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Universite tercih nedenleri, yiiksekdgretim kurumlarinda egitim
kalitesinin artirilmasi konusunda son derece kritik bir bilgi kaynagi olarak
degerlendirilmektedir. Teknolojinin hizla artan gelisimi; bilgi erisimi ve bilgi
kaynaklarinin arastirma alanina 6zgii kalite standartlarinin maksimizasyonunu
gerekli kilmaktadir. Bilgi merkezleri olarak da degerlendirilen tiniversitelerin
ogrenciler ve adaylar lizerinde yarattig1 imaj algilari, bu imajin kulaktan kulaga
iletisim  modeli ile yayilmasmna aracilik edecek oOgrenci bagliligini
etkilemektedir. Bu baglamda iniversitelerin  kurumsal  stratejilerini
gelistirecekleri ve imaj c¢alismalarini temellendirecekleri faktorler, aday
ogrencilerin tercih nedenlerinin saptanmasi ile belirlenmektedir. Literatiirde
lisans programlarinin tercih nedenlerine iliskin yapilmis ¢ok sayida arastirmaya
rastlanmaktadir. Ancak lisansiistii program tercih nedenlerine iligkin arastirma
sayist oldukca az sayidadir. Bu c¢alisma, iiniversitelerde lisansiistii programlari
tercih edecek adaylarin tercih nedenlerinin 6grencilerin tatminine etkisini
arastirmaktadir. Bununla birlikte 6grencilerin egitim aldiklart lisansiistii
programlar siiresince, bagli olduklari tiniversitenin hizmet kalitesi algilarinin;
tercih nedenlerinin 6grenci baghhig: iliskisindeki etkisini incelemektedir. Bu
veriler, lisansiistii program sec¢imlerinde oOgrencilerin tercih nedenlerinin
belirlenmesini saglayarak, 6grenci bagliligi ve buna bagli olan basarisini
artiracak verileri belirlemektedir. Boylece ilgili bulgular, tniversitelerin
program verimliliklerini artirmalara aracilik edecektir. Ayrica bu siirecte
grup uyumu ara degisken etkisinin arastirilmasi, bu yonde bir aragtirmanin

olmamasi dolayisiyla literatiir ve uygulama alanina 151k saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Lisanstistii Program Tercih Nedenleri, Algilanan Hizmet Kalitesi,

Grup Uyumu.



ABSTRACT

THE MEDIATOR EFFECT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY
BETWEEN THE RELATIONSHIP OF THE REASON FOR CHOOSING
MASTER PROGRAMS AND THE GROUP COHESIVENESS

The reasons of preference of universities are considered as a considerably
critical resource of information on the subject of enhancing the education quality in
the higher education institutions. The rapidly increasing development of technology
makes necessary the maximization of the quality standards which are specific to the
research areas by the information resources as well as access to knowledge. The image
perceptions which are created on the students and candidates by the universities which
are evaluated also as the information centers clearly influence the student group
cohesiveness which shall serve as a mediator on becoming widespread of this image
through the ear-to-ear communication model. In this respect, the factors with which
the universities shall develop the corporate strategies and shall establish foundations
for the image studies are specified and determined by means of the determination of
the preference reasons of the candidate students. There are lots of studies which are
carried out concerning the reasons of bachelor’s degree programs in the literature.
However, there is quite limited number of studies which are carried out concerning the
preference reasons of the master programs. This study researches the influence of the
preference reasons of the candidates on the student group cohesiveness. In addition to
this, during the period of duration of the master programs studied by the students, this
study also researches the influence of the group compliance perceptions regarding the
matter that they are members of the university enrolled and the preference reasons on
the student group cohesiveness. Such data ensure the determination of the preference
reasons of the students in their selections of the master programs and thus specify the
data to increase the satisfaction of the students and also their contingent achievement
levels. Thus, the related findings shall serve in the process of increasing the program
productivity of the universities. In addition to this, researching the group compliance
intermediate variable influence in this process shall shed a light on the literature and

implementation area because of the fact that there is not any study on this subject.

Keywords: Reasons for Choosing Master Programs, Perceived Service Quality,

Group Cohesion.
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1 BOLUM

1.1  Yiiksekogretim Kurumlari Tercih Kriterleri

Yiiksekogretim kurumlart 6n lisans, lisans ve lisansiistii programlar
seviyesinde tercih nedenleri konusunda bir¢ok alan arastirmasina konu
olmustur. Bu arastirmalarda se¢im nedenleri belirlenmesi, gerek yiiksekdgretim
kurumlarinin konumlandirmalarim1 saglayacak gerekse rekabetci stratejilerin
belirlenerek kurumun alaninda siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmesini

saglayacak verileri ortaya ¢ikarmistir.

Bu noktada yiiksekdgretim kurumunun kalitesi dnemli bir belirleyici
olarak gozlenmektedir. Kalite faktoriiniin yani sira; iiniversitenin diger
konumsal ozellikler O6grenciler icin sonraki Onemli kazanimlar olarak
goriilmektedir. Ozellikle ekonomik aktivitesi yiiksek sehirlerde okuyan
ogrenciler diger sehirlerde 6grenimini siirdiiren dgrencilere gore daha avantajlh
durumdadir. Bulundugu sehirde kendi alaninda mezuniyet Oncesi iyi bir is
tecriibesi edinebilme firsati onlarin  verimliligini arttirmalarmma kendi
alanlarinda  yeteneklerini  gelistirmelerine  yardimci  olmakla  birlikte

kariyerlerine erken zamanda kazanimlar saglamaktadir. (Hakkinen 2006).

Yiiksekogretim kurumlart se¢im kriterlerine iliskin yapilmis arastirmalar
secim kriterlerinin farkli degiskenlere bagli olarak gergeklestigini ortaya
koymaktadir(Pero vd., 2014; Lubben vd., 2010). Bu kriterler;

e Etki Kaynaklari,

e Arkadagslar ve Okul arkadaglari,

e Ebeveyn ve Akrabalar,

e Gazeteler,

e Egitim Fuarlari,

e Universite Tanittm Materyalleri,

e Universite Danigmanlar1 ya da Temsilcileri,

e Okul Ogretmenleri,



e Dergiler,
e Ortaokul Danigmani,

e Televizyon & Radyo olarak belirtilmistir.

Ogrenci ya da ailelerin belirli bir yiiksekdgretim kurumu segme
faktor/etkenleri bircok yazar ve ozellikle {iniversitelerin kendileri tarafindan
calisilmigtir. Bu etkenlerle ilgili bilgiler potansiyel miisterileri hedefleyen
reklam kampanyasi ya da aktiviteleri i¢in (rekabetli bir) avantaj dogurmaktadir.
Ogrenci secimlerinde akademik anlatimdan daha cok ticari bir pazarlama diline
duyulan ihtiyag, hedef kitlenin bu dille ulagsmaya calistiklar1 hedefe gidecekleri
yolda izlemeleri gereken stratejiyi daha iyi algiladiklar1 gerceginden hareketle
ortaya cikartilmistir. Bugiinliin rekabet diinyasi, Ogrencilerin ulasacaklari
hedefleri ve kurumun katkisini en yalin haliyle anlatan bir dilin faydali olacag:
gercegini ortaya cikarmistir. Dogru yerlestirme stratejileri ve dgrenci ¢ekim
maliyetinin dogru sekilde yonetilmesi ile sonuglar daha iyi hale
gelebilmektedir(Maringe, 2006; Perna&Titus, 2004; Price, Matzdorf, Smith &
Agahi, 2003).

1.2 Yiiksekégretim Kurumlar1 Tercih Nedenlerine iliskin Tiirkiye ve

Diinyada Yapilan Arastirmalar

Yiiksekogretim kurumlar1 tercih nedenleri her {ilkenin {iniversite
yerlesim yonetmelik ve uygulama farkliliklarina gore kiiclik degisiklikler
gostermesine karsin; yaklasik olarak tiim diinyada iiniversite denkliklerinin de

artan uyumu vasitasiyla daha ¢ok benzerlik gostermektedir.

Yerlestirme sistemleri genel olarak tiim diinyada bircok degisik etkene
dayanir, bunlardan ilki iiniversite sistemine gegis siirecini ve sistemin kendi
kendine finanse edebilmesi olarak gdzlenmektedir. Ornegin; Ispanya’da, 32’si
ozel, 49°u devlet olmak iizere 81 {iniversite bulunmaktadir. Ispanya’da devlet
tiniversitelerinde toplam 245.181 yani %78,4liik bir oranda yeni 6grenci kaydi
bulunmaktadir. Bu 6grenciler devlet iiniversiteleri tarafindan sunulan 4358

programa yerlesmislerdir. Fiyatlarim1 kendileri belirleyen 6zel iiniversitelere



girmek, bagvuru ve yiiksekdgretim kurumunun kriterleri uygun bulmasi
durumunda o6grenciyi kabulii ile gerceklesmektedir. Ote yandan devlet
tiniversitelerindeki egitime katilim bedeli ise devlet tarafindan finanse edilir ve
ogrenciler yalmzca egitim giderlerinin  %10-15’ini dder. Ispanya'da
Ogrencilerin ¢ogu en ¢ok program cesitliligini sunan devlet {iniversitelerine
girmeyi tercih etmektedirler. Sonug olarak 6grenciler istedikleri programlardan
birine kabul edilebilmek i¢in stratejiler kullanirlar ¢ilinkii {iniversiteye

yerlesemeyebilirler ya da istedikleri programa yerlesemeyebilirler.

Diger Avrupa iilkelerinde ogrenciler yerlesmek istedikleri boliimiin
dersleri ile alakali bir sinava tabi tutulmaktadirlar(Parry, 2006). Cin’deki
Gaokao smavi ayni Ispanyadaki gibi bir sinav uygulanmaktadir, Avusturalya
da ise, GAMSAT gibi belirli sinavlar bulunmaktadir(Dawson, Macfadyen,
Lockyer & Mazzochi — Jones, 2011). Amerika'daki 6grenci yerlestirme sistemi
ise bagvurular alindiktan sonra 6grenciyi segme ya da se¢gmemeye bagli bir
sistemdir, bu durumda burslar, olas1 6grenciler ve kabul politikalar1 6nemli bir
rol oynamaktadir. Bu siire¢ cesitli bakis acgilari ile incelenmistir. 1962 yilinda
iniversite dgrencileri lizerinde yapilan Gale-Shapley algoritmasi bir referanstir
ve ortaya ¢ikarmistir ki 6grencilerin liniversite se¢iminde iiniversite sisteminin
kalitesi ve kurumdaki konfor 6énemli bir rol oynamistir(Murphy & Mc Garrity,
1978). Sonuglar miihendislik 6grencileri, kadin 6grenciler ve etnik gruplar
tizerinde yapilmis calisma ile ortaya ¢ikmistir. Diger yazarlar bu 6grencilerin
ilgi ya da antipatisi lizerine ¢alisirken digerleri o okulu segen ve kayit yaptiran
ogrencilerin sosyo-ekonomik diizeyleri iizerine ¢alismigtir. Bir diger grup da
cinsiyet, akademik c¢ikarimlar ve teknoloji kullanimi ile ilgili iliskiyi
calismistir.  Hooley ve Lynch Ingiltere’de  muhtemel iiniversite

Ogrencilerinin se¢imlerinde nelerin etkili oldugunu incelemislerdir. Bunlar;

e Universitenin konumu,
e Boliimiin uygunlugu,

e Akademik itibar,

e Evden uzakligi,

e Universitenin tiirii (Modern-eski),



Ailesinin ve egitmenlerinin tavsiyeleri olarak belirlenmistir.

Sevier ve McDonnel, Afrika kokenli Amerikalilarin iiniversite se¢ciminde

nelerin etkili oldugu lizerine ¢aligmalarda bulunmuslardir. Calismalarinda;

Universitenin itibar,
Mali destek,

Egitimin maliyeti,

Ise yerlestirme kayatlari,
Fakiltenin kalitesi,
Cografi konum ve

Ogrenci sayis1 gibi etmenlerin iiniversite segiminde etkili oldugunu

bulmuslardir(Sevier, 1993; McDonnel, 1995). Bu veriler sosyo-ekonomik

statiiye gore yliksekogretim kurumu tercih nedenlerinde Onceligin farkl

olacagina dair bulgularin ortaya ¢ikmasim saglamistir. Ozellikle gelir

diizeyinin diismesi yiiksekogretim kurumu tercihlerinde mali destek ve egitim

maliyetlerini 6ncelikli nedenler arasina yerlestirmektedir.

Bu yapilan ¢alismalarin (Sevier, 1993; McDonnel, 1995; Mazzarol, 1998;

Soutar & Mcneil; 1996; Lin, 1997) sonucunda;

Fakiilte itibari,

Kurumun itibari,

Akademik ortam,

Okulun biiytikligi,

Mezuniyet sonrasi istihdam,

Ozel akademik programlar,

Finansal destek olanaklari,

Ogrenci niifusu ve sosyal atmosfer,

Cografi konum ve

Fakiilte kalitesi gibi etmenler yliksekdgretim kurumu tercih nedenlerini

ortaya cikarak ortak ogeler olarak degerlendirilmistir.



1.3 Universite Tercih Nedenleri Yaklasiminda Yiiksekogretim

Kurumlarinda Lisansiistii Program Tercih Nedenleri

Lisansiistli programlara baslamak isteyen bireylerin lisansiistii programa
dahil olmak istemelerinin nedenlerinin arastirildigi pek c¢ok calismaya
rastlamak miimkiindiir(Cevik ve Yigit, 2009). Universite sayisinin Tiirkiye’de
hizla arttig1 gliniimiizde uzaktan egitim programlarinin da yayginlasmasi ile
birlikte ulasilabilirlik mekan ve zamana bagli olmanin Gtesine ge¢cmistir. Bu
vasitayla aday oOgrencilerin lisansiistii program tercihi bulunduklar ile ve
bolgeye gore degil; yogun olarak iiniversite algisina gore sekillenmeye
baslamistir. Bu reel veriler karsisinda ¢alismada {iniversite aday dgrencilerinin
tiniversite se¢cimlerinden yola ¢ikilarak lisansiistii program tercih nedenleri

incelenmistir.

1.4 Yiiksekogretim Kurumlarinda Lisansiisti  Program Tercih

Nedenleri ve Yiiksekogretim Kurumlarinda Grup Uyumu

Grup uyumu literatiirde bir¢ok farkli yaklasim ve kavramsal tanimla
aciklanmistir. Mudrack (1989) grup uyumunu; bir durumun belirlenmesi
hususunda ciddi oranda kafa karigikligi ve tutarsizlik hakimiyeti” olarak
tanimlarken; Mullen vd. (1994) “kii¢lik bir grup davranisinin en ilging ve en
bulunmasi zor durumudur” olarak tanimlamistir. Grup uyumu kavraminin
tarthsel acidan incelenmesinde arastirmaci ve yazarlar tarafindan bir grubun
durumunu belirten; ait olma duygusu(Bugen 1977), “biz olma” duygusu(Owen
1985), cekici bir bag (Dion, Miller & Magnan 1971), bir grubu hatirlatan
arzular(O’Reilly & Caldwell 1985), bir gruba baglilik(Piper vd. 1983), grup
cekiciligi(Cragan &  Wright 1995) gibi  sifatlarla  tanimlandig
goriilmektedir(Staw, 1975). Literatiirde bu tanimlamalar yalniz grup iiyesinin
gruba kars1 egilim ve baghiligmma odaklanmasi dolayisiyla son donemlerde
elestiri alarak tanim daha da genisletilmistir. Bu noktadan hareketle grup
uyumu “bir grubu olusturan tiim iyelerin grubu siirdiirebilmek icin yarattigi
giiciin sonucu” olarak tanimlamislardir(Soldan, 2010). Bu gii¢, grubun, grup

tiyelerinin ya da gruptaki faaliyetlerin prestiji ya da cekiciliginden



kaynaklanabilmektedir. Grup uyumu daima pozitif bir kalite olarak
degerlendirilmektedir ve her ne zaman miimkiin olursa grup uyumunun
olusturulmasi i¢in aranan nitelikte olan bir kavramdir. Genel goriis birlikteligin
giic verdigi yoniindedir(Man & Lam 2003). Birlikteligin saglanmasi ekip
ruhunun ve etkinliginin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir(Bandura, 1982).
Ayrica tyelerin baghiligini artirarak grup i¢in daha cok c¢aligma istegini
yaratmaktadir(Hackman 1987) ve elbette grubun motivasyonunu artirarak

performansi maksimize etmektedir.

Grup uyumu, literatlirdeki tanimlamalarindan da anlasilacagi lizere, genel
olarak grup performansi, etkinligi ve verimliligi konularimi igermekte
oldugundan genellikle bu konular ile ilgili arastirmalarda kullanmilan bir
degisken olmustur. Bircok c¢aligma da yiiksek seviyede grup uyumunun
varoldugu durumlarda grubun performansiin daha iyi oldugu bulgular orta
koymaktadir(Klein & Mulvey 1995; Langfred 1998; Stashevsky & Koslowsky
2006).

Bu c¢alismada grup uyumu kavrami yiiksekdgretim kurumlarinda
lisansiistii programlarda 6grenim goéren Ogrenciler lizerinde incelenmistir.
Lisansiistii programlar, bireylerin uzmanlik alanlarinda daha spesifik konular
tizerine derinlemesine ¢alismalarina firsat saglayan programlardir. Bu egitim
stirecinde bireylerin bagli bulunduklar1 kuruma olan baglhiliklari, yiiksek lisans
veya doktora siirecinde ¢alistiklar1 diger 6grenciler ile olan iletisimlerinin bagl
bulunan iiniversitenin program ya da alan basarisina etki ettigi

diistiniilmektedir.

Yiiksekogretim kurumlarindaki lisansiistii programlarin performansi
bilimsel caligmalarin sayisi ile artti1 gibi diinya literatiiriinde de gézlemlenen
Ogrenci tatmini ve bu tatminin is hayatina aktarilmasi ile de miimkiin
olmaktadir. Onceki c¢alismalarda grup uyumu kavrammnin yalnizea is
yasaminda firma performansinin Olgiimlendigi arastirmalarda kullanildigi
gozlemlenmis ve Ozellikle yiiksekdgretim kurumlarinda grup uyumunun
irdelenmedigi saptanmigtir. Bu sebeple degisken, yliksekdgretim kurumlarinda

Ozellikle lisansiistli programlarin verimliliginde incelenmesi gereken énemli bir
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grup dinamigi olarak degerlendirilmektedir.

1.5 Yiiksekogretim Kurumlarinda Lisansiistii  Program Tercih

Nedenleri ve Ogrenci Tatmini

Hayatin tim ekonomik yaklasimlarinda, tiiketici sadakatini kazanmak
icin tliketici memnuniyeti ¢ok 6nemli bir etken olarak degerlendirilir. Tiiketici
sadakati memnuniyetle baslayan, ardindan tiiketiciyi tatmin eden, tatmin olmus
tilkketicinin bagli ve bagli olan tiiketicilerin de sadik oldugu bir siirecle ortaya

¢ikmaktadir(Gao & Lai, 2015).

Global ¢er¢evede, akademik alandaki rekabet, 6grenci memnuniyetinin
stratejik Onemini giiclendirmektedir ki; Ogrenciler gelecekte okuyacaklari
programlara ilgilerinin ¢ekilmesi ve cesitli etkili gelisim stratejilerini
benimsemeleri agisindan yiliksekogretim faaliyetlerinin en Onemli tiiketicisi
olarak algilanir. Genellikle, yeni bir miisteri edinmenin Stesinde elde var olan
miisteriyi sadik kilmak her zaman daha kolay olarak dl¢limlenmektedir(Bodet,
2008) ve tatmin olmus olan miisteriler her zaman organizasyonun bir pargasi
olarak kalacaklardir. Yiiksekogretim kurumlarinda, kendi 6grencileri zaten hali
hazirda kurumun miisterileri olduklari i¢in, disaridan yeni 6grencilerin doktora
programlar1 gibi programlara gelmesini saglamaktansa her zaman (zaten
lisansint ayni kurumda tamamlamis olan) kendi grencilerini bu programlara
yonlendirmeleri daha kolay olarak degerlendirilmistir(Rust & Oliver, 1993;
Babin & Griffin, 1998). Bu sebeple, belirli rekabet avantajlart edinmek her
tiniversitenin ihtiyacidir. Ahmed vd. 2010 yilinda iiniversite &grencilerinin
memnuniyet ve kalitesi {izerine bir ¢alisma yapmistir. Yazarlar bu calismada
O0grencinin memnuniyetinin egitimin amaglamasi gereken en O6nemli faktor

olduguna karar vermistir.

Ogrenci memnuniyetini gozlemlemek, yiiksekdgretim kurumlart ve
Ogrenci  arasindaki  iligkilerin  gelismesine  6nemli  Olgiide  katki
saglamaktadir(Alves & Raposo, 2007). Cronin, Brady ve Hult 2000 yilinda

kalite ve tiikketici memnuniyeti arasinda Onemli bir bag oldugunu



sOylemislerdir. Al-Alak ve Alnaser SERVQUAL adli bir kalite yonetim modeli
gelistirmislerdir ve bu modelle kalite boyutlar1 ile 6grenci memnuniyeti
arasindaki bagi arastirmislardir. Servqual modeli bir¢ok alanda hizmet
kalitesinin 6l¢limlenmesi i¢in kullanilan bir dlgektir. Bu calisma sonunda da,
her bir kalite faktoriiniin 6grenci memnuniyetinin artmasinda 6nemli bir rol
oynamakta ve boylelikle akademik kalitenin yiiksekliginin saglanmasinin
dogrudan o6grenci memnuniyetinin artmasina katkida bulunmakta sonucu
ortaya c¢ikmustir. Abedniya vd., 2011 yilinda yaptigi calismada hizmetin
algilanan kalitesi ve tiiketicinin memnuniyetini yansitan bir model
gelistirmistir. Bigne vd., 2003 yilinda kalite degiskenlerinin giiglii bir sekilde
dogrudan miisteri memnuniyeti ile alakali olduguna karar vermistir. Douglas
vd., 2006 yilinda Birlesik Krallik yiiksek 6gretim kurumlarinda 6grencilerin en
onemli miisteriler olduklarini ve ayni zamanda da verilen egitim hizmetinin

dogrudan yararlanarak kar edenleri oldugunu belirtmislerdir.

1.6 Yiiksekogretim Kurumlarinda Lisansiistii Program Tercih

Nedenleri ve Yeniden Satin Alma Niyeti

Yeniden satin alma niyeti; genel olarak perakende alaninda
uygulanmakta olan bir yaklagim olarak literatiirde ele alinmistir. Tekrar satin
alma niyeti; satin alma siirecine konu olan tiim mal, hizmet ve fikir siiregleri
icin gegerli olmaktadir. Yeniden satin alma niyetine iligkin yapilan alan
arastirmalarma dair literatliir taramasi; kullanilan kaynaklar, bagimh

degiskenler ve bagimli degiskenlerin yer aldigi 6zet bilgiler Tablol1’de yer

almaktadir.
Tablo 1.1 Yeniden Satin Alma Niyeti Aragtirmalari
Bagimh
Arastirmalar Kaynak(Baglam) Bagimsiz Degiskenler
Degiskenler
Onay (Con),
Bhattacherjee L
(20012) Online Bankacilik Devam Niyeti Algilanan Kullanighlik (PU),
a
Memnuniyet (SAT)
Bhattacherjee Online o Onay (Con),
) Devam Niyeti
(2001a) Komisyonculuk Algilanan Kullanighlik (PU),




Memnuniyet (SAT),
Sadakat Tesvik (LI)

Tavsiyeyi Takip

Onay (Con), Algilanan

o Kullaniglilik (PU),
Etme Niyeti (IFD), ]
Casalo et al. . Memnuniyet (SAT),
Sanal Topluluklar Topluluk Uriiniinii
(2010-11) o Giiven (TRT),
Kullanma Niyeti
Duygusal Baglilik (AC),
(ICP)”
Katilim (PA)
Onay (Con),

Chea and Luo
(2008)

Cevrimi¢i Hizmet

Devam Niyeti (ClI),
Tavsiye (REC),
Sikayet (COM)

Algilanan Kullanighlik (PU),
Pozitif Etkiler (PA),

Negatif Etkiler (NA),
Memnuniyet (SAT)

Hong et al, (2006)

Mobil Internet

Araliksiz Bilisim
Teknolojileri
Kullanma Niyeti
(Ch

Onay (Con), Algilanan
Kullaniglilik (PU),
Memnuniyet (SAT),
Algilanan kullanim kolaylig1
(PEV)

Kang, Hong, and
Lee (2009)

Cevrimig¢i Hizmet

Devam Niyeti (CI)

Onay (Con),

Algilanan Kullanighlik (PU),
Algilanan Keyif (PE),
Gegmis Kullanimi (PSU),
Pismanlik (REG),

Ozelestiri uyumu (SIC),
Memnuniyet (SAT)

Lee (2010)

E-Ogrenim

Devam Niyeti (Cl)

Onay (Con),

Algilanan Kullaniglilik (PU),
Memnuniyet (SAT),
Algilanan Kullanim
Kolayligi (PEU),

Tutum (ATT),

Algilanan Keyif (PE),
Konsantrasyon (CCT),
Subjektif Norm (SN) ,
Algilanan Davranis Kontrolii

(PBC)

Limayem et al.
(2007)

www (diinyay1

saran ag) (internet)

Bilgi Sistemleri
devam niyeti(Cl)

Onay (Con),
Algilanan Kullanishlik PU),
Memnuniyet (SAT),

Bilgi Sistemleri Devam




Niyeti (Cl),

Aligkanlik (HAB),
Gegmis Davranis Sikligi
(FPB),

Kapsamli kullanim (CHU)

Onay(Con), Algilanan
] Bilgi Sistemleri Kullanighilik PU),

Lint et al. (2005) Web Portali o )
devam niyeti(ClI) Memnuniyet (SAT),

Algilanan oyunculuk (PP)

Onay (Con),
Algilanan Yararlar (PB),

) Internet IPTV devam Algilanan Zarar (Kayip)
Lin et al. (2012) ) o
Televizyonu niyeti(ClI) (PS),
Algilanan Deger (PV),
Memnuniyet (SAT)
Onay (Con),
Algilanan Kullanighlik PU),
Siire¢ Modelleme o ]
Recker 2010 ) Devam Niyeti Memnuniyet (SAT),
gramerleri

Algilanan Kullanim

Kolayligi (PEU)

Satin alma icin tekrar gelen miisteri perakende is sektoriinde ana kar
kaynagidir(Gupta & Kim, 2007). Ozellikle perakende alani arastirmalarinda
karlilik saglayan bu davranis ancak mevcut satin alma deneyiminden memnun
kalinmasi takdirinde uygulanmaktadir(Cho, 2015). Bu anlamda, miisterileri
tekrar satin almaya ikna etme saticilar i¢in perakende sektdriinde onemli bir
durumdur(Qureshi, 2009). Misterinin satin alma siirecinde mekansal ve
zamansal anlamda {iriiniin kalitesini inceleyememesi ve satictya karsi glivenme
konusunda tereddiitte diismesi satis islemlerini zorlastirmakla birlikte bu durum
online saticilar i¢in de iistesinden gelinmesi gereken zorlu bir siirectir(Pavlou,
Liang, & Xue, 2007). Bu yaklasimlar yeniden satin alma siirecinin egitim
alaninda hizmet veren yiiksekdgretim kurumlari i¢in de gegerli oldugunu
gostermektedir. Ancak bu noktada yeniden satin alma karari, yiiksekdgretim
kurumlan tarafindan ana kar noktasi olarak belirlenmemekte; yalniz egitim
kalitesinin siirdiiriilebilirligi ve ilgili yliksekogretim kurumunun marka

imajinin yiiksek olmasi i¢in kontrol edilmektedir.

10




1.7 Yiiksekogretim Kurumlarinda Lisansiisti  Program Tercih
Nedenleri, Ogrenci Tatmini, Yeniden Satin Alma Niyeti Arasindaki
Iliskilere Etki Eden Faktorler

Yiiksekogretim kurumlarinda tercih nedenleri gerek uygulamada Tiirkiye
ve diinyada gerekse bilimsel literatiirde yaygin olarak incelenen bir konudur.
Yiiksekogretim kurumlarinin tercih nedenleri, 6n lisans, lisans ve yliksek lisans
programlarina dair farkliliklar gosterebilse de genel olarak kurum imaj ve
yeterlilikler seviyesinde benzer nedenler gostermektedir. Bu tercih nedenlerinin
Ogrencilerin tercih sonrasinda, algilanan hizmet kalitesi ile 6grenci tatmini ile
iligki gosterdigi diisliniilmektedir. Bununla beraber tatmin olan G&grencilerin
kurumdan yeniden bir egitim programinda yer almasi diisiincesi ise literatiirde
de yeniden satin alma niyeti olarak agiklanan kavramla iligkilendirilmigtir.
Yeniden satin alma niyetinde olan Ogrencilerin ise bir baska davranist ise
agizdan agza iletisim kanali ile bu kuruma dair aldig1 hizmete iliskin iletisim
kanali acacagi yoniinde olacaktir. Ogrencilerin egitim aldiklar1 siire boyunca
birlikte calistiklar1 gruba uyumlari ise tatmin seviyesini etkileyen bir kavram

olarak diisiiniiliip arastirma siirecine dahil edilmistir.
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2 BOLUM

2.1 Hizmet Tammm ve Lisansiistii Egitim Veren Kurumlarda Hizmet

Kavramimnin Kapsami

Hizmetlerin dogasindan kaynaklanan ve hizmetleri mallardan ayiran bazi
onemli Ozellikler, hizmet taniminin yapilmasini zorlastirmaktadir. Mal ve
fiziksel tiriin kalitesi ile ilgili bilgiler, hizmet ve hizmet kalitesi kavramlarinin

anlagilmasinda ve acgiklanmasinda yetersiz kalmaktadir(Parasuraman, 1985).

Hizmetler bir giizellik salonunda verilen hizmet etkinliklerinden, sigorta
isletmelerinin sundugu hizmetlere kadar ¢cok genis alana yayildigindan ve ¢ok
cesitli heterojen etkinlikleri kapsadigindan oldukca karmasik hale gelmekte ve
tanimlanmasini da o kadar giliclestirmektedir. Baz1 arastirmacilar genel kabul
gérmiis hizmet taniminin bulunmadigini, diger bir kismi1 ise bdyle bir tanimin

gelistirilemeyecegini 6ne siirmektedir(Uygug, 1992).

Bu agiklamalardan yola ¢ikarak literatiirde yapilan taramalarda hizmet ile

ilgili yapilan tanimlarin bazilar1 asagida verilmistir.

e Hizmet, satisin gerceklesebilmesi icin dnceden teklif edilen ve/veya bir
tirtiniin satig1 sonrast ile iliskili olarak ortaya ¢ikan aktivite, fayda veya

tatmindir(Cook, Goh & Chung, 2009).

e Hizmetin en bilinen tanimi ise bir gruptan digerine sunulan herhangi bir
seyin sahipligi ile sonuc¢lanmayan, bir faaliyet ya da faydadir(Rust,
Zahorik & Keiningham, 1996).

e Hizmete analitik bir bi¢imde yaklagan Quine’e gore, genellikle
uretildigi anda tiiketilebilen, saglik, konfor gibi farkli bicimlerde fayda
yaratan, fiziksel {irlin  ortaya ¢ikmayan tim  ekonomik

aktivitelerdir(Nankervis, 2005).
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e Goetsch ve Davis’ gore hizmet baska birisi i¢in is icra etmek, Kuriloff’a
gore ise tiiketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana

getirilen maddi niteligi olmayan tirtinlerdir(Goetsch & Stanley, 1998).

e Baska bir tanimda hizmeti, miisteri ile hizmet sunan kisi veya kurumun
karsilikli olarak birbirleri ile diyalog kurmasinmi gerektiren sosyal

faaliyet olarak ifade etmektedir(Tarim, 2000).

e Gilmore’a gore ise, hizmet bir is, siire¢ ve performanstir(Gilmore,

2003).

e Gummesson’a gore hizmet, satin alabileceginiz veya satabileceginiz
ancak hi¢bir zaman ayagmizin Tlzerine diisiiremeyeceginiz bir

seydir(Gummesson, 1993).

e Hizmet, herhangi bir miilkiyeti olmaksizin, miisterilerin isteklerini
tatmin eden, maddi olmayan faaliyetler ve faydalardir(Dalrymple,

Douglas & Parsons, 1990).

e Parasuraman, Bery ve Zeithaml ise hizmeti, zaman, yer, bi¢im ve
psikolojik vyararlar saglayan ekonomik faaliyet olarak ifade
etmektedir(Zeithaml, Parasuman & Berry, 1985).

e Insanin veya insana herhangi bir seyin muamele gérmesi, sistem iginde
bulunmasidir. Hizmet iirinii dokunabilir mallar ve onun ¢evresindeki
dokunulmayan faydalarin bir biitiiniinii igerir. Hizmet operasyonlarinda
iiretim ve tiiketim es zamanli olarak gelisir ve genellikle miisteri hizmet
saglarken olaym disinda degildir, hizmet ¢iktisinin iiretiminde rol

oynar(Mersha, 2002).

Yukaridaki tanimlar 1s18inda  Yiiksekogretim Kurumlarinda hizmet
kavramini incelemek i¢in dncelikle miisteri ve hizmeti sunan kisilerin bir araya

geldigi alanlarin belirlenmesi gerekmektedir. Bu alanlar en basit anlamda
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akademik ve idari olarak siniflandirabilir. Akademik alanda konu incelediginde
hizmetin 6gretim tiyesi ile 6grenci arasinda bilgi aktarimi olarak gerceklestigi
goriilmektedir. Idari alandan bakildiginda ise hizmet, dgrencinin &grencilik
stirecinin yiiriitiilmesi (ders atamalari, istek ve sikayetlerin degerlendirilmesi,

dersliklerin hazirlanmasi vb.) olarak gerceklesmektedir.
Tim bu agiklamalar ve tanimlardan yola ¢ikarak Yiiksekogretim
Kurumlarinin tam anlami ile bir hizmet kurulusu olduklarin1 ve hizmet

sektoriinde yer aldiklar1 sdylenebilir.

Sekil 2.1 Hizmet Dizisi

Hizmet Agirhkh Uriinler
A Egitim
Hizmeti
o ——————— .; Saghk
1
1 : Reklam
1 . 1 Yolcu Tas.
:Otomobll Tv Prag
| i
: I
! I
! n
- H o 1
! I
! I
: I
! I
! I
: I
MOb'ly} Self servis :
Gomlek : lokanta ve 1
. 1
Deterjan 1 kafeteryalar I
e .|
v

Mal Agirhikh Uriinler

Kaynak: (Altumsik, Ozdemir & Torlak, 2002)

2.1.1 Hizmetin Ozellikleri ve Yiiksekogretim Kurumlarinda

Hizmetin Ozelliklerinin Onemi

Yiiksekogretim Kurumlarinda hizmet kavraminin 6neminin daha iyi
anlagilabilmesi i¢in hizmetlerin baz1 6zelliklerinden bahsetmek gerekmektedir.

Hizmetleri somut mallardan ayiran oOzellikler arasinda en fazla iizerinde
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durulanlar;  soyutluk, ayrilmazlik ve  degiskenlik, dayaniksizliktir
(stoklanamazlik)(Kotler & Keller, 2011).

2.1.1.1 Soyutluk

Soyutluk kavrami, hizmet ile iirlinii birbirinden ayiran en bariz 6zelliktir.
Hizmet, insanlarin bes duyu organi tarafindan somut olarak kolayca
algilanamayan, soyut nitelikteki etkinliklerdir(Giimiisoglu, Pinar, Akan &
Akbaba, 2007). Yiiksekogretim Kurumunda hizmeti sadece 6gretim iiyesinin
bilgi aktarimi olusturmaz. Ogretim {iyesinin bilgi birikimi, idari calisanlarin
yaptiklari islerdeki uzmanliklari, idari ve akademik c¢alisanlarin davraniglar
gibi bircok detay hizmet kavrami iginde yer almaktadir. Dolayisiyla
Yiiksekogretim Kurumlarinda hizmeti bir iirin gibi degerlendirip calistirarak
ya da dokunup inceleyerek algilamak miimkiin degildir. Ogrenciler hizmetlerin
soyut olma Ozelliginden dolayr hizmet hakkinda fikir sahibi olabilmek veya
aldiklar1 hizmetin kalitesini 6l¢ebilmek i¢in somut ipuglari bulmaya g¢aligirlar.
Bu amagla, hizmetin verildigi ortamin fiziksel sartlar1, hizmeti veren personelin
dis gorlinlisli, hizmet vermede kullanilan arag-gerecler gibi unsurlardan
yararlanirlar. Dolayisiyla, hizmetlerin satin alinmasina karar vermede ya da
alman hizmetin kalitesinin Ol¢iilmesinde soyut ozellikler somut {iriin

ozelliklerine kiyasla daha 6nemlidir.
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Sekil 2.2 Hizmetin Soyut Olma Ozelliginin Miisteri ve Isletme Uzerindeki
Etkileri

Hizmetin Soyut Olma Ozelligi

Miisteri Uzerindeki Etkisi

Hizmetlerin degerlendirilmesinde yasanan zorluklar
Yiiksek diizeyde risk algisi,

Kisisel bilgi kaynaklarina verilen biiyiik 6nem
Kalite degerlendirmesinde fiyatin baz alinmasi

isletme Uzerindeki Etkisi

Hizmet karmasikliginin azaltilmasi
Somut unsurlarin vurgulanmasi
Agizdan agiza iletisimin desteklenmesi
Hizmet kalitesine odaklanilmasi

Kaynak: (Palmer, 1998)

2.1.1.2 Ayrdmazhk

Fiziksel mal ile hizmet arasinda, iiretim ve tiikketim zamanlarinin
diizenine iliskin var olan farklilik hizmetin ayrilmazlik 6zelligini ortaya
cikarmaktadir. Buna gore, fiziksel mallar Once iiretilmekte, sonra
depolanmakta ve en sonunda satilmakta ve tliketilmekte iken; hizmetler 6nce
satilma, daha sonra ise iiretildigi anda tiiketilme durumu ile kars1 karsiyadir
(Mudie ve Pirrie, 2006). Bu dogrultuda hizmet, kismen eszamanl {iretim ve
tilkketim siirecleri boyunca bir ¢iktiya neden olan bir siire¢ olarak goriilmektedir

(Gronroos, 2001).
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Sekil 2.3 Hizmetin Ayrilmazlik Ozelliginin Miisteri ve Isletme Uzerindeki
Etkileri

Hizmetin Ayrilmazlik Ozelligi

Miisteri Uzerindeki Etkisi

e Hizmetin iiretimi siirecine dogrudan katilim

e Diger tiiketiciler ile birlikte hizmetin tiiketimi siirecine dogrudan
katilim

e Hizmetin tiretildigi noktaya gitme zorunlulugu

Isletme Uzerindeki Etkisi

e Uretim ve tiiketim siireclerinin ayrilmasma yonelik
girisimler

o Tiiketici — iiretici etkilesiminin yonetimi

e Hizmet dagitim sisteminin gelistirilmesi

Kaynak: (Palmer, 1998)

2.1.1.3 Degiskenlik

Hizmeti mallardan ayiran diger bir Ozellik olan degiskenlik ise,
tilketicilere sunulan hizmetlerin birbirinden farkli olmasini ifade etmektedir.
Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar olduklarindan
ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Hizmetlerin kalite
ve icerikleri hizmeti yaratandan bir digerine, miisteriden miisteriye, hatta
giinden giine degisebilmektedir. Hizmeti olusturan personel genellikle hizmetin
kendisidir. Her miisterinin beklentileri ve hizmet deneyimleri farklidir.
Dolayisiyla hizmetlerde tiirdes olmama g¢ogunlukla insan etkilesimlerinin bir
sonucudur. Bu durumda hizmet performansinin kisilere, zamana ve kisilere
gore degisme olasiliginin her zaman bulundugu sdylenebilir(Oztiirk, 2007).
Ornegin, birbirlerine ¢ok yakin mesafedeki iki otel arasinda, aynmi hizmetin
sunumu cergevesinde farkliliklar goriilebilecegi gibi, ayni oteldeki calisanlar
arasinda ve hatta aym c¢alisanin farkli giinlerdeki performanslari arasinda

degiskenlikler izlenebilmektedir(Mudie & Pirrie, 2006).

Bir hizmetin kalitesi ve maliyeti {reticiden iireticiye, tiiketiciden
tiikketiciye ve glinden giline degisebilmektedir(Seyran, 2004).
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Sekil 2.4 Hizmetin Degiskenlik Ozelliginin Nedenleri ve Sonuglari

Hizmetlerin Degiskenlik

Ozelligi
,
[ Nedenleri ] Sonuglar: ]
\
4 A
_‘Hizmetlerin ayrilmazligi Alicilar i¢in ortaya ¢ikan yiiksek risk
algist
s w \ /
Tiiketimden 6nce hatalarin (. L
L Kalitede siireklilik imajimin
diizeltilmesinin miimkiin olmamasi = .
\ J vansitilmasindaki zorluklar
\ J
{ '
Hizmetin, siklikla hataya diisebilir ( . h
= Gliglii marka yaratma siirecinde
insani girdilere bagli olmasi —
\ J zorluklar
s w \ /
Hizmet siirecinin  tasarlanmasindaki
zorluklar
\ J

Kaynak: (Palmer, 1998)

2.1.1.4 Dayaniksizlik (Stoklanamazlik)

Hizmetin bir performansi ifade etmesi nedeniyle, sonradan kullanim i¢in
saklanamamasi veya depolanamamasi hizmeti dayaniksiz kilmaktadir(Mudie
ve Pirrie, 2006). Dayaniksizlik, hizmetlerin tiretilmesini takip eden, acil ihtiyag
durumlarinda kullanilmak uzere depolanmasini
engellemektedir(Sureshchandar, Rajendran & Kamalanabhan, 2001). Isletme
icin ortaya ¢ikan ekonomik maliyet geri kazanilamamakta ve isletmenin var
olma savasini sekteye ugratmaktadir(Redman & Mathews, 1998). S6z konusu
durum, talep yonetimi siirecini 6nemli hale getirmektedir. Buna gore, yogun
donemlerde {iiretimin noksan kalmasi veya yogun olmayan donemlerde atil
iretimin ortaya ¢ikmasi istenmeyen durumlardir. Bu durumlar ile kars1 karsiya
kalan igletmeler, tam zamaninda {retim felsefesi ile birlikte fiyat ve
tutundurma  bilesenlerini  kullanarak  s6z  konusu sorunu asmaya

calismaktadir(Palmer, 1998).

18



Sekil 2.5 Hizmetin Dayaniksizlik Ozelliginin Nedenleri ve Sonuglart

Hizmetlerin Degiskenlik

Ozelligi
,
[ Nedenleri ] Sonuclar ]
\
4 '
Hizmetlerin depolanamamasi Diizensiz talep yapilarinda yasanilan
sikintilar
e a \ <
Kisa dénemli talep inelastikiyeti [ ] o o )
Hizmetlerin  Uretim  sirecinde ‘tam
\ J zamaninda Uretim’ gereksinimi
\ 7
{ A
\_Arz yokken talep fazlaligi; Arz varken
talep noksanligi durumu
\ 7

Kaynak: (Palmer, 1998)

Yiiksekogretim Kurumlarinda hizmetin 6zelliklerinin 6nemini yukaridaki
aciklamalar baglaminda géz oniinde bulundurursak; hizmeti kullanarak tatmin
olmus bir tiiketicinin edindigi tecriibesi ve tatmin seviyesi o tiiketicinin
cevresindeki kisilere yapacagi tavsiyelerini de beraberinde getirecektir.
Dolayisiyla hizmet igletmelerinin varligini siirdiirebilmesi i¢in en 6nemli kriter
bir kalite standardi olusturmasi ve bundan taviz vermemeye c¢alismasi

olmalidir.

2.1.2 Hizmetin Simiflandirilmasi

Hizmet sektoriinde smiflandirma onemli fakat c¢ok zordur. Ciinki
hizmetler ¢ok farkli ve genis bir yelpazede yer alir. Uluslararas1 bir banka
zincirini, bir marketi ya da bir liniversiteyi ayni hizmet grubu i¢inde incelemek
olanaksizdir. Hizmetler yapilara, isletmenin miisteri ile iliski tiiriine,
isletmenin esnekligine ve inisiyatifine gore de degisik sekillerde
siniflandirilmiglar ve bu konuda arastirmacilar pek ¢ok siniflandirma 6rnekleri

sunmuslardir.
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Tablo 2.1 Hizmetlerin Siniflandirilmalarina Yonelik Calismalar

Yazar

Onerilen Siiflandirma

Yorum

Judd (1964)

1. Mali kiralamakla ilgili hizmetler
(belirli bir zaman dénemi i¢in bir iiriine
sahip olma ve kullanma hakk1)

2. Kisinin sahip oldugu mallarla ilgili
hizmetler (Miisterinin sahip oldugu
iiriinlerin gelistirilmesi yada onarimi)
3. Mal disindaki hizmetler (kisisel

deneyimler)

[k ikisi ¢ok spesifik ancak
lclincii  kategori ¢ok genis.
Sigortacilik, bankacilik, yasal
danigmanlik ve muhasebe gibi

hizmetleri géz ard1 etmekte

Rathmell (1974)

1. Satic1 tiirti

2. Alic1 tiirdi

3. Satin alma giidiileri

4. Satin alma uygulamalari

5. Hizmetlerin ne derece regiile edildigi

Bu smiflandirma ayni bigimde

mallara da  uygulanabilir,
spesifik  olarak  hizmetlere
Ozgii bir smiflandirma
degildir.

Herhangi bir iiriin paketinde fiziksel

Bu smiflandirma ¢ok az saf

Shostack (1977) ) ) )

mallarin ve dokunulmaz hizmetlerin hizmet yada saf mal oldugunu
Sasser (1978)

orant vurgular

1. insanlar1 etkileyen yada mallar

etkileyen hizmetler Bu smiflandirma  hizmetin

2. Hizmetin gegici yada kalict etkileri fayda yapisi lizerinde durur ve
Hill (1977) 3. Bu etkilerin tersine gevrilebilir yada bunlarin besi de hizmetin

¢evrilemez olusu ulastirma/tiiketim ¢evresindeki

4. Fiziksel etkileri, beyinsel etkileri farkliliklar tizerinde durur.

5. Bireysel yada kolektif etkileri

1. Temel olarak ekipmana dayali

hizmetler

a. Makineye dayali (araba yikama gibi)

b. Vasifsiz operatorler tarafindan Pazarlamadan c¢ok faaliyet

gerceklestirilen hizmetler (kuru temeline dayali bir

temizleme, taksi) siniflandirma olmasina
Thomas (1978) ] S

c. Vasifli personel tarafindan yerine ragmen  iriin  niteliklerini

getirilen (havayollar1 gibi) hizmetler

2. Temel olarak insana dayali hizmetler
a. Vasifsiz ig giicii ( bahge bakimi)

b. Vasifli i giicii (bakim onarim)

c. Profesyonel is giicii (dis¢i, avukat)

anlamada faydali bir yol

sunar.
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Chase (1978)

1. Hizmeti ulastirma siirecinde
miisteriyle iligkinin derecesi

a. Yiksek iligki

(saglik hizmetleri, otel ve restoran)
b. Diisiik iligki

(posta hizmetleri, toptancilik)

Bu  smiflandirma  yiiksek
iliskiye dayali hizmetlerde
irin  degisikliligini kontrol

etmenin zor oldugunu gosterir.
Ciinkii miisteri hizmet siireci
icinde daha ¢ok yer almaktadir
ve miisteri talebin
zamanlamasimni ve hizmetin

niteliklerini daha ¢ok etkiler.

Gronroos (1979)

1. Hizmetin ¢esidi

a. Profesyonel hizmetler
b. Diger hizmetler

2. Miisteri tiirii

a. Bireyler

b. Orgiitler

Ayni1 hizmetin (6rnegin sigorta
ve finansal hizmetler gibi)
hem  bireylere hem de
orgiitlere

dikkat ¢eker.

sunabilecegine

1. insana dayali ya da ekipmana dayali

sunulan hizmetler

) Bu  simiflandirma  6nceki
2. Miisterinin hizmetin sunuldugu yerde o
caligmalarin  bir  sentezini
bulunmasinin dnem derecesi
Kotler (1980) yapmaktadir  ve hizmet
3. Kisisel ihtiyaglar1 ya da isletme ]
o orgiitliniin amaglarindaki
ihtiyaglari
. farkliligin bilincindedir.
4. Ozel ya da kamu hizmetleri, kar
amacl yada kar amagsiz hizmetler
1. Hizmete kars1 talebin 6zellikleri
a. Hizmet verilenin kisiler yada nesneler .
Onceki siniflandirmalarin  bir
olmasi
o . sentezi ve bazi yeni semalar
b. Talep/arz dengesizliklerinin derecesi .
eklenmis. Her bir
c. Miisteriler ve hizmet saglayanlar
smiflandirma  igine  bazi
arasindaki iliskilerin siirekli yada gecici ) ) )
kategoriler eklenmis. Hizmet
olmas1 . .
verilen nesnenin
2. Hizmetin igerigi yada faydalar
tanimlanmasimnin  en  temel
Lovelock (1980) a. Fiziksel tiriinlerin hizmetin i¢inde yer
. siiflandirma yaklagimi
alma derecesi- Kisisel hizmetin hizmet
oldugu fikrindedir. Birden
biitiinii icindeki yeri
. . . fazla siiflandirma kriterinin
b. Tek hizmetler yada hizmet demetleri . . o
) bir matris icinde
c. Faydalarin zamanlamasi ve siiresi
birlestirilmesinin ~ pazarlama
3. Hizmet ulastirma prosediirleri
acisindan cok degerli

a. Kapasitenin paylastiriimasi
(rezervasyona dayali yada ilk gelene ilk

verilir anlayigina dayal1 hizmetler)

oldugunu belirtmektedir.
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b. Hizmetin bagimsiz yada kolektif
tiiketimi

c. Kapasitenin tek bir yerde yada ¢esitli
yerlerde sunumu

d. Zaman gore yada goéreve gore
tanimlanan islemler

e. Hizmeti ulastirilma esnasinda

miisterinin bulun asinin zorluk derecesi

Lovelock (1980)

1. Hizmet akdinin yapisi

a. Insanlara yada nesnelere yonelik
somut hareketler

b. Insanlara yada nesnelere yonelik soyut
hareketler

2. Miisterilerle iligkiler

a. Hizmeti siirekli ulagtirma

b. Ayn iglemler (bir islem bazindaki
iliskiler)

¢. Uyelik iliskileri

3. Hizmetin ulagtirilmasinda kisiye
gorelik ve inisiyatif

a. Miisteri iligkileri personeli tarafindan
kullanilan inisiyatif

b. Hizmetin kisiye 6zel olmasi

4. Talebin arzla iligkisinin yapisi

a. Arzm siniflandirilmig olma derecesi
b. Talepteki dalgalanmalarin derecesi
5. Hizmet ulagtirma yontemleri

a. Hizmetin tek tada ¢ok yerde
ulastiriimast

b. Hizmetin hizmeti saglayana yada

miisterilerin isteklerine gore ulastirilmasi

Bu smiflandirma  semasi
hizmetin karmasik yapisini
gosterir ve yonetsel amaglar
icin faydali bir

siiflandirmadir.

Schmenner (1986)

1. Etkilesim ve hizmetin kisiye 6zel olma
derecesi

a. Daha az

b. Daha yiiksek

2. Emek yogunlugu derecesi

a. Diigiik

b. Yiiksek

Bazi hizmetlerin daha kisiye
Ozel olarak {iretilebilecegi ve
daha yogun emek
olabilecegini vurgulamaktadir.

Okuyucunun mevcut stratejik

ve  taktiksel yetenekleri
anlamasina yardimet
olmaktadir.
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1. Miisteri/iiretici etkilesiminin derecesi
a. Daha az

b. Daha ¢ok
Hizmet isletmeciliginde mal
2. Mallarin goreli olarak bulunma
Vandermerve ve ) bileseninin roliiniin ve
) derecesi
Chadwick (1989) 6neminin farkinda bir
a. Pir hizmetler
simiflandirmadir.
b. Mallar araciligryla ulagtirilan yada

mala bagli hizmetler

C. Mallara saril1 hizmetler

Kaynak: (Gronross, 1990)

2.1.3 Hizmetin Siirecleri ve Yiiksekogretim Kurumlar: Uyarlamasi

Hizmet sunum siirecinde, hizmeti sunan ile miisteri karsiliklr iletisim ve
etkilesim i¢indedir. Kurumsal yapi yani sira, hizmeti verenin becerileri ve

hizmeti destekleyici siireclerin bulunmasi gereklidir. Bu siiregler,

* Hizmet sunacak nitelikli personel se¢imi, egitimi ve uygun c¢aligma ortamu;
» Tatmin olmus ve verimli ¢alisan personel;

« Etkili ve verimli hizmet sunumu;

* Tatmin olmus ve isletmeye bagl miisteriler;

* Hizmet sunumundan kar etme ve sektorel biiytimedir.

Bu siirecler sonucunda, begenilen hizmet sunumu ile isletmenin basarisi

arasindaki iligkiler zinciri olugsmaktadir(Armstrong & Kotler, 2000).
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2.2 Hizmet Kalitesi Modelleri

Bu boliimde literatiirde yer alan ve calismaya 1s1k tutan hizmet kalitesi
modelleri irdelenerek ¢alismada yer alan modelin tercih nedeni {izerinde

durulacaktir.

2.2.1 Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Iskandinav arastirmaci Gronroos tarafindan 1984 yilinda gelistirilmistir.
Hizmet Kalitesi Modeline gore; algilanan toplam kalite, beklenen kalite ile
hizmet verildikten sonra algilamis olduklar1 yasanan kalite arasindaki farka
dayanmaktadir. Miisterinin deger yargisi modelin kalbini

olusturmaktadir(Yiiksel, 2002).

Sekil 2.6 Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli

Imaj
Beklenen Kalite | Algilanan toplam Kalite Yasanan Kalite
Pazarla Iletisim Imaj

Imaj
Sézel Iletisim
Tiiketici

1ht1yaglar1 Teknik Kalite Fonksiyonel
Gegmis

Tecriibeler

Kaynak: (Gronroos, 2000)
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2.2.2 Gummesson un “4Q” Hizmet Kalitesi Modeli

Gummesson’un Ericsson iiretim sirketi igin yaptigi calismada dort
boyutta kalite siirecini tanimlamistir. Bu model, isletmelerde tasarimdan, mal
ve hizmetin sunumuna kadar kalitenin yasamsal siirecteki stirekliligini ve
biitiinselliginde hizmet sunucularin dort boyutlu yaklagimlarin1 kapsamaktadir.
Model, adin1 hizmet siirecinde birbiriyle i¢ ige konumdaki kalite boyutlarindan
almaktadir(Ahtela & Lehto, 2007). Bu kalite boyutlari; Tasarim, imalat, lojistik
ve iliskisel kaliteden olusmaktadir. Siire¢ igerisinde i¢ ve dis misteri
iligkileriyle (algilanan hizmet Kkalitesine) baglantili, iiretim odakli bir

yaklasimdir.

*Tasarim Kkalitesi: Bu siireg, tiiketicilerin gereksinimi olan mal ve hizmetin
tasariminin sonraki boyutlarla birlikte, i¢ ve dis misteri iliskileri da kapsayarak
gerceklestirilmesidir. Tiiketicilerin gereksinimlerini karsilayacak ve tatmin

edecek islevleri yerine getirmek tizere iiriin veya hizmetin tasarim siirecidir.

«Imalat kalitesi: Mal veya sunulacak hizmetin, istenen 6zelliklere uygun

olarak basarili bir sekilde tiretilmesi, sunulmasidir.
sLojistik kalitesi: Uriin veya hizmetin tiiketicilere dagitimi, ulastirilmasidir.
“Iliskisel Kalite: Interaktif pazarlama faaliyetleri sonucunda, i¢ ve dis

tilketiciler ve paydaslarla iliskileri kapsayan etkili bir iletisim, aligveris ve

ishirligi agi (network) olusturabilmektir (Dixon & Napolitano, 2006).
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Sekil 2.7 Gummesson un 4Q Hizmet Kalitesi Modeli

Dizayn Kalitesi
Imalat Kalitesi
Lojistik (Dagitim) Kalitesi
Mliskisel Kalite

Imaj
Beklentiler
Deneyimler

Miisterinin Algiladigi
Kalite = Miisteri
Tatmini

Kaynak: (Gummesson, 1993)

2.2.3 Gronroos ve Gummesson un Biitiinlesik Modeli

Gronroos’un gelistirdigi hizmet kalitesi modelini olusturan teknik ve
fonksiyonel kalite boyutlar1 ile Gummesson’un gelistirdigi 4Q modelinin
boyutlar1 olan tasarim, iiretim, lojistik ve iligkisel kalite boyutlar1 sektorel
gereksinimler dogrultusunda her iki aragtirmacinin ortak galigmasiyla yeniden
yapilandirilmistir. Gronroos’un modeli tiiketicilerin neyi ve nasil aldigina
dayanirken; Gummesson’un modeli kalitenin kaynaklarindan olusmaktadir.
Gummesson 4Q modelindeki tasarim ve iliskisel kalite boyutlari, Gronroos
modelinde yer almayan ancak hizmet sektoriinii de ilgilendiren boyutlar
kapsamaktadir. Her iki arastirmacinin ortak ¢alismasiyla olusturulan bu model

“biitiinlesik model” olarak genel kabul gérmiistiir.
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Sekil 2.8 Gronroos ve Gummesson'un Biitiinlesik Modeli

Marka ve imaj

Beklentiler Deneyimler
: MUSTERININ
Dizayn > - .
Y "| ALGILADIGI [« Iliskisel
KALITE
Uretim ve
> * Anlik « Teknik

Kaynak: (Dixon & Napolitano, 2006)

2.2.4 Kiyaslama (Benchmarking)

Kiyaslama literatiirde, "6l¢iilecek ya da kiyaslanacak seyler i¢in bir
standart ya da referans noktas1" olarak tanimlanir. Kiyaslama (Benchmarking)
ilk olarak D.T. Kearns (CEO, Xerox Corporation) tarafindan tanimlanmistir:
Kiyaslama en zorlu rakipler veya endiistri lideri olarak bilinen sirketlere karsi,
uygulama, hizmet ve iirlin degerlendirmesini i¢ine alan bir metottur(Zahiri,

1994).

Kiyaslama yonteminde rakiplerin ve endiistri liderinin siiregler, hizmetler
ve Uriinlerin dl¢limlenmesinde kullanilan siirekli bir siiregtir(Oakland, 1993).
Kiyaslama, orgiitiin performansinin, kritik miisteri taleplerinin karsilanabilmesi
acisindan sektordeki en iyi ile siirekli olarak karsilastirilmasi ve eksikliklerin
belirlenerek, s6z konusu eksikliklerin nasil giderilip, gelistirileceginin

incelenmesidir(Deniz, 1997).

Kiyaslama c¢alismasi yapmak isteyen bir organizasyonun O&ncelikle
miisterilerini tanimlamasi, miisteri tatmin faktorleri olan ‘kritik basar

faktorlerini belirlemesi gereklidir. Bu asamada kurulusun temel hedefleri ve
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bunlar1 destekleyen is siiregleri belirlenmis ve smiflandirilmis olmalidir. Bu

stireglerin sirket hedeflerini ve is sonuclarini etkileme derecesine gore siralama

yapilir ve kiyaslamanin konusu belirlenir. Hangi alanda kiyaslama yapilacagi

karar1, yonetim tarafindan asagidaki sekilde belirlenir(Ulgen ve Mirze, 2014).

Miisteriler belirlenir (ig, dis, ortaklar vb.),

Miisteriler i¢in Kkritik basar1 faktorleri belirlenir,

Organizasyonun kritik basar1 faktorlerine etki eden temel is siirecleri

tanimlanir,

Organizasyonun hedeflerine en fazla etkiyi saglayan siirecler (kritik

siirecler) belirlenir ve 6nceliklendirilir,

Bu siireclerin kritik basar1 faktorleri ve performans Slgiimleri gdzden

gecirilerek ilerleme/gelisme saglamak istenen siiregler belirlenir,

Bu siireglerle ilgili olast kiyaslama ortag: ile bilgi paylasim kurallari

cercevesinde bilgi alig-verisi yapilip, yapilamayacagina karar verilir,

Kiyaslama i¢in gerekli kaynaklar tanimlanir.

2.2.5 Normann (Miisteri Tatmin) Modeli

Normann, arastirmalarinda hizmet sektorii isletmelerinde hizmet

sunanlarin performansinin, miisteri ve tiiketicilere sunulan hizmetin kalitesini

direkt olarak etkiledigini gozlemlemistir. Bu kapsamda, dogru personel se¢imi,

calisanlarin motivasyonu, hizmet i¢i egitimi, kariyer planlamasi ve isletmede

tutulmasi, kalite yonetimi agisindan énem arz etmektedir(Normann, 1991). Bu

yaklagimda konaklama hizmetleri sunan bir otel odasinin temizligi, kalitenin

acik, kesin ve nesnel Olglitlerle 6l¢giilebilen ve miisteriyi dogrudan etkileyen

“esnek olmayan” 6zelligi olmasi yani sira, hizmet sunan personelin miisteriye
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ilgi gostermesi, nezaket kurallari c¢ergevesinde dostca davranmasi, yardimci
olmasi da hizmet kalitesinin “esnek” yonlerini olusturmaktadir(Normann &

Ramirez, 1993).

Sekil 2.9 Normann (Miisteri Tatmin) Modeli

«— «—
e T a—
Kalite Miisteri

Kaynak: (Normann, 2009)

2.2.6 lyi ve Kotii Halkalar Modeli

Bu model bir hizmet isletmesinde kalitenin, isletmenin iyi veya koti
halka icinde olup olmamasina bagli olarak nasil degisebilecegini
gostermektedir. Hizmet isletmeleri, kalite yonetimi konusuna asir1 duyarlidir.
Ciktilarinin soyutlugu ve iiretimin genellikle yiliksek oranda isgiicii yogun
olmasi, ¢iktilarinin da degisken olmasina sebep olur(Normann, 1991). Modele
gore kalite yonetiminde 1yi veya kotii duruma sebep olabilecek bir¢ok durum

s0z konusudur. Bir kotii durum digerinin olugmasina da sebep olacaktir.
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Sekil 2.10 lyi ve Kotii Halkalar Modeli

Ekonomik o
Miisterilere tamamen

problemler kusursuz bir hizmet
vermek i¢in hizmette
Miisterilerin diger miikemmellige gidis
isletmelere gidis veya

sikayetlerin gesitli Miisterilerde

yollarla iletimi azalmalar

Miisteriler
tarafindan yapilan

degerlendirme
Gilicenmis miisteriler

hizmetteki
mitkemmellik /
JYUksek
\ moral
- . Personelin
Miisterinin kalitede _/

v basarma ve

Iyi
sonuglar

Diistiniilen

Kotii sosyal iklim

X

Diistiniilen
hizmetteki

mitkemmellik

gordiigii kotiilesme
. . degerleme
Maliyetlerdeki

asir1 tasarruflar

Kaynak: (Norman, 1984)

Model iki boliimden olusmaktadir. Soldaki birinci bolim kotii halkadir.
Bu halkada isletmenin maliyetlerde asir1 tasarruflara gitmesiyle hizmetin
kotiilesmesi goriilmektedir. Hizmetin kotiilesmesi gesitli sekillerde miisteri
tarafindan algilanacak ve miisterilerle calisanlar arasindaki olumsuz durumlarin
artmastyla tatmin azalacaktir.  Bu durum isletmeyi ekonomik olarak
etkileyecek ve miisteri kayb1 baslayacaktir. Bu durumda isletme kotii halka
icinde bulunmaktadir. Isletme bu durumda bir cikis yolu bulup iyi halkaya
gegis yapar. Kotii durumlarin artig sebepleri sunlardir(Norman, 1984) :

e Hizmet yonetim sisteminin karmasikligi,

e Kontrolsiizliikteki artis,

e Uygun olmayan bir gii¢ yapisi,

e Hizmet paketi ile miisteri beklentileri arasindaki uyumsuzluk,

e Kotii veya dikkatsizce yapilmis islemler yonetimi,
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Uygun olmayan ekonomik kontrol sistemleri,

Calisanlart motive etmedeki yetersizlik.

Iyi halka miisterilere kusursuz bir hizmet sunmak igin hizmette

mitkemmellige gecis ile baslar. Bu durum miisterilerce tespit edilince iyi

sonuclar ortaya cikar. Personelde basarma duygusu olusur ve moral artar. Bu

durum iyi sonuglara ulasilmasini saglar.

2.2.7 Lehtinen & Lehtinen'in 3 Boyutlu Modeli

Bu modelde hizmet kalitesi;

Isletmenin hizmet sunum siirecini gergeklestirmede sahip
oldugu fiziki kapasite, potansiyel, donanim ve ekipman
kalitesine sahip olmasi vasitasiyla “fiziki kalite”;

Tiiketicilerin isletmenin sektdrel kamuoyunda olusturdugu imaj
ve pozisyonu degerlendirmeleri ile olusan “isletme kalitesi”;

Isletmenin hizmet sunan calisanlar ile tiiketicilerin iliskileri,
tiketicilerin diger tiiketicilerle iletisim, diyalog ve iliskilerinden
olusan “etkilesim kalitesi” olarak
boyutlandirilmaktadir(Lehtinen & Lehtinen, 1982).

31



Sekil 2.11 Lehtinen & Lehtinen'in 3 Boyutlu Modeli

Hizmet
Kalitesi

isletme Kalitesi Etkilesim Kalitesi

Kaynak: (Lehtinen & Lehtinen, 1982)

2.2.8 Bitner Kesisim Modeli

Bitner, gelistirdigi modelinde, miisteri ve servis saglayanin karsilasmasi
tizerinde odaklanmakta hizmet kalitesi analiziyle miisteri algilarinin miisterinin
hizmetten memnuniyeti ve hizmet kalitesi arasinda ayrim yapmaktadir.
Miisterinin hizmetten memnuniyetinin, beklenen hizmet ve algilanan hizmet
arasinda yapilan miisteri karsilagtirmasina bagl oldugunu

diisiinmektedir(Bitner, 1990).

Uluslararasi bir nitelik olan kalitenin, hizmet sunan kuruluslar i¢in 6nem
arz ettigini, bu kapsamda iiriin, fiyat, yer ve promosyondan olusan geleneksel
pazarlama karmasi yaklagimiyla hizmet sunan sirketlerin, 4P’ye ek olarak;
hedef kitlesiyle iletisim kurmak ve onlar1 tatmin etmek ig¢in, fiziksel ifade
(hizmetin {iretildigi ¢evreye ve hizmeti lireten araclar), katilimcilar (hizmet
dagitimina katilip bu sekilde miisterileri etkileyenler) ve silire¢ (hizmetin
iiretiminde yer alan aktiviteler ve prosediirler)den olusan koordineli olarak
kullanabilecekleri, kontrol edilebilir 3P (Physical evidence, participants,
process) degiskenlerini 6nermektedir(Bitner & Hubbert, 1994; Edvardsson vd.,
1994).

32



2.2.9 Kalite Matrisi Modeli

Bu yaklasim, sadece miisteri algilamalarini yeterli gérmeyip, miisterilerle
birlikte ¢alisanlarin ve isletme sahiplerinin de beklentilerinin, gereksinimlerinin
ve isteklerinin de goz Oniinde bulundurulmasi gerektigini irdelemektedir.
Hizmet isletmesi kurarken bu ii¢ grubun ¢elismesi muhtemel kalite taleplerinin
dengelenmesi gerekmektedir. Edvardsson (1998) modelinde, bu yaklasimi
“kalite matrisi” olusturarak modellemistir. Bu modelde 3 dikey boyutta
(Miisteriler, ¢alisanlar ve isletme sahipleri) “kimler i¢in kalite” sorusuna; 3
yatay boyutta (¢iktilar, siire¢ ve hizmet ig¢in 6nkosullar) ise “neyin kalitesi”

sorusuna cevap aramistir.

Sekil 2.12 Kalite Matrisi Modeli

Kim

igin Miisteriler Calisanlar Isletme Sahipleri
Ne
Kalitesi

Cikt1

Siireg

Hizmet

Onkosullar

Kaynak: (Edvardsson, 1998)

“Cikt1”, misterinin asil (birincil) ve ikincil ihtiyag ve taleplerini
karsilamak amaciyla kendisine sunulan ana (g¢ekirdek) ve destekleyici

hizmetleri kapsamaktadir.
“Siire¢”, hizmet isletmesinin kendi is ortaklar1 ve tedarikgilerinden,

miisteriye sunulan hizmetin hazir hale gelene kadarki siirecte dikkat edilmesi

gereken kalite asamalarini diizenlemektedir.
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“Hizmet 6nkosullar’” ise ¢ikt1 ve siire¢ kalitesini saglayabilmek i¢in
gerekli fiziksel imkan ve kaynaklar ile teknoloji gibi gereklilikler

anlatilmaktadir.

Sekil 2.13 Hizmet Siireci

Is Ortaklari

ve i¢ Hizmet N W I¢ Hizmet N S
teeiler | 1 1
Tedarikgiler i I I
1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
L [] 1
1 1 1
Kalite i¢c Miisteri Miisteri (Son
Gerekliliklerini Beklentilerini anlama Kullanicr)
Tammlama beklentilerini anlama

Kaynak: (Edvardsson, 1998)

2.2.10 Donabedian’in 3 Bagimh Modeli

Donabedian (2005) tarafindan saglik sektoriinde hizmet sunan igletmeler
tizerinde yapilan aragtirmalar sonucunda gelistirilen modelde, hizmet sunum
siireci sonunda, hizmet sunumunun ¢iktisinin bigimlendirilmesinde katkilari
olan ve siiregte yer alan: hizmet isletmesinin maddi, orgiitsel ve kisisel hizmet
verme Kosullarmi igeren ve diger (siire¢ ve sonug) kalite diizeylerini de
etkileyen potansiyel (fiziksel) kalitesi; hizmet isletmesinin hizmetin sunumu
sirasinda hizmet sunan ¢alisanlarinin biitiin aktivitelerini iceren siire¢ kalitesi;
hizmet isletmesinin hizmet amacinin gergeklestirilme diizeyini gosteren sonug
(c1ktr) Kkalitesinden ii¢ kalite diizeyi arasinda karsilikli bagimlilik bulundugu
ve hizmet kalitesinin olusumunda rol oynayan bu ii¢ kalite faktoriiniin goz

Oniinde tutulmasinin zorunlulugu ortaya konulmaktadir(Donabedian, 2005).
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Sekil 2.14 Saglik isletmeleri I¢in Donabedian’in 3 Bagimli Modeli

Boyut Olciim Yontemi

Potansiyel (fiziksel) Kalite:
Donanim ve techizat
Bekleme stiresi

Direkt gbzlem
Denetci Kontrol Faaliyetleri

Stirec Kalitesi:

Miisteri (hasta) — Hizmet sunucu
etkilesimi

YOnetim Bilgi Sistemi

Denetci gozlemi ve ¢ikis
miilakatlar
Veri kalitesini degerlendirme

Sonug (¢1kt1) Kalitesi:
Asilama  yayginligi  (Kapsama | Hane halki aragtirmalari
alani)

Kaynak: (Mcquestion, 2006)

2.2.11 Meyer/Mattmiiller Modeli

Meyer/Mattmiiller’in modeli aslinda Gronroos ve Donabedian’in
modellerinden ortaya konmus fakat farkli olarak dis faktorlerin potansiyel
kalitesi anlamini da eklemektedir. Bu modelde kalite izlenimi, asagidaki dort
alt kalite kavramiyla baglantili olarak hizmet siireci boyunca degisiklige

ugrayabilmektedir:

e Hizmet sunanin potansiyel kalitesi
e Hizmet isteyenin potansiyel kalitesi
e Siireg kalitesi

e Sonug kalitesi

Kalite talepleri, hem edim potansiyeli, hem de hizmetin ortaya konus
siireci ve sonucunu kapsar. Bu nedenle, bir hizmetin goriliisii; cesitli edim
asamalarindan olusur ve bunlarin belirtilerinin biitlinii olarak yorumlanir. Bu
yiizden hizmetle ilgili deger yargisi agisindan biitiin bu siirecteki herhangi bir
asamanin miisterinin kalite beklentilerine uymamasi durumunda bile biitiin bir
iriin misteri tarafindan biitlinmiis gibi algilanirlar; 6yle ki, hizmet edim
asamalarimin zayif olan bir boliimii, miisterinin biitiinle ilgili olumsuz yargisina

neden olur(Yiiksel, 2002).
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2.2.12 SERVPERF “Hizmet Performansimin Ol¢iim” Modeli

Cronin ve Taylor, hizmet kalitesini miisteri beklenti ve algis1 arasindaki
farktan yararlanarak Ol¢gmeye c¢alisan SERVQUAL modelinin  yetersiz
oldugunu, oysa sadece hizmet sunum performansinin Slglilmesiyle, hizmet
kalitesinin  Olgiilebilecegini  savunmuslardir. Hizmet sunum siirecindeki
hizmetin sunulus tarzinin, hizmetten yararlanan tiiketicilerin tizerinde biraktig

etkiyi, hizmetin performansi olarak tanimlamislardir(Cronin & Taylor, 1992).

Modelin giivenirliginin SERVQUAL’dan daha yiiksek c¢ikmasi, daha
sonraki ~ bazi  arastirmacilarin  da  tercih  sebeplerinden  birini
olusturmustur(Poobalan, 2005). Ancak literatiirde hangi 6l¢egin daha gecerli
oldugu ve iyi 6l¢iim yaptigi konusunda bir fikir birligine varilmamis olup her
iki 6l¢ek de uygulanabilir olarak kabul edilmektedir(Jain & Gupta, 2004).

2.2.13 HOLSERYV Modeli

Konaklama isletmeleri, hizmet kalitesi belirleme c¢alismalarinda kendi
ithtiya¢c ve hizmet nitelikleri dolayis1 ile SERVQUAL ile yetinmeyip farkli
Ol¢iim metotlar1 gelistirmislerdir. HOLSERV, Mei, Dean ve White (1999),
tarafindan 5 tane lic ve dort yildizli otelde 150 kisiye uygulanmis olup otel
isletmeleri icin SERVQUAL’dan uyarlanmis 27 soruyu igerir. HOLSERV, otel
miisterilerinden, hizmet sunumu sonrasi tek ankette, beklenti ve otel
performansint kiyaslamalarin1 bekler. Bu kiyaslama sonucunda ise, otel
misterileri tarafindan belirlenen, hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak temel
bes kriterin aksine ii¢ faktorii g6z Oniine ¢ikarir. Bu faktorlerin, otel isletmeleri
acisindan, algilanan hizmet kalitesi degerlendirmesinde diger bes kriteri de

kapsadigi savunulmustur.
Konaklama isletmelerinde, hizmet kalitesinin belirleyicisi olduklari iddia

edilen bu kriterlerden “igletme ¢alisanlar1’” en 6nemli faktor olarak tespit

edilmistir.
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Sekil 2.15 Holserv ve Servqual Karsilastirmasi

HOLSE SERVQUA
Isletme Calisanlar Duyarlilik
(faktor 1) Yetkinlik

Anlayis
ff‘:‘rl?;trg;‘ surlar Somut Unsurlar

Glvenirlik
Somut Unsurlar Duyarlilik
(faktor 3) Yetkinlik

2.2.14 Kiritik Olaylar Teknigi

Kritik olay, hizmet isletmesinin ¢alisani ile miisteri arasinda yasanan ve
her ikisi acisindan da 6zellikle memnun edici ya da memnuniyetsizlik yaratici
etkilesimler seklinde tanimlanabilir. Bu tanimlamadan anlasilmasi gereken;
hizmet personeli ile miisteri arasindaki her olayin kritik olay olmadigidir
clinkli; burada oOzellikle memnun edici ya da o6zellikle memnuniyetsizlik
yaratici olmalarindan dolay1 hatirlanmaya deger olaylar

kastedilmektedir(Oztiirk, 2000).

Kritik olaylar, isletme performansinin miisteri bakis acisindan
degerlendirilmesini saglayan Orneklerdir. Bu olaylar, sunulan {iriin ya da
hizmetlerin olumlu ve olumsuz yonlerini tanimlayan olaylar olabilir. Kritik

olaylar su ozellikleri tasimalidir(Y1lmaz, 2003):

e Kiitik olay 6zel olmali

e Faaliyeti ylriten ya da faaliyetten sorumlu olan kisiyi davranis

ozellikleri ile tanimlamali

e Uriin ya da hizmeti 6zel ve belirgin sifatlarla nitelendirmeli

Yapilan bir arastirmada bir kritik olayin asagidaki 6zellikleri tasimasi

gerektigi belirtilmistir(Bitner, Booms & Tetreault, 1990):
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e Miisteri ve isletme personelinin etkilesimini kapsamasi,

e Miisteri agisindan ¢ok memnun edici veya memnuniyetsizlik yaratici
olmasi,

e Tek bagina bir olay olmasi,

e Yeterli ayrintiya sahip olmasi

Kritik Olaylar Teknigi (KOT), kritik olaylara iligskin verilerin toplanarak
bu verilerin siniflandirilmast ve benzer olaylarin belli kategorilere ayrilmasi
icin kullanilan bir yontemdir. Teknigin hizmet kalitesini iyilestirmede bir arag

olarak kullanilmas1 dort asamada ele alinabilir(Lockwood, 1994):

e Kiritik Olaylarin (veri) toplanmasi
e Kritik Olaylarin analiz edilmesi
e Kiritik olaylarin 6nem derecelerinin belirlenmesi

e Hizmet kalitesini gelistirmek i¢in harekete gegilmesi

Bu teknigin hizmet kalitesi arastirmalarinda kullanilmasinin en 6nemli
sebebi; sunulan hizmetin kalitesiyle ilgili degerlendirmenin bizzat hizmet alma
verme slirecinde yer alan ve hizmet isletmesinin calisaniyla etkilesim halinde

olan miisteriler tarafindan yapilmasidir.

2.2.15 DEA Teknigi

Caporaletti tarafindan yapilandirilmig olan Veri Zarflama Analizi (Data
Envelopment Analysis-DEA), 90’11 yillarda isletmelerde kazancin artmasiyla
servis kalitesinde popiiler olmus bir Benchmarking (kiyaslama) teknigidir
(Caporaletti, 1999). Hizmet sektorii ve isletmelerde siirekli olarak sunulan
hizmet kalitesinin iyilestirilmesi, tiiketici gereksinimlerinin karsilanabilmesi
isletme yoOnetimi, ¢alisanlar ve tiiketicilerin igbirligini zorunlu kilmaktadir
(Sarikaya, 2002). Kiyaslama, siirekli gelisime inanmig kuruluslarin miisteri
tatminini ve rekabet istiinliigiinii hedefleyerek, iiriin, servis ve siireclerle

miikemmellik 6rnegi olan lider kuruluglarin gelismis ve etken uygulamalarini
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kendi kuruluslarmma uygulamak amaciyla kullanacaklar1 sistematik bir
karsilastirmali 6lgme yontemidir. Hizmet kalitesine yonelik degerlendirme ve
karsilastirmalarda  isletme  performansinin  ve olast iyilestirmelerin
belirlenmesinde DEA tekniginin yararlart yapilan uygulamalarla ortaya
konulmustur (Sarikaya, 2004).

2.2.16 Rasyo Logaritmasi Teknigi

Rasyo Logaritmasi ¢ercevesinde miisteri beklentilerinin algilar1 ge¢mesi
hizmet kalitesi agisindan kabul edilen bir gercektir. Diger taraftan, dogal
olarak, basaril isletmelerin performanslari miisteri beklentilerini belirli bir stire
icin asar. Ancak, uzun vadede bu isletmelerin performanslar1 miisteri
beklentilerini yiikseltir. Bu dongii igerisinde, SERVPERF’ten farkli olarak
Rasyo Logaritmasi’nda, alg1 ve beklenti hizmet kalitesinin belirleyicileri olarak

kabul edilir(Stafford, 1999).

SERVQUAL’a alternatif olarak Rasyo Logaritmasi ise, alg1 ve beklenti
arasindaki kiyaslamay1 bu iki faktdriin rasyosunu alarak yapmay1 amaglamistir.
Ancak, sadece iki faktoriin rasyosunun alinmasi ile dogabilecek istatistiksel
problemlere karsin ayni soruya ait beklenti ve algi degerlerinin rasyosunun

logaritmasinin alinmasi tavsiye edilmistir(Stafford, 1999).

Y= Performans / Beklenti veya P / B
Y’=log [ sup y, sub n] = log [sub n] (P / B)
Y’=log [ sup P, sub n] =log [sub E, sub n]
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3 BOLUM - Lisansiistii Programlarda Program Tercih
Nedenlerinin Grup Uyumuna Etkisinde Algilanan Hizmet

Kalitesinin Aciklayicihigi

Calismada, ogrencilerin lisansiistii program tercihlerinde, baghiligin ve
hizmet kalitesinin tatmini arasindaki iliski incelenmistir. Bu kapsamda Istanbul
Arel Universitesi Sosyal Bilimler ve Fen Bilimleri Enstitiileri grencileri

tizerinde bir aragtirma yapilmistir.

3.1 Arastirmanin Amaci ve Kapsamm

Lisansiistii programlarin tercih edilirligi, gerek uzaktan egitim program
materyal ve yontemlerinin kullanilmasiyla gerekse artan {iniversite sayisiyla bir
rekabet konusu haline gelmistir. Tiim diinyada iiniversitelerin agik fonlarca
profesyonel yonetilmesi ile de iiniversite ya da program pazarlanmasi siireci
daha analitik olarak yapilmaya baslanmistir(Spronken-Smith, Bond, Buissink-
Smith & Grigg, 2009). Ayrica endiistrinin hizli gelisimi ve teknoloji ivmesiyle
olusan yeni cagdaki rekabetci diinya, iiniversite 6grencilerinin lisansiistii
programlarda mesleki uzmanliklarini artiracak seviyede egitim alarak kariyer
gelisimlerine devam etmelerini adeta basart i¢in zorunluluk haline
getirmektedir. Bu yaklasimla ¢aligma Tirkiye’deki lisansiitii program tercih
nedenlerini saptayarak bu tercih nedenlerinin programa devam ettikleri
tiniversitede yasayacaklar: grup uyumuna etkisini incelemeyi hedeflemektedir.
Ayrica bu etkide programa devam ettikleri siirece kurumdan aldiklar1 hizmet
kalitesinin de roliiniin oldugu 6ngoriilmiistiir. Bu baglamda algilanan hizmet
kalitesinin bu iliskideki ara degisken roliiniin incelenerek bu iliskilerin

yonlerinin belirlenmesi aragtirmanin amacini olusturmaktadir.

3.2 Arastirmanin Metodolojisi

Aragtirmanin metodolojisi, arastirmanin kisitlari, aragtirmanin modeli ve

arastirmanin 6rnek kiitle se¢iminden olusmaktadir.

40



3.2.1 Arastirmanin Kisitlar

Aragtirmanin en 6nemli kisit1 verilerin il diizeyinde ve bir {iniversitenin
lisansiistli programlarina devam eden / mezun Ogrencilerinden toplanmis
olmasidir. Veriler; Tiirkiye genelinde degil, Istanbul genelinde iki kampiis ile
faaliyette bulunan Istanbul Arel Universitesi lisansiistii programlarma devam
eden / mezun Ogrencilerden toplanmustir. Verilerin bir {iniversitede toplanmis

olmasi, arastirmanin genellenebilirligindeki en 6nemli kisitin1 olusturmaktadir.

3.2.2 Arastirmanin Modeli

Olusturulacak iiggen regresyon denklemi, ara degisken modelindeki
iligkileri test etmeyi saglamaktadir. Ara degiskenligin olusabilmesi i¢in
asagidaki {ic sartin gerceklesmesi gerekmektedir: Ilk olarak, bagimsiz
degiskenin ara degisken lizerinde ve son olarak da tiglincii denklemde ara
degiskenin bagimli degisken bir etkiye sahip olmasi gerekmektedir. Eger tim
bu sartlar gerceklesirse, bagimsiz degiskenin iigiincii denklemdeki bagimli
degisken tizerindeki etkisinin birinci denkleme oranla azalmasi gerekmektedir.
Bagimsiz degiskenin etkisinin ortadan kalkmasi ise tam bir ara degisken

etkisine isaret etmektedir(Baron & Kenny, 1986)

Sekil 3.1 Ara Degisken Etkisinin Kavramsal Modeli

Ara Degiskenler
2. denklem
7
3. denklem
Bagimsiz Degisken | _s| Bagimh Degisken
1. denklem

Asagida ara degiskenler kullanilarak olusturulan aragtirma modeli yer

almaktadir.
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Sekil 3.2 Arastirma Modeli

TERCIiH NEDENI

e Universite
Degerlendirmesi

e Lokasyon

o  Cevre Etkisi

e Diger Kisilerin Etkisi

e  Zorunluluk

ALGILANAN HIZMET
KALITESI
e Ogretimde Algilanan Hizmet
Kalitesi

o Destek Hizmetlerinde
Algilanan Hizmet Kalitesi

e Algilanan Akile1 Hizmet
Kalitesi

e Rahatsizhk Veren Hizmet
Kalitesi

OGRENCI GRUP
uyYumMu
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Arastirma modeli ve 6grenci tatminini 6lgmek igin olusturulmus Slgek

asagidaki tabloda yer alan kaynaklardan yararlanilarak olusturulmustur.

Tablo 3.1 Yararlanilan Kaynaklar

DEGISKEN KAYNAK
Lisansiitii Program Tercih | Dumitragcu ve Serban, 2013
Nedenleri Pero, Sariano, Capilla, Olmos ve Hervas, 2014
Ogrenci Grup Uyumu Wongpakaran vd., 2012,

Algilanan Hizmet Kalitesi Moa ve Oppewal, 2010

Tercih nedeni ile ilgili veriler Dumitrascu ve Serban ve Pero, Sariano,
Capilla, Olmas ve Hervas tarafindan {niversite tercih nedenlerine iliskin
olusturulan dlgekten yararlanilarak elde edilmistir. Yazarlar, tiniversite tercih
nedenlerini lisans programlarina kayit yaptirmayr hedefleyen aday 6grenciler
tizerinde yaptiklar1 arastirmalar sonucu elde ederek Olgek gelistirmislerdir.
Caligmada ise lisans programlarina yonelik kullanilan bu olgek, lisanstistii
programlarina uyarlanarak kullanilmistir. Grup uyumuna iliskin literatiirde
hazirlanan birgok ¢alisma vardir. Ozellikle isyerinde grup uyumunu inceleyen
caligmalarda grup uyumu o6lgegi Wongpakaran vd.’nin psikoloji disiplininde
kullandig1 calismalardan hareketle olusturulmustur. Bu sebeple iiniversitede
lisansiistli programlarima devam eden / mezun 6grencilerin kurumdaki grup
uyumu Wongpakaran vd.’nin gelistirdigi 6lgekten faydalanilarak uyarlanmistir.
Son olarak hizmet kalitesi, literatiirde pek¢ok calisma bulunmasina ragmen;
Moa ve Oppewal’in tiniversitelerin algilanan hizmet kalitesini dl¢timledikleri
2010 yilinda yaymlanan g¢alismalarindaki  Olgekten  faydalanilarak

uyarlanmustir.

3.2.3 Arastirmanin Hipotezleri

Hi: Lisansiistii Programlar1 tercih nedenleri ile 6grencinin grup uyumu

arasinda anlaml bir iligki vardir.
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Hia:Universite degerlendirmesine dayali tercih nedeni ile 6grencinin grup

uyumu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hip. Lokasyona dayali tercih nedeni ile Ogrencinin grup uyumu arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Hi.. Cevre etkisine dayali tercih nedeni ile 6grencinin grup uyumu arasinda

anlaml bir iliski vardir.

Hiq. Diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeni ile 6grencinin grup uyumu

arasinda anlamli bir iligki vardir.

H,. Tercih nedenlerinin 6grencinin grup uyumu ile iligkisinde algilanan hizmet

kalitesinin agiklayiciligt vardir.

Haa: Tercih nedenlerinin ile 6grencinin grup uyumu iliskisinde algilanan hizmet

kalitesinin rahatsizlik boyutunun agiklayiciligi vardir.

Hap: Tercih nedenlerinin 6grencinin grup uyumu ile iligkisinde algilanan hizmet

kalitesinin akilcilik boyutunun agiklayicilig vardir.

Hac: Tercih nedenlerinin 6grencinin grup uyumu ile iligkisinde algilanan hizmet

kalitesinin 6gretim boyutunun agiklayiciligt vardir.

Hag: Tercih nedenlerinin 6grencinin grup uyumu ile iligkisinde algilanan

hizmet kalitesinin destek boyutunun agiklayiciligi vardir.

3.2.4 Arastirmanin Ornek Kiitlesinin Belirlenmesi

Calisma kapsaminda hazirlanan anket Istanbul Arel Universitesi Sosyal
Bilimler ve Fen Bilimleri Enstitiilerinde egitim-6gretime devam eden 2400
Ogrenciye internet iizerinden elektronik posta ile gonderilmistir. Toplam 313

adet anket cevaplanmis olup, hatalarin ayiklanmasindan sonra 282 adet anket
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analize tabi tutulmustur. Elektronik posta 6grencilere iki kez gonderilmis olup,

bir ay boyunca anket cevaplar titizlikle kontrol edilmistir.

3.3 Arastirmamn Istatistiki Bulgular

Arastirmanin analizi tanimsal ve c¢ikarimsal olmak iizere iki boliime

ayrilarak incelenmistir.

3.3.1 Tammsal Analiz Bulgular

Arastirmanin tanimsal analizi siklik, gegerlilik ve giivenilirlik analizleri

olmak tizere ikiye ayrilarak incelenmistir.

3.3.1.1 Frekans Analizleri

Ankete katilanlar, %46 s1 kadin ve %541 erkek olmak {izere toplam 282

kisiden olugmaktadir.

Tablo 3.2 Cinsiyet Dagilim Tablosu

Cinsiyet Frekans | Yiizde (%)

Erkek 152 54

Kadin 130 46
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Tablo 3.3 Yas Dagilim Tablosu

Yas Frekans | Yiizde (%)
18-25 56 20
26-35 145 51
36-49 76 27

50 ve lzeri 5 2

Ankete katilanlarin lisansiistii diizeyde kayith oldugu program tablosu

asagida yer almaktadir.

Ankete katilanlarin yas dagilim tablosu asagida yer almaktadir.

Tablo 3.4 Lisansiistii Diizeyde Kayitli Oldugu Program Tablosu

Lisansiistii Diizeyde

Kayith Oldugu Program Frekans
Yiiksek Lisans 237
Doktora 45

Ankete katilanlarin lisansiistii diizeyde kayitli oldugu programlarin

boliimlere gore olusturulan tablosu asagida yer almaktadir.

Tablo 3.5 Boliimlere Gore Dagilim Tablosu

Egitim Durumu Frekans Yiizde (%)
Isletme Y&netimi 84 30
Y 6netim Organizasyon 27 10
Muhasebe ve Denetim 24 9
Pazarlama 3 1
Grafik Tasarim 28 10
Hastane ve Saglik Kurumlar1 Y6netimi 18 6
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Psikoloji 64 23
Medya ve Kiiltiirel Caligmalar 13 5
Mimarlik 4 1
Miihendislik Yo6netimi 4 1
Uluslararasi iliskiler 7 2
Tekstil ve Moda Tasarimi 2 1
Tiirk Dili ve Edebiyati 4 1

Calismada kullanilan anket sorularina verilen cevaplarin frekans

dagilim tablosu asagida verilmistir.

Tablo 3.6 Anket Sorularina Verilen Cevaplarin Frekans Dagilim Tablosu

Asagidaki sorular1 “kesinlikle katilmiyorum” ifadesinden “kesinlikle katilhyorum” ifadesini
iceren Olcege gore cevaplayiniz.

£
5 g
= s
£ =
: | 5|8 |E |2
= |z |3 |8 |2
ki G| 3 = kA
M 4 ~ N o
N T R (R e
Arelliler tarafindan Arelli olmak konusunda iiyeler i¢inde kabul
6 o ) 35 33 83 103 58
edilmis hissediyorum.
7 | Arel tiyeleri olarak birbirimize giiveniriz. 27 39 100 | 109 37
8 | Arelliler birbirini sever ve 6nemserler. 26 41 103 | 104 38
Arelliler yaptiklar seylerin sebeplerini anlamaya ve ¢dziimlemeye
9 yap < P Y ¢ Y 26 45 115 89 37
caligirlar..
10 | Arelliler Universitenin bir iiyesi olduklarini hissederler. 40 37 81 105 49

Arelliler diisiindiiklerini yapmanin diger Arelliler tarafindan kabul
11 32 43 130 76 31

edilebilecegini diistiniirler.

Avrelliler hassas kisisel bilgilerini veya hislerini agik sekilde ifade
12 . 34 28 101 | 103 46
edebilirler.

Lisansiistii egitiminiz (Yiiksek Lisans/Doktora) i¢in “Istanbul Arel Universitesi'ni tercih etmeniz” konusunda

diisiincelerinizi agagidaki ifadelere gore degerlendiriniz.

13 | Korkmus hissediyorum. 136 99 47 17 13
14 | Kendimi yiiziistii birakilmis hissediyorum. 126 | 107 37 20 22
15 | Kizmus hissediyorum. 127 | 100 33 27 25
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16 | Bikkin hissediyorum. 123 92 46 28 23

17 | Morali bozuk hissediyorum. 120 89 43 41 19

18 | Kaygili hissediyorum. 108 79 55 49 21

19 | Hayal kirikligina ugramis hissediyorum. 117 82 50 32 31
Lisansiistii egitim icin Arel Universitesi’nin dogru tercih olduguna

20 27 25 82 116 62
inantyorum.
Lisansiistii programda egitim almaya gercekten ihtiyacim oldugunu

21 Prog s va 86 Y = 10 14 35 118 | 135
diistiniiyorum.

Lisansiistii egitim icin Arel Universitesi'ni secerken dogru tercih
22 23 19 79 107 84
yaptigimu diistiniiyorum.

Lisansiisti programimdaki 6gretim {iiyeleri, elimden gelenin en
23 32 27 56 116 81
iyisini yapmam i¢in beni motive ediyorlar.

Lisansiistic programimdaki 6gretim iyeleri, ilgili derslerdeki
24 25 31 66 120 70
konular1 agiklamada ¢ok iyiler.

Lisansiistii programimdaki 6gretim iiyeleri, derslerdeki konularinin
25 33 44 88 96 51
ilgi ¢ekici olabilmesi i¢in ¢ok siki ¢alistyorlar.

Arel  Universitesi'ndeki  kiitiiphane kaynaklar1  ihtiyaglarima

26 37 48 120 76 31
uygundur.

27 | Arel Universitesi'ndeki veritabanlari ihtiyaclarima uygundur. 24 45 119 87 37
Arel Universitesi'ndeki 6grenci isleri hizmetleri ihtiyaglarim

28 24 36 49 131 72
kargilamaktadir.

Arel Universitesi'ndeki fiziksel grenim materyalleri (derslik, akill
29 . 20 28 61 136 67
tahtalar, laboratuvarlar vb.) ihtiyaglarimi karsilamaktadir.

Asagidaki sorular1 lisansiistii programindaki Arel Universitesi tercihinizi etkileyen nedenleri diisiinerek

yanitlaymiz.

30 | Universitenin yasadigim yere yakin olmas belirleyici bir faktordiir. 53 36 24 95 104

Bagka bir yerde lisansiistii 6grenim gormeyi tercih ederim (sehir,

31 81 97 65 39 30
bolge, vb).

32 | Arkadaslarim kararimi etkiledi. 120 76 32 60 24

33 | Kararim etkileyen bazi dgretim iiyeleri vardi. 99 63 30 66 54

Universitenin web sayfasi lisansiistii programda bana gerekli biitiin
34 41 37 64 119 51
bilgileri sagladi.

35 | Universiteyi ziyaret etmem, tercihimde kritik énemdedir. 94 58 69 63 28

36 | Gazete ilanlari, Arel Universitesi tercihimde kritik nemdedir. 129 78 53 37 15

Akrabalarimm aym {iniversitede okumalar1 Arel Universitesi'ni
37 ) ) 176 74 28 21 13
tercih etmemi saglamustir.

Tercihimde Arel Universitesi'nde lisansiistii programlarinda okuyan
38 133 67 34 56 22
arkadaglarim kararimi olumlu etkiledi.

Arel Universitesi lisansiistii programmi tercih etmem, son anda
39 56 83 29 76 68
alinan bir karardi.

40 | Arel Universitesi'nin kalitesi ve prestiji, tercihimde belirleyici oldu. 50 53 96 83 30
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41 | Egitim aldigim boliime, {iniversiteden daha ¢ok deger veriyorum. 23 37 66 105 81
Arel Universitesi lisansiistii programdan mezun olmak daha fazla is

42 52 42 117 67 34
firsat1 anlamina gelmektedir.
Bence egitim aldizim alanda, Arel Universitesi lisansiistii

43 84 72 127 18 11
mezunlarina verilen maaslar digerlerinden daha iyidir.

44 | Arel Universitesi lisansiistii mezunlarmin is bulmasi daha kolaydir. 72 74 130 26 10

45 | Arel Universitesi atmosferi (havasi) tercihimde belirleyici oldu. 91 69 84 51 17

46 | Arel Universitesi egitim iicreti tercihimde belirleyici oldu. 85 39 33 117 88
Arel Universitesi ogrenci isleri boliimii hizmetlerinin kalitesi

47 . . 69 69 70 75 29
tercihimde belirleyici oldu.

48 | Arel Universitesi'nin itibar1 (popiilerligi) tercihimde belirleyici oldu. 77 77 85 56 17
Arel Universitesi'nin kaliteli egitim olanag tercihimde belirleyici

49 53 46 85 95 33
oldu.
Arel Universitesi'nin bos zaman etkinlikleri tercihimde belirleyici

50 122 92 65 26 7
oldu.
Arel Universitesi'nin ¢alisigim yere yakin olmasi tercihimde

51 . 78 57 28 80 69
belirleyici oldu.
Arel Universitesi'nin biiyiik olmamas1 (fiziksel ortam olarak)

52 109 95 76 22 10

tercihimde belirleyici oldu.

3.3.1.2 Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Olgeklerin giivenilirligini test etmek igin, Cronbach’s Alfa Katsayisina
bakilmistir. Alfa degeri O ile 1 arasi degerler almakta ve kabul edilebilir bir

degerin en az 0,7 olmas1 istenmektedir(Nunnally, 1978).

Arastirmada yer alan oOlgeklere Oncelikle faktor analizi yapilmis ve
bulunan faktor gruplarina ayri1 ayri giivenilirlik testleri uygulanmistir. “Tercih
Nedenleri” 6l¢egi 23 soruya, “Grup Uyumu” Olgedi 7 soruya ve “Algilanan
Hizmet Kalitesi” 6lgcegi 17 soruya indirilerek analiz kapsamina alinmustir.
Biitlin bu islemler sonucunda tekrar diizenlenmis anket verilerine giivenilirlik

analizi yapilmistir.

Buna gore; 0,05 anlamlilik diizeyinde yapilan giivenilirlik analizi
sonucunda, anketin tamami ic¢in Cronbach’s Alfa Degeri 0,94 olarak
bulunmustur. “Tercih Nedenleri” 06l¢eginin Cronbach’s Alfa Degeri 0,82
¢tkmis olup, “Grup Uyumu” 6l¢eginin degeri ise 0,94 olarak elde edilmistir.

49




“Algilanan Hizmet Kalitesi” 6l¢eginin Cronbach’s Alfa Degeri de 0,84 olarak

bulunmustur.

Faktor analizi, ¢ok sayida degiskenin birbiriyle olan iliskisini analiz
etmede kullanilan bir istatistiksel yaklasimdir. Faktor analizinin genel amaci,
cok sayida orijinal degiskenden toplanan bilgiyi Ozetleyerek, en az bilgi
kaybiyla, yeni ve karma daha az sayida boyutlar veya faktorler seti
olusturmaktir(Gegez, 2010).

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem yeterlilik testi, faktor analizinin
uygunlugunu gostermektedir. KMO degeri, 0.5-1.0 aras1 degerler arasinda
kabul edilebilir degerlerdir. Ancak, genel olarak arastirmacilarca tatminkar
olarak digiiniilen asgari KMO degeri 0.70’dir(Altunisik, Coskun,
Bayraktaroglu & Yildirim, 2010).

Yapilan arastirmalarda, faktor yiiklerinin yeterli biiyiikliikkte olup
olmadigimma bakilmakta, yeterince biiylik degilse, s6z konusu faktorlerin
degiskenler lizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 kanaatine varilmaktadir. Bu
amagla, faktor yiiklerini degerlendirirken, -/+ 0.3l az (minimal), -/+ 0.4’1 ¢ok
onemli ve -/+ 0.5 pratik agidan anlamli olarak ele alinmasi 6nerilmistir(Gegez,

2010).

Faktor analizi sonucunda, ortaya ¢ikan boyut sayis1 belirlenirken belirli
bir toplam aciklanan varyans seviyesine ulagsmay1 saglayacak faktor sayisi
tercih edilmelidir. Pratikte arzu edilen agiklana varyans seviyesinin %60°tan
daha az olmamasi istenmektedir(Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu & Yildirim,

2010).

“Tiiketici Nedenleri” 06lcegine Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem
yeterlilik testi uygulandiginda anlamlilik degeri; 0,000 ve KMO degeri; 0,872
sonucu ¢ikmis olup bu degerin faktér analizi yapilmasi i¢in yeterli oldugu

diistiniilmektedir.
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“Algillanan Hizmet Kalitesi” 06lgegine Kaiser-Meyer-Olkin  (KMO)
orneklem yeterlilik testi uygulandiginda anlamlilik degeri; 0,000 ve KMO
degeri; 0,795 sonucu ¢ikmis olup bu degerin faktor analizi yapilmasi igin

yeterli oldugu diistiniilmektedir.

Faktor analizi sonucunda ¢ikan faktorler asagidaki tabloda

gosterilmistir.
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Tablo 3.7 “Tercih Nedenleri” Olcegi Uzerine Faktor Analizi Sonuglar

Faktor Grubunun Faktor Soru ifadesi Faktor
Ad1 Grubunun Yiikleri
Giivenilirligi
(Cronbach’s
Alfa Katsayisi)
Universite 0,880 e istanbul Arel Universitesi lisansiistii mezunlarinin is bulmasi daha kolaydir. 0,808
Degerlendirmesi e istanbul Arel Universitesi'nin itibar1 (popiilerligi) tercihimde belirleyici oldu. 0,797
e Bence bu alanda istanbul Arel Universitesi lisansiistii mezunlaria verilen maaslar 0,769
digerlerinden daha iyidir.
e istanbul Arel Universitesi lisansiistii programindan mezun olmak sahada fazla is firsat: 0,731
anlamina gelmektedir.
e istanbul Arel Universitesi’nin kalitesi ve prestiji tercihimde belirleyici oldu. 0,723
e istanbul Arel Universitesi’nin kaliteli egitim olanag1 tercihimde belirleyici oldu. 0,698
e Istanbul Arel Universitesi’nin bos zaman etkinlikleri tercihimde belirleyici oldu. 0,693
e Istanbul Arel Universitesi atmosferi (havasi) tercihimde belirleyici oldu. 0,680
e istanbul Arel Universitesi 6grenci isleri boliimii hizmetlerinin kalitesi tercihimde 0,642
belirleyici oldu.
o Universitenin web sayfas1, lisansiistii programda bana gerekli biitiin bilgileri sagladi. 0.431
Lokasyon 0,820 e Universitenin yasadigim yere yakin olmasi belirleyici bir faktordiir. 0,797
e Istanbul Arel Universitesi’nin ¢alistigim yere yakin olmasi tercihimde belirleyici oldu. 0,793
e Istanbul Arel Universitesi’nin biiyiik olmamasi (fiziksel ortam olarak) tercihimde | 0,496
belirleyici oldu.
e istanbul Arel Universitesi’nin egitim iicreti tercihimde belirleyici oldu. 0.493
Cevre Etkisi 0,840 o Kararim etkileyen bazi 8gretim iiyeleri vardi. 0,687
e Universiteyi ziyaret etmem tercihimde kritik énemdedir. 0,664
e Gazete ilanlar1 Istanbul Arel Universitesi tercihimde kritik dnemdedir. 0,561
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Diger Kisilerin Etkisi 0,820 Arkadaslarim kararim etkiledi. 0,677
(Word of Mouth) Tercihimde Istanbul Arel Universitesi lisansiistii programlarinda okuyan arkadaslarim | 0,646
kararimi olumlu etkiledi.
Ebeveynlerimin / kardeslerimin aym iiniversitede okumalar1 istanbul Arel Universitesi’ni 0,634
tercih etmemi saglamistir.
Boliime tiniversiteden daha ¢ok deger veriyorum. 0,448
Zorunluluk Tercihi 0,880 Istanbul Arel Universitesi lisansiistii programim tercih etmem son anda alian bir karard1. | 0,739
Bagka bir yerde lisansiistii 6grenim gormeyi tercih ederim (sehir, bdlge vb.). 0,602
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Tablo 3.8 “Algilanan Hizmet Kalitesi” Olgegi Uzerine Faktdr Analizi Sonuglari

Faktor Grubunun Faktor Soru Ifadesi Faktor
Ad1 Grubunun Yiikleri
Giivenilirligi
(Cronbach’s
Alfa Katsayisi)
Algilanan Hizmet 0,91 e Lisansiistii programdaki 6gretim iiyeleri, elimden gelenin en iyisini yapmam igin beni 0,899
Kalitesi Ogretim motive ediyorlar.
Boyutu . Li_sansﬁstii programdaki 6gretim tiyeleri, ilgili derslerdeki konular1 agiklamada ¢ok 0,906
iyiler.
o Lisansiistii programdaki 6gretim tiyeleri, derslerdeki konularinin ilgi ¢ekici olabilmesi 0,868
icin ¢ok siki ¢aligiyorlar.
Algilanan Hizmet 0,78 o Istanbul Arel Universitesi'ndeki kiitiiphane kaynaklari ihtiyaclarima uygundur. 0,870
Kalitesi Destek e [stanbul Arel Universitesi'ndeki veritabanlari ihtiyaglarima uygundur. 0,880
Boyutu . istanbul Arel I:Jniversitesi‘ndeki 6grenci isleri hizmetleri ihtiyaglarimi karsilamaktadir. 0,634
o Istanbul Arel Universitesi ndeki fiziksel 6grenim materyalleri (derslik, akilli tahtalar, 0,593
laboratuvarlar vb.) ihtiyaglarimi karsilamaktadir.
Algilanan Hizmet 0,92 e Korkmus hissediyorum. 0,827
Kalitesi Rahatsizik e Kendimi yiiziistli birakilmis hissediyorum. 0,845
o Kizmus hissediyorum. 0,856
Boyutu
e Bikkin hissediyorum. 0,826
¢ Morali bozuk hissediyorum. 0,851
e Kaygili hissediyorum. 0,791
e Hayal kirikligina ugramis hissediyorum. 0,866
Algilanan Hizmet 0,74 e Lisansiistii egitim icin Istanbul Arel Universitesi'nin dogru tercih olduguna inaniyorum. | 0,474
Kalitesi Akileihk e Lisansiistii programda .egitim almaya“gergekten ihtiyacim oldugunu diisiiniiyorum. 0,648
o Lisansiistii egitim i¢in Istanbul Arel Universitesi'ni segerken dogru tercih yaptigim 0,492

Boyutu

diistiniiyorum.
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3.3.2 Cikarimsal Analiz Bulgulari

Arastirmanin ¢ikarimsal analizi asagidaki sekilde incelenmistir.
3.3.2.1 Lisansiistii Programlarin Tercih Nedenleri ile Grup Uyumu Arasindaki

Iliski Analizleri

Tablo 3.9 Universite Degerlendirmesine Dayal1 Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda
Algilanan Hizmet Kalitesinin Ogretim Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhlik R R?
Degeri
1.Basamak
Universite 0,249 0,260 0,000 0,260 0,064
degerlendirmesine

dayal1 tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Universite 0,218 0,205 0,001 0,205 0,042
degerlendirmesine
dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Ogretim Boyutu

3.Basamak

Universite 0,150 0,157 0,002
degerlendirmesine

dayal1 tercih nedeni

0,556 0,310

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,453 0,503 0,000
Ogretim boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu
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Universite degerlendirmesine dayali tercih nedeninin grup uyumu
tizerindeki aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin dgretim boyutu roliini
inceleyen regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik
degerinin 0,05’ten kiigiik olmasi regresyon modelinin agiklayict oldugunu
gostermektedir. 1. basamakta goriilen tiniversite degerlendirmesine dayali tercih
nedeninin, grup uyumu fzerindeki agiklayicilik beta degeri olan 0,260’ 3.
basamakta 0,157 oldugu goriilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin
O0gretim boyutunun; iiniversite degerlendirmesine dayali tercih nedeninin grup
uyumu izerindeki aciklayiciligina etki ettigi sonucuna varilmistir. Bununla
birlikte, tiniversite degerlendirmesine dayali tercih nedeni ile algilanan hizmet
kalitesinin O0gretim boyutu degiskenlerindeki degisim, grup uyumu iizerindeki

degisimin %31 ini aciklamaktadir.
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Tablo 3.10 Universite Degerlendirmesine Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan
Hizmet Kalitesinin Destek Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhhk R R?
Degeri

1.Basamak

Universite 0,249 0,260 0,000 0,260 0,064

degerlendirmesine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Universite 0,173 0,210 0,000 0,210 0,044
degerlendirmesine
dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Destek Boyutu

3.Basamak

Universite 0,127 0,132 0,005
degerlendirmesine

dayal1 tercih nedeni
0,647 0,419

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,706 0,606 0,000
destek boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Universite degerlendirmesine dayali tercih nedeninin grup uyumu
tizerindeki aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin destek boyutu roliinii
inceleyen regresyon analizi ¢iktilart yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik
degerinin 0,05’ten kiigiilk olmasi regresyon modelinin aciklayict oldugunu
gostermektedir. 1. basamakta goriilen tiniversite degerlendirmesine dayali tercih
nedeninin, grup uyumu iizerindeki aciklayicilik beta degeri olan 0,260’1 3.
basamakta 0,132 oldugu goriilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin

destek boyutunun; {iniversite degerlendirmesine dayali tercih nedeninin grup
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uyumu iizerindeki agiklayiciligina etki ettigi sonucuna varilmistir. Bununla
birlikte, tiniversite degerlendirmesine dayali tercih nedeni ile algilanan hizmet
kalitesinin destek boyutu degiskenlerindeki degisim, grup uyumu iizerindeki

degisimin %41’ini aciklamaktadir.

Tablo 3.11 Universite Degerlendirmesine Dayal1 Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda
Algilanan Hizmet Kalitesinin Akilcilik Boyutu Roliinii inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhhik R R?
Degeri

1.Basamak

Universite 0,249 0,260 0,000 0,260 0,064

degerlendirmesine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Universite 0,260 0,225 0,000 0,225 0,051
degerlendirmesine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Akilcilik Boyutu

3.Basamak

Universite 0,128 0,133 0,007
degerlendirmesine

dayali tercih nedeni

0,605 0,366

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,620 0,561 0,000
destek boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Universite degerlendirmesine dayali tercih nedeninin grup uyumu
tizerindeki aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutu roliinii
inceleyen regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik

degerinin 0,05’ten kii¢iik olmasi regresyon modelinin agiklayict oldugunu
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gostermektedir. 1. basamakta goriilen tiniversite degerlendirmesine dayali tercih
nedeninin, grup uyumu {iizerindeki aciklayicilik beta degeri olan 0,260’1 3.
basamakta 0,133 oldugu goriilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin
akilcilik boyutunun; tiniversite degerlendirmesine dayali tercih nedeninin grup
uyumu izerindeki aciklayiciligina etki ettigi sonucuna varilmistir. Bununla
birlikte, tiniversite degerlendirmesine dayali tercih nedeni ile algilanan hizmet
kalitesinin akilcilik boyutu degiskenlerindeki degisim, grup uyumu iizerindeki

degisimin %36’sin1 agiklamaktadir.

Tablo 3.12 Universite Degerlendirmesine Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda
Algilanan Hizmet Kalitesinin Rahatsizlik Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizler

Model B Beta Anlamhhik R R?
Degeri

1.Basamak

Universite 0,249 0,260 0,000 0,260 0,064

degerlendirmesine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Universite -0,111 0,062 0,077 0,105 0,111
degerlendirmesine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Rahatsizlik Boyutu

3.Basamak

Universite 0,206 0,215 0,000
degerlendirmesine

dayal1 tercih nedeni
0,492 0,242

Algilanan hizmet
kalitesinin -0,423 -0,420 0,000
rahatsizlik boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu
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Universite degerlendirmesine dayali tercih nedeninin grup uyumu
tizerindeki agiklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutu roliinti
inceleyen regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik
degerinin  0,05’in  lizerine ¢ikarak 0,077 degerini almasi {iniversite
degerlendirmesinin algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutu iizerinde bir
etki yaratmadig1 sonucunu ortaya ¢ikartmasi dolayisiyla ara degisken etkisinin

izlenemeyecegi bulgusunu olusturmaktadir.

Tablo 3.13 Lokasyona Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Ogretim Boyutu Roliinii inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhilik R R?
Degeri

1.Basamak

Lokasyona 0,145 0,135 0,024 0,135 0,018

dayali

tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Lokasyona 0,481 0,535 0,000 0,535 0,286

dayali
tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Ogretim Boyutu

3.Basamak

Lokasyona 0,028 0,026 0,609
dayali

tercih nedeni

0,535 0,287

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,477 0,529 0,000
ogretim boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu
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Lokasyona dayali tercih nedeninin grup uyumu {izerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin 6gretim boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ciktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’in tizerine ¢ikarak 0,609 degerini almas1 algilanan hizmet kalitesinin 6gretim
boyutu degerinin tam ara degisken oldugu sonucunu ortaya g¢ikarmaktadir. 1.
basamakta goriilen lokasyona dayali tercih nedeninin, grup uyumu tiizerindeki
aciklayicilik beta degeri olan 0,135’in 3. basamakta 0,026 oldugu goriilmektedir.
Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin 6gretim boyutunun; lokasyona dayali
tercih nedeninin grup uyumu flzerindeki aciklayiciligina etki etti§i sonucuna
vartlmistir. Bununla birlikte, lokasyona dayali tercih nedeni ile algilanan hizmet
kalitesinin 6gretim boyutu degiskenlerindeki degisim, grup uyumu iizerindeki
degisimin %28’ini aciklamaktadir.
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Tablo 3.14 Lokasyona Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Destek Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhhk R R?
Degeri

1.Basamak

Lokasyona 0,145 0,135 0,024 0,135 0,018

dayali

tercih nedeni
Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Lokasyona 0,739 0,634 0,000 0,634 0,402
dayali

tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Destek Boyutu

3.Basamak

Lokasyona 0,049 0,050 0,329
dayali

tercih nedeni

0,636 0,404

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,731 0,628 0,000
destek boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Lokasyona dayali tercih nedeninin grup uyumu {izerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin destek boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’in tizerine ¢ikarak 0,329 degerini almasi algilanan hizmet kalitesinin destek
boyutu degerinin tam ara degisken oldugu sonucunu ortaya g¢ikarmaktadir. 1.
basamakta goriilen lokasyona dayali tercih nedeninin, grup uyumu iizerindeki
aciklayicilik beta degeri olan 0,135’in 3. basamakta 0,050 oldugu goriilmektedir.
Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin destek boyutunun; lokasyona dayali
tercih nedeninin grup uyumu flzerindeki agiklayiciligina etki ettigi sonucuna

varilmistir. Bununla birlikte, lokasyona dayal1 tercih nedeni ile algilanan hizmet
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kalitesinin destek boyutu degiskenlerindeki degisim, grup uyumu iizerindeki
degisimin %40’ 1n1 agiklamaktadir.

Tablo 3.15 Lokasyona Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Akilcilik Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizler

Model B Beta Anlamhhk R R?
Degeri

1.Basamak

Lokasyona 0,145 0,135 0,024 0,135 0,018

dayali

tercih nedeni
Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Lokasyona 0,654 0,591 0,000 0,591 0,349
dayali
tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Akilcilik Boyutu

3.Basamak

Lokasyona 0,046 0,053 0,382
dayali
tercih nedeni

0,593 0,351

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,646 0,584 0,000
akilcilik boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Lokasyona dayali tercth nedeninin grup uyumu {zerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’in tlizerine ¢ikarak 0,382 degerini almasi algilanan hizmet kalitesinin akilcilik
boyutu degerinin tam ara degisken oldugu sonucunu ortaya g¢ikarmaktadir. 1.
basamakta goriilen lokasyona dayali tercih nedeninin, grup uyumu iizerindeki
aciklayicilik beta degeri olan 0,135’in 3. basamakta 0,053 oldugu goriilmektedir.

Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutunun; lokasyona dayali
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tercih nedeninin grup uyumu Tlzerindeki aciklayiciligina etki ettigi sonucuna
vartlmistir. Bununla birlikte, lokasyona dayali tercih nedeni ile algilanan hizmet
kalitesinin akilcilik boyutu degiskenlerindeki degisim, grup uyumu {izerindeki

degisimin %35’ini agiklamaktadir.

Tablo 3.16 Lokasyona Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet

Kalitesinin Rahatsizlik Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhlik R R?
Degeri

1.Basamak

Lokasyona 0,145 0,135 0,024 0,135 0,018

dayali

tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Lokasyona
dayali

-0,446 0,054 0,000 0,443 0,196

tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Rahatsizlik Boyutu

3.Basamak

Lokasyona
dayali

tercih nedeni

0,113 0,057 0,050

0,455 0,207

Algilanan hizmet

kalitesinin

rahatsizlik boyutu

-0,439 0,054 0,000

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Lokasyona dayali tercth nedeninin grup uyumu {zerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin

0,05’in iizerine c¢ikarak 0,05 degerini almasi algilanan hizmet kalitesinin
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rahatsizlik boyutu degerinin tam ara degisken oldugu sonucunu ortaya
cikarmaktadir. 1. basamakta goriilen lokasyona dayali tercih nedeninin, grup
uyumu iizerindeki agiklayicilik beta degeri olan 0,135’in 3. basamakta 0,057
oldugu gorilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik
boyutunun; lokasyona dayali tercih nedeninin grup uyumu {izerindeki
aciklayiciligina etki ettigi sonucuna varilmistir. Bununla birlikte, lokasyona dayali
tercih nedeni ile algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutu degiskenlerindeki

degisim, grup uyumu iizerindeki degisimin %20’sini ac¢iklamaktadir.

Tablo 3.17 Cevre Etkisine Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Ogretim Boyutu Roliinii inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhilik R R?
Degeri

1.Basamak

Cevre 0,283 0,285 0,000 0,285 0,081

etkisine dayali
tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Cevre 0,316 0,286 0,000 0,286 0,082
etkisine dayali
tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Ogretim Boyutu

3.Basamak

Cevre 0,142 0,143 0,006
etkisine dayali

dayali tercih nedeni
0,552 0,305

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,445 0,494 0,000
Ogretim boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu
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Cevre etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu {izerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin 6gretim boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ciktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’ten kiigiik olmas1 regresyon modelinin agiklayict oldugunu gostermektedir.
1. basamakta goriilen ¢evre etkisine dayali tercih nedeninin, grup uyumu
tizerindeki aciklayicilik beta degeri olan 0,285’in 3. basamakta 0,143 oldugu
gorilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin 6gretim boyutunun;
cevre etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu tizerindeki agiklayiciligina etki
ettigi sonucuna varilmistir. Bununla birlikte, cevre degerlendirmesine dayali tercih
nedeni ile algilanan hizmet kalitesinin 6gretim boyutu degiskenlerindeki degisim,

grup uyumu iizerindeki degisimin %30’unu agiklamaktadir.
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Tablo 3.18 Cevre Etkisine Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Destek Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhhik R R?
Degeri

1.Basamak

Cevre 0,283 0,285 0,000 0,285 0,081

etkisine dayali
tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Cevre 0,235 0,275 0,000 0,275 0,076
etkisine dayali
tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Destek Boyutu

3.Basamak

Cevre 0,118 0,119 0,013
etkisine dayali

tercih nedeni

0,644 0,415

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,700 0,601 0,000
destek boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Cevre etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu {zerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin destek boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’ten kiiglik olmasi regresyon modelinin agiklayict oldugunu gostermektedir.
1. basamakta goriilen cevre etkisine dayali tercih nedeninin, grup uyumu
tizerindeki aciklayicilik beta degeri olan 0,285’in 3. basamakta 0,119 oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin destek boyutunun; ¢evre
etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu iizerindeki agiklayiciligina etki ettigi

sonucuna varilmistir. Bununla birlikte, c¢evre degerlendirmesine dayali tercih
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nedeni ile algilanan hizmet kalitesinin destek boyutu degiskenlerindeki degigim,

grup uyumu tizerindeki degisimin %41’ini agiklamaktadir.

Tablo 3.19 Cevre Etkisine Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Akilcilik Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhhik R R?
Degeri

1.Basamak

Cevre 0,283 0,285 0,000 0,285 0,081

etkisine dayal
tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Cevre 0,241 0,268 0,000 0,268 0,072
etkisine dayal
tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Akilcilik Boyutu

3.Basamak

Cevre 0,135 0,136 0,006

etkisine dayali
tercih nedeni

0,605 0,367

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,613 0,555 0,000
destek boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Cevre etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu {izerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’ten kiiciik olmasi regresyon modelinin agiklayici oldugunu gostermektedir.
1. basamakta goriilen ¢evre etkisine dayali tercih nedeninin, grup uyumu

tizerindeki aciklayicilik beta degeri olan 0,285’in 3. basamakta 0,136 oldugu
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goriilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutunun;
cevre etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu iizerindeki agiklayiciligina etki
ettigi sonucuna varilmistir. Bununla birlikte, ¢evre degerlendirmesine dayali tercih
nedeni ile algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutu degiskenlerindeki degisim,

grup uyumu tizerindeki degisimin %36’ini agiklamaktadir.

Tablo 3.20 Cevre Etkisine Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Rahatsizlik Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhihk R R?
Degeri

1.Basamak

Cevre 0,283 0,285 0,000 0,285 0,081

etkisine dayali
tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Cevre -0,109 -0,111 0,064 0,111 0,012
etkisine dayali
tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Rahatsizlik Boyutu

3.Basamak

Cevre 0,237 0,238 0,000

etkisine dayali
tercih nedeni
0,502 0,252

Algilanan hizmet
kalitesinin -0,419 -0,417 0,000
rahatsizlik boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Cevre etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu {zerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutu roliinii inceleyen

regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
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0,05’in tizerine ¢ikarak 0,064 degerini almasi ¢evre etkisine dayali tercih nedeni
ile algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutu arasinda bir iligski olmadig1 ve

ara degisken etkisinin de incelenemeyecegi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Tablo 3.21 Diger Kisilerin Etkisine Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda
Algilanan Hizmet Kalitesinin Ogretim Boyutu Roliinii inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhhik R R?
Degeri

1.Basamak

Diger 0,306 0,249 0,000 0,249 0,062

kisilerin etkisine
dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Diger 0,232 0,170 0,004 0,170 0,029
kisilerin etkisine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Ogretim Boyutu

3.Basamak

Diger 0,200 0,163 0,001
kisilerin etkisine

dayali tercih nedeni

0,558 0,312

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,456 0,507 0,000
ogretim boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu {iizerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin 6gretim boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’ten kiiglik olmasi regresyon modelinin agiklayict oldugunu gostermektedir.

1. basamakta goriilen diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin, grup uyumu
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tizerindeki agiklayicilik beta degeri olan 0,249’un 3. basamakta 0,163 oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin 0gretim boyutunun;
diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu iizerindeki
aciklayiciligma etki ettigi sonucuna varilmistir. Bununla birlikte, diger kisilerin
etkisine dayali tercih nedeni ile algilanan hizmet kalitesinin &gretim boyutu
degiskenlerindeki degisim, grup uyumu iizerindeki degisimin %31 ini

acgiklamaktadir.

Tablo 3.22 Diger Kisilerin Etkisine Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda
Algilanan Hizmet Kalitesinin Destek Boyutu Roliinii inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhilik R R?
Degeri

1.Basamak

Diger 0,306 0,249 0,000 0,249 0,062

kisilerin etkisine
dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Diger 0,182 0,172 0,004 0,172 0,030
kisilerin etkisine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Destek Boyutu

3.Basamak

Diger 0,177 0,144 0,002
kisilerin etkisine
dayal1 tercih nedeni

0,650 0,422

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,710 0,609 0,000
destek boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu
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Diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu tzerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin destek boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ciktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’ten kiigiik olmas1 regresyon modelinin agiklayict oldugunu gostermektedir.
1. basamakta goriilen diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin, grup uyumu
tizerindeki agiklayicilik beta degeri olan 0,249’un 3. basamakta 0,144 oldugu
gorilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin destek boyutunun; diger
kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu lizerindeki agiklayiciligina
etki ettigi sonucuna varilmistir. Bununla birlikte, diger kisilerin etkisine dayali
tercih nedeni ile algilanan hizmet kalitesinin destek boyutu degiskenlerindeki

degisim, grup uyumu iizerindeki degisimin %42’ini agiklamaktadir.
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Tablo 3.23 Diger Kisilerin Etkisine Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda
Algilanan Hizmet Kalitesinin Akilcilik Boyutu Roliinii inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhhk R R?
Degeri

1.Basamak

Diger 0,306 0,249 0,000 0,249 0,062

kisilerin etkisine
dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Diger 0,208 0,188 0,002 0,188 0,035
kisilerin etkisine
dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Akilcilik Boyutu

3.Basamak

Diger 0,176 0,144 0,003
kisilerin etkisine

dayal1 tercih nedeni

0,608 0,369

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,624 0,564 0,000
akilcilik boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu tizerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’ten kiiglik olmasi regresyon modelinin agiklayict oldugunu gostermektedir.
1. basamakta goriilen diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin, grup uyumu
tizerindeki aciklayicilik beta degeri olan 0,249°un 3. basamakta 0,144 oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutunun;

diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu iizerindeki
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aciklayiciligina etki ettigi sonucuna varilmigtir. Bununla birlikte, diger kisilerin
etkisine dayali tercih nedeni ile algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutu
degiskenlerindeki degisim, grup uyumu iizerindeki degisimin %36 sin1

acgiklamaktadir.

Tablo 3.24 Diger Kisilerin Etkisine Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda
Algilanan Hizmet Kalitesinin Rahatsizlik Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhilik R R?
Degeri

1.Basamak

Diger 0,306 0,249 0,000 0,249 0,062

kisilerin etkisine

dayali tercih nedeni
Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Diger

-0,185 -0,152 0,011 0,152 0,023

kisilerin etkisine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Rahatsizlik Boyutu

3.Basamak

Diger

kisilerin etkisine
dayal1 tercih nedeni

0,229 0,186 0,001

0,480 0,230

Algilanan hizmet

kalitesinin

rahatsizlik boyutu

-0,418 -0,415 0,000

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu tizerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’ten kiiciik olmasi regresyon modelinin agiklayici oldugunu gostermektedir.
1. basamakta goriilen diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin, grup uyumu

tizerindeki agiklayicilik beta degeri olan 0,249°un 3. basamakta 0,186 oldugu

74



goriilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutunun;
diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeninin grup uyumu iizerindeki
aciklayiciligma etki ettigi sonucuna varilmistir. Bununla birlikte, diger kisilerin
etkisine dayali tercih nedeni ile algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutu
degiskenlerindeki degisim, grup uyumu iizerindeki degisimin %23 iinii

aciklamaktadir.

Tablo 3.25 Zorunluluk Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Ogretim Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamlihk R R?
Degeri

1.Basamak

Zorunluluk -0,193 -0,182 0,002 0,182 0,033

tercihine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Zorunluluk -0,099 -0,084 0,158 0,084 0,007
tercihine
dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Ogretim Boyutu

3.Basamak

Zorunluluk -0,146 -0,138 0,006
tercihine

dayal1 tercih nedeni
0,552 0,305

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,471 0,045 0,000
Ogretim boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Zorunluluk tercihine dayali tercih nedeninin grup uyumu {iizerindeki

aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin &gretim boyutu roliinii inceleyen
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regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’in iizerine ¢ikarak 0,158 degerini almas1 zorunluluga dayali tercih nedeninin
algilanan hizmet kalitesinin 6gretim boyutu iizerinde anlamli etkisi olmadig1 ve

ara degisken etkisi aranamayacagi bulgusunu ortaya ¢ikarmistir.

Tablo 3.26 Zorunluluk Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Destek Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhilik R R?
Degeri

1.Basamak

Zorunluluk -0,193 -0,182 0,002 0,182 0,033

tercihine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Zorunluluk -0,138 -0,152 0,011 0,152 0,023
tercihine

dayali tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Destek Boyutu

3.Basamak

Zorunluluk -0,093 -0,088 0,060
tercihine
dayal1 tercih nedeni

0,640 0,410

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,471 0,045 0,000
destek boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Zorunluluk tercihine dayali tercih nedeninin grup uyumu izerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin destek boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin

0,05’in iizerine ¢ikarak 0,06 degerini almasi algilanan hizmet kalitesinin destek
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boyutu degerinin tam ara degisken oldugu sonucunu ortaya g¢ikarmaktadir. 1.
basamakta goriilen zorunluluk tercihine dayali tercih nedeninin, grup uyumu
tizerindeki agiklayicilik beta degeri olan -0,182’nin 3. basamakta -0,088 oldugu
gorilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin destek boyutunun;
zorunluluk tercihine dayali tercih nedeninin grup uyumu iizerindeki
aciklayiciligina etkinin negatif yonlii olmasi ve beta degerinin artigina neden

vermesi dolayisiyla etkisinin bulunmadigi sonucu elde edilmistir.

Tablo 3.27 Zorunluluk Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Akilcilik Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamlihk R R?
Degeri

1.Basamak

Zorunluluk -0,193 -0,182 0,002 0,182 0,033

tercihine

dayal1 tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Zorunluluk -0,158 -0,165 0,006 0,165 0,027
tercihine
dayal1 tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Akilcilik Boyutu

3.Basamak

Zorunluluk -0,092 -0,087 0,075
tercihine

dayal1 tercih nedeni
0,597 0,357

Algilanan hizmet
kalitesinin 0,638 0,577 0,000
akilcilik boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu
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Zorunluluk tercihine dayali tercih nedeninin grup uyumu {iizerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ciktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’in iizerine ¢ikarak 0,075 degerini almasi algilanan hizmet kalitesinin akilcilik
boyutu degerinin tam ara degisken oldugu sonucunu ortaya g¢ikarmaktadir. 1.
basamakta goriilen zorunluluk tercihine dayali tercih nedeninin, grup uyumu
tizerindeki agiklayicilik beta degeri olan -0,182’nin 3. basamakta -0,087 oldugu
gorilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutunun;
zorunluluk tercihine dayali tercih nedeninin grup uyumu iizerindeki
aciklayiciligina etkinin negatif yonlii olmasi ve beta degerinin artigina neden

vermesi dolayisiyla etkisinin bulunmadigi sonucu elde edilmistir.
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Tablo 3.28 Zorunluluk Dayali Tercih Nedeni ile Grup Uyumu Arasinda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Rahatsizlik Boyutu Roliinii Inceleyen Regresyon Analizleri

Model B Beta Anlamhhik R R2
Degeri

1.Basamak

Zorunluluk -0,193 -0,182 0,002 0,182 0,033

tercihine

dayal1 tercih nedeni

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

2.Basamak

Zorunluluk -0,167 -0,159 0,008 0,159 0,025
tercihine
dayal1 tercih nedeni

Bagimh Degisken: Algilanan Hizmet Kalitesinin Rahatsizlik Boyutu

3.Basamak

Zorunluluk -0,121 -0,115 0,034
tercihine

dayali tercih nedeni
0,457 0,209

Algilanan hizmet
kalitesinin -0,428 -0,425 0,000
rahatsizlik boyutu

Bagimh Degisken: Grup Uyumu

Zorunluluk tercihine dayali tercih nedeninin grup uyumu izerindeki
aciklayiciliginda algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutu roliinii inceleyen
regresyon analizi ¢iktilar1 yukaridaki gibidir. Buna gore; anlamlilik degerinin
0,05’ten kiiciik olmasi regresyon modelinin agiklayici oldugunu gostermektedir.
1. basamakta goriilen zorunluluk tercihine dayali tercih nedeninin, grup uyumu
tizerindeki agiklayicilik beta degeri olan -0,182’nin 3. basamakta -0,115 oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutunun;

zorunluluk tercihine dayali tercih nedeninin grup uyumu iizerindeki
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aciklayiciligina etkinin negatif yonlii olmasi ve beta degerinin artigina neden

vermesi dolayisiyla etkisinin bulunmadigi sonucu elde edilmistir.

3.4 Arastirma Bulgularimin Tartisilmasi

Arastirma lisansiistii programlara devam eden Ogrencilerin 6grenim
gordiikleri/gormekte olduklari programi tercih nedenlerini saptamis, bu tercih
nedenlerinin bagh olduklari1 kurumda grup bagliligina etkisini arastirmis ve bu iki
degisken arasinda 6grenin gordiikleri liniversiteden aldiklari algilanan hizmet
kalitesinin bu iligkideki ara degisken roliinii incelemistir. Bu yaklagima gore,
lisansiistii programlar1 tercih eden Ogrencilerin tercih nedenlerinin bes boyutta
toplandig1r gozlemlenmistir. Buna gore lisansiitii programlari tercih nedenleri;
tiniversite degerlendirmesine dayali tercih nedeni, lokasyona dayali tercih nedeni,
cevre etkisine dayali tercih nedeni, diger kisilerin etkisine dayali tercih nedeni ve
zorunluluga dayali tercih nedeni olarak saptanmistir. Ayrica bagli olduklar
tiniversiteden alinan hizmet kalitesi algisi ise; algilanan hizmet kalitesinin
rahatsizlik boyutu, algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutu, algilanan hizmet
kalitesinin 0gretim boyutu ve algilanan hizmet kalitesinin destek boyutu olarak
dort boyut altinda incelenmistir. Algilanan hizmet kalitesi ise lisansiistii program
tercih nedenlerinin grup uyumu etkisinde bu dort boyut ile ara degisken etkisi ile
incelenmistir. Arastirma hipotezleri ise bu arastirma konusuna dayali olarak
olusturulmustur. Bu baglamda yapilan regresyon analizleri sonucunda algilanan
hizmet kalitesinin rahatsizlik, akilcilik, 6gretim ve destek boyutlarinin; diger
kisilerin etkisine dayali tercih nedenlerinin grup uyumuna etkisinde ara degisken
etkisi oldugu bulgusu ortaya ¢ikmistir. Bu da iiniversitede lisansiistii programlara
devam eden Ogrencilerin {iniversiteden aldiklar1 hizmet kalitesinde O6gretim
kriterlerine dair motive edici unsurularin, tniversiteden aldiklar1 destek
hizmetlerinin, olasi rahatsizlik seceneklerinin ve akilcr tercih yaptiklarina dair
yargilarmin diger kisilerin etkisiyle yapilan tercih nedenlerinin grup uyumu
tizerinde etkisinde agiklayiciliginin oldugu sonucunu olusturmustur. Bununla
birlikte algilanan hizmet kalitesinin rahatsizlik boyutunun {iniversite
degerlendirmesine dayali tercih nedeni ve g¢evre etkisine dayali tercih nedeninin

grup uyumuna etkisinde aciklayiciligi olmadig bulgusu elde edilmistir. Algilanan
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hizmet kalitesinin 6gretim boyutunun ise zorunluluga dayali tercih nedeninin grup
uyumu etkisinde agiklayiciliginin olmadigi sonucuna ulagilmistir. Bununla birlikte
algilanan hizmet kalitesinin akilcilik boyutunun zorunluluga dayali tercih
nedeninin grup uyumu etkisinde tam degisken oldugu belirlenmistir. Ayrica
algilanan hizmet kalitesinin 6gretim boyutu ve destek boyutu lokasyona dayali
tercih nedeninin grup uyumu etkisinde tam ara degisken olarak tespit edilmistir.
Bu varsayimlara dayali olarak; arastirmanin temellendirildigi; H1, Hla, H1b, Hlc,
H1d, H2, H2b, H2d hipotezleri kabul edilmistir. H2a ve H2c hipotezleri ise ara

degisken etkilerinin olmamasi dolayisiyla reddedilmistir.
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4 SONUC VE ONERILER

Universite tercih nedenleri, yiiksekdgretim kurumlarinda egitim kalitesinin artirilmasi
konusunda son derece kritik bir bilgi kaynagi olarak degerlendirilmektedir. Teknolojinin hizla
artan gelisimi; bilgi erisimi ve bilgi kaynaklarinin arastirma alanina 6zgii kalite standartlarinin
maksimizasyonunu gerekli kilmaktadir. Bilgi toplumlarmin olusumu beraberinde mesleki
alanlarda optimizasyonu saglayacak derinlemesine uzmanlik alanlar1 gerektirmektedir.
Ozellikle artan geg¢ niifus orami, bilim ve teknolojinin kullamimi ile ekonominin bilimsel
yaklagimlar ile analiz edilmesini ve ilgili degiskenler arasinda sentez olusturulmasini
saglayacak is metodlarina gereksinim duymaktadir. Bu noktada entelektiiel sermayenin

gelisimi; lisansiistli programlarda aldiklar egitime bagli olarak da siirekli artmaktadir.

Yeni ekonominin adeta bir zorunlulugu haline gelen lisansiistii programlar tiim
diinyada {tniversitelerin 6nemle gelistirdikleri programlar olmustur. Tiirkiye’de de artan
tiniversite sayilar1 ve uzaktan egitim gibi mobilize hale gelen erisim kolayligi; 6grencilerin
tercih edecekleri program sayilarini ve tniversiteleri hizla gelistirmektedir. Bu noktada
yapilan literatiir arastirmalarinda lisansiistii program tercih nedenlerine iliskin Tiirkiye’de
yapilmis bir aragtirmaya rastlanmamustir. Ayrica bu tercih nedenlerinin bir egitim sistemi ve
ekolii yaratan {iniversitelere 6grencilerim grup uyumu yasayarak bagli olmalarini saglamalari
hususunda da etki ettigi ongoriisiiyle yapilan arastirma sonuglar1 bu etkinin varligini yapilan
arastirma ve analizler ile ortaya koymustur. Arastirmada 6grencilerin iiniversiteden aldiklari
hizmet kalitesi bilesenlerinin de bu etki siirecine etki ettigi sonucu da tespit edilerek, bu etki
diizeyi farkli boyutlarda tartistimigtir. Ozellikle 6grencilerinin algilanan hizmet kalitesine
iliskin 6gretim, destek, rahatsizlik ve akilcilik boyutlarinin ¢evre etkisinin grup uyumuna
etkisinde agiklayici oldugunun saptanmasi; bu hizmet kalitesi boyutlarinin 6zellikle agizdan
agza iletisim olarak tanimlanan tanitim ve tutundurma 6gesinin kontrolii siirecinde kilit 6neme
sahip oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Bu baglamda {iniversitelerin lisansiistii programlarda
ozellikle se¢imin akilci oldugu sonucunu ortaya ¢ikaracak ya da dgrencilerin test etmesini
saglayacak ortamlarin saglanmasi, olas1 rahatsizlik verilerinin incelenmesi, Ogretim
materyallerinin ya da entelektiiel sermayenin gelistirilmesi hususunda 6nleyici 6nlemlerin ve
stratejik kararlarin alinmasi, 6gretime destek olacak her tiirlii kiitiiphane, veritaban1 erisimleri,
ogrenci isleri destegi, online hizmet sunumlar1 ya da fiziksel materyallerin saglanmasi gibi

hususlara dikkat edilmesi gerekliligi 6nerisini olusturmaktadir.
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Bununla beraber; iiniversitede yasanan olas1 rahatsizlik yaratici bir hizmet kalitesinin bireyin
tiniversiteyi tercih etmesinde etkili olan 6gretim tiyelerinin, tiniversiteyi tercih 6ncesi ziyaret
etmesinin ya da gazetede ¢ikan haberlerin/reklamlarin; 6grencinin grup uyumu gostermesinde
aciklayict bir etkisi olmadigi bulgusu elde edilmistir. Bu da 6grencinin yasadigi i¢ dinamikler
ile disaridan iiniversiteye dair aldig1 verileri iligkilendirmedigi sonucunu ortaya koyarak i¢
dinamikler ile ilgili gelistirilen her 6zelligin {niversitenin ¢evre belirsizliklerini kontrol

edebilmesi konusunda avantaja sahip oldugu sonucunu ortaya koymaktadir.

Universite secimine dair dgrencinin akilci bir tercih yaptigma dair hizmet kalitesi
algis1; zorunluluga dair tercih nedeninin grup uyumu etkisinde tam ara degisken ozelligi
gostererek grup uyumu iliskisinde zorunluluga dayali tercih nedeninin etkisini tamamen
ortadan kaldirmaktadir. Bu sonu¢ ise; son anda alman bir karar ya da lokasyon
zorunlulugundan {iniversitenin tercih edilmesi durumumun yasandig1 6grencilerde; bu kararin
dogru karar oldugu algisinin yaratilmasimnin, grup uyumunda son derece etkili sonug
alinacagin1 belirtmektedir. Bu da 6grencinin ¢evresindeki aday Ogrencilere tavsiye ya da
agizdan agza iletisim ile aktardigi yorum ve bilgilerin olumlu olmasi konusunda son derece

onemli bir firsat yaratacagi ger¢egini ortaya ¢ikarmaktadir.

Ogrencinin algilanan hizmet kalitesinin 6gretim boyutunda {iniversiteden aldig1
Ogretimde, Ogretim TUyelerinin yetkinligine dair olumlu yargilari, 6gretim {iyelerinin
entellektiiel sermayelerine iligkin goriilen yetkinliginin motivasyonlarini artirmas: husundaki
yorumlart; lokasyona dayali tercih nedeninin grup uyumuna etkisini tam ara degisken etkisi
ile yok etmektedir. Boylece 6gretim kalitesine verilen 6nem, grup uyumunda son derece etkin

sonuglar doguracaktir.

Son olarak 6grencilerin liniversiteden aldiklar1 kiitiiphane, veritabani erisimi, 6grenci
isleri, derslik, akilli tahta ya da labaratuvarlar gibi destek hizmetlerine iliskin hizmet
kalitesinin yiiksek olmasi da lokasyona dayali tercih nedeninin grup uyumu etkisini ara
degisken etkisi ile yok etmektedir. Bu iliski diizeyi de tipki 6gretim boyutunda oldugu gibi;
tiniversitenin fiziksel materyal ya da 6gretime destek hizmetlerinin gelismisliginin 6grencinin
grup uyumu olusumunda ya da maksimizasyonunda son derece kritik 6nem arz ettigi bilgisini

ortaya koymaktadir.
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