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Oz
Bu ¢aligma, Universite dgrencilerinin egitim gordiikleri iiniversiteden aldiklar1 hizmetlere
yonelik kalite algis1 ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemek amaci ile
yapilmustir. Arastirmanin ana kiitlesini Harran Universitesi 6grencileri olusturmaktadar.
Ornek kiitlesini ise Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencileri olusturmaktadir.
Arastirma amaci1 dogrultusunda hazirlanan anket 490 6grencinin goniillii katilimi ile yiiz
yilize uygulanmistir. Anket ¢aligmasi sonucunda elde edilen veriler SPSS programui ile
analiz edilmistir. Faktor analizi, cronbach alpha testi ve pearson korelasyon analizi
yapilmustir. Hizmet kalitesi algis1 ile memnuniyet diizeyi arasindaki iliskiyi belirlemek

icin yapilan pearson korelasyon testi analizi sonucunda, iki degisken arasinda pozitif ve
giiclii bir iliski oldugu sonucu elde edilmistir.

Anahtar kelimeler: Hizmet, Hizmet Kalitesi, Memnuniyet.

Abstract

This study was carried out with the aim of determining the relationship between the
quality perception and satisfaction levels of services provided by university students in
universities where the yare educated. Harran University students constitute the main mass
of the research. The sample mass constitutes the students of the Faculty of Economics
and Administrative Sciences. The questionnaire prepared in the direction of research
purpose was applied face to face with the voluntary participation of 490 students. The
data obtained as a result of the questionnaire study were analyzed by SPSS program.
Factor analysis, cronbach alpha test and pearson correlation analysis were performed.
Pearson correlation test analysis was conducted to determine the relationship between
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service quality perception and satisfaction level. As a result, it was concluded that there
was a positive and strong correlation between two variables.

Keywords: Service, quality of service, satisfaction.

GIRIS

Yiiksekogretim, liniversite ve diger kurumlar tarafindan bireylere akademik bilgi
ve birikim kazandirmak icin sunulan bir hizmettir. Bu hizmet bireylerden
baslayarak toplumlarin gelismesine ve degismesine neden olan Onemli bir
olgudur. Bu noktada sunulan hizmetin kaliteli olarak verilmesi gelisme ve

degisimin olumlu yonde basarili bir sekilde gerceklesmesini saglayacaktir

(Bayrak, 2007:88).

GunUmiizde egitime verilen onem ile birlikte egitimde kalitenin O6nemi de
artmaktadir. Kaliteli egitim hizmetleri, ihtiyaclara istenen sekilde cevap
verebilmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Egitim kurumlarmin &grencilerin
beklentilerini  karsilayacak egitim hizmeti saglamalar1  gerekmektedir.
Universiteler hizmet iireten egitim kurumlaridir ve dgrenciler de bu kurumlarin
miisterileridirler. Bu nedenle 6grencilerin egitim gordikleri iiniversiteden
aldiklar1 hizmetin kalitesine yonelik algilari ve bu hizmetten sagladiklari
memnuniyet Uiniversiteler i¢in dnemlidir. Yiksekdgretim kurumlart misterileri
olan Ggrencileri memnun etmeli ve bu memnuniyet diizeyini siirekli kilacak

iyilestirmeler yapmalidirlar.

Bu ¢aligmanin amaci Harran Universitesi 6grencilerinin aldiklarr egitim
hizmetlerine yonelik kalite algis1 ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi

ortaya koymaktir.
1. Kavramsal Cerceve ve Literatiir Taramasi
1.1.Hizmet ve Hizmet Kalitesi Kavramlari

Hizmet sektorii kavramu ilk olarak 1934 yilinda Allan FISHER tarafindan yazilan
“The Clash of Progree and Security” isimli kitapta kullanilmistir (Seyran, 2004:
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14). 1970 yillan itibariyle ekonomide yasanan degisimler ile birlikte hizmet

kavrami pazarlama literatiiriinde yavas yavas yer almaya baglamstir.

Amerikan Pazarlama Birligi’ne gore hizmet, pazara sunulan veya mallarin
satisina bagli olarak saglanan faaliyet, fayda ve tatmindir (Lancaster ve
Massingham, 1988: 182). Armstrong ve Kotler (2003) hizmeti, herhangi bir seyin
sahipligiyle sonuglanmayan ve soyut olarak sunulan her bir hareket veya
performans olarak tanimlamislardir. Kotler (1982) hizmeti, bir tarafin diger tarafa
sundugu, esas olarak soyut olan (dokunulamayan) ve herhangi bir seyin sahiplik
hakkini vermeyen bir faaliyet ve performans olarak ifade etmistir. Mucuk (2004)
hizmeti, tiiketicilerin miilkiyetten bagimsiz olarakaldiklar1 faydalar olarak
tanimlamistir. Kozak (2006) hizmeti, eylemler, siire¢ler ve performanslardir
seklinde tanimlamistir. Karahan (2006) ise hizmeti, satis i¢in sunulan faaliyetler,

yararlar veya doyumlar olarak tanimlamaktadir.

Iyi hizmet sunabilmenin en énemli yolu, miisterinin beklentisinin tam olarak
anlayabilmekten geger. Beklentisine uygun hizmet alan miisterinin tatmin
seviyesi de artacaktir. Hizmetin beklenen diizeyde siirekli verilecegini ve bu
konuda herhangi bir aksama meydana gelmeyeceginin giivencesinin verilmesi
miigteri memnuniyetinin artan bir ¢izgide devam etmesi agisindan ¢ok dnemlidir

(Karahan, 2006: 134).

Hizmetleri mallardan ayiran baslica 6zellikler sunlardir (Kilig ve Eleren, 2010:

120);

e Hizmette Uretilen Urtin soyuttur.

e Miilkiyet hakki transfer edilemez.

e Uretim, tiiketim ve dagitim es zamanlidur.
e Emek yogun bir iiretim s6z konusudur.

e Standartlagsma yoktur.

Kalite, bir seyin nasil olustugu anlamina gelen latince kdkenli olan "qualitas"
sOzciligiinden tliremistir. Kehoe (1996)’ya gore orgiitler acisindan bakildiginda
kalite, miisterilerin beklentilerini karsilayabilmek olarak tanimlanmaktadir.

Kalitenin literatiirde birgok farkli tanimi bulunmaktadir. Avrupa Kalite
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Orgiitti(EOQC) kaliteyi, bir mal veya hizmetin belli bir ihtiyac1 karsilama
diizeyini gosteren dzellikler biitiinii olarak tanimlamaktadir. (Ozden, 2000: 17).
Shewart'a (1988) gore kalite, miisterilerin gelecekteki ihtiyaglarinin belirlenerek
bu ihtiyac1 karsilayacak {iriiniin miisterinin 6deyebilecegi makul bir fiyatla

Uretilmesidir.

Insanlar, ihtiyaci olan hizmetin en iyisini alarak tatmin olmak istemektedirler. Bu
nedenledir ki hizmet iiretirken, kaliteyi goz ardi etmemek gerekmektedir
(Karahan, 2006: 18). Hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile sunulan hizmet
arasindaki farktir. Hizmet kalitesinin kilit noktasi miisterinin beklentilerini
karsilamaktir. Miisteriler tarafindan hizmet kalitesinin algilamasi beklenen
hizmet ile sunulan hizmet arasindaki farkin biiyiikliigline ve yOniine gore
degismektedir (Sahin, 2006: 34). Hizmet isletmelerini rakiplerinden ayiran en
onemli faktorlerden biri daha yiiksek kaliteli hizmet iiretmesi ve sunmasidir

(Cakarer, 2005: 11).

Oral (2005: 323) hizmet Kkalitesini, hizmet isletmelerinin miisterilerinin
beklentilerini karsilayabilme yetenegi ya da beklentileri dogrultusunda
miisterilerin tatmin edilmesi olarak tanimlamaktadir. Cakir Oney (1998: 22)
hizmet kalitesini, insanin bekledigi hizmeti, beklentileri dogrultusunda alabilmesi
olarak tammlamaktadir. Miisteri memnuniyeti saglayabilmek i¢in miisteri
beklentilerinin yakindan takip edilerek bu dogrultuda hizmet sunumu
gerceklestirmek gerekmektedir. Sunulan hizmet miisteri beklentisini karsiliyor ve

geciyorsa kaliteli hizmet s6z konusu demektir.
1.2.Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet kalitesi, miisterinin bekledigi hizmet ile kendisine sunulan hizmet
arasindaki fark algilamasidir. Miisteri hizmeti kullanmadan 6nce hizmet ile ilgili
isletmenin ne sunmas1 gerektigi ile ilgili beklentilere sahiptir. Hizmetlerini
yiiksek kaliteden sunan isletmelerin miisteri sayilar1 artmakta, rekabette avantaj
sahibi olmakta ve hata diizeltmelerinde harcanan emegin ve maliyetlerin azalmasi

s0z konusu olmaktadir.
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Giiniimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin basar1 elde etmeleri, miisterilerini
memnun etmek i¢in hizmetlerini kaliteli sunmalari ile miimkiin olacaktir. Hizmet
isletmelerinde sadik miisterilere sahip olmak, yeni miisteri bulmaktan daha az
maliyetli oldugu icin isletmelerde yiiksek hizmet kalitesinin sunulmasi, reklam

ve pazarlama maliyetlerinin azalmasinda etkilidir (Giritlioglu, 2012: 91).
1.3.Miisteri Memnuniyeti ve Onemi

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerinin kargilanmasi
olarak ifade edilen bir kavramdir. Hizmette miisteri memnuniyeti, hizmetin
sunumu sirasinda miisterinin hizmetten beklentilerinin karsilanmasi neticesinde
ortaya ¢ikmaktadir (Ozgiiven, 2007:657). Isletmeler miisterilerini memnun
etmek, memnuniyeti siirekli kilmak, miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilamak igin yogun ¢aba gostermek zorundadirlar. Bir isletmenin sundugu
hizmetlerden tiim miisterilerin ayn1 diizeyde memnun olmasi miimkiin
olmayabilir. Bunun temel sebebi, ihtiya¢ ve beklentilerin kisiden kisiye farklilik

goOstermesidir.

Miisteri memnuniyeti i¢in, isletmelerin misterilerinin ihtiyag, istek ve
beklentilerini en iyi sekilde karsilamasi gerekir yani miisteri odakli olmasi
gerekmektedir. Miisteri odakli olan ve miisteri memnuniyeti saglayan kurumlar

rekabette basari elde etmekte ve varliklarini giiclii bir sekilde siirdiirmektedirler.

Miisteri memnuniyetinin 6nemi daha ¢ok miisterinin satin alma sonrasi
davraniglarii yonlendirmesinden kaynaklanmaktadir. Miisteriler memnuniyet
veya memnuniyetsizlik durumunda bu duygularini ¢evresi ile paylasmaktadir.
Miisterilerin ~ satin  aldiklar1  mal/hizmet ile ilgili ~memnuniyetlerini
memnuniyetsizliklerine oranla daha az sayida kisi ile paylasmaktadir. Bu sebeple,
miigterilerin istek ve ihtiyaclarini belirleyip mal ve hizmetlere yansitmamak
isletmenin pazar payini kaybetmesine neden olabilmektedir. Dolayisi ile miisteri

memnuniyeti Kurumlar i¢in yasamsal bir 6neme sahiptir.

1.4. Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet iliskisi
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Miisteri kavramu, bir isletmenin tirettigi mal veya hizmetlerden haberdar olup bu
iriin veya hizmetleri satin alma olasiligi olan ve satin alan tiim bireyleri
kapsamaktadir. Miisteri memnuniyeti ise, “Bireylerin mal ve hizmetten
algiladiklar1 performans ile kendi beklentileri arasindaki iliskidir.” seklinde

tanimlanmaktadir (Aktepe, vd., 2009: 8).

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi degiskenleri beklenti ve algilardir.
Doyurucu hizmet kalitesi i¢in, sunulan hizmetin miisterilerin beklentilerinin
iistiinde olmas1 gerekir (Almacik ve Ozbek, 2009: 129). Algilanan hizmet kalitesi
uzun donemli bir degerlendirme ve tutum iken, miisteri memnuniyeti kisa
donemli bir kavramdir. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinden Once
gerceklesmektedir. Hizmet sunan isletme dnce sundugu hizmet ile ilgili hizmet
kalitesini ortaya koymakta; bu kalitenin sonucunda da, hizmeti alicisi olan
miisteri, sunulan hizmetten tatmin ya da tatminsizlik duymaktadir (Degermen,

2006: 27).

Sunulan hizmetin kalite diizeyi, miisteri memnuniyetinde 6nemlidir. Misterilerin
degisik istek ve ihtiyaglarini karsilayabilen isletmeler varliklarini siirdiirmekte,
diger isletmeler ise yasam dongiisiini noktalamaktadir. Bu nedenden dolay1
miisteri memnuniyeti cok dnemli bir kavram haline gelmistir (Ozgiiven, 2007:

19).

Hem iiriin hem de hizmet iireten tiim isletmeler icin rekabetin temel anahtari
miisteri memnuniyetidir. Uriinden elde edilen miisteri tatmini, iiriinii alip
kullandiktan yani tiikettikten sonra ortaya ¢ikmaktadir. Ancak hizmetten olusan
tatmin hizmet iretilirken dogrudan olustugundan bu noktada insan faktorii

onemli olmaktadir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92).

Miisterileri memnun edilmis isletmelerin rakipleri ile rekabet edebilmeleri daha
kolaydir. Ciinkii bir iiriin ya da hizmet ile ilgili beklentileri karsilanmis olan
miigterinin, tekrar ayni isletmeden mal veya hizmet satin almasi daha kolay

olmaktadir (Avcikurt ve Koéroglu, 2006: 6).

Yiiksekogretim kurumlarinda kalite 6l¢timii ¢alismalar1 yapan Soutarve McNeil

(1996)'da Servqual modelinin yaninda "lletisim ve Bilgi" boyutlarini kullanarak
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yaptiklar ¢alismalarinda, oransal olarak erkeklerin kiz 6grencilerden daha fazla
egitim aldiklar1 kurumdan memnun olduklari, buna ek olarak her iki grup
acisindan degerlendirildiginde, "somut" ve "letisim ve Bilgi" boyutlarinin
O0grenci memnuniyetine etki etmedigi sonucu ortaya c¢ikmistir. Bu caligma
sonucunda ortaya c¢ikan bir baska sonug ise, dgrencilerin akademik olmayan
personel ile iletisim sorunu yasadigi ve bu durumun 6grencilerin memnuniyet

diizeylerinde azalmaya neden olduguna ulasilmstir.

Ekinci ve Burgaz (2007)'de Hacettepe Universitesine bagh 9 fakiiltede egitim
alan 3. simf Ogrencilerini kapsayan calismalarinda tiniversitenin 6grencilere
saglamis oldugu akademik hizmetlere iliskin beklenti ve memnuniyet diizeylerini
belirlemeye c¢aligmiglardir. Calisma sonucunda, Ogrencilerin  beklenti
diizeylerinin tatmin edici seviyede oldugu, memnuniyet diizeylerinin ise yeteri

kadar yliksek olmadigi sonucuna ulasilmustir.

Okumus ve Duygun (2008)'de ¢alismalarinda, A¢ik Ogretim Kurslarinda egitim
goren Ogrencilerin algiladiklart hizmet kalitesi ile memnuniyet arasinda bir iliski
olup olmadigint ve eger iliski var ise bu iligkinin derecesini belirlemeye
calismislardir. Arastirma kapsamina Istanbul'un sadece Avrupa yakasindaki Acik
Ogretim Kurslarinda egitim alan 2284 &grenci dahil edilmistir. Arastirma
sonucunda algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif

yonlii bir iligkinin oldugu ortaya ¢ikmustir.

Sahin (2009)'da Hacettepe Universitesi sinif, fen bilgisi, matematik ve okul
oncesi Ogretmenlikleri boliimlerinde 2005-2006, 2006-2007 ve 2007-2008
donemlerinde 3. ve 4. siif 6grencilerini kapsayan calismasinda, Ogrencilere
sunulan egitim hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerini belirlemeye
calismistir. Aragtirma, seckisiz yontemle segilen 870 6grenciyi kapsamaktadir.
Calisma sonucunda, 6grencilerin memnuniyet diizeyleri belirtilen dénemlerde
genel olarak artig gosterdigi fakat 2007-2008 ve sonraki dénemlerde 6zellikle
yonetim, kaynaklar ve bilgisayar alt boyutlarinda diisiik bir seviyede oldugu buna

ek olarak, 6gretim elemanlar1 danismanlik ve ders programlari alt boyutlarinda
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ise 6grenci memnuniyet diizeyinin orta seviyede oldugu ¢alisma sonucunda elde

edilmistir.

Tayyar ve Dilseker (2012)'de yaptiklar ¢alismada, {iniversite Ogrencilerinin
aldiklar1 hizmetlerin kalitesine iliskin algilarimin ve algiladiklar1 imaj,
memnuniyet, sadakat ve tavsiye etme diizeylerinin 6l¢iilmesi ve bu degiskenler
arasindaki iligkinin tespit edilmesini amac¢lamislardir. Bu baglamda caligsma
verileri, iki devlet (Ege ve Usak) ile bir vakif (Yasar) Universitesinin Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesinde egitim goren 6grencilerden elde edilmistir. Calisma
sonucunda, Vakif Universitesinde egitim alan 6grencilerin hizmet kalitesi algilar1
ile memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat derecelerinin Devlet Universitesinde

egitim alanlara kiyasla yliksek daha oldugu sonucuna ulasilmistir.

Eynur ve Digerleri (2013)'de yaptiklar1 galismada, Dumlupmar Universitesi
BESYO ve Egitim Fakiiltesinde 6grenim goren Ogrencilerin hizmet kalitesi
kapsaminda memnuniyet diizeylerini belirlemeye ¢aligmislardir. Yapilan ¢calisma
sonucunda, BESYO bdliimiinde okuyan O6grencilerin, uygulama derslerinden
yeteri kadar yararlandiklarini fakat uygulama derslerine yonelik tesislerden ¢ok
memnun olmadiklar1 ayrica yardimei arag geregler ile kiitiiphane ve internet
imkanlarinin da G6grencileri memnun etmedigi gorilmistiir. Calismada elde
edilen diger bir sonug ise, Egitim Fakiiltesi sosyal bilgiler 6gretmenligi boliimii
ogrencilerinin ders kaynak ve degerlendirme kriterleri agisindan fakiiltenin diger
boliimlerinde okuyan 6grencilere kiyasla memnuniyet diizeylerinin daha diisiik

oldugu ortaya ¢ikmustir.

Topsakal ve iplik (2013)'de yaptiklari calismada turizm fakiiltesi dgrencilerinin
hizmet kalitesi algilarini, memnuniyet diizeylerini ve tavsiye etme niyetlerini
Olgmiigtiir. Calisma Tirkiye'deki Oncti tiniversitelerden birinin  turizm
fakiiltesinde okuyan son smif 6grencilerini kapsamaktadir. Caligma sonucunda,
Ogrencilerin memnuniyeti ve tavsiye etme niyeti ile algilanan kalite arasinda
anlaml1 iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna ek olarak arastirmada, erkek ve kiz
Ogrencilerin kalite algilarinin ‘memnuniyet’, ‘uluslararasilasma’ ve "idari

personel’ boyutlarinda farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
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2. Yontem
2.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci, Harran Universitesi dgrencilerinin iiniversitenin sunmus
oldugu hizmetlere yonelik hizmet kalitesi algilar1 ile iiniversiteden duyulan

memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkiyi belirlemektir.
2.2. Ornekleme Sureci

Arastirmanin ana kiitlesini Harran Universitesi grencileri olusturmaktadir.
Ornek kiitlesini ise kolay ulasilabilir olmalar1 nedeniyle Harran Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde egitim gdren dgrenciler olusturmaktadir.
Aragtirma i¢in gerekli olan veriler basit tesadiifi 6rnekleme metodu kullanilarak
yiiz ylize anket yontemi uygulanarak elde edilmistir. Anketler 15.02.2018 ile
28.02.2018 tarihleri arasinda yapilmustir.

2.3. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde, Tayyar ve Dilseker’in
(2012) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi algisini 6lgen 51 maddelik olgek ve
memnuniyet diizeyini 6lcen 3 maddelik dl¢ek yer almaktadir. Ikinci boliimde,
Ogrencilerin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, toplam aile geliri, toplam aile birey
sayis1 ve egitim gordiigii boliim gibi 7 demografik soruya yer verilmistir. Anket

formu Harran Universitesi 1.1.B.F’de egitim goren 490 6grenciye uygulandi.

2.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Aragtirmanin modeli ve amaci dogrultusunda gelistirilen hipotez su sekildedir:
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Hi: Harran Universitesi dgrencilerinin Giniversitelerine yonelik hizmet kalitesi

algilari ile tiniversitenin hizmetlerinden duyulan memnuniyet arasinda bir iliski

vardir.

2.5. Verilerin Analizi

Arastirma amaci dogrultusunda olusturulan anket Harran Universitesi I.1.B.F’de

egitim goren 490 Ogrenciye uygulanmustir. Anket c¢alismasi sonucunda elde

edilen veriler, SPSS paket programu ile analiz edilmistir. Arastirmada 6l¢egin tek

boyutluluk 6zelligini arastirmak amaciyla Faktor Analizinden yararlanmilmustir.

Givenilirligin belirlenmesi i¢in Cronbach Alpha Testinden yararlanilmisgtir.

Hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyet diizeyi arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in

Pearson Korelasyon testi yapildi.

2.6. Arastirmanin Bulgular

Tablo 1: Arastirmaya Katilan Bireylerin Demografik Ozellikleri

| Sikhk | Yuzdelik | Sikhk | Yuzdelik

Cinsiyet Aile Birey Sayisi

Kadin 266 54,3 1-3 34 6,9

Erkek 224 45,7 4-6 251 51,2

Toplam 490 100 7-9 141 28,8
10-12 59 12,0
13 ve Uzeri 5 1,0
Toplam 490 100

Yas Ayhk Gelir

15-20 103 21,0 1500 TL ve alt1 151 30,8

21-25 367 74,9 1501-3000 TL 231 47,1

26-30 10 2,0 3001-4000 TL 55 11,2

31 ve Ustl 10 2,0 4001-5000 TL 10 2,0

Toplam 490 100 5001 TL ve Usti 43 8,8
Toplam 490 100

Medeni Bolumiiniz

Durum Isletme 150 30,6

Evli 39 79 Iktisat 101 20,6

Bekar 451 92,1 | Maliye 109 22,2

Toplam 490 100 | Kamu Yonetimi 121 26,6
Toplam 490 100
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Aragtirmaya katilan Ogrencilerin demografik O6zellikleri incelenecek olursa,
katiimcilarin  266°s1 (%54,3) kadin, 224’4 (%45,7) erkek Ogrencilerden
olugsmaktadir. Arastirmaya katilan 6grencilerin toplam aile sayisina bakildiginda,
katilimcilarin 34’4 (%6,9) 1-3 arasi aile bireyine, 251°1 (%51,2) 4-6 aras1 aile
bireyine, 141°i (%28,8) 7-9 arasi aile bireyine, 59’u (%12,0) 10-12 arasi aile
bireyine ve 5’1 (%]1) 13 ve lizeri arasi aile bireyine sahip oldugu goriilmektedir.
Ankete katilan 6grencilerin yag dagilimi ise 103’i (%21) 15-20 yas, 367'si
(%74,9) 21-25 yas, 10’u (%2) 26-30 yas ve 10’u (%2) 31 ve isti yas
araligindadir. Gelir gruplar igerisinde en bilyilik pay1 1501-3000 TL aras1 gelire
sahip olanlar olusturmaktadir (%47,1). Ankete katilanlar medeni durum
acgisindan degerlendirildiginde 39’unun (%7,9) evli, 451'inin (%92,1) bekar
oldugu goriilmektedir. Ankete katilanlarin 6grenim gordiigii bolim dagilimi ise
150’si (%30,6) Isletme, 101’1 (%20,6) Iktisat, 109’u (%22,2) Maliye ve 121’i
(%26,6) Kamu Boliimii seklindedir.

2.7. Arastirmanin Giivenirliligi ve Faktor Analizi

Hizmet kalitesi algisini 6l¢en veri setinin faktor analizine uygunlugunu test eden
KMO degeri (0,803) faktor analizi yapilabilmesi i¢in uygun ve miikemmel bir
degerdir. Yine ayn1 amaca hizmet eden Bartlett testi anlamlilik diizeyi = 0,00)
oldugundan ve p<0.05 olmasi kosulunu sagladigindan verilerin faktor analizi igin
uygun olduguna karar verilmistir. Hizmet kalitesi algisin1 6lgmek amaciyla
uygulanan faktor analizi sonucunda, kullanilan &lgekteki ifadelerin bes boyut

altinda toplandig1 goriilmektedir.

Memnuniyet dizeyini 6lgmek ile ilgili olan veri setinin faktér analizine
uygunlugunu test eden KMO degeri (0,792) faktor analizi yapilabilmesi igin
uygun ve miikemmel bir degerdir. Yine ayni amaca hizmet eden Bartlett testi
anlamlilik diizeyi = 0,00) oldugundan ve p<0.05 olmas1 kosulunu sagladigindan
verilerin faktor analizi i¢in uygun olduguna karar verilmistir. Memnuniyet
diizeyini 6l¢mek amaciyla uygulanan faktér analizi sonucunda, kullanilan

Olcekteki ifadelerin tek boyut altinda toplandig1 goriilmektedir.
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Tablo 2: Hizmet Kalitesi Algis1 Olgegine iliskin Faktor Analizi ve Guvenirlilik

Analizi
Faktorler Agciklanan Cronbach’s
Varyans Alfa
%
(Toplam
=73,812)
Fiziksel Ozellikler 21,635
Destek Hizmetleri 17,457
Uluslararasilagsma 14,312
,918
Akademik Personel 12,162
Akademik Olmayan Personel 8,246

KMO = 0,803 Toplam Ac¢iklanan Varyans = 73,812

Tablo 3: Kurumsal Imaj Olcegine iliskin Faktdr Analizi ve Giivenirlilik Analizi

Toplam
Maddeler Aciklanan Varyans Cronbach’s Alfa
%
(Toplam = 8,328)

Memnuniyet 8,991 803

KMO =0,792 Toplam Ag¢iklanan Varyans = 8,991
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2.8. Hipotezlerin Test Edilmesi

Tablo 4: Harran Universitesi Ogrencilerinin Universitelprine Yonelik Hizmet
Kalitesi Algisi ile Kurumsal Imaj Diizeyi Arasindaki Iliskiyi Belirlemeye
Yonelik Pearson Korelasyon Analizi sonuglari

=) 'S
- =| & x _ | x I e
N3 EE|E°| 85 8L E5 27
"O|TI|z |X%|XC°| 27§
=) T
Pearson 1 582 | 347 | 546 | ,335 | ,490 | ,666
3 g Korelasyon
= = Sig. (2.tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
TS N
490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490
Pearson ,582 1 ,606 | 614 | 491 | 560 | ,793
%é Korelasyon
? 2 Sig. (2.tailed) | ,000 ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
) % N
490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490
< Pearson ,347 | ,606 1 ,661 | 559 | 519 | ,752
% Korelasyon
T@ Sig. (2.tailed) | ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000 | ,000
s N
% 490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490
5
Pearson 546 | ,614 | ,661 1 584 | 476 | ,901
é E Korelasyon
% @  Sig. (2.tailed) | ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,000 | ,000
4 N
490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490
Pearson 335 | ,491 | 559 | ,584 1 ,538 | ,798
E S g Korelasyon
% §§Sig. (2.tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000 | ,000
Z 04N
490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490

52



Econharran Harran Universitesi IIBF Dergisi Cilt: 2 Sayi: 2 Yil: 2018

= Pearson 490 | 560 | ,519 | ,476 | ,538 1 ,733
= -3 Korelasyon
2 X Sig. (2.tailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 ,000
§8 N
= 490 490 490 490 490 490 490
Pearson ,666 | ,793 | ,752 | ,901 | ,798 | ,733 1
= 'z - Korelasyon
(<5} 14
£ =  Sig. (2ailed) | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | 000
T x <IN
490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490 | 490

Harran Universitesi 1.1.B.F’de egitim gdren dgrencilerin {iniversitenin sundugu
hizmetlerin kalitesine yonelik algis1 ve tniversiteden duyulan memnuniyet
diizeyi arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik olarak yapilan pearson korelasyon
analizi sonucunda hizmet kalitesi algis1 ve tiim boyutlar1 ile memnuniyet diizeyi
iligkisinden elde edilen anlamlilik diizeyi degeri (p) degeri ,000'dir. ,000 degeri
,05 degerinden kiigiik oldugu i¢in hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyet diizeyi
arasinda bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Korelasyon katsayisi yanir 0,00-
0,25 arasinda ise ¢ok zayif, 0,26-0,49 arasinda ise zayif, 0,50-0,69 arasinda ise
orta, 0,70-0,89 arasinda ise giiglii ve 0,90-1,00 arasinda ise ¢ok gii¢lii bir iliski
oldugu yorumu yapilabilir. Hizmet kalitesi algis1 ile memnuniyet diizeyi
arasindaki korelasyon kat sayisi degeri = 0,733olmasindan dolay:1 aralarmda
pozitif ve giiclii bir iligski oldugu sonucuna varilir. Yani hizmet kalitesi algis1

arttikca memnuniyet diizeyi de artmaktadir. Hi hipotezi desteklendi.

SONUC

Miisteri memnuniyetinin temelinde beklentilerini karsilayacak kalite hizmet
sunumu yatmaktadir. Hizmetlerin 6zellikleri nedeniyle kalite degerlendirmesi
kolay olmamaktadir. Egitim hizmeti miisterisi konumunda olan Ggrencilerin
egitim gordikleri {iniversitenin sunmus oldugu hizmetlerin Kalitesine yonelik
algilar1 ve memnuniyet diizeyleri degismektedir. Bu iki degisken arasindaki
iligskiyi belirlemek ve bu dogrultuda strateji belirlemek iiniversiteler agisindan
onem arz etmektedir. Bu nedenle bu ¢alisma, Harran Universitesi 6grencilerinin

Universitenin sunmus oldugu hizmetlere yonelik hizmet kalitesi algilan ile
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tiniversiteden duyulan memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemek amaci
ile yapilmistir. Arastirma anketi, Harran Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler

Fakiiltesi’nde egitim goren 490 6grenciye uygulanmustir.

Harran iiniversitesi I.1.B.F’de egitim géren &grencilerin iiniversitenin sundugu
hizmetlerin kalitesine yonelik algis1 ve iiniversiteden duyulan memnuniyet
diizeyi arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik pearsonkorelasyon analizi yapildi.
Analiz sonucunda hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyet diizeyi arasinda pozitif
ve gliglii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica hizmet kalitesini
olusturan fiziksel oOzellikler, destek hizmetleri, uluslararasilasma, akademik
personel ve akademik olmayan personel boyutlari ile memnuniyet diizeyi

arasinda pozitif ve orta bir iliski oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bu ¢aligsma daha 6nceki ¢alismalardan “uluslararasilasma” boyutunun eklenmesi
ve Ogrenci degisimine yonelik sorular1t igermesi agisindan farklilik
gdstermektedir. Bu ¢alisma, Harran Universitesi yonetimi i¢in fayda saglayacak
bilgiler sunmasi ve verilen egitim hizmet kalitesinin iyilestirilmesi agisindan

onem arz etmektedir.
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