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l. Giris

TUum dinyada Universiteler egitim pazanndaki paylanini arttirmak igin yogun bir rekabetin igine
girmiglerdir (Nealon, 2005). Bu nedenle, yiksekogretim ytksek rekabetin yasandigi bir alan haline
gelmistir (Ehrenberg, 2000). Universiteler kayith ¢grenc sayllanni ve finansmanlarini arttirmak, iyi
bilinen bir Universite olmak ve gliven yaratmak yoninde artan bir rekabetle karsi karsiyadifar
(Brewer vd, 2002).

Turkiye'de de yuksekogretim kurumlan benzer bir rekabet ortaminin iginde yer almaktadirlar. Bu
rekabetin nedeni yUksek ogretime olan talebin her gegen giin hizla artmasidir. Turkiye'de ytksek
ogretime olan agin talep devlet Universitelerinin yaninda vakif Universitelerinin de kurulmasini
glindeme getirmigtir. llk kez 1984 yilinda bir vakif tniversitesinin kurulmasindan sonra Turk yuksek
Ogretimine giren vakif Universitelerinin sayisi giderek artmis ve 2007 yili sonunda bu sayi 30'a
ulagmistir (Ytiksek Ogretim Kurumu, 2007). S6z konusu artig ozellikle 1997 yilindan sonra hizlanmis,
bu tarihten itibaren 22 vakif Universitesi faaliyete ge¢mistir. Vakif Universiteleri sayisindaki hizli artig
beraberinde yogun bir rekabeti getirmistir. Ogrencilerine nitelikli egitim vermeyi amaglayan vakif
Universiteleri hem devlet Universiteleri ile hem de birbirleriyle rekabet etmek durumunda kalmistir.
Bu yeni ve yuksek dizeydeki rekabet, Universitelerin pazara daha iyi odaklanmalanni, rakiplerine
karsi rekabet Ustinlugl elde etmelerini, hedef pazararinin géztinde cekici duruma gelmelerini
saglayacak olumlu imaj olusturmalanini zorunlu hale getirmistir. Bu baglamda, rakiplerine Gsttnlik
saglamay! hedefleyen Universitelerin “ogrenci memnuniyeti” kavramina daha fazla odaklanmalan
gerekmektedir. Memnuniyeti yiksek dizeyde olan &grenciler, gelecekte Universitenin ¢grencisi
olma potansiyeline sahip dgrencilere olumlu kulaktan kulaga iletisim yaparak ve mezun olduktan
sonra da yeni &grencileri Universitenin ¢grencisi olma yontnde tesvik ederek Universitelere
rekabetgi UstUnlik saglamalarina katkida bulunuriar (Alves ve Raposo, 2007).

Yarattigl sonuglar gdéz onine alindiginda, Universiteler i¢in onemli bir kavram olan 6grenci
memnuniyetinin nasil olusturulacaginin belilenmesi gerekmektedir. Literatirdeki memnuniyet
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calismalart incelendiginde, ¢zellikle hizmet isletmeleri igin, memnuniyete neden olan farkli dnctillerin
tartisildigl gortlmektedir. Genellikle, musteri memnuniyetinin dnctilleri olarak alglanan hizmet
kalitesi (Kristensen vd. 1999), isletme imaji (Clow vd,, 1997; Eskildsen vd., 1999) gibi isletmeyle ilgil
kavramlar ele alinmistir. Ancak, hizmet isletmelerinde, calisanlarla musteriler arasindaki etkilesimin,
musterinin temas iginde oldugu calisanlardan aldigi hizmeti degerlendirmesinde 6nemli etkisinin
oldugu bilinmektedir (Chao vd, 2007). Hizmet pazarlamasi literattirinde, calisanlar, musteri ile
isletme arasinda baglanti kuran hizmet saglayicilan olarak ele alinmaktadirlar (Bitner, 1995).
Calisanlar isletmeleri musteri géztinde temsil eden en dnemli unsurlardir (Paulin vd.,, 2000). Bir
hizmet isletmesi olan Universitelerde de, dgrencilerin stirekli etkilesim iginde oldugu ve egitim
hizmetini dogrudan aldiklan akademisyenlerle aralarindaki etkilesim &grencilerin - Universiteyle ilgili
tim degerlendirmelerine etki edecektir.

Bu calismanin amaci, calisana gliven ve galisandan memnuniyetin isletmeden memnuniyetinin
lUzerindeki ektisinin ve isletmeden memnuniyetin musteri vatandaslik davranigi, musteri sadakati ve
kulaktan kulaga iletisim tzerindeki etkisinin belilenmesidir. Bu baglamda isletmeden memnuniyetin,
araci etkisini inceleyen bir model onerisi sunulacak ve test edilecektir. Calismada hizmet igletmesi
olarak Universiteler ele alinacak ve ¢grencilerin akademik personele duyduklan gliven ve akademik
personelle olan deneyimlerinin Universiteden genel memnuniyetlerini ve Universiteden
memnuniyetin de muUsteri vatandaslk davranigl, musteri sadakati ve kulaktan kulaga iletisim
davraniglart Gzerindeki etkisi belilenmeye calisilacaktir.

2. isletmeden Memnuniyette Galisanin Rolii

Pazarlama literattirinde musteri memnuniyetine etki eden faktorler olarak, genellikle isletmeyle ilgili
kavramlar ele alinmistir. Kristensen vd. (1997) alglanan hizmet kalitesinin musteri memnuniyetini
etkiledigini, Clow vd. (1997) ve Eskildsen (1999) ise isletme imajinin musteri memnuniyetinin
onctlt oldugunu belirtmiglerdir. Isletmeyle ilgili kavramlarin yani sira ézellikle hizmet igletmelerinde
musteriyle dogrudan temas halinde olan calisanlarla ilgili alglamalar da mustenilenin memnuniyetini
belifeyen onemli bir faktor olarak ele alinmalidir. Hizmet isletmelerinde, calisanlar, hizmeti alan
musteriler ile hizmeti sunan isletme arasindaki iliskiyi kuran baglanti konumundadirar. Musteri ile
ylksek temas halinde olan calisanlar, isletmenin musteri tarafindan nasil alglandigini dogrudan
etkilemektedirler. Bu nedenle musteri ile yuksek temas halinde olan calisanlarin davraniglan ve
musterilerin bu ¢alisanlaria ilgili algilamalar, musten ile isletme arasinda kurulan iliskinin kalitesini de
etkilemektedir (Paulin vd. 2000).

Musterilerin isletmeye ve calisana duydugu glven, isletme ile musteri arasinda kurulan iliskinin
kalitesini ve suresini etkileyen bir kavram olarak ele alinmaktadir. Glven, genel olarak bir iliskide
bireyin hissettigi inancin derecesidir (Grossman, 1998). Glven, bir tarafin karsi taraftan kisisel olarak
yarar gorecegine ya da en azindan istismara ya da zarara ugramayacagina yonelik olumlu beklenti
icinde olma ¢zelligi olarak tanimlanmaktadir (Rousseau vd,, 1998). Shaw (1997)'in tanimlamasina
gore ise gliven, bagli oldugumuz bireylerin onlardan bekledigimiz sekilde davranacaklarina ve olumlu
anlamda beklentilerimizi karsilayacaklarina duydugumuz inangtir. Musteri ile isletme agisindan
bakildiginda ise, glvenin baganli bir iliskinin temel elemanlardan biri oldugu gorilmektedir
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(Garbarino ve Johnson, 1999; Leisen ve Hyman, 2004). Berry (1996) glvenin isletmeler icin glclt
bir iliskisel pazarlama araci olarak da gortlebilecegini belirtmistir. Bununla birlikte bircok gorgl
galismada da musteni ile isletme arasindaki bagliligi arttiran temel belirleyicinin gliven oldugu
sonucuna vanimistir (Gundlach ve Murphy, 1993; Garbarino ve Johnson,1999; Tax vd, 1998).
Macintosh ve Lockshin, (1997) musterilerin isletmeye duydugu glvenin ©nemini belirtmekle
beraber, musterilerin calisana duyduklan glvenin isletmeye duyduklan glivenden daha etkili ve
onemli sonuglara neden oldugunu belirtmistir. Literattirde, musterinin calisana duydugu gtivenin,
musterinin yeniden satin alma niyetini, isletmeye sadakatini ve isletmenin Grtnlerini kullanmaya
devam etme istegini etkiledigini belirten galismalar bulunmaktadir (Macintosh ve Lockshin, 1997).

Calisana glivene benzer olarak galisandan memnuniyetin de isletmeyle musteri arasindaki iligki
Uzerinde olumlu etkileri bulunmaktadir. Musteri memnuniyeti musterilerin satin alma 6ncesi
beklentileri ile satin alma sonrasi performans algllamalarini kargilagtirmalar sonucu olusan zihni
durumlandir (Oliver 1993, Westbrook 1987, Westbrook ve Oliver 1991). Musteriler bu
karsilastirmalart hem her karsilastiklan durum igin (duruma 6zgti memnuniyet’) hem de tim sunulan
bir arada degerlendirerek yapmaktadirar (genel memnuniyet). Hizmet isletmelerinde musteriler
hem karsilastiklart her bir durum (galisanlar, fiziksel ortam vb.) icin memnuniyet degerlendirmesi
yaparlar hem de buttn olarak hizmetin tamamindan olusan memnuniyeti degerlendirirler. Crosby
ve Stephens (1987), musterinin temas iginde bulundugu calisandan memnuniyetin, musterinin
isletmeden memnuniyetini etkileyen 6nemli bir faktor oldugunu belirtmistir. Benzer olarak Singh
(1991) ise musterinin isletmeden memnuniyeti ile ilgili yarglamalanni, igsletmenin kendisiyle ilgili
faktorlerin yani sira, hizmeti sunan galisandan memnuniyetin de etkiledigini belirtmistir. Misterilerin
isletmeden memnuniyetine benzer olarak, calisandan memnuniyetin de isletmeye karsi olumlu
davranis sergilenmesine neden oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla musterilerin - ¢alisandan
memnuniyeti oncelikle isletmeden memnuniyeti etkileyecek ve bu sayede musterilerin isletmeye
karsi olumlu davranig sergilemelerine neden olabilecektir.

Bir hizmet isletmesi olarak Universiteler ele alindiginda dgrencilerin ytksek temas iginde bulundugu
calisanlar akademik personeldir. Ogrencilerin akademik personelle olan etkilesimleri ve deneyimler,
ogrencilerin Universite ile ilgili genel algilamalanni ve Universiteden memnuniyetlerini etkileyecektir.
Ozellikle grencilerin akademik personelden duyduklan memnuniyet ve akademik personele
duyduklar glven Universiteden memnuniyetlerini olumlu etkileyecektir.

3. isletmeden Memnuniyetin Miisteri Davranisina Etkisi

Pazarlama literattini incelendiginde hem hizmet isletmelerinde hem de diger isletmeler igin musteri
memnuniyetinin neden oldugu sonuglan inceleyen ok sayida galisma mevcuttur. Musten
memnuniyetinin musten sadakati, olumlu kulaktan kulaga iletisim, fiyata duyarsizlik, isletmeye geri
bildinm saglama gibi birgok olumlu sonuca neden oldugunu gésteren calismalar bulunmaktadir
(Anderson vd, 1994, Peppers ve Rogers 1997, Reichheld 1996). Musterinin isletmeden
memnuniyeti arttik¢a, isletmeyle iliski kurma ve stirdtirme istegi de artmaktadir (Kelley ve Dauvis,
1994; Morgan ve Hunt, 1994).
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Musterilerin isletmeden memnuniyeti arttikga, musteriler, isletmeyle yasadiklan bu deneyimleri
baskalanyla da paylasma geregi duymaktadirlar. Bir baska deyisle, musterinin isletmeden
memnuniyeti arttikga, musteriler daha fazla olumlu kulaktan kulaga iletisim davranigi
gostermektedirler (Soderlund, 1998). Athiyaman (1997) Universitelerde yaptig galismada 6grenci
memnuniyetinin olumlu kulaktan kulaga iletisime neden oldugu sonucuna ulagarak bu soylemi
gorgul olarak desteklemistir.

Musterilerin isletmeyle deneyimlerinden memnuniyeti artikga, musterilerin bagliliklar, isletmenin
Urtnlerini yeniden satin alma niyetleri ve sadakat dizeyleri de artmaktadir (Anderson vd, 1994).
Webb and Jagun (1997) ve Eskildsen (1999) Universitelerde yaptiklan galismada da ogrenci
memnuniyetinin, 6grencilenin Universiteye duyduklan sadakati arttirdigi sonucuna varmiglardir.

Mustenilenin isletmeden memnuniyeti artikga, musteriler isletmeye karsi daha fazla geri bildinm
saglama ve oneride bulunma gibi davranislar sergilemektedirler (Soderland, 1998, Webb ve Jagun,
1997). MUsteriler, isletme va da calisanlar ile yakinlastik¢a, aralarinda gtiven ve karsiliklilk temeline
dayanan iliski gelisir. Musteriler hizmet isletmesinden memnun olduklarinda ya da beklentilerinin
Uzerinde bir hizmetle karsllastiklaninda, isletmenin fayda saglayacagi gondllti davranis sergileme
niyetleri de artmaktadir (Groth, 2005). Bu nedenle hizmet isletmelerinde, musteri memnuniyeti,
musteri vatandaslik davraniginin dnctillerinden biri olarak ele alinabilir (Bettencourt 1997).

4. Arastirma Yontemi

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismada calisana gliven ve calisandan memnuniyet degiskenlerinin isletmeden memnuniyete,
isletmeden memnuniyetin de musteri vatandaglik davranigi, musteri sadakati ve kulaktan kulaga
iletisim gibi isletme agisindan dnemli sonuglara neden olacagl varsayilmaktadir. Calismada, bu
dogrultuda gelistirilen aracr bir model dnerisi sunulacak ve test edilecektir.

4.2. Arastirmada Onerilen Kavramsal Model

Musterinin hizmet saglayan calisana gliveni ve galisandan memnuniyetinin musterinin isletmeden
memnuniyeti belirledigi, isletmeden memnuniyetin ise musteri vatandaglik davranigl, sadakat ve
olumlu kulaktan kulaga iletisim gibi sonuglar yaratabilecegi galismanin literattr kisminda tartisiimistir.
Bu degerlendirmeler dogrultusunda ogrencilenin  Universiteden memnuniyetlerinin, akademik
personele duydugu gliven ve akademik personelden memnuniyeti ile vatandaslik davranisi, sadakat
ve olumlu kulaktan kulaga iletisim davraniglari Uzerindeki araci etkisinin bulundugu varsayimi ile
onerilen model $ekil'de gortlmektedir.
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Sekil 1. Arastirmada Onerilen Model

4.3. Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi

Galismanin evrenini Ankara'daki bir vakif Universitenin dokuz fakuftesinin ikinci, Gglinct ve dordinct
sinif &grencileri olusturmaktadir. Calismaya birinci sinif ©grencilerinin dahil edilmemesinin sebebi
ogrencilerin  Universitede en az bir senelerini gecirmeden Universiteyle ilgili  dustincelerini
tanimlayamayacaklarinin - dustintlmesidir. Arastirmada veri toplama yoéntemi olarak anket
uygulamas yapilmisti. Demografik ézellikler ve arastirmada kullanilacak degiskenleri dlgmek tizere
bir anket formu hazidanmis ve secilen dmeklem grubuna uygulanmisti,. Omeklem seciminde
uygunluk omeklemesi (convenience sampling) yontemi kullanilimistir. Uygulama karsilikli mtilakat
seklinde degil, anket formlarninin dgrencilere dagitilmasi seklinde gerceklesmistir. Dokuz fakulteye
gonderilen 630 anketten 485 tanesi geri donms, gegersiz anketler elendikten sonra toplam 417
anket tzerinden degerlendirme yapilmistir. Calismanin veri analizi SPSS 12.0 ve AMOS 6.0 istatistik
programlan yardimiyla gergeklestirilmistir.

4.4. Arastirmada Kullanilan Olgekler ve Giivenilirlik Analizi

Calisana gliven Johnson, Barksdale ve Boles (2003) ‘in galismasindan uyarlanarak dort madde ile,
calisandan memnuniyet ise Foster ve Cadogan (2000)'In galismasindan uyarlanan iki madde ile
slgtlmustar. Isletmeden memnuniyet ise Homburg ve Stock, (2005) tarafindan gelistirilen lgegin
iki maddesi kullanilarak olgtlmasttr. Musteri vatandaslik davranisi Groth (2005)" un calismasindan
uyarlanmis ve U¢ madde ile olgilmus, kulaktan kulaga iletisim Zeithalm, Berry ve Parasuraman
(1993) calismasindan uyarlanmig ve U¢ madde ile olgtlmus, musteri sadakati Soderland (1998)
calismasindan uyarlanarak iki madde ile olculmusttr. Calisma olceklerindeki maddeler
degerlendirilerek Universiteye uyarlanmig ve 6grencilere uygulanacak hale getiriimistir. Bu uyarlama
icin iki tane odak grubu olusturulmugtur. llk odak grubu akademisyenlerden olusturulmugtur.
Akademisyenlere 6lgegin Turk ogrencilerden olusan drnekleme uygunlugu ve geviriden dogan
yanliglklar olup olmadigi yontndeki gortsleri sorulmus ve bu dogruttuda dlgekte bir takim
degisiklikler yapilmistir. Ikinci odak grubu ise 6grencilerden olusturulmustur. Ogrencilerin anket
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sorulanina cevap vermeleri ve anlamadiklan, cevap veremedikleri, birden fazla segenegin uygun
oldugunu dustndtikleri sorular belirtmeleri istenmistir. Bu bulgular 1siginda 6lgek sorulart yeniden
gdzden gegirilmis ve ankete son hali verilmistir. Olgeklerin faktor yiklerini belidemek icin yapilan
temel bilesenler faktor analizi bulgulart (faktor yukler) ve olgeklerin glivenilirlik katsayilanni gosteren
Cronbach Alfa degerleri Tablo |'de sunulmustur. Tum 6lgeklerin Cronbach Alfa degerleri kabul
edilen deger olan .70'in tzerindedir.

Tablo I. Olgeklere lligkin Faktsr Yiiklenimleri

“Ohcelder Fakiir  Cromhach
yiilderi Al
A kadenuk perarele giiveninm
A kadennk perorelin islerirn dogm waphllanna inamm.
A kadennk perorelin verdiklern bilzilenn degm oldnfuna manonn
A kadennk perorelinb e en 1yl jeldlde yonlerd idiklenne inannm.

Cahpanidan Memmandyet o
A kadennk perorehin mndifn hiznetten menwnnom
Alkademik peronel Sfrencilerine yeterince valat aymr

2 B8 Raka

Lleinweden Memmumiyet

Olmdugom idrmversitenin lnmvetlermden mermmnm.
Olndngum idriversite ile izl dereyimlaim chimbdur,
Cevrendelalere olnduiumimves itein levetlennden dogrm
jelalde yaradarab el ion yd ool b
Gevrendelalere olnduiumirmves itein lemetlenyle =il
agdammada bubimmm

Clndniumitmversited e efitim-S&retion kalitesing arhnnaya wnelik 7

geribildirim saflanm '

Baskalanmna olundaumiimversite ile ilzili obonby ey sévleim g7
Cevrerdelalen clndnmm imversiterin S&tencsi olmalan 10 tegvik
ederon

Crmerimi is teyen birisine clodudum firiversiteyd kesinlikle éneririm
Miisteri Sadalkati A1
Tekmrimversiteve gitecek alsarm vine olndufumiiriversitei tereih
ederim.

Yitksek lis ans efiting igin olndndumilmversiter tercih edenim

3

88

R o®

4.5. Dogrulayic Faktor Analizi

Olgeklerin gegerlilik ve glvenilidikleri test edildikten sonra, galismanin bu agamasinda AMOS (6.0)
kullanilarak dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Dogrulayicr faktor analizi (DFA), betimleyici faktor
analizinden farkli olarak, olgtlen degiskenlerin hangi gizil degiskenler attinda toplandiginin
dogrulanmasidir. DFA sayesinde olgtlen degiskenlerin olcttkleri gizil yapilara ne derece uyduklar
sinanmaktadir. Boylece, arastirmada o6lgtlen degiskenler gizil degiskenlerin gostergeleri olarak ele
alinifar. Bu islemde sinanan modele 6lgim modeli adi verilir (Stmer, 2000). Yapilan DFA
sonucunda galismanin 8lgtim modelinin uyum endeksleri  styledir, DIUE (Duzletilmig lyilik Uyum
Endeksi)= 90, IUE (lyilik Uyum Endeksi) = 0.93, KUE (Karsilagtirmali Uyum Endeksi)= .97, AOK
(Artiklann Ortalamasinin Kare Koki)=.06, NUE (Normallestirilmis Uyum Endeksi)=.95. Bu endeks
degerlerinin diginda Ki-kare degeri anlamli bulunmustur (X2= 230,775, p<,05). Olcim modeli
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basan ile sinanmis, model testine gecilmistir.

4.6. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmaya katilan 6grencilerin 9657.1"i kiz, %42.9'u erkek &grencilerdir. Arastirmaya katilanlarin
96521 ikinci sinif, 925’1 Ggunct sinif ve %230 dordinct sinifta okumakta olan ¢grencilerdir.
Avragtirmaya katilan ¢grencilerin yas araligi | 7-27 arasinda degismekte olup yas ortalamalar 20,8'dir.

Arastirmanin degiskenleri arasindaki korelasyon katsayllan Tablo 2'de gértlmektedir. Isletmeden
memnuniyeti ile ¢alisandan memnuniyet arasinda (.34), galisana glven arasinda (42), kulaktan
kulaga iletisim arasinda (.61), musten vatandaslk davranigi arasinda (.53) ve musteri sadakati
arasinda (.28) olumlu iliski bulunmustur (p<0.01).

Tablo 2. Arastirma Degiskenleri Arasindaki Korelasyon Katsayilari

Aragtrma Deiiskenleri 1 2 3 4 5 i

1. Iletrmeden Memnunivet .20

2. Caligandan hMemmaiyet T L V)

3. Caligana Given AdwE TIEE (EM

4. Kulaktan Kuaga Hetigim BlH4 FEHE 454+ 00

5 Migteri Vatandaghk Davramp  53%% 37%* 44%% g (B0

6. Miigteri 3 adakati 2w Q0w QI 3% ¥ (91
Ciitalama 343 493 511 407 417 5%
Standart Japma 142 141 1233 160 140 1090

n= 417 ** Korelasyonlar 0.0/ dizeyinde anlamdi; alfa degerler parantez fginde gosterimisti ** p<0.0/

Galismadaki model testi iki asamada gergeklestiriimistir. Bininci asamada Model | ile calisandan
memnuniyet ve galisana gliven degiskenlerinin, kulaktan kulaga iletisim, musteri vatandaglik davranisi
ve musteri sadakati Gzerindeki dogrudan etkisi test ediimistir. Tablo 3'te gortldugt Gzere Model
I'in endeks degerleri DIUE disinda, referans deger araliklarinda bulunmaktadir. Calisana glivenin,
kulaktan kulaga iletisim, mUsten vatandaglik davranigi ve mUsteri sadakati Uzerindeki etkisi (soylenen
siraya gore B=10.62, $=-9.12, B= -5.18) anlamli bulunmustur (p<0.05). Calisandan memnuniyetin
kulaktan kulaga iletisim, mUsten vatandaglik davranigi ve musteri sadakati Uzerindeki etkisi (soylenen
siraya gore f=4.70, B=-391, B= 4.38) anlaml bulunmustur (p<0.05).

Ikinci asamada ise Model 2 ile calisandan memnuniyet ve calisana gliven degiskenlerinin, isletmeden
memnuniyet araciligiyla, kulaktan kulaga iletisim, musteri vatandaglk davranigi ve musten sadakati
Uzerindeki dolayll etkisi test edilmistir. Tablo 3'te gortldigu tzere Model 2'in endeks degerleri de,
referans deger araligindadir. Endeks degerleri incelendiginde modelin ¢ok iyi uyum gosterdigi
soylenebilir. Ayrica, analiz sonuglarina gore galisana glivenin ve calisandan memnuniyetin isletmeden
memnuniyet Uzerindeki etkisi (sdylenen siraya gore B=-5.71, B=6.28) anlamli bulunmustur
(p<0.05). Isletmeden memnuniyetin kulaktan kulaga iletisim, musteri vatandaghk davranisi ve
musteri sadakati Gizerindeki etkisi (sdylenen siraya goére B=136, B= 0.80, B= -.78) de anlamiidir
(p<0.05).

Dogrudan etkinin incelendigi Model | ile araci etkinin incelendigini Model 2 karsilastirldiginda,
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Model 2'nin gok daha iyi uyum gosterdigi gortimusttr. Calisana gliven ve galisandan memnuniyetin
isletmeden memnuniyete, isletmeden memnuniyetin de kulaktan kulaga iletisim, musteri vatandaglik
davranigi ve musteri sadakatine neden oldugu saptanmistir.

Tablo 3. Model Sonuglari

Model ¥ sl y4l IWE DIVE KUE NUE AOK
Referats Degetlen ==030 ==050 ==030 =>=03%0 ==005
Madel 1 2014 66 305 92 87 96 24 007
Iodel 2 2220 94 24 93 500 o7 85 003

5. Sonug ve Oneriler

Bu calismada, hizmet isletmelerinde musteriler ile calisan arasindaki etkilesimin, musterilerin
davraniglan  Uzerindeki dogrudan ve isletmeden memnuniyet araciliglyla olan dolayli etkisi
arastinlmistir. Arastirmanin sonuglanna gore calisana gliven ve calisandan memnuniyetin muster
davraniglan tizerinde dogrudan etkisi oldugu ancak, isletmeden memnuniyet araciliglyla olan dolayli
etkilerinin daha gliclt oldugu belidenmistir. Bu baglamda, musterilerin calisana duyduklan gtiven ile
calisandan memnuniyetlerinin isletmeden memnuniyete neden oldugu saptanmistir. Mdsterilerin
isletmeden memnuniyeti de musterilerin isletmeyle ilgili olumiu kulaktan kulaga iletisim yapmalarina,
musteri vatandaslk davranisi gibi rol disi davraniglar sergilemelerine ve isletmeye sadakatlerinin
artmasina neden olmaktadir.  Bu bulgular, literatlrde de calisanlar ile musteriler arasindaki
etkilesimin  sonuglanini inceleyen galismalarin bulgulanyla da orttsmektedir (Bitner, 1995;
Bettencourt, 1997; Homburg ve Stcok, 2005; Beatson vd, 2008;)

Bu calismada bir hizmet isletmesi olarak tniversiteler ve Universitedeki dgrencilerin en fazla etkilesim
icinde oldugu calisanlar olarak akademisyenler ele alinmig ve 6grencilerle akademisyenler arasindaki
iliskinin grencinin tniversiteden memnuniyetini etkiledigi gortlmastir. Ogrencilerin akademik
personele duyduklar glven ve akademisyenlerle yasadiklan deneyimlerden memnuniyetleri
arttikga, Universiteden memnuniyetleri de artmaktadir. Universiteden memnuniyetin artmasi da
ogrencilerin Universiteye karsi olumlu kulaktan kulaga iletisim, musteri vatandaglik davranisi ve
musteri sadakati gibi olumlu davranislar sergilemelerine neden olmaktadir. Bir bagka deyisle
ogrencilerin Universiteden memnuniyetleri arttikga, 6grenciler bagkalarina Universiteyle ilgili olumlu
seyler soylemekte hatta bagkalanni Universitenin 6grencisi olma yontinde tesvik etmektedirler.
Ayrica ogrenciler, bagkalarina Universitenin hizmetlerini ve bu hizmetlerden nasil faydalanacaklarini
anlatma gibi gonullt davranislarda sergilemektedirler.

Vakif Universiteleri, alandaki yogun rekabeti goz ontine aldiklannda, pazara daha iyi odaklanmalary,
rakiplerine karsi rekabetgi Ustinlik saglamalan ve hedef pazarlannin gozinde gekici duruma
gelmelerini saglayacak olumlu imaj olusturmalan gerekliligini goz ardi etmemeleri gerekmektedir. Bu
baglamda rakiplerine Ustinlik saglamayl hedefleyen vakif Universitelerinin mevcut 6grencilerini
onemli bir tutundurma araci olarak gormeleri gerekmektedir. Mevcut 6grencilerin musteni
vatandaslik davranigi ve kulaktan kulaga iletisim gibi rol disi davranislar sergilemesi Uzerinde
Universiteden memnuniyetlerinin - énemli bir etkisi bulunmaktadir. Hizmet isletmelerinde
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musterilenin  memnuniyetinin  saglanmasinda calisanlann ve musteriler ile calisanlar arasindaki
etkilesimin ne derece 6nemli oldugu bu calismanin bulgulanyla da desteklenmistir. Ozellikle
Universite gibi hizmet alan musterilerin calisanlaria birebir ve uzun dénemli etkilesim iginde oldugu
hizmet isletmelerinde, musterilerin calisanlaria ilgili algilamalan isletmeden memnuniyeti dogrudan
etkileyen faktorlerden biri olmaktadir. Dolayisiyla Universiteler akademik personel ile 6grenci
arasindaki iliskinin 6Gneminin farkinda olmali ve bu iliskiyi gelistirmenin yollarini aramalidirar. Bu
baglamda &grencilerin akademisyenlere duyduklan glivenin ve akademisyenlerden memnuniyetin
artmasi igin ©grenci memnuniyeti saglamanin bir Gniversite politikasi olarak kabul edilmesi ve bunun
akademisyenler tarafindan da benimsenmesi saglanmalidir. Hem Universite hem de
akademisyenlerin - 6grenci memnuniyeti merkezinde stratejiler gelistirmeleri &grencilerin de
Universiteye karsi olumlu davranis sergilemelerine neden olacaktir.

Ankara'daki tek bir vakif Gniversitesinin mevcut ogrencileriyle gergeklestirimis olmasi ¢alismanin
kisitini olugturmaktadir. Sonuglanin genellenebilmesi agisindan calismanin farkll vakif ve deviet
Universitelerinde daha genis bir dSmeklem ile tekrarlanmasi dnem tasimaktadir.
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