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Ozet

Bu calisma, Elazig ilinde faaliyette bulunan 6zel kurs merkezlerinde egitim hizmeti
almakta olan Ogrencilerin hizmet kalite algilarimin 6grenci memnuniyetine olan etkisinde
kurum imajmin aracilik roliiniin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Arastirmada belirlenen
amaca ulagmak i¢in nicel yontem tercih edilmistir. Bu kapsamda 6zel kurs merkezlerinde egitim
alan 401 Ogrenciden anket yoluyla veriler saglanmistir. IBM SPSS 22 paket program
aracilifiyla elde edilen verilerin analizi yapilmisgtir. Kurum imajinin aracilik roliiniin
belirlenmesi i¢in SPSS igerisinde bulunan Hayes’in PROCESS MAKRO v4.2 eklentisinden
faydalanilmistir. Teknik kalite, kurum imaji ve Ogrenci memnuniyeti tek bir boyuttan
olusmaktayken fonksiyonel kalite alt boyutlar1 sirasiyla “heveslilik”, “gilivenirlik”, “fiziki
olanaklar”, “giiven” ve “empati” boyutlarinda olugsmustur. Arastirma kapsaminda ele alinan
degiskenlerin birbirleri lizerindeki etkilerini ortaya koymak amaciyla yapilan regresyon analizi
sonucunda bagimsiz degisken olan teknik kalitenin araci degisken kurum imaji iizerinde, teknik
kalitenin bagiml degisken 6grenci memnuniyeti lizerinde, fonksiyonel kaliteye ait tim alt
boyutlarin 6grenci memnuniyeti lizerinde, fonksiyonel kaliteye ait tiim alt boyutlarin kurum
imaj1 iizerinde, kurum imajmin 6grenci memnuniyeti lizerinde anlaml etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Son olarak ¢alismanin ana amacini olusturan teknik kalitenin ve fonksiyonel
kaliteye ait tiim alt boyutlarin 6grenci memnuniyeti tizerindeki etkisinde kurum imajimnin araci
etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmustir.
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Intermediate Role of Corporate Image in The Effect of Service Quality On

Student Satisfaction

Abstract

This study aims to determine the mediating role of institutional image in the impact of
students' perceptions of service quality on student satisfaction in private tutoring centers
operating in the Elazig province. A quantitative method was preferred to achieve the identified
goal. In this context, data were collected through a questionnaire from 401 students receiving
education in private tutoring centers. The data obtained through the IBM SPSS 22 package
program were analyzed. Hayes's PROCESS MACRO v4.2 extension within SPSS was utilized
to determine the mediating role of institutional image. While technical quality, institutional
image, and student satisfaction consist of a single dimension, the functional quality sub-
dimensions were respectively formed in the dimensions of "enthusiasm," "reliability,” "physical
facilities,” "trust,” and "empathy." Regression analysis was conducted to reveal the effects of
the variables considered in the research on each other. As a result, it was determined that the
independent variable of technical quality has a significant impact on the mediating variable of
institutional image, technical quality on the dependent variable of student satisfaction, all sub-
dimensions of functional quality on student satisfaction, all sub-dimensions of functional
quality on institutional image, and institutional image on student satisfaction. Finally, it was
revealed that the institutional image plays a mediating role in the impact of technical quality,
the main goal of the study, and all sub-dimensions of functional quality on student satisfaction.

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Image, Gronroos

Giris

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) 2022 verilerine gore hizmet sektoriiniin iilke
icerisindeki toplam istihdam oram1 %55,3 gibi 6nemli bir paya sahiptir (TUIK, 2022).
Gelismekte olan iilkeler arasinda gosterilen Tiirkiye’de TUIK’e ait olan bu istatistiksel
verilerden yola ¢ikarak hizmet sektoriiniin, diinya niifusundaki artis ve teknolojik gelismeler ile

birlikte insanlarin ihtiyacim1 karsilamaya c¢alisan Onemli bir sektor haline geldigi

anlagilmaktadir (Oztiirk, 2023).

Kalite, insanligin tarih boyunca iizerinde durdugu ve stirekli gelistirmeye ¢aligtig1 bir
kavram olmustur. Kalite kavramindan tarihte yazili olarak ilk kez Babil krali Hammurabi
bahsetmistir (Deger, 2012; Turali, 2021). Tarihi siiregte kalite ile ilgili dort asamadan
bahsedilmektedir. Bu asamalar; muayene, kalite kontrol, kalite giivencesi ve toplam kalite
yonetimi seklindedir (Uzgiil Yenidikici, 2023: 26). Kalitenin tarihi gelisimine uzun yillar {iriin
kalitesi ¢aligmalar1 hakim iken, 1980’11 yillarin ortalarindan itibaren, hizmet pazarlamasinin
gelismesiyle, hizmet kalitesi iizerinde ¢alismalar yapilmaya baslanmistir (Usta ve Memis, 2009:

89). Gliniimiizde hayat standartlarinin ytlikselmesine bagli olarak insanlar aldiklar1 hizmetlere
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kars1 daha elestirel ve daha sorgulayici hale gelmislerdir. Buna bagli olarak hizmette kalite artigi
lizerine yapilan calismalar da giderek hiz kazanmistir (Kitap¢i, Yildirim, Comlek, 2011).
Ozellikle kalitenin bir rekabet araci haline gelmesiyle kamu ve &zel hizmet sektorlerinde kalite
anlayis1 zorunluluk haline gelmistir. Tiirkiye’de biiyliyen ekonomi ve kalite standartlarinin
degismesi ile birlikte hizmet odakli isletmeler performans ve miisteri memnuniyetine énem
vermeye baslamiglardir. Tiim bu gelismeler 1s181inda hem diinyada hem de Tiirkiye’de hizmetin
kalitesini artirmaya yonelik ¢caligmalarin ¢ok dnemli olacagi tahmin edilmektedir (Aydinocak,

2015; Bayram ve Polat, 2021).

Hizmet kalitesi, tiiketicilerin bir hizmetten elde ettikleri performans ile bekledikleri
performans arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Odabasi, 2004; Elibol ve Kiliger, 2019).
Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi soyut ve gozle gorillemez olmasindan 6tiirii fiziki mallarin kalite
Ol¢iimii kadar kolay olmamaktadir (Songur, 2015; Organ ve Tekin, 2019). Buna bagli olarak
literatiirde hizmet kalitesinin dlcililmesi i¢in gelistirilmis farkli 6lgekler bulunmaktadir (Okumus
ve Duygun 2008). Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in kullanilan baslica dlgekler: Toplam Kalite
Endeksi, Gronroos Yontemi, Hizmet Barometresi, SERVQUAL, Kritik Olay Yonetimi ve
SERVPERF 6l¢egidir (Eleren, Bektas, Cetin, 2007). Ilgili yazin alanina bakildig1 zaman hizmet
kalitesi ile ilgili literatiirde en fazla A. Parsu Parasuraman, Valeria A. Zeithaml ve Leonard L.
Berry (1985) tarafindan gelistirilen SERVQUAL ve Cronin ve Taylor (1992) tarafindan
gelistirilen SERVPERF olgeklerinin kullanildigi goriilmektedir (Le ve Fitzgerald 2014; Gok ve
Gokeen, 2016; Arisoy, 2017; Cagliyan, 2017; Tiirkel, 2017; Gersil ve Gliven, 2018; Akdere,
Top, Tekingiindiiz, 2020; Karaca ve Kelam, 2020; Kaya, 2020; Dzisi, Obeng ve Tuffour, 2021;
Eriskin ve Yilmaz, 2022). SERVQUAL 22 sorudan olusan ve algilanan hizmet kalitesinin
Olclilmesi amaciyla yapilan bir yontemdir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin bekledikleri
ile elde ettikleri performansin farkinin 6l¢iilmesi ile elde edilmektedir (Parasuraman, Zeithalm,
Berry, 1985: 42). SERVPERF ise SERVQUAL'deki miisterilerin beklenti ve algis1 arasindaki
fark yerine; dogrudan miisterinin algisin1 6lgmektedir (Cronin ve Taylor, 1992). Cok kullanilan
bu iki 6lgek ile birlikte literatiirde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan bir diger dlgek ise
Gronroos (1982) tarafindan gelistirilen Olgektir. Gronroos yontemi, hizmet kalitesini
fonksiyonel ve teknik olmak iizere iki boyut altinda incelemektedir. Fonksiyonel kalite ile
misterinin kendilerine sunulan hizmeti nasil degerlendirdigi Olgiiliirken, teknik kalite ile

miisteriye sunulan hizmetin nihai ¢iktis1 él¢iilmektedir (Degermen, 2005).
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Gronroos yontemi ile Tiirkiye’de bankacilik, konaklama ve saglik isletmeleri gibi farkli
hizmet sektorlerinde farkli yillarda calismalar yapilmistir (Kitapgi, Yildirim ve Comlek, 2011;
Caner ve Kiilcii, 2016; Kozak ve Aydmn, 2018; Boz, 2019; Bayram ve Polat, 2021; Cati,
Yildirim, Sever, 2022). Literatiirde hizmet sektorii icinde ¢cok dnemli bir konuma sahip olan
egitim sektorii icin Gronroos yontemi ile hizmet kalitesini Olgen yeteri kadar calisma
yapilmadig1 goriilmektedir. Ozellikle kurs merkezlerinin kar elde etme ve rekabet iginde
olmalarindan dolay1 hizmet kalitesi 6l¢iimii, gelismelerine ve rekabette avantaji saglamalarina
hizmet etmektedir. Bu ¢alismada Gronroos yontemi yardimiyla 6zel kurs merkezlerinin hizmet
kalitesi Olgiilmistiir. Ayrica kurumlarin sergiledikleri hizmet kalitesine gore Ogrenci
memnuniyetlerinin belirlenmesi ve sahip olduklar1 kurum imajinin 6grencilerin memnuniyet
seviyelerine olan etkisi belirlenmeye calisilmigtir. Hizmet kalitesinin dl¢imiinde kullanilan
SERVQUAL ve SERVPERF yontemleriyle yapilan caligsmalarda hizmet genel olarak
performans ve algilanan hizmet kalitesi ile Ol¢iilmiistiir. Bunlardan farkli olarak Gronroos
yonteminin secilmesindeki ama¢ 6grenci memnuniyetini sadece fonksiyonel kalite acisindan
degil kuruma ait teknik kalite degiskenlerini de hesaba katarak 6l¢ebilmesidir. Bdylece hizmet
kalitesinin 6grenci memnuniyetine olan etkisinde kurum imajimin aracilik etkisinin rolii daha

saglikli tespit edilebilecektir.

Buna bagli olarak Gronroos yontemi ile yapilacak bu calisma 6zel kurs merkezlerinin
ogrencilere daha kaliteli hizmet sunmalar1 i¢in Oneriler gelistirdi. Ayrica o6zel kurs
merkezlerinin kar amaci gliden yapilar1 dikkate alindiginda 6grenci memnuniyeti ve kurum
imaj1 ic¢in yapilan Oneriler kurumlar i¢in Onemlidir. Literatiirde genel olarak Ogrenci
memnuniyetinin hizmet kalitesinden direk etkilendigi {izerinde durulmustur. Bu c¢alismanda
farkli olarak, hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyetine etkisinde kurum imajinin rolii izerinde

duruldu.
Literatiir Arastirmasi ve Hipotez Gelistirme

Hizmet Kalitesi: Kalite, zor anlasilan, seviye farki, 6l¢iimii ve boyutlar1 tam olarak
belirlenemeyen karmasik bir kavramdir (Parasuraman, Zeithalm ve Berry, 1985). Hizmet
“kisilerin veya kuruluslarin baska kisiler veya kuruluslara sundugu elle tutulamayan faaliyetler
veya faydalar” olarak tarif edilmektedir (Karafakioglu, 1998). Hizmet soyut bir kavram
oldugundan dolayi, hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bundan dolayi, hizmet
kalitesine aslinda algilanan hizmet kalitesi demek daha uygun olacaktir (Uygug, 1998).
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Hizmetlerin de tipk1 fiziksel {iriinler gibi tanitilmasi, sevdirilmesi ve basarili bir sekilde
pazarlanmasi i¢in kalite seviyelerinin kabul edilebilir diizeylerde olmasi gerekmektedir (Roy,
Datta, Mukherjee, Basu, 2020). Hizmet kalitesi kisaca tiiketicilerin bir hizmete karsi elde
ettikleri performans ile bekledikleri performans arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman, Zeithalm ve Berry, 1985). Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi saglikli bir pazarlama
siireci agisindan ¢ok dnemli olmaktadir. Hizmet kalitesinin Slgiilmesinin dneminden dolay1
literatlirde farkli sektorlerde birgok calismanin yapildigir géze ¢arpmaktadir (Can, 2016; Nal,
Hasgiil, Nal, 2016; Korkmaz ve Cuhadar, 2017; Sahin ve Sen, 2017; Alnaser, Ghani, Rabhi,
Mansour, Abed, 2018; Cift¢i ve Cakmak, 2018; Shankar ve Jebarajakirthy, 2018; Yavan
Temizkan, 2018; Afthanorhan, Awang, Rashid, Foziah, Ghazali, 2019; Ertugrul ve Sari, 2019;
Giirbiiz, Ayaz, Olger, 2019; Avcil ve Ozkan, 2020; Li, Lu, Hou, Cui, Darbandi, 2021; Ofia,
2021).

Kurum Imaji: Imaj kisilerin veya kurumlarim sahip olduklari kimliklerinin diger insanlar
gbziindeki degeridir. Kurum imaj1 ise, Kurumsal imaj ile ilgili tanimlar incelendiginde,
kurumun hedef kitlesinin zihninde olumlu bir izlenime sahip olmak i¢in, kurumun personelini,
tiriinlind, Urtin kalitesini, kurum kiltiiriin{i, yonetim tarzini, fiziki gorlinlimiinii, markasini,
reklamini, iletisim becerilerini vb. degerlerini kullandig1 goriilmektedir. Kamuoyu da
kurumdan gelen bu sinyalleri deneyim ve tecriibe siizgecinden gegirdikten ve rakip
kurumlardan gelen sinyallerle karsilastirdiktan sonra zihninde olusturdugu resme kurum imaji
denilmektedir (Oral, Cati, Sever ve Aksu, 2021: 1741). Kurum imaj1 ile ilgili yapilan
caligmalarda kurum imaji; duygusal ve biligsel imaj olarak iki boyutta ifade edilmektedir
(Yazicioglu ve Akbulut, 2015). Duygusal imaj kisilerin, kullanicilarin veya miisterilerin kendi
gelistirdikleri bilgileri ve inanglart dogrultusunda algisal (Ersoy, 2014: 973) ya da duygusal bir
degerlendirmenin sonucudur(Hanyu, 1993). Russell, Ward ve Pratt (1981) calismalarinda
duygusal imaj kapsaminda degerlendirilen davranislarin modelemesini yaparak bazi boyutlar
elde etmistir. Bu boyutlar1 keyifli-keyifsiz, dinlendirici-bunaltici, canlandirici-miskin ve
heyecan verici-kasvetli olarak betimlemistir (Russell, Ward ve Pratt, 1981). Imaj igin belirlenen
bir diger boyut ise biligsel imajdir. Biligsel imaj ise bir kisi ya da olgu degerlendirilirken 6znel
duygularin ortadan kaldirilmas: ve olgular ile ilgili zihinsel degerlendirmelerin 6n plana

¢ikmasidir(Y1lmaz ve Dalbudak, 2018).

Miisteri Memnuniyeti: Memnuniyet, bir durum, olay veya haber nedeniyle duyulan

seving ve tatmin hissi olarak tanimlanir (Sahin ve Sen, 2017). Rekabetin yogun, mal veya
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hizmetlerin kolayca ikame edilebilir oldugu ortamlarda, iiretilen iiriinlerin benzer rakip
tirtinlerden farklilastirilmasi gerekmektedir. Yapilan bu farkliliklar ile miisterilerde olusan
mutluluk ve memnuniyet hissine miisteri memnuniyeti denir. Miisterilerin sahip oldugu bu his
memnuniyet ve memnuniyetsizlik olmak tiizere iki farkli sekilde degerlendirilmektedir.
Miisteriler, bir iirlinden duyduklari memnuniyet ya da memnuniyetsizligi ancak bu durumu ug
noktalarda yasadiklar1 zaman dile getirmektedirler. Isletmelerin en biiyiik hatalari memnuniyet
durumlarin1 dile getirmeyen ve kayitsiz kalan miisterileri memnun olarak genellemeleridir.
Rekabetin yogun oldugu ortamlarda bu biiyiik bir yanlis olarak nitelendirilir ve miisterinin
rakiplere kaptirilmasi olasiligini dogurur. Sonug¢ olarak isletmeler memnuniyet durumunu

dillendirmeyen miisterilerin daima iiriinii satin alacagi yanilgisina diismemelidirler (Dogan,

2005:171).

Hizmet Kalitesi ve Kurum Imaji: Lehtinen ve Lehtinen (1982) hizmet kalitesini ii¢ boyut
altinda toplamislardir. Bunlar etkilesim kalitesi, fiziki kalite (yap1 ve ekipman) ve kurum
imajinida etkileyen kurum kalitesinden olusmaktadir. Gronroos (1984) hizmet kalitesinin
teknik ve fonksiyonel olmak tizere iki boyuttan olustugunu tanimlayarak benzer bir yaklagimda
bulunmustur. Ayrica igletmelerin teknik ve fonksiyonel kalitelerinin kurumsal imaj ile
baglantili oldugunu belirtmistir. Literatiir incelendiginde: Erogluer (2013) hizmette kalite
algisinin kurumsal imaja olan etkisinde fiziksel olanaklar ve giiven alt boyutlarinin etkili
oldugunu tespit etmistir. izci ve Saydan (2013) Van Boélge Hastanesi’nde algilanan hizmet
kalitesi ile kurumsal imajin miisteri sadakatine olan etkisinin belirleyici oldugunu ortaya
cikarmiglardir. Cabuk, Nakiboglu ve Canoglu (2013) algilanan otel imaj1 ve hizmet kalitesi ile
tekrar satin alma arasinda niyete bagli bir iliskinin var oldugunu tespit etmislerdir. Kazangoglu
(2011) havayolu isletmelerinde miisteri sadakatini 6l¢mede algilanan hizmet kalitesi ve kurum
imajinin 6nemli bir etki yarattigini tespit etmislerdir. Giirbiiz ve Ergiilen (2006) Nigde halkinin
Nigde Universitesinin verdigi hizmet kalitesi 6zellikle teknik kalite ile imaji arasinda yiiksek
anlaml etki oldugunu tespit etmislerdir. Kircova, Kose ve Ozer (2020) sehir hatlari {izerinde
algilanan hizmet kalitesi, kurum imaji, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iligkisinde
temel belirleyici oldugunu ortaya ¢ikarmislardir. Caner ve Kiilcii (2016) kiitiiphanelerde teknik
ve fonksiyonel kalite ile imaj arasindaki etkiyi 6lgmek i¢in yeni bir anket gelistirmislerdir.
Gelistirilen anket sonucunda imajin teknik ve fonksiyonel kalite ile birlikte dlciilebilecegini

ortaya koymuslardir. Incelenen ¢alismalardan hareketle arastirma kapsaminda hizmet

91|Sayfa
Munzur Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 12/2 (Aralik 2023)



Hizmet Kalitesinin Ogrenci Memnuniyetine Olan Etkisinde Kurum Imajinin Aracilik Rolii — Zafer

YILDIRIM, Prof. Dr. Kahraman CATI

kalitesinin kurum imajmma olan etkisini Olgmek icin asagida belirtilen hipotezler

olusturulmustur:

1

v’ HI: “Ogrencilerin teknik kalite algilart kurum imajim etkilemektedir.’

)

v’ H3: “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilar: kurum imajini etkilemektedir.’

v’ H3,: “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilarindan fiziki olanaklar alt boyutu kurum

imajin1 etkilemektedir.”

v H3,: “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilarindan giivenirlik alt boyutu kurum

imajin etkilemektedir.”

v’ H3,: “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilarindan heveslilik alt boyutu kurum

imajin1 etkilemektedir.”

v’ H3,: “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilarindan giiven alt boyutu kurum imajini

etkilemektedir.”

v' H3,: “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilarindan empati alt boyutu kurum imajin

etkilemektedir.”

Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti: Misterilerin ¢ogunun memnuniyet
durumlarini dile getirmemeleri isletmelerin memnuniyet seviyelerini 6l¢en birtakim ¢aligsmalar
yapmasina neden olmustur. 80’11 yillarda baslayan miisteri memnuniyeti 6l¢limii 90’1 yillarda
hiz kazanmustir. i1k kez sayisal veriler 1s181nda yapilan miisteri memnuniyet 6l¢iimii Amerikan
miisteri memnuniyeti indeksi (American Customer Satisfaction Index-ACSI) ile baglamstir.
Giliniimiizde miisteri memnuniyetini 6lgen ulusal ve uluslararasi ¢ok sayida bilimsel ¢aligma
yapilmistir (Loehlin, 1992). Son yillarda miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan ulusal
caligmalardan konu ile alakali bazi ¢aligmalar incelenecek olursa; Bengiil ve Giiven (2019),
yiyecek ve icecek isletmelerinde yaptiklari caligmalarinda hizmet kalitesinin memnuniyet ve
algilanan degeri etkiledigini ortaya koymuslardir. Tuna, Akdogan ve Kaynar (2021), oteller
izerine yaptiklari calismalarinda hizmet kalitelerini de belirleyen otel y1ldizlarinin memnuniyet
beklentisini artirdigini tespit etmislerdir. Dolayisiyla memnuniyeti etkileyen unsurlar icerisinde
hizmet kalitesinin de oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Yaprak (2019), hazir giyim miisterileri
lizerinde yaptig1 ¢aligmasinda hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkili oldugunu
regresyon ve korelasyon analizleri aracilifiyla tespit etmistir. Orhan, Gilimiis, Kizilkaya ve

Ceylan (2021), saglik hizmeti uygulayicilar1 iizerinden yaptiklar1 ¢alismada memnuniyet ve
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hizmet kalitesinin birbirilerine bagli kavramlar olduklarini belirtmislerdir. Sonug¢ olarak
calismalar 1s18inda miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde hizmetin kalitesinin énemli bir

faktor oldugu sonucu ¢ikmaktadir.

Hizmette kalite 6l¢limii hizmetin soyut ve elle tutulamaz olmasindan dolay: kolay
olmamaktadir. Ozellikle memnuniyet gibi bir baska soyut kavram ile beraber incelendiginde
analizler daha zor olmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi Ol¢limii i¢in farkli yontemler
gelistirilmistir (Odabasi, 2004). Seth, Deshmukh ve Vrat (2005) tarafindan hizmet kalitesini
Olcen toplamda 19 farkli 6lgegin varligindan bahsedilmistir. Literatiir incelendiginde farkl
sektor ve alanlarda hizmet kalitesinin Olclilmesi adina literatiirde en fazla kullanilan
yontemlerin; SERVQUAL (Parasuraman, Zeithalm ve Berry, 1985) ve SERVPERF (Cronin ve
Taylor, 1992) yontemleri oldugu goriilmiistiir (Pakurar, Haddad, Nagy, Popp, Oléh, 2019).
SERVQUAL algilanan kalitenin beklenen kalite ile olan farkina dayanmaktadir. Bu dlgek
algilar1 6lgmek icin 22 ifade ve beklentileri 6lgmek icin 22 ifade olmak {izere toplam 44
ifadeden olusur. Daha sonra ¢alismalarin tiirlerine gore farkli kriterler eklense de temelde
SERVQUAL fiziki olanaklar, giivenirlik, heveslilik, gliven ve empati boyutlarindan olusur.
Hizmet kalitenin Sl¢timiinde gelistirilmis olan bir diger dlgek ise hizmet performansi 6lglimii
yapan SERVPERF olcegidir. SERVPEREF 6l¢egi, SERVQUAL d6lgegindeki 22 ifadeyi kullanir
ve yalnmizca algilanan kaliteyi Olger. Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde SERVQUAL ve
SERVPERF yontemi haricinde kaliteyi teknik ve fonksiyonel boyutuyla inceleyen Gronroos

yontemi de yer almaktadir.

Gronroos fonksiyonel kalite ile birlikte teknik kalitenin de Olcililmesini saglayan
kapsamli bir hizmet kalitesi yontemidir (Gronroos, 1984). Literatiirde Gronroos yontemi ile
Tirkiye’de yeterince ¢calismanin yapilmadigi tespit edilmis fakat az sayida olsa da farkli hizmet
alanlarinda degerli calismalarin yapildig: gortilmiistiir (Cati, Yildirim ve Sever, 2022). Kitapci
ve digerleri (2011) bankacilik sektorii lizerine yaptiklar1 hizmet kalitesi ¢alismasinda Gronroos
yontemi ile miisterilerin davranissal niyetleri, memnuniyetleri ve sadakatlerinin giivenirlik,
insan kaynaklar1 yonetimi, iletisim ve teknoloji boyutlar1 acisindan olumlu yénde etkilendigini
tespit etmiglerdir. Akoglan Kozak ve Aydin (2018) yaptiklar1 ¢alismada otel isletmeciligini
Gronroos yontemi tlizerinden degerlendirmisler ve yontemin teknik kalite boyutunun daha ¢ok
Olcek gelistirme g¢alistirmalar1 kapsaminda incelendigini, fonksiyonel kalite boyutunun ise

SERVQUAL yo6ntemi kapsaminda incelendigini tespit etmislerdir.
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Sonug olarak Gronroos yontemi temelde SERVQUAL ve SERVPERF o6lgeklerinden
farkli olarak hem fonksiyonel kalite 6l¢timii hem de her sektor i¢in spesifik yapida olan teknik
kalite degiskenlerini de kullanarak daha kapsamli kalite analizi yapabilmektedir (Gronroos,
1984). Yine Akoglan Kozak ve Aydin (2018) Gronroos hizmet kalitesi modelinin, hizmet
kalitesiyle ilgili caligmalara biitiinciil bir bakis acis1 sagladigini ve bu nedenle arastirmacilar
tarafindan kullanilabilecegini 6nermislerdir. Dolayisiyla yapilan bu ¢alismada kurum imajinin
aracilik roliiniin memnuniyete olan etkisi de dikkate alindig1 i¢in Gronroos yontemi secilmistir.

Buna bagli olarak arastirma i¢in asagida belirtilen hipotezler ve alt boyutlar1 olusturulmustur:

’

v’ H2: “Ogrencilerin teknik kalite algilari memnuniyet seviyelerini etkilemektedir.’

v' H4: “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilart memnuniyet seviyelerini

etkilemektedir.”

v H4,: “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilarindan fiziki olanaklar alt boyutu

memnuniyet seviyelerini etkilemektedir.”

v' H4, : “Ogrencilerin fonksiyonel Kkalite algilarindan giivenirlik alt boyutu

memnuniyet seviyelerini etkilemektedir.”

v' H4, : “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilarindan heveslilik alt boyutu

memnuniyet seviyelerini etkilemektedir.”

v’ H4y: “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilarindan giiven alt boyutu memnuniyet

seviyelerini etkilemektedir.”

v’ H4,: “Ogrencilerin fonksiyonel kalite algilarindan empati alt boyutu memnuniyet

seviyelerini etkilemektedir.”

Kurum Imaji ve Miisteri Memnuniyeti: Nguyen ve Leblanc (2001) bir zaman sonra
edindikleri deneyim ve tecriibeler ile miisterilerin, ¢alisanlarin veya diger paydaslarin zaman
icerisinde etkilesim halinde olduklar1 isletmeler ile ilgili algiladiklar1 kurum imajinda
degisimler yasanabilecegini ispat etmislerdir (Nguyen ve Leblanc, 2001:228). Buna bagh
olarak bir kurumun imaj1 tiim paydaslarin isletmeyi her zaman desteklemelerini, ortak is
yapmalarini veya isletmeden hizmet satin alma durumlarini etkilemektedir (Kandampully ve
Suhartanto 2000). Ayrica literatiirde pek c¢ok calisma miisteri memnuniyeti ve miisteri
memnuniyetine bagl olarak gelisen kurum imajinin miisterilerin ileride faaliyete gegirecekleri

satin alma niyetleri iizerinde etkisinin oldugunu kanitlamiglardir (Deslandes 2006; Suh ve Yi
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2006). Ozgiiven (2013) sosyal pazarlama i¢in yapilan kampanyalara yénelik tutumun miisteri
bagliligt ve memnuniyeti lizerindeki etkisini aragtirmis ve kurum imajinin da miisteri
memnuniyetine etkisinin oldugunu 6ne siirmiistiir. Alko¢ (2016) iiniversitelerin sahip oldugu
kurum imajinin 6grencilerin sadakat ve memnuniyet seviyelerini de etkiledigini tespit etmistir.
Yine Uslu ve Karakoyunlu (2022) iiniversitelerde egitim goéren ogrencilerin duyduklari
memnuniyet ve kurumu baskalarina tavsiye etmeleri lizerinde kurum imajminetkili olacagini
saptamistir. Giiltekin ve Kiigiik (2004) kurum imaji agisindan paydas memnuniyetlerini
arastirmustir. Incelenen galismalardan hareketle arastirma kapsaminda kurum imajmin dgrenci

memnuniyetine olan etkisini 6l¢mek i¢in asagida belirtilen hipotez olusturulmustur:
v’ HS5: “Kurum imaji 6grenci memnuniyetini etkilemektedir.”

Kurum Imajinin Aracilik Rolii: Loehlin’e (1992) gére miisteri memnuniyeti soyuttur ve
yalnizca tek bir degiskene dayanarak Olclilmesi ¢ogunlukla yanlis sonuglar vermektedir. Buna
bagli olarak calismada bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki etkiye araci degisken
eklenmesi, hizmet kalitesin ile 6grenci memnuniyeti arasinda iliskide kurum imajimnin aracilik
roliinii tespit etmek dnemli olacaktir. Baron ve Kenny (1986) bilindik regresyon analizlerinden
hareketle bazi kosullar onermistir. Buna gore araci model kullanilan ¢aligmalarda bagiml
degisken bagimsiz degisken tarafindan tahmin edilmelidir. Yani bagimsiz degisken ile bagiml
degisken arasinda bir iliskiden s6z edilemiyorsa, bu durumda artik araci degiskenin de aracilik
edebilecegi bir baglanti kalmamaktadir. Bagimsiz ve bagimli degisken arasinda bir iliskiden
s0z edilebiliyorsa bu kez aract degisken bagimli degisken olarak karsimiza ¢ikar. Yine bagimsiz
ve bagimli degisken arasinda bir iliski varsa bagimsiz degisken tarafindan agiklanan araci
degisken bagimli degisken ile de iliski igerisinde olur. Araci degisken devreye girdigi zaman
bagimsiz ve bagimh degisken arasinda anlamli bir iligkisel diislis yasanir hatta bazen bu iliski
hi¢ anlamli ¢ikmaz veyahut anlamli bir iliskiden s6z edilemez. Araci degisken dogrudan ve
dolayli olmak {iizere iki etkiye sahiptir. Arac1 degisken etkisi sabitken bagimsiz degiskende
yasanan bir birimlik degisim bagimli degiskeni de etkiliyorsa burada dogrudan araci degiskenin
varligindan soz edilir. Ancak bagimsiz degisken sabit kaldiginda arac1 degiskendeki meydana
gelen degisim bagimhi degiskeni etkiliyorsa burada da dolayl araci etkiden bahsedilmektedir
(Robins ve Greenland, 1992; Sazkaya ve Glimiissu, 2021).

Elde edilen bilgiler 1s1¢inda yapilan bu calismada hizmet kalitesinin 0grenci
memnuniyetine olan etkisinde kurum imajinin aracilik roliiniin olup olmadig1 saptanmaya

calisilmistir. Buna baglh olarak ¢alisma kapsaminda asagidaki hipotezler olusturulmustur:
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v’ H6: “Teknik kalite algisinin 6grenci memnuniyetine olan etkisinde kurum imajinin

)

aracilik volii vardir.’

v’ H7: “Fonksiyonel kalite algisimin ogrenci memnuniyetine olan etkisinde kurum

)

imajuin aractlik rolii vardwr.’

v’ H7,: “Fonksiyonel kalite algilarindan fiziki olanaklar alt boyutunun Ogrenci

memnuniyetine olan etkisinde kurum imajimnin aracilik rolii vardir.”

v H7, : “Fonksiyonel Kkalite algilarindan giivenirlik alt boyutunun Ogrenci

memnuniyetine olan etkisinde kurum imajimnin aracilik rolii vardir.”

v’ H7, : “Fonksiyonel Kkalite algilarindan heveslilik alt boyutunun &grenci

memnuniyetine olan etkisinde kurum imajinin aracilik rolii vardir.”

v H7,: “Fonksiyonel kalite algilarindan giiven alt boyutunun dgrenci memnuniyetine

olan etkisinde kurum imajimin aracilik rolii vardir.”

v' H7,: “Fonksiyonel kalite algilarindan empati alt boyutunun 6grenci memnuniyetine

olan etkisinde kurum imajmin aracilik rolii vardir.”
Metodoloji
Arastirmanin Hedefi ve Amaci

Bu calismada amag, 6zel kurs merkezlerinde 6grenim goren 6grencilerin teknik ve
fonksiyonel kalite algilarinin 6grenci memnuniyetine olan etkisinde kurum imajinin aracilik
roliinii belirlemektir. Bu baglamda 6grencilerin teknik ve fonksiyonel kalite algilarinin 6grenci
memnuniyetine olan etkisi, teknik ve fonksiyonel kalite algilariin kurum imajina olan etkisi
ve kurum imaj algilarinin 6grenci memnuniyetine olan etkisi dl¢iilmiistiir. Bunlara ek olarak
teknik ve fonksiyonel kalite algilarinin 6grenci memnuniyetine olan etkisinde kurum imajinin

aracilik roliiniin etkisi ortaya konulmustur.
Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin amacina bagh olarak Uludag, Faiz ve Cati (2018) tarafindan yapilan

caligmadan hareketle olusturulan arastirma modeli Sekil 1°de gosterilmektedir.
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Teknik Kalite

Ogrenci
Memnuniyeti

Fonksiyonel Kalite

Sekil. 1 Arastirmanin Modeli

Veri Toplama Araglarn

Arastirma hipotezleri kapsaminda teknik kalite, fonksiyonel kalite, kurum imaji ve
Ogrenci memnuniyeti degiskenlerine ait 6lgeklerin belirlenmesi i¢in ayrintili literatiir taramasi
yapilmistir. Literatiir taramas1 sonucunda 6l¢eklerin olusturulmasi ve verilerin toplanmasi i¢in
anket yontemi uygun bulunmustur. Teknik kalite degiskeni i¢in olusturulan 6l¢ek Tiiziin, Eker
ve Dagkapan (2009)’nin yaptiklar1 ¢alismadan elde edilen 5 soruluk Ol¢ekten olugmaktadir.
Fonksiyonel kalite degiskeni i¢in olusturulan 6l¢ek Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
1988 yilinda gelistirilen 22 soru ve bes alt boyuttan (fiziki olanaklar, giivenirlik, heveslilik,
giiven, empati) olusan SERVQUAL o6lceginden hareketle Talih (2018)’in yaptig1 calismadan
elde edilmistir. Kurum imaji1 degiskeni i¢in Del-Castillo-Feito, Blanco-Gonzalez, Gonzalez-
Viazquez’in (2019) yaptiklar bilissel ve duygusal kurum imaji1 olmak {izere iki alt boyuttan ve
7 sorudan olusan dlgek kullamlmistir. Ogrenci memnuniyeti degiskeni icin olusturulan anket
Schlesinger, Cervera, Pérez-Cabafiero’nun (2017) yaptiklar1 3 sorudan olusan 6l¢ekten elde
edilmistir. Toplamda 37 sorudan olusan 6l¢ek anketi begli likert formatinda hazirlanmistir.
Katilimcilar hazirlanan Olgeklerde yer alan: “Kesinlikle Katiliyorum”, “Katiliyorum”,
“Kararsizim”, “Katilmiyorum” ve “Kesinlikle Katilmiyorum” segeneklerinden yalnizca birini

isaretlemeleri istenmistir.
Evren ve Orneklemin Belirlenmesi ve Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin evrenini Elazig ilinde faaliyet gdsteren kurs merkezlerinde 6grenim
hizmeti alan 6grenciler olusturmaktadir. Tesadiifi olmayan kolayda ornekleme arastirmada
ornekleme yontemi olarak kullanilmistir. Genel bir kural olarak, alinacak 6rneklem
blyiikliigliniin degisken sayisinin en az 5 kati veya 10 kati civarinda olmasi gerektigi kuralindan
yola c¢ikarak Orneklem sayist belirlenmistir (Karagdz ve Kosterelioglu, 2008:85). Yapilan
calismada degisken sayis1 37°dir. Buna bagli olarak degisken sayisinin 10 kat1 olan 370 sayis1
orneklem grubu olarak belirlenmistir. Fakat bu degerin arastirma kapsaminda daha iyi bir sonug

97|Sayfa
Munzur Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 12/2 (Aralik 2023)



Hizmet Kalitesinin Ogrenci Memnuniyetine Olan Etkisinde Kurum Imajinin Aracilik Rolii — Zafer

YILDIRIM, Prof. Dr. Kahraman CATI

elde edilebilmesi agisindan 400 olarak alinmasi uygun goriilmiistiir. Arastirma verileri 2022 yili
aralik ay1 i¢erisinde Elaz1g ilinde 6zel kurs merkezlerinde egitim gérmekte olan 401 dgrenciden

elde edilmis ve veri toplama siireci sona ermistir.
Verilerin Analizi

Elde edilen verilerin analizinde parametrik analiz yontemlerinden faydalanilmistir.
Verilerin analizi igin SPSS 24 paket programi kullanilmistir. Oncelikle parametrik analizleri
dogru ve giivenilir yapabilmek igin verilerin normal dagilip dagilmadigini 6lgen Skewness ve
Kurtosis (carpiklik ve basiklik) katsayilar1 belirlenmistir. Daha sonra her bir 6lgek igin faktor
analizi yapilmistir. Son olarak hipotezleri degerlendirmek igin gerekli parametrik analizler

yapilmistir.

Calismadaki i¢ tutarlilik ve gilivenirlik tespiti i¢in verilerin giivenirlik testi sonucunda
Cronbach Alpha degerinin 0, 979 oldugu tespit edilmistir. Cronbach’s alfa degerlendirme
kriterlerine gore ¢alismada kullanilan dl¢egin biiyiik 6l¢iide giivenilir oldugu anlasilmaktadir

(Cigek ve Deniz, 2017:155).

Calismada parametrik testlerden faydalanilmistir. Parametrik testlerin yapilabilmesi igin
verilerin normal dagilip dagilmadigina bakmak admna carpiklik ve basiklik katsayilart
incelenmistir. Incelemeler sonucunda verilerin normal dagildigi goriilmiis ve parametrik

testlerin uygulanabilecegi tespit edilmistir.
Bulgular

Bulgular boliimiinde oOncelikle katilime1 6grencilere ait demografik bulgular
gosterilmistir. Daha sonra 6lgek ile ilgili yapilan faktor analizlerine ait sonuglar incelenmistir.
Son olarak hipotezleri test etmek igin gerekli olan regresyon analizleri ve araci degisken

analizleri tablolar halinde analiz edilmistir.
Demografik Degiskenlerden Elde Edilen Bulgular

Arastirmaya katilan Ogrencilere ait demografik degiskenler asagida Tablo 1 ile

gosterilmistir.

Tablo 1 Demografik Bulgular

| N | % N %
Cinsiyet Hane Gelir Durumu
Kadin 209 52,1 7501-10000 arast 74 18,5
Erkek 192 479 10001-20000 arast 291 72,6
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20001 ve tizeri 36 9
Yas Ogrenim Durumu
13 yas ve alt1 69 17,2 ik Ogretim 7 1,7
14-18 yas aras 283 70,6 Orta Ogretim 62 15,5
19-24 yas arasi 31 7,7 Lise 283 70,6
25 yag ve Ustii 18 45 Yiiksek Ogrenim 49 12,2

Tablo 1°deki veriler 15181nda arastirmaya katilan 6grencilerin %52,1°1 kadinlardan ve
%47,9’u erkeklerden olusmaktadir. Yine arastirmaya katilan 6grencilerin %70,6 ile en fazla 14
ve 18 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin %72,6 orani ile en fazla 10001 ve
20000 aras1 hane gelir durumlarina sahip 6grencilerden olustugu goriilmektedir. Son olarak
aragtirmaya katilanlarin %70,6 ile en fazla lise diizeyinde egitim alan 6grencilerden olustugu
tespit edilmektedir. Sonug olarak arastirmaya katilan 6grencilerin cogunlugunun orta gelirli, 14

ve 18 yas arasinda ve lise egitimi alan kadin ve erkek 6grencilerden olustugu anlagilmaktadir.
Faktor Analizleri

Birden fazla degisken arasinda var olan iliskiden hareketle, daha az sayida ve anlamlilik
acisindan daha yiiksek degere sahip yeni degiskenler ortaya ¢ikarmak i¢in arastirma olgegine

faktor analizi yapilmistir (Karagoz, 2019:951).

Teknik kalite 6lcegi adina faktdr analizi yapmadan 6nce verilerin uygunlugunu test
etmek i¢in dncelikle KMO (Kaiser, Meyer ve Olkin) ve Bartlett testleri uygulanmistir. Bartlett
testi anlamli (0,000) ve (KMO) 6rneklem degeri 0,883 ¢ikmistir. Teknik kalite 6l¢egine yonelik
algilarin, faktor yiikleri, 6z deger ve aciklanan varyans degerleri Tablo 2 yardimiyla

aciklanmugtir.

Tablo 2 Teknik Kalite Degiskeni I¢in Faktor Analizi

FAKTORLER Faktor 0Oz Aciklanan
Yiikii Deger Varyans
TEKNIiK KALITE (5 ifade) 3,779 75,575
Egitim kurumunda ders saatlerine tam uyulmaktadir. ,836
Ders sonrasi evde yapilacaklar tam agiklanmaktadir. 872
Egitimde kullanilacak araclarin (egitim setleri vb.) kullanim amaci tam
,858
aciklanmaktadir.
Egitim siiresi boyunca dersler hep aymi egitmenler tarafindan 890
verilmektedir. '
Kurum icerisinde 6grenci-caligan iliskisinin sinirlari belirlidir. ,890
KMO and Barlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,883
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1414,933
Df 10
Sig. 0,000*
OLCEK GUVENILIRLIGI Cronbach’s Alpha 0,918

Yiikleme oran1 %30’un altinda olan degiskenler degerlendirme diginda tutulmustur.
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Tablo 2’de yer alan bilgiler 1s18inda, arastirmanin toplam varyansi 75,575 olarak
cikmistir. Bu oran 0,50°den yiiksek oldugu i¢in yapilan analiz de gegerli olmaktadir. Faktor
analizi 6z degeri 1’den biiyiik olan faktorler degerlendirmeye alinacak sekilde yapilmaistir.
Sonug olarak teknik kalite degiskenine ait dlgek sorularinin tek bir faktor altinda toplandigi
tespit edilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bu yeni faktor “Teknik Kalite” olarak
isimlendirilmistir.

Fonksiyonel kalite 6l¢egi adina faktor analizi yapmadan 6nce verilerin uygunlugunu test
etmek icin oncelikle KMO ve Bartlett testleri uygulanmistir. Bartlett testi anlamli (0,000) ve
(KMO) 6rneklem degeri 0,927 ¢ikmistir. Ancak Fiziki Olanaklara ait “Kurumun binast modern
arag, gere¢ ve donanima sahiptir” sorusunun faktor yiikii diisiik oldugu icin ¢ikarilmastir.
Boylece 22 sorudan olusan fonksiyonel kalite degiskeni 21 soruya inmis ve yapilan analizler
buna gore diizenlenmistir. Fonksiyonel kalite 6l¢egine yonelik algilarin, faktor yiikleri, 6z deger

ve agiklanan varyans degerleri Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3 Fonksiyonel Kalite Degiskeni i¢in Faktdr Analizi

FAKTORLER Faktor Yiikii Aciklanan
Varyans
FONKSIYONEL KALITE 82,165
Heveslilik (4 ifade) 54,182
Kurum ¢aliganlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa siirede yerine getirmektedir. ,780
Kurum c¢alisanlar1 mesgul olsalar dahi Ogrencilerin isteklerine cevap 775
verebilmektedir. '
Kurum calisanlar1 6grenciye yardim etmeye isteklidir. 167
Ogrencilere verilecek hizmetin tam olarak ne zaman gerceklestirilecegi 716
sOylenmektedir. '
Giivenirlik (5 ifade) 11,797
Kurum taahhiit ettigi isi s6z verilen zamanda gerceklestirmektedir. ,869
Kurum vadettigi hizmetlerini istenilen zamanda gerceklestirmektedir. ,859
Ogrencilerin islemleri ilk seferinde ve dogru olarak yapilmaktadr. ,854
Ogrencilere ait olan kayitlar diizenli ve eksiksiz olarak tutulmaktadir. ,853
Kurum calisanlar1 6grencilerin bir problemini ¢6zmek icin ilgi gostermektedir. ,748
Fiziki Olanaklar (3 ifade) 6,486
Kurumun fiziksel imkanlar1 (tasarim, aydinlatma, dekor vb.) gorsel agidan 890
cekicidir. '
Egitim hizmeti verilirken kullanilan malzemeler modern ve kullaniglidir. ,855
Kurum calisanlar1 temiz goriiniisliidiir. ,624
Giiven (4 ifade) 6,006
Ogrenciler, kurum calisanlar1 ile olan iliskilerinde kendini giivende
. . ,894
hissetmektedir.
Kurum calisanlar1 davraniglariyla 6grencilere giiven vermektedir. ,883
Kurum caliganlari, 6grencilere kargi kibardir. ,867
Kurum ¢alisanlari, 6grencilerin sorularina cevap verebilecek bilgi diizeyine 857
sahiptir. '
Empati (5 ifade) 3,694
Kurum caliganlari, 6grencilere kendini 6zel hissettirmektedir. -,927
Kurum caliganlart 6grencilerin menfaatlerini her seyin iistiinde tutmaktadir. -,700
Kurum 6grenciler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmaktadir. -,691
Kurumda, ihtiyaclari dogrultusunda 6grencilere bireysel ilgi gosterilmektedir. -,681
Kurumun ¢alisma saatleri grenciler i¢in uygun zaman dilimindedir. -,676
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KMO and Barlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,927
Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi- 8418.470
Square
Df 210
Sig. 0,000*
OLCEK GUVENILIRLIGI Cronbach’s Alpha 0,957
Yiikleme orani %50 nin altinda olan degiskenler degerlendirme disinda tutulmustur.

Tablo 3’te yer alan bilgiler 15181nda, arastirmanin toplam varyansi 82,165 ¢ikmistir. Bu
oran 0,50’den yiiksek oldugu i¢in yapilan analiz gegerlidir. Besinci faktér olan “empati”
boyutunun ifadeleri negatif olarak ytliklenmistir. Faktor yiikii negatif de olabilir, faktor yilikiiniin
negatif olmasi1 s6z konusu degiskenle olan ters iliskisini gostermektedir (Karaman, Atar ve
Cobanoglu Aktan, 2017: 1180). Faktor analizi sonucu SERVQUAL (Parasuraman, Zeithalm ve
Berry, 1985) dl¢egine uygun olarak 5 faktor olarak ¢ikmistir. Bu kapsamda faktor ifadelerinin
tagidiklar1 anlam dikkate alinarak fonksiyonel kalite degiskenine ait bes alt degiskenin tespit
edilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bu faktorler “Heveslilik”, “Giivenirlik”, “Fiziki

Olanaklar”, “Gliven” ve “Empati” olarak isimlendirilmistir.

Kurum imaj1 6lgegi adina faktdr analizi yapmadan Once verilerin uygunlugunu test
etmek icin Oncelikle KMO ve Bartlett testleri yapilmistir. Bartlett testi anlamli (0,000) ve
(KMO) 6rneklem degeri 0,903 ¢ikmistir. Kurum imaji 6l¢egine yonelik algilarin, faktor ytikleri,

0z deger ve aciklanan varyans degerleri Tablo 4 yardimiyla agiklanmistir.

Tablo 4 Kurum Imaji Degiskeni Igin Faktor Analizi

FAKTORLER Faktor Yiikii Aciklanan
Varyans

KURUM iMAJI (7 ifade) 81,759

Egitim aldigim kurum ¢ok giizeldir. ,898

Egitim aldigim kurum dikkat cekicidir. 914

Egitim aldigim kurum dinamiktir. ,878

Egitim aldigim kurum iyi imkanlara sahiptir. ,903

Egitim aldigim kurum cok cesitli kurslar sunmaktadir. ,901

Egitim aldigim kurum Ogrenci, personel ve halkin beklentilerini goére

z . ,912

yonetilmektedir.

Egitim aldigim kurum prestijli bir egitim kurumudur. ,923

KMO and Barlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,903

Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi- 3283,502
Square
Df 21
Sig. 0,000*

OLCEK GUVENILIRLiGi Cronbach’s Alpha 0,961

Yiikleme oran1 %30’un altinda olan degiskenler degerlendirme diginda tutulmustur.

Tablo 4’te yer alan bilgiler 15181nda, arastirmanin toplam varyanst 81,759 ¢ikmistir. Bu
oran 0,50°den yiiksek oldugu i¢in yapilan analiz de gegerli olmaktadir. Bu kapsamda kurum

imaj1 degiskenine ait duygusal imaj ve biligsel imaj alt boyutlarinin tek bir faktér altinda
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toplandig tespit edilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bu yeni faktor “Kurum Imaji” olarak
isimlendirilmistir.

Son olarak dgrenci memnuniyeti 6l¢egi adina faktor analizi yapmadan once verilerin
uygunlugunu test etmek i¢in dncelikle KMO ve Bartlett testleri uygulanmistir. Bartlett testi
anlaml1 (0,000) ve (KMO) érneklem degeri 0,735 ¢ikmistir. Ogrenci memnuniyeti dlgegine
yonelik algilarin, faktor yiikleri, 6z deger ve agiklanan varyans degerleri Tablo 5 yardimiyla

aciklanmistir.

Tablo 5 Ogrenci Memnuniyeti Degiskeni I¢in Faktor Analizi

FAKTORLER Faktor Yiikii Aciklanan Varyans

OGRENCI MEMNUNIYETI (3 ifade) 87,693

Egitim aldigim kurumu se¢gme kararim dogruydu. ,905

Egitim aldigim kurumda edindigim deneyim beklentilerimi karsiladi. ,957

Genel olarak egitim aldigim kurumu tercih etmekten memnunum. ,947

KMO and Barlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,735

Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1043,465
Df 3
Sig. 0,000*

OLCEK GUVENILIRLIGI Cronbach’s Alpha 0,923

Yiikleme oran1 %30’un altinda olan degiskenler degerlendirme disinda tutulmustur.

Tablo 5’te yer alan bilgiler 1s181nda, aragtirmanin toplam varyansi 87,693 ¢cikmistir. Bu
oran 0,50’den yliksek oldugu i¢in yapilan analiz de gecerli olmaktadir. Faktor analizinde 6z
degeri 1°den biiylik olan faktorler degerlendirmeye alinmistir. Buna bagli olarak 6grenci
memnuniyeti degiskenine ait 6lgek sorularinin tek bir faktor altinda toplandigi tespit edilmistir.

Analiz sonucunda elde edilen bu yeni faktdr “Ogrenci Memnuniyeti” olarak isimlendirilmistir.
Regresyon Analizleri

Bu boliimde arastirma amacina uygun olarak gelistirilen hipotezlerin analizinde SPSS
paket programindan faydalanilmistir. Bulgular incelendiginde bagimsiz degisken olan teknik
ve fonksiyonel kalitenin araci degisken kurum imaji ve bagimli degisken olan G6grenci

memnuniyetine olan etkileri belirlenmistir.

Tablo 6. Bagimli ve Aract Degiskenlerin Bagimsiz Degiskence Aciklanma Diizeyi

Degiskenler F P R? ] Hipotez

Bagimsiz Bagimh

Teknik kalite Kurum imaji 569,060 0,000 0,587 0,767 Kabul
Teknik kalite Ogrenci memnuniyeti 405,788 0,000 0,503 0,710 Kabul
Heveslilik Kurum imaji 2841,659 0,000 0,877 0,936 Kabul
Hevselilik Ogrenci memnuniyeti 1285,712 0,000 0,763 0,874 Kabul
Giivenirlik Kurum imaji 365,050 0,000 0,476 0,691 Kabul
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Giivenirlik Ogrenci memnuniyeti 317,254 0,000 | 0,442 | 0,666 Kabul
Fiziki olanaklar Kurum imaji 127,068 0,000 |0,240 | 0,491 | Kabul
Fiziki olanaklar Ogrenci memnuniyeti 104,856 0,000 | 0,206 0,456 Kabul
Giiven Kurum imaji 226,477 0,000 | 0,602 | 0,602 | Kabul
Giiven Ogrenci memnuniyeti 186,495 0,000 | 0,317 0,564 Kabul
Empati Kurum imaji 598,735 0,000 |0/599 |0,775 | Kabul
Empati Ogrenci memnuniyeti 421,472 0,000 | 0512 | 0,717 Kabul
Kurum imaji Ogrenci memnuniyeti 2786,491 0,000 | 0,875 0,935 Kabul

Aracilik analizlerinde klasik yontem diye ifade edilen Baron ve Kenny (1986)
yonteminde Onciil olarak kabul edilen tiim hipotezlerin kabul edildigi goriilmektedir. Bagimli
degiskeni en yiiksek diizeyde aciklayan, bagimsiz degiskenlerden fonksiyonel kalitenin alt
boyutlarindan “hevesliligin” oldugu goriilmektedir. Fonksiyonel kalitenin alt boyutlarindan
“hevesliligin” bagimli degisken “6grenci memnuniyeti” varyansini 0,877 diizeyinde ac¢ikladigi
sOylenebilir. Ayrica, araci degisken olan “kurum imaji” da bagimli degisken “Ogrenci
memnuniyeti” varyansini 0,875 diizeyinde agiklamaktadir. Diger regresyon analizi bulgular: da
tabloda gosterilmistir. Elde edilen bulgular 1s181nda etki (regresyon) analizleri i¢in olusturulan
hipotezlerin (H1, H2, H3,, H3y, H3., H34, H3., H4,, H4,, H4., H44, H4, H5) tamami
kabul edilmistir.

Aracilik Rolii Analizleri

Aragtirmacilarin soracagi “Nasil?” sorusuna aracilik etkisi analizi (mediation analysis)
ile cevap aranmaktadir. Aracilik degiskeni M degiskeni olan araci etki degiskeni, bagimsiz
degiskenin (X) bagimh degisken (Y) lizerindeki etkisini agiklamaya yardimci olmaktadir
(Bozkurt, 2021). Teknik kalite ve fonksiyonel kalite alt degiskenleri (heveslilik, giivenirlik,
fiziki olanaklar, giiven, empati) ile Ogrenci memnuniyeti arasinda kurum imajinin araci
degisken roliinlin Bootstrap yontemini esas alan regresyon analizi yapilmistir. Yonteme Baron
ve Kenny’nin (1986) yonteminden ayrica Sobel testinden daha giivenilir oldugu igin
bagvurulmustur. Boylece analizler Hayes tarafindan SPSS 22 i¢in bir eklenti olarak gelistirilen
PROCESS MAKRO v4.2. eklentisi kullanilarak gerceklestirilmistir. Analizlerde Bootstrap
teknigi ile 5000 yeniden orneklem ve %95 giliven araligi secenekleri ile PROCESS Model 4
(basit aracilik modeli) kullanilmistir. Bootstrap teknigi ile gerceklestirilen aracilik etkisi
analizinde, arastirma hipotezlerinin kabulii i¢in elde edilen bulgularin %95 giiven araligi

igerisindeki degerlerinin sifir degerini igermemesi gerekmektedir (Giirbiiz ve Bayik, 2021).

Tablo 7. Teknik ve Fonksiyonel Kalitenin Ogrenci Memnuniyetine Etkisinde Kurum

Imajinin Aracilik Analizi
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Model:4

Orneklem : 401

Y: Ogrenci Memnuniyeti  X: Heveslilik M: Kurum imaji

Indirect effect(s) | Effect | BootSE | BootLLCI | BootULCI
of XonY:
Dolayl etki: a.b ,8861 | ,0405 ,8042 9615 Hevesliligin O. Memnuniyetine etkisinde kurum
imajinin aracilik etkisi vardir.

Y: Ogrenci Memnuniyeti  X: Giivenirlik M: Kurum imaj1
Indirect effect(s) | Effect | BootSE | BootLLCI | BootULCI
of XonY:
Dolayl etki: a.b ,6616 | ,0474 5715 7564 Giivenilirligin O. Memnuniyetine etkisinde kurum
imajinin aracilik etkisi vardir.

Y: Ogrenci Memnuniyeti  X: Fiziki olanaklar M: Kurum Imaji
Indirect effect(s) | Effect | BootSE | BootLLCI | BootULCI
of XonY:
Dolayl etki: a.b 470 ,051 369 572 Fiziki Olanaklarm O. Memnuniyetine etkisinde
kurum imajinin aracilik etkisi vardir.

Y: Ogrenci Memnuniyeti  X: Giiven M: Kurum Imaj1
Indirect effect(s) | Effect | BootSE | BootLLCI | BootULCI
of XonY:
Dolayl etki: a.b 517 ,038 4441 ,b88 Giivenin 0. Memnuniyetine etkisinde kurum
imajinin aracilik etkisi vardir.

Y: Ogrenci Memnuniyeti  X: Empati M: Kurum Imaji
Indirect effect(s) | Effect | BootSE | BootLLCI | BootULCI
of XonY:
Dolayl etki: a.b 732 ,040 ,657 ,814 Empatinin . Memnuniyetine etkisinde kurum
imajinin aracilik etkisi vardir.

Y: Ogrenci Memnuniyeti  X: Teknik Kalite M: Kurum imaji
Indirect effect(s) | Effect | BootSE | BootLLCI | BootULCI
of XonY:
Dolayl etki: a.b ,8378 | ,0587 1267 ,9578 Teknik Kalitenin O. Memnuniyetine etkisinde
kurum imajinin aracilik etkisi vardir.

* Arastirma hipotezlerinin desteklenebilmesi i¢in giiven araligindaki degerlerin sifir degerini icermemesi gerekmektedir.

2% ¢

Tablo 7°da “heveslilik”, “glivenirlik”, “fiziki olanaklar”, “giiven”, “empati” ve “teknik
kalite” degiskenlerinin 6grenci memnuniyetine olan etkisinde kurum imajinin aracilik roliine
ait bulgular verilmistir. Tablo 7°de gosterilen veriler 1518inda 6zel kurs merkezlerinin sahip
olduklar1 kurum imaji1 kuruma duyulan heveslilik algist ile 6grenci memnuniyeti arasinda
aracilik roliine sahiptir (Giiven Araligi= 8042; 9615 sifir degeri icermemektedir). Elde edilen
sonuglara gore kurum imaji, heveslilik ile 6grenci memnuniyeti lizerinde dolayli araci etkiye
sahiptir. Ozel kurs merkezlerinin sahip olduklart kurum imaji kuruma duyulan giivenirlik algist
ile 6grenci memnuniyeti arasinda aracilik roliine sahiptir (Giiven Araligi= 5715; 7564 sifir
degeri icermemektedir). Elde edilen sonuglara gére kurum imaji, giivenirlik ile 6grenci
memnuniyeti iizerinde dolayl araci etkiye sahiptir. Ozel kurs merkezlerinin sahip olduklari
kurum imaj1 fiziki olanaklar algisi ile 6grenci memnuniyeti arasinda aracilik roliine sahiptir
(Giiven Araligi= 3690; 5720 sifir degeri icermemektedir). Elde edilen sonuglara gére kurum
imaj, fiziki olanaklar ile 5grenci memnuniyeti iizerinde dolayl araci etkiye sahiptir. Ozel kurs

merkezlerinin sahip olduklart kurum imaji kuruma duyulan giiven algist ile 6grenci
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memnuniyeti arasinda aracilik roliine sahiptir (Giiven Araligi= 4410; 5880 sifir degeri
icermemektedir). Elde edilen sonuglara gére kurum imaji, giiven ile 6grenci memnuniyeti
lizerinde dolayli arac1 etkiye sahiptir. Ozel kurs merkezlerinin sahip olduklar1 kurum imajt
kuruma duyulan empati ile 6grenci memnuniyeti arasinda aracilik roliine sahiptir (Giiven
Araligi= 6570; 8140 sifir degeri icermemektedir). Elde edilen sonuglara gore kurum imaji,
empati ile 6grenci memnuniyeti lizerinde dolayl1 araci etkiye sahiptir. Son olarak kurum imaji
teknik kalite algis1 ile 6grenci memnuniyeti arasinda aracilik roliine sahiptir (Giiven Araligi=
7267; 9578 sifir degeri igermemektedir). Elde edilen sonuglara gére kurum imaj1 heveslilik ile
O0grenci memnuniyeti lizerinde dolayl araci etkiye sahiptir. Elde edilen aracilik analizi bulgulari
is1@inda aracilik degiskeni i¢in olusturulan hipotezlerin (H6, H7,, H7,, H7., H7,4, H7,)

tamami kabul edilmistir.
Sonuc ve Oneriler

Hayattaki gelisim ve degisim ile birlikte insanlarin kalite ve tatmin algilar1 degisim
gecirmistir. Insanlarin egitimlerinde, ekonomilerinde ve hayattan beklentilerindeki degisim ve
gelisimler; daha zor memnun olan, haklarini arayan, sikayet eden ve istekleri yerine gelmedigi
taktirde marka ve igletme degistiren bir miisteri kitlesinin olusmasma sebep olmustur.
Dolayisiyla isletmeler, miisterilerini tanimali, beklentilerini, arzularini bilmeli ve miisterilerinin
beklentilerini karsilayarak memnun etmelidir. Miisteri memnuniyetini etkileyen birgok faktor
vardir. Bunlardan biri kalite (teknik ve fonksiyonel kalite) olarak sayilabilir (Parasuraman,
Zeithalm ve Berry, 1985). Ancak zaman igerisinde miisteri memnuniyetini etkileyen tek
faktoriin kalite olmadig1 ve hizmet kalite algis1 ile memnuniyet arasinda faktorlerin de yer
alabilecegi diisiiniilmiistiir. Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine doniismesinde en
onemli tasiyici faktorlerden biri kurum imaji1 olarak diislintilmektedir. Kurum imajimin hizmet
kalite algisinin olugsmasinda da etkili oldugunu Grénroos modelinde gostermektedir.
Gronroos’un da modelinden hareketle, hizmet kalitesi yaninda kurum imajin da dogrudan ya
da dolayli olarak memnuniyet seviyelerine etki edebilecegi goriisii yapilan caligmalar ile

ispatlanmistir (Glirbiiz ve Ergiilen, 2006).

Bu calismanin temel amaci Gronroos yonteminden faydalanilarak ozel kurs
merkezlerinin teknik ve fonksiyonel kalitelerinin 6grenci memnuniyetine olan etkisinde kurum
imajinin aracilik roliiniin belirlenmesidir. Buna ek olarak aracilik rolii belirlenmeden 6nce
teknik ve fonksiyonel kalitenin kurum imajina ve yine teknik ve fonksiyonel kalitenin 6grenci

memnuniyetine olan etkisi 6l¢iilmiistiir. Son olarak kurum imajinin 6grenci memnuniyetine
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olan etkisi ol¢iilmiistiir. Boylece kurum imajiin aracilik rolii daha saglikli bir sekilde tespit
edilmistir. Belirtilen amaglar dogrultusunda, Elazig ilinde faaliyet gosteren o6zel kurs
merkezlerinde egitim goéren dgrenciler ¢alismanin evrenini olusturmustur. Toplanan verilere

bagli olarak aragtirmanin hipotezleri test edilmistir.

Calisma kapsaminda oncelikle teknik kalite, fonksiyonel kalite, kurum imaj1 ve 6grenci
memnuniyeti degiskenlerine faktor analizleri yapilmistir. Analiz sonucunda; teknik kalite ve
6grenci memnuniyeti ve kurum imaji tek faktor olarak belirlenmistir. Son olarak fonksiyonel
kalite 6lgegi orjinale uygun olarak (Parasuraman, 1985) bes boyuta ayrilmis ve heveslilik,

giivenirlik, fiziki olanaklar, gliven ve empati olarak isimlendirilmislerdir.

Yapilan analizlerde teknik kalite algisinin kurum imajina anlaml bir etkisinin oldugu
tespit edilmistir. Fonksiyonel kalitenin alt boyutlari olan heveslilik, giivenirlik, fiziki olanaklar,
giiven ve empatinin kurum imajima anlaml etkisinin oldugu goriilmiistiir. Bu bulgu, Giirbiiz ve
Ergiilen’in (2006) Nigde Universitesi igin yaptiklar ve sonug olarak hizmet kalitesi ile kurum
imaj1 arasinda bulunan yiiksek anlamli etki ile benzesmektedir. Bu bulguya ve literatiire
dayanarak teknik ve fonksiyonel kalitenin, kurum imajini olumlu olarak etkiledigi sonucu
cikmaktadir. Egitim kurumlarinin kurum imaj algisini artirmak igin fonksiyonel kaliteye 6nem

vermeleri gerektigi sOylenebilir.

Calismada Ogrencilerin ayr1 ayri teknik kalite algilarinin kuruma karst duyduklari
memnuniyet seviyelerini etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Yine fonksiyonel kalitenin heveslilik,
giivenirlik, fiziki olanaklar, giiven ve empati alt boyutlar1 6grenci memnuniyetini
etkilemektedir. Bu da 6grencilerin hem teknik kalite algis1 bakimindan hem de fonksiyonel
kalite algis1 bakimindan yiiksek kalitede hizmet sunan kurumlara kars1 daha fazla memnuniyet
duydugu sonucunu ortaya c¢ikarmaktadir. Benzer sekilde farkli kurumlara yapilan hizmet
kalitesi ve memnuniyet caligmalarina bakilacak olursa, hizmet kalitesi diizeyinin memnuniyet
ile iligkili oldugu sonucu pekistirilmektedir (Bengiil ve Giiven, 2019; Yaprak, 2019; Orhan,
Guimiis, Kizilkaya ve Ceylan, 2021; Tuna, Akdogan ve Kaynar, 2021).

Calismanin temel sorusu olan teknik kalitenin 6grenci memnuniyetine etkisinde kurum
imajinin aracilik rolii ile ilgili yapilmis analiz sonucunda; teknik kalitenin 6grenci
memnuniyetine olan etkisinde kurum imajinin tam aracilik roliine sahip oldugu anlasilmistir.
Yine fonksiyonel kalite alt boyutlar1 olan heveslilik, giivenirlik, fiziki olanaklar, giiven ve
empati ayr1 ayr1 degerlendirildiginde tiim alt boyutlarin 6grenci memnuniyetine olan etkisinde
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kurum imajinin tam araci rolii iistlendigi gozlemlenmistir. Analiz sonucunda ¢ikan bulguya
gore egitim kurumlar1 yalnizca fonksiyonel kaliteye onem vererek 6grenci memnuniyetini
saglayamazlar. Ogrencilerin memnuniyetinin kurum imaji aracihg ile saglandig
goriilmektedir. Dolayisiyla egitim kurumlart miisteri memnuniyetini artirmak i¢in fonksiyonel

kalite ile birlikte kurum imajlarin1 gelistiren ¢alismalar da yapmalar1 gerekmektedir.

Sonug olarak insanlarin degisen kalite algilari ile birlikte hizmet aldiklar1 kurumlar i¢in
memnuniyet duymalar1 sadece hizmetin kalitesine gore belirlenemez. Kurumlarin sahip
olduklar1 imajin da memnuniyet seviyesinin artmasinda etkili oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Buna
bagli olarak Elaz1g ilinde faaliyette bulunan kurs merkezlerinden hareketle bu kurumlarin sahip
olduklart imajin, teknik ve fonksiyonel kalite algis1 agisindan 6grenci memnuniyetine olan
etkisinde Onemli bir konuma sahip oldugu goriilmektedir. Calismadan hareketle 6zel kurs
merkezlerinin sahip olduklar1 imajlaria énem vermeleri gerekmektedir. Ozellikle dgrencilerin
devam ettikleri egitim kurumlardan aldiklar1 hizmet kalitesine karst duyduklan
memnuniyetlerde kurumlarin imajlar1 direkt etkiye sahip olmaktadir. Literatiirde kalite algis1
ve imaj iizerine farkli sektdrlerde yapilan galismalar incelenmistir. Izci ve Saydan (2013) bir
bolge hastanesinin algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve algilanan imaj iizerinde
belirleyici etkisinin oldugu ve sadakat davranisinin baglamasini sagladigi sonucuna
ulagmiglardir. Tayyar ve Dilseker (2013) devlet ve vakif {iniversitelerinde 6grencilerin hizmet
kalitesi, imaj, memnuniyet, tavsiye etme ve sadakat algilar1 gibi degiskenler ile yaptiklar
kapsamli ¢alismada kalite algisi ile imajin memnuniyet seviyesini ayn1 yonlii ve dogrusal olarak
etkiledigi sonucuna ulagsmislardir. Literatiirde kalite algis1 ile memnuniyet arasindaki iligkide
imajin 6nemli bir etkisinin oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu ¢aligmada ise kurum imajinin
kalite algis1 ve memnuniyet arasindaki iliskide aracilik rolii iistlenebildigi sonucuna ulagilarak

literatiire 6nemli bir katk1 sagladig: diisiiniilmektedir.

Bu ¢aligma, oncelikle literatiire katki sagladig1 sdylenebilir. Ulusal literatiirde 6grenci
memnuniyetini yordayict degisken olarak kurumsal imaj baglaminda inceleyen ¢alismalar ¢ok
sinirlt olmasindan dolay1 literatiirdeki bosluga énemli katki saglayacaktir. Sahaya yansimasi
acidan bakildiginda 6grenci memnuniyeti hem bireyler hem de kurumlar acgisindan énemlidir.
Ciinkii egitim alan 0grenciler memnuniyetleri Slgiisiinde kendileri i¢in ¢ok 6nemli olan ve
geleceklerini sekillendiren egitim hayatlarim1 daha verimli gegireceklerdir. Ciinkii insanlar
memnun olduklar seyleri daha istek ve arzu ile yapacaklardir. Kurumlar agisindan ise 6zel

egitim kurslari, daha fazla talep alabilmek i¢in 6grencilerini memnun etmek durumundadir.
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Ozel egitim kurslar1 grenci memnuniyetini artirmak igin yalnizca hizmet kalitesini artirmak

yerine kurum imaj algilarini da ytikseltmeleri gerekmektedir.

Calisma egitim sektorii disinda baska sektorlere de uygulanarak, hizmet kalitesinin
memnuniyete etkisinde kurum imajinin aracilik rolii pekistirilebilir. Ayrica, yapilan arastirma
tek bir sehirde ve 6zel kurs merkezleri ile sinirlidir. Daha sonraki ¢alismalarda ¢ok sayida il ve
farkl1 egitim kurumlarini igeren c¢alismalar yapilabilir. Son olarak hizmet kalitesinin

memnuniyete etkisinde kurum imajidan farkli arac1 degiskenlerin durumu 6lgiilebilir.
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