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Universite Ogrencilerinin Kalite Algilar1 ile Memnuniyet ve Tavsiye
Etme Diizeyleri Arasindaki iliskiyi Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma

Yunus TOPSAKAL' & Fatma Nur iPLIK?

Ozet:  Tiirkive'de iiniversite  sayisinda son yillarda  énemli  bir — artis
gozlemlenmektedir. Bu artisla beraber yiiksekégretim kurumlart arasinda rekabet
artmaya baslamistir. Rekabette onde olmak igin tiniversiteler kalitelerini ¢esitli
yollarla arttirmaya baslamigtir. Bu arastirmada turizm 6grencilerinin  hizmet
kalitesi algilari, memnuniyetleri ve tavsiye etme niyetleri dlgiilmiistiir. Ayrica
memnuniyet ve tavsiyenin kalite ile iliskisinin ortaya ¢ikarilmast amaglanmgtir. Bu
amag i¢in tilkemizdeki dnde gelen bir tiniversitenin Turizm Fakiiltesi segilmis ve son
suif dgrencilerine literatiir taramast sonucu elde edilen anket formu uygulanmigstir.
Analiz sonucunda elde edilen bulgulara gére ogrencilerin memnuniyeti ve tavsiye
etme niyeti ile algilanan kalite arasinda anlaml iligki bulunmaktadr. Ayrica
ogrencilerin  kalitenin  ‘idari personel’, ‘uluslararasilasma’ ve ‘memnuniyet’
boyutlarina iligkin algilar: cinsiyete gore farklilik géstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Hizmet Kalitesi, Memnuniyet, Tavsiye Etme,
Universtite Ogrencileri.

A Research on Determining the Relationship Between Quality Perceptions of
University Students with the Level of Satisfaction and Recommendation
Abstract: A significant increase in the number of universities has been observed in
recent times in Turkey. In the direction of this situation, no longer the competition
among higher education institutions began to emerge. Universities began to improve
their quality in various ways to gain competitive advantages. The aim of this paper
is measuring the students perceived service quality, satisfaction and
recommendation. This paper was intended to reveal the relationship between
satisfaction and recommendationwith perceived quality. To this end, a leading
tourism faculty was chosen to employ questionnare. The prepared questionnare was
employed only senior students. The results showed that there is a significant

relationship between satisfaction and recommendation with perceived quality.
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1. GIRIS

Yiiksek hizmet kalitesi ve hizmet konusunda miisteri tatminini saglamak,
kar amac1 giitmeyen ve egitim kurumlari dahil olmak iizere tiim orgiitlerin en
onemli amacini olusturmaktadir (Ham 2003). Egitim kurumlarinda hizmet
siirecinde Ogrenciye yaklasim ve ogrencilerin ¢iktilar konusundaki gercek
deneyimleri hizmet kalitesi konusundaki yargilarini etkilemektedir. Son
yillarda {niversitelerin daha fazla 6grenci odakli olmalari dogrultusunda
ogrencilerin yiiksekogrenim deneyimleri konusundaki algilari daha 6nemli
hale gelmistir (Robert, 1996). Bu nedenle yiiksekdgretim kurumlar: yiiksek
hizmet kalitesi sunarak kendilerini farklilagtirmak zorunda kalmaktadirlar.

Hizmet pazarlamasina iliskin teoriye gore, yiiksekogretim somut
¢iktilarin sinirlt oldugu hizmet alanina en iyi ornektir. Ogrencilerin hizmet
kalitesine iligkin algilar1 konusundaki bilgi eksikligi, yoneticilerin kaynaklar
yanlis yonlendirmelerine yol agmakta ve bu durum Ogrencilerin
iiniversiteden tatmin olma diizeylerini olumsuz yonde etkilemektedir (Ong
ve Nankervis, 2012: 279). Bu baglamda bireylerin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki karsilastirma sonucunda ortaya c¢ikan hizmet
kalitesine iliskin egitim kurumlarinda hizmet kalitesinin roliinii ve
yiiksekdgretimi  etkileyen c¢evresel oOzellikleri inceleyen birgok c¢alisma
(Owlia ve Aspinwall, 1996: 12; Narasimhan, 1997: 121; Brochado, 2009:
174) yapilmistir. Bu c¢alismalarda kaliteyi belirlemek igin Ogrenci
degerlendirmeleri kullanilmistir (Rowley, 1997; Aldridge ve Rowley, 1998;
Sahney vd., 2003; Markovic ve Gospodarstvo, 2006). Ogrenciler hizmet
kalitesinden etkilenen grup olduklar1 i¢in yapilan arastirmalarda
yiiksekdgretim kurumlarinin miisterisi olarak tanimlanmislardir. Bu nedenle
hizmet kalitesinin Ogrencilerin bakis ag¢isindan degerlendirilmesi daha
degerli bilgilerin elde edilmesini saglayacak ve egitim kurumlarinin daha
fazla tatmin saglayan hizmetler sunmalarini miimkiin kilacaktir.

Egitim-6gretim  faaliyetlerinin  hizmet kapsaminda yer almasi
dogrultusunda hizmetlerin, “tiiketicinin hizmet iiretim siirecine katilimu,
insan unsurunun iriniin bir parcasi olmasi, kalite kontroliiniin zorlugu,
stoklanamama, zaman faktoriiniin 6nemi ve dagitim kanalinin farkli yapisi”
gibi genel oOzellikleri (Parasuraman vd., 1988; Lovelock, 1996), egitim
hizmetlerinin de 6zellikleri arasinda siralanabilir. Ancak, egitim hizmetlerini
diger hizmetlerden farklilastiran bazi ozellikler de bulunmaktadir. Bu
baglamda, egitim kurumlar1 tarafindan iretilen egitim hizmetlerinin
ozelliklerini soyle siralanabilir (Lovelock, 1996; Uner, 1997; Kotler vd.,
1999; Uner, 1999; Lovelock ve Wirtz, 2011):
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o Egitim hizmetleri, zihinsel uyarim siire¢li hizmetlerdir.

Ogrenci hizmeti elde etmek igin, son donemlerde yayginlasan
uzaktan egitim, elektronik egitim vb. uygulamalar diginda
cogunlukla hizmet isletmesine (egitim kurumuna) gitmek
zorundadir.

e Ogrenciye hizmet, tek noktadan ulastirilabilecegi gibi ¢oklu
iiretim-tiiketim merkezleriyle de ulastirilabilir.

o Talep dalgalanma gostermez. Talep en yiiksek noktasina
ulastiginda, egitim isletmesinin iiretim kapasitesi ¢ogunlukla
bunu karsilar.

e Isletme tesis ve ekipmanlari ile katilimcilar (6gretim elemanlari
ve diger 6grenciler), hizmet deneyiminde énemli bir yer tutarlar.

e Ogrenciyle hizmet isletmesi arasinda bir iyelik iliskisi
bulunmaktadir.

e Ogrenci tiiketici olarak hizmeti siirekli kullanmaktadir.

e Egitim hizmetlerinin belirli bir diizeyde 6grenci istek ve
ihtiyaglarina gore uyarlanma imkani bulunmaktadir.

e Ogrenciyle siirekli iletisim halinde olan egitimcilerin, onlarin
istek ve ihtiyaglarin1 degerlendirme imkan yiiksektir.

Barnes (2010: 318) Cin dgrencilerine yonelik yiiksekdgretim hizmet
kalitesini Servqual’i kullanarak Ol¢miistiir. Barnes (2010: 327) yaptigi
calismada Cin Ogrencilerinin beklenti ve algilar1 arasindaki farklarin temel
nedeninin &grencilerin Ingiltere’deki yiiksekogretim kurumlart hakkinda
bilgi ve tecriibe eksikliklerinden kaynaklandigini belirtmistir. Caligmada
iiniversite boyutu sonug¢larma goére sunulan rekreasyon ve spor tesislerinin
iyilestirilmesi igin yatirim yapilmasi sonucuna ulagilmig Ogrencilerin
dersliklerden, ¢alisma alanlarindan, sinif boyutlarindan ve yetersiz teknik
aletlerden etkilenmedigi tespit edilmistir.

Tayyar ve Dilseker (2012: 184) ise devlet ve vakif lniversitelerinde
hizmet kalitesi ile imaj1 6lgmiis ve bunlarin 6grenci memnuniyetine etkisini
ortaya ¢ikarmislardir. Calisma sonucunda memnuniyetin tavsiye ve sadakat
lizerinde ayni yonlii dogrusal bir etkisi oldugu sonucuna varilmigtir.
Olusturulan regresyon modeline gore hizmet kalitesi ve imajin memnuniyet
lizerinde dogrudan bir etkisi oldugu, memnuniyetin de tavsiye ve sadakat
lizerinde etkisi oldugu gozlemlenmistir. Ayrica c¢aligma sonucunda vakif
iiniversitesindeki Ogrencilerin devlet iiniversitesindeki 6grencilere kiyasla
hizmet kalitesi algilar1 daha yiiksek diizeyde ¢cikmistir.

Clemes vd. (2007: 296) Servperf’i kullanarak yiiksekdgretimde hizmet
kalitesi Ol¢iimii yapmuslardir. Onlara gore fiziksel c¢evre Onemli olup
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tesislerin yiiksek standarda sahip olmasi, bakiminin yeterli olmasi ve 6grenci
ihtiyaclarini karsilamasi 6grencilerin kalite algisini etkilemektedir.

Yiiksekogretimde kalite 6l¢liimii yapan Soutar ve McNeil (1996: 72) de
caligmalarinda Servqual modeline ek olarak ‘Iletisim ve Bilgi’ boyutlarini
kullanmiglardir. Arastirma sonucunda erkek Ogrencilerin kiz &grencilere
oranla daha fazla memnun olduklar1 ve her iki grup acisindan ‘somut’ ve
‘iletisim ile bilgi’ boyutlarinin memnuniyeti etkilemedigi ortaya ¢ikmustir.
Aragtirmanin diger bulgularina gore Ogrenciler akademik olamayan
personelle iletisim sorunu yasamakta ve bu durum 6grenci memnuniyetinin
azalmasina . yol agmaktadir.

Literatiirde yer alan ¢alismalarda (Brochado, 2009; Clemes vd., 2007;
Soutar ve McNeil, 1996) yiiksekogretimde hizmet kalitesi algisinin 6grenci
memnuniyetine olumlu yonde etki yaptig1 belirlenmistir. Buan gére, hizmet
kalitesinin tavsiye iizerindeki etkisini Brochado (2009: 181), memnuniyetin
tavsiye iizerindeki etkisini ise Clemes vd. (2007: 315) yaptiklar1 ¢aligmada
ortaya koymuslardir.

Bu calismada ilk olarak yiiksekdgretim kurumlarmin algilanan
kalitesinin iiniversite dgrencilerinin kuruma iligkin memnuniyet diizeylerine
ve dgrencilerin kurumu tavsiye etme davranislarina olan etkisinin bulunmasi
amaglanmistir. Calismada ayrica Ogrencilerin kalite boyutlarina iliskin
algilarinin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi
amaglanmistir. Bu baglamda ¢alisma kapsaminda su hipotezler
gelistirilmistir:

H1:Yiksekogretim kurumlarda kalite algist ile 6grenci memnuniyeti
arasinda anlamli bir iligki vardir.

H2:Yiiksekogretim kurumlarinda kalite algist ile dgrencilerin kurumu
tavsiye etme diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.

H3:Yiiksekdgretim kurumlarmda 6grenci memnuniyeti ile 6grencilerin
kurumu tavsiye etme niyetleri arasinda anlamli bir iliski vardir.

H4: Ogrencilerin kalite algisi cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

H5: Ogrencilerin memnuniyet diizeyleri cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

H6: Ogrencilerin tavsiye etme diizeyleri cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

2. ARASTIRMA YONTEMIi

McElwee ve Redman (1993: 27) calismalarinda yiiksekogretim igin
uyarlanmig modellere temel olarak alinan ve Parasuraman vd. (1988: 12)
tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi boyutlarim (Servqual) kullanmiglardir.
Hill (1995: 11) ise yiiksekdgretimde hizmet Kkalitesi teorilerinin
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uygulanmasini arastirmustir. Bagka bir ¢alisgmada Anderson (1995: 49) bir
iiniversitede idari birimin kalitesini degerlendirmek igin Servqual’i
kullanmustir. Firdaus (2006: 79) ise Hedperf olarak adlandirilan akademik
olmayan ozellikler, akademik o&zellikler, imaj, erisilebilirlik ve program
konular1 gibi boyutlardan olusan bir dlgek gelistirmistir. Bu modellerin
ozellik ve boyutlar1 Tablo 1°de yer almaktadir.

Tablo 1. Hizmet Kalitesi Modelleri

(")lg:ek Yazar Hizmet Kalitesi Hizmet Kalitesi
Kavram Boyutlar
Fiziksel, giivenirlilik,
Servqual Parasuraman vd., Algllang performans — giiven, empati
1988 beklentiler e ’
heveslilik
Servperf lC;g;m ve Taylor, Algilanan performans
Akademik olmayan,
Hedperf | Firdaus, 2006 Algilanan performans | akademik, imaj,
program

Kaynak: Brochado, 2009, s. 178

Yiiksekogretim  kurumlarmin  algilanan  kalitesinin  {iniversite
ogrencilerinin kurumdan memnuniyet diizeylerine ve 6grencilerin kurumu
tavsiye etme davramslarina olan etkisinin bulunmasi amaciyla Tayyar ve
Dilseker’in (2012: 189) devlet ve vakif iiniversitelerinde hizmet kalitesi ve
imajin O0grenci memnuniyetine etkisini 6lgmek i¢in hazirlamis olduklari
Olgekten yararlanilarak anket formu olusturulmustur.

Arastirmada Ogrencilerin Olgekte yer alan ifadelere ne derecede
katildiklarin1  gosteren, "1: kesinlikle katilmiyorum", "5: kesinlikle
katilryorum" tarzinda besli Likert dlgegi kullanilmustir. Ogrencilere ders
oncesi dagitilan anket formunda algilanan kaliteyi 6lgmek amaciyla 28 ifade,
memnuniyeti belirlemek amaciyla 4 ifade ve tavsiye niyetini Olgmek
amaciyla 2 ifade olmak tlzere toplam 34 ifade yer almustir. Caligma
iirkiye’nin dnde gelen devlet iiniversitelerinden birinde gergeklestirilmistir.
Hazirlanan anket formu son sinif 6grencilerinin okulda uzun siiredir egitim
gormelerinden dolay1 okulun hizmet kalitesini daha iyi belirleyebilecekleri
varsayimiyla sadece son sinif turizm fakiiltesi dgrencilerine uygulanmustir.
Toplamda 218 adet anket formu elde edilmis ve analizlerde kullanilmustir.
Olgegin giivenirliligini test etmek amaciyla giivenirlilik analizi uygulanmis
ve Olgegin Croanbach’s Alpha degeri 0,899 bulunmustur. Nunnally (1983)
bir dl¢egin giivenilir olarak kabul edilebilmesi i¢in giivenilirlik katsayisinin
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0,70 ve daha yukarida olmasi gerektigini belirtmistir. Elde edilen bu
sonuglar dlgeklerin i¢ tutarliliklarinin yiiksek oldugunu gdstermektedir.

3. BULGULAR VE TARTISMA

Ogrencilerin Universiteye iliskin hizmet kalitesi algilari, memnuniyetleri
ve tavsiye etme niyetleri arasindaki iliskilerin belirlenmesine yonelik anket
calismast dogrultusunda elde edilen verilerin analizinde &ncelikle
demografik o6zellikler kapsaminda yas ve cinsiyet dagilimlarina bakilmus,
daha sonra degiskenler arasindaki iligkiler korelasyon analizi yapilarak
incelenmistir. Ayrica Ogrencilerin kalite algilar1 arasinda cinsiyete gore
farklilik olup olmadigini belirlemek i¢in t-testi yapilmistir.
3.1. Demografik Bulgular

Ankete katilan Ogrencilerin demografik oOzellikleri Tablo 2’de yer
almaktadir.

Tablo 2. Katilime1 Profili

Yas F %
21 ve alt1 48 22
22-24 114 52,3
25 ve Uzeri 56 25,7
Toplam 218 100
Cinsiyet F %
Bay 106 48,6
Bayan 112 51,4
Toplam 218 100

Tablodan da goriildiigii lizere arastirmaya katilanlarm yas dagilimlar
incelendiginde 22-24 yas arast katilimcilarin  ilk swrada oldugu
goriilmektedir. Bu katilimcilar1 25 ve iizeri yas grubu katilimcilar takip
etmektedir. Uciincii sirada ise 21 ve alt1 yas grubu yer almaktadir. 22-24 yas
arast katilimcilarin daha ¢ok olmasinin sebebi anket formunun sadece son
smif Ogrencilerine uygulanmis olmasidir. Ayrica tablo incelendiginde
katilimeilarin cinsiyet dagilimi konusunda bayan katilimeilar ile bay
katilimcilarin hemen hemen esit oldugu goriilmektedir.

3.2. Algilanan Kalite, Memnuniyet ve Tavsiye Ile Tlgili Bulgular

Yiiksekogretim kurumlarinda algilanan kalite ile memnuniyet ve tavsiye
arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigim belirlemek amaciyla ifadeler
faktor analizine tabi tutulmustur.

Yapilan faktor analizi sonucu kalite Glgegindeki ifadeler bes boyutta
toplanmistir ve analiz sonuglart Tablo 3’de verilmistir. Tablo 3
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incelendiginde elde edilen boyutlarin varyans agiklama oram % 68,8 olup
kabul edilebilir esik degerinin iizerinde oldugu goriilmektedir. Boyutlarin
icsel tutarliligr i¢in hesaplanan Cronbach Alpha degerleri ise 0,661 ve 0,930
arasinda degismekte olup, Olgegin gilvenilir oldugunu gostermektedir.
Boyutlar, kapsadiklar1 ifadeler goz Oniine alinarak ‘akademik personel’,
‘idari personel’, ‘fiziksel Ozellikler’, ‘uluslararasilasma’ ve ‘destek
hizmetleri’ olarak isimlendirilmistir.

Tablo 3. Yiiksekogretim Kurumlarinda Kalite Boyutlar

3 « o=
g e 5 £ 2
= s = = )
& b = Z g
; 5 N « N
Ifadeler = & ) = =
i = S g Z
2 et = p— D
< =] =
Modern &gretim araglar1 ve donanimi
, 724
vardir
Tesisler (sinif, laboratuar...) yeterlidir ,905
Tesisler gorsel olarak ¢ekici ve rahattir ,873
Fakiilte kiitiiphane kaynaklar1 ve veri
tabanlar1 akademik ihtiyaglari ,522
karsilamaktadir
Ogrencilerin kullanabilecekleri internet 765

erisimi mevcuttur

Basarili 6grencilere burs saglanmaktadir ,800

Tesisler ihtiyaca gore mesai saatleri 517
disinda hizmet vermektedir ’

Ogrenci degisimlerine katilma faaliyeti

vardir ;182

Akademik personel uluslararasi alanda

takdir goriir 774

Fakiiltenin uluslararasi alanda itibar1

vardir ;776

Ogretim elemanlar1 yardime1 olmaya

heveslidir 167

Ogretim elemanlar1 konular1 anlasilacak

sekilde agiklar ,792

Ogretim elemanlar1 ders sunumlarinda

etkindir ,842

Ogretim elemanlar1 gorgii kurallar1 ve ,810
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genel kiiltiir gibi konularda 6rnek olur

Ogretim elemanlarmin davranislar:

o . . . 792
Ogrencilere giiven verir ’

Ogretim elemanlar1 dgrenci

beklentilerini anlamaya ¢aligir 793

Akademik danismanlar grencileri

yonlendirmede yeterlidir 730

Okulun kayitlari hatasiz ve diizenli bir

sekilde tutulur ,372

Akademik olmayan personel sorunlari

¢6zmede samimidir 172

Akademik olmayan personel isteklere

hemen yanit verir 778

Akademik olmayan personel yardimci

olmaya heveslidir 828

Akademik olmayan personelin

< . ,841
davraniglar1 giiven verir

Akademik olmayan personel 6grenci

gizlilik haklarina duyarlidir 685

Akademik olmayan personel 6grenciye 704
saygill davranir ’

Varyans Agiklama Orani (%) 21,46 | 17,96 | 11,31 | 10,18 | 7,90

Giivenirlik Katsayisi (Alpha) ,930 | ,889 | 815 | ,777 | ,661

Toplam Varyans Agiklama Orani (%)
68,815

KMO =,830

Barlett Kiiresellik Testi =276

p = 0,000

Daha sonradan korelasyon analizinde kullanilmak {izere memnuniyet ve
tavsiye Olgekleri de faktor analizine tabi tutulmustur. Memnuniyeti 6lgmeye
iliskin ifadeler yapilan faktér analizi sonucunda tek boyut altinda
toplanmislardir (Tablo 4). Elde edilen bu boyutun varyans agiklama orani
%82 olup kabul edilebilir esik degerinin lizerindedir. Boyutun igsel tutarliligi
icin hesaplanan Cronbach Alpha degeri 0,927 olup, Olgegin giivenilir
oldugunu gostermektedir.

Ankette tavsiyeye iliskin ifadelerin faktor analizine tabi tutulmasi
sonucunda oOlgek tek boyut altinda toplanmustir. Elde edilen bu boyutun
varyans agiklama orani %96 olup kabul edilebilir esik degerinin lizerindedir.
Boyutun igsel tutarlilig1 i¢in hesaplanan Cronbach Alpha degeri 0,965 olup,
Olgegin giivenilir oldugunu gostermektedir.
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Tablo 4. Yiiksekogretim Kurumlarinda Memnuniyet

Ifadeler Memnuniyet
Genel olarak fakiiltenin kalitesinden memnunum ,849
Fakiilteden aldigim hizmet beklentilerimi tamamen yerine getirmistir | ,946
Her seyi dikkate aldigimda fakiiltem tatmin edicidir ,933
Bu fakiiltedeki zihinsel gelisimimden tatmin oldum ,897
Varyans A¢iklama Orani (%) 82,27
Giivenirlik Katsayis1 (Alpha) ,927
Toplam Varyans Agiklama Oran1 (%) = 82,27

KMO =,789

Barlett Kiiresellik Testi =6

p = 0,000

Faktor analizi sonunda elde edilen kalite boyutlari, memnuniyet ve
tavsiye arasinda ¢alismanin ii¢ hipotezini test etmek amaciyla
gergeklestirilen korelasyon analizi sonuglari Tablo 5°te yer almaktadir.
Korelasyon analizi sonuglarma gore yiliksekdgretim kurumlarinda kalite
algilanmas1 6grencinin memnuniyet diizeyini ve 6grenci memnuniyeti de
Ogrencinin kurumu tavsiye etme diizeyini etkilemektedir.

Tablo 5 incelendiginde memnuniyet ve tavsiye arasinda yiiksek diizeyde
iliski oldugu goriilmektedir. Turizm fakiiltesi 6grencileri fakiiltesinden aldig1
hizmettin kalitesinden memnun kalinca aymi kurumu g¢evresindekilere
tavsiye etmektedir. Tablodan kalite boyutlar1 ile ilgili olarak akademik
personelin bir hizmet kalitesi boyutu olarak memnuniyet ve tavsiye ile
iligkisi diger kalite boyutlarina oranla daha fazladir. Bunun nedeni
ogrencilerin akademik personelden yiiz yiize egitim almasidir. Ogrenciler
her zaman idari personelle yiiz yiize olmadig1 i¢in idari personele iligkin
memnuniyet diizeyleri ile kurumu tavsiye etmeleri arasinda bir iligki
bulunamamustir. Ayrica fiziksel 6zelliklerin 6grenci memnuniyeti ile anlaml
bir iligkisi bulunurken, tavsiye ile iligskisi bulunamamigtir. Analiz sonucunda
kalitenin uluslararasilasma boyutu ile &grencilerin memnuniyet diizeyler
arasinda da anlamli bir iliski bulunmustur.

Ankete katilan 6grencilerin cinsiyete gore algilanan kalite, memnuniyet
ve tavsiye etme baglaminda algi farkliliklarinin olup olmadigimi ortaya
koyabilmek amaciyla t-testinden yararlanilmis ve elde edilen sonuglar Tablo
6’da Ozetlenmistir. Buna gore O&grencilerin kalitenin ‘idari personel’,
‘uluslararasilasma’ ve ‘memnuniyet’ gibi boyutlar1 arasinda cinsiyetlerine
gore alg1 farki bulunmustur.
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Tablo 5. Yiiksekogretim Kurumlarinda Algilanan Kalite, Memnuniyet ve Tavsiye iliskisi

- | 5| £ | &
EE 2 X 2| E|E 8
£El S |<| |2 E|¢
22l c | 3| 52| E§|&
- - - -
— 1S = )
= - a
. Pearson Korelasyon 1] ,000| ,000| ,000| ,000],316 |,372"
Akademik Personel 75 1,000 1,000 | 1,000 1,000 ,000] ,000
idari Personel Pearson Korelasyon ,000 1{ ,000( ,000| ,000]| ,127| ,051
P 1,000 1,000 1,000| 1,000| ,061| ,453
.. s . Pearson Korelasyon ,000| ,000 1] ,000( ,000 ,295* ,114
Fiziksel Ozellikler 5 1,000 | 1,000 1,000 | 1,000] ,000] ,092
Uluslararasilasma Pearson Korelasyon ,000| ,000| ,000 1] ,000 ,402* ,297*
P 1,000 1,000 | 1,000 1,000| ,000| ,000
. . | Pearson Korelasyon ,000| ,000| ,000{ ,000 11],241|,216"
Destek Hizmetleri 75 1,000 | 1,000 | 1,000 | 1,000 ,000] ,001
Memnuniyet Pearson Korelasyon ,316°| L1271 ,2957| 4027 | 241 1],714"
P ,000( ,061| ,000| ,000| ,000 ,000
Tavsiye Pearson Korelasyon 3727 051 114,297 216 |, 714 1
P ,000( ,453| ,092| ,000| ,001| ,000
p = 0,000
Tablo 6. t-Testi Sonuclar1
Boyutlar F p
Akademik personel 2,567 0,071
Idari personel 5,029 0,000%
Fiziki 6zellikler 0,790 0,768
Uluslararasilagsma 2,098 0,014*
Destek ozellikleri 3,202 0,832
Memnuniyet 2,153 0,029%*
Tavsiye 1,219 0,333
*#p<0,05
Elde edilen sonuglara gore bayan dgrencilerin kalitenin ‘idari personel’
boyutuna katilimlar1 erkek Ogrencilere kiyasla daha  disiiktiir.
‘Uluslararasilagsma’ boyutuna ise bayan o&grencilerin  katilimi erkek

Ogrencilere oranla daha fazladir. Diger kalite boyutlarindan ‘akademik
‘fiziki oOzellikler’ ve ‘destek Ozellikleri” boyutlarinda ise

personel’,
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Ogrencilerin cinsiyetine gore algi farki bulunamamustir. Ayrica analiz
sonucuna gore erkek katimcilarmm memnuniyet diizeyi bayan katilimcilara
kiyasla daha disiiktiir. Bu sonu¢ HS5 hipotezini desteklemektedir.
Ogrencilerin tavsiye davranisinda ise cinsiyete gére anlamli bir fark
bulunamamistir. Bundan dolay1 H6 hipotezi reddedilmistir.

4. SONUC

OSYM’den 08.11.2013 tarihinde elde edilen verilere gore Tiirkiye’de
iiniversitelerde 2011-2012 dgretim yilinda toplam 881.745 6grenci varken,
bu sayr 2012-2013 &gretim yilinda toplam 968.634 Ggrenciye ¢ikmistir.
Ayrica YOK’ten elde edilen bilgilere gére Tiirkiye’de 2013 yilinda 109’u
devlet {niversitesi ve 69’u vakif {iniversitesi olmak fizeri toplam 178
iiniversite bulunmaktadir. Universite ve &grenci sayisina iliskin artis ile
beraber hizmet sunan egitim kurumlar1 olarak iiniversiteler arasinda rekabet
diizeyide artmaktadir. Bu durum iiniversiteleri verilen egitim O6gretim
hizmetinin kaliteli olmasi, ihtiyaglara cevap verebilmesi ve Ogrenci
memnuniyetini saglamasi ¢ok dnemlidir. Ciinkii ¢alisma sonuglarindan da
elde edilen bilgiler 1s1831inda yiliksekdgretim Ggrencilerinin memnuniyeti ve
tavsiye etme niyeti ile algilanan kalite arasinda anlamli bir iligki oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda algilanan kalite diizeyi arttikca Ogrenci
memnuniyetinin ve &grencinin kurumu tavsiye etme niyetinin artacagini
sOyleyebiliriz.

Ayrica arastirma sonuglarindan elde edilen bilgilere gore iiniversite
Ogrencilerinin algiladiklar1 kalite diizeyi en ¢ok akademik personel
boyutuyla iliskilidir. Bundan dolayr turizm fakiiltelerindeki akademik
personele 6grenci memnuniyetini ve kurumun tavsiye edilmesini arttirmasi
icin daha ¢ok gorev ve sorumluluk diismektedir. Yiksekogretim
kurumlarinda bir kalite boyutu olarak idari personel ile 6grenci memnuniyeti
ve tavsiye arasmda anlamli bir iligki bulunamamustir. Bunun temelinde ise
Ogrencilerin idari personelden ¢ok akademik personelle yiiz yiize iletisim
icerisinde olmalarmin yer aldigi diisiiniilmektedir.

Caligmanin sadece turizm fakiiltesi son simif Ogrencilerine yapilmig
olmasi arastirmanin ksutini olugturmaktadir. Daha sonraki ¢aligmalarda bir
adim daha Oteye giderek bagka bir fakiiltenin son smif 6grencileri de
calismaya dahil edilip, turizm fakiiltesi ve diger fakiilteler arasinda
kiyaslama yapilabilir. Ayrica kalite belgesine sahip bir turizm fakiiltesi ile
sahip olmayan bir turizm fakiiltesi ¢alisma alanmi segilerek bu iki fakiilte
arasinda kiyaslama yapilmasi dogrultusunda kalite belgesinin &grenci
memnuniyeti ve tavsiye niyetine etkisi ortaya ¢ikarilabilir.
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