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YUKSEKOGRETIMDE HiZMET KALITESININ MUSTERI
VATANDASLIK DAVRANISINA ETKIiSi

Levent GELIBOLU!
Yagmur KERSE?
Ozet

Miisterilerin goniillii olarak isletmeyle isbirligi i¢inde olmasi, igletme hakkinda
cevresindekilere olumlu yorumlar yapmas: ve diger miisterilere yardimeci olmasi
gibi davraniglar isletmelerin arzu ettikleri miisteri davraniglar arasinda yer alir. Bu
tiir miisteri davraniglar1 literatiirde miisteri vatandaslik davranisi olarak
kavramsallagtirllmigtir. Bu ¢alismada yiiksekdgretim kurumlarindaki hizmet
kalitesinin miisteri vatandaslik davranisina etkisi incelenmistir. Aragtirma verileri
anket teknigi ile Tirkiye'deki bir devlet {iniversitesinin iktisadi ve idari bilimler
fakiiltesindeki Ogrencilerinden elde edilmistir. Yapilan istatistiksel analizler
sonucunda kurumun idari hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi
boyutlarindan miisteri katilimi1 ve miisteri isbirligini; kurumun akademik hizmet
kalitesinin miisteri isbirligi boyutunu; kurum imaj1 ve erisebilirligin ise miisteri
katilmi1 ve agizdan agza pazarlama boyutlarini pozitif yonde etkiledigi tespit
edilmistir.
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The Effect of Service Quality On Customer Citizenship Behavior In Higher
Education

Abstract

Behaviors such as voluntarily cooperating with firms, making positive comments
about firms and helping other customers are among the customer behaviors firms
desire. These customer behaviors are conceptualized in the literature as customer
citizenship behavior. In this study, the effect of the quality of service in higher
education institutions on customer citizenship behavior was examined. Research
data were obtained from the students of the faculty of economics and
administrative sciences of a state university in Turkey through a questionnaire. The
results of the statistical analyses revealed that; non-academic aspects positively
affect customer participation and customer cooperation dimensions of customer
citizenship behavior, academic service quality of the institution positively
influences customer cooperation dimension, and finally institutional image and
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accessibility positively affect customer participation and word of mouth
dimensions.

Keywords: Customer Citizenship Behavior, Service Quality, HEAPERF

GIRiS

Bilgi ¢agimi yasayan hizmet sektoriiniin 6nemi her gegen giin artmaktadir.
Hizmet sektoriiniin ekonomi igindeki payi iilkelerin gelismislik diizeyinin bir
gostergesi olarak kabul edilmektedir. Hizmet sektorii gelistikce hem yerel hem
kiiresel ¢apta rekabet de artmaktadir. Boylesi bir ortamda somut iiriinlerde oldugu

gibi hizmetlerde de kalite, piyasada var olabilmenin 6nemli unsurlarindan biri
haline gelmistir.

Hizmetlerde hizmeti sunan kisinin hizmetin bir parcasi olmasi gibi
miisteriler de hizmet iiretim siirecine aktif bir sekilde katilmaktadir (Oz, 2016).
Dolayisiyla miisteri, hizmeti sekillendirmekte ve hizmetin kalitesini etkilemektedir
(Kog, 2015: 65). Bir hizmet alan1 olan egitim sektoriinde de hizmetin alicisi
konumundaki Ggrencilerin  hizmetin  kalitesine etki ettigi ve hizmetin
geligtirilmesinde 6nemli katkilar1 olabilecegi sOylenebilir. Bu nedenle egitim
kurumlarinda sunulan hizmetlerin kalitesinin saglikli bir sekilde 6l¢iilmesi ve bu
yolla elde edilen bilgiler 1s18inda hizmet kalitesinin artirilmasi egitim sektoriine
onemli katkilar saglayacaktir.

Isletmelerin  miisterilerini tatmin etme ve sadik miisteriler elde
edebilmelerinin 6nemli bir yontemi hizmet kalitesinin artirilmasidir. Aldigi
hizmetten memnun olan miisteriler isletmeye karsi olumlu duygular besleyebilir,
hizmet hatalari hosgorii ile karsilayabilir, isletmeyi bagkalarina tavsiye edebilir
ve igletme calisanlarina yardimei olabilir. Miisterilerin bu davraniglara benzer daha
bircok goniillii davraniglar sergilemesi miisteri vatandaslik davranisi kavramini
giindeme getirmistir. Miisteri vatandaslik davranigi, bir firmanin g¢ikarlarin1 ve
performansini etkileyebilecek goniillii miisteri davramiglarin1 (kismi calisan gibi
hareket etmek, caligsanlarla isbirligi yapmak, diger miisterilere yardim etmek vb.
gibi) kapsamaktadir (Fowler, 2013: 1).

Vatandaslik davraniglan ile orgiit icin kritik bir role sahip hizmet kalitesi
arasindaki iligkinin ise g6z ardi edildigi ifade edilmis (Morrison, 1996: 493) ve bu
baglamda son yillarda yapilan ¢aligmalarin da giderek hizmet baglaminda
vatandaglik davraniglari lizerine yogunlastigi goriilmiigtiir (Groth, 2005: 7). Ancak
yine de ilgili yazin incelendiginde tatmin edici diizeyde calismanin yer almadigi
goriilmiis, ozellikle de ulusal yazinda miisteri vatandaglik davranigi kavramimi ele
alan yeterli sayida arastirmaya rastlanilmamistir. Bu nedenlerle bu c¢alismada
oncelikli olarak miisteri vatandaslhik davranisi Olgeginin Tiirk¢e uyarlamasinin
yapilmast ve yam sira yiiksekogretimde Ogrencilere sunulan hizmet kalitesinin
misteri vatandaslik davranisi {izerindeki etkisinin incelenmesi ile literatiire katki
saglanmasi amaclanmistir.
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I. Hizmet Kalitesi ve HEAPERF

Hizmet kavrami 6ziinde soyut olan ve alicisina deger yaratan ancak bir seyin
miilkiyeti ile sonu¢lanmayan performans ya da deneyim olarak tanimlanmaktadir
(Lovelock vd., 2015: 7). Bagka bir ifadeyle hizmet; “katma deger” yaratan ve
tilketicilere fayda saglayan ekonomik faaliyetlerdir (Gilmore, 2003: 4). Hizmet
sektoriiniin isleyis temelini olusturan unsur ise kalitedir (Meidute-Kavaliauskiene
vd., 2014: 331). Kalite kisiden kisiye degisen siibjektif bir kavramdir. Tiiketicinin
beklentilerini tam olarak karsilayan veya asan mal ve hizmetler kaliteli olarak
nitelendirilebilir (Thorpe ve Sumner, 2004: 2-3).

Hizmet kalitesi; tiiketicilerin ihtiyac ve isteklerini tatmin etmeyi ve
beklentilerini karsilamay1 amaglayan hizmetler olarak tanimlanmaktadir (Meidute-
Kavaliauskiene vd., 2014: 333). Hizmet kalitesi bir isletmenin hizmet sunum
sisteminin biitiinsel bir yaklagimidir. Tiiketiciler hizmetleri degerlendirirken sadece
hizmeti degil, hizmet sunum siirecini ve bu siiregle ilgili birgok unsuru
degerlendirdikleri (Kog, 2015: 216) i¢in hizmet kalitesinin 6lglimiinde hizmetin
niteligine gére uygun 6l¢egin kullanilmasi gerekir.

Hizmet kalitesi arastirmalarinda Parasuraman vd.’nin (1988) gelistirdigi
SERVQUAL modeli genel kabul gormiis bir olgektir (Mentzer vd., 1999: 11).
SERVQUAL modeli somut unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati
olmak iizere bes boyuttan olugmaktadir (Parasuraman vd., 1991). Hizmet kalitesi
arastirmalarinda yaygin olarak kullanilan bir diger model de SERPERF’tir. Bu
modelde ise SERVQUAL modelinde yer alan sorular aynen kullanilmig ancak
SERVQUAL’deki gibi beklentiler ve hizmet performansi yerine sadece hizmet
performansina odaklanilmig, miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentileri hesaba
katilmamistir (Kog, 2015: 242).

Yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesini 6lgmede ise SERVQUAL ve
SERPEREF o6l¢eklerinin eksik yanlarinin oldugu tespit edilmis; soz konusu 6lgekler
yerine bu alan ic¢in Ozel olarak gelistirilen HEdPERF (Higher Education
Performance) 6lgeginin kullanildig1 goriilmiistiir (Bektas ve Ulutlirk Akman, 2013:
123). 41 maddeden olusan HEdPERF o6l¢eginin 13 maddesi SERPERF 6l¢eginden
uyarlanmistir. Geriye kalan 28 maddesi literatiir incelemesi ve odak grup
goriismeleri, pilot ¢alismalar, uzman gorisleri gibi gesitli nitel ¢aligmalar sonucu
olusturulmustur. Ik etapta akademik olmayan yénler, akademik yd&nler,
giivenilirlik ve empati olmak {izere dort boyuttan olusan olgek daha sonra
akademik olmayan ydnler, akademik yonler, imaj, erigsim, sunulan programlar ve
anlayis seklinde 6 boyutlu hale getirilmistir (Abdullah, 2005).

HEdPERF o6lgeginin “akademik olmayan yonler” faktorii, 6grencilerin
O0grenim gorme ylikiimliiliiklerini yerine getirebilmeleri icin gerekli olan
unsurlardan olusur ve akademik olmayan yani idari personel tarafindan sunulan
hizmetlerle ilgilidir. “Akademik yonler” faktorii ise sadece akademisyenlerin
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sorumluluklar1 ile ilgilidir. “Imaj” faktorii yiiksekdgrenim kurumlarinm
profesyonel imajlartyla ilgilidir. Iletisim kolaylig1, ulasilabilirlik, miisait olma gibi
unsurlar da “erisim” faktoriiyle iliskilidir. “Sunulan programlar” faktorii
yiiksekdgretim kurumlarinin esnek miifredat yapisini ve genis capta, saygin
akademik programlar sunmasini agiklar. “Anlayis” faktorii ise danigma ve saglik
hizmetleri agisindan Ogrencilerin 6zel ihtiyaclarmin anlagilabilmesi ile ilgili
unsurlari igerir (Abdullah, 2006: 575).

1. Miisteri Vatandashk Davranmisi

Vatandashik davranist ile ilgili ilk c¢alismalarin Orgiitsel davranis
literatliriinde yer aldigi goriilmektedir. Organ (1988) tarafindan literatiire
kazandirilan orgiitsel vatandaglik davranigi “Orgiitiin bigimsel 6diil sisteminde
dogrudan ve acik bir bicimde yer almayan, bir biitiin olarak orgiitiin etkin ve
verimli c¢aligmasini saglamaya yardimci olan, calisanin goniillii davranislar”
seklinde tanimlanmigtir (Kerse ve Segkin, 2017: 842).

Isletmeden dogrudan herhangi bir 6diil almaksizin birbirine yardim eden
calisanlarin goniillii davranislarini inceleyen orgiitsel vatandaglik davranist (Di vd.,
2010: 1920) kavramindan yola ¢ikilarak miisterilerin de isletme icin tipki bir
calisan gibi goniillii davranislar sergiledigi gozlenmistir (Yang ve Qinhai, 2011:
239). Bettencourt (1997: 384) miisterinin isletmeye karsi gosterdigi faydali ve
istege bagli bu davranislart goniillii miisteri performansi olarak isimlendirmis ve
miigteri Onerileri, hizmet alinirken yapilan igbirligi ve olumlu agizdan agiza
pazarlama olmak iizere li¢ tiir goniillii davranis oldugunu ifade etmistir.

Rosenbaum ve Massiah (2007: 261-262) misteri vatandashgmni; bir
miisterinin hizmet aldigi bir isletme hakkinda kendi istegi ile olumlu yorumlar
paylastig1 (agizdan agza pazarlama), isletmenin kismi ¢aligsan1 gibi hareket ettigi ve
isletmenin ¢alisanlariyla isbirligi yaptigi goniillii miisteri performansinin bir bigimi
oldugunu soylemislerdir. Keh ve Teo (2001: 374-375) ise ekstra-rol davranisi
olarak adlandirdiklart miisteri vatandaslik davranisinda miisterilerin dolayli olarak
hizmet kalitesinin yiikselmesine yardimci oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica
arastirmacilar ekstra-rol davranisinin da miisteri isbirligi, miisteri sadakati, miisteri
katilim1 ve hizmet hatalar1 karsisinda miisteri toleransi olmak tizere dort bileseni
oldugunu belirtmiglerdir.

Rosenbaum ve Massiah (2007), Bettencourt (1997)’dan yararlanarak
gelistirdikleri miisteri vatandaslik davranisi Glgeginde kavrami {i¢ boyutlu ele

almislardir. Benzer bir sekilde bu ¢calismada da kavram “miisteri katilimi”, “miisteri
isbirligi” ve “olumlu agizdan agiza pazarlama” boyutlar ile degerlendirilmistir.

Miisteri katilimi, isletmenin yonetiminde ve gelisiminde aktif ve sorumlu bir
sekilde yer alan miisteri davraniglarini ifade eder (Bettencourt, 1997: 386). Baska
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bir ifadeyle miisteri katilimi, hizmetin ortak yaratimi i¢in gerekli olan rol veya
eylemlerdir (Choi ve Lotz, 2016: 538). Miisteri katilimi sayesinde isletme iiriin
veya hizmet sunumunu gelistirecek faaliyetlerde bulunabilir ya da birtakim
onlemler alabilir (Keh ve Teo, 2001: 374).

Miisteri isbirligi, hizmet sunumunun kaliteli (saglikli, verimli, keyifli vb.
gibi) olmasi icin istege bagli miisteri davramiglarin1 kapsar (Bettencourt, 1997:
386). Calisanlarin islerini kolaylagtirmak icin onlarla isbirligi yapmak, kurumun
kural ve politikalarina uymak, c¢aliganlara karst kibar ve saygili bir tutum iginde
olmak, gerektigi zaman isletmeye bilgi vermek gibi davranislar isbirligine drnek
verilebilir (Keh ve Teo, 2001: 374).

Agizdan agza pazarlama ise bir mal veya hizmeti satin alan tiiketicinin
baskalaria o iriin hakkinda verdigi tavsiye ve ogiitlerdir (Giilmez, 2010: 318).
Gremler ve Brown (1999: 273) agizdan agiza pazarlamayir miisterinin parasal
kazang elde etme niyeti olmadan isletme hakkinda bagkalarina yorumlar yapmasi
olarak gérmekte ve agizdan agiza pazarlamanin 6zellikle hizmet sektorii i¢in onem
arz ettigini ifade etmektedir.

I1l. Arastirmanin Amaci ve Hipotezlerin Olusturulmasi

Bu c¢aligmanin amaci1 yiiksekogretimdeki hizmet kalitesinin misteri
vatandaslik davranisi {izerindeki etkilerini incelemektir. Bu amagcla alan yazini
taranmig, hizmet kalitesi ve miisteri vatandaslik davranisi arasindaki iliskiyi
inceleyen aragtirmalardan yola ¢ikilarak g¢aligmanin hipotezleri olusturulmustur.
Yani sira miigteri vatandaslik davranisi 6lgeginin Tiirkge uyarlamasi yapilmis ve
Olcegin giivenilirlik ve gecerliligi test edilmistir.

Ng ve Matanda (2009) miisteri vatandaslik davraniginin e-hizmet Kkalitesini
artirma hususunda 6nemli bir ara¢ olarak ortaya ¢iktigini ifade etmislerdir. Nguyen
vd. (2014) algilanan hizmet kalitesinin miisteri vatandaglik davranigini olumlu
yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Balaji (2014) miisterinin firma ile olan
degisim (miibadele) iliskisini genel olarak degerlendirmesi seklinde ifade edilen
iligki kalitesi ile miisteri vatandaglik davranisi arasinda pozitif yonlii bir iliski
oldugunu o6ne silirmiistiir. Choi ve Lotz (2016) ise yaptiklar1 arastirmada,
isletmenin gegmisteki performansina dair olumlu goriise sahip miisterilerin
isletmeye yardim etme egilimi i¢inde olduklarimi saptamiglardir. Arastirmacilar
miigterilerin hizmet hatasi ile karsilastiklarinda bile isletmeye karsi sabirli ve
hizmet beklemeye hevesli olduklarini belirtmislerdir. Bu baglamda kavramlar
arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla olusturulan hipotezler asagida
gosterilmektedir:

Hi:: Kurumun idari yoniine iliskin hizmet kalitesi “miigteri katilimi”
vatandaglik davranigini pozitif yonde anlaml diizeyde etkiler.
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H,: Kurumun idari yoniine iliskin hizmet kalitesi “miisteri isbirligi”
vatandaglik davranigini pozitif yonde anlaml diizeyde etkiler.

Hz: Kurumun idari yoniine iliskin hizmet kalitesi “agizdan agiza pazarlama”
vatandaslik davranigini pozitif yonde anlamli diizeyde etkiler.

Hs: Kurumun akademik yoniine iligkin hizmet kalitesi “miisteri katilimi”
vatandaglik davranigini pozitif yonde anlaml diizeyde etkiler.

Hs: Kurumun akademik yoniine iliskin hizmet kalitesi “miisteri isbirligi”
vatandaglik davranigini pozitif yonde anlamli diizeyde etkiler.

He: Kurumun akademik yoniine iligkin hizmet kalitesi “agizdan agza
pazarlama” vatandaslik davranigini pozitif yonde anlamli diizeyde etkiler.

H;: Imaj ve erisebilirlige iliskin hizmet kalitesi “miisteri katilimi1”
vatandaglik davranigini pozitif yonde anlamli diizeyde etkiler.

Hs: Imaj ve erisebilirlige iliskin hizmet kalitesi “miisteri isbirligi”
vatandaslik davranigini pozitif yonde anlamli diizeyde etkiler.

Ho: Imaj ve erisebilirlige iliskin hizmet kalitesi “agizdan agza pazarlama”
vatandaslik davranigini pozitif yonde anlaml diizeyde etkiler.

IV. Arastirmanin Orneklemi ve Veri Toplama Yontemi

Bu arastirma Tiirkiye’nin dogu bdlgesindeki bir devlet iiniversitesinin
iktisadi ve idari bilimler fakiiltesindeki &grencileri ile yapilmustir. Ilk yillarda
Ogrencilerin aidiyet duygularinin nispeten {ist siniflara gore diisiik oldugu ve her ne
kadar st siniflarda bikkinlik olmasi ihtimali olsa bile iist simiflarin ¢evrelerini
yorumlama ve algilama diizeylerinin daha yiiksek oldugu diisiiniilmektedir.
Nitekim benzer ¢alismalar incelendiginde de st smiflarin tercih edildigi
goriilmiistiir (Altas, 2006; Sahin, 2009; Topsakal ve Iplik, 2013). Bu nedenlerle bu
calismada da sadece tiglincii ve dordiincti smiflar c¢alisgmaya dahil edilmistir.
Anakiitle gercevesi fakiiltenin {i¢iincii ve dordiincii sinifina kayith 484 6grenciden
olugmaktadir. S6z konusu bu 484 Ggrencinin tiimiine ulasilmaya calisilmis ancak
329 geri donis elde edilmistir. Veriler anket teknigi ile elde edilmis, 12 anket eksik
ve hatali olmas1 nedeniyle degerlendirme diginda tutulmus ve toplamda 317 anket
iizerinden veriler analiz edilmistir. Belirli evrenler i¢in kabul edilebilir 6rneklem
biiyiikliiklerine gore evren biiyikliginin 500 olmasi durumunda 217 O&rnek
biiyiikliigliniin yeterli oldugu ifade edilmekte (Sekaran, 2003: 294) ve buna gore
calisma i¢in 6rneklem hacminin yeterli oldugu goriilmektedir.

Aragtirmada kullanilan anket formu 3 bdliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde demografik sorular yer almaktadir. Ikinci boliimde yiiksekdgretim
kurumunun hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Abdullah (2005) tarafindan
gelistirilen Bektas ve Ulutirk Akman’in (2013) Tiirk¢eye uyarladigt HEAPERF



367 C.U. iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Cilt 19, Sayi 1, 2018

Olceginden yararlanilmistir. Bu calisma icin toplamda 4 boyut ve 22 madde olarak
hazirlanan 6l¢ek 10 madde ile kurumun idari yoniinii, 6 madde ile kurumun
akademik yoniinii, 3 madde ile kurumun imajin1 ve 3 madde ile de erisebilirligini
O0lgmektedir. Anket formunun ficilincii boliimiinde miisteri vatandaslik davranisi
Olcegi yer almakta olup Rosenbaum ve Massiah (2007) ile Groth’un (2005)
caligmalarindan uyarlanmistir. Miisteri vatandaslik davranisi 6l¢egi toplamda 3
boyut 14 madde olarak hazirlanmistir. 5 madde ile misteri katilimi boyutu, 4
madde ile miisteri isbirligi boyutu ve 5 madde ile agizdan agiza pazarlama boyutu
Olciilmiistiir. Calismada kullanilan 6l¢eklerdeki maddelerin timii 5°1i likert tipi (1:
kesinlikle katilmiyorum, 5: kesinlikle katiliyorum) olarak hazirlanmustir.

V. Bulgular

Ornekleme iliskin  demografik bilgiler Tablo 1’de sunulmustur.
Katilimcilarin %51,1°1 kiz, %48,9’u erkek oOgrencilerden olugmaktadir. Anket
uygulamasinin tgiincli ve dordiincii siiflarla sinirli tutulmasi sonucu yas araligi
20-25 yas (%95,9) arasinda yogunlagmaktadir. Boliim bazinda en fazla katilim
isletme boliimiinden (%35,3), sonra iktisat (%28,1) ve siyaset bilimi ve kamu
yonetimi (SBKY) boliimlerinden (%21,8) olmustur. En az katilim ise Uluslararasi
Ticaret ve Lojistik (UTL) bolimiinden (%14,8) olmustur.

Tablo 1: Ornekleme iliskin Demografik Bilgiler

Degisken  Kategori Frekans (%) | Degisken  Kategori  Frekans (%)
o Kiz 162 511 3. Suuf 159 50,2

Cinsiyet Simif
Erkek 155 48,9 4. Sif 158 49,8
20°den Isletme 112 35,3

6 1,9 .

kiigiik Iktisat 89 28,1

Yas 304 95,9 Boliim
20-25 yas . ”9 SBKY 69 21,8
26 ve iistii ’ UTL 47 14,8

Aragtirmada kullanilan olgeklere sirasiyla acgiklayici ve dogrulayict faktor
analizleri yapilmistir. Olgeklerin kapsam (igerik) gecerliliklerinde ise mantiki
acidan kapsam gegerliligi arastirllmistir. Bu dogrultuda olgeklerdeki her bir
maddenin ve bunlarin dagilimmin 6l¢iim konusunu o6rnekleyip orneklemedigi
incelenmis ve kapsam gecerliliklerinin saglandig1 kanaatine varilmigtir. Olgeklere
yapilan agiklayici faktér analizinde KMO (Kaise-Meyer-Olkin Measure of
Sampling Adequacy) degerinin 0,60’dan biiyiik; kiiresellik derecesinin (Barlett’s
Test of Sphericity) <,05 olmasina dikkat edilmistir (Kerse, 2017: 291). Ote yandan
varyans agiklama oraninin %50’den yiiksek olmasi referans alinmistir (Coskun vd.,
2015: 275). Agiklayici faktor analizi ile elde edilen faktor yapisi dogrulayici faktor
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analizi ile sinanmustir. Dogrulayici faktor analizinde Tablo 2°de yer alan indeksler
dikkate alinmustir.

Tablo 2: Uyum Indeksleri Kabul Degeri

indeksler Referans Degeri
CMIN/DF 0<y2/sd<5
CFlI >,90

RMR <,10

IFI >,90

TLI >,90

RMSEA <,05-,08<

Kaynak: Kerse, 2017: 292

22 maddelik HEdPERF oél¢egine yapilan varimax rotasyonlu agiklayici
faktor analizinde faktor yiikleri 0.40’1n altinda olan 2 madde (7. ve 22.) analizden
¢ikartilmistir. Analiz sonucunda 3 faktor elde edilmistir (Bakiniz Tablo 3). Bu
faktorler “kurumun idari yonii”, “kurumun akademik yonii” ve “imaj ve
erisebilirlik” olarak adlandirilmistir. Faktorlere yonelik Cronbach Alfa giivenilirlik
katsayilariin “kurumun idari yonii” boyutu i¢in 0,906; “kurumun akademik yonii”
boyutu i¢in 0,850; “imaj ve erisebilirlik” boyutu icin de 0,818 oldugu gdriilmiistiir.
Coskun vd. (2015: 126) cronbach alfa degerinin en az 0,70 olmasmin arzu
edildigini ifade etmektedirler. Nitekim elde edilen degerlerin de 0,70’den biiyiik
olmasi kabul edilebilir degerler oldugunu gostermektedir.

Tablo 3: HEdPERF e iliskin A¢iklayici Faktor Analizi Sonuglart

= =
= 5 g2l ge| 8
. S Pt ;
Faktorler 5 ﬁ Eﬂ é‘ g g— g E%
o = N O @© o @ ——
ST © <> > O<
5,227 | 26,137 | 26,137 ,906

Kurumun idari Yénii

Idari personel, dgrencilerin sorulari/sikayetleri ile 844
etkin olarak ve zamaninda ilgilenir.
Idari personel, dgrencilere karsi olumlu bir tutum 843
sergilemektedir.
Idari personel, ogrencilerle o6zenli ve birebir 817
ilgilenir.
Idari personel, dgrenciye verdigi sozii zamaninda 794
yerine getirir.
Idari personelin, ogrencilerle olan iletisimi iyi 792
diizeydedir.

Ogrencinin bir sorunu oldugunda idari personel, 1729
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sorunu ¢dzmek i¢in samimi bir ilgi gdstermektedir.

Idari personel, 6grencilere ayrim gdzetmeksizin ve 1639
saygi cercevesinde davranmaktadir.
Idari personel, kendi gorev alanlarma ait prosediire 1634
iligkin yeterli bilgi diizeyine sahiptir.
Idari birimler, dgrencilere ait kayitlar1 ve bilgileri 530
hatasiz ve ulagilabilir olarak tutmaktadirlar.

Kurumun Akademik Yonii 3,801 | 19,004 | 45,141 850

Derse giren Ogretim elemanlart ders ile ilgili | g1
sorularim yanitlayabilecek yeterli bilgiye sahiptir.
Opgretim elemanlar 6grenciye nazik ve saygili bir 766
seklide yaklagsmaktadir.

Aragtirma  gorevlileri  uygulama  derslerinde
anlatacaklar1 konulara hakim ve ders anlatmaya 1753
isteklidirler.
Ogretim elemanlarmin &grencilerle olan siif igi 752
iletisimi yeterli diizeydedir.
Ogretim elemanlart kendi alaninda oldukga bilgili 721
ve tecriibe sahibidir.
Aragtirma gorevlileri dgrencilere yonelik pozitif bir | 561
tutum i¢indedirler.
imaj ve Erisebilirlik 2,850 | 14,250 | 59,390 | ,818

Universitemi baskalarina tavsiye ederim. 846

Bir daha Universite se¢gme sansim olsa, yine bu 1829
iniversiteyi secerdim.
Fakiiltemden  aldigim  hizmet  beklentilerimi | 758
tamamen karsilamaktadir.
Ogretim elemanlar1 6grencileri yonlendirmek igin 543
yeterli zamani ayirabilmektedir.

Ogretim  elemanlar1  bilgi ve becerilerimin
(performansimin)  gelisim  siireci ile ilgili 491
geribildirim saglamaktadir.

KMO=,878 P=,000

HEdJPERF o6lgeginin agiklayici faktor analizi ile elde edilen faktor yapisi
dogrulayici faktor analizi ile test edilmistir. Yapilan analizde boyutlarda yer alan
ifadelerde bazi indekslerin uyum degerlerinin gerekli olgiitii saglamadigr goriilmiis
ve bu nedenle ayni boyutlar altinda yer alan ifadeler arasinda modifikasyon
yapilmustir. ifadelerin modifikasyonu sonrasi elde edilen uyum indeksi degerleri
Tablo 4’te sunulmustur.
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Tablo 4: HEdPERF Olgegine iliskin Dogrulayict Faktér Analizi Uyum lyiligi

Degerleri

indeksler ~Anlamm Referans Degeri Olgiim

Modeli
CMIN/DF Ki kare/ serbestlik derecesi 0<y2/sd<5 2,057
RMR Artik Temelli Uyum Indeksi <.,10 ,076
CFI Karsilastirmali Uyum lyiligi Indeksi >,90 ,950
IFI Artimli Uyum indeksi >,90 ,950
TLI Tucker-Lewis Indeksi >,90 ,939
RMSEA Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii < ,05-,08 < ,058

Tablo 4’e bakildiginda 6lgegin uyum indeksi degerlerinin gerekli Olgiitii
sagladigi goriilmektedir. Kullanilan 6l¢egin ifadelerine iliskin modifikasyon
sonrast1 faktor yiikleri Sekil 1’de gosterilmektedir. Boyutlardan kurumun idari yonii
KIY, kurumun akademik yonii KAY ve imaj ve erisebilitlik IE seklinde

kisaltilmustir.
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Sekil 1: HEdPERF Olgegine iliskin Dogrulayici Faktdr Analizi
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Calismada kullanilan Miisteri Vatandashik Davranisi Olcegine yapilan
aciklayict faktor analizi sonucunda faktor yiikii 0,40’ altinda olan 1 madde (7.)
analizden ¢ikartilarak 13 madde ile analize devam edilmistir (Tablo 5). Analiz
sonucunda 3 boyut elde edilmis olup bu boyutlar “agizdan agza pazarlama”,
“miisteri katilim1” ve “miisteri isbirligi” olarak adlandirilmistir. Cronbach Alfa
giivenilirlik katsayilar1 “agizdan agza pazarlama” boyutu i¢in 0,915; “miisteri
katilm1” boyutu i¢in 0,820 ve “miisteri isbirligi” boyutu icin 0,746 olarak
saptanmis; dolayisiyla dlgegin giivenilir oldugu belirlenmistir.

Tablo 5: Miisteri Vatandaslik Davrams1 Olgegine Iliskin Agiklayic1 Faktdr Analizi

Sonuglari
Faktorler E 8 )gn = § E § 2
R = = C o o a
< = N o @© o ®© j——
B Q <> = > o<
Agizdan agza pazarlama 3,781 | 29,081 | 29,081 | ,915
Fakiiltemi arkadagslarima tavsiye ederim. 921
,920

Fakiiltemi aileme/akrabalarima tavsiye ederim.

Fakiiltemin  egitim  hizmetleriyle ilgilenen | ggp
insanlara fakiiltemi 6neririm.
Bagkalarma bu fakiilte hakkinda olumlu seyler |  gg5
sOylerim.
Yakin hissettifim Ogrencilere ve arkadaglarima | 76
fakiiltemden bahsederim.

Miisteri Katilum 2,896 | 22,274 | 51,355 | ,820

Ihtiyaclarinm daha iyi nasil karsilayabilecekleri
hususunda fakiilte c¢alisanlariyla paylasimda
bulunurum.

Calisanlarla fakiiltemizi nasil gelistirebilecegimiz | g33
konusunda yararli fikirler paylagirim.

Fakiiltemin c¢alisanlarina  hizmetlerini  nasil

,850

geligtirecekleri konusunda yapict  Onerilerde 812
bulunurum.
Fakiiltemde bir sorun fark edersem, bu sorun beni 638

etkilemese bile bir ¢alisana veya dgrenciye haber
veririm.

Fakiiltede bir problem yasadifim zaman, bir | 5g1
¢alisanin bunu bilmesine izin veririm.

Miisteri isbirligi 2,158 | 16,600 | 67,956 | ,746

Fakiilte personeli ile iliskilerimi kibarca ve | 796
saygili bir sekilde yiiriitiirim.
Fakiiltemin  kurallarma ~ ve  politikalarma | 794
dikkatlice uyarim.
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Okulu temiz tutmaya ¢alisinm. (dmegin geride | 749
¢op birakmam.)

KMO=,826 P=,000

Miisteri vatandaslik davranigi Glgeginin agiklayict faktor analizi ile elde
edilen faktdr yapr gegerliligi dogrulayici faktdr analizi ile test edilmistir. Olgege
yapilan analizde baz1 indekslerin uyum degerlerinin gerekli Ol¢iitii saglamadig
goriilmiis ve bu nedenle aymi boyutlar altinda yer alan ifadeler arasinda
modifikasyon yapilmustir. ifadelerin modifikasyonu sonrasi elde edilen bulgular
Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6: Miisteri Vatandaslik Davranisi Olgegine Iliskin Dogrulayici Faktor
Analizi Uyum lyiligi Degerleri

Indeksler Anlam Referans Degeri Olgiim
Modeli
CMIN/DF  Ki kare/ serbestlik derecesi 0<y2/sd <5 2,215
RMR Artik Temelli Uyum indeksi <10 ,089
CFI Karsilastirmali Uyum lyiligi Indeksi >,90 ,968
IFI Artimli Uyum Indeksi >,90 ,968
TLI Tucker-Lewis Indeksi >90 ,957
RMSEA Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii  <,05-,08< ,062

Tablo 6’ya bakildiginda 6l¢egin uyum indeksi degerlerinin gerekli olgiitii
sagladigi goriilmektedir. Miisteri vatandaglik davranisi 6lgeginin ifadelerine iliskin
modifikasyon sonrasi faktor yiikleri Sekil 2°de gosterilmektedir. Boyutlardan
miisteri katilimi MK, Miisteri isbirligi M ve agizdan agza pazarlama AAP olarak
kisaltilmastir.

Sekil 2: Miisteri Vatandaslhik Davranis1 Olgegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi
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V1. Hipotezlerin testi

Aragtirmada yiiksekogretim kurumundaki hizmet kalitesi ve miisteri
vatandaslik davranisi arasindaki iliskinin giliciinii tespit etmek icin korelasyon
analizi, hipotezlerin testi icin de yol analizi yapilmistir. Degiskenlere iliskin
korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7: Degiskenler Arasi Korelasyon Analizi

Degiskenler X sSD 1 2 3 4 5 6
1-Kurumun Idari
2791 ,890 1
Yonii '
2-Kurumun -
3,341 ,802 ,346 1
Akademik Yonii
3-Imaj ve ” »
2,435 ,889 377 ,481 1
Erigebilirlik
4-Miisteri - -
3,000 ,835 ,204 ,103 ,165 1
Katilimi
5-Miisteri - - - -
. 3,961 ,851 ,296 324 ,186 374 1
Isbirligi
6-Agizdan Agiza - - - o -
2,6959 | 1,092 | ,329 ,380 ,703 ,225 ,278 1
Pazarlama

*=p<0,05; **=p<0,01

Tablo 7°ye bakildiginda hizmet kalitesinin kurumun idari yonii boyutu ile
miisteri vatandaslik davraniginin biitiin boyutlar1 arasinda anlamli ve pozitif yonde
bir iligki oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla kurumun idari hizmet kalitesi arttik¢a
Ogrencilerin vatandaslik davramisi egilimlerinin artacagi yorumu yapilabilir.
Kurumun akademik yonii ile miisteri vatandaslik davranisinin “miisteri isbirligi” ve
“agizdan agza pazarlama” boyutlar1 arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Buradan akademik personel kalitesinin artmasiyla
Ogrencilerin kurumla isbirligi yapma ve kurum hakkinda bagkalarina olumlu
yorumlar yapma ihtimalinin de artacagi yorumu yapilabilir. imaj ve erisebilirlik
boyutunun ise miigteri vatandaslik davranmiginin biitiin boyutlariyla anlamli ve
pozitif iligkili oldugu goriilmektedir. Yani kurum imaji1 ve 6gretim elemanlarina
erisim arttig1 zaman Ogrencilerin vatandaslik davranisi sergileme egilimlerinin de
artacagi soylenebilir.
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Aragtirma hipotezlerinin testinde AMOS programi kullanilarak yol analizi
yapilmigtir. Sekil 3’te aragtirma modelinin kestirim sonuglar1 gosterilmistir.

Sekil 3: Aragtirma Modelinin Standardize Edilmis Kestirim Sonuglari

Aragtirma modelinin uyum iyiligi degerleri Tablo 8’de verilmistir. Tablodaki
degerler arastirma modelinin kabul edilebilir uyum iyiligine sahip oldugunu
gostermektedir.

Tablo 8: Arastirma Modelinin Uyum lyiligi Degerleri

Indeksler Anlamm Referans Degeri Olciim
Modeli
CMIN/DF  Ki kare/ serbestlik derecesi 0<y2/sd <5 2,050
RMR Artik Temelli Uyum Indeksi <,10 ,098
CFI Karsilastirmali Uyum lyiligi Indeksi >,90 917
IFI Artimli Uyum Indeksi >90 ,918
TLI Tucker-Lewis Indeksi >90 ,907

RMSEA Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii <,05-,08< ,058
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Aragtirma hipotezlerinin testi i¢in yapilan yol analizinde olusturulan modelin
kestirim degerleri Tablo 9°da gosterilmistir.

Tablo 9: Arastirma Modelinin Kestirim Sonuglari

Hipotezler Bagimsiz Bagimh  Standardize  S.H. T Degeri P
Degisken Degisken R.Y. (CR
Terimi)
Hi Kiy > MK ,178 ,042 2,370 ,018
H2 Kiy > Mi ,201 ,051 2,736 ,006
Hs KiY > AAP -,037 ,067 -,710 ATT
Ha KAY > MK -,118 ,057 -1,386 ,166
Hs KAY > Mi ,305 ,073 3,435 ,000
He KAY > AAP -,093 ,099 -1,444 ,149
H~ iE > MK ,226 ,050 2,536 ,011
Hs IE > Mi ,050 ,057 ,608 ,543
Hs iE > AAP ,905 ,123 9,396 ,000

Tablo 9 incelendiginde p degeri 0,05 ten kiigiik olan H1, H2, HS5, H7 ve H9
hipotezlerinin kabul edildigi; p degeri 0,05’ten biiyiik olan H3, H4, H6 ve HS
hipotezlerinin ise reddedildigi goriilmektedir. Buna gore kurumun idari yoniiniin
agizdan agza pazarlama boyutunu (p=,477), kurumun akademik yoniiniin miisteri
katihmi1 (p=,166) ve agizdan agiza pazarlama (p=,149) boyutlarini, imaj ve
erigebilirligin ise miisteri isbirligi boyutunu (p=,543) anlamh olarak etkilemedigi
goriilmektedir.

Kurumun idari yoniiniin miisteri vatandaslik davranisi boyutlarindan miisteri
katilimi (,178; p=,018) ve miisteri igbirligi (,201; p=,006) iizerinde pozitif bir etkisi
bulunmaktadir. Baska bir ifadeyle kurumun idari hizmet kalitesi vatandaglik
davranisi ger¢evesinde miisteri katilimini ve isbirligini artirmaktadir. Kurumun
akademik yoniiniin sadece miisteri isbirligi (,305; p=,000) boyutunu pozitif yonde
etkiledigi tespit edilmistir. Dolayisiyla akademik hizmet kalitesinin isbirligini
artirdigr ifade edilebilir. Imaj ve erisebilirligin ise miisteri katilimi1 (,226; p=,011)
ve agizdan agza pazarlama (,905; p=,000) boyutlar1 iizerinde pozitif bir etkiye
sahip oldugu saptanmustir (Tablo 9). Yani dgrencilerin {iniversitelerinden memnun
olmalarinin, 6gretim elemanlarina ulagabilmelerinin, onlardan bilgi, beceri ve
gelisimleri hakkinda geri bildirim alabilmelerinin katilimlarini ve bagkalarina
tniversitelerini tavsiye etme ihtimalini artirdig1 sdylenebilir.
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SONUC VE ONERILER

Aragtirmada yiiksekogretim hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi
iizerindeki etkisi incelenmistir. Hizmet kalitesinin 0Ol¢liimiinde HEJPERF
Olceginden yararlanilmis ve faktor analizi sonucu “kurumun idari yonii”, “kurumun
akademik yonii” ve “imaj ve erigebilirlik” olmak {izere 3 boyut ortaya ¢ikmustir.

Miisteri vatandasglik davraniginin 6l¢iimii i¢in de literatiir aragtirmasindan
sonra Rosenbaum ve Massiah (2007) ile Groth (2005)’un ¢alismalarindan
uyarlanan 6l¢ek kullanilmistir ve faktor analizi sonucu orijinalindeki gibi “miisteri
katilim1”, “miisteri isbirligi” ve “agizdan agza pazarlama” olmak ilizere 3 faktor
elde edilmistir. Olgek boyutlarinin cronbach alfa katsayilari sirastyla ,820 ; ,746 ve

,915 olarak tespit edilmistir.

Arastirma hipotezlerinin testi sonucunda Hi (Kurumun idari yoniine iliskin
hizmet kalitesi “miisteri katilimi1” vatandaslik davranisini pozitif yonde anlaml
diizeyde etkiler.), H, (Kurumun idari yoniine iliskin hizmet kalitesi “miisteri
isbirligi” vatandaslik davranigimi pozitif yonde anlamli diizeyde etkiler.), Hs
(Kurumun akademik yoniine iligskin hizmet kalitesi “miisteri isbirligi” vatandashk
davranisim pozitif yonde anlamli diizeyde etkiler.), H; (Imaj ve erisebilirlige
iligkin hizmet kalitesi “miisteri katilim1” vatandaglik davranisini pozitif yonde
anlamli diizeyde etkiler.) ve Hg (Imaj ve erisebilirlige iliskin hizmet Kkalitesi
“agizdan agiza pazarlama” vatandaslik davranisini pozitif yonde anlaml diizeyde
etkiler.) hipotezleri kabul edilmistir. Buna gore kurumun idari hizmet kalitesinin
artirllmasi ile miisteri katiliminin ve miisteri isbirliginin artacagl; kurumun
akademik kalitesinin artmasiyla da miisteri igbirliginin saglanacagi ifade edilebilir.
Ayrica kurumun imajinin yiikseltilmesinin ve Ogretim elemanlarina erigimin
artirllmasinin - miigteri katilimin1 artiracagt ve miisterilerin kurum hakkinda
baskalarina olumlu yorumlar yapmasini saglayacagi sdylenebilir.

Topsakal ve Iplik (2013) akademik personel Kalitesinin memnuniyet ve
tavsiye etme niyeti ile arasinda giiclii bir iliski oldugunu tespit etmislerdir.
Arastirmacilar 6grencilerin aldig1 hizmetin kalitesinden memnun kaldiklar1 zaman
kurumu cevresindekilere tavsiye ettiklerini ifade etmislerdir. Tayyar ve Dilseker
(2012) ise oOgrenicilerin tiniversitelerinden duyduklari memnuniyetin sadakati ve
universiteyi bagkalarina tavsiye etme niyetini artiracagini ifade etmislerdir.
Memnuniyetin {izerinde ise Ozellikle akademik personel kalitesinin ve kurum
imajinin etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Bu baglamda c¢alisma sonuglarinin
literatiirdeki benzer ¢alismalar ile paralellik gosterdigi ifade edilebilir.

Genel olarak degerlendirilirse; Tirkiye’de 183 {iniversitenin oldugundan
hareketle (https://istatistik.yok.gov.tr/) 6grenciler i¢in alternatifin bir hayli fazla
olmas1 nedeniyle tatmin edici diizeyde kaliteli hizmet sunabilen, imaj algis1 yliksek
olan ve bagkalar tarafindan tavsiye edilen {iniversitelerin 6grenci tercihlerinde ilk
siralarda  yer alacagi  sdylenebilir.  Ozellikle Tiirkiye’nin  dogusundaki
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iiniversitelerin tercih edilebilirligi iilkenin diger bolgelerindeki {iniversitelere
nazaran daha azdir. Bu baglamda dogudaki iiniversitelerin batidaki tiniversitelerle
rekabet edebilmesi i¢in hizmet kaliteleri iizerine daha fazla egilmeleri
gerekmektedir. Idare ile oOgrenciler arasinda koprii kurularak ogrencilerden
dogrudan bilgi alinabilecek birimlerin olusturulmasi ile 6grencilerin idari hizmet
beklentileri karsilanabilir. Akademik personelin 6grenci ile dogrudan etkilesimde
olmas1 nedeniyle 6grencilerin kalite algilarini etkilemede Snemli bir degisken
oldugu sdylenebilir. Bu yiizden {iniversitelerin akademik hizmet Kkalitesinin
artirllmasina yonelik calismalar yapmasi Onerilebilir. Akademik personel gerek
kendi kariyeri icin gerekse Ogrencileri hayata hazirlama konusunda giincel
gelismeleri takip ederek hizmet Kkalitesinin artirilmasina katkida bulunabilir.
Ogrencilerin ders dis1 faaliyetleri igin sosyal ve kiiltiirel imkanlar sunularak, sportif
yasam alanlar1 olusturularak iiniversitenin imaj1 gelistirilebilir. Barinma imkanlar1
acisindan da giivenli, temiz ve huzurlu bir ortam yaratilarak memnuniyet diizeyleri
artirtlabilir. Ogrencilerin {iniversiteden memnun olmasiyla birlikte, &grenciler
universitenin gelisiminde goniillii olarak rol alacak, diger 6grencilere ve ¢alisanlara
yardime1 olarak {iniversite ile isbirligine girecek ve nihayetinde de arkadaslarina,
akrabalarina, diger 6grencilere {iniversite ile ilgili olumlu yorumlar yapacak, baska
ogrencileri kendi {niversitesine ¢ekecek ve bu sayede dniversitenin tercih
edilebilirligi artacaktir.

Aragtirma Ornekleminin sadece bir iiniversitenin Ogrencilerinden olusmasi
aragtirmanin  6nemli bir kisiidir. Bu nedenle gelecek arastirmalarin farkli
orneklemler iizerinde yapilmasi 6nerilebilir. Hizmet kalitesi ve miisteri vatandaglik
davranigt arasindaki iligkiyi inceleyen arastirmalarin tatmin edici diizeyde
olmadigina, ulusal yazinda miisteri vatandaslik kavramini ele alan c¢aligmalarin
sinirli olduguna daha 6nce deginilmisti. Bu baglamda gerek miisteri vatandaslik
davraniginin ele alinmasinin gerekse bu kavramin hizmet kalitesi ile baglantisinin
irdelenmesinin alan yazinina 6nemli katkilar saglayacagi ongoriilmektedir.
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