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Ozet

Diinyada hizla yasanan degisim ve gelismeler iriin temelli
organizasyonlarm yami swa hizmet temelli organizasyonlar1 da
etkilemektedir. Ulkelerin kalkinmalarinda temel rol oynayan ve nitelikli
insan kaynaginin yetismesine olanak saglayan yiiksekégretim kurumlarint
birer hizmet temelli organizasyon olarak ele almak mimkiindir.
Yiiksekogretim kurumlari uluslararasi alanda rekabet edebilmek igin
Ar-Ge altyapisiin gelisimine 6nemli derecede katk: saglayan birimlerin
hizmetlerine 6nem vermeleri gerekmektedir. Bu anlayis dogrultusunda
bu ¢aligma, bir yiiksekogretim kurumunda bilimsel aragurma projeleri
koordinasyon biriminde ¢ahgan performansimin hizmet kalitesi ve
memnuniyet tzerindeki etkisini incelemeyi amaclamaktadir. Ayrica
hizmet kalitesinin ¢alisan performans: ile memnuniyet arasinda araci
bir etkiye sahip olup olmadigini aragtirmay1 hedeflemektedir. Calismada
anket yontemi kullanilmug ve 281 katithmecidan geri doniig saglanmustir.
Calisma sonucunda, ¢alisan performansi, memnuniyeti zayif ve
istatistiksel olarak anlamsiz bir gekilde etkilerken, hizmet kalitesini ise
giiclii ve istatistiksel olarak anlamli bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir.
Hizmet kalitesinin, memnuniyet tizerinde giiclii ve istatistiksel olarak
bir etki saglarken; aym1 zamanda ¢ahisan performansi ile memnuniyet
arasinda aract bir etkiye sahip oldugu anlagilmaktadir. Bu ¢aligma
sonucunda ortaya ¢ikan ¢alisan performansinin memnuniyet tizerindeki
anlamsiz etkisi, yoneticilerin, yiiksek bir memnuniyet algis1 saglayabilmek
icin yetkin ve yeterli bir insan kaynagina ihtiya¢ duyuldugunu goz ard:
etmemeleri gerektigini ortaya koymaktadur.

Anahtar Sozciikler: Yiiksekogretim, Calisan Performansi, Hizmet
Kalitesi, Memnuniyet.

tntimiizde giderek artan rekabet ortaminda
sanayinin  cesitli  dallarinda  teknoloji  ve
organizasyon yapilari agisindan birgok gelisme
kaydedilmistir. Diinyadaki hizli degisim ve gelismeler
hem hizmet tabanli uygulamalari hem de iiriin tabanl
uygulamalar1 etkilemektedir. Kiiresel ¢apta yasanan yogun
rekabet kogullar1 mal ve hizmet piyasasinda kurum veya
kuruluglar1 biyiikk bir cesitlenmeye dogru itmektedir.
Hizmetlerin ¢egitlenmesi ve igletme sayisinmn artmast agir

Abstract

Rapid changes and developments in the world affect service-based as
well as product-based organisations. Higher education institutions,
which can be considered service-based organisations, play a crucial
role in developing countries by training qualified human resources.
To compete in the international arena, higher education institutions
should prioritize the services of units that contribute significantly to
the development of R&D infrastructure. As such, this study aims to
examine the effect of employee performance on service quality
and satisfaction in the coordination unit of scientific research
projects in a higher education institution. It also aims to investigate
whether service quality has a mediating effect between employee
performance and satisfaction. The questionnaire method was used
in the study and 281 participants responded to the questionnaire.
The findings of the study show that employee performance affects
satisfaction in a weak and statistically insignificant way, while it
affects service quality in a strong and statistically significant way.
While service quality has a strong and statistically significant effect
on satisfaction, it was also found to have a mediating effect between
employee performance and satisfaction. The insignificant impact
of employee performance on satisfaction revealed in this study
indicates that managers should not ignore the need for competent
and sufficient human resources to ensure a high level of satisfaction.

Keywords: Higher Education, Employee Performance, Service
Quality, Satisfaction.

rekabet kogullar1 olugturmakta ve igletmeleri kaliteli hizmet
sunmaya zorlamaktadir. Bir firmanin rekabet avantaji elde
etmesinin en etkili yolu rakiplerinden daha kaliteli ve
farklilagtirilmug tirtin veya hizmet tiretmektir. Bu bakig agisini
egitim kurumlariyla iligkilendirdigimizde bazi agilardan
benzerlik goéstermektedir. Bu dogrultuda yiiksekogretim
kurumlarimi (YOK), daha iyi hizmet edebilmek igin hizmet
kalitesini gelistirmeye yonelik faaliyetlerde bulunan hizmet
isletmeleri olarak gérmek miimkiindiir (Bayrak, 2007).
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Diger isletmelerden farkli hizmet ayricaliklarina sahip
olan YOK’iin sorumlulugu, toplumsal hayata énemli
etkisi olan ve ulusal kalkinmada temel rol oynayan
nitelikli insan kaynag1 yetistirmektir.

YOK’ler, vyalnizca bireylere meslek kazandirmakla
kalmayip, ayn: zamanda toplumun yasam bicimine de
belirgin sekilde yon veren kurumlardir (Yiksel vd.,
2018). Belash ve digerleri (2015) YOK’ii paydas teorisi
yaklagim1 kapsaminda ele almigtir. Yazarlara gore, YOK,
paydaglarinin istek ve ihtiyacglarina cevap verebilen,
egitim kalite giivence sisteminin ¢ok 6nemli bir bilegsenini
olusturmaktadir. Ulewicz (2017), YOK’iin yalnizca
mevcut 6grencilerin ihtiyaglarina degil, ayni zamanda
idari, akademik, toplum, o6zellikle igverenler ve mezun
ogrencilerin ihtiyaclarina da odaklanan bir yapiya sahip
olmas1 gerektigini savunmugtur. Devebakan ve digerleri
(2019), giniimiiz iiniversitelerinin sadece bilgi tireten
degil ayrica piyasanin iglerligini ve devamliligini saglayan
bir 6zellige sahip olduklarini ifade etmislerdir. Yapilan
aciklamalar ve 6nermeler dogrultusunda, YOK’iin
kurulus amact sadece egitim ve 6gretim hizmetini yerine
getirmek degildir. Ayni zamanda, sosyal sorumluluk
anlaminda topluma fayda saglayacak hizmetleri,
uluslarin bilimsel anlamda gelismesi icin nitelikli insan
kaynagini yetistirme hizmeti ve uluslararasi alanda
rekabet edebilmek i¢in bilimsel aragtirma projelerinin
gelistirilmesini saglayacak Ar-Ge altyapi hizmetlerini
saglamas1 gerekmektedir (Bayrak, 2007). Bu anlayis
dogrultusunda YOK, Ar-Ge altyapt hizmetlerini sunan
birimlerin, kaliteli hizmet anlayigin1 tanimlayabilmeleri
ve yonetebilmeleri agisindan bilimsel olarak gelisimin
onemli bir anahtaridir.

Yiiksekogretim  kurumlarinda, bilimsel c¢aligmalarin
gerceklesmesinde Ar-Ge altyapt hizmetlerini sunan
birimlerin baginda Bilimsel Arastirma Projeleri (BAP)
koordinasyon birimleri gelmektedir. BAP koordinasyon
birimleri tilkelerin bilimsel anlamda gelismesinde 6nemli
bir role sahiptir. Dolayisiyla YOK, giin gectikce BAP
koordinasyon birimlerine ve bu birimlerin faaliyetlerine
cok daha fazla ihtiya¢ duymaktadir. Yiiksekégretimde
hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalarin ¢ogu 6grencinin
kaliteye bakis agisina odaklanirken, akademik ve idari
personelin bakis acisina ¢ok az 6nem verilmektedir
(Khodayari ve  Khodayari, 2011). Tirkiye’de
yiiksekogretim kurumlarinda kalite konusunda yapilan
onceki ¢aligmalara bakildiginda genellikle 6grencilerin
memnuniyetine yonelik ¢aligmalarin 6n plana ¢kug:
goriilmektedir.  Yiksel vd. (2018) yiiksek6gretim
kurumlarinda 6grencilerin yani sira, tiim paydaglarin
beklenti ve memnuniyet diizeylerinin dikkate alinmasi
gerektigini belirtmiglerdir. Ayrica YOK yoneticilerinin
bilgi, deneyim ve talep paylagimina acgik olmalari ve
stratejik kararlarda tim paydas gruplarimin gozetilmesi
gerektigini 6nermiglerdir.
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Yiiksekogretim Kalite Kurulu (YOKAK), yiiksekogretim
kurumlarinda rekabet giiciinin artirilmasinda  ve
is stireclerinde siirekli iyilesmenin saglanmasinda
kalite giivence sisteminin 6nemli bir roli oldugunu
vargulamaktadir. YOKAK’in son zamanlarda kalite ve
akreditasyon ile ilgili yapuklari denetim ve ¢aligmalar,
yitksekogretim kurumlarinda kalite giivence sisteminin
ne kadar 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir (Uludag
vd., 2021). Yiksekogretim kurumlarinda BAP’lar kalite
giivence sisteminin 6nemli bir ayagini olugturmaktadir.
Erol ve Alpaydin (2017) ¢alismalarinda, BAP birimlerinin
sagladig1 aragurma desteklerinin iceriginin, projelerin
ne sartlarda ve nasil desteklendiginin, birimin bilimsel
caligmalarin yiritilmesi ve degerlendirilmesi icin yeterli
altyapiya sahip olup olmadiginin incelenmesinin biiyiik
onem arz ettigini vurgulamiglardir. Daha 6nce Tirkiye’de
iniversitelerin BAP koordinasyon birimlerinde hizmet
kalitesi anlayisi ile birlikte ¢alisan performansinin
incelenmesi ve bu degiskenlerin memnuniyet tizerindeki
etkisini aragtiran herhangi bir ¢aligmaya rastlanilmamigtir.

Bu c¢alisgma ile Ar-Ge hizmetlerinin gelisiminin
onemli bir ayagini olugturan BAP koordinasyon
birimlerinin  siirdiiriilebilir ~ bir  kalite anlayiginin

gelismesine 6nemli bir katki sunmasi beklenmektedir.
Ayrica yiiksekogretim kurumlarinin YOKAK kalite ve
akreditasyon siireclerine adaptasyonunda 6nemli katki
saglayacagi distintilmektedir. Buradan hareketle hem
BAP koordinasyon birimlerinin hizmet kalitesi ve ¢aligan
performans: hakkinda bilgi saglamasi hem de mevcut
literatiire yapacagi katki bu calismanmn yapilmasinda
motivasyon kaynagi olmustur.

Bu c¢aligma, bir vyiiksekogretim kurumunda Ar-
Ge altyapisinin  geligimine o6nemli derecede katk:
saglayan BAP  koordinasyon biriminden hizmet
alan akademik personelin, birimin hizmet kalitesine
ve caligan performansina yonelik kalite algilarini
belirlemeyi amaglamaktadir. Ayrica hizmet kalitesi
ve caligan performansinin bilimsel aragtirma yapan
akademisyenlerin genel memnuniyet tizerindeki etkisini
aragtirmayl  hedeflemektedir. ~ Dolayisiyla  caligma
kapsaminda belirlenen problemler sunlardir:

e Akademik personelin algisina gore yiiksekogretim
kurumlart biinyesinde bulunan BAP koordinasyon
birimlerinin hizmet kalitesi ne diizeydedir?

e Akademik personelin algisina gore yiiksekogretim
kurumlari biinyesinde bulunan BAP koordinasyon
birimlerinde ¢aliganlarin performansi hizmet kalitesini
etkilemekte midir?

e Akademik personelin algisina gore yiiksekogretim
kurumlari biinyesinde bulunan BAP koordinasyon
birimlerindeki ¢alisanlar yetkin ve yeterli bir
performansa sahip midir?

e BAP  koordinasyon  birimlerinde  ¢alisanlarin
performansi ile hizmet kalitesinin akademik personelin
genel memnuniyeti iizerinde etkisi var midir?
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Kavramsal Cerceve
Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miigteri ihtiyag ve beklentilerinin ne kadar
iyi veya ne kadar kotii kargilandiginin bir gostergesidir
(Islamoglu vd., 2006). Parasuraman vd. (1988) hizmet
kalitesini, tiiketicilerin belirli bir igletme tarafindan saglanan
hizmetlere iliskin algilari ile beklentileri arasindaki farklilik
olarak tanimlamaktadir. Hizmet kalitesi, bir hizmetten
yararlanma kolayhigi, iletigim araclarinin geffafligi, hizmeti
sunanlarin nezaketi, uzmanligt ve empatisi, hizmetin
miisteri ihtiyaglarina cevap verme derecesi, miitkemmellik
ve hiz ile iligkili bir kavramdir. Hizmetten duyulan
beklentinin agilmasi durumunda hizmet kalitesinin yiiksek
oldugu, beklentinin kargilanmamasi durumunda ise hizmet
kalitesinin diigiik oldugunu sdyleyebiliriz. Yani algilanan
hizmet kalitesi, beklentiyi karsiliyorsa hizmetin tatmin edici
bir seviyede oldugunu séylemek miimkiindiir (Akbaba vd.,
2007).

Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bir¢ok 6lgek olusturulmug
olup bunlardan en yaygm olan1 Parasuraman vd. (1985)
tarafindan olusturulan SERVQUAL 6l¢egidir. Parasuraman
vd. (1985) tarafindan olugturulan hizmet kalitesi modeli ilk
olarak on hizmet kalitesi boyutu tizerinden belirlenmigtir. Bu
faktorler, miisterilerin bekledigi hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki boglugu olugturmaktadir (Tzeng ve Chang,
2011). Parasuraman vd. (1988) daha sonra on boyuttan
olusan SERVQUAL o6l¢egini farkli hizmet gruplarinda
da kullanilmak tizere yeniden boyutlandirilmistir. Yeni
SERVQUAL olgegi giivenilirlik, fiziksel o6zellikler,
heveslilik, empati ve giivence olmak iizere bes boyut ve 22
onermeden olugmaktadir (Parasuraman vd., 1988; Kilich
vd., 2019).

Fiziksel ~Ogzellikler: Fiziksel tesislerin, ekipmanin,
personelin ve iletisim malzemelerinin gérinimi.
Giivenilirlik: Soz verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir
sekilde yerine getirme yetenegi.

Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma
istekliligi.

Giivence: Caliganlarin bilgisi ve nezaketi ile giiven ve giiveni
iletme yetenekleri.

Empati: Miisteriye 6zen gosterilmesi, bireysellegtirilmis ilgi
olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet kalitesinin farkli yonleri bir¢ok farkli endistri,
kurulug ve iilke baglaminda aragurilmigur (Adikaram
vd., 2015). Yiiksekogretim kurumlari, hizmet kalitesini
incelemek icin benzersiz bir ortam saglamaktadirlar.
Yiiksekogretimin idari ve yardimc:r hizmet alanlan
genellikle tipik hizmet isletmeleriyle benzer sekilde islev
gorirken, akademik/6gretim alanlar1 is diinyasindan
farkli olmaktadir. Ornegin, paylagilan yonetisim  fikri,
kurum ¢apinda politika ve uygulamalarin uygulanmasini
zorlagtirmaktadir. Ek olarak, akademik 6zgiirliik ve gorev

Cilt/

siiresi kavramlari, yiiksekogrenimin akademik alanlarinmi
tipik hizmet isletme operasyonlarindan ayirmaktadir. Her
yiiksekogretim kurumunun kendine 6zgii bir misyonu ve
organizasyon modeli bulunmaktadir (Quinn vd., 2009).
Sultan ve Wong (2011), yiiksekogretim baglaminda hizmet
kalitesinin olugturulmas: ve degerlendirilmesinde bilgi ve
gecmis deneyimlerin 6nemli belirleyiciler oldugunu ve
hizmet kalitesini akademik, idari ve tesis hizmet kalitesi
seklinde boyutlandirmigtir.

Thirkiye’de yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesinin
oOlcillmesi literatiirde ihtiya¢ duyulan bir konu haline
gelmistir (Zeydan ve Giirbiiz, 2019). Literatirdeki bu
ihtiyaca cevap verebilmek icin kampis olanaklarinin
ogrencilere sundugu imkanlarin kalitesinin yani sira
akademik ve idari hizmetlerin kalitesinin de biitiincil bir
bakig acisiyla incelenmesi gerekmektedir (Akyiirek, 2021).
Bu agidan bakildiginda, yiiksekogretimdeki akademik ve
idari hizmetlerden bir tanesi de bilimsel arastirmalarda
destek saglayict gorevi istlenen proje birimleridir. Proje
birimlerinin, proje ekibinin ihtiya¢ ve beklentilerini
kargilamak i¢in kapsam, zamanlama ve biitgcede ayarlamalar
yapmast gerekmektedir. Dolayisiyla proje birimlerinin,
paydas memnuniyetini saglamak i¢in tim paydaslarla iyi bir
caligma iligkisi gelistirmesi ve onlarin belirtilen ihtiyaclarini
anlamasi gerekmektedir (Muddasar, 2016).

Calisan Performansi

Performans, “bir is yerinde ¢aligan insanin, amaclanan hedef
dogrultusunda igle ilgili olarak neleri bagarabildigini sayisal
ve nitelik olarak belirten bir kavramdir” (Sehitoglu ve
Zehir, 2010, s. 95). Performans genellikle bir bireyin ortaya
ctkardi1 ¢iktinin organizasyonun belirlenmis 6lgiitleri ile
kargilagurmasini icermektedir (Igbal vd., 2017).

Calisan performans ise, “bir bireyin bir is ile ilgili hedef
ve standartlara ne 6l¢iide ulagabildiginin gostergesi” olarak
tanimlanmaktadir (Col, 2008, s. 39). Rotundo ve Sackett
(2002) calisan performansini, bireylerin idaresinde olan ve
orgiitin hedef ve amagclarina katkida bulunan faaliyet ve
davraniglar olarak tanimlamaktadir. Dogan ve Ozdevecioglu
(2009, s. 171) ise ¢aligan performansini, “caliganin iistlendigi
gorevi, igletmenin gayelerine ulagmasi icin 6nceden tespit
edilmis sinirlar dahilinde ve is sartlarina uygun sekilde ifa
etmesi” olarak tanimlamaktadirlar.

Naharuddin ve Sadegi, (2013) ¢aliganlarin performansinin,
caliganlarin iglerini yapma konusundaki istekliligine ve
acgikligina bagli oldugunu vurgularken; Foot ve Hook, (2008)
caliganlarin  kurum performansina katkida bulunmalari
icin gerekli ara¢ ve tegviklerin caliganlara saglanmasi ve
yonetimin ¢alisanlarla birlikte hareket etmesi gerektigini
belirtmiglerdir (Arinanye, 2015). Kamu kurumlarinin
sergiledigi ~ performansin  bilimsel  kriterlere  gore
belirlenmesi, kurumun verimli ve etkin igleyisi acisindan
onemlidir (Yilmaz ve Memisoglu, 2019).
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Iyi bir kamu hizmeti, calisan performansi ile ayrilmaz bir
bitiindiir. Hizmet kalitesini artirmak isteyen kurum veya
kuruluglarin 6nem vermesi gereken asil unsurun, ¢alisan
performansimnin kalitesini iyilestirmektir (Surya vd., 2018).
Caligan veriminin artmasi, kamu veya ozel sektordeki
kurum/kuruluglarinin kalite diizeyinin artmasina ve bunun
sonucunda kayda deger irin veya hizmetlerin ortaya
cikmasini saglayabilecektir.

Memnuniyet

Memnuniyet olgusu, iiriine veya sunulan hizmete gore
farklilk gosterse de en genel anlamiyla, ihtiyag ve
beklentilerin karsilanmasi derecesi olarak ifade etmek
miimkiindiir. Hizmet kalitesinden duyulan memnuniyet
olgusu, hizmetin sunumu sirasinda tiiketicilerin istek ve
ihtiyaglarinin kargilanmasiyla ortaya ¢ikan bir durumdur
(Ozgiiven, 2008). Miisteri memnuniyeti, kalite yonetiminin
en temel ilkelerinden birini olusturmaktadir. Bu nedenle
miisteri odaklt hizmet anlayigmnm uygulama dizeyinde
etkili olabilmesi i¢in mugteri beklentilerinin kargilanmasi
gerekir. Bunu bagsarmak i¢in migsterilerin beklentilerini
bilmek ve hizmeti bu beklentileri kargilayacak sekilde
gerceklestirmek mumkiindir. (Sahin ve Sen, 2017).
Yiiksekogretim kurumlarinin siirdiiriilebilir bagari saglamas
6grencilerin tiniversiteden duydugu memnuniyetin yani sira
akademik ve idari personel, mezunlar vb. paydas gruplarinin
memnuniyet algisinin da anahtar bir role sahip oldugu
unutulmamalidir (Ozdemir ve Giirbiiz, 2022; Yiiksel vd.,
2018). Paydaslarin beklenti ve ihtiyaclarini belirlemek ve
bunlar1 kargilayabilecek tiirde bir yonetim hizmeti sunmak
egitim kurumlarmin gelecegi agisindan 6nemlidir (Cmkir

vd., 2021).
Literatiir incelemesi ve Hipotezler
Calisan Performansi ve Memnuniyet

Hizmet sektoriinde c¢alisgan performansinin  miisteri
memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkisi oldugunu
soylemek miimkiindiir (Shah vd., 2020). Ornegin, Pratiwi
ve digerleri (2021) Hindistan’da hizmet saglayici bir
birimde ¢aligan performansi ile hizmet kalitesinin migteri
memnuniyeti izerindeki etkisini aragtirmay1 hedeflemigtir.
Yapilan analizler sonucunda, c¢alisan performanst ile
hizmet kalitesinin memnuniyet iizerinde olumlu ve
anlamli bir etki sagladig1 anlagilmistir. Hays ve Hill (1999)
caligmalarinda, iretimden ziyade hizmet sektoriinde
misteri memnuniyetini saglamanin daha zor oldugunu
belirtmiglerdir. Yazarlar ¢aligmalarinda, hizmet sektoriinde
misteri ile ilk baglantiyr saglayan c¢aliganlarin oldugu ve
boylece miisteri memnuniyetinin ilk belirleyicisinin ¢aligan
performanst oldugunu belirtmiglerdir. Elarifi (2022)
yiiksek lisans tezinde, Libya’daki hava kargo sirketlerinde
misteri memnuniyeti ile ¢alisgan performansi ve igletme
performans: arasindaki iligkiyi incelemigtir. Caligma
sonucunda, misteri memnuniyeti ile ¢alisan performansi
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arasinda pozitif ve anlamli bir iligkinin oldugunu tespit
etmistir. Abbasi ve Alvi (2013) calismalarinda c¢alisan
ozellikleri ve ¢aligan performansinin miigteri memnuniyeti
iizerindeki etkisini arasturmistir. Arastirma sonucunda,
calisgan performansinin migteri memnuniyeti tzerinde
anlamli bir etki sagladigi bulunmustur. Shah vd. (2020)
calisanlarin miisteri ihtiyaglarini zamaninda kargilama
yeteneginin, bir¢ok sirketin bagarisinin ve rekabet giiciiniin
onemli bir unsuru oldugunu vurgulamuglardir. Yazarlar
yaptuklar1 caligmada, c¢aligan performansinin  miigteri
memnuniyetini pozitif ve anlamli bir gekilde etkiledigi
sonucuna varmislardir.

Budur ve Poturak (2021) caligan performansina iligkin
migteri algilarinin miigteri memnuniyeti ve sadakati
iizerindeki etkisini tartigmiglardir. Tartisma sonucunda,
calisgan performansinin migteri memnuniyeti tzerinde
olumlu ve anlamli bir etkisinin oldugu anlagilmisur.
Caligsan performansinin miisteri memnuniyeti tizerindeki
pozitif ve anlamli etkisi literatiirde farkli caligmalarin
(Alkhamis, 2018; Jasin vd., 2019) sonuglar1 ile tutarlilik
gostermektedir.  Literatirde  yapilan  ¢alismalarin
sonuglarindan hareketle bu calismada agagidaki hipotez
geligtirilmistir;

H1: Yiksekogretim kurumlarinda calisgan performansi,
akademik personelin genel memnuniyeti tizerinde pozitif
ve anlamli bir etkiye sahiptir.

Calisan Performansi ve Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesini, misteri ile personel arasindaki etkilegim
ile olusan soyut faaliyetler dizisi olarak tanimlamak
mimkindir (Elarifi, 2022). Mangkunegara (2015), ¢alisan
performansini, bir ¢calisanin kendisine verilen gorevi yerine
getirerek elde ettigi isin nitelik ve niceliginin bir sonucu
oldugunu savunmaktadir. Calisan performansmin kalitesi
insan kaynaklarina dayanmaktadir. Insan kaynag yetkinse,
kamu hizmetleri sorunsuz ¢aligacaktir (Nengsih vd., 2021).
Bir¢cok aragtirmaci, iyi bir hizmet kalitesi yaratmak ve
sunmak i¢in miisteri ile temas halinde olan ¢alisanlarin
performansinin 6nemli oldugunu vurgulamisur. Ciinki
calisgan performansi, migterilerin algiladigi  hizmet
kalitesinin en 6nemli belirleyicilerinden birisidir (Hartline
ve Jones, 1996). Yoo ve Park (2007) tarafindan yapilan
calisma bu durumu desteklemektedir. Benzer sekilde
Dinesh ve Ragel (2016) ticari bankalar tizerine yaptiklar
caligmada, c¢alisan performansimnin, hizmet kalitesi
iizerindeki etkisini incelemiglerdir. Calisma sonucunda,
caligan performansinin, hizmet kalitesi tizerinde yiiksek
bir etki degerine sahip oldugu gorilmiistiir. Nengsih vd.
(2021) calisan performansinin kamu hizmetleri kalitesi
iizerindeki etkisini aragurmiglardir. Arasurma sonucunda,
caligan performansinin hizmet kalitesi {izerinde pozitif ve
anlamli bir etkiye sahip oldugu gorilmiigtiir. Sri Indrastuti
vd. (2020), Mulasari ve Suratman’in (2021) ile Nureny
vd.nin (2021) calisma sonuglar1 yukaridaki ¢aligmalarin
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sonuclarmi  desteklemektedir. Yukaridaki ¢aligmalarin
sonuglarma bakildiginda calisgan performansinin hizmet
kalitesi iizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahip
oldugunu soyleyebiliriz. Buradan hareketle bu ¢alismada
agagidaki hipotezler geligtirilmistir;

H2: Yiiksekogretim kurumlarinda ¢alisgan performansi,
akademik personelin algiladig1 hizmet kalitesi iizerinde pozitif
ve anlaml bir etkiye sahiptir.

H3: Yiksekogretim kurumlarinda caligan performansi
ile memnuniyet arasinda hizmet kalitesinin aracilik etkisi
bulunmaktadir.

Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet

Hizmet saglayicilar agisindan giin gectikee zorlagan rekabet
kogullar1 hizmet kalitesinin 6nemini artirmaktadir. Kurum
veya kuruluglarda hizmet kalitesinin énem diizeyinin artmasi
cok sayida aragtirmactya bilimsel galigmalarin geligtirilmesi
i¢in ilham kaynagi olmustur (Zhu ve Sharp, 2022). Mevcut
literatiir incelendiginde yiiksek6gretimde memnuniyet ve
hizmet kalitesi arasinda temel bir iligkinin oldugunu 6ne siiren
kamitlar bulunmaktadir. Ornegin Tayyar ve Dilseker (2013)
yapuklar1 caligmada vakif ve devlet tiniversitelerinde hizmet
kalitesi algis1 ile 6grenci memnuniyeti arasindaki iliskiyi
incelemiglerdir. Yapilan analizler sonucunda, memnuniyet
izerinde hizmet kalitesinin olumlu bir etki yaratug
gozlemlenmistir. Aymi sekilde Topsakal ve Iplik (2013)
yaptklari ¢alisma sonucunda, kalite ile memnuniyet arasinda
pozitif bir iligkinin varligin1 ortaya koymuglardir. Ali vd. (2016)
Malezya devlet iniversitelerindeki uluslararast 6grenciler
lizerine yaptif1 aragtirmada, hizmet kalitesi boyutlarinin,
ogrenci memnuniyetini ve kurum imajini etkiledigini tespit
etmiglerdir. Kilich vd. (2019) bir yiiksekdgretim kurumunun
dis fakiiltesinde yaptiklar: ¢calismada, dig sagligi hizmetlerinden
faydalanan hastalarin kalite algilar1 ile memnuniyet diizeyleri
arasinda pozitif ve anlamli bir iligkinin oldugunu tespit
etmiglerdir. Bu sonug literatiirde (Alam, 2021; Annamdevula
ve Bellamkonda 2016; Borishade, Ogunnaike, Salau, Motilewa
ve Dirisu, 2021; Brown ve Mazzarol, 2009; Razak, Mokhtar,
Rahman ve Abidin, 2021) ¢ok sayida ¢alismanin sonuglarini
desteklemektedir. Literatiirde yer alan calisma sonuglari,
yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi algisinin yiksek
olmasi beraberinde yiiksek bir memnuniyet diizeyi sagladigin
gostermektedir. Yapilan agiklamalar sonucunda bu caligma
kapsaminda H4 hipotezi olugturulmustur;

H4: Yiiksekogretim kurumlarinda akademik personelin
algiladigr hizmet kalitesi, memnuniyet iizerinde pozitif ve
anlamli bir etkiye sahiptir.

Yiiksekogretim kurumlarinda ¢aligan performansi, hizmet
kalitesi ve memnuniyet arasindaki iligkiler literatiirdeki
calismalardan faydalanilarak yukarida agiklanmaya caligilmigtir.
Buradan hareketle bu ¢aligmada gelistirilen aragtirma modeli
agagida W Sekil 1’de gosterilmistir.

Cilt/

W Sekil 1. Arastirma Modeli.

Hizmet
Kalitesi

1
1
1
1

H4 1

\

H1 S
Caligan Memnuniyet
Performansi

= Direk Etki

— = = — =& Dolayh Etki

Gerec ve Yontem

Katilimcilardan verileri elde etmek igin anket yonteminden
yararlanilmigtir. Literatiir detayli bir gekilde incelendikten
sonra bu c¢alismanin amacina ve kapsammna uygun bir
anket formu hazirlanmistur. Anket formu iki boliimden
olusmaktadir. Birinci béliimde, katlimcilarin demografik
yapilarma iliskin ifadeler bulunmaktadir. Tkinci boliimde ise
hizmet kalitesi, caligan performansi ve genel memnuniyete
iligkin ifadeler bulunmaktadir. Hizmet kalitesi beg boyuttan
(giivenilirlik, fiziksel ozellikler, empati, beveslilik, giivence)
olusurken; calisgan performanst ve genel memnuniyet
degiskenleriise tek boyuttan olugsmaktadir. Hizmet kalitesini
olgmek i¢in literatiirde yaygin olarak kullanilan Parasuraman
ve arkadaglari tarafindan geligtirilen SERVQUAL
metodundan yararlanilmistir (Erséz vd., 2009; Tzeng ve
Chang, 2011). Calisan performansini 6l¢gmek icin Werner
(1994) ve Kara vd.’nin (2021) calismalarinda kullandiklar:
olceklerden faydalanilmigur. Genel memnuniyeti 6lgmek
icin ise Sahin ve Sen (2017) ile Kilich vd.’nin (2019)
caligmalarinda kullandiklar1 6lceklerden yararlanilmigtir.
Demografik ozellikler bes, hizmet kalitesi yirmi, calisan
performans: alu ve genel memnuniyet dort olmak iizere
anket formu toplamda otuz bes ifadeden olugmaktadir.
Ankette yer alan ifadelerin katthm diizeyleri 5°li Likert tipi
(1=Kesinlikle Katilmyorum, 5=Kesinlikle Katilryorum) seklinde
olusturulmustur. Bu calisma, Van Yiiziincii Y1l Universitesi
Sosyal ve Begeri Bilimler Etik Kurulu’'nun 23.11.2022
tarihli ve 2022/24-04 sayili toplant karariyla verilen onay
dogrultusunda yapilmistir.

Anket formu, BAP koordinasyon biriminin proje
otomasyon sistemine yiiklenmigtir. Akademik personeller
anket formuna bu sistem iizerinden online olarak katilim
saglamiglardir. Veriler, “AMOS 24” ve “SPSS 26”
istatistik programlarindan yararlanilarak analiz edilmistir.
SPSS araciliiyla, kaulimalarin demografik 6zelliklerin
tanumlanmasi, korelasyon analizi ve giivenilirlik/gegerlilik
analizleri yapilmigtir. AMOS aracihiiyla, yapisal model ve
dogrulayici faktor analizi (DFA) analizi gerceklestirilmistir.
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Evren ve Orneklem

Caligmanin evreni, BAP koordinasyon biriminde 2021-
2022 wyillarinda hizmet alan akademik personeller
olugturmaktadir. So6z konusu tarihler arasinda BAP
koordinasyon biriminden toplam 971 aragtirmaci hizmet
almistir. Orneklem hacmi, %95 giiven araliginda ve 0.05
ornekleme hatasi cercevesinde 6rneklem biyiklagi 275
olarak hesaplanmistir (www.surveysystem.com). Caligma
sonucunda 281 katulimcidan geri doniis saglanmistir.
Buradan hareketle, geri doniis saglayan katilimcilarin
sayisinin 6rneklem bityiikligi icin yeterli sayida oldugunu
soylemek miimkiindiir.

Analiz ve Bulgular
Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Kaulimeilarin demografik 6zelliklerine iligkin bulgular B
Tablo 1’de yer almaktadur.

W Tablo 1. Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular.

Degiskenler S&‘;' Yz.l;}c)le
Kadin 68 24,2
Cinsiyet
Erkek 213 75,8
Toplam 281 100
20 - 29 arasl 4 1,4
30 - 39 arasl 78 27,8
Yas
40 - 49 arasi 17 41,6
50 ve Ustl 82 29,2
Toplam 281 100
Fen ve Muhendislik Bilimleri 143 50,9
Calisma  gaq)k Bilimleri 70 249
Alani !
Sosyal ve Beseri Bilimler 68 24,2
Toplam 281 100
1 -5 arasi 27 9,6
6 - 10 arasl 33 29,5
Hizmet 19 _q5 315 48 171
Saresi !
16 - 20 arasl 32 11,4
21 ve Ustl 91 32,4
Toplam 281 100

[ ] Tablo 1’e bakildiginda kaulimcilarin  %24,2’si
kadin, %75,8’i ise erkek katilimcilardan olugmaktadir.
Kaulimcilarin yag araligima bakugimizda 40-49 yas aralign
en yiiksek orana (%41,6) sahip iken, 20-29 yag aralig:
ise en dugtik orana (%1,4) sahiptir. Fen ve miihendislik
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bilimleri %50,9’luk oranla ¢alisma alanlar1 icerisinde en
yiiksek orana sahip oldugu goriilmektedir. Saglik bilimleri
ile sosyal ve begeri bilimler alanindaki aragurmacilarin
oranlar1 ise birbirine yakin oldugu BB Tablo 1’den
anlasilmaktadir. Arastirmacilarin hizmet siiresine ait
oranlar incelendiginde, en yiiksek oran 21 yil ve distii
hizmet siiresi (%32,4) iken, 1-5 yil aras1 hizmet siiresine
(%9,6) sahip kaulimecilarin ise en digiik orana sahip
oldugu anlagilmaktadir.

Tanimlayic istatistiklere iliskin Bulgular

B Tablo 2 incelendiginde degiskenler arasinda ¢aligan
performansi (3,81) en yiiksek ortalama degere sahip iken,
empati degiskeni (3,60) ise en diigitk ortalama degere
sahip oldugu anlagilmaktadir. Ayrica standart sapma
degerlerine bakildiginda, hizmet kalitesi (0,045) en diigiik
degere, giivenirliligin (0,051) ise en yiiksek degere sahip
oldugu gorilmektedir.

B Tablo 2. Degiskenlere iliskin Tanimlayici Istatistikler.

- Standart Carpikhk  Basiklik
Degisken Ortalama Sapma (Skew.) (Kurt))
Fiziksel
Ozellikler 3,72 0,046 -0,861 1,127
Guavenilirlik 3,68 0,051 -0,884 0,906
Heveslilik 3,69 0,050 -0,822 1,068
GUvence 3,80 0,048 -0,862 1,073
Empati 3,60 0,049 -0,501 0,258
s 3,70 0,045 -0,785 1,042
Kalitesi
Calisan
Performansi 3,81 0,047 -0,964 1,771
Memnuniyet 3,80 0,049 -0,846 0,861

Veri setine iligkin analizlere gecmeden 6nce test edilmesi
gereken analizlerden birisi de normallik analizidir.
Normallik analizinde dikkat edilmesi gereken gostergeler
carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerleridir.
Kalayc1 (2008), skewness ve kurtosis degerlerinin -2 ile
+2 arasinda olmast verilerin normal dagildigini ifade
etmektedir (Karadeniz vd., 2019). Bu dogrultuda B Tablo
2’deki skewness ve kurtosis degerlerinin istenilen aralikta
oldugunu ve bu degerlerin verilerin normal bir gekilde
dagildigini ifade ettigini soylemek miimkiindiir.

Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Aragurma kapsaminda hipotez testlerine ge¢meden
once dikkat edilmesi gereken diger 6nemli bir husus ise
degiskenler arasindaki korelasyon analizidir. Korelasyon
analizi, deZiskenler arasinda coklu dogrusal baglantinin
(multicolinearity) olup olmadigini belirlemeye yardimei
olmaktadir.
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I Tablo 3. Degiskenler Arasindaki Korelasyon Analizi Sonuclari.

Degisken

Fiziksel Ozellikler 1,00

Guavenilirlik 0,743** 1,00

Heveslilik 0,758** 0,883** 1,00
Gulvence 0,720** 0,839** 0,887**
Empati 0,690** 0,813** 0,873**
Hizmet Kalitesi 0,846** 0,833** 0,859**
Calisan Performansi 0,745** 0,859** 0,811**
Memnuniyet 0,753** 0,814** 0,851**

1,00
0,851** 1,00
0,819** 0,821** 1,00
0,816** 0,865** 0,836** 1,00
0,835** 0,856** 0,890** 0,867** 1,00

N:240; **p<0.01.

Pallant(2001), degiskenler arasindaki korelasyon katsayisinin
0,90 veya daha biiyiik bir degere sahip olmasi durumunda
coklu dogrusal baglantnin var oldugunu belirtmigtir
(Kiligly, 2022). Degiskenler aras: korelasyon analizine iliskin
sonuglar agagida M Tablo 3’te gosterilmistir.

B Tablo 3 incelendiginde degiskenler arasi korelasyon
katsayilarinin 0,90 ve tizerinde olmadigi anlagilmaktadir.
Buradan hareketle aragtirmada kullanilan degiskenler
arasinda ¢okludogrusal baglantinin olmadigini séyleyebiliriz.
W Tablo 3’te aragtirmanin bagimsiz degiskenlerinden olan
calisan performans: ile hizmet kalitesi, bagimli degigsken
olan memnuniyet ile giiglii ve istatistiksel olarak anlamli
bir iligkiye sahip oldugu anlagilmaktadir [(= 0,867;0,890),
p<0,01]. Ayrica, caligan performans: ile hizmet kalitesi
arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bir korelasyon
oldugu M Tablo 3’ten anlagilmaktadir (r=0,836; p<0,01).

Il Tablo 4. Guvenilirlik ve Gecerlik Analizi Sonuclari.

ifadeler

Guvenilirlik ve Gecerlik Analizine iliskin Bulgular
ic tutarlilik analizi, degiskenlerin guvenilirligi

Bu calismada kullanilan degigkenlerin giivenirliligi i¢
tutarlilik analizi ile test edilmistir. I¢ tutarlik analizinde,
Cronbach Alfa degerine ek olarak son yillarda aragtirmacilar
tarafindan siklikla kullanilan Composite Reliability (bilesik
giivenilirlik) analiz yontemi kullanilmistir. Cronbach Alfa
(CA) ve Composite Reliability (CR) degerlerinin 0,70 ve
tizeri (CAg0,70; CR90,70) bir degerde olmasi 6l¢ekte bulunan
ifadelerin giivenilir bir seviyede oldugunu gostermektedir
(Yashioglu, 2017). Ayrica 6lgeklerin test edilmesinde yapisal
gecerlilik ve benzegim gecerliligi kullanilmigtir.

Bagimli ve bagimsiz degiskenlerin yapi gecerliligini test
etmek icin dogrulayict faktor analizi (DFA); benzegim
gecerliligini ol¢mek icin ise AVE (Average Variance
Extracted) degeri kullanilmigtir.

g Birimin modern bir donanima sahip olmasi 0,718***
E = Birimin ic ortami ve ofislerinin géze hos goriinmesi 0,544 ***
00 0,74 0,85 0,53
P Calisanlarin, yetenekli, temiz ve diizgtin gorindsli olmasi 0,871***
4
s Kullanilan arac ve gereclerin goze hos gérinmesi 0,739%**
Vaat edilen hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi 0,778***
vl
= g Talep edilen hizmetlere samimi ilgi gosterilmesi 0,842***
g> 0,76 0,88 0,64
=) Dogru hizmetin ilk seferde yerine getirilmesi 0,832%**
O
Kayitlarin diizenli ve dogru tutulmasi 0,745***

’g Hizmetin ne zaman verileceginin beyan edilmesi 0,726***

E Mimkin olan en kisa strede hizmet verilmeye calisilmasi 0,850***

= 0,77 0,89 0,66

9 Her zaman yardimci olmaya istekli olunmasi 0,860***

>

(<]

T Hicbir zaman mesguliyet bildirilmemesi 0,826***
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g Calisanlarin arastirmacilarda gtiven duygusu uyandirmasi 0,924***
) Birim ile iliskilerde glivende hissedilmesi 0,917***
o} 0,79 0,93 0,67
§ Calisanlarin her zaman nazik davranmasi 0,847***
i)
O Calisanlarin cevap verecek bilgi diizeyine sahip olmasi 0,822%***
Calisanlarin arastirmacilarin ihtiyaclariyla ilgilenmesi 0,814***
BE Calisma saatlerinin uygun bir sekilde olmasi 0,730***
%E 0,75 0,86 0,57
Al Arastirmacilarin menfaatlerinin her seyin Gsttinde tutulmasi 0,722***
Calisanlarin 6zel gereksinimleri anlamasi 0,768***
Calisanlarin gérevlerini tam zamaninda yerine getirmesi 0,844***
Calisanlarin herhangi bir sorun ile karsilastiginda hizli bir sekilde 0.809%**
5 ¢6zUm Uretebilmesi !
C
c © - .
o — o * % %
%‘; % & Calisanlarin guvenilir ve sorumluluk sahibi olmasi 0,896 0,83 0,95 0,76
UEJ Calisanlarin uygun davranislar sergilemesi 0,876***
Calisanlarin yaptigi is ile ilgili yeterli bilgi ve donanima sahip olmasi 0,925***
Calisanlarin iletisim kurma becerilerinin ytksek olmasi 0,879***
- Sunulan hizmetlerden genel olarak memnuniyet duyulmasi 0,830***
[}
?g Birimin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi 0,754***
2 0,78 0,93 0,65
£ =3 Sunulan hizmetlerden tekrar faydalaniima istegi 0,900***
>
Cevreye birimin tavsiye edilmesi 0,950%***

N:240; ***p<0.001.

Bu aragtirmada alt siur faktor yiki degeri 0,40 olarak baz
alinmistir (Annamdevula ve Bellamkonda 2016). Benzegim
gegerliliginin saglanmasi icin AVE degerinin 0,50’den biiyiik
olmast ve ayrica CR degerlerinin AVE degerinden biiyiik
(CR>AVE; AVE>0,50) olmast beklenmektedir (Yagloglu,
2017).

Caligmada kullanilan ~ olgeklerin  DFA  sonuglar1 ile
glivenilirlik-gecerlik degerlerine iligkin bulgular B Tablo
4te gosterilmektedir.

B Tablo 4’e¢ bakildiginda hizmet kalitesi 6l¢eginin beg
boyuttan (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, beveslilik, gitvence,
empati); caligan performansi ve memnuniyet 6l¢eginin ise tek
boyuttan olugtugu goriilmektedir. DFA sonucu degiskenlere
iligkin ifadelerin faktor yiikleri 0,544 ve 0,950 arasinda
degismektedir. Olceklerde yer alan tiim ifadelerin faktor
yiki 0,40’in iizerinde ve anlamli oldugu gorilmektedir
(p<0,001). Ayrica boyutlarin AVE degerlerine bakildiginda
0,50’nin (AVE>0,50) izerinde ve CR degerlerinin AVE
degerlerinden biiyiik oldugu (CR>AVE) goriilmektedir.
Buradan hareketle Yaglioglu'na (2017) gore aragturma
kapsaminda kullanilan 6lgeklerin  yapisal ve benzesim
gecerliligini sagladigini séylemek miimkiindiir. Bu durumda
olcekte yer alan herhangi bir ifadenin ¢ikarilmasina
ihtiya¢ duyulmamigtir. Ayrica, 6lgekte bulunan ifadelerin
calismanin amacina ve kapsamina uygun oldugunu séylemek
miimkiindiir. B Tablo 4’te 6lgegin giivenilirligine iligkin
sonuglar incelendiginde CR ve CA degerlerinin 0,70’in
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izerinde oldugu anlagilmaktadir (CA90,70; CR90,70).
B Tablo 4'te yer alan analiz sonuclarindan hareketle,
degiskenlere ait 30 ifadenin giivenilir ve gecerli bir yapida
oldugunu séylemek miimkiindiir.
Yapisal Model Analizi ve Test
Edilmesine iliskin Bulgular

Hipotezlerin

Bu caligma kapsaminda kullanilan degigkenler arasinda
dogrudan ve dolayli etkileri tespit edebilmek igin yol
analizinden faydalanilmigtir. Yol analizi, birden c¢ok
bagimsiz ve bagimli degisken arasinda dogrudan ve dolayli
etkilerin incelenmesinde kullanilan, daha givenilir ve
daha tutarli sonuglar1 ortaya cikaran ¢ok yonli yapisal
modeldir. Yol analizi, degiskenler arasinda 6l¢im
hatalarini hesaplayabilme 6zelligine sahiptir. Bu 6zellik
yol analizini, geleneksel regresyon analizlerine gore daha
avantajli bir konuma getirmektedir (Girbiiz ve Sahin,
2018).

Degiskenler arasinda aracilik etkisine iligkin alan yazininda
Baron ve Kenny’nin (1986) nedensellik yaklagimi, Sobel
testi gibi birden fazla geleneksel yaklagim bulunmaktadir
(Yilmaz ve Dalbudak, 2018). Son yillarda yapisal
esitlik modellemesinde aract degiskenlerin kullanildig:
caligmalar  incelendiginde, geleneksel yaklagimlara
yonelik elestiriler nedeniyle aracilik modellerinde ¢agdas
(modern) yaklagimlar daha fazla ilgi gormektedir. Modern
yaklagimlar geleneksel yaklagimlara gore daha gegerli
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ve giivenilir sonuglar iiretebilmektedir (Giirbiiz, 2019).
Buradan hareketle bu ¢alismada, aracilik etkisinden
bahsedebilmek i¢in ¢agdag yaklagim yontemlerinden biri
olan Variance Account For (VAF) degeri hesaplanmistir.
Hair ve digerleri (2018;2017), VAF degerinin Sobel testine
gore daha giivenilir ve tutarli sonuglar vermesi nedeniyle
aracilik etkisi olan yapisal modellerde kullanilmasinin daha
uygun olacagini savanmaktadir (Yildiz, 2020). Bu deger
agagidaki sekilde hesaplanmaktadir (Hadi ve Abdullah,
2016);

VAF = Dolayl: Etki / Toplam Etki

VAF degerinin 0,80 ve iizerinde olmasi tam aracilik
etkisinin oldugunu, 0,20 ile 0,80 arasinda olmasi
durumunda kismu aracilik etkisinin oldugunu, bu degerin
0,20’den diisiik olmasi durumunda ise aracilik etkisinin
olmadigmi géstermektedir (Wang ve Li, 2022).

Aragturmada gelistirilen hipotezlerin test edilmesinde
kullanilan yapisal esitlik modeli asagida B Sekil 2’de
gosterilmisgtir.

W Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli.

W Sekil 2’de yer alan yapisal esitlik modelinin gegerli ve
givenilir bir yapida oldugunu anlayabilmek i¢in uyum
iyiligi degerlerine bakmak gerekir. Literatirde ¢ok fazla
sayida uyum iyiligi degerlerine rastlamak miimkiindir.
Bu ¢alismada arastirmacilar tarafindan siklikla kullanilan
uyum iyiligi degerlerine yer verilmistir.

Cilt/

Yapisal model test edilirken bagta uyum iyiligi degerlerinin
kabul edilen sinirlarda olmadig: anlagilmigtr. Uyum iyiligi
degerlerinin literatiirde kabul géren degerlerde olabilmesi
icin yapisal model iizerinde bazi hata terimleri arasinda
diizeltme (modifikasyon) iglemleri gergeklestirilmigtir.
W Sekil 2’de anlagilacagr tizere hata terimleri (el«e2;
e2eed; edSeel; elleel2; el7—el8; el8§—el9; e27—e26;
e32e33; e34—e35) arasinda yapilan dizeltmelerden
sonra analize devam edilmigtir. Yapilan analiz sonucunda,
yapisal modelin istenilen uyum iyiligi degerleri sagladig:
anlagilmistir. Uyum iyiligi degerlerine iligkin bilgiler
agagida W Tablo 5’te gosterilmistir.

W Tablo 5. Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Degerleri.

Endeks Mitkemmel K_abu_l_ Model
uyum edilebilir Dederi
degerleri degerler 9
Kabul
x2/df <3 3<y2/df <5 3,43 edilebilir
RMSEA <0,05 <0,08 0,08 Kabul
edilebilir
SRMR <0,05 <0,08 0,04 Mukemmel
CFI 0,95 20,90 0,90 Kabul
edilebilir
GFl =>0,95 =0,85 0,75 Kotu
IFI 0,95 =0,90 0,90 Kabul
edilebilir

CMIN(x2) =1330,56 (p<0,001), df=388

B Tablo 5’te uyum iyiligi degerlerinden SRMR degerinin
mitkemmel bir seviyede oldugu anlasilmaktadir. Ayrica
GFI uyum iyiligi degerinin diginda geriye kalan tim uyum
degerleri kabul edilen sinirlarda oldugu gériilmektedir. M
Tablo 5’te uyum iyiligi degerlerine bakilarak, gelistirilen
yapisal modelin genel olarak giivenilir ve uygun bir yapida
oldugunu soylemek miimkiindiir. Bu sonug, caligma
kapsaminda kullanilan verilerin yapisal model ile uyumlu
bir sekilde ¢alignginin bir géstergesidir.

Yapisal esitlik modeli kapsaminda bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasindaki dolayli ve dogrudan etkiler ile
calismada gelistirilen hipotezlerin sonuglar: B Tablo 6’da
gosterilmigtir.

B Tablo 6’da calisan performansimin (CP), memnuniyet
(MEM) tizerindeki toplam etki (dogrudan ve dolayl)
katsayisinin yaklagik 0,94 oldugu goriilmektedir (3=0,937).
Bu toplam etki, tim degiskenlerin modele dahil
edilmesiyle, CP’nin, MEM’i 0,94 gibi yiiksek bir katsay1
ile etkiledigini gostermektedir. CP’nin MEM {izerindeki
dogrudan etki katsayist ise 0,013’tiir. Bu, CP’de meydana
gelecek bir birimlik artigtn MEM’de 0,013’Lik gibi digiik
bir artisa yol agacagimi gostermektedir. MEM iizerinde
CP’nin dogrudan etkisi istatistiksel olarak anlamli degildir.
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W Tablo 6. Yapisal Esitlik Modeline (YEM) ve Hipotezlere iliskin Sonuclar.

Degiskenler
CP—MEM 0,998
Degiskenler
B i
CP— MEM 0,014 0,013
CP— HK 0,817 0,988
HK— MEM
1,204
0,935
0,518
Degiskenler
B
CP— HK— MEM 0,984

0,924

Toplam Etki
B
0,937
Dogrudan Etkiler

S.E. CR. p Hipotez Sonuc

0,423 0,034 0,973 H1 Red
0,063 13,00 0,000*** H2 Kabul
2,324 0,020** H4 Kabul

Araci (Dolayh) Etkiler

B VAF Degeri Hipotez Sonuc
0,985 H3 Kabul

N:281, ***p<0,001, **p<0,05, B: Standartlastiriimis regresyon katsayisi; B: Regresyon katsayisi; VAF: Variance Account For; C.R.: Critical rate

(kritik oran), S.E.: Standard error (standart hata).

Buradan hareketle YEM sonucunda, CP’nin MEM’i
pozitif yonde fakat istatistiksel olarak anlamli bir sekilde
etkilemedigi gorilmektedir (=0,0,013; p>0,05). Bu etki
pozitif, zayif, anlamsiz ve tek yonli yapisal bir iligkidir.
Buradan hareketle arasurma hipotezlerinden H1
hipotezinin dogrulanmadigini ifade etmek miimkiindiir.

Diger aragurma hipotezlerinden biri CP’nin, hizmet
kalitesi (HK) tizerindeki dogrudan etkisidir. Bu etkiyi
gosteren regresyon katsayisinin  yaklagik olarak 0,99
gibi yiiksek bir katsayiya sahip oldugu BN Tablo 6’dan
anlagilmaktadir (B=0,988). Bu sonu¢, CP’de meydana
gelecek bir birimlik artigtn HK’de 0,99 birimlik gibi yiiksek
bir artig saglayacagini gostermektedir. Ayrica CP’nin HK
izerindeki dogrudan etkisi istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0,001). Bu sonuglardan hareketle CP’nin, HK tizerindeki
dogrudan etkisi pozitif ve istatistiksel olarak anlamli
oldugunu soéylemek mimkiindiir. Bu etki pozitif, giicli ve
tek yonli yapisal bir iligkidir. Buradan hareketle aragtirma
hipotezlerinden H2 hipotezinin dogrulandigini ifade etmek
miimkiindir.

W Tablo 6’da yer alan hipotezler arasinda HK’nin, MEM
tizerindeki dogrudan etkisi yer almaktadir. Bl Tablo 6’dan
HK’nin MEM iizerindeki dogrudan etkisini gésteren yol
katsayisinin  yaklagik 0,94 gibi yiiksek bir katsayr sahip
oldugu anlagilmaktadir (8=0,935). Buradan hareketle HK’de
meydana gelecek bir birimlik artistn MEM’de 0,94 birimlik
gibi yiiksek bir artiga yol agacagini sdylemek miimkiindiir.
Ayrica bu etki istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Bu
etki pozitif, giiclii ve tek yonlii yapisal bir iligkidir. Buradan
hareketle aragurma hipotezlerinden H4 hipotezinin
dogrulandigini ifade etmek miimkiindiir.

W Tablo 6’dan anlagilacag: tizere, dogrudan etkilerin yani
sira dolayli (araci) etkiye iliskin bulguda bulunmaktadir. Bu
bulgu, aragtirmanin dérdiinct hipotezi olan HK’nin aracilik
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roliine iligkin bulgudur. CP’nin, HK araciligi ile MEM
tzerindeki etkisinin yaklagtk 0,92 oldugu gorilmektedir
(B= 0,924). HK nin aract bir etkiye sahip olup olmadigini
hesaplamak icin VAF degeri kullanilmigtur. Yapilan
hesaplamalar sunucunda VAF degerinin yaklagik 0,99 gibi
yiksek bir deger oldugu ortaya cikmisur (VAF= 0,985).
Yukarida da ifade edildigi gibi VAF degerinin 0,80 ve iizeri
bir degere sahip olmast durumunda tam aracilik etkisinden
bahsetmek miimkiindiir (Wang ve Li, 2022: 8). Buradan
hareketle i T'ablo 6’da yer alan VAF degerinin 0,80’i agtigin1
ve bu sonu¢, HK’nin, CP ile MEM arasinda tam araci bir
etkiye sahip oldugunu ifade etmektedir (VAF=0,985> 0,80).
Yapilan analizler sonucunda, arasurma hipotezlerinden
H3 hipotezinin dogrulandigini yani HK’nin MEM ile CP

arasinda araci bir rol tistlendigini ifade etmek mimkiindiir.
Tartisma ve Sonuc
Calisan performansi ve memnuniyet

Elde edilen verilerden (Bkz. B Tablo 6) calisan
performansinin memnuniyet iizerindeki dogrudan etkisi
pozitif olmasina ragmen anlamsiz oldugu anlagilmaktadir.
Calisan performans: algisinin yiiksek olmasi memnuniyet
algisinin yiikksek olmasini saglayabilir. Aslinda bu durum
daha once yapilan ¢ok sayida aragirmanin sonucunu
desteklemektedir. Ornegin  Hays ve Hill (1999),
miisteri memnuniyeti saglamanin ilk kogulu ¢aliganlarin
gosterdikleri performans oldugunu belirtmiglerdir. Shah
vd. (2020), miisteri memnuniyeti ile rekabet giiciintin
baglanuli oldugunu ve miigteri memnuniyetinin yiiksek
olmasi ile rekabet edilebilirlik seviyesinin artacagini ifade
etmiglerdir. Dolayisiyla, ¢alisanlarin gosterecekleri yiiksek
performansin memnuniyeti olumlu yonde etkileyecegini
savunmaktadirlar. Mohelska ve Sokolovab (2015),
kurumlar orgiitsel performans ve sunduklari hizmetler
ile strekli miigteri memnuniyeti saglamaya calistiklarin
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ifade etmiglerdir. Belirtilen c¢aligmada, bir orgiitteki
normlar, inanglar, degerler, davranglar ve iligkiler
miisteri memnuniyetinin ayrilmaz parcasi olarak ifade
edilmektedir. Caligan performansinin miigteri memnuniyeti
tizerindeki olumlu ve anlaml etkisi literatiirdeki ¢ok sayida
arastirmanin (Abbasi ve Alvi, 2013; Alexandro vb., 2021,
Alkhamis, 2018; Budur ve Poturak, 2021; Elarifi, 2022; Jasin
vd., 2019) sonucunu desteklemektedir. Fakat bu ¢aligmada
ortaya c¢ikan sonug, genel olarak calisan performans: ile
memnuniyet arasindaki olumlu iligki ile ¢elismektedir. Bu
sonucun ortaya cikmasinda, c¢aliganlarin yeterli tecriibe
ve donamima sahip olmamasi, sorunlar kargisinda ¢6ziim
iretememesi, iletisim veya eitim yetersizligi gibi cesitli
faktorler neden olabilir. Her ne kadar HI hipotezinin
literatiirde caligan performansinin memnuniyet tizerindeki
genel kabul gérmis olumlu etkisi ile ¢eligse de Pratiwi vd.
(2021) ile Jabid vd.’nin (2020) ¢alisma sonuglart ile tutarlilik
gostermektedir.

Caligan performansinin memnuniyet iizerinde dogrudan
anlamli bir etkisi olmasa da hizmet kalitesi tzerinden
dolayli olarak olumlu ve anlamli bir etkiye sahip oldugu
analizlerden anlagilmigtir. Bu dolayli etki, anlamsiz olan
dogrudan etkiye gore ¢cok daha iyi bir regresyon katsayisina
sahiptir. Bu durum, hizmet kalitesi tizerinden c¢alisan
performansinin memnuniyet izerinde pozitif ve anlamli
bir etki sagladigini gostermektedir. Landhari vd. (2008)
kalitenin, hizmet sunan bir organizasyon tarafindan iyi
anlagilmas1 ve yonetilmesi gerektigini ifade etmiglerdir.
Hizmet kalitesinin, kurumsal bagariya ulagmada 6nemli
bir etken oldugunu ve organizasyonlarin, hizmet kalitesi
ile calisan performansini bir biitiin olarak ele almalari
gerektigini savunmaktadirlar. Ciinkii, hizmet kalitesi,
calisan performansini tanimlamada ve memnuniyetin
saglanmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir (Giovanis vd.,
2014). Bu, ayn: zamanda Nengsih vd.’nin (2021) hizmet
kalitesi ile ¢aligan kalitesinin bir biitiin olarak ele alinmasi
gerektigi ifadesini desteklemektedir. Dolayisiyla dolayli
etki sonucunda, calisan performansinin yiiksek olmasi
beraberinde yiiksek bir kalite algis1 ve ayni zamanda yiiksek
bir memnuniyet algisi olugturabilir.

Calisan performansi ve hizmet kalitesi

Bu caligmada, caligan performansinin hizmet kalitesi
tizerinde giicli bir etki sagladign soylenebilir. Bu etki
pozitif ve istatiksel olarak anlamlidir (Bkz. B Tablo 6).
Bu sonug, caliganlarin performansinin, aragturmacilarin
kalite algilarini olumlu yénde etkiledigini gostermektedir.
Ayrica, Mangkunegara’nin (2015) “calisan performansinin
kalitesi insan kaynaklarina dayanmaktadir. Insan kaynag
ne kadar yetkinse, kamu hizmetleri o kadar sorunsuz
calisacakur” (Nengsih vd., 2021, s. 3056) ifadesi ile
ortigsmektedir. Organizasyonlar, hizmet kalitesini miigteri
memnuniyeti saglamanin yani sira faaliyet gosterdikleri
sektorde rakiplerine kargi bir rekabet silahi olarak
kullanabilmektedirler. Dolayisiyla kaliteyi saglamanin en

Cilt/

temel yolu insan kaynagidan (sermayesinden) gegmektedir
(Dinesh ve Ragel, 2016). Buradan hareketle, isletmelerin
amagclarina ulagabilmeleri ve is stratejilerini etkin bir
sekilde gerceklestirebilmeleri organizasyon igindeki insan
kaynaklarinin yeterliligine ve yetkinligine baghdir. Bu
da insan sermayesinin kuruluglar icin hayati bir 6neme
ve degere sahip oldufunu agikca ortaya koymaktadir
(Kiligli, 2021). Bu agiklamalardan hareketle tiim sektor ve
endiistrilerde oldugu kadar yiiksek6gretim kurumlarinda da
caligan sermayesi ve performansi 6nemli bir role sahiptir. Bu
caligmada ¢aligan performansinin, hizmet kalitesi tizerindeki
yiksek ve anlamli etkisinin literatiirde yer alan kuramsal
teoriler ile 6nemli 6l¢iide tutarlilik gosterdigi goriilmektedir.
Literatiirde (Hartline ve Jones, 1996; Mulasari ve Suratman,
2021; Nureny vd., 2021; Sri Indrastuti vd., 2020; Yoo ve
Park, 2007) bu iki degisken arasinda genel olarak olumlu bir
iligkinin varligindan bahsetmek miimkindiir. Bu ifadeden
yola ¢ikarak bu ¢aligmada ortaya ¢ikan sonucun, alan yazinda
cok sayida calismanin sonucunu destekledigi soylenebilir.

Hizmet kalitesi ve memnuniyet

Hizmet kalitesinin, memnuniyeti pozitif yonde ve
anlaml bir gekilde etkiledigi YEM analizi sonucundan
anlagilmaktadir (Bkz. Bif Tablo 6). Bu sonug, literatiirde
daha onceki calismalarin (Alam, 2021; Ali vd., 2016;
Annamdevula ve Bellamkonda, 2016; Borishade vd.,
2021; Brown ve Mazzarol, 2009; Kilich vd., 2019; Razak
vd., 2021) sonuglar1 ile ortiismektedir. Bu calismanin
sonuglarindan hareketle, hizmetkalitesinin arastirmacilarin
memnuniyetini etkileyen en o6nemli faktér olabilecegi
sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla bu sonug
Wantara’nin (2015, s. 265), “hizmet kalitesi memnuniyetin
onciilidir” ifadesi ile uyumluluk gostermektedir. Hizmet
kalitesinin memnuniyet tizerindeki yiiksek etki katsayisina
bakildiginda (B=0,935; p<0,05) elde edilen katsayinn,
yukarida yapilan agiklamalar: 6nemli derecede destekledigi
anlagilmaktadir. Aragurmacilar, yoneticiler, caliganlar veya
diger destekleyici unsurlar tarafindan verilen yetersiz
hizmetler, aragtirmacilarin performanslarinin diismesine
neden olabilmektedir. Fakat sunulan kaliteli hizmetler,
memnuniyet tzerinde dogrudan etki gostermekte ve
motivasyona O6nemli katkilar sunmaktadir (Annamdevula
ve Bellamkonda, 2016). Bu ¢aligmada ortaya ¢ikan sonuca
gore hizmet kalitesinin, aragtirmacilarin memnuniyeti
ve motivasyonu iizerinde hayati bir role sahip oldugunu
soylemek mimkiindiir.

Yoénetimsel cikarimlar, gelecekteki calismalar ve
sinirhiliklar

Ne kadar zor olursa olsun, hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren bir igletmenin kalitesini geligtirmesi ve yiiksek
miisteri sadakati saglamasi i¢in sundugu hizmetlerin
kalitesini Ol¢mesi gerekir. Hizmet igletmeleri ancak
bu sekilde sundugu hizmetleri gelistirebilir ve miisteri
memnuniyeti saglayabilirler (Yilmaz vd., 2007).
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Performans  olgiitleri, kuruluglarin  standartlarmna  ve
sunduklart hizmete gore farklhilbiklar gosterebilmekeedir.
Ozellikle kamu hizmeti sunan kuruluglarin  calisan
performansi, kurum i¢i veya kurum dig1 gesitli faktorler
ile belirlenebilir. Kurum digindan en iyi performans
olciitiiniin, paydaglarin  memnuniyet algisindan geldigi
daha o6nce vyapilan ¢aligmalardan anlagilabilmektedir.
Ornegin, Bismawati (2016), bir kamu hizmetinde, bireysel
yetkinlikler, kurumsal destekler, egitim, motivasyon gibi
faktorlerin kamu hizmeti memnuniyetini 6nemli derecede
etkiledigini vurgulamaktadir. Bu durum, bir kamu
hizmetinin dogru ve etkili bir sekilde yerine getirilmesinin,
calisanlarin veya memurlarin verimliligine bagli oldugu
fikrini desteklemektedir (Nureny vd., 2021). Buradan
hareketle, bu ¢calismada ortaya ¢ikan ¢aligan performansinin
memnuniyet {izerindeki anlamsiz etkisi yoneticilerin daha
yiiksek bir memnuniyet anlayist saglayabilmeleri icin
yogunlagmasi gereken 6nemli bir sonugtur. Yonetciler,
bilime 6nemli bir katma deger saglayan bu birimlerde,
kalifiyeli, egitim seviyesi yiiksek, aidiyet duygusu 6n planda
olan donanimli ve yiiksek bir iletigime sahip olan ¢aliganlar
istthdam  etmelidirler. Ayrica, yoneticilerin
caliganlara egitimler, seminerler, terfi gibi motivasyon
artirict faaliyetlerde bulunmasi daha onceki caligmalarin
sonuglarindan anlagilacagi iizere (Arinanye, 2015; Surya vd.,
2018) kalite ve memnuniyetin artmasina olanak saglayacakur.
Yusuf vd. (2021) caligmalarinda ifade ettigi gibi, caliganlar
ne kadar gelisirse hizmet kalitesi ve memnuniyet o kadar
artacakur. Dolayisiyla kurumlarda Ar-Ge faaliyetlerinde
hizmet kalitesini korumak, siirdiiriilebilir bir hale getirmek
ve miisteri memnuniyetini saglamak icin yiiksek bir caligan
performansina ihtiyac duyuldugu agikirdir. Gronroos
(1983) bu durumu, “fonksiyonel kaliteyi saglamanin tek yolu
calisanlardir” seklinde 6zetlemistir (Hartline ve Jones, 1996,
s. 208). Bu caligmada caligan performansinin memnuniyet
tizerindeki anlamsiz etkisi, yoneticilerin yiiksek bir
memnuniyet algisi saglayabilmek icin yetkin ve yeterli bir
insan kaynagina ihtiya¢ duyuldugunu géz ardi etmemeleri
gerektigini ortaya koymaktadir.

mevcut

Tirkiye’de yiiksekogretim kurumlart baglaminda yapilan
caligmalar incelendiginde cogunlukla 6grenci memnuniyeti
izerinde  yogunlagtugin soylemek  mimkiindir.
Yiiksekogretim kurumlarinda akademik personelin kalite,
memnuniyet ve c¢alisan performansma iliskin algilarina
yonelik caligmalara rastlamanin yok denecek kadar az
oldugunu soylemek miimkiindiir. Bu bogluktan faydalanarak
ve literatiire 6nemli bir katki saglayacagr digtincesi, bu
caligmanin olugmasinda motivasyon kaynagi olmustur.
Ciinkii yiiksekégretim kurumlarinda Ar-Ge faaliyetlerinin
gelistirilmesinde 6nemli bir yere sahip olan BAP birimlerinin
hizmet kalitesi, calisan performanst ve memnuniyet
olgusunun bir biitiin olarak ele alinmasi, aralarindaki iligkinin
incelenmesi ve ortaya ¢ikacak sonuglarin degerlendirilmesi
alana onemli bir katki saglayacakur. BAP birimleri,
yiksekogretim kurumlarinin uluslararast rekabette diger
ulusal destekleyici kurumlar kadar 6nemli bir role sahiptir.
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Aragtirmacilar, bu birimlerden aldiklar1 destekler ile bilime
onemli katkilar sunmaktadirlar. Ayrica yiiksek lisans,
doktora ve doktora sonrast projelerine yaptiklar: destekler
ile ¢ok sayida aragtirmacinin gelismesine ve yetismesine
olanak saglamaktadir. Bu ¢aligmanin, gelecekte bu alanda
calisma yapacak aragtrmacilara, difer {niversitelerde
bulunan BAP birimlerine ve bu birimlerin eksik veya
gelistirilmesi gereken yonlerine 1g1k tutmasi agisindan rehber
bir kaynak olacagimi séylemek miimkiindiir. Ek olarak, bu
caligmadaki degigskenler kullanilarak kamu kurumlari ve
ozel kuruluglar arasinda kargilagtirmali bir analiz yapilarak
mevcut literatiire katki saglanabilir. Aragtirmada kullanilan
degiskenlere bagka bagimli veya bagimsiz degiskenlerin
de eklenmesi, ¢alismanin bilimsel acidan daha detayl bir
sekilde degerlendirilmesine olanak saglayabilir.

Bu caligmanmn siurhilii, bir kamu iiniversitesinde Ar-
Ge faaliyetlerine destek saglayan bir birimde uygulanmig
olmasidir. Dolayisiyla ¢aligma sonucunda ortaya c¢ikan
bulgular Tiirkiye’de bulunan tiim tiniversitelerin s6z konusu
birimlerine genellegtirilemez. Aragtirmaci memnuniyetinin
bir yordayicist olarak calisan performansmm daha iyi
anlagilmasi icin diger ulusal ve uluslararas: yiiksek6gretim
kurumlarinda da aragtirmalar yapilmasinin faydali olacag:
ongoriilmektedir.
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