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Bu ¢aligmanin birinci amaci devlet ve vakif iiniversitesinde 6grenim géren dgrencilerin
hizmet kalitesi, imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat algilarini belirlemek ve bunlar
universiteler arasinda kargilagtirmaktir. Calismanmn ikinci amaci hizmet kalitesi, imaj,
memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat arasindaki iliskiyi genel olarak ve her iiniversite igin ayri
ayr1 analiz etmektir. Calismamin verileri Ege, Usak ve Yasar Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi 6grencilerinden elde edilmistir. Algilanan hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya
sahip oldugu ve bu boyutlarn fiziksel 6zellikler, destek hizmetleri, uluslararasilagma, akademik
personel ve akademik olmayan personel oldugu bulunmustur. Hizmet kalitesinin boyutlari, imaj,
memnuniyet, sadakat ve tavsiye degiskenlerinin ortalamalari incelenen {niversiteler arasinda
farkhidir. Ogrenci memnuniyetinin sadakat ve tavsiye iizerinde etkili oldugu; o6grenci
memnuniyetine etki eden degiskenlerin ise hizmet kalitesi ve imaj oldugu bulunmustur.
Universitelerin  6grenci memnuniyetini arttirabilmesi igin oncelikle akademik personel,
uluslararasilagsma ve imajlarini daha iyi hale getiren faaliyetlerde bulunmasi tavsiye edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksekogretinde Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Sadakat, Imaj, Tavsiye,
Uluslararasilagma.

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND IMAGE ON STUDENT
SATISFACTION AT STATE AND PRIVATE UNIVERSITIES

ABSTRACT

The primary purpose of this study is to measure the service quality, image, satisfaction,
recommendation and loyalty perceptions of state and private university students and compare
them among universities. The second purpose of the study is to analyze the relationships among
service quality, image, satisfaction, loyalty and recommendation in general and for each
university.Survey data were obtained from Ege, Usakand YasarUniversities, Faculty of
Economics and Administrative Sciences' students. It has been found out that service quality is a
multi-dimensional ~ construct and  these  dimensions are  tangibles,  support
services,internationalization, academic staff and non-academic staff. The averages of the
dimensions of service quality, image, satisfaction, loyalty and recommendation are different at
investigated universities.It has been found out that student satisfaction affects loyalty and
recommendation;service quality and image affect student satisfaction. It has been suggested
that,universities should improve primarily their academic staff, internationalization and image in
order to increase the student satisfaction.

Keywords:Service Quality in Higher Education, Satisfaction, Loyalty, Image, Recommendation,
Internationalization.
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1. GIRIS

Tiirkiye’de son yillarda iiniversite sayilarinda bir artis gézlenmektedir.
2002 yilinda 76 olan {iniversite sayisi son 11 yilda 92 {iniversite agilmasiyla
168’e ulagsmistir (Diinya Gazetesi, 17.10.2012). Bunun 103’i devlet 65’1 vakif
iiniversitesidir. Universite sayilarindaki artisa paralel olarak 6grenci
kontenjanlarinda da artis olmustur. Ancak artan kontenjanlara son yillarda
yeterli talep olmamis ve bazi kontenjanlar bos kalmistir. 2011 yilinda 58 bin
olan bos kontenjan sayis1 2012 yilinda 80 bini bulmustur (Karal1, 2012). YOK
eski baskan1 Ozcan 2010 yilinda Usak Universitesinde diizenlenen bir
bilgilendirme toplantisinda su beyanda bulunmustur: “Devlet tiniversitelerinin
kapasitelerini artirabilecegimiz kadar artirdik. Yeni vakif iiniversiteleri
kuruluyor. 20 yil sonra iilkemizin niifusunun yaklasik olarak 85-90 milyon
arasinda olacagi ve 1 milyon 200 bin kisinin yiiksekdgretim yasinda olacagini
tahmin ediyoruz. Durum bdyle giderse {iniversitelerimiz 6grenci bulmada ciddi
sorunlar yasayacak.” (Milli Gazete, 08.01.2010).

Universite say1 ve kontenjanlarindaki artisla birlikte bir hizmet isletmesi
olan tiniversiteler arasindaki rekabette artmaktadir. Bu nedenle iiniversitelerde
verilen 6gretim hizmetinin kaliteli olmasi ve ihtiyaglara cevap verebilmesi ¢ok
onemlidir.  Ogrencilerin  beklentilerini iyi anlaylp bu beklentilerini
karsilayabilecek, bu beklentilerine cevap verebilecek egitim hizmetini saglamak
gerekmektedir. Egitim-6gretim hizmetlerinde, temel ihtiyaglar yani 6gretim
elemani, derslik, kiitiiphane, bilgisayar olanaklarmin yani sira Ogrencilerin
yemek, barinma, giivenlik gibi zorunlu ihtiyaglar1 ve 6grencinin sosyallesmesi
icin gereken spor, sanat ve kiiltiirel faaliyet ihtiyaglar1 da karsilanmalidir.
Egitimin bir hizmet olmasi ve iiniversitelerin de hizmet iireten kurumlar olmasi,
dolayisiyla, egitim hizmetinin miisterisi durumunda olan 6grencilerin aldiklar
egitim hizmeti ve bu hizmetten sagladiklar1 memnuniyet {iniversiteler i¢in
onemlidir. Kamu ve 6zel sektor yiiksekogretim kurumlari verdikleri bu egitim
hizmetiyle oOgrencileri memnun etmeli ve bu memnuniyeti siirekli hale
getirebilmelidir. Aldig1 egitimden memnun olan &grenci {iniversitesine sadik
olacak ve (iiniversitesini bagkalarina tavsiye edebilecektir. Bu da ilgili
iiniversitenin uzun donemde ayakta kalmasini saglayacaktir.Son yillarda
Erasmus ve Bologna programlar1 ile birlikte {iniversiteler uluslararasi
rekabetede acik hale gelmislerdir.

Aldig1 egitimden memnun olan grencinin iiniversitesine sadik olmasi
ve iiniversitesini baskalarina tavsiye etmesi noktasindan hareketle bu arastirma
ile tiniversite 6grencisinin memnuniyetine etki eden faktdrleri belirlemek ve bu
faktorlerin memnuniyete olan etki diizeylerini belirlemek amagclanmistir.Bu
amagla calismada Ogrencilerin hizmet kalitesi algilar1 ve memnuniyetleri
Olciilmiis, devlet-vakif {iniversitesi kargilastirmasi yapilmigtir.
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2.YAZIN TARAMASI

Hizmet kalitesi {lizerine c¢esitli sektorlerde yapilmis c¢alismalar
mevcuttur. Seth vd. (2005) hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in gelistirilmis 19 farkl
6lcek oldugunu belirtmistir. Bunlardan en yaygin kullanilanlart SERVQUAL
(Parasuraman vd., 1985, 1988) ve SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992)
Olcekleridir. SERVQUALalgilanan kalite ile beklenen kalite arasindaki farka
dayanir. Bu 6lgek algilar 6lgmek icin 22 ifade ve beklentileri 6lgmek igin 22
ifade olmak iizere toplam 44 ifadeden olusur. SERVQUAL fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati boyutlarindan olusur. SERVQUAL
Olcegi bu bes boyutun tiim hizmet isletmeleri i¢in uygun olmayabilecegi,
beklentilerin hizmet kalitesini O0lgmek icin gereksiz olmasi ve hizmetin
sonucuna degil siirecine odaklanmas1 gibi nedenlerle elestiri konusu olmustur.
SERVQUAL’e yapilan bu elestirilerden dolayt SERVPERF  dlgegi
gelistirilmistir. SERVPERF 6lcegi, SERVQUAL o6l¢egindeki 22 ifadeyi kullanir
ve yalnizca algilanan kaliteyi dlger.

SERVQUAL o6l¢eginden yararlanan egitim sektoriinde hizmet kalitesi
Olgtimiiyle ilgili yapilan ¢alismalar vardir. Bunlardan bazilariAltan vd.(2003),
Barnes (2007), Bayrak (2007), Brochado (2009), Giizel (2006), Markovic
(2006), Okumus ve Duygun (2008), Ozcalik (2007), Soutar ve McNeil (1996),
Talih (2008), Uygur ve Tayfun (2008), Yilmaz vd. (2007)’nin ¢alismalaridir.

Bu oniki ¢alismanin dérdiinde (Altan vd.,2003; Ozcalik, 2007; Talih,
2008; Yilmaz vd., 2007) SERVQUAL o6l¢eginin 22 ifadesi kullanmis ve bu
Olcegin fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, glivence veempati boyutlari
teyit edilmistir.Kalan sekiz calismada ise SERVQUAL 6lgegine ilave ifadeler
eklenmis dolayisiyla elde edilen boyutlar SERVQUAL 6lgeginin boyutlarindan
farklilik gostermistir. Bucalismalar igerisinde SERVQUAL 6lgeginin bes
boyutuna ilave olarak Barnes (2007) 42 ifade kullanarak tiniversite ve rehberlik
boyutlarini, Brochado (2009) 51 ifade kullanarak akademik yonler, akademik
olmayan yonler, itibar ve program konular1 boyutlarini, Markovic (2006) 40
ifade kullanarak bilimsel calismalarda 6grenciler ve e-6grenme boyutlarini,
Soutar ve McNeil (1996) 27 ifade kullanarak bilgi, iletisim ve sistemler
boyutlarii elde etmislerdir. Giizel (2006) 36 ifade kullanmasina ragmen
SERVQUAL’in bes boyutunu elde etmistir. Diger ii¢ calismada ise Bayrak
(2007) 58 ifade kullanarak heveslilik, kampiis ve sosyallesme, temel ihtiyaglar,
katkisal faaliyetler, gorsellik ve itimat boyutlarini, Okumus ve Duygun (2008)
33 ifade kullanarak fiziksel ozellikler, egitim, miisteri odaklilik ve empati,
giivence ve saygl, organizasyon becerisi, giivenilirlik ve ulagilabilirlik
boyutlarini, Uygur ve Tayfun (2008) 55 ifade kullanarak akademik personel,
egitim 6gretim kaynaklari, yonetim ve boliim ofislerindeki personel, {iniversite
destek hizmetleri ve egitim 6gretim kalitesi boyutlarini elde etmislerdir.
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Egitim sektoriinde hizmet kalitesi 6lgtimiiyle ilgili yapilan ¢aligmalarda
SERVPERF o6l¢eginden yararlanan arastirmacilar iseNadiri vd. (2009) ve
Sakarya (2006)’dir. Nadirivd. (2009) 24 ifade kullanarak somut &zellikler ve
soyut o6zellikler boyutlarini, Sakarya (2006) 56 ifade kullanarak akademik
personel, egitim 6gretim kaynaklari, yonetim ve bolim ofislerindeki personel,
iiniversite destek hizmetleri, egitim Ogretim kalitesi ve destek hizmetleri
boyutlarini elde etmislerdir.

Abdullah (2006b) calismasinda, yiiksekdgretim sektoriiniin  gercek
belirleyicilerini yakalayan yeni bir olgegin yani HEdPERF’in metodolojik
gelisimini anlatmaktadir. Abdullah bu calismasinda 41 ifade kullanmis ve
hizmet kalitesinin boyutlarin1 akademik olmayan yonler, akademik yonler,
itibar, erigim, program konularive anlayis olarak elde etmistir. Abdullah
(2006a)’mn caligmasindaki amaci, hizmet kalitesi 6lgme modelleri olan
HEJPERF, SERVPERF ve HEJPERF-SERVPERF olgeklerini
yiiksekogretimde test etmek, hangisinin {istiin Olgme yetene§ine sahip
oldugunu, tek boyutluluk, gegerlilik, giivenilirlik ve aciklanmig varyans
acisindan belirlemektir. Test yiliksekdgretim Ogrencileri ornegi kullanilarak
yapilmigtir. Bulgular HEdPERF 6l¢eginin daha giivenilir sonuglar verdigini
gostermistir.

Incelenen bu galigmalarm sonucunda egitim sektoriinde hizmet kalitesi
Olciimiiyle ilgili yapilan ¢aligmalarda fiziksel Ozellikler, akademik
personel,akademik olmayan personel ve egitim disindaki hizmetlerle ilgili
bilgiler elde etmeye yonelik boyutlarin yer aldig1 goriilmektedir.

Egitim sektoriinde hizmet kalitesinin 0grenci memnuniyeti lizerinde
ayni yonlii etkisi Brochado (2009), Cingdz (2007), Clemes (2007), Nadiri vd.
(2009), Okumus ve Duygun (2008), ve Soutar ve McNeil (1996) galismalarinda
bulunmustur. Hizmet kalitesinin sadakat {izerindeki aynm1 yonlii etkisi Rojas-
Mendez (2009), imaj iizerindeki etkisi Clemes (2007), tavsiye ve tekrar satin
alma niyeti iizerindeki ayni yonlii etkisi Brochado (2009)’nin ¢aligmalarinda
bulunmustur. Memnuniyetin tavsiye ve tekrar satin alma niyeti {izerindeki aynm
yonli etkisi Clemes (2007), sadakat tizerindeki ayn1 yonlii etkisi Rojas-Mendez
(2009) tarafindan bulunmustur.

Egitim sektoriinde hizmet kalitesini 6lgen ¢alismalarin uygulandiklari
kurumlar incelendiginde Cingdz (2009), Ozcalik (2007), Rojas-Mendez vd.
(2009), Sakarya (2006), Uygur ve Tayfun (2008) ve Yilmaz vd. (2007)’nin
devlet tniversitelerinde, Nadiri vd. (2009)’nin vakif {iniversitesinde, Abdullah
(2006a), Altan vd. (2003), Bayrak (2007) ve Giizel (2006)’in hem devlet hem
de vakif {iniversitelerinde caligsmalarimi yaptiklart goriilmiistiir. Okumus ve
Duygun (2008) ile Talih (2008) uygulamalarini 6zel kurslarda yapmislardir.

Altan vd. (2003) ve Bayrak (2007) algilanan hizmet kalitesi diizeylerini
devlet ve vakif tiniversiteleri i¢in karsilastirmiglar ve devlet tiniversitesindeki
algilanan hizmet kalitesinin, vakif tiniversitesindeki algilanan hizmet kalitesi

187



Devlet Ve Vakif Universitelerinde Hizmet Kalitesi Ve imajin Ogrenci Memnuniyetine
Etkisi

diizeyinden daha az oldugunu belirtmislerdir. Ancak Bayrak (2007) tavsiye
etme diizeylerini devlet ve vakif liniversiteleri arasinda karsilastirdiginda devlet
iiniversitesindeki 6grencilerin, vakif iiniversitesindeki 6grencilerden daha fazla
diizeyde tiniversitelerini tavsiye ettigini bulmustur.

3. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin birinci amaci devlet ve vakif iiniversitesinde 0grenim
goren Ogrencilerin kendi iiniversitelerine yonelik hizmet kalitesi, imaj,
memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat diizeylerini 6lgcmek ve bunlar
liniversiteler arasinda karsilastirmaktir. Calismanin ikinci amaci hizmet kalitesi,
imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat degiskenleri arasindaki iligkiyi genel
olarak ve her iiniversite i¢in ayr1 ayr1 analiz etmektir.

3.2. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmada veri toplamak amaciyla anket yontemi kullanilmigtir. Bu
anketin hazirlanmasi icin genis bir literatiir taramasi yapilmistir. Anket
sorularinin hazirlanmasinda hizmet sektoriinde, 6zellikle egitim sektoriinde
yapilmig olan ¢aligmalarda kullanilan ifadelerden yararlanilmistir. Ankette
fiziksel ozellikler, destek hizmetleri, akademik personel ve akademik olmayan
personel ile ilgili ifadeler Bayrak (2007), Sakarya (2006) ve Abdullah
(2006b)’1n galigmalarindan yararlanilarak olusturulmustur. Bayrak (2007) anket
sorularinda SERVQUAL modelinden yararlanirken, Sakarya (2006) ise anket
sorularinda Holdford ve Reinders tarafindan SERVPERF 6l¢ceginin
yiiksekdgretime uyarladigit modeli kullanmigtir. Abdullah (2006b) ise
geligtirmis oldugu HEdJPERF Olgegini  kullanmigtir.  Uluslararasilagma
boyutundaki ifadeler olusturulurken Jager ve Gbadamosi (2009)’nin
calismasindan yararlanilmistir. Diger degiskenlerle ilgili olarak da Barnes
(2007), Bayrak (2007), Brochado (2009)’nin ¢alismalarindan yararlanilmistir.

Baslangicta hizmet kalitesi ve diger degiskenlerin olgiilebilmesi igin
yukarida belirtilen kaynaklardan 91 ifade elde edilmistir. Bu ifadelerin anlagilir
olup olmadigini anlamak igin pilot ¢alisma uygulanmis ve akademisyenlerin
goriigii alinarak diizenlemeler yapilmigtir. Bunun sonucunda 91 olan ifade
sayis1 65’¢ diigmiistiir.

Ifadelerin degerlendirilmesinde 7°li Likert olcegi kullanilmustir.
Ifadelere verilen yamtlar Kesinlikle katilmiyorum=1, Katilmiyorum=2, Kismen
katilmiyorum=3, Kararsizim=4, Kismen Kkatiliyorum=5, Katiliyorum=6 ve
Kesinlikle katiliyorum=7 seklinde siiflandirilmistir. Anket 2010 Mayis ve
Ekim aylar1 arasinda bire bir goriisme yoluyla Ege, Usak ve Yasar
Universiteleri, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencilerine uygulanmustir.
Bu aragtirma i¢in hazirlanan anket formundaki boyutlar ve bu boyutlara ait
ifadeler soyledir:
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Fiziksel Ozellikler: Universitenin yani egitim hizmeti verilen binalarin,
arac ve geregclerin fiziksel goriiniimiiyle ilgili ifadeler (1-7):
1. Modern &gretim araclar1 ve donanimi (projeksiyon, tepegdz, yazi tahtasi,
koltuklar, siralar vb.) vardir.
2. Tesisler (smiflar, laboratuvarlar, konferans salonlar1, ¢alisma alanlar1 vb.)
yeterli sayidadir.
I3. Tesisler gorsel olarak cekici ve rahattir.
[4. Kiitiiphane koleksiyonlar1 ve veri tabanlar1 dgrencinin akademik ihtiyaglarmi
yeterince karsilar.
I5. Ogrencilerin ihtiyaglarmi karsilayacak spor salonu vardir.
16. Bina ici alanlar temizdir.
17. Universite miikkemmel kampiis plan1 ve goriiniisii olan ideal bir yere sahiptir.

Destek Hizmetleri: Egitim hizmeti diginda verilen hizmetleri igeren
sosyal etkinlikler ve kiiltiirel faaliyetlerle ilgili ifadeler (8-17):

I8. Ogrencilerin spor faaliyetleri i¢in elverisli kosullar saglannustir.

19. Ogrencilerin taleplerine etkin ve hizli yanit veren saglik hizmetleri (mediko)
mevcuttur.

110. Merkezi kafeteryada (yemekhane) saglikl1 ve etkin hizmet verilmektedir.
[11. Kampiis icerisinde giivenlik saglanmustir.

[12. Yurt imkan1 vardur.

113. Universite, 6grenci kuliipleri kurmamizi destekler ve tesvik eder.

114. Ogrencilerin kullanabilecekleri internet erisimleri mevcuttur.

115. Ogrencilerin kisiliklerini gelistirmelerine imkan verecek zengin kiiltiirel ve
sanatsal etkinlikler mevcuttur.

116. Basaril &grencilere burs olanag taniir.

117. Tesisler ihtiyaca gdre mesai saatleri disinda da hizmet vermektedir.

Uluslararasilasma: Universitenin uluslararasindaki itibar1 ve dgrenci,
personel degisimleriyle ilgili ifadeler (18-21):
118. Ogrenci ve personel degisimlerine (Erasmus ve Sokrates vb.) katilma
faaliyetleri vardir.
119. Akademik personel uluslararasi alanda takdir goriir.
[20. Yabanci &grencileri ¢ekebilmek igin iyi bilinmek amaciyla yapilan
girisimler s6z konusudur.
[21. Universitenin uluslararasi alanda itibari vardir.

Akademik Personel: Akademik personelin tutum, davranig ve dis
goriiniimleriyle ilgili ifadeler (22-39):
22. Ogretim elemanlar diizenli ve sik goriiniisliidiir.
123. Ogretim elemanlar1 egitim hizmetini gecikmeksizin verir.
[24. Yardime1 olmaya heveslidirler.
[25. Konular1 anlasilacak sekilde aciklayabilirler.
[26. Ders i¢i egitim 6gretim siireclerinde (ders sunumlarinda) etkindirler.
127.0grencilere gorgi, kiiltiir ve benzeri unsurlar agisindan &rnek olurlar.
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128.0prencilerin soru, oneri ve isteklerine cevap vermede asla mesgul
degillerdir.

129. Dostca ve sicak bir yaklagim igindedirler.

130. Davraniglar1 6grencilere giiven verir.

131. Ogrencinin gizlilik haklarma duyarhdirlar.

132. Ogrenciye saygili davranirlar.

133. Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler.

34. Uzmanlik alanlarindaki gelismelerden haberdardirlar.

135. Ogrenci i¢in en iyisini dilerler.

136. Ogrencilerin beklentilerini anlamaya calisirlar.

137. Ogrenciden beklediklerini agik bir sekilde ifade ederler.

138. Ogrencilerin ders miifredat ile ilgili degerlendirmelerini dikkate alirlar.
139. Akademik damismanlar 6grencileri yonlendirmede yeterlidirler.

Akademik Olmayan Personel: Akademik olmayan personelin tutum,
davranis ve dig gortintimleriyle ilgili ifadeler (40-52):
140. Calisanlar diizenli ve sik goriintisliidiir.
141. Okulun kayitlar1 hatasiz ve diizenli bir sekilde tutulur.
142. Ogrencilerin sorunlarmi ¢dzmeye samimi istek gosterirler.
143. Isteklere hemen yanit verirler.
144. Yardimci olmaya heveslidirler.
145. Ogrencileri, kendilerini ilgilendiren konularda diizenli bilgilendirirler.
146. Dostca ve sicak bir yaklagim i¢indedirler.
147. Ogrenciye kars1 diiristtiirler.
148. Davranislar1 6grenciye giiven verir.
149. Qgrencilerin gizlilik haklarina duyarhdirlar.
150. Ogrenciye saygili davranirlar.
I51. Sorulara yanit verecek yeterli bilgiye sahiptirler.
152. Ogrencilerin beklentilerini anlamaya calisirlar.
Memnuniyet: Ogrencilerin memnuniyetlerini lgmeye yénelik ifadeler
(53-56):
153. Genel olarak verilen hizmetin kalitesinden memnunum.
154. Universiteden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine getirmistir.
I55. Her seyi dikkate aldigimda verilen hizmet tatmin edicidir.
I56. Bu tiniversitedeki zihinsel gelisimimden tatmin oldum.
Imaj: Universitenin imajiyla ilgili grencilerin goriislerini almaya
yonelik ifadeler (57-59):
157. Bu iiniversite bende her zaman iyi bir etki birakmustir.
158. Bu iiniversitenin imaj1 diger iiniversitelerin imajindan daha iyidir.
159. Bence bu iiniversite 6grencilerin hafizasinda iyi bir imaja sahiptir.
Tavsiye: Ogrencilerin egitim gordiikleri iiniversiteyi baskalarina
tavsiye edip etmemelerini igeren ifadeler (60-62):
160. Bu iiniversiteyi bagkalarina tavsiye ederim.
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[61. Es, dost ve akrabalarima bu iiniversite hakkinda olumlu seyler sdylerim.
162. Gelecekteki dgrenciler icin bu {iniversite tarafindan sunulan hizmetleri
tavsiye etme hakkinda endisem yok.

Sadakat: Ogrencilerin {iniversitelerine olan bagliligim dlgmeye yénelik
ifadeler (63-65):
163. Bir daha tiniversite se¢gme sansim olsa, yine kendi iiniversitemi segerdim.
164. Kendimi {iniversiteme bagli hissediyorum.
165. Bu iiniversiteye ait oldugum i¢in ¢ok mutluyum.

3.3. Anakiitle ve Orneklemin Secimi

Arastirmanin anakiitlesini Ege Universitesi’nde, Usak Universitesi’nde
ve Yasar Universitesi'nde Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesinde okuyan
ogrenciler olusturmaktadir. Bu iiniversitelerin segilme sebebi, devlet-vakif
{iniversitesi olmasi yamnda Ege Universitesi’nin eski, koklii bir devlet
{iniversitesi, Usak Universitesi’nin yeni bir iiniversite ve Yasar Universitesi’nin
de vakif ({iniversitesi olmalaridir. Orneklem arastirmaya katilan her
iiniversiteden yaklagik esit sayida Ogrenciye anket uygulanacak sekilde
ayarlanmistir. Toplam 600 kullanilabilir anketeulasilmistir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan SERVQUAL ve SERVPERF
Olcekleri 5 boyutlu (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, glivence, empati)
bir yapiya sahiptir. Bizim c¢aligmamizda ise hizmet kalitesini 6lgmek igin
gelistirilmis Slgekler ve genis bir literatiir taramasi sonucu 5 boyutlu bir 6lgek
kullanilmistir. Boyutlarimiz arasinda yer alan uluslararasilasma boyutu
literatlirdeki diger calismalardan farklilik gostermektedir. Boylelikle hizmet
kalitesi boyutlar1 yaninda iiniversitelerin uluslararasi alandaki durumunun
degerlendirilmesi ag¢isindan boyle bir faktdriin eklenerek c¢alismaya dahil
edilmesi bu ¢alisma i¢in 6nem tasimaktadir. Bu nedenle ¢alismada kullanilan
hizmet kalitesi 6lcegi ile ilgili asagidaki hipotezler kurulmustur.

H,:Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir yapiya sahiptir.
H,:Hizmet kalitesinin boyutlart fiziksel ozellikler, destek hizmetleri,
uluslararasilasma, akademik personel ve akademik olmayan personeldir.

Bu calismanin birinci amaci devlet ve vakif tiniversitesinde 0grenim
goren Ogrencilerin kendi {niversitelerine yoOnelik hizmet kalitesi, imaj,
memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat diizeylerini Olgmek ve bunlan
universiteler arasinda karsilastirmak oldugundan asagidaki hipotez kurulmustur.

Hs: Hizmet kalitesinin boyutlari, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat
degiskenlerinin ortalamalari {iniversitelere gore farklilik gosterir.
Egitimde hizmet kalitesini 6lgmek igin yapilmis olan c¢aligmalarda
genellikle hizmet kalitesinin memnuniyet ve buna bagli olarak tavsiye ve
sadakat tlizerinde etkisi olup olmadig1 test edilmistir. Yapilan analizlere gore
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boyle bir etkinin séz konusu oldugundan yola ¢ikilarak bu c¢alismada da
bunlarin test edilmesi amaglanmustir.

H,4: Hizmet kalitesi boyutlar1 ve imaj, memnuniyeti ayni1 yonlii ve dogrusal
olarak etkiler.

Hs: Memnuniyet, tavsiye etmeyi ayni yonlii ve dogrusal olarak etkiler.

Hs: Memnuniyet, sadakati ayn1 yonlii ve dogrusal olarak etkiler.

3.5.Verilerin Analizi ve Kullanilan Yontemler

Arastirmada anket yoluyla elde edilen veriler SPSS 18 programina
girilerek istatistiksel analizler yapilmistir. Kullanilan 6lgegin giivenilirligini test
edebilmek icin giivenilirlik analizi, ka¢ boyuttan olustugunu ortaya
cikarabilmek i¢in aciklayici faktor analizi kullanilmistir. Hizmet kalitesinin
boyutlart, memnuniyet, imaj, tavsiye etme ve sadakat degiskenlerinin
ortalamalarinin iiniversitelere gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek
i¢in varyans analizi kullanilmigtir. Degiskenlerin arasindaki nedensel iligkileri
test edebilmek i¢in dogrusal regresyon analizi kullanilmstir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI
4.1. Demografik Ozelliklere liskin Bulgular

Arastirma kapsaminda yapilan ankete katilan 6grencilerin demografik
ozelliklerine (Cinsiyet, Universite, Boliim, Smif, Yurtta kalma, Anne Egitim
Durumu, Baba Egitim Durumu ve Aile Aylik Geliri) ait bulgular Tablo 1’de
verilmistir.

Tabloyu inceledigimizde ankete katilan 600 6grencinin 201’1 Ege
Universitesi'nden, 201°i Usak Universitesi'nden ve 198’i ise Yasar
Universitesi’ndendir. Ankete katilan 600 dgrencinin %56,80’i erkek, %43,20’si
kadindir. Ankete katilan Ogrencilerin biiyilk kismi yurtta kalmamaktadir.
Ogrencilerin smiflart dengeli bir sekilde dagilmistir. Ogrencilerin egitim
gordiikleri boliimlerin oranlarina bakildiginda %26,50 iktisat, %27,00 isletme,
%9,83 kamu yonetimi, %8,33 maliye, %9,33 uluslararasi iligkiler, %7,00 turizm
ve otel isletmeciligi, %6,67 uluslararasi ticaret ve finansman, %5,33 uluslararasi
lojistik yonetimi olarak dagilmistir. Ankete katilan 1.I.B.F. dgrencilerinin ¢ogu
isletme ve iktisat boliimlerinde Ogrenim gormektedir. Fakat bolimler
aragtirmadaki iiniversitelerde farklilik gostermektedir. Ortak olan boliimler
iktisat ve isletme boliimiidiir. Ogrencilerin anne egitim durumuna bakildiginda
ilkokul ve lise ¢ogunlukken, baba egitim durumuna bakildiginda lise ve lisans
cogunlugu olusturmustur. Ogrencilerin %64,3 {iniin ailesinin aylik geliri 1500
TL’nin lizerindedir.
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Tablo 1: Ogrencilerin Demografik Ozelliklerine liskin Bulgular

Universite n Yiizde Anne Egitim Durumu n Yiizde
Ege 201 33,50 Egitimi Yok 16 2,68
Usak 201 33,50 ilkokul 149 24,92
Yasar 198 33,00 Ortaokul 66 11,04
Toplam 600 100  Lise 221 36,96
Cinsiyet n  Yizde  Onlisans 29 4,85
Erkek 341 56,80 Lisans 99 16,56
Kadin 259 43,20  Yiiksek Lisans 15 2,51
Toplam 600 100  Doktora 3 0,50
Yurtta Kalma n  Yiizde Toplam 598 100
Evet 137 2295  Baba Egitim Durumu n Yiizde
Hayir 460 77,05 Egitimi Yok 12 2,00
Toplam 597 100  ilkokul 96 16,03
Sinifi n Yiizde Ortaokul 68 11,35
1 153 25,50 Lise 180 30,05
2 164 27,30  On lisans 41 6,84
3 144 24,00 Lisans 160 26,71
4 139 23,20  Yiiksek Lisans 35 584
Toplam 600 100  Doktora 7 117
Béliim n  VYiizde Toplam 599 100
iktisat 159 26,50  Ailenin Aylik Geliri n Yiizde
Isletme 162 27,00 500TL'den az 31 537
Kamu Yo6netimi 59 9,83 500-999TL 78 13,52
Maliye 50 8,33 1000-1499TL 97 16,81
Uluslararasi Iliskiler 56 9,33  1500-1999TL 93 16,12
Turizm ve Otel Isletmeciligi 42 7,00 2000-2999TL 123 21,32
Uluslararasi Ticaret ve Finansman 40 6,67  3000TL ve {izeri 155 26,86
Uluslararasi Lojistik Yonetimi 32 5,33  Toplam 577 100
Toplam 600 100

4.2. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik; bir Olgme sisteminde biitlin  sorularin  birbiriyle
tutarliligini, ele aliman olusumu oOlgcmede tiirdesligini ortaya koyan bir
kavramdir. Giivenilirlik analizinde toplamlar iizerine kurulu 6l¢eklere (Likert
Olgegi gibi) dayali araglarin giivenilirligini ortaya koymaya yarayan Cronbach
Alfa hesaplanir. Bu katsay1 ise, Olgekte yer alan k sorunun varyanslar
toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart degisim
ortalamasidir. Alfa katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan kistas ise asagida
belirtilmistir (Ozdamar, 1999:512-522).

0,00 < a < 0,40 ise olcek giivenilir degildir.

0,40 < 0. < 0,60 ise olcek diisiik giivenilirliktedir.

0,60 < 0.< 0,80 ise 6lgek oldukea giivenilirdir.

0,80 < o< 1,00 ise olgek yiiksek derecede giivenilir bir lgektir.

193



Devlet Ve Vakif Universitelerinde Hizmet Kalitesi Ve imajin Ogrenci Memnuniyetine
Etkisi

Giivenilirlik katsayilar1 hizmet kalitesi 6lgegindeki fiziksel 6zellikler
boyutunda 0,856, destek hizmetleri boyutunda 0,872, uluslararasilagsma
boyutunda 0,804, akademik personel boyutunda 0,965, akademik olmayan
personel boyutunda 0,960 olarak bulunmustur. Hizmet kalitesi 6lgeginin genel
giivenilirlik katsayisi ise 0,975 bulunmustur. Bu degerlere gore 52 ifadenin yer
aldigt hizmet kalitesi Olceginin yiiksek giivenilirlige sahip oldugu
goriilmektedir.Diger dl¢eklere ait giivenilirlik katsayilar1 ise; memnuniyet0,932,
imaj 0,922, tavsiye 0,940 ve sadakat 0,938 olarak bulunmustur. Sonugta
arastirmada kullanilan 6lgeklerin gilivenilirlikleri iginde en diisiik katsay1 0,804
oldugundan, o6lceklerin tiimiiniin yiiksek derecede giivenilir olduklar
sOylenebilir.

4.3. Aciklayic1 Faktor Analizi

Hizmet kalitesini 6lgmek icin kullanilan 6l¢egin boyutlarini ortaya
cikarabilmek icin aciklayict faktdr analizi kullamlmistir. Olgegin faktor
analizine uygun olduguna KMO ornekleme yeterliligi (0,963) ve Barlett’s
kiiresellik testleri (18211,63, sd=1326 ve p=0,000) sonucunda karar verilmistir.
Faktor analizinin sonuglar1 Tablo 2’de verilmistir.

Analiz  sonucunda  fiziksel  Ozellikler, destek  hizmetleri,
uluslararasilasma, akademik personel ve akademik olmayan personel olmak
iizere 5 faktor elde edilmistir. Ifadelerin faktdr yiikleri 0,60-0,84 arasindadir.
Fiziksel oOzellikler faktoriinde yer alan ifadelerin yiik degerleri 0,65-0,74
arasinda, destek hizmetleri faktoriinde yer alan ifadelerin yiik degerleri 0,61-
0,72 arasinda, uluslararasilagma faktoriinde yer alan ifadelerin faktdr yiik
degerleri 0,66-0,74 arasinda, akademik personel faktoriinde yer alan ifadelerin
faktor yiik degerleri 0,67-0,81 arasinda ve akademik olmayan personel
faktoriiniin yiikleri de 0,60-0,84 arasinda degismektedir.

Aciklayict faktor analizinde, dondiiriilmiis (varimax) bilesenler analizi
yontemi uygulanmistir. Analize hizmet kalitesi Olgegindeki 52 ifadeyle
baslanmus, bir ifadenin bir faktordeki yiikii 0,45’in istiinde ise ifade o faktorde
saytlmigtir. Bir ifade birden fazla faktdre yiiksek katsayiyla yiiklendiyse bu
ifadeler analiz dis1 brrakilmistir (Biyiikoztirk, 2012:124-125). Bu islem
dongiisel olarak uygulanmis ve hizmet kalitesi ol¢egindeki 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10,
11, 15, 16, 17, 18, 22, 23, 39 ve 40 numarali sorular ¢ikarilmistir. Bu sorular
cikarildiktan sonra geriye 36 ifade kalmistir ve 5 faktor elde edilmistir. Tiim
faktorlerin  6zdegeri 1’den bilyiiktiir. Toplam degiskenligin  %71,20’si
aciklanmigtir ve faktorlerin giivenilirlik katsayilari en az 0,70°dir. Bu sonuglara
gore hizmet kalitesi ¢cok faktorlii bir yapiya sahiptir ve bu faktorler fiziksel
ozellikler, destek hizmetleri, uluslararasilagma, akademik personel ve akademik
olmayan personeldir, bu nedenle H; ve H, hipotezleri kabul edilmistir.
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Tablo 2: Agiklayici Faktor Analizi Sonuglari*

Fiziksel Ozellikler(alfa=0,80, 6d=2,29, ad=%6,35) Faktor Yikii
i1 0,65
2 0,74
3 0,70
Destek Hizmetleri(alfa=0,70, 6d=2,26, ad=%6,26)

12 0,61
i13 0,72
14 0,72
Uluslararasilasma(alfa=0,80, 6d=2,47, ad=%6,86)

i19 0,66
20 0,74
21 0,74
Akademik Personel(alfa=0,96, 6d=9,67, ad=%26,87)

24 0,75
25 0,75
26 0,74
27 0,76
28 0,67
29 0,77
30 0,81
31 0,68
32 0,80
33 0,75
34 0,69
35 0,77
36 0,77
137 0,69
38 0,67
Akademik Olmayan Personel(alfa=0,96, éd=8,95, ad=%24,87)

41 0,60
142 0,81
43 0,82
44 0,83
45 0,80
46 0,84
147 0,81
48 0,84
49 0,74
50 0,82
51 0,80
52 0,81

*Tablonun okunabilirligini kolaylastirmak igin,0,45 ten kiiciik olan faktor yiikleri
gosterilmemistir, alfa: Cronbach alfa giivenilirlik katsayisi, dd: 6z deger, ad: agiklanan
degiskenlik.
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4.4, Universitelere Gore Varyans Analizi

Hizmet kalitesi faktorleri ile memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat
degiskenlerinin ortalamalarmin iiniversiteler arasinda farkli olup olmadiginm
bulmak i¢in varyans analizi uygulanmistir. Varyans analizi uygulanirken
gruplar arasinda anlamli fark oldugunda varyanslarin homojen olup olmadigina
Levene Testi ile karar verilir. Bu testin p degeri 0,05’ten kiigiikse varyanslar
homojen degil, 0,05’ten biiylikse varyanslar homojendir. Bu arastirmada
varyans analizi sonucunda anlamli bir fark oldugunda bu farkin hangi
gruplardan kaynaklandigin1 bulabilmek icin varyanslar homojen degilse,
Games-Howell testi yardimiyla, homojense Tukey testi ile karar verilmistir.
Takip eden tablonun kolay okunabilmesi i¢in yalnizca varyans analizinin
sonuclart  verilmis, gruplar arasindaki farkliliklar metin igerisinde
aciklanmistir.Hizmet kalitesi faktdrleri ve memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat
degiskenleri ile lniversiteler arasindaki tek yonlii varyans analizi sonuglar
Tablo 3’deverilmistir. p degerleri biitiin degiskenlerde 0,000 oldugu i¢in fiziksel
ozellikler, destek hizmetleri, uluslararasilagsma, akademik personel, akademik
olmayan personel, memnuniyet, imaj, tavsiye, sadakat degiskenlerinin
ortalamalar1 iiniversitelere gore farklililk gostermektedir ve buna gore Hj
hipotezi de kabul edilmistir. Fiziksel ozellikler, uluslararasilasma, akademik
olmayan personel, memnuniyet, tavsiye ve sadakat degiskenlerinin ortalamalari
tniversitelere gore kiyaslandiginda, en biiyiik ortalamalara Yasar Universitesi
sahiptir. Bunu Ege Universitesi takip eder ve en kiiciik ortalamalar da Usak
Universitesi’ne aittir. Destek hizmetleri ve akademik personel faktorlerinin
ortalamalar1 karsilastirildiginda, Ege Universitesi ile Usak Universitesi arasinda
belirgin bir fark yoktur. Yasar Universitesi’nin ortalamasi ise bu iki
tiniversiteden daha yiiksektir. Ege Universitesi ve Yasar Universitesi’nin imaj
degiskenine goére ortalama puanlari arasinda belirgin bir fark yoktur. Usak
Universitesi’nin imaj ortalamasi ise diger iki {iniversiteden diisiiktiir.

Ortalamalar iiniversitelere gore incelendiginde Usak Universitesine ait
ortalamalarin 3,00 ile 5,14 arasinda oldugu goriiliir. Bu degerler 7°li Likert
Olcegine gore yorumlandiginda bu iiniversitenin imaj (3,00), sadakat (3,19) ve
uluslararasilasma (3,31) konularinda kismen yeterli olmadigi, memnuniyet
(3,57), tavsiye (3,77), akademik olmayan personel (3,86), fiziksel Gzellikler
(3,98) ve akademik personel (4,38) konularinda yeterli olma ile yetersiz olma
arasinda oldugu, destek hizmetleri (5,14) konusunda ise kismen yeterli oldugu
sOylenebilir.

Ege Universitesinin ortalamalart 423 ile 5,07 arasindadir. Bu
iiniversitenin memnuniyet (4,23), sadakat (4,35), akademik personel (4,39) ve
uluslararasilasma (4,47) konularinda yeterli olma ile yetersiz olma arasinda
oldugu, akademik olmayan personel (4,50), tavsiye (4,75), imaj (4,75), fiziksel

196



Nezih TAYYAR-Feryal DILSEKER

ozellikler (4,84) ve destek hizmetleri (5,07) konularinda kismen yeterli oldugu

sOylenebilir.

Yasar Universitesinin ortalamalar1 4,90 ile 5,96 arasindadir. Yasar
Universitesinin sadakat (4,90), akademik olmayan personel (5,08), imaj (5,10),
memnuniyet (5,25), uluslararasilasma (5,30), tavsiye (5,35) ve akademik
personel (5,39) konularinda kismen yeterli oldugu, destek hizmetleri (5,77) ve
fiziksel ozellikler (5,96) konularinda ise yeterli oldugu sdylenebilir.

Tablo 3:Hizmet Kalitesi Faktdrleri ve Memnuniyet, imaj, Tavsiye, Sadakat ile

Universiteler Arasindaki Tek Yonlii Varyans Analizi

Universite ~ Ortalama  Std. Sapma

Eiziksel Ege 4,84 1,40
Ozellikler Usak 3,98 1,56
Yasar 5,96 1,02
Toplam 4,92 1,57
Destek Ege 5,07 1,29
Hizmetleri Usak 5,14 1,34
Yasar 5,77 1,19
Toplam 5,32 1,31
Uluslararasilagsma Ege 4,47 1,26
Usak 3,31 1,38
Yasar 5,30 1,14
Toplam 4,35 1,50
Akademik Ege 4,39 1,24
Personel Usak 4,38 1,46
Yasar 5,39 1,11
Toplam 4,72 1,36
Akademik Ege 4,50 1,42
Olmayan Usak 3,86 1,49
Personel Yasar 5,08 1,30
Toplam 4,47 1,49
Memnuniyet Ege 4,23 1,48
Usak 3,57 1,62
Yasar 5,25 1,42
Toplam 4,35 1,66
imaj Ege 4,75 1,63
Usak 3,00 1,56
Yasar 5,10 1,48
Toplam 4,28 1,81
Tavsiye Ege 4,75 1,80
Usak 3,77 1,84
Yasar 5,35 1,65
Toplam 4,62 1,88
Sadakat Ege 4,35 1,93
Usak 3,19 1,82
Yasar 4,90 1,69
Toplam 4,14 1,95

F Degeri
108,01

18,22

124,35

41,01

37,79

62,40

104,63

40,68

46,05

p degeri
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
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4.5. Dogrusal Regresyon Analizleri

Degiskenlerin arasindaki nedensellik iliskilerini bulmak i¢in kurulan Hy,
Hs ve Hg hipotezlerini test etmek icin dogrusal regresyon analizi kullanilmistir.
Dogrusal regresyon modelleri tiim {iniversiteleri kapsayan genel bir model ve
her bir iiniversite icin de ayr1 ayr1 olusturulmustur, sonuglar Tablo 4’de
verilmistir. Tiim {niversiteleri kapsayan genel model incelendiginde hizmet
kalitesi boyutlarindan fiziksel Ozellikler ve destek hizmetlerinin 6grenci
memnuniyetine belirgin bir etkisi olmadig1 goriiliir (p>0,05). Uluslararasilagsma,
akademik personel ve akademik olmayan personel degiskenlerinin 6grenci
memnuniyetine ayni yonlii dogrusal bir etkisi vardir (p<0,05). Ayrica
iiniversitenin imajinin da 6grenci memnuniyeti lizerinde ayni yonlii dogrusal bir
etkisi oldugu soylenebilir (p<0,05). Bu model 6grenci memnuniyetindeki
degisikliklerin =~ %71’ini  agiklar.  Standartlastirilmis beta katsayilarini
karsilagtirarak, Ogrenci memnuniyetini en ¢ok etkileyen degiskenin
tiniversitenin imaj1 oldugunu (0,34), bunu akademik personel (0,32), akademik
olmayan personel (0,17) ve uluslararasilasma (0,12) degiskenlerinin takip
ettigini soyleyebiliriz. Benzer sonuglar Ege Universitesi icin de elde edilmistir.
Ancak dogrusal regresyon modelinin agiklama giici ve degiskenlerin
memnuniyet iizerindeki etkilerinin siralamasi farklilik gosterir. Bu model Ege
Universitesi'ndeki  dgrencilerin  memnuniyetindeki degisikligin %63 ’{inii
aciklar. Ogrenci memnuniyeti iizerindeki en etkili degisken akademik
personeldir (0,35). Bunu imaj (0,32), akademik olmayan personel (0,20) ve
uluslararasilasma (0,12) takip eder. Usak Universitesi’nin memnuniyet bagiml
degiskenini agiklayan dogrusal regresyon modeli incelendiginde, Ege
Universitesi ve genel modelden farkl1 olarak fiziksel 6zellikler degiskeninin de
memnuniyeti etkiledigi goriiliir. Bu model memnuniyetteki degisikligin %65 ini
aciklar. Bagimsiz degiskenlerin 6grenci memnuniyeti iizerindeki etkileri
karsilastirildiginda, en etkili degiskenin iiniversitenin imaji (0,41) oldugu
goriiliir. Bunu akademik olmayan personel (0,25), akademik personel (0,17) ve
aynt biylikliikteki etkiyle fiziksel oOzellikler ve uluslararasilasma (0,11)
degiskenleri izler. Yasar Universitesi’nde ise alt: bagimsiz degiskenden yalnizca
iiclinlin 6grenci memnuniyeti iizerinde belirgin etkisi vardir. Bu degiskenler etki
biiyiikliiklerine gore siralandiginda, 6grenci memnuniyetini en ¢ok etkileyen
degiskenin akademik personel (0,41) oldugu, bunu {iniversitenin imajinin (0,28)
takip ettigi ve en az etkisi olan degiskenin de uluslararasilasma oldugu
sOylenebilir. Bu model 6grenci memnuniyetindeki degisikliklerin %72’sini
agiklar.

Memnuniyetin tavsiye degiskeni iizerindeki etkisini 6lgen modellerin
tiimiinde memnuniyetin tavsiye lizerinde ayni1 yonlii dogrusal bir etkisi oldugu
goriiliir (p<0,05). Benzer bir durum memnuniyetin sadakat {izerindeki etkisi i¢in
de gegerlidir. Bu modellerin sonucunda hizmet kalitesi ve imajimn memnuniyet
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iizerinde dogrudan bir etkisi oldugu, memnuniyetin de tavsiye ve sadakat
tizerinde dogrudan bir etkisi oldugu soOylenebilir. Bu nedenle H4 Hs ve
Hshipotezleri kabul edilmistir. Dolayistyla hizmet kalitesi ve imajin, tavsiye ve
sadakat tlizerinde memnuniyet degiskeni araciligiyla dolayli bir etki yaptigi
sOylenebilir.

Tablo 4: Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimh degisken Memnuniyet Timii Ege Usak Yasar
Bagimsiz Degiskenler Beta p Beta p Beta p Beta p
Fiziksel Ozellikler 005 011 -004 040 011 003 004 042
Destek Hizmetleri 0,02 0,46 0,07 0,18 -0,04 0,46 0,00 0,97
Uluslararasilasma 0,12 000 0412 002 0,11 004 0,14 0,02
Akademik Personel 0,32 0,00 0,35 0,00 0,17 0,01 0,41 0,00
Akademik Olmayan Personel 017 000 020 000 025 000 011 0,06
Imaj 0,34 0,00 0,32 0,00 041 0,00 0,28 0,00
R’ 071 0,63 0,65 0,72

= 236,3 0,00 5458 0,00 595 0,00 8058 0,00
Bagimh degisken Tavsiye

Bagimsiz Degiskenler Beta p Beta p Beta p Beta p
Memnuniyet 0,68 0,00 0,66 0,00 055 0,00 0,71 0,00
R’ 0,46 043 0,30 0,50

F 508,0 0,00 1510 0,00 86,3 0,00 1968 0,00
Bagimh degisken Sadakat

Bagimsiz Degiskenler Beta p Beta p Beta p Beta p
Memnuniyet 0,66 0,00 0,65 0,00 050 0,00 0,70 0,00
R? 0,44 0,43 0,25 0,49

= 462,98 0,00 147,46 0,00 66,20 0,00 189,64 0,00

5. SONUC VE ONERILER

Bu caligmada yliksekdgretim Ogrencilerinin {iniversitenin kendilerine
sunmus oldugu hizmetlerin kalitesine iligkin algilarmin ve algiladiklar1 imaj
diizeyinin, memnuniyet diizeylerinin, sadakatlarmin ve tavsiye etme
diizeylerinin Ol¢iilmesi ve bu degiskenlerin arasindaki iligkinin tespit edilmesi
amaglanmistir.Bu amaglar dogrultusunda iki devlet (Ege ve Usak) ve bir vakif
(Yasar) universitesi ele almmustir. Bu calismaya dahil edilen iiniversiteler
devlet-vakif tiniversitesi olmasi yaninda, arastirma kapsamindaki iki devlet
iiniversitesinden biri eski, koklii bir {iiniversite, digeri ise yeni kurulan,
gelismekte olan bir {iniversitedir.

Caligmanin sonucunda hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip
oldugu ve bu boyutlarin fiziksel 6zellikler, destek hizmetleri, uluslararasilasma,
akademik personel ve akademik olmayan personel oldugu bulunmustur.

Vakif iiniversitesindeki 6grencilerin devlet {iniversitesindeki 6grencilere
kiyasla hizmet kalitesi algilar1 yiiksek olup dolayisiyla memnuniyet, imaj,
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tavsiye ve sadakat dereceleri de yiiksektir. iki farkli yapidaki devlet iiniversitesi
arasinda eski ve kokli olan iiniversitenin yeni ve gelismekte olan iiniversiteye
gore hizmet kalitesi algis1 yliksek olup dolayisiyla memnuniyet, imaj, tavsiye ve
sadakat dereceleri de yliksektir.

Usak Universitesinin imaj, sadakat ve uluslararasilasma konularinda
kismen yeterli olmadigi, memnuniyet, tavsiye, akademik olmayan personel,
fiziksel 6zellikler ve akademik personel konularinda yeterli olma ile yetersiz
olma arasinda oldugu, destek hizmetleri konusunda ise kismen yeterli oldugu
belirtilmisti. Bu {iniversitede memnuniyet {izerinde en fazla etkisi olan degisken
imajdir.Bunu sirasiyla akademik olmayan personel, akademik personel,
uluslararasilasma ve fiziksel Ozellikler takip eder. Destek hizmetlerinin
memnuniyet iizerinde etkisi yoktur.Bu nedenle Usak Universitesinin dgrenci
memnuniyetini arttirabilmesi ig¢in 6ncelikle imajini arttirici faaliyetler yapmasi
tavsiye edilebilir. Daha sonra ise sirasiyla akademik olmayan personel,
akademik personel, uluslararasilasma ve fiziksel oOzelliklerini iyilestirici
faaliyetlerde bulunmalidir.

Ege Universitesinin memnuniyet, sadakat, akademik personelve
uluslararasilagsma konularinda yeterli olma ile yetersiz olma arasinda oldugu,
akademik olmayan personel, tavsiye, imaj, fiziksel Ozelliklerve destek
hizmetlerikonularinda kismen yeterli oldugu belirtilmisti. Bu {iniversitede
memnuniyet lizerinde en fazla etkisi olan degisken akademik personeldir. Bunu
sirasiyla imaj, akademik olmayan personel ve uluslararasilagsma takip eder.
Destek hizmetlerinin ve fiziksel 6zelliklerin memnuniyet tizerinde etkisi yoktur.
Bu nedenle Ege Universitesinin 6grenci memnuniyetini arttirabilmesi icin
oncelikle akademik personel gelisimi ve imajim arttirici faaliyetler yapmasi
tavsiye edilebilir.

Yasar Universitesinin sadakat, akademik olmayan personel, imaj,
memnuniyet, uluslararasilagsma, tavsiye ve akademik personelkonularinda
kismen yeterli oldugu, destek hizmetleri ve fiziksel 6zellikler konularinda ise
yeterli oldugu belirtilmisti. Yasar Universitesinde memnuniyet iizerinde etkisi
olan degiskenler biiyiiklik sirasina gore akademik personel, imaj ve
uluslararasilagmadir. Bu nedenle Yasar Universitesinin égrenci memnuniyetini
arttirabilmesi igin oncelikle bu degiskenleri arttiric faaliyetler yapmasi tavsiye
edilebilir. Destek hizmetleri, fiziksel 6zellikler ve akademik olmayan personelin
memnuniyet lizerinde etkisi yoktur

Destek hizmetleri tiim {niversitelerde kismen yeterli ya da yeterli
seviyede algillanmistir ve memnuniyet iizerinde etkisi yoktur. Usak
Universitesinde memnuniyete en ¢ok etki eden degiskenin imaj olmasi ve
hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel ozelliklerin yalnizca bu {iiniversitede
memnuniyeti etkilemesinin nedeni olarak bu iiniversitenin yeni kurulan bir
tiniversite olmasi disiiniilmektedir. Bu {iniversite heniiz yeterli seviyede bir
imaja sahip degildir ve fiziksel 6zellikleri gelisim siirecindedir. Oysa koklii bir
devlet iiniversitesi olan Ege Universitesi ve vakif iiniversitesi olan Yasar
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Universitesinde memnuniyeti en ¢ok etkileyen degisken akademik personeldir,
imaj ikinci siradadir, fiziksel 6zelliklerin bu iki {iniversitede memnuniyete etkisi
yoktur. Bu iki iiniversitedeki fiziksel ozellikler zaten yeterli seviyede oldugu
icin memnuniyete etkisi anlamli bulunmamistir. Bu {niversitelerde temel
ihtiyaglar yeterli diizeyde karsilandigi i¢in memnuniyete en c¢ok etki eden
degiskenin akademik personel olmasi beklenen bir sonuctur. Devlet iiniversitesi
olan Ege ve Usak Universitelerinde, vakif iiniversitesi olan Yasar
Universitesinden farkli olarak akademik olmayan personelin memnuniyet
tizerinde etkisi oldugu goriilmiistir. Bunun nedeni olarak devlet
iiniversitelerinde  6grencilerin  akademik olmayan personelle, vakif
universitelerine oranla daha sik temasta olmasi diigiiniilmektedir. Bu nedenle
devlet iiniversitelerine, 6grencilerin akademik olmayan personelle olan islerinin
daha kisa zamanda ve daha az siklikta tamamlanmasini saglayacak otomasyon
gibi sistemleri isler hale getirmesi tavsiye edilir.

Dogrusal regresyon analizlerinin sonucunda tiim modellerde
memnuniyetin sadakat ve tavsiye lizerinde ayn1 yonlii dogrusal bir etkiye sahip
oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla iiniversiteler 6grenci memnuniyetini ne kadar
cok saglarlarsa daha fazla sadakati olan ve {iniversitesini baskalarina tavsiye
eden Ogrencilere sahip olacak ve uzun donemde ayakta kalabileceklerdir. Bu
baglamda memnuniyet ¢cok onemli bir degiskendir. Memnuniyetin iizerinde
hizmet kalitesinin (baz1 boyutlarinin) ve imajin etkisi oldugundan iiniversitelere
hizmet kalitesini (6zellikle akademik personel ve uluslararasilasma boyutlarini)
ve imajini arttirici faaliyetlerde bulunmasi tavsiye edilebilir.

Bu calismanin 6nceden yapilmis benzer ulusal ¢aligmalardan farki son
yillarda {niversitelerde artan “6grenci degisimi” faaliyetlerinin de dikkate
alinarak bununla ilgili sorularin uluslararasilasma boyutu ile hizmet kalitesi
Olcegine dahil edilmesidir. Uluslararasilasma boyutunun tiim regresyon
modellerinde memnuniyet {izerinde etkisi oldugu bulunmustur. Bu da bu
calismanin egitim sektdriinde hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik bir
katkisidir. Bu c¢alisma, arastirma yapilan {iniversite yonetimleri i¢in dikkate
almmasi gereken, fayda saglayacak bilgiler sunabilir ve verdikleri hizmetlerin
kalitesinin iyilestirilmesi ya da arttirilmasi noktasinda 6nem tagimaktadir.
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