanmasi, sektorel bazda kapsadigi alanin ¢ok c¢esitliligi ve nicel yontemlerle
tespitinin iiriin sektoriine gore daha soyutta kalmasidir. Buna karsin 6l¢iimiiniin 6nemi

cok biiyiik ve anlamlhidir.

Literatiirii inceledigimizde 1980’li yillara kadar hizmet kalitesinin 6l¢iimii ile
alakali ¢ok fazla calismanin bulunmadigi dikkat g¢ekmektedir. Bunun baslica
sebeplerinden birisi de sektorel bazda hizmet sektoriiniin gelisiminin 1980’11 yillar
sonrasinda hizlandigina dayandirilabilir. Bu bilgiye paralel olarak da iilkemizde
1990’1 yillar itibariyle hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi alaninda ¢alismalara baslandigi

dikkat ¢gekmektedir (Talih, 2008).
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Hizmet kalitesinin Olglilmesi ile ilgili bircok farkli 6l¢cek ve boyut
gelistirilmistir. Calismamizda literatiir taramalarinda da en fazla tercih edilen
SERVQUAL — SERVPEREF biraz daha detaylandirilacaktir.

3.2.4.1 Servqual Modeli

Hizmet Kalitesi=Algilanan Hizmet Kalitesi — Beklenen Hizmet Kalitesi olarak
ifade edilmektedir. SERVQUAL (Service: Hizmet, Quality: Kalite) Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis ¢ok oOlgekli bir modeldir. Model ilk
gelistirilme asamasinda 10 boyuttan olusturulmustur. Bunlar Ulasilirlik, iletisim,
Yeterlilik, Nezaket, Inanilirlik, Giivenilirlik, Heveslilik, Emniyet, Anlama/Anlayis ve
Somutluktur. Model planlanip gelistirilirken tiim hizmet sektorlerine hitap etmesi
amaclanmistir. SERVQUAL hizmet kalitesi Ol¢limii alaninda halen en ¢ok tercih
edilen ve literatiirde hakkinda en ¢ok bahsedilen ve arastirilan modeldir. Modelde
“kaliteli” olarak tanimlanabilen hizmetler i¢in bir hizmette bulunmasi gereken olasi
ozellikler arastirilmis ve 22 degisken elde edilmistir. Modele gore; en temelde tiiketici
hizmeti almadan 6nce hizmet ile alakali bir beklenti igerisinde olur ve hizmeti aldiktan
sonra da beklentisi ile karsilastig1 sonug arasinda bir kiyaslama yapar. Aldig1 hizmet
beklentisini karsiliyor ya da lizerindeyse hizmeti kaliteli olarak algilar, tam tersi
durumda da aldig1 hizmet beklentisinin altinda kaliyorsa bu beklenti ile karsilagtigi
sonug arasinda bir bosluk olusur ve bu tatminsizlik bu bosluk i¢erisinde anlamlandirilir

(Parasuraman vd. , 1988).

Yapilan arastirmalar sonucunda hem hizmet sunan isletmelerin kalite
anlayislar ile uygulamalar1 arasinda hem de miisterilerin hizmetten beklentileri ile
yasadiklar1 gercek hizmet arasinda bazi bosluklar (gap—farklilik) tespit edilmistir.
(Bkz: Sekil 3.2) Bunun sonucunda hizmet Kkalitesinin Ol¢imii igin yapilacak
arastirmalara yardimci olacak bir “bosluklar modeli” gelistirilmistir (Sevimli, 2006).
Bu farklar, miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklardir ve farklarin yonii

ve biiyiikliigii hizmet kalitesini tanimlamaktadir.
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Yonetimin Miisteri

Beklentilerini
Algilamasi

Sekil 3.2 Algilanan Hizmet Kalitesi Olusum Siireci ve Belirleyicileri

Kaynak: Sevimli,2006

Fark 1: Miisterinin alacagi hizmete yonelik beklentileri ile hizmeti sunacak kurum

yonetiminin bu beklentileri algilamasi arasinda olusan farktir. Bu bogluga sebep olan

faktorler ise;

e Pazar aragtirmalariin yeteri kadar yapilmamasi ve bunun neticesinde

e Yonetimin miisterileri beklentisini tam olarak anlayamamasi

Fark 2: Hizmeti sunacak kurumun hizmet kalitesi standartlar1 ile hizmeti alacak

miisterinin beklentisi arasindaki farktir. Bu bosluga sebep olan faktorler ise;

e Kurum tarafindan algilanan hizmet kalitesi diisiincesinin yetersizligi

o Gorev yetersizlikleri

e Yapilabileceklerin algilanmasi

e Varilmak istenen amacin netlestirilmemesi
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Fark 3: Hizmet kalitesi standartlar1 ile hizmetin sunumu arasindaki farktir (hizmet
performansi farki). Bu bosluga sebep olan faktorler ise;

e Calisan personelin is ve gorev tanimlarinin yapilmamasi

e Calisan personelin yapacaklari isin donanimlarina sahip olmamast

e Yapilacak is ile alakali teknik altyapiya sahip olunmamasi

Fark 4: Hizmetin sunumu ile miisterilerle dissal iletisimler arasi farktir. Bu farkin
olusmasindaki en temel etken isletmelerin miisterilerine sunacaklar1 hizmetin iizerinde
taahhiitte bulunmalidir. Isletmeler hizmetlerini satmak i¢in tutamayacaklar1 taahhiitleri

verme egiliminde olurlar. Bu da yatay iletisim alaninda sorunlar olusturur.

Fark 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir (ilk dort farka bagimli

olarak meydana gelir ve genel memnuniyet diizeyini belirtir).

Servqual modeline gore bir hizmetin kaliteli olup olmamasinin denklemi Sekil
3.3’de gosterilmistir. Model temel olarak; “Algilanan Hizmet Kalitesi” ile “Beklenen
Hizmet Kalitesi” arasindaki fark {izerine kurulmaktadir. Algilanan hizmet kalitesinin
beklenen hizmet kalitesinden yliksek olmas1 durumunda miisteri aldig1 hizmeti kaliteli
olarak tanimlamaktadir. Algilanan hizmet kalitesi beklenen hizmet kalitesinden diisiik

olmas1 durumunda ise miisteri aldig1 hizmeti kalitesiz olarak tanimlamaktadir.
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Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet

) (BH)
Karsilagtirma

Beklentilerin A Beklentilerin Uzerine
Beklentilerin Karsilanmasi
Karsilanmamasi Cikilmasi

Diisiik Kalite Kaliteli ideal Kalite

Sekil 3.3 Algilanan Hizmet Kalitesi Denklemi

Kaynak: Parasuraman, 1985

Hizmet sektoriiniin dneminin her gecen giin daha fazla artmasi sebebiyle
hizmet kalitesinin Onemi, dolayisiyla ol¢iilme yontemlerinin de Onemi artmistir.
Hizmet kalitesi temelde miisterileri memnun etmeyi amaglasa da fonksiyonel ve teknik
kalite ile dogrudan iliskilidir. Literatiirde de goriilecegi iizere hizmet kalitesi alaninda
yapilan arastirmalarin ¢cogu SERVQUAL modelini kullanmistir. Model en basit hali
ile 44 ifadeden olusur ve bu ifadelere verilen cevaplar neticesinde hizmet ile alakali
beklenti ve algilar1 arasindaki fark olgtiliir. Bu noktada SERVQUAL o6lgegine bazi

noktalarda elestiriler getirilmistir.
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En temelde getirilen elestiriler ise;

e Hizmet kalitesinin 5 boyutlu yapisi (Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence,
Empati, Fiziksel Ozellikler) tiim durumlar ve hizmetler i¢in uygun olmayabilir.

e Beklentileri 6lgmek hizmet kalitesini degerlendirmek igin gereksizdir. Tek
basina performans Ol¢ekleri hem teorik hem de pratik olarak daha iistiin
olabilir.

e SERVQUAL 6lgegi birgok hizmet i¢in alternatifsiz kullanilmayacak kadar ¢ok

geneldir.

3.2.4.2 Servperf Modeli

1992 yilinda Cronin ve Taylor, SERVQUAL O0l¢eginin yetersizligi lizerine
yapilan elestiriler neticesinde SERVQUAL o6lcegini tekrar incelemistir. Bu
incelemeler neticesinde miisterilerin daha once deneyimlemedikleri hizmeti satin
alirken daha 6nce herhangi bir deneyimleri olmamasi sebebi ile bir beklentilerinin de
olmayacagini daha dogrusu ne bekleyeceklerini bilmeyeceklerini belirterek alinan
hizmetlerin neticesinde miisterilerin algilarinin daha iyi bir gosterge olacagini one
stirmislerdir (Cat1i ve Baydas, 2008). Bu yiizden Cronin ve Taylor (1992)
SERVQUAL 6lgeginin hizmet kalitesi 6l¢limii i¢in hem karmasik bir yapida oldugunu
hem de yetersiz kaldigin1 savunmustur. Bu diisiinceleri neticesinde hizmet alimi yapan
miisterinin hizmet kalitesi ile alakali algilarin1 6lgmek icin SERVQUAL 6l¢egini daha
da basite indirgeyerek miisterilerin algilarinin 6l¢iilmesi icin SERVPERF modelini
gelistirmistir. Bu model SERVQUAL modelindeki miisterinin ilgili hizmete karsi
algis1 ve beklenti arasindaki bosluklarin o6l¢lilmesinden daha ziyade dogrudan
misterinin ilgili hizmetin kalitesinin algilanmasimin 6l¢iilmesini savunmustur.
Modelin ismi, ‘Service Performance’ (Hizmet Performansi) kelimelerinin ilk
hecelerinden tiiretilmistir. Hizmet kalitesinin yalnizca performansa dayal algilamalar
tizerine Olgiilmesi gerektigi savunulmustur. Bu sebeple SERVPERF 6lcegi
gelistirilerek yalnizca performansa dayali hizmet kalitesi Ol¢limiiniin daha uygun
oldugu ve daha yiiksek gecerlilige sahip oldugu savunulmustur. SERVPEREF 6l¢egini
test etmek icin yaptiklar1 caligmada banka, haserelerle miicadele, kuru temizleme ve
hazir gida sektorleri gibi birbirlerinden tamamen alakasiz alanlarda SERVPERF

6l¢egini kullanarak performansa dayali hizmet kalitesini 6lgmiislerdir. Yapilan bu
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arastirma ile SERVPERF olgeginin SERVQUAL o6lcegine kiyasla daha etkili
oldugunu iddia etmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992).

Olgekte, SERVQUAL blgeginde kullanilan degisken sayis1 %50 azaltilarak
44’ten 22’ye diisiiriilmiis olup; hizmet kalitesi, SERVQUAL 6l¢egindeki gibi 5 boyut
altinda incelenmistir. SERVPERF, SERVQUAL'de sunulan hizmetin performansina
iligkin algilara iliskin sadece 22 ifadeyi kullanmakta ve bdylece beklentilerin
degerlendirilmesine karsilik gelen ifadeleri ortadan kaldirmaktadir. Bu durum,
SERVPERF modeli i¢in asagidaki avantajlar1 yaratmaktadir:

¢ Hizmetin her maddesi veya 6zelligi yalnizca bir kez ele alindigindan, anketin
uygulanmasi i¢in daha az zaman gerekmektedir,

¢ Beklenti ifadeleri ortadan kaldirilarak sunulan sorularin %50'sini diistirdiigi
icin gerceklestirilmesi daha uygundur.

Kisacasi, SERVPERF o6l¢egi, sadece hizmet performansi 6lgmesi sebebiyle
misterilerin daha az vaktini almakta olup; SERVQUAL’e gore daha uygun ve pratik
olmaktadir. Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen SERVPERF 0lcegi son
zamanlarda birgok c¢alismada desteklenir niteliktedir. SERVPERF 6lceginin
perakendecilik, bankacilik, saglik hizmetleri sektorii gibi pek ¢ok farkli sektordeki
isletmenin hizmet kalitesi Ol¢limiinde kullanildigi goriilmektedir (Yilmaz, 2011,
aktaran: Aydin ve Yildirim, 2012). Yapilan bir¢ok arastirmada (Boulding vd. 1993;
Gotlieb vd. 1994; Lapierre, 1996; Brady vd. 2002) performans algilamalarinin
Olclimiiniin, beklentiler ve algilamalar arasindaki fark Slgiimiinden daha iyi sonug
verdigi kanitlanmistir (Siitiitemiz, 2005).

Hizmet kalitesi genellikle toplam kalite ydnetimi programinin bir pargasi
olarak algilanmaktadir. Hizmet kalitesinde miisteri beklentileri genel olarak hem
teknik hem de fonksiyonel kalite degerlendirmesiyle belirlenmektedir. SERVQUAL
ve SERVPERF fonksiyonel kalitenin 6l¢iilmesi iizerine yogunlagsmislardir ve teknik

kaliteyi dolayl olarak dlgmektedirler.

3.3 Yiiksek Ogretimde Kalite

Degisen diinya ve ihtiyaclar dogrultusunda iilkemizdeki iiniversitelere yonelik
yasal diizenlemeler yapilmistir ve bununla birlikte, iilkemizin de dahil oldugu

uluslararasi anlagmalar da yiiksekdgretim alanin1 degisime yonlendirmektedir.
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1999 yilindaki Bologna Bildirisi ile baslayan Bologna siireci kapsaminda
Avrupa Yiiksekogretim Alani i¢in 6nemli stratejik degisim hedefleri belirlenmistir. 18-
19 Mayis 2001 yilinda Prag Konferansi’nda Tiirkiye, Hirvatistan ve Kibris Rum
Kesimi bildiriyi imzalamis ve Bologna siirecine dahil olmustur. Imzalanan anlasma
uyarinca Tiirkiye’deki yiiksekogretim kurumlarimiz da Avrupa Birligi tilkelerindeki
yiiksekdgretim alaninda gergeklesen gelismeleri ve alinan kararlar1 yakindan takip

etmesi gerekir.
3.3.1 Bologna Siireci Temel Hedefleri

1. Kolay, anlasilir ve birbirleriyle karsilastirilabilir yliksek6gretim diploma
ve/veya dereceleri olusturmak. (bu amag¢ dogrultusunda Diploma Eki uygulamasinin

gelistirilmesi)

2. Yiksekogretimde Lisans ve Yiiksek Lisans olmak tizere iki agamali derece

sistemine gecmek.

3. Avrupa Kredi Transfer Sistemini (European Credit Transfer System, ECTS)
uygulamak.

4. Ogrencilerin ve oOgretim gorevlilerinin hareketliligini saglamak ve

yayginlagtirmak.

5. Yiksekogretimde kalite gilivencesi sistemleri agini olusturmak ve

yayginlagtirmak.
6. Yiiksekogretimde Avrupa boyutunu gelistirmek.

Asagidaki 7.8. ve 9. Maddeler 2001 yillindaki Prag Konferansi: sonras1 Bologna Siireci

hedeflerine eklenmistir.
7. Yasam boyu 6grenimin tesvik edilmesi.

8. Ogrencilerin ve yiiksekdgretim kurumlarmin siirece aktif katiliminin

saglanmasi.

9. Avrupa Yiiksekogretim Alani'min cazip hale getirilmesi. (YOK Internet
Sitesi Erisim 12.01.2021)

Bologna Siireci kapsaminda ele alman ve vurgulanan maddeleri

inceledigimizde siirecin olusturuldugu 1999 yilindan itibaren iizerinde durulan en
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onemli maddelerden birisi de “Kalite Glivence Sistemleri’nin olusturulmasidir. Kalite
giivencesi, bir liriin veya hizmetin kalitesi konusunda belirtilmis gerekleri yerine
getirmesinde yeterli gliveni saglamak i¢in uygulanan planl ve sistematik islemlerin

biitiintidiir (Edinsel, 2005).

Universiteler bu siiregte kalite giivence sistemleri insa etmek ve sistemlerini
kendileri disinda ayni zamanda hem yerel hem de uluslararasi kalite giivence
denetleme kurumlarina agmak zorundadir. Kalite giivencesi liniversite yoOnetimi
tarafindan olusturulan stratejik planlar yolu ile saglanmaktadir. Stratejik planda
belirtilen kalite giivencesi tiniversitenin tiim akademik ve idari birimleri i¢in hazirlanir
(fakiilte, enstitii, boliim, genel sekreterlik ve genel sekreterlik altindaki tiim daire
baskanliklarr). Universiteler stratejik planlari ile vizyon ve misyonlarmi belirler ve bu
hedefleri dogrultusunda kendilerine bir yol haritasi ¢izmektedir. Kalite yonetimi
sistemi ile de bir yandan ilerlerken bir yandan da incelemeler sonucu elde edilen

verilerle ilgili plana goére ne olciide kalite giivencesi aldiklarini 6l¢mektedir.

Bir iiniversitenin kalitesi hakkinda diisiince ve yorumlarina danisilacak en
Oonemli grup ise tim hizmet ve faaliyetlerin dogrudan alicis1 olan 6grencileridir. Sonug
olarak bilgi toplumunun dogusu, yeni kalite anlayisi, rekabet olgusu, kurumlarin
yonetimine yeni bir bakis acis1 getiren Toplam Kalite Y6netimi, stratejik plan kavrami
ve uluslararas1 anlagmalar yiiksekdgretim alanini da derinden etkilemis ve dikkatleri

en temel alicisi olan 6grenci memnuniyetine ¢ekmistir (Burgaz ve Ekinci, 2007).

3.3.1 Yiiksek (").gretim Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme
Komisyonu (YODEK)

Ulkemizdeki Yiiksekdgretim kurumlarimin  egitim, &gretim  ve  idari
hizmetlerinin degerlendirilmesi, kalitelerinin yiikseltilmesi bununla birlikte bagimsiz
dis denetleyiciler tarafindan bu kriterlerin denetlemesi ve onaylanmasi amaci ile 2006
yilinda YOK tarafindan Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Komisyonu (YODEK) kurulmustur. En temel hedeflerden birisi de

yiiksekdgretim kurumlarinda kalite giivencesi sistemine ge¢ilmesidir.

YODEK ile birlikte, program yeterliliklerinin belirlenmesi, miifredat
caligmalarinin yapilmasi, ders bazinda 6grenim kazanimi ve is yiiklerinin belirlenmesi,
Ogretim programlarinin etkinliginin ve Ogrenci memnuniyetinin OSl¢iilmesi gibi

islemlerin stratejik planlama faaliyetleri kapsaminda yiiriitiilmesine baslanmistir
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(YODEK: Yiiksekogretim Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite
Gelistirme Yonetmeligi, 2006). Bu diizenleme, Tiirk yliksekdgretim kurumlarinda
ortak bir akademik degerlendirme ve kalite gelistirme sisteminin olusturulmasi,
kurumlarda iyilestirmeye agik alanlarin belirlenmesi, egitim kalitesinin ve yonetim

fonksiyonlarinin siirekli iyilestirilmesi calismalari igin temel teskil etmistir. (YODEK,

Erigim Tarihi 15.11.2020)

3.3.2 Yiiksekogretim Kalite Giivencesi Yonetmeligi

YODEK ’in kurulusundan on y1l sonra yiiksekdgretimde kalitenin daha etkin
denetlenmesi ve gelistirilmesi amaciyla 6nemli bir gelisme daha yasanmistir.
Universitelerimizdeki kalite gelistirme faaliyetlerinin daha da arttirilmasi ve
gelistirilmesi  dogrultusunda 23 Temmuz 2015 yilinda Resmi Gazete’de
Yiiksekogretim Kalite Giivencesi Yonetmeligi yayimlanmistir; bu diizenleme ile
tiniversiteler i¢in akreditasyon hedefi getirilmistir. Yiiksekdgretim Kalite Giivencesi
Yonetmeligi'min yirirliige girmesiyle 20/09/2005 tarihli ve 25942 sayili Resmi
Gazete’de yaymlanan YODEK Y&netmeligi gecerligini kaybetmistir.

Yonetmelikteki tanima goére bu yonetmeligin ¢ikarilmasindaki amag,
yiiksekogretim kurumlariin idari hizmetleri ile bu kapsamda belirlenen gorev, yetki
ve sorumluluklarinin yani sira egitim-0gretim ve arastirma faaliyetlerinde i¢ ve dis
kalite giivencesi slireglerinin, akreditasyon siireglerinin ve bagimsiz dis degerlendirme
kurumlarmin gerekliliklerini yasalagtirmaktir. (Yiiksekogretim Kalite Gilivencesi

Yonetmeligi, 2015 Erisim Tarihi 16.11.2020)

3.3.3 Tiirkiye Universite Memnuniyet Arastirmas1 (TUMA)

Ulkemizde iiniversite dgrencilerinin memnuniyetine yénelik ilk olarak 2015-
2016 yilinda Universite Arastirmalar1 Laboratuvari, (UniAr) Karadag E. ve Yiicel C.
tarafindan sistemli bir calisma gergeklestirilmis ve her yil diizenli olarak
yayinlanmaktadir. Bu arastirmalarin  temel amaci, Tirkiye’deki {iniversite
ogrencilerinin egitim aldiklar1 kurumdan memnuniyet diizeylerini belirlemek,
ihtiyaglarinin analiz edilmesi ve elde edilen veriler 1s18inda tiniversiteleri 6grencilerin
doyum diizeylerine gore siralamaktir. Calisma ayni1 zamanda {iniversitelerin birbirleri

ile rekabeti acisindan kendilerini gelistirmeleri gereken hususlarda iiniversite

29



yoneticilerine ve karar alici merkezlere ¢alismalarinda yol gosterici olmaktadir (Uniar,

Erisim Tarihi 16.11.2020).

3.3.3.4 Yiiksekogretim Alaminda Kullamlmak Uzere Gelistirilen Ol¢ekler

Literatiirii inceledigimizde tiim sektorlerde oldugu gibi yiiksekogretim
sektoriinde de hizmet kalitesinin Olglimiinde agirlikli olarak Servqual ve Servperf
6l¢eklerinin kullanildigini gérmekteyiz. Bununla birlikte arastirmacilar egitim hizmeti
kalitesinin 6zellikle de yiiksekdgretim alanindaki egitim hizmeti kalitesinin alana 6zgii

olusturulan 6l¢eklerle yapilmasinin daha verimli olacagini savunmaktadir.
3.3.3.4.1 HedPERF- Yiiksekogretimde Performans Olgegi

Abdullah (2006) tarafindan gelistirilmistir. 41 sorudan olusan Olgek;
Ogrencilerin, yiiksekdgretim kurumunu akademik olmayan ozellikleri, akademik
ozellikleri, erisilebilirligi, imaj1 ve sundugu programlar agisindan 7°li likert iizerinden
(1. Hi¢ katilmiyorum, 7. Tamamen katiliyorum) performanslarin1 degerlendirmeyi

amagclamistir.
3.3.3.4.2 HiedQual-Yiiksekogretim Servis Kalitesi Olcegi

Annamdevula ve Bellamkonda (2012) tarafindan yiiksekogretimde hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilmistir. Olgek hizmet kalitesini, 6gretim ve ders
igerigi, idari hizmetler, akademik faaliyetler, yerleske altyapis1 ve destek hizmetleri
olmak iizere 5 faktor altinda ve 7°1i likert lizerinden (1. Hig¢ katilmiyorum, 7. Tamamen

katiliyorum) degerlendirmektedir.
3.3.3.4.3 Hesqual-Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi

Teeroovengadum, Kamalanabhan ve Seebaluck (2016) tarafindan
tasarlananan, 5 alt Olcek ve 9 faktdrden olusan Hesqual Olceginde 48 madde
bulunmaktadir (Bkz: Tablo 3.4) ve cevap secenekleri 5°1i likert {izerinden (““1”

“Kesinlikle Katilmiyorum” ve “5” “Kesinlikle Katiliyorum”) degerlendirilmektedir.

Arastirmamizda da kullanacagimiz Hesqual 6lgegini diger 6lgeklerden ayiran
en onemli Ozellik alt Olceklerden birisinin Yyiiksekdgretim kurumunun Ogrenciler
tizerindeki doniistiiriicii nitelik 6zelligini 6lgme cabasidir. Bu 6zellik egitim hizmeti
veren universitelerin dgrencilerin {izerinde olumlu yonde donistiiriicli roliiniin de

dikkate alinmasidir. Bu baglamda egitim, idari hizmetler, fiziki olanaklar ve destek
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hizmetlerinin yani sira “dontistiiriicli nitelik” baslig1 altinda tiniversitenin, 6grencilerin
bireysel gelisimlerine katkis1 da degerlendirilmektedir. Bu 6zelligiyle HESQUAL’in
yiiksekogretime 6zgii nitelikleri kapsama agisindan daha giiclii oldugu soylenebilir.
Harvey ve Green’in, iiniversitelerin kalitesinin Ol¢iilmesinde 6grencilere sagladig
katma degerin bir kalite Ol¢iisii olarak goriilmesi gerekliligi hakkindaki fikirleri
onemlidir. GOriise gore liniversiteler sadece hizmeti sunarken degil hizmeti sundugu
ogrenci ve diger miisterilerine sagladig1 doniistiiriicti katki ile hizmet alanlarin gelecek

yasamlarini dogrudan etkileyecektir (Harvey ve Green,1993).

Tablo 3.4 Hesqual Olgegi Alt Olgekleri, Boyutlari ve Madde Sayist

ALT OLCEKLER FAKTORLER MADDELER
Davranis ve Tutum 4
IDARI YF)NETIM Yonetim ve Siirecleri 3
KALITESI
Destek Altyapisi 4
FIZIKI OLA‘NAK'LARIN Ogrenme Ortami 3
KALITESI
Genel Altyapi 3
Davranis ve Tutum 6
- . . ] T 4
EGITIM KALITESI Miifredat
Pedagoji 4
Yeterlik 3
DESTEK HiZMETLER 6
KALITESI
DONUSTURUCU °
NITELIK

Kaynak: Teeroovengadum vd. ,2016
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3.4 Ogrenci Memnuniyeti

3.4.1 Memnuniyet Kavram

Memnuniyet kavrammnin literatiirde siklikla kullanilan Ingilizce terimi olan
satisfaction, koken olarak Latince satis (yeterli, kafi) kokiinden tiiretilmis bir
sozclktiir. Bu baglamda incelendiginde memnuniyetinin asil tanimi, yeterliligin
arandig1 noktanin saglanmasi seklinde agiklanmaktadir. Tiirk Dil Kurumu’na gore ise
memnuniyet kavrami, “memnun olma, seving duyma ve sevinme” seklinde
tanimlanmaktadir (TDK, Giincel Tiirk¢e Sozliik, Erisim Tarihi: 20.01.2020). Hizmet
kalitesinin 6neminin 1980’lerde one ¢ikmasi neticesinde arastirmacilar memnuniyet
kavrami iizerine yogunlagsmistir. Bu alanda literatiirde s6z sahibi olan Oliver (1989)
tarafindan O6ne siiriilen ve literatiirde beklentilerin onaylanmamasi olarak tanimlanan
memnuniyet kavrami, tiiketicinin beklentiler ve iirlin performansi arasinda algiladigi
farklilig1 degerlendirmesi ve bu degerlendirme neticesinde vardigi sonuca gostermis
oldugu bir tepki olarak tanimlamaktadir. Oliver’in (1989) 6ne siirdiigii memnuniyet
kavraminin tanimina gore liriin veya hizmet beklenilen derecede veya beklenilenin
tizerinde bir performans gergeklestirirse miisteriler tarafindan olumlu olarak
yorumlanacak, performans etkeni beklenilen derecenin daha altinda bir diizeyde

algilanirsa da olumsuz yonde yorumlanacaktir.

Crow vd. (2002: 1) ise memnuniyet kavramini; “beklenti, ihtiya¢ ve istekleri
yeterince yerine getirecek veya gerekli olan1 vererek sikayeti ortadan kaldiran tatmin
edici sey” olarak tanimlanmaktadirlar. Tiirk (2018: 63) memnuniyet kavramini, “iiriin
ve hizmet iireten ve sunan igletmeler arasinda rekabet avantajini saglamak, daha fazla
misteriye ulasmak ve misterilerin 6demeleri istekli bir sekilde yapmalarinin
saglanmas1” olarak agiklamaktadir. Helgesen ve Nesset (2007) ise memnuniyet
kavramina psikolojik ac¢idan yaklasarak kisinin bir bedel 6deyerek aldig iiriin ya da
hizmet karsiliginda duydugu hisler ve bu hislerin tutum ve davranislarina yansimasi
olarak tanimlamaktadir. Memnuniyet diizeylerinin artirilmasi, insan hayatindaki tiim
faktorlerin bir biitlin i¢inde olusmasiyla miimkiin olacaktir. Bu biitiinliikk
olusturulmadiginda kisinin memnuniyetsizligi ortaya g¢ikacak ve hayat tatmininin
azalacag goriilecektir. Diktas’a (2015) gore insan hayattaki tiim unsurlar ile karsilikli

etkilesim i¢indedir ve memnuniyeti tam bir biitiinliik i¢inde bulunmasina baglhdir.
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Kotler ve Keller (2012) memnuniyet kavramini kisinin aldig1 iirlin ya da
hizmetten tatmin diizeyinin daha Once olusan beklentileriyle karsilagtirilmasi
sonucunda kisi iizerindeki etkisi olarak tanimlamaktadir. Tanimlarina gore
tatminsizlik miisterinin aldig1 Uiriin ya da hizmetin performansinin beklentilerinin
altinda kalmasidir. Tatmin ise beklenti ve performansin ayni oldugu durumlarda
olusur. Memnuniyet ve yiiksek diizeyde tatmin ise iirlin ya da hizmet performansinin

beklentilerin tizerinde gergeklestirilmesi sonucu olusmaktadir.

3.4.2 Ogrenci Memnuniyeti

Healy (2001) 6grenci memnuniyetini, 6grencinin egitimi siiresince tecriibe
ettigi tiim durumlarm degerlendirilmesi sonrasindaki tutumu olarak tanimlar. Ogrenci
memnuniyetinin kurum hakkindaki en 6nemli sonuglarindan biri de memnun olan ya
da olmayan ogrencilerin etrafindaki insanlara ilgili egitim kurumu hakkinda
goriiglerini yayacak olmasidir. “Agizdan Agiza Pazarlama” (World of Mouth
Marketing) olarak da adlandirilan bu tanimda bir kurumun en iyi reklaminin yine o
kurumda hizmet alan kisiler tarafindan yapilacagina isaret edilmesidir (Kwun vd. ,

2013).

Ogrenci memnuniyeti iizerine arastirmalar yaparak memnuniyetsizlik
olusturan faktdrlerin azaltilmasi ilgili kurumdaki 6grenci memnuniyetini arttiracagi
gibi igerisinde bulunulan toplumda da kurumun kalitesine yonelik algilar1 olumlu
yonde etkileyecektir (Athiyaman, 1997; Hanssen ve Solvoll, 2015). Yine aym
zamanda Ogrencilerden alinacak fikirler ve yorumlar lizerinden yapilacak calismalarla
egitim kurumunda memnuniyetsizlik ve tatminsizlik olusturan durumlar tespit

edilebilir ve azaltilabilir (Douglas vd. , 2006).

Ogrencilerin memnuniyetinin yiiksekdgretim kurumlar1 agisindan olumlu
etkileri oldugu sliphe gotiirmez bir gercektir. Buna karsin 6grenci memnuniyetini
etkileyen durumlarin cesitliligi ve analizlerinin zorlugu zaman zaman Onemli
problemleri de beraberinde getirmektedir. Ogrenci memnuniyetini etkileyen, 6zellikle
yiiksekogretim kurumlarindan kaynakli durumlarin tespit edilmesi amaciyla

literatiirde bir¢ok arastirma bulunmaktadir.

Yiiksekogretim kurumlarint da bir {irlin {ireten isletmeler gibi ele aldigimizda

girdi, isleme, zaman, cikti ve miisterileri vardir. Sayilar1 her gecen giin artan
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tiniversiteler ayn1 zamanda kendileri arasinda da rekabet igerisindedirler. Rekabet
sebebi ile de hem i¢ hem de dis miisterilerini memnun etmek icin yukarida saydigimiz
girdi, isleme, zaman ve ¢ikti siireclerinin niteliklerini arttirmak zorunda kalmistir.
Toplam Kalite Yonetimi, miisteri tatminini hedefleyen (6grenci, 6gretim elemani,
kamu ve 6zel kuruluslar, aileler), stirekli gelismeyi destekleyen, herkesin katilimini
saglayan, grup caligmasini tesvik eden bir yOnetim anlayisi ile iiniversitelerde
uygulanmasi, bu kurumlara etkililik, verimlilik, dinamizm ve ekonomiklik

kazandiracaktir (Serin ve Aytekin, 2009).

Miisteriye odaklanma, miisterinin taleplerine yonelik calismalar yapmak,
fikirlerine 6nem gostermek, karsilikli iliskilerde miisterilerin alacagi hizmete karsin
onceden olusan beklenti, talep ve ihtiyaglarinin tatmin edilmesidir. Bu yaklasimla
incelendiginde bir egitim kurumunun miisterileri iki ana baslik altinda incelebilir: i¢

miisteriler ve dis miisteriler.

Egitim kurumlar a¢isindan “i¢ miisteri”, daha basit anlatimiyla kurumda
egitim hizmetinin sunulmast agisindan gorevli tim ¢alisanlardir. Bunlar:
akademisyenler, yoneticiler, idari personel ve destek hizmeti sunanlardir. Egitim
kurumlar1 acisindan en temel “dis miisteri” egitim hizmetini dogrudan alan
ogrencilerdir ve ikinci dereceden “dis miisterileri” ise aileler, igverenler, kurumlar,
vergi mikellefleri yani icerisinde bulunulan toplumun tamamudir (Hill, 1995;

Lunenburg ve Ornstein, 2004: 62; Wallace, 1999).

Yiiksekogretimde kalite alaninda yapilan incelemelerde yiiksekdgretimin
miisterilerinin kimler oldugunun belirlenmesine yonelik zorluklar, yiiksekogretim
kurumlarindaki kalite gelistirme ¢alismalarinin 6niindeki en 6nemli zorluk olarak ifade

edilmektedir (Quinn vd., 2009).

Quin’in ifadelerinden yola ¢ikarak iiniversitelerin miisterilerini su sekilde

siralayabiliriz:

a) Ogrenciler; egitim gretim hizmeti alir ve bu hizmetin bedelini 6der, idari
personelin sagladigi hizmetleri alir ve bu hizmetlerin bedelini 6der, yurt ve
yemek gibi alt hizmetlerin bedelini dder.

b) Veliler; egitim hizmetinin kimden alinacagii belirler, hizmetin 6demesini

yapar, baz1 durumlarda iletisime gecilecek ilk kisidir.

34



f)

9)

h)

Arastirma sponsorlar; bilgi, hizmet, faaliyet ve fikir gibi alanlara yonelik
maddi destek saglar, hizmet ya da iiriin olusturmada etkili olmaya ¢alisir.
Toplum; egitim kurumlar1 tarafindan saglanacak hizmetlerden yararlanir ve
bunun bedelini de vergi yolu ile dolayli yoldan dder.

Devlet ve hiikiimetler; tiniversitelere egitim hizmeti iiretimi i¢cin maddi destek
saglar, hizmet ya da iiriiniin olusturulmasinda etkili olmaya calisir.

Is piyasast; iiriin ya da hizmeti alir, hizmetin olusmasina mali destek ve
danmigsmanlik destegi saglar.

Akademik diinya; 6gretim elemanlarinin akademik faaliyetlerinden yararlanir
ve destek alir.

Akreditasyon birimleri; iiriin ya da hizmet tasarimini ve sunumunu denetler.
Calisanlar/Ogretim elemanlari; {iriin ya da hizmet tasarimini ve sunumunu

denetler, bazi hizmetleri alir.

Ogrenci memnuniyetini degerlendirme caligmalari, dogrudan &grencilerin

katkilartyla, yonetimin gelistirmelerde bulunmasini saglayan veri toplama, raporlama

ve uygulama asamalariyla bir dongiisii olarak goriilmeli ve Harley’e gore asagidaki

dongiide siirdiiriilmelidir (Harvey, 1997):

a)
b)
c)
d)

Orgiit gevresi 6grenmeyi etkiler.

Ogrencilerin goriisleri onemlidir.

Ogrenciler yiiksekdgretimin en kilit paydasi olarak goriilmelidir.

Ogrenci memnuniyeti yaklasimi sadece yonetim icin tasarlanmis bir

bilgilendirme araci degildir.

Her gegen giin iilke olarak niifusumuzun artmasinin ve bunun yani sira

ozellikle son yiizyilda ¢ok hizli gelisen ve ilerleyen giiniimiiz diinyasinin dogal sonucu

olarak egitim alanindaki ihtiyaclarimizin da artmasi kaginilmazdir. 1933 yili itibariyle

1 olan tiniversite sayimizin 2020 yili itibari ile 207 olmasi da bunu kanitlamaktadir.

Universite sayilarinin izl artis1 6zellikle 1984 yili itibariyle yasantimiza giren vakif

tiniversitelerinin sayisinin giiniimiiz itibariyle 79’a ulasmis olmasi iiniversiteler

arasinda rekabeti de beraberinde getirmistir. Bu sebeplerle iiniversitelerde verilen

egitim hizmetinin hizla degisen ihtiya¢lar dogrultusunda karsilanmasi ¢ok onemlidir.

Bu noktada hem 6grencilerin beklentileri hem de egitimin gereksinimlerinin iy1 analiz

edilmesi  gerekmektedir. Egitim-0gretim  hizmetlerinde, temel ihtiyaglar,
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akademisyenler, fiziki derslikler, bilgiye erismek igin kullanilacak kiitiiphaneler,
bilgisayar ve ¢evrimi¢i hizmetler, 6grencilerin yurt, barinma, giivenlik gibi zorunlu
ihtiyaclar1 ve 6grencinin sosyal ihtiyaglarinin da karsilanmasi i¢in gereken spor, sanat
ve kiiltiirel faaliyetleri de igerisinde bulunan durum ve sartlara gére analiz edilmeli ve
karsilanmalidir. Egitimin bir hizmet olmasi ve {niversitelerin de hizmet iireten
kurumlar olmasi nedeniyle, egitim hizmetinin dis misterisi durumunda olan
Ogrencilerin aldiklar1 egitim hizmeti ve bu hizmetten sagladiklar1 tatmin tiniversiteler
icin Onemlidir. Unutulmamalidir ki memnun edilen 6grenci sayesinde kuruma
ogrencilerin ilgisi daha da ¢ok artacak ve kartopu etkisi ile biiylime yakalanacaktir. Bu
da ilgili tiniversitenin uzun dénemde varligini siirdiirmesini saglayacak ve boylece ilk

kurulusta belirledigi kurumsal hedeflerine ulagmasina destek olacaktir.

3.5 Prestij

Prestij sozciigi dilimize Fransizca’dan gecmistir ve dilimizdeki karsilig
TDK’na gore “sayginlik’tir. Sayginlik ise “saygi gorme, degerli, glivenilir olma”

anlamlarini tagimaktadir (TDK Soézligii, 01.03.2021).

3.5.1 Orgiitsel Prestij-Algilanan Digsal Prestij Kavram

Temel olarak oOrglitsel prestij, bir oOrgiitiin, kamuoyunda ve igerisinde
bulundugu sektorde nasil algilandigi ve nasil degerlendirildigine dair olumlu-olumsuz
goriiglerin tiimiinii ifade etmektedir (Ciftgioglu ve Tak, 2009). Ote yandan orgiitsel
prestij, bir oOrgiitiin tiim faaliyetlerine dair, kendisi disindaki kesimlerde yaratmis
oldugu imaj olarak degerlendirilmekte ve gevrenin algisi ile orgiitiin bu siirece etkisi

on plana ¢ikarilmaktadir (Bakan, Ersahan ve Kaya, 2016).

Literatiirde Algilanan Dissal Prestij (Sulentic vd, 2017) olarak da adlandirilan
Orgiitsel Prestij kavrami ilk olarak March ve Simon (1958) tarafindan gelistirilen
0zdeslesme modelinde 5 faktorden biri olarak ifade edilmistir. Buna gore bireyin
caligti1, tyesi oldugu Orgiitii prestijli olarak algilamasi durumunda Orgiitle
0zdeslesme daha kuvvetli olarak saglanacaktir. Bununla birlikte, Meal ve Ashfort
(1992) algilanan orgiitsel prestij ile ilgili detayli bir ¢aligsma gerceklestirmistir. Calisma
sonucunda orgiitsel prestij “bir kurumun c¢alisanlarinin, bagli bulunduklar1 kurum ile
diger kurumlar karsilastirmalar1 sonucunda ortaya ¢ikan farkin yarattigi alg1” olarak

tamimlanmistir. Carmeli ve Freund’de (2005) bu tanimlara paralel olarak orgiitsel
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prestij kavrammi “disaridakilerin Orgiitiin itibarina iligkin yorumlarinin &rgiit
caliganlar1 tarafindan degerlendirmesi” olarak agiklamaktadir. Orgiitsel prestij,
kuruluglarin, kendileri disindaki diinyada nasil algilandiklar1  yoniindeki
degerlendirmeleri ve kendileri ilizerinde yogunlasan izlenimleri ifade etmektedir
(Ciftcioglu ve Tak, 2009: 101). Dutton ve Dukerich (1991), konuyu farkli bakis
acilariyla degerlendirmeleri sonucunda, algilanan orgiitsel prestij icin hem ¢alisanlarin
hem de orgiitiin disindaki yabancilarin orgiit hakkindaki goriislerinin 6ne ¢ikarildig
“digsal prestij” kavramini tanmimlamistir. Buna gore digsal prestijde, c¢alisanlar
digaridan bir gozle orgiitlerinin prestij diizeyini degerlendirmektedirler. Dukerich ve
Harquail (1994) de Dutton’a paralel olarak dissal prestij kavramini 6n plana
cikarmislardir. Orgiitsel prestij, orgiitiin disinda, orgiit iiyelerinin, orgiit ile alakali
iliskileri neticesinde olusan orgiite daire goriislerin toplamudir. Orgiitsel prestij,
igerisinde sadece bir igletmenin sahip oldugu degerler biitliniinii ve onun paydaslarinin
bunlara olan goriislerini degil, bununla birlikte orgiitle dogrudan ya da dolayl iliski
icerisinde olan tiim kisilerin konuyla alakali ilgisini, gorlisiinii ve algisini ifade
etmektedir (Bakan, Ersahan ve Kaya, 2016: 72).

Prestij kavrami ile imaj ve itibar kavramlari sik¢a karigtirilmaktadir. Imaj
kavrami organizasyon iyelerinin, Orgiit liyesi olmayanlarin Orgiitli nasil goriip
algiladiklar1 ile alakali genis bir goriisii tanimlamaktadir. Orgiit {iyeleri, imaj1, drgiit
dis1 yabancilarin degerlendirmeleri 1s1ginda olusan algilarindan bir ayna olarak
kullanmaktadir. Algilanan digsal prestij ise orgiit liyelerinin ve rgiit dis1 yabancilarin
orgiitiin durumunu ya da saygiligini nasil degerlendirdigi konusundaki inancglarini
ifade etmektedir. (Bergami ve Bagozzi, 2000: 556-557; Smidts vd., 2001: 1052; Sung
ve Yang, 2008: 362)

Prestij kavrami ile sik¢a karistirilan bir diger kavram ise itibardir. Prestij ve
itibar kavramlarinin birbirine yakin kavramlar olmasindan dolay1 agiklamak gerekirse;
Dutton vd. tarafindan agiklandig1 tizere orgiitsel itibar ile algilanan digsal prestij farkli
kavramlardir. Orgiitsel itibar drgiit dis1 yabancilarin bir 6rgiit hakkindaki inanglaridir.
Algilanan dissal prestij ise Orgilit lyesinin, Orgiit disindaki yabancilarin Orgiit
hakkindaki diislincelerine getirdigi bireysel goriistidiir. (Dutton ve Dukerich, 1991,
Dutton, 1994)

Universitelerde prestij kavrami iizerinde calisan Brewer, Gates ve Goldman

(2002) Amerika Birlesik Devletleri’nde 26 iiniversite ¢alisaninin prestij algilarina
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yonelik iki y1l stiren kapsamli bir ¢calisma gerceklestirmistir. Bu ¢alisma neticesinde
tiniversiteler ii¢c gruba ayrilmistir. Prestijli iiniversiteler toplum tarafindan prestijli
olarak algilandiklarinin farkindadirlar ve bu baglamda nitelikli 6grencilerin onlar
sececegini bilirler. Bu sayede 6grenci sayisini arttirmak yerine 6grenci ve 0gretim
elemanlarinin niteliklerini arttirip sektdrdeki paylarimi genisletmektedirler. Ikinci grup
olan prestij arayisi sinifina dahil olan iiniversiteler, prestijli tiniversitelerin sinifina
girebilmek igin siklikla egitim programlarinda degisiklige gitmektedirler. Ugiincii
grupta olan iin arayis1 i¢indekiler ise prestij sahibi degillerdir ve prestij edinebilmek
icin gerekli olan girisimlerde de bulunmazlar, bu {iniversitelerin 6ncelikli hedefleri
Ogrenci taleplerinin kargilanmasi i¢in uygun fiyatlar olusturmak ve tiniversite digindaki
kitlelerin taleplerine gdre amaglarim belirlemektir (Brewer vd. 2002). Universitelerin
prestij olusturmak i¢in gosterdikleri ¢aba onlar1 yogun rekabet igerisindeki pazarda
giiclii kilacak ayni zamanda kurum i¢i ve disindaki prestij algisimi etkileyecektir

(Brewer vd. 2002, Cryrenne ve Grant, 2009).

3.5.2 Algilanan Dissal Prestijin Onemi

Calisanlarin ya da kurum {yelerinin ¢esitli yontemler neticesinde orgiitiin
disinda bulunan yabancilarin kurum hakkindaki prestij algilarin1 degerlendirmeleri,
calisanlarin ya da kurum tyelerinin bireysel ya da orgiitsel ¢iktilar1 etkilemesi
acisindan dnem arz etmektedir. Orgiitlerin performanslari ve hedeflerine ulasmak igin
sarf ettikleri ¢abalar1 hem paydaslarina duyduklari saygiya hem de kendi itibarlarina
bagli oldugu i¢in, algilanan digsal prestij kavrami 6zellikle son yillarda oncelikli bir
Onem tagimaya baglamistir (Fombrun, 1996; Roberts ve Dowling, 2002). Bu anlamda
algilanan digsal prestijin Orgiitte, calisanlarin ise alimindan baglayarak calisma
performansina kadar pek ¢ok faydasinin bulundugu da arastirmalarla desteklenmistir.

(Yesiltas vd. 2011: 173)

3.5.3 Algilanan Dissal Prestiji Etkileyen Faktorler

Literatiir incelendiginde algilanan digsal prestij kavramini dogrudan etkileyen

faktorleri asagidaki gibi inceleyebiliriz (Carmeli, 2004). Bunlar;
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3.5.3.1 Endiistriyel Iligkiler iklimi

Endiistriyel iligkiler iklimi; isyerindeki ¢alisanlarin, sendikalarin ve
yoneticilerin birbirleri ile toplu etkilesim igerisinde olmasini tanimlayan, destekleyen,
orgiitsel ¢iktilart da etkileyen normlar, davranislar, tutumlar ve atmosfer olarak ifade
edilebilir. (Pyman, Holland, Teicher ve Cooper, 2010: 460) Ust yoneticilerin drgiitiin
endiistriyel iliskiler iklimi algis1 ne kadar olumlu olusursa, ¢calisanlarin da digsal prestij
algis1 olumlu olacaktir. Bu sonug yapilan arastirmalarla da desteklenmistir. Carmeli’ye
(2004) gore olumlu endiistriyel iligkiler iklimi yaratmak, olumlu dissal prestij algisi

olusumuna katkida bulunacaktir ve bunun da 6rgiitsel performansa faydalari olacaktir.

3.5.3.2 Performans

Bir orgiit liyesinin algiladig1 dissal prestij seviyesi, orgiit disindakilerin ilgili
orgiitii finansal ve hizmetler acisindan nasil degerlendirdigine baghdir. Orgiit bu
hususlarda basarili ise prestijli algilanacaktir ve bunun Orgiit iiyelerine fayda
saglayacagl tartismasiz bir gergektir. (Cravens ve Oliver, 2006: 300) Bu durumda
Orgiit iiyesinin saygin bir kurulusta calistigima dair izlenimi o kiside orgiitiin
gelecekteki performans beklentisini arttiracaktir. Bu durumda algilanan digsal prestijin
pozitif performans ile iliskili oldugunu gostermektedir. Schaarschmidt (2016) Carmeli
vd. (2007: 972) yaptiklar1 arastirma, bir kurumun finans alaninda digsal prestij
algisinin yiiksek olmasinin calisanlarin orgiitle biitiinlesmesini ve is performansini
arttiracagini ortaya koymustur. Ayrica olusan pozitif algi sayesinde orgiit liyesi ve
orgiit arasinda 1yi bir iligki gelisecektir ve bu pozitif alg1 sayesinde gelecek bir zaman
diliminde olusacak herhangi bir problem karsisinda orgiit iiyeleri daha toleransh

olacaktir. (Tuna, Ghazzawi, Yesiltas, Akbas Tuna ve Arslan, 2015: 370)

3.5.3.3 Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Toplum igerisinde bilinen isletmeler toplumun ihtiyaglari dogrultusunda sosyal
sorumluluk projelerine yonelmis ve bu sayede toplum nezdinde pozitif prestij elde
etmislerdir. Alacaklioglu’na (2002: 9) gore sosyal sorumluluk anlayis1 i¢inde hareket
eden Orgiitler hem tyeleri hem de dis ¢evre tarafindan saygi goren ve giiven duyulan
kuruluslardir. Bu agidan yaklagtigimizda digsal prestij elde etmenin bir yolu da toplum
ithtiyaclarinin farkinda olarak sosyal sorumluluk bilincine sahip olmaktir (Dogl ve

Holtbriigge, 2014). Kisinin liyesi oldugu orgiitiin sosyal anlamda da degerli ve gurur

39



duyulacak bir 6rgiit oldugunun farkinda olmasi bireyde daha fazla olumlu davranislar
sergilemesine sebep olacaktir (Yesiltas vd. , 2011). Lee ve Kim (2010: 565) yapmis
olduklar1 caligmada itibara bagl olarak, ¢alisanlarin kurumsal sosyal sorumluluga
katitliminin algilanan digsal prestij ilizerinde olumlu bir etkisinin olabilecegini
arastirmiglar ve kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin algilanan digsal prestij

tizerinde pozitif bir etkisi oldugunu ortaya koymuslardir.

3.5.3.4 Orgiit Kiiltiirii

Orgiit kiiltiirii bireylerin davranislarini etkileyen bir kavramdir. Bireyler
nerede nasil davranacaklarina orgiit kiltiirii ile karar vermektedir (Aktas ve Simsek,
2013). Orgiit kiiltiirii orgiit hakkinda fikir edinebilecegimiz &n tanitict bir kimlik
gibidir. Orgiit hakkinda fikir sahibi olmak isteyecek bireylerin ilk inceleyecekleri
hususu ilgili orgiitiin kiiltiiriidiir. Calisanlarin ve yoneticilerin davranisi, tutumu, orgiit
i¢i ve orgiit dis1 iliskilerinde 6rgiit kiiltiiriiniin izlerine rastlanir (Ok, Ustiinyer, Akkah
ve Kale, 2016). Bu sebeplerle algilanan dissal prestij ve oOrgiit kiltiirii Orgiit
bireylerinin davraniglarint sekillendirir. Daha agiklayict olmak gerekirse algilanan
digsal prestij ilgili Orgiit liyesinin davranislarini etkilemektedir. Bu etkilesim ile
birlikte bu davraniglarin nerede, ne zaman ve nasil yapilacagi da orgiit kiiltlirii

dogrultusunda sekillenir (Dutton vd. 1994: 249).

Carmeli (2004: 314-326) yaptigi caligmada digsal prestij algisindaki
degiskenligin Orgiit kiiltlirti, iletisim ve endiistriyel iligkiler gibi onemli Orgiitsel
unsurlara baglanabilecegini 6ne siirmektedir. Buna gore, orgiit kiiltlirliniin orgiitsel
iletisim ve endiistriyel iletisim {izerinde dogrudan etkisi olmaktadir. Etkili bir orgiit
kiiltiiri endiistriyel iligkiler iklimini ve orgiitsel iletisimi olumlu etkileyecektir, bunun

sonucunda da algilanan digsal prestij gili¢lenecektir.

Orgiit iiyelerinin, orgiitsel prestij hakkindaki olumlu degerlendirmeleri
durumunda orgiitleriyle daha ¢ok 6zdeslesmekte ve orgiitlerine olan giiven duygular
artmaktadir. Dis diinyadan algilanan itibar nasil ki bireyin toplumsal yagsamda 6nemli
bir konuma gelmesine yardimci olmakta ise bagli olduklar1 orgiitlerine iliskin
algilanan olumlu prestij de orgiit liyelerinin Orgiitlerine kars1 davraniglarini etkileyen
onemli faktdrlerden biri olarak kabul edilmektedir. Orgiitsel prestij, 6rgiit kimliginin

olugmasinda da belirleyici faktorlerden birisidir ve orgiitiin amaclarina ulasabilmesi
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acisindan énemli bir rol oynamaktadir (Podnar, 2011: 1617). Orgiit etkinligine etki
eden dort temel bilesenden bahsetmektedir (Carmeli ve Tishler, 2004: 304). Bunlar;

e  Orgiit iiyelerinin katilimu,

e Orgiitiin iiyeleri arasinda ortak bir inang, deger ve sembol sisteminin varligs,

e Bir dizi davranig ve siirecin yeniden kurumsallastirilmasi yoluyla dis ¢evreye
ve i¢ miisterilere uyum saglama yetenegi,

e Orgiit ve iiyeleri tarafindan, orgiitiin islev ve amaclarinin paylasildig1 bir

misyon duygusudur.

3.5.3.5 Orgiitsel iletisim

Orgiitsel iletisim, orgiitin  faaliyetlerini gergeklestirmesindeki temel
faktorlerden birisidir. En temel anlatimla Orgiitsel iletisim saglanmadan oOrgiitiin
faaliyetlerini siirdiirmesi beklenemez. Bu iletisim ile birlikte orgiit igerisindeki tiim
duygu ve disiinceler, uyum, ortak goriisler, bilgi giris ve c¢ikisin saglanmasi,

adaptasyon, emir ve haberler saglanir (Karagor ve Sahin, 2004).

Orgiit kiiltiiriiniin olusmas1 ve amacina uygun gerceklesmesi saglikli bir
orgiitsel iletisim ile miimkiin olacaktir. Bu nedenle, 6rgiit kiiltiirii ve orgiitsel iletisim
kavramlar1 birbirlerine yakin ve karsilikli etkilesim igerisinde olan kavramlardir.
Orgiitsel iletisim yoluyla orgiit kiiltiiriiniin temel 6geleri olan degerler, normlar,
hikayeler, gelenekler, tarih diger bir deyisle orgiitiin sembolik diinyas1 yorumlanabilir
(Celik, 2002, Akt. Durgun, 2006). Orgiitiin iletisim sistemi, orgiitiin bigimsel
yapisindan etkilendigi gibi iletisim sistemi de orgiitiin yapisini etkiler (Ok, Ustiinyer,
Akkahve ve Kale, 2016). Orgiitsel iletisim algilanan dissal prestiji etkiler. Orgiitiin
iletisiminin saglam bir altyapiya sahip olmasi orgiitiin giiciinii artirmaktadir. Bu da
dolayli olarak ¢evredeki insanlara olumlu bir diisiince birakir. Digaridakilerin isletme

hakkindaki diistinceleri ise orgiit ¢calisanlarinin diisiincelerini olusturur.

Orgiitsel iletisim, orgiit icerisinde gelistirilecek ortak bir anlayisin
olusturulmasinda etkili olan bir siiregtir. Orgiit iiyelerinin sahip olacagi bu anlayzs,
orgiitiin hedeflerine ulagirken bir basamak gorevi iistlenecektir. Bu sebeple orgiitsel
iletisim, Orgiitiin basar1 ve basarisizligini belirleyecek 6nemli bir slire¢ olarak kabul
edilmektedir (Gizir, 2007: 255).
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4 ARASTIRMANIN AMACI ve YONTEMI

4.1 Arastirmanin Amaci

Arastirmamizin temel amaci, yeni kurulan bir vakif tiniversitesinde egitim
hizmeti alan Ogrencilerin aldiklar1 hizmetin kalitesini ne diizeyde algiladiklarini

saptamak ve bu algilarinin memnuniyet ve prestij algilarina etkilerini incelemektir.

4.2 Arastirmanin Yontemi

Bu baglik altinda arastirmamizin ana kiitle ve 6rneklem sec¢imi, arastirmamiz
kapsaminda formiile edilen hipotezlerimiz, verileri toplama ydntemimiz, verilerin

analizi hakkinda bilgi verilecektir.

4.2.1 Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

ALGILANAN
/ PRESTU
HiZMET KALITESI
ALGISI
OGRENCI
MEMNUNIYETI

Sekil 4.1 liskisel Arastirma Modeli
Bu boliimdeki hipotezler 2 agsamada olusturulmustur.

Ik asamada olusturulan H1 H2 H3 ve H4 hipotezleri literatiirdeki ¢aligmalar

dikkate alinarak, hizmet kalitesi boyutlari, algilanan 6grenci memnuniyeti ve prestij
algilarinin, 6grencilerin, cinsiyet, boliim, simif ve program durumlarma gore farklilik

gosterip gostermedigini test etmek amaciyla olusturulmustur.
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Ikinci asamada olusturulan H5 ve H6 hipotezleri de literatiirdeki calismalar

dikkate alinarak olusturulmus ve hizmet kalitesi algisinin, memnuniyet ve prestij

tizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi amaglanmustir.

Literatiirde hizmet kalitesi algisinin  Ggrencilerin  cinsiyetlerine  gore
degiskenlik gosterip gostermedigi bir¢cok ¢alismada incelenmistir. Yapilan bu
calismalardan bazilarinda Burgaz (2007), Tas (2015), Jafarova (2019), Altan, Ediz ve
Atan (2003), Erdogan ve Bulut (2015) cinsiyet degiskeninin 6grenci memnuniyeti ve
hizmet kalitesi algilar1 iizerinde anlamli bir etkisi bulunmamistir. Bu c¢alismalardaki
sonuglarin karsiti olarak da Snipes (1999), Ataman ve Adigiizel (2019), Celikol ve
Uzgéren (2016), ve Imamoglu (2016) ¢alismalarinda ise hizmet kalitesi algis1 ve
O0grenci memnuniyetinin cinsiyet degiskeni ile anlamli iliskisini saptamistir.
Literatiirdeki her iki cevabin tekrardan HESQUAL o0lgegi iizerinden test etmesi

amaglanmis ve asagidaki hipotez olusturulmustur.

H X Hizmet kalitesinin boyutlari, (idari yonetim kalitesi, fiziki olanaklarin

kalitesi, egitim kalitesi, destek hizmetler kalitesi ve doniistiiriicii nitelik), dgrenci
memnuniyeti ve prestij algist degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin cinsiyetine gore

farklilik gosterir.

Aragtirmasini yaptigimiz ve inceleyecegimiz ikinci demografik degisken olan Hizmet
Kalitesi Algisi, Ogrenci Memnuniyeti ve Prestij Algisinin, grencinin hangi boliimde
egitim aldigina dair farklilik olusturup olusturmayacagina iliskin daha 6nce yapilmis
olan, Ataman ve Adigiizel (2019), Erdogan ve Bulut (2015) ¢alismalarinda 6grencinin
boliimii degiskeninin algilanan hizmet kalitesi ve 6grenci memnuniyetini etkilemedigi
saptanmigtir. Bu bulgularin karsiti olarak ise Burgaz (2007), Jafarova (2019) ve
Imamoglu (2016) calismalarinda 6grencinin boliimii degiskeninin algilanan hizmet

kalitesi ve 6grenci memnuniyetini etkiledigi sonucuna varmiglardir.

H,: Hizmet kalitesinin boyutlari, 6grenci memnuniyeti ve prestij algist

degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin program tiiriine gore farklilik gosterir.

Hizmet kalitesinin boyutlari, 6grenci memnuniyeti ve prestij algis1 degiskenlerinin

ortalamalarinin diger degiskenimiz olan 6grencinin 6grenim gordiigii sinif diizeyine
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gore degisecegine dair, Dilseker (2011), Tas (2015) anlamli farklar bulmustur. Bu
calismalarin karsiti olarak ise Imamoglu (2016) ve Erdogan ve Bulut’un (2015)
caligmalarinda smif degiskeninin istatistiki olarak anlamlhi fark olusturmadigi

sonucuna ulagilmistir.

H.: Hizmet kalitesinin boyutlari, 6grenci memnuniyeti ve prestij algisi

degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin sinifina gore farklilik gosterir.

Hizmet kalitesi algisinin 6grenim goriilen akademik program tiirtine gore degiskenlik
gosterip gostermedigi ilizerine ¢ok az ¢alisma yapilmistir. Bununla birlikte bu alanda
Butt, Rahman (2019), Celikol vd. (2017) 6grenim goriillen akademik programin
(Enstitli/Fakiilte/ YO/MYO) 6grencilerin memnuniyetini etkileyen faktorlerden biri

oldugunu saptamustir.

H,: Hizmet Kalitesinin Boyutlari, Ogrenci Memnuniyeti ve Prestij Algist

degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin programina gore farklilik gosterir.

Douglas vd. (2006) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada iiniversite tarafindan sunulan
hizmetlerin 6grenci memnuniyeti lizerine etkisi arastirilmistir. Cikan sonuglara gore
egitim-0gretim hizmetlerinin 6grenci memnuniyetini etkilemekten dogrudan etkili
oldugu sonucuna varilmig ancak hizmet kalitesinin fiziksel yonlerinin 6grencilerin
memnuniyet diizeyinde istatistiki olarak anlamli olmadig1 sonucuna varilmigtir. Wei
ve Ramalu (2011) tarafindan yapilan yiiriitiilen ¢alismada hizmet kalitesinin 6grenci
memnuniyeti {izerine dogrusal etkileri oldugu sonucuna varilmistir. Mendez vd.
(2018) oOgrenciler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyeti
tizerinde dogrudan etkili oldugu sonucuna varilmistir. Pitalok vd. (2020) hizmet
kalitesinin akademik ve akademik olmayan ydnlerinin 6grenci memnuniyeti {izerine
etkisi incelenmistir. Akademik hizmet kalitesinin O6grenci memnuniyeti {izerine
dogrudan etkili olmadig1 sonucuna varilmistir. Buna karsin hizmet kalitesinin
akademik olmayan yoOnlerinin 6grenci memnuniyeti iizerinde etkili oldugu

saptanmuistir.

Lazovic (2014) algilanan hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyeti iizerine dogrudan

etkili oldugu, Ongel ve Siislii ise (2020) hizmet Kalitesi algisinin, dgrencilerin
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memnuniyeti {lizerinde yiiksek diizeyde olumlu etkiye sahip oldugu sonucuna
ulasmuslardir. Powel (1997) “Kurumsal Prestij Ogrenci Memnuniyeti Algilari
Arasindaki Iliskiler” ¢alismasi kapsaminda prestij algisiin 6grenci memnuniyeti
tizerinde anlamli derecede etkili oldugu sonucuna ulasmistir. Ali vd. (2015) tarafindan
yapilan arastirmada hizmet kalitesi algisinin 6grenci memnuniyeti iizerinde, §grenci
memnuniyetinin de kurumsal imaj ve 6grenci sadakati iizerinde olumlu yonde etki
ettigi sonucuna ulagilmistir. Benzer sekilde Tas’in (2015) yaptig1 ¢alismasi neticesinde
hizmet kalitesi ve imajin memnuniyet iizerinde dogrudan bir etkisi oldugunu,
memnuniyetin de tavsiye ve sadakat {izerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu
saptamigtir. Dolayisiyla hizmet kalitesi ve imajin, tavsiye ve sadakat {izerinde
memnuniyet degiskeni araciligiyla dolayli bir etki yaptig1 sdylenebilir. Dilseker (2011)
memnuniyetin tavsiye degiskeni iizerindeki etkisini 6lgen modellerin tlimiinde
memnuniyetin tavsiye lizerinde ayni yonlii dogrusal bir etkisi oldugu sonucuna
ulasmistir. Benzer bir durum memnuniyetin sadakat {izerindeki etkisi i¢in de

gecerlidir. Bu bilgiler 15181nda ise asagidaki 2 hipotez ileri siiriilmiistir.

H.: Hizmet kalitesinin boyutlar1 6grenci memnuniyetini ayn1 yonlii ve dogrusal

olarak etkiler.

H 6 Hizmet kalitesinin boyutlar1 prestij algisin1 ayni yonlii ve dogrusal olarak

etkiler.
4.2.2 Ana Kiitle ve Orneklemin Sec¢imi

Arastirmamizin ana kiitlesini Ibn Haldun Universitesi’nde 2020-2021
akademik yil1 itibariyle egitim goren Lisans ve Lisanstistii toplam 1071 T.C vatandasi

Ogrenci olugturmaktadir.

Amagli 6rnekleme yontemlerinden kartopu drnekleme ile yiiriitiilecek olan bu
calismada Ibn Haldun Universitenin segilmesinin sebebi 2017 yilinda kurulmus yeni
bir {iniversite olmasidir. Kartopu 6rnekleme yonteminde daha onceden belirlenen
kriterler dogrultusunda ¢alismanin konusu ile ilgili olarak referans bir kisi se¢ilmekte
ve bu kisi araciligi ile diger kisilere ulasilmaktadir Katilimcilar arastirmacilari

yonlendirir ve 6rneklem biiyiir. Bu sebeple “kartopu etkisi” olarak ifade edilmektedir.
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(Yildirim ve Simsek, 2018). Yapilan ¢aligmaya toplamda 301 6grenci katilmistir.
Katilimcilarin 6lgeklere vermis oldugu cevaplardan ug degerler ¢ikarildiktan sonra 277
Ogrencinin cevaplari ile caligma tamamlanmistir. Calismaya katilan 6grencilerin bazi

demografik bilgileri Tablo 4.1°de verilmistir.

Tablo 4.1 Katilimeilara Iliskin Bazi Demografik Bilgiler

Degisken Demografik Ozellik F %
Cinsiyet Kadin 183 66.1
Erkek 94 33.9

1. Smuf 56 20.2
2. Smf 51 18.4

Siif Diizeyi 3. Simf 32 11.6
Hazirlik 69 24.9

Lisansiistii 69 24.9

Program Tiirii .Lisans 182 65.7
Lisansiisti 95 34.3

Egitim Bilimleri 26 9.4

Tletisim 29 10.5

Islami Tlimler 56 20.2

Boliimii Insan ve Toplum Bilimleri 53 19.1
Lisanstistii Egitim Enstitiisii 57 20.6

Yonetim Bilimleri 18 6.5

Hukuk 38 13.7
Toplam 277 100.0

Calismaya katilan Ogrencilerin  %66.1°1 kadin iken %33.9’u erkek
ogrencilerden olusmaktadir. Ogrencilerin sinif diizeyleri incelendiginde 4. Sinifta
ogrenci olmadig1 goriilmektedir. Ilgili 6rneklemin yer aldigi {iniversitede 4. Simf
ogrencileri olmadigindan dolayr 4. Siif verisi bulunmamaktadir. Katilimcilarin
%65.7’s1 lisans Ogrencisidir. Ayrica en fazla katilimi %20.6 ile Lisansiistii Egitim

Enstitiisii 6grencileri saglamistir.

4.2.3 Veri Toplama Yontemi

Arastirmamizda veri toplama yontemi olarak dlgek yontemi tercih edilmistir.
Tercih edilen Olcekler detayli literatiir taramasi yapildiktan sonra secilmistir.
Olgegimiz 5’li Likert olcegine gore (“1” “Kesinlikle Katilmiyorum” ve 57

“Kesinlikle Katiltyorum™) diizenlenmis olup ii¢ boliimden olusturulmustur.

Ik bolimde ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin algilarni dlgmek igin
yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6lgmek amact ile gelistirilen HESQUAL 6lcegi

tercih edilmistir. 5 alt Olcek ve toplam 48 maddeden olusturulan dlgek
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Teeroovengadum vd. (2016) tarafindan gelistirilmistir ve diger Olgeklerden farkli
olarak iiniversitelerin doniistiliriicii boyutunu da bir alt 6lgek olarak incelemektedir.
Olgegin Tiirkge uyarlanmas1 Yilmaz (2019) tarafindan gergeklestirilmistir. Yapilan
calisma kapsaminda Siileyman Demirel Universitesi’nden 400 ogrenciye o6lgek
uygulanmis ve Olcegin yapr gecerliligini test etmek amaciyla A¢imlayict Faktor
Analizi ve Dogrulayic1 Faktor Analizi yapilmistir. Calisma neticesinde Ag¢imlayici
Faktor Analizinde tespit edilen 5 faktor ve 48 maddenin orijinal 6l¢ekteki boyut ve
kuramsal yapiya paralel oldugu sonucuna ulasilmis ve Cronbach i¢ tutarlilik katsayisi
0.94 olarak bulunmustur (Yilmaz, 2019). Bu o6lcegin yiiksek giivenilir oldugunu
kanitlamaktadir (Kilig, 2016).

Anketimizin ikinci boliimiinde ise Gruber vd. (2010) tarafindan gelistirilen 4
maddelik 6grenci memnuniyet anketi kullanilmistir. Olgek gelistirme calismasi
kapsaminda Almanya’daki Egitim Universitesi’'nde 2005/2006 yillarinda 374
Ogrencinin katildig1 pilot calisma ve 2006/2007 yillarinda 574 6grencinin katildigi ana
calisma yiiriitiilmiistiir ve 6lgegin gegerliligini sinamak i¢in A¢imlayici Faktor Analizi
ve Coklu Regresyon Analizi yapilmistir. Olgegin Cronbach i¢ tutarlilik katsayisi
0.96°d1r ve dlcek yiiksek gilivenilirdir.

Anketimizin {¢giincii boliimiinde de Mael (1992) tarafindan gelistirilen 8
maddelik algilanan orgiitsel prestij Olgegi kullanilmistir. Tirkge uyarlamasi Var
(2013) tarafindan doktora tezi kapsaminda gerceklestirilen Olgcegin gegerliligini
smamak i¢in A¢imlayict ve Dogrulayict Faktdr Analizleri yapilmistir. Cronbach i¢
tutarlilik katsayis1 0.81°dir ve 6lgek giivenilir olarak tanimlanmaktadir.

Arastirmamiz i¢in kullanilan 6lgekler ve boyutlari:
Hesqual Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi

a) Idari Yonetim Kalitesi

b) Fiziki Olanaklarin Kalitesi
c) Egitim Kalitesi

d) Destek Hizmetler

e) Donitstiiriicti Nitelik

Algilanan Prestij Olcegi

Algilanan Ogrenci Memnuniyet Olcegi
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4.2.4 Verilerin Analizi

Aragtirmadan elde edilen verilere uygun analizlerin yapilabilmesi icin
katilimcilarin 6l¢eklerden almig olduklari puanlarin normallikleri ve merkezi dagilim
Olctlileri incelenmistir. Katilimcilarin = 6lgeklerden aldiklar1 puanlarin  merkezi
dagilimlarinin ve giivenirliklerinin incelemesi yapilmistir. Normalligin incelenmesi
icin bunu test edebilmek amaciyla birden fazla normallik varsayimlarinin incelenmesi
gerekmektedir. Elde edilen verilerin normallik varsayimlart incelenirken uygulanan
Kolmogorov-Smirnov testine goére verilerin normal dagilim gostermedigi fakat
Histogram ve Q-Q Plot grafiklerinin normallik dogrularina yakin grafikler olusturdugu
gozlemlenmistir. Tablo 4.2’de olgeklere iligkin normallik dagilimi ve merkezi

Olciitlerin tablosu verilmistir.

Tablo 4.2 Olgeklerin Normallik Dagilimi ve Merkezi Olgiitlerine Iligkin Tablo

o . Algi
Degisken N  Min. Oranlart S.s. Carpikhik Basikhik
Idari Yénetim Kalitesi 277 16.0 11 4p 25964 4.669 354 ~395
Fiziki Olanaklarin -.373 72
Kalitesi 277 14.0 77.60 38.866 6.226
Egitimin Kalitesi 277 36.0 78,93 67.094 9.730 -.010 -.180
Destekle_me_tIerlnln 277 70 63,39 21134 4.207 -.047 .406
Kalitesi
Dondstiiriici Nitelik 277 21.0 80,22  32.090 4.507 .038 -.527
HESQUAL Toplam 277 130.0 77,14 185.14823.945  .407 -.166
Prestij 277 17.0 80,17 22.451 2.332 .047 -.453
Memnuniyet 277 9.0 74,70 14946 2.869  -.040 -.550

Olgeklerden ve alt boyutlarindan elde edilen ¢arpiklik/basiklik degerlerinin de
+1.96 deger araliginda oldugu bulgusu elde edilmistir (Tabachnick ve Fidell, 2013).
Ayrica Tan (2016) 6rneklem 20°den fazla 6rneklem gruplarinin olmasinda ANOVA
ve T testlerinin uygulanmasinda normallik varsayiminin aranmasina ihtiyag
olmadigimni belirtmistir. Winter De (2013) benzer sekilde T testinin uygulanmasinda
5’ten daha az 6rneklem gruplarinda uygulamanin sorun olmadigini ifade etmistir. Bu

sebeple elde edilen verilerin normal dagilim gosterdigi kararina varilmistir. Veriler
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normal dagilim gosterdigi i¢in iki bagimsiz degisken icin T testi, li¢ ve daha fazla
degisken icin Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) uygulanmistir. ANOVA
uygulandigr sirada anlamli farkliliklarin yer aldigi durumlarda ise Post-Hoc testleri
igerisinden Orneklem sayilar1 esit olmadigi i¢in Bonferroni Testi uygulanmistir.
Bununla birlikte alismadan elde edilen bulgulara gore katilimcilarin algi skorlari,
Ol¢eklerden aldiklar1 puanlarin ortalamalarinin ilgili alt/boyuttan alinabilecek
maksimum puana bdliinerek ortaya ¢ikariimistir. Olgeklerden elde edilen minimum ve
maksimum puanlar Ol¢ekten alinabilecek en diisik ve en yiiksek puanlar
gostermektedir. (48 maddeli ve 5°li likert cevap secenegi ile tasarlanan HESQUAL
6lceginden en diisiik 48, en yiiksek de 240 skoruna ulasilabilir

4.3 BULGULAR

Bu boliimde c¢alismaya katilanlarin olgeklere vermis olduklar1 cevaplarin
istatistiksel analizleri yer almaktadir. Tablo 4.3’de katilimcilarin cinsiyet degiskenine

gore HESQUAL 6l¢eginden almis olduklari puanlarin T testi analizleri verilmistir.

Tablo 4.3 Katilimeilarin cinsiyet degiskenine gore HESQUAL Olgegi T testi sonuglari

Degisken N X S.s sd t P
idari Yonetim Kadin 183 25.732 4.664
Kalitesi Erkek 94 26415 4671 20 L1583 .250
Fiziki Olanaklarin Kadin 183  38.907 6.357
Kalitesi Erkek 94 38787 5906 20 151 880
Egitimin Kalitesi Kadin 183 67.038 9808 ,on 13 go5

Erkek 94 67.202 9.627

Destek Hizmetlerinin Kadin 183 21.224 4.340

Kalitesi Erkek 94 20.957 3.951

v e e e e aes 1- Kadin 183 31.771 4501

Doniistiiriicti Nitelik Erkek 94 32713 4478 275 -1.653  .100
Kadm 183 184.672 24.068

HESQUAL Erkek 94 186075 23806 2/° 461 645
p<0.05

275 499 .618

Katilimeilarin HESQUAL 6l¢eginin toplam puanindan ve alt boyutlarindan
aldiklar1 puanlarin cinsiyete gore anlamli bir farklilik olup olmadigr Tablo 4.4°de
incelenmistir. Bu dogrultuda HESQUAL o6lgegi ve alt boyutlarinin cinsiyet
degiskenine gore anlamli farklilik géstermedigi s6ylenebilir (p>0.05).

Tablo 4.4’de katilimcilarin cinsiyet degiskenine gore Prestij ve Memnuniyet

Olceklerinden almig olduklar1 puanlarin T testi analizleri verilmistir.
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Tablo 4.4 Katilimcilarin Cinsiyet Degiskenine Gore Prestij ve Memnuniyet Olgeginin
T Testi Sonuglar1

Degisken N X S.s sd t p
.. Kadin 183 22.262 2.339
PI‘eSth Erkek 94 22819 2286 275 -1.891 .060
Memnunivet Kadin 183 14.787 2.864 275 1988 199
emnuntye Erkek 94 15255  2.870 : :

p<0.05

Katilimeilarin - Prestij ve Memnuniyet Ol¢eklerinden aldiklar1 puanlarin
cinsiyete gore anlamli bir farklilik olup olmadigi Tablo 4.4’de incelenmistir. Bu
dogrultuda Prestij ve Memnuniyet 6lgekleri cinsiyet degiskenine gore anlamli farklilik

gostermedigi sOylenebilir (p>0.05).

Tablo 4.5te katilimcilarin program tiirii degiskenine gére HESQUAL

6lceginden almis olduklari puanlarin T testi analizleri verilmistir.

Tablo 4.5 Katilimcilarin program tiirii degiskenine gore HESQUAL Olgegi T testi

sonugclari
' Degisken N X S.s sd t p
T T W ES G e
oS, U8 878 Sy
Egitimin Kalitesi Lisans — 182 67500 9533 ,;p g6 g7

Lisansisti 95 66.316 10.102

Destek Hizmetlerinin Lisans 182 21.038 4.442

Kalitesi Lisansusti 95 21.316 3.731

T, Lisans 182 32.214 4.651

Doniistiirticti Nitelik Lisansiisti. 95 31853 4233 275 .633 527
Lisans 182 185.687 24.162

HESQUAL Lisansiisti 95 184.116 23.618 275 518 605
p<0.05

275 -520  .603

Katilimcilarin HESQUAL 6lgeginin toplam puanindan ve alt boyutlarindan
aldiklari puanlarin program tiiriine gére anlamli bir farklilik olup olmadig1 Tablo 4.5’te
incelenmistir. Bu dogrultuda HESQUAL o6lcegi ve alt boyutlarinin program tiirii
degiskenine gore anlamli farklilik géstermedigi sOylenebilir (p>0.05).

Tablo 4.6’da katilimcilarin program tiirii degiskenine gore Prestij ve

Memnuniyet 6lgeklerinden almis olduklar: puanlarin T testi analizleri verilmistir.
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Tablo 4.6 Katilimcilarin Program Tiirii Degiskenine Gore Prestij ve Memnuniyet

Olgeginin T Testi Sonuglari

Degisken N X S.s sd t p

. Lisans 182 22407 2.262
Presti] Lisansisti 95 22537 2470 2 44l 660

. Lisans 182 14.786  2.891
Memnuniyet | ;onsisti 95 15253 2817 20 k287 199
p<0.05

Katilimeilarin - Prestij ve Memnuniyet Ol¢eklerinden aldiklar1 puanlarin
program tiirline gére anlamli bir farklilik olup olmadig: Tablo 6.4’te incelenmistir. Bu
dogrultuda Prestij ve Memnuniyet 6l¢ekleri program tiirii degiskenine gore anlamh

farklilik gostermedigi sdylenebilir (p>0.05).

Tablo 4.7°de katilimcilarin  smif diizeyi degiskenine gore HESQUAL

Olceginden almis olduklar1 puanlarin ANOV A sonuglari verilmistir.

Tablo 4.7 Katilimcilarm sinif diizeyi degiskenine gére HESQUAL Olgegi ANOVA

sonugclari
Degisken N X s.S Sd F p Fark
1. Simf 56 25.482 5.002
2. Smf 51 24.569 4.041 D>A,
idari Yonetim Kalitesi 3. Siuf 32 23.344 2.731 4/272 9.367 .000* B,C,E
Hazirhik 69 28.348 4,582 E>C
Lisansiisti 69 26.217 4.598
1. Simf 56 38.857 5.744
Fiziki Olanakl 2. Smf 51 38.667 5.317
Klazlli t;:i) anakiarm 3. Smif 32 35437 7.401 4272 5171 .000* D>C
Hazirlik 69 41.145 6.210
Lisansiisti 69 38.333 5.935
1. Sif 56 67.321 8.470
2. Smf 51 65.196 8.935 D>B
Egitimin Kalitesi 3. Simf 32 64.656 8.968 41272 4,084 .003* c E’
Hazirlik 69 70.841 9.736 '
Lisansiisti 69 65.696 10.690
1. Simf 56 21.196 4.445
Destek Hizmetlerinin 2. Simif o1 20.353 4.093
Kalitesi 3. Simf 32 19.687 5.171 41272 2495 .043* D>C
Hazirlik 69 22.159 3.845
Lisansiisti 69 21.304 3.743
1. Simf 56 32.107 4.071
2. Siif 51 32.059 4.159
Doniistiirticii Nitelik 3. Siif 32 31.094 4,567 41272 1.442 .220
Hazirlik 69 33.072 5.059
Lisansiistii 69 31.580 4.417
1. Sif 56 184.964 23.289
2. Sif 51 180.843 18.781 D>B
HESQUAL 3. Siif 32 174.219 21.848 41272 5.851 .000* c E’
Hazirlik 69 195.565 25.279 '
Lisansiistii 69 183.130 24.252

*p<0.05 A= 1.Smif B=2.Simf C=3.Simif D= Hazirlik E= Tez Dénemi
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Tablo 4.7 incelendiginde HESQUAL &lgeginin alt boyutlarindan olan idari
Yonetim Kalitesi (F272=9.367, p<0,05), Fiziki Olanaklarin Kalitesi (F272=5.171,
p<0,05), Egitimin Kalitesi (F272=4.084, p<0,05), Destek Hizmetlerinin Kalitesi
(F272=2.495, p<0,05) boyutlarinda ve HESQUAL 6lgeginin toplam puaninda
(F272=5.851, p<0,05) katilimcilarin sinif diizeyine gore istatistiksel olarak anlamli fark
oldugu bulgusuna ulasilmistir. Buna gore sinif diizeyi degiskenin HESQUAL o6lcegi
tizerinde bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Ortaya ¢ikan anlamli farkliligin hangi
ikili ortalamalar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Bonferroni Testi uygulanmustir.
Buna gére Idari Yonetimin Kalitesi alt boyutunda Hazirlik sinifinda okuyan dgrenciler
diger siiflarin tamamindan anlamli diizeyde daha yiiksek ortalamalar1 bulunmaktadir
bu durumda Hazirlhik smifindaki 6grencilerin lehine olan bir fark oldugu
goriilmektedir. Ayrica lisansiistii 6grencileri, 3. Smif Ogrencilerine gore anlamli
diizeyde daha yiiksek ortalamaya sahiptir. Buna gore lisansiistii 6grencileri lehine

anlamli fark oldugu bulunmustur.

Fiziki Olanaklarin Kalitesi ve Destek Hizmetlerinin Kalitesi alt boyutlarinda
Hazirlik sinifinda okuyanlarin 3. Sinif 6grencilerine gore anlamli diizeyde daha ytiksek
ortalamaya sahip oldugu bulgusuna ulasilmistir. Buna goére hem Fiziki Olanaklarin
Kalitesi hem de Destek Hizmetlerinin Kalitesi alt boyutunda hazirlik sinifinda
okuyanlar ile 3. sinif 6grencileri arasinda hazirlik sinifinda okuyanlarin lehinde anlanu

bir farkliligin oldugu sdylenebilir.

HESQUAL toplam puanda ve Egitimin Kalitesi alt boyutunda ise Hazirlik
Sinifinda okuyanlar 2. sinif, 3. sif ve lisansiistii 6grencilerine gore daha yiiksek
ortalamalar elde etmistir. Buna gére hem HESQUAL Toplam puanda hem de Egitimin
Kalitesi alt boyutunda Hazirlik sinifinda okuyanlar ile 2. Sinif, 3. Smif ve lisansiistii
ogrencileri arasinda hazirlik sinifinda okuyanlarin lehinde anlami bir farkliligin oldugu
sOylenebilir. Bu dogrultuda okula yeni baslamis olan 6grencilerin diger 68rencilere
gore daha yiiksek hizmet kalitesi algilarinin oldugu sdylenebilir. Ortalamalar arasinda
anlamli farklilik olmasa bile okulda kalma stiresi uzadiginda ortalamalar arasindaki bir

diisiis oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.8’de katilmcilarin smif diizeyi degiskenine gore Prestij ve

Memnuniyet 6l¢eklerinden almis olduklari puanlarin ANOVA sonuglari verilmistir.
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Tablo 4.8 Katilimcilarin Sinif Diizeyi Degiskenine Gore Prestij ve Memnuniyet
Olgeklerinin ANOVA Sonuglar

Degisken N X S.S Sd F p Fark
1. Simf 56 22.554 2.486
2. Smuf 51 22.412 2.061
Prestij 3. Siif 32 22.094 1.748 4/272 257 .905
Hazirlik 69 22.449 2.518
Lisansiisti 69 22.565 2.476
1. Siif 56 14.446 2.815
2. Smuf 51 14.451 2.809 DA
Memnuniyet 3. Simf 32 13.906 2.844 41272 4.480 .002* B C,
Hazirhik 69 16.000 2.739 '

Lisansiistii 69 15.145 2.819
*p<0.05 A= 1.Smif B=2.Smf C=3.Smif D=Hazirlik E= Lisansiistii

Tablo 4.8 incelendiginde prestij Olgegi ile smif diizeyi degiskeni arsinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olmadigi séylenebilir (F27.=.257, p>0,05).
Memnuniyet 6lcegi ile sinif diizeyi degiskeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik oldugu sdylenebilir (F27,=4.480, p<0,05). Buna gore sinif diizeyi degiskenin
memnuniyet 6l¢egi lizerinde bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir. Ortaya ¢ikan anlamli
farkliligin hangi ikili ortalamalar arasinda oldugunu belirlemek i¢cin Bonferroni Testi
uygulanmistir. Bu dogrultuda Hazirlik sinifinda okuyan 6grencilerin 1. sinif, 2. sinif
ve 3. smif 6grencilerine gore istatistiksel olarak daha yiiksek ortalamaya sahip oldugu
sonucuna ulasilmistir. Buna gore okula daha yeni baglamig olan hazirlik 6grencileri

diger smiflara gore okuduklar1 okuldan daha memnun olduklar1 sdylenebilir.

Tablo 4.9’da katilimcilarin okuduklar1 bolim degiskenine gore HESQUAL

6lceginden almis olduklar1 puanlarin ANOVA sonuglar1 verilmistir.

Tablo 4.9 Katilimeilarin Okudugu Bolim Degiskenine Gore HESQUAL
Olgegi ANOVA Sonuglari

Degisken N X S.S Sd F p Fark
Egitim Bilimleri 26 27.077 4.808
Iletisim 29 27.414 4.866
Islami Ilimler 56 26.143 4.904
idari Yénetim in_sgn ve Toplum 53 25.038 4.649
Kalitesi Bilimleri 6/270 1.885 .084
Lisanstistii Egitim 57 26.456 4.424
Enstitiisii
Yonetim Bilimleri 18 25.833 4.260
Hukuk 38 24.447 4.298
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Degisken N X s.S Sd F p Fark
Egitim Bilimleri 26 39.769 5.847
Iletisim 29 40.759 6.214
Islami {limler 56 39.946 5.995
Fiziki Insan ve Toplum 53 39.207 5.503 G<A,
Olanaklarin Bilimleri 6/270  3.508 .002* B,C,
Kalitesi Lisansiistii Egitim 57 38.789 5.996 D
Enstitiisii
Yonetim Bilimleri 18 38.611 3.680
Hukuk 38 34.974 7.702
Egitim Bilimleri 26 67.961 10.982
Tletigim 29 68.034 9.905
Islami Tlimler 56 66.946 10.858
Egitimin 111_ng ve Toplum 53 67.887 9.233
Kalitesi Bilimleri 6/270 445 848
Lisansiistii Egitim 57 67.263 10.097
Enstitiisii
Yonetim Bilimleri 18 66.278 8.470
Hukuk 38 65.026 7.821
Egitim Bilimleri 26 22.308 3.947
Iletisim 29 20.103 4.345
Islami Ilimler 56 22.464 4,512
Destek Insan ve Toplum 53 21.019 3.865 G<A
Hizmetlerinin Bilimleri 6/270  4.424 .000* C El
Kalitesi Lisansiisti Egitim 57 21.684 3.591 '
Enstitiisii
Yonetim Bilimleri 18 21.000 2.970
Hukuk 38 18.553 4.530
Egitim Bilimleri 26 32.461 5.501
Iletisim 29 32.207 4.467
Islami {limler 56 32.625 4.766
Diniistiiriici In_sgm ve Toplum 53 31.528 4.530
Nitelik Bilimleri 6/270 415 869
Lisansiistii Egitim 57 32.193 4.042
Enstitiisi
Yonetim Bilimleri 18 31.222 3.904
Hukuk 38 32.000 4.502
Egitim Bilimleri 26 189.577 25.829
Iletisim 29 188.517 23.861
Islami Tlimler 56 188.125 27.198
Insan ve Toplum 53 184.679 21.769
HESQUAL Bilimleri 6/270  1.601 .147
Lisansiistii Egitim 57 186.386 23.131
Enstitiisii
Yonetim Bilimleri 18 182.944 16.615
Hukuk 38 175.000 23.375
*p<0.05 A= Egitim Bilimleri B= Iletisim C= Islami Ilimler D= Insan ve Toplum Bilimleri

E=Lisansiistii Egitim Enstitisi F= Yonetim Bilimleri G=Hukuk

Tablo 4.9 incelendiginde HESQUAL dl¢eginin alt boyutlarindan olan Fiziki
Olanaklarm Kalitesi (F270=3.508, p<0,05) ve Destek Hizmetlerinin Kalitesi

(F270=4.424, p<0,05) boyutlarinda katilimcilarin okuduklar1 boliime gore istatistiksel

olarak anlamli fark oldugu bulgusuna ulagilmistir. Buna gore katilimcilarin okuduklari

boliim degiskeninin HESQUAL 6lceginin yalnizca iki alt boyutu {izerinde bir etkiye

sahip oldugu soylenebilir. Ortaya ¢ikan anlamli farkliligin hangi ikili ortalamalar

arasinda oldugunu belirlemek i¢in Bonferroni Testi uygulanmistir. Buna gore Fiziki

Olanaklarin Kalitesi alt boyutunda Hukuk bdliimiinde okuyan ogrenciler Egitim
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Bilimleri, Iletisim, islami Ilimler ve Insan ve Toplum Bilimleri’nde okuyan
ogrencilere gore anlamli diizeyde daha diisiik ortalamalari bulunmaktadir. Destek
Hizmetlerinin Kalitesi alt boyutunda da benzer sekilde Hukuk boliimiinde okuyan
ogrencilerin  Egitim Bilimleri, Islami Ilimler ve Lisansiistii Egitim Enstitiisii
boliimlerinde okuyan 6grencilerden istatistiksel olarak anlamli diizeyde daha diisiik
ortalamalar1 bulunmaktadir. Buna gére Hukuk boliimiinde okuyan 6grencilerin Fiziki
Olanaklarin Kalitesi ve Destek Hizmetlerinin Kalitesi boyutlarinda algiladiklar

hizmet kalitesi diger boliimlere gore daha diisiik oldugu sdylenebilir.

Tablo 4.10’da katilimeilarin okuduklart bolim degiskenine gore Prestij ve

Memnuniyet 6lgeklerinden almis olduklari puanlarin ANOVA sonuglart verilmistir.

Tablo 4.10 Katilimeilarin Okudugu Bolim Degiskenine Gore Prestij ve Memnuniyet
Olgeklerinin ANOVA Sonuglari

Degisken N X S.S Sd F p
Egitim Bilimleri 26 22.923 2.331
Tletisim 29 22.379 2.145
Islami Ilimler 56 22.554 2.272
Insan ve Toplum 53 22.245 2.616
Prestij Bilimleri 6/270 .870 .518
Lisansiistii Egitim 57 22.789 2.373
Enstitiisii
Yonetim Bilimleri 18 22.333 1.782
Hukuk 38 21.868 2.315
Egitim Bilimleri 26 14.654 3.752
Tletisim 29 14.759 2.960
Islami Ilimler 56 15.000 2.905
Insan ve Toplum 53 14,774 2.757
Memnuniyet  Bilimleri 6/270 412 .871
Lisansiistii Egitim 57 15.439 2.659
Enstitiisii
Yonetim Bilimleri 18 14.667 2.086
Hukuk 38 14.842 2.964

p<0.05

Katilimeilarin - Prestij ve Memnuniyet Olgeklerinden aldiklar1 puanlarin
program tiiriine gére anlamli bir farklilik olup olmadig1 Tablo 4.10°da incelenmistir.
Bu dogrultuda Prestij ve Memnuniyet Olgekleri katilimeilarin okuduklart boliim

degiskenine gore anlaml farklilik géstermedigi sOylenebilir (p>0.05).

Tablo 4.11’de HESQUAL, Prestij ve Memnuniyet 6lgekleri arasindaki iliskiyi

belirleyebilmek i¢in yapilan Pearson Korelasyon tablosu verilmistir.
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Tablo 4.11 Katilimcilarin Hesqual, Prestij ve Memnuniyet Olgekleri ALGI Sonuglari

Degisken N  Min. Maks. AlgiOranlan X S.s. Carpikhik Basikhik
Idari Yonetim Kalitesi 277 7.0 35.0 74,18 25.964 4.669 .354 -.395
Fiziki Olanaklarm Kalitesi 277 10.0 50.0 7773 38.866 6.226 -373 72
Egitimin Kalitesi 277 17.0 85.0 78,93 67.094 9.730 -.010 -.180
Destek Hizmetlerinin Kalitesi 277 6.0 30.0 70,44 21.134 4.207 -.047 .406
Déniistiiriicti Nitelik 277 8.0 40.0 80,22 32.090 4,507 .038 -.527
HESQUAL Toplam 277 48.0 240.0 77,14 185.148 23.945 407 -.166
Prestij 277 8.0 40.0 56,12 22.451 2.332 .047 -.453
Memnuniyet 277 4.0 20.0 74,73 14.946 2.869 -.040 -.550

Tablo 4.11 incelendiginde katilimcilarn HESQUAL olgegi genel algi
skorlarinin 77,14 oldugu goriilmektedir. 5 alt boyuttan olugmakta olan Hesqual
6l¢egini boyutlar1 6zelinde degerlendirdigimizde 6grencilerin algilarinin en yiliksek
oldugu boyut “ Doniistiiricii Nitelik” ve en diisiik oldugu boyut ise “ Destek
Hizmetler” boyutudur. Algi skorlarina gore siralama yaptigimizda ise Doniistiiriici
Nitelik > Egitim Kalitesi > Fiziki Olanaklarin Kalitesi > Idari Yénetim Kalitesi ve

Destek Hizmetler boyutlar olarak goriilmektedir.

Tablo 4.12 HESQUAL, Prestij ve Memnuniyet Olcekleri Arasindaki Pearson

Korelasyon Sonuglari

Olgek Kzﬁglfsy%n HESQUAL  Prestij Memnuniyet
Pearson Korelasyon (r) 1
HESQUAL p
N 277
Pearson Korelasyon () 116 1
Prestij p .054
N 277 2717
Pearson Korelasyon (r) .689** 167 1
Memnuniyet p .000 .005
N 277 277 277

**n<.01 (2-yonlii)

Cohen (1988) korelasyonel iliskiler i¢in r= .10 ile .29 aras1 degerleri kiiciik; z
r=.30 ile .49 aras1 degerler i¢in orta ve .50 ile 1.00 aras1 degerler i¢in de biiyiik iligkinin
oldugunu ifade etmistir. Buna gore Tablo 4.12°de de goriilecegi gibt HESQUAL 6lcegi
ile Memnuniyet 6l¢egi puanlar1 arasinda r= .689 ile pozitif yonlii biiyiik bir iliski

oldugu sdylenebilir. Memnuniyet ile Prestij arasinda ise r=.167 ile pozitif yonlii kiiciik
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bir iligki oldugu sdylenebilir. Fakat HESQUAL ile Prestij arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iligki elde edilmemistir.

HESQUAL ile Memnuniyet Olgegi arasinda pozitif yonlii yiiksek bir iliski
oldugu i¢in hizmet kalitesi algisinin memnuniyeti ne diizeyde yordadigini bulgulamak
icin ¢oklu dogrusal regresyon analizi uygulanmistir. Coklu dogrusal regresyon
analizini uygulayabilmek i¢in regresyon varsayimlarinin saglanmasi gerekmektedir.
Buna gore ilgili varsayimlar incelendiginde HESQUAL 6l¢eginden Egitimin Kalitesi
ve Doniistiiriici Nitelik alt boyutlarinin ¢oklu dogrusal regresyon analizinin

varsayimlarinin sagladigi sdylenebilir.

Tablo 4.13’de HESQUAL 6lgeginin alt boyutlart ile Memnuniyet 6lcegi

arasindaki iliskiye dair ¢oklu regresyon tablosu verilmistir.

Tablo 4.13 HESQUAL ve Memnuniyet Olgekleri Arasindaki Coklu Dogrusal

Regresyon Sonugclari

Degisken B ‘:’tﬁlr;‘t’:; B T D S\Z To'ira” VIF
Sabit -1.403 951 -1.475 141
Idari Yonetim 5o 935 07 1686 .003 640 19O
Kalitesi 4
Fiziki 297
Olanaklarin -.016 .029 -.035 -560 576 441 '0
Kalitesi 169
Egitimin .000 ' 2.07
Kalitesi .100 .017 338 5.719 - 4 481 7
Destek 591
Hizmetlerinin .011 .042 .017 272 .786 452 '3
Kalitesi
Doniistiirtici .000 2.18
Nitelik 270 .039 424 6.973 - A57 3
R=.737 R?=.543 %95 Giiven araligi= -0.09 -
F(s-271)= 64.412 p<0.000 3.276

Tablo 4.13’de verilen ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonucunda
memnuniyetin egitimin kalitesi ve doniistiiriicii nitelikten istatistiksel olarak anlamli
diizeyde etkilendigi sdylenebilir (R=.733, R2=.538, p<.01). Bu dogrultuda
HESQUAL’in Egitimin Kalitesi ve Dontistiiriicii Niteligi al boyutlart Memnuniyetin
toplam varyansinin %354’tinii agikliyor oldugu ifade edilebilir. Bununla birlikte
Hesqual 6lgeginde bulunan diger alt boyutlarrmiz olan Idari Yonetim Kalitesi, Fiziki
Olanaklarin Kalitesi ve Destek Hizmetlerinin Kalitesi alt boyutlarimin 6grenci

memnuniyeti iizerinde istatistiki olarak anlamli bir iliskisi olmadig1 gézlenmektedir.
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5 SONUC ve GELECEK CALISMALARA ONERILER

5.1 Sonuc¢

Arastirma hipotezlerimizin sonuglarina deginmeden Once, calismamiz
kapsaminda kullanilan ve iilkemizde yiliksek6grenim alaninda ¢ok da test edilmemis
olan HESQUAL o6l¢eginin, yaptigimiz ¢alisma sonucunda olusan genel skorlarina
deginmemiz faydali olacaktir. 5 alt boyuttan olusmakta olan Hesqual o6lgegini
boyutlar1 6zelinde degerlendirdigimizde 6grencilerin algilarinin en yiliksek oldugu
boyut “Doniistiiriicti Nitelik” ve en diisiik oldugu boyut ise ““ Destek Hizmetler” boyutu
oldugu goriilmektedir.

Olgegimizdeki déniistiiriicii nitelik boyutu, yiiksekogretim alaninda hizmet
kalitesi 6l¢cmek amacli ¢ok sik kullanilmakta olan Servqual ve Servperf 6l¢eklerinden
farkli olarak Hesqual Olcegi Ozelinde gelistirilmistir. Dontistiiriicii nitelik kisaca
aciklamak gerekirse, egitim hizmeti veren {iniversitelerin 6grencilerin {izerinde olumlu
yonde donistiiriicii roliiniin de dikkate alinmasidir. Bu baglamda egitim, idari
hizmetler, fiziki olanaklar ve destek hizmetlerinin yam sira “doniistiiriici nitelik”
baslig1 altinda {iniversitenin, Ogrencilerin bireysel gelisimlerine katkist da
degerlendirilmektedir. Calismamizda en diisiik skoru elde eden “Destek Hizmetleri”
boyutu ise; 6grencilere sunulan yemek, bilisim hizmetleri, ulasim, spor faaliyetleri gibi

alanlar1 kapsamaktadir.

“Hizmet kalitesinin boyutlar, (idari yonetim kalitesi, fiziki olanaklarin kalitesi,
egitim kalitesi, destek hizmetler kalitesi ve doniistliriicii nitelik), 6grenci memnuniyeti
ve prestij algist degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin cinsiyetine gore farklilik
gosterir” hipotezi arasgtirmamiz kapsaminda yapilan degerlendirmeler neticesinde
reddedilmistir. Literatiirde hizmet kalitesi algisinin 6grencilerin cinsiyetlerine gore
degiskenlik gosterip gostermedigi bir¢ok calismada incelenmistir. Yapilan bu
calismalardan bizim arastirma sonucumuza gore paralellik gosteren Ornek
aragtirmalar; Burgaz (2007) “Ogrencilerin Hacettepe Universitesi’nce Sunulan
Hizmetlere Iliskin Beklenti ve Memnuniyetleri” bashkli ¢alismasinda farkli
cinsiyetteki 6grencilerin memnuniyet diizeylerinde anlamli bir fark bulunmamustir.
Tas (2015) “Universitelerde Ogrenci Memnuniyeti Uzerine Gaziantep ilinde Bir Alan

Calismas1” baglikli tezinde bu demografik degiskenin tiniversitelerdeki, Fiziksel
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Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik Personel, Imaj ve Tavsiye degiskenleri
tizerinde kadin ve erkek o6grenciler agisindan anlamli bir farklilik bulunmamustir.
Jafarova (2019) “Egitim Fakiiltelerinde Ogrenci Memnuniyeti” baslikl1 yiiksek lisans
tez ¢alismasinda 6grenci memnuniyeti ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir fark
olugmadigini belirtmistir. Bu ¢calismalara paralel olarak Altan, Ediz ve Atan (2003)’1n
calismasinda Gazi Universitesi ve Baskent Universitesi 6grencileri icin cinsiyet
degiskeni ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir fark
bulunmamaktadir. Erdogan ve Bulut’un (2015) On Dokuz May1s Universitesi Isletme
Bolimii'nden 215 6grenciye yonelik, dgrenci memnuniyetini etkileyen faktdrlerin
belirlenmesi amaciyla gergeklestirdikleri ¢alismada cinsiyet degiskeninin &grenci
memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi bulunmamastir. Bu ¢calismalardaki sonuglarin
karsit1 olarak da Snipes (1999) “Yiiksekdgretimde, Ogrencilerin Hizmet Kalitesi
Algisin1 Etkileyen Faktorler” basliklt ¢alismasinda cinsiyet degiskeninin hizmet
kalitesi algis1 ve 6grenci memnuniyeti iizerinde etkili oldugu sonucuna ulagmustir.
Ataman ve Adigiizel’in (2019) 2017-2018 akademik yilinda Diizce Universitesi’nde 7
farkli fakiiltedeki 1. ve 2. Smftan toplam 274 6grencinin yiiksekogretimde kalite
algisina yonelik yaptig1 arastirmalarda demografik 6zellikler olarak “cinsiyeti, 6gretim
tird, smf diizeyi, fakiiltesi ve mezun oldugu lise tiiriine iliskin” degiskenler
incelenmistir. Erdogan ve Bulut’un 2015°deki arastirmalarina paralel olarak sinif ve
Ogrenim goriilen boliimiin kalite algisi lizerinde anlaml bir farki olugsmamistir buna
karsin bu arastirmada cinsiyet degiskenin kalite algisim1 etkiledigi sonucuna
varilmistir. Celikol, Uzgéren (2016)’in “Dumlupinar Universitesi’nde Ogrenim Géren
Ogrencilerin  Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin Istatiksel Analizi” baslikl
caligmasinda cinsiyet degiskeninin O6grenim goriilen akademik birimden genel
anlamda memnuniyet tizerindeki etkisi incelendiginde, kiz &grencilerin erkek
ogrencilerden 1,324 kat daha fazla memnun olduklar1 saptanmistir. Bu ¢aligmaya
paralel olarak ise Imamoglu (2016) “Universitelerde Ogrencilerin Aldiklari
Hizmetlerle ilgili Memnuniyet Diizeyleri” bashikli tezinde hizmet kalitesi algis1 ve
6grenci memnuniyetinin cinsiyet degiskeni ile anlamli iliskisini saptamistir.

“Hizmet kalitesinin boyutlari, (idari yonetim kalitesi, fiziki olanaklarin kalitesi,
egitim kalitesi, destek hizmetler kalitesi ve doniistiiriicii nitelik), 6grenci memnuniyeti
ve prestij algisi degiskenlerinin ortalamalari 6grencinin program tiirline (lisans-
lisansiistli) gore farklilik gosterir” hipotezi arastirmamiz kapsaminda yapilan analiz

sonuglaria gore reddedilmistir. Bununla birlikte, HESQUAL 6l¢egi bashigi altindaki
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5 boyut (idari yonetim kalitesi - fiziki olanaklarin kalitesi - egitimin kalitesi - destek
hizmetlerin kalitesi ve doniistiirlicii nitelik) incelendiginde lisans ve lisansiistii
O0grenim goren Ogrencilerin fikirlerinin “idari yonetim kalitesi” ve “fiziki olanaklarin
kalitesi boyutlarinda istatistiki olarak anlamli fark olusmamis olsa da ¢ikan sonuglara
gore bu iki boyut diger boyutlardan anlamlilik derecesine gore uzaklasmistir. Bu
baglamda bahsi gecen iki boyut {izerine detayli calismalarin yapilmasi gerekmektedir.
Prestij ve memnuniyet algis1 bakimindan ise prestij boyutunda fark olusmamistir
ancak memnuniyet boyunda yine istatistiki olarak anlamli fark olusmamais olsa dahi
detayli ¢alisma yapilmasi Onerilir. Genel olarak hem HESQUAL boyutlarinda hem de
Prestij ve Memnuniyet Algilart boyutlarinda O6grencilerin program tiirliniin bu
degiskenleri etkilemedigi sdylenebilir. Literatiirde MY O, Lisans ve Lisansiistii egitim
programlarina gore O6grencilerin Hizmet Kalitesi Algisi, Memnuniyet ve Prestij
algilarinin program tiirtine gore karsilastirildigi ¢alismalarin kisitli olmasi dikkat
cekmektedir. Bu acidan, arastirmanin sonuglar1t Ataman ve Adigiizel (2019) ile
Erdogan ve Bulut’un (2015) calismalar ile paralellik gostermektedir. Bu ¢alismalar
da tniversite 6grencilerinin devam ettikleri program tiirine gore hizmet kalitesi
boyutlarinda istatistiki olarak anlaml fark olmadigim1 géstermektedir. Bu bulgularin
karsit1 olarak ise Burgaz (2007) “Ogrencilerin Hacettepe Universitesi’nce Sunulan
Hizmetlere iliskin Beklenti ve Memnuniyet Diizeyleri” adli calismada dgrencilerin
goriislerinin fakiiltelere anlamli farkliliklar gosterdigi goriilmektedir. Celikol vd.
(2017) “Dumlupinar Universitesinde Ogrenim Goéren Ogrencilerin Memnuniyetini
Etkileyen Faktorlerin Istatistiksel Analizi” baslikli makalelerinde; 6grenim goriilen
akademik birim (Enstitii/Fakiilte/YO/MYO) 6grencilerin memnuniyetini etkileyen en
etkili faktdrlerden biri olmustur. “Yiiksekdgretimde Ogrenci Memnuniyeti Uzerine Bir
Caligma” baglikli makalelerinde 6grenci memnuniyetinin 6l¢iilmesine yonelik yapilan
calismada, sonuglarin 6grenim derecesine (On lisans, lisans, yiiksek lisans ve doktora)

bagli olarak farklilik gosterebilecegini belirtmistir.

“Hizmet kalitesinin boyutlari, Ogrenci memnuniyeti ve prestij algisi
degiskenlerinin ortalamalari 6grencinin sinif diizeyine gore farklilik gosterir” hipotezi
yapilan degerlendirmeler neticesinde kabul edilmistir. HESQUAL 6lgeginin toplam
puanina bakildiginda hazirlik sinifi 6grencilerinin hizmet kalitesi algilarinin ikinci,

iclincii sinif ve tez donemi 6grencilerinden daha yiiksek oldugu dikkat cekmektedir.
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Puanlarin sinif diizeyine gore siralamasi ise hazirlik sinifi, birinci sinif, tez donemi,

ikinci siif ve son olarak ii¢lincii sinif 6grencileri seklinde oldugu goriilmektedir.

e Tablo 4.7 detayl incelediginde Idari Yonetim Kalitesi algis1 bakimindan en
yiiksek ortalamaya hazirlik sinifi 68rencilerinin sahip oldugu goriilmektedir.
En diisiik ortalama ise ti¢lincii sinif 6grencilerinde goriilmektedir. Arastirmanin
sonuglarina gore hazirlik siifi 6grencileri hizmet kalitesi algis1 bakimindan en
yiiksek ortalamaya sahiptir. Hazirlik sinifin1 tez donemi 6grencileri ve daha
sonra sirasiyla birinci smnif, ikinci siif ve iiglincii siif Ogrencileri takip
etmektedir.

e Fiziki olanaklarin kalitesi boyutunda hizmet kalitesi algilarinin 6grencinin
simifina gore incelendigi calismada, sadece hazirlik smifi 6grencileri
bakimindan istatistiki anlamda farklilik gosterdigi sodylenebilir. Bununla
birlikte, siralama yapildiginda olusan sira hazirlik sinifi, birinci smif, ikinci
siif, tez donemi ve {giincii simif 6grencileri olmustur. Bunun nedeninin,
Ogrencilerin ortamda gecirdikleri siire ve fiziki ortam kosuklarindan
yararlanma diizeyleri olabilir.

e Egitim kalitesi boyutunda hizmet kalitesi algist bakimindan en yiiksek
ortalama hazirlik sinifi 6grencilerinin olmustur. Hazirlik sinifi 6grencileri ile
birinci sinif 6grencilerinin algi ortalamalarini sirasiyla tez donemi, ikinei sinif
ve son olarak iiclincii smif 6grencileri takip etmektedir. Bunun nedeninin,
hazirlik smifinda egitimlerine devam eden 6grencilerim miifredatlar1 geregi
kisitl ders ve oOgretim elemam ile iliski icerisinde bulunmalart oldugu
diistiniilmektedir. Siif diizeyi ve miifredat yogunluklar: artip farkli 6gretim
elemanlar ile etkilesim icerisinde bulunulduk¢a dgrencilerin egitim kalitesi
boyutunda hizmet kalite algilar1 diismektedir.

e Destek hizmetlerin kalitesi boyutundaki hizmet algis1 bakimindan en yiiksek
ortalama hazirlik sinifi 6grencileri olmustur. En diislik ortalamay1 ise diger
boyutlarda oldugu gibi 3. smif 6grencileri olusturmustur. Bu iki degisken
arasindaki anlamli farkin yani sira destek hizmetleri kalitesi algilarini
siraladigimizda hazirlik sinifi, tez donemi, 1. smif, 2. smif ve 3. sif
Ogrencileri olugturmaktadir.

e Donistiiriicti Nitelik boyutu HESQUAL o6l¢egini alisilagelmis hizmet kalitesi

Olctimii i¢in kullanilan (Servqual, Servperf vb.) diger dlceklerden, 6zellikle de
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yiiksekogretim alaninda farklilagtiran 6nemli bir boyuttur. Bu boyuta
Ogrencilerin verdikleri yanitlar neticesinde istatistiki olarak anlamli bir fark
bulunamamistir. Bununla birlikte puan siralamasi yaptigimizda ise hazirlik
siift, 1. siif, 2. sinif, tez donemi ve 3. siif 6grencilerinin siralamasi ile
karsilagmaktayiz.

Algilanan Prestij ile sinif diizeyi arasindaki iliskiyi inceledigimizde istatistiki
olarak anlamli bir fark olusmadigini sdyleyebiliriz. Buna ragmen algilanan
prestij siralamasi ise Tez donemi, 1.sinif, hazirlik sinifi, 2. sinif ve son sirada
ise 3. sinif 6grencileri olusturmaktadir.

Ogrencilerin  memnuniyet durumlar1 ile smiflari  arasindaki iliskiyi
inceledigimizde istatistiki olarak anlamli fark olugmustur. Bu baglamda
hazirlik sinift 6grencilerinin 1.smnif, 2. sinif ve 3. sinif 6grencilerine gore egitim

hizmetini almakta olduklar1 okullarindan daha memnundurlar.

Bu ti¢ dlcekte dgrencilerin sinif durumlara gore algilarini inceledigimizde
ortaya ¢ikan sonug, hazirlik sinifi 6grencilerinin genel itibariyle egitim hizmeti
aldiklar1 okuldan diger siniftaki 6grencilere gére daha memnun olduklarini
gostermektedir. Ogrencinin okulda hizmet aldig1 siire ile algilarmin
ortalamalarinin diislis egilimi birbirlerine paralellik gostermektedir. Bunu
farkli agilardan yorumlamak gerekir. Birinci nedeni yeni bir egitim-6gretim
hayatina baglayan kisinin, hayatindaki 6nemli bir dontim noktas1 olan bu siirece
baslarken yasadigi heyecan ve motivasyon buna sebep olabilir. Ayrica
arastirmamiz kapsamindaki 2020-2021 akademik yilinda kiiresel capta
yasanan Covid-19 salgini sebebiyle derslerin biiyiik kismi uzaktan egitim
hizmeti ile siirdiiriilmiistir. Bu da beraberinde &grencilerin okulun
imkanlarindan ve gerek akademik personel ile gerekse de idari personel ile
kisith stirelerde iletisim halinde olmasini beraberinde getirmistir. Diger
caligmalar Covid-19 salgin1 doneminden 6nce yapilmis olmasi bakimindan
inceledigimizde de 6grencinin egitim hizmet aldig1 siire igerisinde yasadigi
cesitli sorunlar hem motivasyonunu diistirmekte hem de aldig1 hizmeti zamanla
yetersiz gormeye sebep olmaktadir. Arastirmamiz kapsaminda bunun tek
istisnasi tez donemindeki dgrencilerdir. Hizmet kalitesinin boyutlari, 6grenci
memnuniyeti ve prestij algist degiskenlerinin ortalamalarinin  diger

degiskenimiz olan 6grencinin 6grenim gordiigii sinif diizeyine dair, Dilseker
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(2011)’in “Devlet ve Vakif Universitelerinde Hizmet Kalitesi, Ogrenci
Memnuniyeti, Imaj, Sadakat ve Tavsiye Etme Arasindaki Iliskinin
Incelenmesi” baslikli calismasinda smiflara gore hizmet kalitesi boyutlar:
acisindan o6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 degerlendirildiginde, Fiziksel
Ozellikler ve Destek Hizmetler Boyutunun ortalamalarinin 1. siniftan 4. sinifa
dogru azaldigi gorilmiistiir. Bu iki degisken disindaki degiskenler igin ise
Ogrencinin sinif baglamindan incelenmesinde anlamli fark bulunmamaistir. Tag
(2015) “Universitelerde Ogrenci Memnuniyeti Uzerine Gaziantep ilinde Bir
Alan Calismas1” baglikli tezinde siniflara gore hizmet kalitesi boyutlar
acisindan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1 degerlendirildiginde, Dilseker
(2011) caligmasina paralel olarak degiskenlerin siniflara gore farklilik
gostermedigini goriiyoruz. Bazi degiskenlerde 1. Siniftan 4. sinifa dogru hizmet
kalitesi algilarinda diisme oldugu, bazi degiskenlerde ise 1. Siniftan 4. Sinifa
dogru hizmet kalitesi algilarinda yiikselme oldugunu sdyleyebiliriz. Erdogan
ve Bulut’'un (2015)’un o6grenci memnuniyetini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi amaciyla gerceklestirdikleri ¢alismada siif degiskeninin 6grenci
memnuniyetine etkisi incelendiginde 4. simf Ogrencilerinin diger smif

ogrencilerine kiyasla memnuniyet diizeyleri daha diisiik bulunmustur.

“Hizmet Kkalitesinin boyutlari, 0grenci memnuniyeti ve prestij algisi
degiskenlerinin ortalamalari 6grencinin boliimiine gore farklilik gosterir” hipotezimiz
degerlendirmeler neticesinde hizmet kalitesi boyutlariin iki alt boyutu olan Fiziki
Olanaklarin Kalitesi ve Destek Hizmetlerin Kalitesi kapsaminda kabul goérmiistiir
ancak algilanan Ogrenci memnuniyeti ve algilanan prestij boyutlarinda ise

reddedilmistir.

Fiziki Olanaklarin Kalitesi, Egitimin Kalitesi, Destek Hizmetlerinin Kalitesi ve
Doniistiirticti Nitelik boyutlari altinda yapilan ¢alismamizda 6zellikle hukuk bolimii
ogrencilerinin, Fiziki Olanaklarin Kalitesi ve Destek Hizmetlerinin Kalitesi
boyutlarinda algiladiklar1 hizmet kalitesi Egitim Bilimleri, Iletisim, Islami Ilimler ve
Insan ve Toplum Bilimlerinde okuyan Ogrencilere gore daha diisiik oldugu
sOylenebilir. Butt, Rahman (2019) da hizmet kalitesinin boyutlari, G6grenci
memnuniyeti ve prestij algis1 degiskenlerinin ortalamalarinin 6grenim goriilen

programa gore degiskenlik gosterebilecegi sonucuna ulagsmistir.
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“Hizmet kalitesinin boyutlar1 6grenci memnuniyetini ayni yonlii ve dogrusal
olarak etkiler” hipotezimiz Tablo 4.13’de de goriilecegi lizere “ Egitim Kalitesi” ve
“Doniistiiriicti Nitelik” boyutlarinda kabul edilmistir. Tablo 4.12°de goriilecegi tizere
Hizmet Kalitesi ile Ogrenci memnuniyeti arasinda kuvvetli bir iliski saptanmistir.
Bununla birlikte Hesqual dlgeginde bulunan diger alt boyutlarimiz olan idari Yonetim
Kalitesi, Fiziki Olanaklarin Kalitesi ve Destek Hizmetlerinin Kalitesi alt boyutlarinin
O0grenci memnuniyeti lizerinde istatistiki olarak anlamli bir iligskisi olmadig:
gozlenmektedir. Bu ii¢ boyutun Hesqual tablomuzdaki skorlarini inceledigimizde de
Egitim Kalitesi ve Doniistiiriicli nitelik boyutlarinin aksine ortalamanin altinda skor
aldiklar1 goriilmektedir. Ogrencilerin genel memnuniyet diizeylerinde bu boyutlar
0zelinde yeterli tatmine ulasmadiklar1 s6ylenebilir. Calismamizda kullanilan Hesqual
olgeginin kullamldigi, Ongel ve Siislii (2020) “Tiirkiye’deki Vakif Yiiksekdgretim
Kurumlarinda Algilanan Hizmet Kalitesinin Ogrenci Memnuniyetine Etkisi” baslikl
makaleleri kapsaminda gergeklestirdikleri arastirmalart neticesinde hizmetlerin
kaliteli olarak algilanmasinin, dgrencilerin memnuniyeti lizerinde yiiksek diizeyde
olumlu etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmiglardir. Bu ¢alismada da bizim
calismamiza paralel olarak, Sosyal fiziksel ¢evre ile 6grenci memnuniyeti arasinda ¢ok
diisiik diizeyde ve pozitif yonlil iligki tespit edilmistir. Akademik personelin tutumu,
miifredatin uygunlugu ve egitim 6zellikleri ile 6grenci memnuniyeti arasinda orta
diizeyde ve pozitif yonlii iliski tespit edilmistir. Doniistiiriicii nitelik boyutu ile 6grenci
memnuniyeti arasinda ise yiiksek diizeyde pozitif yonli iligki tespit edilmistir.
Algilanan kalite, memnuniyetle birlikte hizmet kalitesinin dl¢lilmesinde en yaygin
kullanilan kriterdir (Sultan ve Yin Wong, 2012). Lazovic (2014) “Algilanan Servis
Kalitesinin Ogrenci Memnuniyeti Uzerine Etkileri” baslikli arastirmalar1 sonucunda
dogrudan etkili oldugu sonucuna ulagmistir. Diger yandan, hizmet kalitesi ve
memnuniyet arasindaki iliski bir¢ok ¢alismada bildirilmistir (Ali vd. , 2016; Caruana
vd. , 2000; Sultan ve Yin Wong, 2014). Douglas vd. (2006) tarafindan Liverpool John
Moores Universitesi Isletme ve Hukuk fakiiltelerinde 6grenim goren Ogrencilere
yonelik gergeklestirilen ¢alismada {iniversite tarafindan sunulan hizmetlerin 6grenci
memnuniyeti iizerine etkisi arastirllmistir. Cikan sonuglara gore egitim-Ogretim
hizmetlerinin 6grenci memnuniyetini etkilemekte dogrudan etkili oldugu sonucuna
vartlmistir. Buna karsin fiziksel yonlerin ogrencilerin memnuniyet diizeyinde
istatistiki olarak anlamli olmadig1 sonucuna varilmistir. Mendez vd. (2018) yilinda

Portekiz Beira Universitesi Saglik Bilimleri Fakiiltesi 6grencilerine yonelik yapilan
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calismada 1697 6grencinin 359’unda geri bildirim alinmistir. Calisma sonuglar
incelendiginde 6grenciler tarafindan algilanan hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyeti
tizerinde dogrudan etkili oldugu sonucuna varilmistir. Pitalok vd. (2020) tarafindan
Negeri Semarang Universitesi Ekonomi Fakiiltesi'nde yiiriitilen bu calisma
kapsaminda hizmet kalitesinin akademik ve akademik olmayan yonlerinin 6grenci
memnuniyeti iizerine etkisi incelenmistir. Toplam 3,596 0&grenciden 360’mna
uygulanan arastirma neticesinde akademik servis kalitesinin 6grenci memnuniyeti
tizerine dogrudan etkili olmadig1 sonucuna varilmistir. Buna karsin hizmet kalitesinin
akademik olmayan yonlerinin 6grenci memnuniyeti tiizerinde etkili oldugu

saptanmistir.

“Hizmet kalitesinin boyutlar1 prestij algisint ayn1 yonlii ve dogrusal olarak etkiler”
hipotezimiz reddedilmistir. Tablo 4.12’de goriilecegi izere Hizmet Kalitesi ile Prestij
arasinda iliski saptanmamustir. Daha 6nce agikladigimiz gibi Hizmet Kalitesi Algist ile
Ogrenci Memnuniyeti arasinda kuvvetli bir iliski gériinmektedir. Bununla birlikte
hizmet kalitesi ile prestij lizerinde dogrudan bir iliski olmamakla birlikte yine ayni
tabloda da goriilecegi lizere Ogrenci Memnuniyeti ile Prestij arasinda pozitif bir iliski
bulunmaktadir. Bu vesile ile Hizmet kalitesinin, Prestij algisin1 dolayli olarak
etkiledigi sonucuna ulasilabilir. Powel (1997) “Ihmal Edilen Onemli Konu: Lisansiistii
ve Profesyonel Egitimdeki Yetiskin Ogrencilerin, Kurumsal Prestij, Ogrenci
Memnuniyeti Algilar1 Arasindaki Iliskiler” baslikli tez calismasi kapsaminda Giiney
Kaliforniya’daki farkl iiniversitelerden Isletme ve Psikoloji boliimiinden 467 6grenci
ile gergeklestirdigi arastirma neticesinde Prestij algisimin Ogrenci Memnuniyeti
tizerinde anlaml1 derecede etkili oldugu sonucuna ulagmistir. Ali vd. (2015) tarafindan
yapilan arastirma devlet liniversitelerinde 6grenim goren ogrencilerin hizmet kalitesi
algisinin memnuniyet diizeylerine, kurum imaj1 ve iiniversiteye sadakatleri tizerine
etkisinin tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirma sonucunda; yliksekogretimdeki
hizmet kalitesi (5 Boyut; akademik yaklasim, akademik olmayan yaklasim, program
igerigi, itibar, erisim) 6grencinin memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna
ulasilmistir. Ogrenci memnuniyetinin ise kurumsal imaj ve 6grenci sadakatini olumlu
yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Tag (2015) yaptig1 calisma neticesinde hizmet
kalitesi ve imajin memnuniyet iizerinde dogrudan bir etkisi oldugunu, memnuniyetin
de tavsiye ve sadakat lizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu saptamistir.

Dolayistyla hizmet kalitesi ve imajin, tavsiye ve sadakat iizerinde memnuniyet
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degiskeni araciligiyla dolayl bir etki yaptig1 sdylenebilir. Dilseker (2011) de “Devlet
ve Vakif Universitelerinde Hizmet Kalitesi, Ogrenci Memnuniyeti, Imaj, Sadakat ve
Tavsiye Etme Arasindaki Iliskinin Incelenmesi” bashikli calismasi kapsaminda
memnuniyetin tavsiye degiskeni iizerindeki etkisini 6l¢en modellerin tiimiinde
memnuniyetin tavsiye lizerinde ayni yonlii dogrusal bir etkisi oldugu sonucuna
ulasmistir. Benzer bir durum memnuniyetin sadakat tizerindeki etkisi i¢in de
gecerlidir. Bu modellerin sonucunda hizmet kalitesi ve imajin memnuniyet iizerinde
dogrudan bir etkisi oldugu, memnuniyetin de tavsiye ve sadakat iizerinde dogrudan bir
etkisi oldugu sdylenebilir. Dolayistyla hizmet kalitesi ve imajin, tavsiye ve sadakat

tizerinde memnuniyet degiskeni araciligiyla dolayl bir etki yaptig1 sdylenebilir.

5.2 Cahsmanin Kisitlar1 ve Gelecek Calismalara Oneriler

Calismamizda elde edilen sonuglar degerlendirilirken bazi kisitlart unutmamak

gerekir;

Arastirmamizda kullanilan model tiniversite 2017 yilinda kurulmus yeni bir vakif
tiniversitesidir. Yeni kurulmus bir {iniversitenin yonetim, idari ve akademik
kadrosunun da yeni bir ekip olmas1 sebebiyle kurulus ve gelisim siirecinde bir takim
aksiliklerin yaganmasi kaginilmazdir. Bununla birlikte arastirmamiza konu
tiniversitede yeni bir kampiis yasamina gec¢ilmis olmasi sebebiyle, yapilan bazi
degerlendirmelerin, daha kokli ve yerlesik bir {iniversite ile kiyaslanirken goz ardi

edilmemesi gerekir.

Arastirmamizin gerceklestirildigi 2020- 2021 akademik yilinda egitim-0gretim
hizmetleri kiiresel ¢apta yasanan Covid-19 salgini sebebi ile biiyiik oranda uzaktan
egitim formatinda siirdiiriilmiistiir. Her ne kadar arastirmamizdan elde ettigimiz
sonuclarimiz, salgin Oncesinde yapilan caligmalarla benzerlik gdstermis olsa da,
ogrencilerin hem fiziki imkanlarla hem de g¢alisan ve akademisyenlerle minimum

diizeyde etkilesimde oldugu gercegini de dikkate almaliyiz.

Bu c¢alisma, daha once yapilmis c¢alismalardan bir takim farkliliklar
gostermektedir. Universitelerde hizmet kalitesi algisinin dlgiilmesinde literatiir
incelendiginde agirlikli olarak SERVQUAL ve SERVPERF o6l¢eklerinin kullanildig:
dikkat cekmektedir. Arastirmamizda ise yiiksekogretim alami i¢in Ozellikle
gelistirilmis olan HESQUAL 6lgegi kullanilarak incelemelerde bulunulmustur.
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Olgegin doniistiiriicii nitelik boyutu ise 6zel olarak gelistirilmistir ve &grenci
memnuniyeti {izerindeki etkisi arastrmamizca da kamtlanmistir. Universite
yoneticilerinin ve egitim alaninda s6z sahibi ilgililerin, O6grencilerin kisisel
doniistimlerini de kapsayan bu alanda hizmet Kkalitesinin iyilestirilmesi tavsiye
edilmektedir. Ulkemizdeki iiniversitelerde hizmet kalitesi algisinin degerlendirilmesi
icin yapilacak caligmalarda, yiiksekogretim alani i¢in gelistirilmis olan HESQUAL
Ol¢eginin kullanilacagi yeni arastirmalarin yapilmasi, elde edilecek bulgularin

genellenebilirligini arttiracaktir.
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KULLANILAN OLCEKLER

: :
Yiiksekogretim Hizmet Kalitesi Olcegi - E s 3 s 3
< 2 £ = <
HESQUAL E “E
& o
Idari Yonetim Kalitesi

1.1dari personel 6grencilere yardim etme konusunda isteklidir 1 2 3 4 5
Idari personel dgrencilerin sorunlarini ¢dzebilme konusunda 1 2 3 4 5

yeterli bilgi ve beceriye sahiptir.
3.Idari personel 6grencilere karsi naziktir. 1 2 3 4 5
2 3 4 5

4 1dari personelin tutum ve davranislari 6grencilerde giiven 1

uyandirir.
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5.1dari prosediirler ¢ok fazla biirokrasiye ve gereksiz zorluklara
yol agmayacak sekilde standartlagsmistir.

6.1dari prosediirler agiktir ve zaman kaybina yol agmadan
yapilir.

7.Resmi diizenlemeler ve prosediirler seffaftir.

Fiziki Olanaklarin Kalitesi

8. Kampiisiin kafeterya olanaklar yeterlidir.

9.Kampiisiin kiitiiphane olanaklar1 yeterlidir.

10.Kampiisiin rekreasyon alanlar1 yeterlidir.

11.Kampiisiin spor olanaklar1 yeterlidir.

12.Kampiisiin derslikleri yeterlidir.

13.Kampiisde ders caligmak i¢in sessiz ve uygun ortamlar
bulunur.

14.Egitim icin gerekli araglar (tahta, projektor vb.) yeterlidir.
15.Kampiisteki ortam kosullar1 (giiriiltli, havalandirma vb.)
sagliklidir.

16.Kampiis giivenlidir.

17.Kampiisteki binalar ve diger yapilarin goriiniimii iyidir.
Egitim Kalitesi

18.0gretim iiyeleri Ogrencilerin thtiyaclarii
anlayabilmektedir.

19.0gretim iiyeleri dgrencilerle kisisel olarak ilgilenir.
20.0gretim iiyeleri 6grencilere yeterli danismanlik ve rehberlik

saglamaktadir.
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21.0gretim iiyeleri arasinda paylasim ve is birligi kiiltiirii
hakimdir.

22.0gretim iiyelerinin davranislar1  &grencilerde  giiven
uyandirir.

23.0gretim iiyeleri dgrenciler igin en iyisini yapmay1 samimi
olarak ister.

24.Ders igerikleri ve hedefleri agik¢a belirtilmektedir.

25.Ders programlar1 6grencilerin bireysel ihtiyaglarina yanit
verebilecek sekilde olusturulmustur.

26.Ders programlari 6grencilerin gelisimini saglayacak sekilde
yiiksek standartlara sahiptir.

27.Ders igerikleri 6grencilerin gelecekteki/mevcut isleri ile
iligkilidir.

28.0gretimde multimedya araclar kullanilmaktadir.
29.0gretimde 6grencilerin aktif katlimi saglanmaktadir.
30.0grencilere akademik performanslar hakkinda diizenli geri
bildirim saglanmaktadir.

31.Smavlar ve ddevler 6grencilerin yeteneklerini gelistirecek
sekilde tasarlanmaktadir.

32.0gretim iiyelerinin teorik ve pratik bilgileri ile nitelikleri
yeterlidir.

33.0gretim iiyelerinin iletisim becerileri yeterlidir.

34.0gretim iiyeleri alanlari ile ilgili giincel bilgilere sahiptir.
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Destek Hizmetler

35.Kampiiste uygun fiyatla kaliteli yemek hizmeti
sunulmaktadir.

36.Bilisim hizmetleri yeterlidir.

37.Fotokopi vb. basim hizmetleri yeterlidir.

38.Ulasim olanaklar1 yeterlidir.

39.Spor ve rekreasyon faaliyetleri yeterlidir.

40.Egitim dis1 faaliyetler (6grenci kuliipleri gibi) yeterlidir.
Doniistiiriicii Nitelik

41.Universitemde  kendimi  duygusal olarak giivende
hissediyorum

42.Universitem kendime olan giivenimi arttirir.
43.Universitem elestirel diisiinme yetenegimi gelistirir.
44.Universitemde kisisel farkindaligim gelisti.
45.Universitem calisugim alanla ilgili problem ¢dzme
becerilerimi gelistirir.

46.Universitem dnyargilarimi agmami saglar.

47.Universitem gelecekteki isimle ilgili bilgi ve becerilerimi
gelistirmemi saglar.

48.Universitem genel olarak bilgi, yetenek ve becerilerimi

arttirmami saglar.
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E E
P v e @ s £ E ®
ALGILANAN PRESTIJ OLCEGI x i s 5 £ =
l.Cevremdeki insanlar {niversitemle ilgili olumlu 1 2 3 4 )
diistincelere sahiptir.
2.Bu iiniversitenin mezunu olmak toplumda olduk¢a 1 2 3 4 5
prestijlidir.
3.Benim {iniversitem en iyi liniversitelerden bir tanesi olarak 1 2 3 4 )
degerlendirilmektedir.
4.Diger liniversite 0grencileri benim liniversitemi kiiciimser. 1 2 3 4 5
5.Diger iiniversite mezunlart ¢ocuklarinin  benim 1 2 3 4 5
tiniversitemde okumasindan gurur duyar.
6.Universitem i¢inde bulundugum gevrede iyi bir {ine sahip 1 2 3 4 5)
degildir.
7.Bagka bir tiniversitede kariyer yapmak isteyen bir kisi, bu
tiniversite ile olan baglantisin1 6nemsiz gibi géstermelidir.
8.Diger Universiteler yeni 6grenci alirken, liniversitemin 1 2 3 4 5)
Ogrencilerini tercih etmezler.
F
ALGILANAN OGRENCI MEMNUNIYET OLCEGI 2 E 3 K =
£ =
$ iz
1.Universite beklentilerimi karsiltyor. 1 2 3 4 5
2.Universite tam da olmasin istedigim gibidir. 1 2 3 4 5)
3.Universiteden memnunum 1 2 3 4 5)
4.Universiteyi bagkalarina tavsiye ederim. 1 2 3 4 5
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