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Tiirkiye’deki Vakif Yiiksekogretim Kurumlarinda Algilanan
Hizmet Kalitesinin Ogrenci Memnuniyetine Etkisi

The Effect of Perceived Service Quality on Student Satisfaction in Foundation
Higher Education Institutions in Turkey

Gokten ONGEL®, Murat SUSLU®

OZ: Arastirmanin amaci, vakif yiiksekdgretim kurumlarinda algilanan hizmet
kalitesinin 6grenci memnuniyeti {izerindeki etkisinin tespit edilmesidir. Arastirmada
bir vakif yiiksekogretim kurumundan 231 6grenci ile anket ¢alismasi yapilmustir.
Toplanan verilere SPSS 22 paket programi aracilig: ile faktdr analizi, giivenilirlik
analizi, tanimlayict istatistikler, korelasyon ve regresyon analizi yapilmistir.
Arastirma kapsaminda yapilan analizler sonucunda vakif yiiksekégretim kurumlarinin
sagladigr hizmetlerin 6grencilerin memnuniyetlerini  yiikksek diizeyde agiklama
giiciine sahip oldugu sonucuna ulasilmigtir. Egitim kurumlarinda ydnetimin kalitesi,
egitim kalitesi, destek hizmetlerinin kalitesi ve doniistiirme kalitesi, 6grencilerin
memnuniyetini  6nemli diizeyde etkilemektedir. Ancak sosyallesme alanlari,
kampiislerin fiziksel kalitesi, akademisyenlerin tutum/davraniglari ve egitim
miifredatinin 6grenci memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkisi bulunmamaktadir.

Anahtar Kelimeler; Ogrenci memnuniyeti, Hizmet kalitesi, Egitim kalitesi, Vakif
Yiksekogretim Kurumlart.

Abstract: The aim of the research is to determine the effect of perceived service quality
on student satisfaction in foundation higher education institutions. Within the scope
of the research, a survey was conducted with 231 students from a foundation higher
education institution. Factor analysis, reliability analysis, descriptive statistics,
correlation and regression analysis were performed on the collected data through
SPSS 22 package program. As a result of the analyses carried out within the scope of
the research, it was concluded that the services provided by foundation higher
education institutions have a high level of explanatory power over the satisfaction of
students. The quality of management, educational quality, quality of support services
and conversion quality in educational institutions affect students' satisfaction
significantly. However, socialization areas, physical quality of campuses,
attitudes/behaviors of academics and education curriculum have no significant effect
on student satisfaction.

Keywords; Student satisfaction, Service quality, Education quality, Foundation
Higher Education Institutions.

JEL Classifications: M10, M31

1. GIRIS

Tiirkiye’de en az onlisans/lisans diizeyinde egitim veren 79 tane vakif tiniversitesi
bulunmaktadir. Bunlardan 48’i istanbul ve 4’ii izmir’de faaliyet gdstermektedir
(TUIK, 2020). Egitimde ulusal ve uluslararasi diizeyde tiim iiniversitelerde bilimsel
acidan (retken olmak konusunda ciddi bir rekabet mevcuttur. Ogrencilerin
memnuniyetini saglayan faktorler ayn1 zamanda yiiksekogretim kurumlarinda kalite
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unsurlarini ifade etmektedir. Kalite unsurlar1 ise iiniversiteler arasinda rekabet
avantajini ve rekabetin siirdiiriilebilirligini etkilemektedir. Tiirkiye’de yiiksek 6gretim
kurumlar igerisindeki bilimsel rekabetin 6nemli bir pargasi olan vakif yiiksek 6gretim
kurumlarinin bilimsel fonlara ayirabilecegi kaynaklarin artmasi ve siirdiiriilebilirligi
en biiyiik paydas olan Ogrencilerin memnuniyetine baghidir. Ogrencilerin
memnuniyetini saglayacak faktorler degisiklik gostermektedir. Yapilan cesitli
aragtirma sonuglarina gore; tiniversitelerde sunulan kitliphane hizmetlerinin kaliteli
olmasi, bilgi teknolojilerine erisim kolayligi, calisma salonlarinin var olmasi ve yeterli
kalitede olmasi, ulagim imkanlari, egitim verilen alana yOnelik laboratuvarlar,
konaklama imkaninin saglanmasi, saglik ve spor tesisleri, dini tesisler, egitimde
kullanilan kaynaklarin yeterli olmasi ve kirtasiye imkanlar1 (Hassen ve Sovoll, 2015;
Abbasi vd., 2011; Erdogan ve Bulut, 2015; Sojkin vd., 2012; Karahan, 2013) 6grenci
memnuniyetini olumlu ydnde etkileyen unsurlardir. Vakif egitim kurumlari hizmet
sektori isletmeleri olarak goriilmektedir. S6z konusu kurumlarin sunduklar1 hizmetin
kalitesi, kurumlarin basarisinda onemli etkiye sahiptir (Landrum vd., 2007).
Glinlimiiziin rekabetgi yapisinda hizmet kalitesi isletmelere rekabet avantaji
kazandiran bir faktordiir (Onditi ve Wechuli, 2017). Hizmetlerin 6grenci
beklentilerini kargilamasi veya beklentileri agmasi durumunda, sunulan hizmetler
kaliteli olarak algilanacaktir (Zammito vd., 1996). Turkiyede, Universitelerde
kalitenin saglanmas1 YOKAK (Yiiksekogretim Kalite Kurulu) onciiliigiinde
yapilmaktadir. YOKAK kamu tiizel kisiligine sahip, 6zel biitceli, mali ve idari agidan
Ozerk bir kurulustur. Temel gorevleri, iiniversitelerin egitim ve 6gretim kalitesinin
uluslararast diizeyde olmasini saglama, ulusalararasi anlamda akreditasyonlarin
saglanmasi, i¢-dig kalitenin giivencesinin saglanmasinda sureglerin yonetilmesidir
(YOKAK, https://yokak.gov.tr/).

Alanyazinda, 6grenci memnuniyetini etkileyen birgok faktérin oldugu gorilmektedir.
Ancak Ulke ve devlet-vakif iiniversitesi baglamlarinda belirgin bir ayrim yapilmadig
goriilmektedir. Tirkiye’deki vakif {niversitelerinde O6grenci memnuniyetinin
saglanmasi i¢in gereken kriterler de tam olarak agiklanamamigtir. Belirsizlikten yola
¢ikilarak arastirmanin problemi; Tiirkiye’deki vakif egitim kurumlarinda 6grencilerin
memnuniyetini etkileyen faktorler nelerdir? seklinde belirlenmistir. Vakif
iiniversitelerinde Ogrenci memnuniyetini saglamada iiniversitenin algilanan
kalitesinin 6nemli bir faktor oldugu diisiincesinden yola ¢ikilarak arastirmanin amaci;
algilanan hizmet Kkalitesinin Ogrencilerin  memnuniyetleri {izerindeki etkisinin
saptanmasi olarak belirlenmistir. Arastirma, bir tiniversitenin iki farkli kampiisiindeki
6grencilerin katilimu ile gergeklestirilmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Egitim kurumu sayilarinda meydana gelen artig, egitim kurumlarinin rakipleri ile
rekabet edebilmek amaciyla yeni stratejiler gelistirmesini zorunlu kilmaktadir.
Belirlenen stratejilerin ana amact daha fazla sayida nitelikli 6grenciyi kurum
biinyesinde barindirmaktir (Butt ve Rehman, 2010). Ogrencilerin yiiksekdgretim
kurumlarim1 se¢gmede kullandiklari kriterlerin neler oldugunu tespit etmek,
Ogrencilerin kuruma nasil ¢ekileceklerini belirlemeye Onemli bir faktor olarak
gorulmektedir (Gruber vd., 2010). Ogrencilerin yilksekdgretim kurumlarini tercih
etmesini saglayan unsurlar ile 6grencilerin memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda
siki bir iligski bulunmaktadir.

Ogrenci memnuniyeti, bir &grencinin  egitim  deneyimlerinin  biitiiniinii
degerlendirmesi sonucunda ortaya ¢ikan tutumlar olarak tanimlanmaktadir (Elliott ve
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Healy, 2001). Ogrenci memnuniyetinin en énemli sonuglarindan birisi 6grencilerin
cevresindeki insanlara kurum hakkinda olumlu goriisleri aktarma (WOM)
egilimleridir (Kwun vd., 2013). Boylece yiiksekdgretim kurumlarina imaj-itibar ve
rekabet avantaji kazandirmaktadirlar (Williams ve Buttle, 2013). Memnun bir
6grencinin ya da mezunun saglayacagi faydalar dolayli bir etki igermektedir (Stutler
ve Calvario, 1996). Olumsuz faktorlerin azaltilmasi, Ogrenci memnuniyetini
arttirirken, kurumun kalitesi ile ilgili toplum algisini da etkilemektedir (Athiyaman,
1997; Hanssen ve Solvoll, 2015). Hartman ve Schmidt (1995) &grencilerin
memnuniyetlerinin, yiiksek6gretim kurumlarinin Kkalitesinden ve &grencilerin
algiladiklar1 kalitesinden etkilendigi ifade etmektedir. Ogrencilerden saglanacak
geribildirimler yiiksek6gretim  kurumlarinda memnuniyetsizlige neden olan
faktorlerin  azaltilmasinda  kullanilabilir  (Douglas vd., 2006). Ogrencilerin
memnuniyetinin yiiksekdgretim kurumlari i¢in fayda sagladig: bilinmektedir. Ancak
Ogrenci memnuniyetini saglayan faktorlerin neler oldugunu tespit etmek ise 6nemli
bir problemi isaret etmektedir. Ogrenci memnuniyetini saglamada yiiksekdgretim
kurumlarindan kaynakli faktorlerin tespit edilmesine yonelik genis bir alanyazin
bulunmaktadir. Tablo 1’de  6grenci memnuniyetini etkileyen yiliksekogretim
kurumundaki hizmetlerin kisa bir 6zetini sunmaktadir.

Tablo 1. Alanyazinda Yer Alan Arastirma Sonugclarina Gore Ogrenci Memnuniyetini
Etkileyen Faktorler

Ulke Faktorler
Hanssen ve Solvoll Kutuphane,_ b11g1sayar erisimi, calisma salonu, grup
(2015) Norveg g?hslmam icin salonlar, oditoryumlar ve sosyal
alanlar.

Egitim kadrosu, idari yapi, ulasim, kiitiiphane
hizmetleri, bilgisayar laboratuvar1 ve diger
laboratuvarlar, konaklama imkani, saglik ve spor
hizmetleri, dini tesisler, smif.

Akademik yaklagim, akademik olmayan yaklasim,

Abbasi vd. (2011) Pakistan

Ali vd. (2015) Malezya IO
program igerigi, itibar.

Akan (2014) Tiirkiye f\wkad_emlk .personel ve danigmanlik, egitim ve
Ogretim, fiziksel.

Arif vd., (2013) Pakistan Ogretmen yontemleri, yonetim, liderlik, kampiis

hayati, akademik hizmetler ve altyapu.

Asaduzzaman vd. Somutluk, yanit verebilme, glvenebilirlik, glivence
Banglades -

(2013) verme ve empati.

Konforlu alanlar, 06grenci degerlendirme ve

ogrenmeyle ilgili deneyimler, sinif yapisi, derste

kullanilan kolaylastirict materyaller, derste kullanilan

kitaplar ve Ogrenim {icretleri, destek tesisleri,

iiniversite ¢aligma prensipleri, 6gretim elemanlart ile

iliskiler, egitim kadrosunun bilgili ve duyarliligi,

personelin  yardimseverligi, geribildirim-haberdar

etme, siniflarin biyiikligi.

Egitim ve Ogretim kaynaklari, destek hizmetleri,

Yusoff vd. (2015) Malezya

Erdogan ve Bulut

(2015) Turkiye | g iksel olanaklar, iliskiler.
Fiziksel kosullar, sosyal alan ve faaliyetler, egitim ve
Karahan (2013) Tiirkiye ogretimin  icerigi, kariyer destegi, Ogretim

elemanlarmin yeterliligi, yonetim ve personel
yeterliligi.
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Fiziksel ozellikler, destek hizmetler,
Kaya (2019) Turkiye uluslararasilagsma, akademik personel, akademik
olmayan personel.

Universitenin sosyal yapisi, profesyonel kariyer
Sojkin vd. (2012) Polonya segenedi, bilginin iglevselligi, egitim tesisleri, ders
havuzu, fakiiltenin egitim ve arastirmadaki basarisi.

Tiirkiye’de  yapilan bazi arastirmalarda Ogrenci memnuniyetini = saglayan
yiiksekogretim kurumu kaynakli faktorlerin fiziksel kosullar, akademik personel, idari
personel, yonetim, destek hizmetleri izerine yogunlastig1 goriilmektedir. Yurtdisinda
yapilan aragtirmalarda ise, Tirkiye’deki faktorlere ek olarak, kiitiiphane hizmetleri,
ders secgenekleri ve iligkilerdir. Alanyazinda yer alan c¢alismalarin da incelenmesi
sonucunda bu aragtirmada incelenecek olan vakif yiiksekdgretim kurumlarinda
algilanan hizmet kalitesinin boyutlari; yonetim kalitesi, fiziksel kalite, egitim kalitesi,
destek birimlerinin kalitesi, doniistiiriicli kalite olarak belirlenmistir.

3. METODOLOJI

3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Universitelerde dgrenci memnuniyetini etkileyen bircok faktér bulunmaktadir. S6z
konusu faktorlerin tespit edilmesi iizerine yapilan ¢aligmalar ve bu caligmalarda elde
edilen sonuglar su sekildedir;  Gruber vd., (2010) tarafindan Ogrencilerin
memnuniyetini belirleyen faktorlerin tespit edilmesi amaglayan arastirmada
Almanya’daki bir iniversitede pilot ¢alisma ve ana g¢alisma sekilde
gerceklestirilmistir. Ogrencilerin memnuniyetini belirleyen faktérler; okulun yerlesim
sekli, akademik personel, kampiis 6zellikleri, ilgi ve 6gretme uygulamalari, bilginin
sunum sekli, dersler, tniversitenin itibari, derslerin islendigi ortam oldugu
gorilmektedir. Hanssen ve Solvoll (2015) tarafindan Norveg’teki tiniversitelerde
sunulan imkanlarin &grencilerin memnuniyeti lizerindeki etkisinin tespit edilmesi
amactyla yapilan aragtirmada, memnuniyeti saglayan en &nemli faktorler
incelenmistir. Kiitiiphane, bilgisayar erigimi, ¢alisma salonu, grup caligmasi i¢in
odalar, oditoryumlar ve sosyal alanlar 6grenci memnuniyetini etkileyen faktorler
olarak belirlenmistir. Arastirma sonucunda; sosyal alanlarin kalitesi, oditoryumlarin
kalitesi ve kiitliphanelerin kalitesi 6grenci memnuniyetini etkileyen en Snemli
unsurlar olarak goriiliirken, bilgisayara erisim imkanlarinin memnuniyet gostergesi
olmadigi soncuna ulagilmigtir. Abbasi vd. (2011) tarafindan yapilan aragtirma
Pakistan’daki {iniversitelerin Ogrenciler i¢in sunduklar1 sartlarin 6grencilerin
memnuniyeti {izerindeki etkisi tespit edilmeye calisilmistir. Arastirma kapsaminda;
egitim kadrosu, idari yapi, ulasim, kiitiphane hizmetleri, bilgisayar laboratuvari ve
diger laboratuvarlar, konaklama imkani, saglik ve spor hizmetleri, dini tesisler, sinif
gibi Universiteyi tanimlayan imkanlar incelenmistir. Arastirma sonucunda ulagim
imkanlari, sinif 6zellikleri ve ibadet imkanlar1 yuksek memnuniyet, diger unsurlar
acisindan ise diisiik memnuniyet sonucuna ulasilmigtir. Jiewanto vd., (2012) hizmet
kalitesi, tiniversite imaj1 ve 6grenci memnuniyetinin 6grencilerin iiniversite hakkinda
olumlu konugma egilimlerine etkisini tespit edebilmek amaciyla yapmig olduklar
calismada hizmet kalitesinin, iniversite imajini ve dgrencilerin tatminini olumlu
yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Temizer ve Tiirkyilmaz (2012) tarafindan
yapilan g¢alismada Ogrenci memnuniyet endeksinin test edilmesi amaclanmstir.
Ogrenci memnuniyet endeksi, iiniversite imaj1, beklentiler, algilanan kalite, algilanan
deger, genel memnuniyet ve sadakat gibi acilardan incelenmektedir. Arastirma
sonucunda egitim kurumunun kalitesinin &grenci goziinden degerlendirilmesinin
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rakiplerle rekabet edebilmek igin 6nemli bir faktor oldugu sonucuna ulagilmustir.
Asaduzzaman vd. (2013) tarafindan yapilan arastirmada Banglades’teki 6zel
iiniversitelerin kalitesinin Ogrenci tatminine etkisi tespit edilmeye calisiimistir.
Arastirmada kalite bilesenleri; somutluk, yanit verebilme, glvenebilirlik, glivence
verme ve empati olarak belirlenmistir. S6z konusu boyutlar agisindan G6grenci
memnuniyetinin degisimi incelenmektedir. Tiim boyutlarla 6grenci memnuniyeti
arasinda olumlu yonde bir korelasyon oldugu tespit edilmistir. Ancak en 6nemli
faktor ise kalitenin somutlugudur.

Khosravi vd. (2013) tarafindan yapilan arasgtirmada iiniversitede egitim alan
Ogrencilerin memnuniyetini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi amaglanmustir.
Arastirmada Ogrenci memnuniyetini etkileyen 7 faktdriin oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ogrenci memnuniyetini belirleyen faktorler; akademik danisman
etkinligi, kampiis destek hizmetleri, kampiis hayati, farkli gruplara yanit verebilme,
emniyeti ve asayisi, kampiis iklimi, mali yardimlarin varligi olarak belirlenmistir.
Fares vd., (2013) tarafindan yapilan aragtirmada hizmet kalitesi, 6grenci memnuniyeti
ve Uiniversite itibarimin ve 6grenci sadakatine etkisinin tespit edilmesi amaglanmustir.
Malezya’da gergeklestirilen arastirma sonucunda bagimsiz degiskenlerin tamaminin
bagiml degisken iizerinden anlaml bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ogrenci
sadakatinin saglanmasindaki en dnemli faktor olarak {iniversitenin imaj-itibart oldugu
sonucuna ulagilmistir. Arif vd., (2013) tarafindan Pakistan’daki 6zel iiniversitelerde
yapilan arastirmada, Ogrencilerin memnuniyet seviyelerini etkileyen hizmet
faktorlerinin tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirmada hizmet kalitesi, “egitmen
yontemleri, yonetim, liderlik, kampiis hayati, akademik hizmetler ve altyap1” gibi alt1
gosterge lizerine insa edilmistir. Arastirma sonucunda Ogrenci memnuniyetini
etkileyen en Onemli faktor olarak idari islerin kalitesi, egitim kalitesi ve liderlik
Ozelligi olarak goriilmektedir. Akan (2014) tarafindan yapilan arastirmada devlet
iiniversitesindeki ~ Ogrencilerin  memnuniyet  seviyelerinin  tespit  edilmesi
amaglanmaktadir. Memnuniyeti olusturan unsurlar olarak; akademik personel ve
damsmanlik, egitim ve dgretim, fiziksel kosullar incelenmistir. Ogrencilerin genel
memnuniyet seviyeleri diisiik diizeyde gerceklesirken, 6grencilerin egitim aldiklar
boliime gore bir farklilasma meydana geldigi tespit edilmistir.

Ali vd. (2015) tarafindan yapilan arastirma devlet iiniversitelerinde 6grenim goren
ogrencilerin hizmet kalitesi algisinin  memnuniyet diizeylerine, kurum imaj1 ve
iiniversiteye sadakatleri lizerine etkisinin tespit edilmesi amaglanmistir. Arastirma
sonucunda; yiiksekogretim deki hizmet kalitesi (5 Boyut; akademik yaklagim,
akademik olmayan yaklasim, program igerigi, itibar, erisim) &grencinin
memnuniyetini  olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmstir. Ogrenci
memnuniyetinin ise kurumsal imaj ve 6grenci sadakatini olumlu yonde etkiledigi
sonucuna ulagilmistir. Yusoff vd., (2015) tarafindan yapilan arastirmada 6grenci
memnuniyetini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi amaciyla 4 farkli ozel
iiniversitedeki isletme boliimiinde okuyan 6grencilerle anket g¢alismast yapilmigtir.
Arastirmada 6grenci memnuniyetini etkileyen 12 faktdr belirlenmistir; konforlu
alanlar, 6grenci degerlendirme ve dgrenmeyle ilgili deneyimler, sinif yapisi, derste
kullanilan kolaylastiric1 materyaller, derste kullanilan kitaplar ve 6grenim iicretleri,
destek tesisleri, tiniversite ¢aligma prensipleri, 6gretim elemanlart ile iligkiler, egitim
kadrosunun bilgili ve duyarliligi, personelin yardimseverligi, geribildirim-haberdar
etme, siiflarin biiytikliigii. Erdogan ve Bulut (2015) tarafindan yapilan arastirmada
isletme bolimiindeki Ogrencilerin memnuniyet seviyelerini etkileyen faktorlerin
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tespit edilmesi amacglanmigtir. Arastirma sonucunda ogrencilerin  memnuniyet
diizeylerini etkileyen faktorler; {iniversitenin egitim ve Ogretim programlarinin
yeterliligi, saglanan destek hizmetlerinin yeterliligi, 6grencilerin digerleri ile olan
iligkileri ve tiniversitenin fiziksel yeterliligi olarak belirlenmistir. Alanyazinda yer
alan g¢aligma sonuglarindan da yola ¢ikilarak, arastirmanin hipotezleri su sekilde
belirlenmistir;

Hi: Yiiksekogretim kurumunun yonetimsel kalitesi 6grencilerin memnuniyetini
pozitif yénde etkilemektedir.

Hy: Yiiksekogretim kurumunun sosyal-fiziksel kalitesi 6grencilerin memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir.

Hs: Yiiksekogretim kurumunun temel fiziksel kalitesi 6grencilerin memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir.

Ha:  Yiiksekogretim  kurumundaki — akademisyenlerin  tutum-davranislar:
ogrencilerin memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Hs: VYiiksekogretim kurumunun egitim miifredati ogrencilerin  memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir.

He: Yiiksekogretim kurumunun egitim ozellikleri ogrencilerin memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir.

H7:  Yiiksekogretim  kurumunun destek tesislerinin  kalitesi 6grencilerin
memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.

Hs: Yiiksekogretim kurumunun déniistiirme kalitesi ogrencilerin memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir.

3.2 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Vakif egitim kurumlarinin varliklarin1 devam ettirebilmeleri ve rakipleri ile rekabet
edebilecek pozisyona sahip olabilmeleri igin oOgrencileri memnun edebilmeleri
gerekmektedir. Ogrencilerin yeterince memnun olmasina bagh olarak, vakif egitim
kurumlarimin rakipleri ile rekabet edebilir ve hayatta kalmalar1 kolaylasir. Ancak
ogrencilerin nasil memnun edilecegi 6nemli bir konudur. Bu arastirmanin amaci,
vakif egitim kurumlarinda 6grenci memnuniyetini belirleyen ve egitim kurumu ile
ilgili olan faktorlerin tespit edilmesidir. Ogrencilerin memnuniyetini saglayan
faktorlerin tespit edilmesi vakif egitim kurumlarinin rekabet edebilmesini saglayacak
en énemli unsurlardan birisidir. Arastirmada elde edilecek sonuglar, rekabetin yogun
olarak yasandigi ortamda Ogrencilerin memnun ve vakif Universitelerinin tercih
edilmesini saglayacak faktorlerin belirlenmesine yardimc olacaktir.

3.3. Arastirmanim Orneklemi

Aragtirma kapsaminda Izmir ve Istanbul’daki 2 farkli egitim kurumunda anket
calismas1 yapilmistir. Orneklemin belirlenmesinde tesadiifi ornekleme tiirlerinden
basit tesadiifi 6rneklem teknigi kullanilmistir. Tesadiifi 6rneklem teknigi her bir
katilimeinin arastiramaya katilmasina esit sans saglamaktadir (Giiris ve Caglayan,
2013). Basit tesadiifi 6rneklem teknigi kii¢iik 6rneklemelerde uygulanma agisindan
kolaylik saglamaktadir. Basit tesadiifi Ornekleme tekniginin uygulanmasinda,
orneklemde yer alan katilimcilarin listesi kullanilmaktadir (Kilig, 2013). Arastirmaya
dahil olan katilimcilarin tamami Onlisans diizeyinde egitim alan 6grencilerden
olusmaktadir. Ornekleme tekniginin uygulanmasinda siniflaradaki &grencilerin
listeleri kullanilmustir. izmir ve Istanbuldaki birer {iniversiteden izin alinabildigi igin
s06z konusu tniversitelerdeki Onlisans seviyesindeki 0grencilerin goniilliik esasina
bagli olarak katilimcilara 270 adet anket formu dagitilmistir. Anketleri doldurmay1
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kabul eden 270 katilimcidan 231 tanesinin anket formunu uygun sekilde doldurdugu
gorilmiistiir.

3.4. Kullamlan Olgekler ve Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsamina 6grenci memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi dlgekleri
kullanilmustir. Hizmet kalitesi 6lgegi olarak Teeroovengadum vd., (2015) tarafindan
egitim kurumlarinin kalitesini 6lgmek icin gelistirilmis olan HESQUAL o6lceginin
kullanilmaktadir. Egitim kurumlarinda hizmet kalitesi 6l¢egi 48 maddeden ve 8 alt
boyuttan olusmaktadir. Ogrenci memnuniyetinin 6l¢iimi icin ise Bruner (2009)
tarafindan olusturulan 6lgek kullamlmistir. Olgekteki 4 madde-6ge, tek faktor olarak
kullanilmaktadir. Katilimcilardan cevap almada ise 5°li likert 6lgek tipi kullanilmustir.

3.5. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Arastirmada kullanilan kavramsal modelin olusturulmasinda alanyazin taramasindan
yararlanilmigtir. Arastirmanin kavramsal modelinde; yonetim kalitesi, fiziksel gevre
kalitesi, ¢ekirdek egitim kalitesi, destek birimlerin kalitesi ve doniistiiriicii kalitenin
ogrenci memnuniyetine etkisi oldugu goriilmektedir.

Yonetimsel Kalite

Sosyal Fiziksel Kalite

Temel Fiziksel Kalite

Akademisyen Tutum
] ve Davranisi ) Ogrenci Memnuniyeti
Egitim Miifredati
Egitim Ozellikleri

Destek Tesis Kalitesi

Doniistiriict Kalite

Sekil 1. Aragtirmanin Kavramsal Modeli

4. Arastirmanin Bulgular:

Arastirmada elde edilen verilerin analizinde SPSS 22 paket programi kullanilmistir.
Arastirmanin amacina uygun olarak faktor analizi, giivenilirlik analizi, tanimlayici
istatistikler, korelasyon analizi ve regresyon analizleri yapilmistir.
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4.1. Faktor Analizi Sonuclar:

Faktor analizi sonuglarinin degerlendirilmesinde KMO (0,600) ve Ag¢iklanan Toplam
Varyans (%60) i¢in Hair vd., (2014) tarafindan uygun goriilen sinir degerler esas
almmuistir.

Tablo 2. Faktor Analizi Sonuglari

Boyut KMO 6rneklem Bartlett’s Aciklanan
uygunlugu kiresellik testi  Toplam Varyans

Yonetimsel kalite dlgegi ,843 ,000 61,346
Fiziksel kalite ,755 ,000 59,942

- Temel fiziksel kalite ,668 ,000 73,373

- S(_)syql alanlarin fiziksel 825 000 49.268

kalitesi
Temel egitim kalitesi ,923 ,000 66,968

- Tutum-davranis ,908 ,000 69,674

- Mufredat , 758 ,000 57,946

- Egitim ,851 ,000 64,282
Destek birimlerim kalitesi , 759 ,000 62,226
Doéniistiiriicii kalite ,906 ,000 72,381
Ogrenci memnuniyeti 776 ,000 66,959

Yonetimsel kalite boyutunun KMO degeri 0,843, Bartlett’s kiiresellik testi sonucu
0,000<0,050 ve agiklanan toplam varyansi %61,3 olarak tespit edilmistir. Y&netimsel
kalite boyutunda yer alan “Idari siireglerde biirokrasi bulunmaz” ifadesi diger
maddelerle yeterince uyum saglayamadigi ve agiklanan toplam varyans degerini
diistirdtigiinden dolay1 arastirma kapsamindan ¢ikarilmistir. Faktor analizi sonucunda
fiziksel cevre Kkalitesi 2 faktorde toplanmustir. S6z konusu faktorler temel fiziksel
kalite ve sosyal alanlarin fiziksel kalitesi olarak adlandirilmistir. Fiziksel kalitenin
KMO degeri 0,755, Bartlett’s kiiresellik testi sonucu 0,000<0,050 ve agiklanan toplam
varyanst %59,94 olarak tespit edilmistir. “Kampiis iginde uygun ortam kosullari
(havalandirma, giiriiltii, koku, vb.) mevcuttur” ifadesi diger maddeler ile yeterince
uyum saglamadigi ve agiklanan toplam varyansi diisiirdiigiinden dolayi arastirma
kapsamindan ¢ikarilmistir. Elde edilen degerler dogrultusunda fiziksel kalite
boyutunda yer alan madde/6gelerin aragtirmada kullanilmasinin uygun oldugunu
ifade etmek mimkiindiir. Faktorlere ayirma islemi orijinal 6lgekler (Teeroovengadum
vd., 2015) uyumludur. Temel egitim kalitesinin faktor analizi sonuglari
incelendiginde KMO degeri 0,923, Bartlett’s kiiresellik testi sonucu 0,000<0,050 ve
aciklanan toplam varyansi %66,96 olarak tespit edilmistir. “Programlarin akademik
standartlar1 6grencilerin genel gelisimini saglamak igin ¢alismaktadir” seklideki ifade
cift faktor yiikklemesinden dolay: arastirma kapsamindan ¢ikarilmigtir. Temel egitim
kalitesinde yer alan ifadeler 3 faktére ayrilmistir. ilk faktor akademik personelin
tutum ve davranisi, ikinci faktor miifredat, ti¢lincii boyut ise, egitim 6zellikleri olarak
belirlenmistir. Faktorlere ayirma islemi orijinal 6lgekle (Teeroovengadum vd., 2015)
uyumludur. Destek birimlerin kalitesi boyutunun KMO degeri 0,759, Bartlett’s
kiresellik testi sonucu 0,000<0,050 ve agiklanan toplam varyansi1 %62,22 olarak
tespit edilmistir. Destek tesislerinin kalitesi boyunda yer alan “Bilgi teknolojileri
imkanlarimin kullanilabilirligi yeterlidir” ve “Ulagim imkanlar1 yeterlidir” maddeleri
diger maddelerle yeteri kadar uyum saglayamadigi ve agiklanan toplam varyansi
diigiirdiigii i¢in arastirma kapsamindan ¢ikarilmistir. Déniistiiriicii kalite boyutunun
KMO degeri 0,906, Bartlett’s kiiresellik testi sonucu 0,000<0,050 ve agiklanan toplam
varyansi %72,3 olarak tespit edilmistir. Elde edilen degerler dogrultusunda Egitimde
Hizmet Kalitesi 6l¢eginin arastirmada kullanilmasinin uygun oldugunu ifade etmek
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mimkindir.  Ogrenci memnuniyeti 6lgeginin KMO degeri 0,776, Bartlett’s
kiiresellik testi sonucu 0,000<0,050 ve agiklanan toplam varyansi %66,9 olarak tespit
edilmistir. Elde edilen degerler dogrultusunda Ogrenci memnuniyeti 6lceginde yer
alan madde/ifadelerin arastirmada kullanilmasinin uygun oldugunu ifade etmek
mumkind(ir.

4.2. Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Arastirmada kullanilan 6l¢iim araglariin givenilirlik diizeylerinin tespit edilebilmesi
icin giivenilirlik analizi yapilmistir. Giivenilirlik diizeylerinin tespitinde Cronbach’s
Alpha katsayist kullanilmigtir. Cronbach’s Alpha katsay: ile ilgili sinir degerin
belirlenmesinde Hair vd., (2014) tarafindan uygun goriilen (0,700 ve iizeri) deger
esas alinmaktadir.

Tablo 3. Olgeklerin Giivenilirlik Katsayilart

Boyut Cronbach's Alpha

Algilanan Hizmet Kalitesi
Yonetimsel kalite ,873
Fiziksel kalite , 765
- Sosyal alanlarin kalitesi 814
- Temel fiziksel kalite 792
Temel egitim kalitesi ,930
- Tutum-davranus, ,926
- Mufredat, ,859
- Egitim ozellikleri 732
Destek tesisleri kalitesi ,791
Doéniistiiriicii kalite ,945
Ogrenci memnuniyeti ,830

Algilanan hizmet kalitesi Ol¢eginde yer alan boyutlarin giivenilirlik katsayilari
incelendiginde; Yonetimsel kalite boyutu 0,873 (gok yiksek dizey), fiziksel kalite,
0,765 (yeterli dlizey), temel egitim kalitesi, 0,930 (gok ylksek duzey) , destek
tesislerin kalitesi, 0,971 (cok yuksek diizey), donistiiriicii kalite, 0,954 (cok yiksek
diizey) olarak goriilmektedir. Ogrenci memnuniyeti 6lgeginin giivenilirlik katsayist
incelendiginde ise 0,830 (yiksek diizey) olarak tespit edilmistir. Olgeklerin
Cronbach’s Alpha katsayr degerleri goz Oniine alindiginda arastirmada uygun
degerlere sahip olduklarimi ifade etmek miimkiindiir.

4.3. Tammlayic Istatistikler
Aragtirma kapsaminda yer alan 6grencilerin tamimlayici 6zellikleri ile ilgili bulgular

tablo 4’te yer almaktadir.

Tablo 4. Katilimcilarm Demografik Ozellikleri

Degisken Ozellik N %
Saglik bilimleri 116 50,2
Adli bilimler 29 12,6
Program/bélim Teknik bilimler 33 14,3
Otel/ikram 19 8,3
Cocuk gelisimi 27 11,7
Total 224 97,0
Erkek 69 29,9
Cinsiyet Kadin 153 66,2

Total 222 96,1




182 Gokten ONGEL, Murat SUSLU

Arastirmaya dahil olan dgrencilerin %50,2si saglik bilimleri, %12,6’s1 adli bilimler,
%14,31 teknik bilimler, %8,31 otel/ikram hizmetleri, %11,7’si ise ¢ocuk gelisimi
alaninda 6grenim gormektedir. Ayrica katilimeilarin %29,9’u erkek, %66,2°si ise
kadindir. Katilimcilarin tamam: meslek yiiksekokulunda 6grenim goren, 18-23 yas
araliginda bireylerden olugmaktadir. Vakif egitim kurumlarmin sunduklar
hizmetlerin ve dgrencilerin memnuniyet diizeylerinin ortalamalar ile 6lciilebilmesi
amaciyla tanimlayici istatistikler kullanilmistir.

Tablo 5. Tamimlayici Istatistikler

Boyut X (Ort) N 2 (Std. Sapma)
Yonetimsel Kalite 3,5609 219 1,00691
Sosyal Fiziksel Cevre 1,4152 228 0,88834
Temel Fiziksel Cevre 3,3933 225 1,01293
Tutum Davranig 3,6193 227 1,08183
Miifredat 3,3576 223 1,10673
Egitim Ozellikleri 3,8299 221 0,99069
Destek Tesis Kalitesi 1,7588 227 0,9739
Doniistiiriicti Kalite 2,8561 225 1,15471
Ogrenci Memnuniyeti 3,0098 229 1,09006

Ogrencilerin yonetim kalitesi ile ilgili algilarmin kararsizlik diizeyinde oldugu
goriilmektedir. Ogrencilerin sosyal alanlarin fiziksel kalitesini ¢ok diisiik olarak,
temel fiziksel ¢evre hakkinda kararsizlik diizeyinde bir yaklasima sahip olduklari
goriilmektedir. Ayrica akademisyenlerin tutum ve davraniglari, egitim miifredatinin
yapist hakkinda kararsizlik diizeyinde goriisler mevcuttur. Sunulan egitimin kalitesi
hakkinda ise olumlu bir gériis sunulmustur. Destek tesisleri olarak adlandirilan yeme-
igme alanlari, kirtasiye hizmetleri, spor tesisleri, sosyal kuliip ve derneklerin kalitesi
ise cok diisiik olarak gériilmektedir. Ogrencilerin déniistiiriicii kalite ile ilgili algilar1
da (6zgiivende artig, beceri ve yeteneklerin gelismesi, farkindalik saglama vs.)
kararsizlik diizeyindedir. Genel olarak incelendiginde egitim nispeten kaliteli olarak,
sosyal alanlar ve destek tesisleri ise diisiik kaliteli olarak algilanmaktadir.

4.4. Korelasyon Analizi Sonuclar:

Ogrencilerin memnuniyetleri ile algilanan hizmet kalitesinin alt boyutlar1 arasindaki
iliskilerin tespit edilebilmesi amaciyla yapilan korelasyon analizi sonuglari tablo 6’da
yer almaktadir.

Tablo 6. Korelasyon Analizi Sonuglari

x = =
3 | & |2 g | = 5|85 |2
E2|Be|8el 5 | B |Ex |58 52
£S5 (g8 |s8 T |5 |25 |85 Zs
=>C3 § GEJ 2 = S 8 Be)
[} = = A
Yoéneti Pearson Korelasyon 1
ecl)rllztlli?;s Anlamlilik (2-kuyruk)
N 219
Sosyal | Pearson Korelasyon ,006 1
fiziksek | Anlamlilik (2-kuyruk) | ,933
cevre N 216 228
Temel | Pearson Korelasyon 5117 1617 | 1
fiziksel | Anlamlilik (2-kuyruk) | ,000 | ,016
cevre N 213 222 | 225
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Pearson Korelasyon 585" | 056 ,514 1
Tutum ' ' -
davranis | Anlamlilik (2-kuyruk) | ,000 ,407 | ,000
N 216 | 224 | 221 | 227
Pearson Korelasyon 438" | 144" 414 623" | 1
Mufredat = itk (2-kuyruk) | 000 | ,033 |.000 | ,000
N 211 | 220 | 217 | 220 | 223
Pearson Korelasyon 540~ | —021 ,486 673" ,612" 1
Egitim ' ' o ;
ozellikleri [ Anlamhlik (2-kuyruk) | ,000 | ,756 |,000 | ,000 | ,000
N 200 | 218 | 216 | 219 | 216 | 221
Destek Pearson Korelasyon 126 | 592" 232 232" ,3§1 094 1
k;‘fist'essi Anlamlilik (2-kuyruk) | ,065 | ,000 |,000| ,000 | ,000 | ,169
N 216 | 224 | 222 | 204 | 220 | 218 | 227
Pearson Korelasyon | jeeee | oo | 567 | goger | 61071 coym | oo | g
Doniistiirii ' ! ' ) )
cli kalite | Anlamlilik (2-kuyruk) | ,000 | ,000 |,000| ,000 | ,000 | ,000 | 000
N 213 | 222 | 219 | 223 | 219 | 217 | 222 | 225
Ogrenci | "earson Korelasyon | g | ygym | 550 | g | 608 | gpge | 402 | 715+
me”;’t’i“”' Anlamlilik (2-kuyruk) | ,000 | ,005 |,000| ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
Y N 217 | 226 | 223 | 226 | 222 | 220 | 226 | 224

Korelasyon analizi sonucunda egitim kurumlarinin algilanan kalitesinin alt boyutlar1
ile dgrenci memnuniyeti arasinda pozitif yonlii iliskiler tespit edilmistir. Ogrenci
memnuniyeti ile yonetimsel kalite boyutu arasinda; orta diizeyde ve pozitif yonlii
iligki tespit edilmistir. Sosyal fiziksel ¢evre ile 6grenci memnuniyeti arasinda ¢ok
diistik diizeyde ve pozitif yonlii iligki tespit edilmistir. Temel fiziksel ¢evre ile 6grenci
memnuniyeti arasinda orta diizeyde ve pozitif yonlii iliski tespit edilmistir. Akademik
personelin tutumu, miifredatin uygunlugu ve egitim Ozellikleri ile Ogrenci
memnuniyeti arasinda orta diizeyde ve pozitif yonlii iligki tespit edilmistir. Destek
tesis kalitesi ile Ogrenci memnuniyeti arasinda orta diizeyde, pozitif yonli ve
iiniversitenin dondstiiriicii kalitesi ile 6grenci memnuniyeti arasinda ise yliksek
diizeyde pozitif yonlii iliski tespit edilmistir.

4.5. Regresyon Analizi Sonuclar:
Algilanan hizmet kalitesinin 6grencilerin memnuniyetini agiklama diizeyini tespit

etmek i¢in yapilan regresyona analizi sonuglari tabloda 7°de yer almaktadir.

Tablo 7. Regresyon Analizi Sonuglar

Model OzetiP ANOVA?
Diizenlenmis | Tahminlerin std. Durbin-
Model | R R? R? hatas1 Watson F Anlamlilik.
1 8422 709 ,696 ,59310 1,675|55,078 ,000P

a. Tahmin: (sabit), doniistiiriicti kalite, sosyal fiziksek cevre, ydnetimsel kalite,
mifredat, temel fiziksel cevre, destek tesis kalitesi, egitim dzellikleri, tutum-davranig
b. Bagimli Degisken: 6grenci memnuniyeti

Ogrencilerin memnuniyetini agiklayan faktdrler olarak {iniversitenin doniistiiriicii
kalitesi, sosyal fiziksel cevre kalitesi, yonetimsel kalite, miifredat yapisi, temel
fiziksel cevre, destek tesis kalitesi, sunulan egitimin Ozellikleri ve akademik
personelin tutum ve davraniglar1 incelenmektedir. Regresyon analizi sonuglarina gore
algilanan hizmet kalitesinin O6grenci memnuniyetini aciklama diizeyi %69,6
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(diizenlenmis R?) olarak tespit edilmistir. Elde edilen agiklama diizeyi yiiksek olarak
kabul edilebilir. Algilanan hizmet kalitesi ile 6grencilerin memnuniyetleri arasinda ise
yiiksek (R=0,842) diizeyde iliski oldugu goriilmektedir. Ayrica bagimli ve bagimsiz
degiskenler i¢in kurulmus olan modelde degiskenler arasinda otokorelasyon olmadigi
(Durbin-Watson= 1,675) ve modelin anlamli (Anova, anlamlilik= 0,000<0,05) oldugu
gorilmektedir.

Tablo 8. Regresyon Analizinin Katsayilar Tablosu

Katsayilar?
Standardize edilmemis Standardize
katsayilar katsayilar
Model B Std. hata Beta t anlamhilik
1 (sabit) -,803 ,218 -3,681 ,000
Yonetimsel kalite ,244 ,056 ,225 4,344 ,000
Sosyal fiziksek -,008 ,060 -,007 -,138 ,890
cevre
Temel fiziksel gevre ,109 ,057 ,102 1,908 ,058
Tutum davranig ,066 ,064 ,066 1,032 ,304
Mifredat ,034 ,056 ,034 ,604 547
Egitim 6zellikleri ,290 ,069 ,258 4,168 ,000
Destek tesis kalitesi ,196 ,061 ,180 3,195 ,002
Doniistiiriicti kalite 272 ,059 ,288 4,621 ,000
a. bagimh degisken: 6grenci memnuniyeti

Regresyon analizine dahil edilen bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni agiklama
diizeylerinin tespit edilebilmesi i¢in katsayilar tablosu (Tablo 8) incelenmektedir.
Katsayilar tablosunda standardize edilmemis [ degeri hizmet kalitesinin
algilanamadigi durumdaki 6grenci memnuniyetini temsil etmektedir. Hizmet kalitesi
algilanmadigi durumda 6grenci memnuniyetinin sabit degeri -0,803’tiir. Algilanan
hizmet Kkalitesinin boyutlarinin  6grenci memnuniyetini agiklama diizeyi
incelendiginde ise; tiniversitenin yonetimsel Kkalitesi, iiniversitede sunulan egitim
ozellikleri, destek tesislerinin kalitesi ve {niversitenin Ogrenciler iizerindeki
doniistiirme kabiliyetinin kalitesi anlamli bir agiklama giiciine sahiptir. Sosyal fiziksel
cevre, temel fiziksel ¢evre, akademik personelin tutum ve davraniglart ve sunulan
derslerin miifredat yapisinin 6grencilerin memnuniyetinin anlamli bir agiklama
gliciine sahip degildir. Algilanan hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyetini agiklama
dUZGyl “y&grencimemnuniyeti:'
0,803+0,225Xysnetimselkalitet 0,258 Xegitimszeltikleri+0, 180X destektesiskatitesi+ 0, 288X donistiriicikalite
seklinde agiklanabilir. Regresyon analizi sonucunda elde edilen bulgular
dogrultusunda hipotezlerin kabul/red edilme durumu ise su sekildedir.

Hipotezler Kabul/Red
Hi: Yiiksekogretim kurumunun yonetimsel kalitesi 6grencilerin
AT - X Kabul
memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.
H2: Yiiksekogretim kurumunun sosyal-fiziksel kalitesi 6grencilerin
S . - Red
memnuniyetini pozitif yénde etkilemektedir.
Hs: Yiiksekogretim kurumunun temel fiziksel kalitesi 6grencilerin
PR - - Red
memnuniyetini pozitif yénde etkilemektedir.
Ha: Yiiksekogretim kurumundaki akademisyenlerin tutum-davraniglart Red
ogrencilerin memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.
Hs: Yiiksekogretim kurumunun egitim miifredat: 6grencilerin Red

memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.
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He: Yiiksekogretim kurumunun egitim 6zellikleri 6grencilerin

memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir. el
H7: Yiiksekogretim kurumunun destek tesislerinin kalitesi 6grencilerin
AT, . - Kabul
memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.
Hs: Yiiksekogretim kurumunun doniistiirme kalitesi 6grencilerin Kabul

memnuniyetini pozitif yénde etkilemektedir.

5. Sonug ve Tartisma

Vakif egitim kurumlarinin = siirdiiriilebilirlikleri &grencilerin  memnuniyeti ile
dogrudan iliski igerisindedir. Ogrencilerin memnuniyetlerinin saglanmasindaki
Onemli faktorlerden birisi ise sunulan hizmetlerin kaliteli olarak algilanmasidir.
Algilanan hizmet kalitesinin &grencilerin memnuniyetine etkisinin tespit edilmesi
amaci ile yapilan bu arastirmada vakif egitim kurumlarinda saglanan hizmetlerin
kaliteli olarak algilanmasi, Ogrencilerin memnuniyeti (zerinde yiksek diizeyde
olumlu etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir. Yoneticilerin dgrencilere karsi
yardimsever ve nezaketli yaklasimlari, yoneticilerin problem ¢dzebilme yetisine sahip
olmasi, Ogrencilere karst davranislarin giiven temelinde gerceklesmesi ve resmi
stireclerin seffaf olmasi 6grencilerin memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.
Ders igeriklerinin 6grencilerin mesleki yeterliliklerini gelistirmesi, ders esnasinda
ileri teknolojik araglarin kullanilmasi, &gretim elemanlarinin teorik ve pratik
bilgilerinin iyi diizeyde olmasi1 ve giincel gelismeleri takip ediyor olmalari,
ogrencilerin memnuniyet sevilerini arttirmaktadir. Kampus igerisinde uygun fiyat ve
kalitede beslenme imkaninin olmasi, kirtasiye arag-gere¢ ve imkanlarina erigim
olanaklarinin varligi, spor ve eglence i¢in uygun mekanlarin varligi ve kaliteli olusu,
Universitede alinan egitimle birlikte 6grencilerin duygusal olarak gelisimleri,
Ozgiiven artiginin olmasi, elestirel diisiince yoniinden gelismeleri, problem ¢dzme
becerilerinin gelismesi, egitim alinan alanla ilgili yeterli bilgi elde edebilme olanag,
dgrencilerin memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir. Ogrenci memnuniyetini
olumlu y6nde etkileyecegi diisliniilen bazi unsurlarin ise istatistiki olarak anlamli bir
aciklama giiciiniin olmadig tespit edilmistir. Kafeterya imkéanu, kiitiiphane, dinlenme
alanlari, yeterli derslik, giivenlik (fiziksel kalite) 6gretim elemanlarinin 6grencilerle
kisisel olarak ilgilenmesi, gibi faktdrler 6grencilerin memnuniyetlerini
etkilememektedir. Elde edilen bulgularin istatistiki olarak anlamsiz olmasi,
ogrencilerin s6z konusu unsurlar1 zorunlu olarak olmasi gereken 6zellikler olarak
gdriiyor olmasindan kaynaklanabilir. Universitenin sundugu hizmet kalitesi ile ilgili
ogrenci algilari incelendiginde; 6grencilerin egitimi kismen kaliteli olarak gordiikleri
tespit edilmistir. Ancak, 6grenciler, liniversite yonetimi, sosyal alanlar, temel fiziksel
alanlar, akademisyenlerin tutum ve davraniglari, egitim miifredati, destek hizmetleri
ve doniistiirme kalitesini yeterli olarak algilamamaktadirlar. Arastirmada elde edilen
bulgular Hamssen ve Sovoll (2015), Abbasi vd., (2011), Arif vd. (2013), Yusoff vd.,
(2015), Erdogan ve Bulut (2015) tarafindan yapilan ¢aligmalarda elde edilen bulgular
ile benzerlik gostermektedir. Séz konusu faktorler ayrica YOKAK tarafindan
belirtilen yiliksekogretimde kalitenin saglanmasina yonelik faktorlerle uyumludur.
Emil (2019) tarafindan yapilan aragtirmanin bulgular1 6zellikle kaliteli egitim ve
Ogretim personeli acisindan 6nem tagimaktadir. Aragtirmada kaliteli egitim ve egitim
personelinin dzellikleri; 6gretme pratigi, Ogrenci merkezlilik, iletisim diizeyi,
destekleyici yapidir. Yiiksekdgretim kurumlarinda memnuniyeti etkileyen faktorlerin
incelendigi calismalar, bu arastirmada elde edilen sonuglar ve YOKAK tarafindan
uygulanmaya calisilan temel amaglar birlikte incelendiginde yiiksek oOgretimde
kaliteyi etkileyen faktorlerin ayni1 zamanda 6grenci memnuniyeti etkileyen faktorler
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oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Arastrmada elde edilen sonuglar
degerlendirilirken bazi kisitlarin géz ard1 edilmemesi gerekir. Arastirmada kullanilan
model {niversitede verilen hizmetin Kkalitesini belirten baz1 degiskenlere
indirgenmistir. Konuyla ilgili olarak daha sonra yapilacak arastirmalarda,
universitelerin  bulunduklar1 destinasyonlar, egitim kurumunun imaj ve itibari,
yenilik¢ilik, uluslararasi alanda imkanlar saglama gibi faktorlerin incelenmesi
Onerilmektedir. Ayrica aragtirmanin 6rnekleminin ve aragtirma yapilan tiniversitelerin
sayisinin arttirtlmasi, elde edilecek bulgularin genellenebilirligini arttiracaktir.
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