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Oz

Bu calismada amag, saghk bolumiu 6grencileri tarafindan algilanilan servis kalitesinin sadakat/baghlik
dlzeylerine olan etkilerinde gliven/memnuniyetlerinin aracilik rolinl ortaya koymaktir. Ayrica algilanan
servis kalitesi ve &grenci iliskileri ydnetimi &lgeklerinin Tlrkce versiyonlarinin ulusal literatlre
kazandirilmasi hedeflenmektedir. Calismanin evrenini Artvin Coruh Universitesi saglik bilimleri ve isletme
fakiiltesinde egitim géren 790 &grenci olusturmaktadir. Orneklem ise ankete goniillii olarak katilim
saglayan 217 6grenciden olusmaktadir. Literatlir kapsaminda arastirma modeli gelistirilmistir. Buna gére
Universite &grencilerinin algiladiklari servis kalitesinin baghlik/sadakat duygular tzerindeki etkide
memnuniyet/gliven algilarinin araci roli olacagi éngoérilmektedir. Arastirmada, algilanan servis kalitesi
olcegi ve miisteri iliskiler yonetimi lcegi kullanilmustir. Olceklerin orijinal hali ingilizce olmasindan dolay:
oncelikle Tirkge versiyonu olusturulmustur. Arastirma verileri 01.01.2023-20.01.2023 tarihleri arasinda
ylz yilize ve cevrimici toplanmistir. Verilere ydnelik tanimlayic istatistikler, aciklayicr faktér analizi,
dogrulayici faktér analizi, korelasyon analizi ve PATH analizler gergeklestirilmistir. Ogrencilerin
algiladiklart servis kalitesinin sadakat/baglilik duzeylerine olan etkilerinde gliven/memnuniyetlerinin
aracilik roliiniin oldugu gorilmustir. Ogrencilerin giiven/memnuniyet dizeyleri sadakat/bagliliklari
lizerinde etkili olmaktadir. Ayrica algilanan servis kalitesi Slcegi ve 6grenci iliskiler ydnetimi &lceginin
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Tiirkce versiyonlarinin gecerli ve giivenilir oldugu gérilmastir. Universite &grencilerinin sadakat/baglilik
dizeylerinin belirlenmesinde algilanan egitim-6gretim, sekterlerin ve bolim ydnetiminin etkisinin
yaninda, gliven/memnuniyet algilarinin da etkisinin oldugu sonucuna ulagilmistir. Algilanan servis kalitesi
Olcegi ve 6grenci iliskileri ydnetimi dl¢egi ile yeni calismalarin yapilmasinin énemli faydalar elde edilecegi
ongorilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Universite memnuniyeti, Egitmen, Saglik boliimleri, Sadakat, Egitim kalitesi.

THE MEDIATING ROLE OF TRUST/SATISFACTION IN THE EFFECT OF
PERCEIVED SERVICE QUALITY ON STUDENT LOYALTY/COMMITMENT: AN
APPLICATION TO HEALTH DEPARTMENT STUDENTS

Abstract

The aim of this study is to reveal the mediating role of trust/satisfaction in the effects of perceived service
quality on student loyalty/commitment levels in health department students. Additionally, the Turkish
versions of the perceived service quality and customer relationship management scales are aimed to be
introduced to the national literature. The study population consisted of 790 students studying in the
faculties of health sciences and business at Artvin Coruh University. The sample consisted of 217 students
who voluntarily participated in the survey. A research model has been developed within the scope of the
literature. Accordingly, it is predicted that the mediating role of satisfaction/trust perceptions in the impact
of university students' perceived service quality on their attachment/loyalty emotions will be present. The
perceived service quality and customer relationship management scales were used in the study. As the
original versions of the scales were in English, a Turkish version was created first. The research data was
collected through face-to-face and online methods between 01.01.2023-20.01.2023. Descriptive statistics,
exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis, correlation analysis, and PATH analysis were
performed for the data. Trust/satisfaction mediates the relationship between perceived service quality
and student loyalty/commitment levels. Students' trust/satisfaction levels affect their loyalty/commitment,
and the Turkish versions of perceived service quality and customer relationship management scales are
reliable. Trust/satisfaction perceptions have been found to affect loyalty/commitment levels in addition
to perceived education and department management. Future studies using these scales are expected to
yield significant benefits.

Keywords: University satisfaction, Educator, Health departments, Loyalty, Perceived service quality.

GIRIS

Giliniimiizde yiliksek6gretim kurumlarinin kalitesinin ve performanslarinin en belirgin
gostergesi 6grenci memnuniyeti, 6grenci baglilig1 ve 6grenci sadakatidir. Diinyada ve tlilkemizde
yasanan degisimler, siddetli rekabet ortami yiiksekdgretim kurumlarini da etkilemis ve bircok
devlet ve vakif liniversitesinin agilmasina yol agmistir. Bilgiye kolay ve hizli erisim saglanmasi,
ogrencilerin ve ailelerinin bilinclenmesi iiniversitelere olan beklentilerini degistirmistir.
Ogrencilerin gelisen ve degisen isteklerini, ihtiyaclarini, beklentilerini hizla kavrayabilen
Uiniversiteler; egitim miifredatlarinda ve siireglerinde koklii degisimlere giderek hizmet kalitesini,
0grenci giivenini, 6grenci memnuniyeti, 6grenci bagllhgi ve 6grenci sadakatini yiikseltmeye ¢aba
harcamiglardir. Akademik hayatta 6grencilerin gorisleri artik egitim kurumlarinin en 6nemli
gostergelerinden biri olarak degerlendirilmektedir. Egitim kurumlar1 {niversitelerini

degerlendirmek icin 68rencilerden cesitli yontemlerle geri bildirim almakta ve buna gore yapici
adimlar atmaktadir.

Kiiresellesme ve teknolojik ilerlemeler, uluslararasi egitim piyasasi iiniversiteleri oldukca
cazip hale getirmistir. Diger isletmeler gibi liniversitelerde kurumlarina ve tilkelerine maddi ve
manevi fayda saglamak ve pazar paylarini arttirmak cesitli degisimleri ve gelisimleri
gerceklestirmistir (Arambewela & Hall, 2009, s. 555). Glinlimiizde iiniversite tercihi yapacak
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ogrenciler, egitim almak istedikleri fakiilte ya da boliimlerin kalitesi ile birlikte beklentilerinin
optimim diizeyde karsilayacak liniversitelere kaydiklari gériilmektedir (Sirin vd., 2019, s. 353).

Glnlimiiziin siddetli rekabet ortaminda miicadele eden kurumlarin hizmetlerinin kaliteli
sunulmasi, isletmelerin basar1 elde etmesi ve varliklarini siirdiirmeleri i¢in olduk¢a 6nemlidir
(Zeithalm vd., 1996, s. 31). Bu baglamda o6zellikle hizmet isletmeleri miisteriler tarafindan
algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet, sadakat, baglilik, giiven gibi kavramlar literatiirde en ¢ok
incelenen konular arasinda yer almaktadir (Bengtil & Giiven, 2018, s. 377). Misteri sadakatinin
ve misteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢cin hizmet kalitesi 6nemli bir etkendir (Basar &
Baydeniz, 2022, s. 2).

Tim hizmet sektoriinde oldugu gibi egitim sektoriinde de hizmet kalitesini 6lcmek oldukca
zordur. Hizmet kalitesinin 6lciilmesine yonelik cesitli teknikler olmasina ragmen, miisterilere
sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandigini ortaya ¢ikarmak icin Parasuraman
vd. (1988) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesinin fiziksel kanitlar, giivenirlilik, heveslilik, giiven
ve empati olarak 6lcen bir hizmet kalitesi 6lcegi bulunmaktadir. Algilanan hizmetin kalitesini,
miisteri hizmetleri, hizmet ve iiriin yelpazesi ve tiriiniin pazarlanmasini icine alan ve miisterilerin
son tiiketim tecriibelerini kapsayan degerlendirmeler toplamidir.

Isletmelerin devaminin saglanmasi ve basarih olmalar1 miisteri sadakatine baghdir ve
basarinin anahtarn olarak gériiliir. Ornegin miisteri memnuniyetinin %5 artirilmasi isletmeye
yaklasik %25-%85 yarar saglar (Reichheld & Sasser, 1990, s. 105). Miisterinin hizmet iliskisine
katilimi arttikca memnuniyet ve sadakat arasindaki mesafe azalir. Miisteri hizmetten daha fazla
yarar saglayacagini algiladiginda miisteri memnuniyeti ve sadakati artar (Dagger & David, 2012,
s. 447). Algilanan deger, Zeithaml vd., (1996)’a gore; “bir iirtin karsiliginda ne alindiginin ve ne
verildiginin algilanmasina dayali, o iirtin hakkinda tiiketicinin yaptigi genel fayda degerlendirmesi”
olarak ifade edilmektedir (Chen & Chen, 2010, s. 30). Glinlimiizde {iniversitelerin sorumluluklari,
gorevleri ve amaglar1 degismis ve rakipler icinde en iyi olma ve en ¢ok tercih edilen kurumlar
haline gelmislerdir (Cubillo vd., 2006). Miisteri sadakati ve baglilig1 olusturmada kalite 6nemli bir
gosterge olmasina ragmen egitim sektoriinde farkli olabilir. Bu yiizden farkli endtistriler i¢in farkl
sadakat stratejileri gelistirilmelidir. Iyi bir pazarlama ekibi ve stratejisi olmayan her firma
basarisiz olmaya mahkimdur (Chakiso, 2015, s. 58). Kisacasi sadakat, miisteri taahhiidiinii devam
ettirme istegi olarak da kabul gérmektedir (Evanschitzky vd., 2006, s. 1207).

Bu calisma toplum hayatinin gelecegine yon veren liniversitelerin servis kalitesinin 6grenci
sadakatine/baghligina etkisinde giivenine/memnuniyetin aracilik roliinii ortaya c¢ikarmak
amaciyla yapilmistir. Diger yandan algilanan servis kalitesi ve 6grenci iliskiler yonetimi
Olgeklerinin Tiirk¢e versiyonunun ulusal literatiire kazandirilmasi hedeflenmektedir. Calisma
sonuglarinin, tiniversite yonetimlerine ve uygulayicilara 6grenciye yonelik stratejiler belirlemede
kanita dayali 6nemli bilgiler saglayacagi 6ngorilmektedir. Diger yandan s6z konusu 6lgeklerin
Turkge literatiire kazandirilmasi ile yeni arastirmalar icin o6lcim aract saglanacagi
ongorilmektedir.

1.1.Kavramsal Cerceve

1.1.1.Universitelerin Servis Egitim Kalitesi
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Universitelerin kalitesi belirlenirken akademik kadronun ders anlatmasindan iiniversite
calisan idari personelin davranis sekillerine, gerekli egitim arag ve gereclerinin kalitesinden fiziki
ortama, sosyal alanlardan 68rencilerin kendilerini mutlu hissetmesine kadar her sey bir biitiin
olarak degerlendirilmelidir. Giiniimiizde bilgiye kolay erisim ve teknolojik ilerlemeler sayesinde
bilgi iiretimi ve yayillimi uzun vadeli kalkinma ve ekonomik biiyliimeyi gerceklestirmektedir.
Universiteler bilimsel bilginin tretildigi merkezlerdir. Uluslarin ekonomik, sosyal, kiiltiirel,
politik, teknolojik ilerlemelerini gerceklestirilmelerinde aktif rol oynarlar (Fernandez vd., 2021,
s. 580).

Ekonomide 6nemli bir yer tutan hizmet sektoriiniin pazarlamasi ¢cok yenidir. 1980’li yillardan
once Kkalite yalniz mallara mal edilirken, hizmetlerin kalitesi dikkati cekmis ve hizmet kalitesi ile
ilgili aragtirmalar literatiire girmistir. Hizmet kalitesinin tanimini yapacak olursak miisterilerin,
kurum tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesine yonelik algilar1 (Ghobadian vd., 1994, s. 50),
sunulan hizmetlerin miisteriler tarafindan beklentilerinin karsilanma diizeyi olarak ifade
edilmektedir (Altman & Marilyn, 1995, s. 36).

Uluslararasi tiniversiteleri, teknolojik ilerlemeler ile degisen 6grenci istek ve taleplerine gore
kampiislerini tekrar dizayn etmisler, miifredatlarinda diizenlemeler yapmislar, 68renci degisim
programlari, kiiresel ile uyumlu yeni becerilerin gelistirilmesi stratejileri, kampiiste kiiltiirlerarasi
etkinliklerin tesvik edilmesi ve kiiltiirlerarasi boyutlar1 6gretime, arastirmaya 6ziimsemek icin
yeni siireclerin tanitilmasini saglamaktadirlar (Naidoo, 2006, s. 325).

Egitim hizmetinin géstergesi mal ve hizmetlerden olusan bir biitiindiir. Universitelerde
egitim hizmeti bir¢ok mal ve hizmetin ayrilmaz bir sekilde sunulmasi ile gergeklesir. Bunlar, tg¢
baslikta toplanabilir;

e Fiziksel veya kolaylastiric1 6geler; dersler, egitim materyalleri, sunumlari, slaytlar,
ek brosiirler/materyaller ve Onerilen egitim materyalleridir. Ayrica simniflar, amfiler,
kantin, kitiiphane, dinlenme, spor tesisleri, kampiis, yemekhane, servis bunlarin icine
girer. Bu tesislerin dekorasyonu, dosemesi, temizligi, aydinlatmasi, mobilyasi bu maddede
yer alir.

e Saglanan hizmet; calisanlarin bilgi diizeylerini, akademisyenlerin ve idari personelin
O0gretme yetenegini, 0gretim kalitesinin tutarhlil, 6grenci ile akademik ve idari
personelin etkilesimi ve iletisim becerisini kapsar.

¢ Psikolojik hizmet/Dolayli hizmet; 6grencilere akademik ve idari personel tarafindan
yapilan muameleyi igerir. Bunlarin Samimiyet ve cana yakinlii, 6grencinin bir sorunu
oldugunda gosterilen ilgi, saygi duygu ve diisiinceler, personelin mevcudiyeti, personelin
yetenegi ve yeterliligini olusturur (Douglas, Douglas & Barne, 2006, s. 252).

Universitelerin hizmet kalitesi degerlendirilirken, egitim 6gretim boyutu, calisan akademik
ve idari personel boyutu, sosyal olanaklar, fiziki yapis1 géz 6niinde bulundurulmali ve biitiin
olarak degerlendirilmelidir.

1.1.2.0grenci Sadakati ve Baghhg:
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Bir rekabet iistiinliigii olarak goriilen miisteri sadakati ve bagliligi, miisterinin bircok secenegi
olmasina ragmen, belirli bir isletmeye, saticiya ya da iiriin veya hizmete kars1 duydugu, hissettigi
icten baghlik, herhangi bir etki altinda kalmayip ve isteyerek ve o lirlin yada hizmeti tercih etme
ve alma arzusudur. Hizmet sektoriinde hizmetler {iriin/mal sektoriine gére soyut oldugu icin daha
zordur (Evanschitzky vd., 2006, s. 1208).

Ogrenciler tiniversiteyi, konfor, yeterlilik duygusu, giiven ve profesyonellerce aktarilan
derslerle ve oOgreticilerde, bulunan yetenekleri degerlendirir. Bu degerlendirme siireci
ogrencilerin algilarina gore farklilik arz etmektedir. Universitelerde 68renci sadakati ve baghlig
olusturmak oldukgca zordur ve miisteri sadakatinden farklidir. Universite 6grencilerine meslege
yonelik egitimler verilmesi, bilgilendirmelerin yapilmasi, staj imkédni saglama, cesitli
oryantasyonlarin yapilmasi, kongre, sempozyum diizenleme gibi durumlar, 6grenci sadakati
acisindan dnemli faaliyetlerdir (Moller, 2006).

Sadakat olusmasina, akademik programda iyilestirmeler ve 0Ogrencilerin bunlara aktif
katilimi, yorum yapmasi, soru sormasi, goriislerini bildirmesi énemlidir. Hatta mezun olduktan
sonra bile okul ile iletisim halinde olmasi, akademik personel ile goriismesi, fikir alisverisinde
bulunmasi okulun diizenledigi organizasyonlara katilmasi, mezun dernegine iiye olmasi sadakat
acisindan gereklidir. Ayrica 6grenci geri bildirimi {iniversitenin performanslarini kiyaslamalarina
ve ilerlemelerini takip etmelerine i¢in olanak saglar (Douglas, Douglas & Barnes, 2006).

1.1.3.0grencilerin Giiven ve Memnuniyeti

Universiteler kaliteli hizmet sunmak adina, ¢cagin gerektigi istek ve gereksinimleri dogru bir
sekilde saptamalidir. Bu istek ve gereksinimleri karsilamak i¢in kaynaklarinin tiimiinii en uygun
sekilde planlamali ve 6grencilerin beklentilerinin karsilayacak sekilde uygulamalidir (Santouridis
& Trivellas, 2010). Giiven genel anlamiyla diiriistliik ve dogruluk iizerine kurulur. Orgiit basarisi
icin gereklidir, kolay elde edilmez, uzun ve 6zverili ¢alismalar neticesinde olusur. Giiven
duygusunu saglamlastirmak ve artirmakta zordur (Demircan & Ceylan, 2003). Giivende 6nemli
olan husus, i¢ ve dis miisteriler ve paydaslar arasindaki algilanan giiven diizeyidir. Ayni1 zamanda,
isletmenin iligkili oldugu, calisanlar, musteriler ve paydaslar arasinda  giiven olusturabilmek, bu
gliveni koruyabilmek ve gelistirebilmek cok énemlidir (Shockley Zalabak vd., 2000). Ister devlet
isterse vakif liniversiteleri olsun hepsinin amaci 6grencilerin sunulan hizmetlerden tatmin
olmasidir. Universitelerin 6grenci odakh olmalar1 ve hizmetlerini bunu gére diizenlemeleri
O0grenci memnuniyetini artirmakta ve diger tniversitelerden farklilagsarak 6grenci memnuniyeti
saglamaktadirlar (Topsakal & Iplik, 2013, s. 83).

1.2.Literatiir Taramasi

Hizmet sektoriinde hizmet kalitesi, miisterilere sunulan hizmetlerin nasil algilandigina ve bu
algilarin miisteride giiven, memnuniyet, sadakate ve baglilia nasil doniistiigliniin anlasilmasi
onem arz etmektedir (Olorunniwo vd. 2006, s. 59). Giinlimiizde o0zellikle miisteri odaklh
yaklasimin 6n planda olmasi ve kalitenin algilanmasi isletmeleri degisim yapmaya zorlamaktadir.
Bu baglamda hizmet kalitesi, stirekli iyilestirme yaparak c¢agin gereklerine gore diizenlemeyi
icermektedir (Hurley, 1994, s. 43). Hizmet kalitesini 6lgmek icin hizmet pazarlamasi oldukga

202



inoénii Universitesi Uluslararasi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 13, Sayi 1, (2024), http://dergipark.org.tr/tr/pub/inijoss

onemlidir. Literatiirde bu cercevede ¢esitli calismalar yapilmistir (Cristobal vd., 2007; Santouridis
& Trivellas, 2010).

Miisteriler, isletmede bulunan ¢esitli faktorleri algilayarak verilen hizmeti degerlendirmekte
istek ve beklentilerinin karsilanma derecesine gore hizmetin Kkalitesini 6l¢mektedir. Eger
miisterinin algiladig1 hizmet kalitesi yiiksek ise hizmet kalitesi de yiiksek, diisiik ise hizmet kalitesi
de disiik olur. Universitelerde o6grencilerin beklentilerini iyi saptayip karsilayabilirlerse
ogrenciler tarafindan algilanan hizmet Kkalitesini artirabilir (Naidoo, 2006, s. 323). Bireylerin
hayatinda en 6nemli kriterlerden biri de meslek se¢imidir. Uzmanlasmanin ve bir ¢ok secenegin
oldugu gliniimiizde 6grencilerde meslek secerken servis kalitesi en iyi olan iiniversiteleri secmek
isterler (Owen vd., 2012, s. 135). Meslek sec¢imini dolayisiyla iiniversite se¢imini pek ¢ok etkiler.
Bunlarin baglicalari, yetenek, ilgi, deger ve inang sistemi, aile, kiiltiir ve cevre (Savickas, 1991),
psikolojik, sosyal ve ekonomik nedenler (Kuzgun, 2004). Bu baglamda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir.

H1:Saghik bolimii 6grencileri tarafindan algilanilan servis kalitesi egitim-6gretim alt
boyutunun baglilik/sadakat diizeyleri lizerinde anlaml etkisi bulunmaktadir.

H2:Saglik bolimi 6grencileri tarafindan algilanilan servis kalitesi boliim yoneticileri alt
boyutunun baglilik/sadakat diizeyleri lizerinde anlaml etkisi bulunmaktadir.

H3:Saglik boliimi 6grencileri tarafindan algilanilan servis kalitesi sekreterler alt boyutunun
baglilik/sadakat diizeyleri lizerinde anlaml etkisi bulunmaktadir.

H4:Saghik bolimii 6grencileri tarafindan algilanilan servis Kkalitesi egitim-6gretim alt
boyutunun memnuniyet/giiven diizeyleri lizerinde anlamh etkisi bulunmaktadir.

H5:Saghk bolimu 6grencileri tarafindan algilanilan servis kalitesi bolim yoneticileri alt
boyutunun memnuniyet/giiven diizeyleri lizerinde anlamh etkisi bulunmaktadir.

H6:Saglhik boliimii 6g8rencileri tarafindan algilanilan servis kalitesi sekreterler alt boyutunun
memnuniyet/gliven diizeyleri lizerinde anlaml etkisi bulunmaktadir.

H7:Saglik bolimii 6grencilerinin algilanan memnuniyet/giiven dilizeylerinin baghlik/sadakat
algilan diizeyleri izerinde anlaml etkisi bulunmaktadir.

Tim diinyada tniversitelerin bir rekabet avantaji olarak goriilmesi ile tiniversiteler
kalitelerini ve prestijlerini artirma cabasina girmislerdir. Rekabet iistlinliigii elde etmek i¢in ¢gesitli
arastirmalara yonelmislerdir. Ornegin; “Ggrencilerinin iiniversite yasamina uyum” (Erdogan vd.,
2005), “égrencilerinin bazi akademik hizmetlere iliskin beklenti ve memnuniyet” (Ekinci & Burgaz,
2007), lUniversite 6grencilerinin memnuniyetleri “miifredatin bagarisiyla” (Tessema vd., 2012;
Erdogan vd., 2005), “sunulan kampiis olanaklariyla” (Hanssen & Solvoll, 2015 ; ), “kurum
kiiltiiriiyle” (Uprety & Chhetri, 2014), “etkilesimi ve iletisimiyle” (Juniarti & Sany, 2011), “sunulan
hizmetin kalitesiyle” (Yavuz & Akman, 2018) “miilkiyetiyle” (Deuren & Lhaden, 2017), “fiziksel
tesisler ve icerisinde yer alan ekipman ve materyallerin 6grencilerin memnuniyetleri”( Hill & Epps,
2010), “baghliga ve sadakat etki eden giiven” (Calik Var, 2013; Rojas-Méndezvd., 2009; Perin vd.,

“«_ v

2012), “hizmet kalitesi ve imaj ” (Douglas vd., 2006), “egitim sektdriinde hizmet kalitesinin 6grenci
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memnuniyeti/sadakatinin en o6nemli faktérler arasinda yer aldigina dair bircok ¢alisma
bulunmaktadir” (Caruana vd., 2000; Clemes vd., 2008; Rojas Mendez, 2009).

Erkmen & Cerik, (2007), kurum imajini olusturan kurum kimligi boyutlar1 baglaminda orgiite
baghligini incelemislerdir. Sirin vd., (2019), liniversitenin akademik yonii ve erisilebilirligini
incelemislerdir. Gelistirdikleri modelle tiniversiteye duyulan memnuniyetteki degisikliklerin
%>50’sini 6grenci sadakatindeki degisikliklerin %62’sini acgikladigini ifade emislerdir. Calik Var
(2013) tez ¢calismasinda Universite baghliginin 6grenci sadakatini dogrudan ve yiiksek diizeyde
etkiledigini, algilanan prestiji ve iniversiteye giiven degiskenleri 6grenci sadakatini orta diizeyde
ve dogrudan etkiledigini, algilanan prestiji ve liniversiteye giiven {liniversite bagliligi {izerinden
ogrenci sadakatini dolayl olarak da etkiledigini belirtmektedir. Bu baglamda asagidaki hipotezler
gelistirilmistir.

H8:Saglik bolimii 6grencileri tarafindan algilanilan servis Kkalitesi egitim-6gretim alt
boyutunun baghlik/sadakat diizeyleri iizerindeki etkide memnuniyet/giivenin aracilik rolii
bulunmaktadir.

H9:Saglik bolimi 6grencileri tarafindan algilanilan servis kalitesi boliim yoneticileri alt
boyutunun baghlik/sadakat diizeyleri iizerindeki etkide memnuniyet/giivenin aracilik rolii
bulunmaktadir.

H10:Saglik b6liimii 6grencileri tarafindan algilanilan servis kalitesi sekreterler alt boyutunun
baglilik/sadakat diizeyleri lizerindeki etkide memnuniyet/giivenin aracilik rolii bulunmaktadir.

YONTEM
2.1.Arastirmanin Modeli

Yukarida belirtilen literatiir kapsaminda arastirma modeli gelistirilmistir. Buna goére
liniversite 6grencilerinin algiladiklar1 servis kalitesinin baglilik/sadakat duygulari lizerindeki
etkide memnuniyet/gliven algilarinin araci rolii olacagi éngoriilmektedir. Calismada kullanilan
arastirma modeli sekil 1’de gosterilmistir.
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Memnuniyet/Given B, -y

H4, HE HE HT

Algilanan Servis

Kalitesi
*Egitim-Cigratim H1. HZ, H3
*Bolim Yaneticileri
*Sekreterler

Baghhik/Sadakat

Dedrudan Efsi ——————

Aracibk Etiisi - -----cemm e >

Sekil 1. Arastirma modeli
2.2.Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Calismanin evrenini, Artvin Coruh Universitesi saglik yonetimi, hemsirelik, acil yardim, afet
yonetimi ve beslenme-diyetetik boltimlerinde 6grenim géren toplamda yaklasik 790 iiniversite
ogrencisi olusturmaktadir. Bu evren, saghklailgili farkli disiplinlerden gelen 6grencilerin genis bir
yelpazesini icermektedir. Arastirmanin odak noktasi, bu 6grencilerin egitim siirecindeki
gorisleri, deneyimleri ve beklentileri tizerinedir.

Ornekleme gelindiginde ise, bu evrenden secilen ve calismaya katilan 217 iiniversite
6grencisi, arastirmanin érneklemini olusturmaktadir. Orneklemin evreni temsil etme giicii Power
glic analizi ile test edilmistir. gii¢ analizi sonuclari, hem dogrusal korelasyon hem de araci analiz
modeli baglaminda 6rneklem biiyiikliigii olan 217'nin belirlenen kosullar altinda yeterli oldugunu
gostermektedir.

Dogrusal ¢oklu regresyon modeli i¢in:
e Toplam 6rneklem biytkligi: 49

e Gergekgiic: 0.9526746

e Altve st kritik R2: 0.1578495

Gergek gilic degeri (0.9526746), belirlenen gii¢ seviyesi olan 0.95'ten daha ytiksektir. Bu
durum, érneklem biiytikliigiiniin belirtilen etki biiyiikliigiinii (p2=0.3 ) 0.05 anlamlilik diizeyinde
tespit etmek icin yeterli oldugunu géstermektedir.

Araci analizi model i¢in:

e Toplam 6rneklem biytkligi: 115
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e Gergekgiic: 0.9501151
e Altve iist kritik r: 0.1541491

Dogrusal coklu regresyon modelinde oldugu gibi, gercek giic degeri (0.9501151) belirlenen
glic seviyesi olan 0.95'ten daha yiliksektir. Bu durum, oérneklem biiytikliigiiniin belirtilen
korelasyonu (p?=0.3 ) 0.05 anlamlibik diizeyinde tespit etmek icin yeterli oldugunu
gostermektedir.

Sonug¢ olarak, her iki model i¢cin yapilan gii¢ analizleri, drneklem biiyiikliigiiniin (217)
belirlenen etkileri tespit etmek i¢in yeterli oldugunu desteklemektedir.

Calismaya katilan o6grencilerin demografik o6zelliklerinden yas degiskeni acisina gore
bakildig1 zaman, %48,4’li 18-20 yas araliginda, %47,5’i 21-24 yas araliginda ve %4,1'i 25 yas ve
Ustiinde oldugu, cinsiyet agisindan %70,5'i kadin ve %Z29,5’i erkek oldugu goriilmiistiir.
()grencilerin %48,8'i hemsirelik, %24,4’i saglik yonetimi, %15,7’si beslenme ve diyetetik ve
%11,1'i ise acil yardim ve afet b6liimiinde olduklar1 belirlenmistir. Ggrencilerin %48,8'i birinci
simifta, %10,1'i ikinci sinifta, %15,7’si ticilincii sinifta ve %25,3't dordiincii sinifta olduklar,
ogrencilerin kalma yerlerine gore dagilimina bakildig1 zaman, %67’si devlet yurdunda, %6,5’i
ogrenci evinde, %11,1'i 6zel yurtta, %6,5’i apart ta ve %8,32’li ailesiyle yasadig1 gorulmiistiir.

2.3.Veri Toplama Araclar

Arastirma verilerinin toplanmasinda anket yontemi kullanilmistir. Anket ti¢ boliimden ve 35
sorudan olusmaktadir.

Demografik Bilgi Formu: Bu béliim arastirmacilar tarafindan olusturulmustur. Ogrencilerin
yas, cinsiyet, boliim, sinif ve kaldig1 yer bilgisini ortaya koymak amaciyla sorulan sorulardan
olusmaktadir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin Tiirk¢e’ye uyarlanmasini saglamaya yonelik olarak
olceklerin Ingilizce olarak hazirlanan formlar1 Tiirkce ve ingilizceye cok iyi derece hakim olan iig
dil uzmani araciligiyla Tiirkgeye aktarimi saglanmistir. Tiirkceye cevirisi yapilan soru formu farkl
iki dil uzmam tarafindan yeniden Ingilizceye cevrilerek orijinal 6lgek sorulariyla aralarinda
farklilik olup olmadigi incelenmis ve her iki formun da biri birine yakin oldugu gérilmiistir.
Olgeklerin Ingilizce ve Tiirkge formlar1 egitim bilimleri konusunda uzman 8 akademisyene
gonderilerek 6lcek sorularinin uygunlugu konusunda uzman goériisii alinmistir. Uzman goritisleri
dogrultusunda gerekli degisiklikler ve diizenlemeler yapilarak, arastirma sorular1 28 ve 35 kisinin
katildig: iki farkl test siiriimii ile kontrol edilmistir. Olceklere yonelik ayrintili bilgi asagida
verilmigtir.

Algilanan Servis Kalitesi Olgegi: Algilanilan servis kalitesi 6lgegi Rojas-Mendez vd., (2009)
tarafindan Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988)’den uyarlanmistir. Algilanan servis kalitesi
Olgegi 5 alt bilesenden olusmaktadir: Egitmenler, boliim yoneticileri, sekreterler, hizmet tutumu
ve yetenek gelistirmedir. Toplam 18 maddeden olusan algilanan servis kalitesi 6l¢ceginin 4’er
maddesi egitmenler, b6lim yoneticileri ve sekreteler icin algilanan servis kalitesini 6lcmeye
yonelik olup, 3’er maddesi hizmet tutumu ve yetenek gelistirme alt bilesenlerine aittir. Bu
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calismada yapilan faktor analizi sonucunda boliim yoneticileri ve sekreterlere ait algilanan hizmet
kalitesini 6lcmeye yonelik maddeleri orijinal 6lgekle benzer sekilde ayni maddelerden olusan 2
faktorde yer alirken egitmenler, hizmet tutumu ve yetenek gelistirme alt bilesenleri egitim ve
Ogretim boyutu olarak adlandirilan tek faktorde toplanmistir.

Ogrenci Iliskileri Yonetimi Olgegi: Ogrenci iliskileri yénetim 6lcegi temelde miisteri iliskileri
yonetimi ve iliskisel pazarlamanin catis1 altinda yer alan bir degisken olarak diisiiniilebilir.
Memnuniyet, gliven, baglilik ve sadakat olmak tizere 4 alt bilesenden olusmaktadir. Rojas-Mendez
vd., (2009) odlcege ait alt bilesenlerden memnuniyeti; Voss, Parasuraman ve Grewal’den (1998),
gliven ve baghlig;; Henning-Thurau, Langer & Hansen’den (2001) sadakati; Evanschitzky &
Wunderlich (2006) ve Oliver’den (1999) uyarlanmistir. Toplam 12 maddeden olusan dlgege ait
alt bilesenlerde ise 3’er madde yer almaktadir. Bu ¢alismada yapilan faktér analizi sonucunda

memnuniyet ve giiven boyutu ile baglilik ve sadakat alt boyutlar1 ayni faktérde toplanmislardir.

Degiskenler ve alt bilesenlerine ait orijinal olgekte yer alan Tiirkce’ye uyarlama calismasi

sonrasinda olusturulan arastirma sorularina Tablo 1'de yer verilmistir.

Tablo 1. Model degiskenlerine ait 6lgekler

Alt Bilesen

/Madde Sayisi1

Orijinal Olcekteki Soru

Arastirmadaki Sorunun Tiirkce Versiyvonu

Egitmenler/4

Instructors’
students.

empathy and attention to the

Ogretim tiyelerinin 6grencilere empati ve ilgisinden...

Degree to which instructors serve as role models
to students.

Ogretim iiyelerinin model olma

derecesinden...

ogrencilere rol

Instructor’s grasp of the subject.

Ogretim tiyelerinin konuyu kavramasindan...

Instructor’s friendliness towards students.

Ogretim iiyelerinin 6grencilere karsi samimiyetinden...

Boliim

Yoneticileri/4

Program Director’s readiness to listen to student
problems.

Boliim yoneticisinin 6grenci sorunlarim dinlemeye hazir
olmasindan...

Extent to which the Director attempts to solve

Boliim yodneticisinin 6grenci sorunlarini ¢6zmeye ¢alisma

student problems. girisiminden...

Fulfillment of Director’s commitments to solve Bolim yoneticisinin  6grenci sorunlarini  ¢dzme
student problems. taahhiitlerini yerine getirilmesinden...

Director’s effectiveness in solving student Bolim yoneticisinin 6grenci sorunlarini ¢ézmedeki
problems. etkinliginden...

Sekreterler/4

Program secretary’s readiness to help students.

Program sekreterinin 6grencilere yardim etmeye hazir
olmasindan

Extent to which the secretary wants to solve
student problems.

Sekreterin 6grenci sorunlarini ¢6zme istediginden...

Secretary’s readiness to student

questions.

answer

Sekreterin sorularini hazir

olmasindan...

ogrenci yanitlamaya

Secretary’s courteousness towards students.

Sekreterin 6grencilere karsi nezaketinden...

Hizmet
Tutumu/3

Congruence between the service provided to and
the service required by the students.

Ogrencilere verilen hizmet ile 6grencilerin ihtiyag
duydugu hizmet arasindaki uyumdan...
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Clear explanation to the students about the
various alternatives to their inquiries.

Yapilan ¢esitli sorusturmalar hakkinda 06grencilere
anlasilir agiklamalarda bulunulmasindan...

Timely notification to students

schedule changes and=or cancellations.

regarding

Program degisiklikleri ve/veya iptallerle ilgili olarak
ogrencilere zamaninda bildirimde bulunulmasindan...

Yetenek
Gelistirme/3

Instructor’s ability to promote student creativity.

Ogretim {iyesinin
becerisinden...

O6grenci yaraticithgim  gelistirme

School’s fostering of leadership in students.

Okulun 6grencilerde liderligi tesvik etmesinden...

Infusion of a winner-mentality into the students’
minds.

Ogrencilerin zihinlerine kazanan kisi olma bilincinin
asilanmasindan...

Memnuiyet/3

I am happy with the service I receive from the
University

Universiteden aldigim hizmetten memnunum.

My opinion about the University service quality is
favorable.

Universitenin hizmet kalitesi hakkindaki gériisiim

olumludur.

I am satisfied with what I receive as a student.

Bir 6grenci olarak aldiklarimdan memnunum.

I am sure that the university staff were always
acting in my best interest.

Universite personelinin her zaman benim ¢ikarlarima en
uygun sekilde hareket ettiginden eminim.

Gliven/3 Integrity is a word I'd use when describing the  Diiriistliik, {niversite personelini tarif ederken
university staff. kullanacagim bir kelimedir.
University staff always kept their promises to me.  Universite ¢alisanlar1 bana verdikleri sézleri hep tuttular.
[ felt very attached to my university. Kendimi Universiteme gok bagh hissederim.
Baghhk/3 [ am proud to be able to study at my university. Universitemde okuyabildigim i¢in gurur duyuyorum.
[ am very happy to belong to this university. Bu iiniversiteye ait oldugum i¢in ¢ok mutluyum.
If I were faced with the same choice again, [ would Yine aym tercihle karsi karsiya kalsam yine ayni
still choose the same university. Uiniversiteyi segerdim.
I'd recommend my university to someone else to  Bir kariyere hazirlanmak i¢in tiniversitemi baskasina
Sadakat/3 prepare for a career. tavsiye ederim.

[ have no qualms about recommending the
careers offered by this university offers to
prospective students.

Bu tniversitenin sundugu Kkariyerleri aday ogrencilere
o6nermekten cekinmem.

Kaynak: Rojas-Méndez, vd., (2009).

2.4.Arastirmanin Etik Yonii

Calismanin amaci ve kapsami belirlendikten sonra etik acidan uygunlugunu degerlendirmek

adina gerekli formlar olusturularak Artvin Coruh Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi
Kuruluna basvuru yapilmistir. Kurulun 30.12.2022 tarih ve E-18457941-050.99-75973 sayil
karariyla etik agidan uygunluguna dair izin alinmistir. Arastirmaya katilan saglik yonetimi,
hemsirelik, beslenme ve diyetetik ve acil yardim ve afet boliimii 6grencilerine, ¢calismanin amacini
belirtmek amaciyla anketin basinda kisa bir paragrafa yer verilmis ve aydinlatilmis onamlari
alinmistir.

2.5.Verilerin Toplanmasi ve Analizi
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Arastirma yonetiminin ve dlgeklerin etik yonden uygunluguna dair izinler alindiktan sonra
01.01.2023-20.01.2023 tarihleri arasinda yiiz ylize ve c¢evrim ici olarak evreni olusturan
ogrencilerle anket paylasiimistir.

Elde edilen verilere yonelik 6ncelikle kayip veri incelenmesi gerceklestirilmis ve kayip verinin
olmadig1 goriilmiistiir. Sonrasinda katilimcilarin temel 6zelliklerini ortaya koymak amaciyla
tanimlayic1 istatistikler gerceklestirilmistir. Calismada kullanilan algilanan servis kalitesi ve
ogrenci iliskiler yonetimi 6l¢ceklerine yonelik acimlayici faktor analizi ve dogrulayici faktor analizi
yapimistir. Sonrasinda o6lgeklerin giivenirlik katsayilari, CR ve AVE degerleri hesaplanmistir.
Calismada kullanilan degiskenlerin iliski yoniini, etki diizeyini ve ¢oklu dogrusal baglanti
sorununun olup olmadigini belirlemek adina korelasyon analizi yapilmistir. Aracilik analizleri i¢in
PATH analizleri yapilmis ve analizlerde Baron & Kenny (1986) olglitleri dikkate alinmistir.
Verilerin analiz edilmesinde IBM SPSS 25 ve AMOS 23 paket programlarindan faydalanilmistir.

BULGULAR
Tablo 2. Agimlayici faktor analizine yonelik bulgular
Algilanan Servis Kalitesi Olgegi Ogrenci iliskiler Yonetimi Olgegi
No Egitim-Ogretim Bolim  Yoneticileri ~ Sekreterler Memnuniyet/Giiven Bagllik/Sadakat
Boyutu Boyutu Boyutu Boyutu Boyutu
E1 ,646
E2 ,613
E3 ,596
E4 ,652
E5 ,573
E6 ,633
E7 ,580
E8 ,753
E9 ,821
E10 ,788
B1 ,858
B2 ,866
B3 ,856
B4 ,808
S1 ,743
S2 ,813
S3 ,868
S4 ,836
BS1 ,722
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BS2 ,764
BS3 ,844
BS4 ,837
BS5 ,834
BS6 ,792
MG1 , 742
MG2 ,745
MG3 ,758
MG4 ,805
MG5 ,870
MG6 , 776

1.Algilanan Servis Kalitesi (")l(,‘egi: KMO0:0,930, Barlett’s2:3684,580, df:153, P:,000, Aciklanan Varyans Orani: %79,694

2.0grenci iligkiler Yénetimi Olcegi: KM0:0,934, Barlett’s?:2457,589, df:66, P:,000, Agiklanan Varyans Orant: %76,746

Tablo 2’de ¢alismada kullanilan 6lgeklere yonelik yapilan agimlayici faktor analizi bulgulari
verilmistir. Buna gore iki 6lceginde KMO degerlerinin 0.70'den biiylik olmasi ve Bartlett's
Kiiresellik Testi sonuclarinin p degerinin 0.05'ten kiiciik olmasindan dolayi veri setinin faktér
analizine uygun olduguna karar verilmis ve 6rneklem biyiikligiiniin yeterli olduguna karar
verilmistir (Giirbiiz & Sahin, 2014).

Ayrica algilanan servis kalitesi 6l¢geginin li¢ boyuta, 6grenci iliskiler yonetimi 6lgeginin ise iki
boyuta aynldig1 goriilmiistiir. Olcek ifadelerinin faktér yiikleri>0,500 olmasindan dolay:
ifadelerin ilgili boyut acikladig1 goriilmiistiir. Yine acgiklanan varyans oraninin iki élcekte de>%50
olmasindan dolay1 boyutlarin 6lcegi temsil ettigi kabul edilmistir.

Tablo 3. Olceklere yonelik giivenirlik ve gegerlilik bulgular:

Olgekler Boyutlar Soru AVE CR Cronbach Olgek Toplam
Sayisi Alpha a-1
Algilanan Servis Kalitesi Olgegi Egitim-Ogretim 10 ,450 ,890 929 ,956
Boliim Yoneticileri 4 ,777 874,948
Sekreterler 4 ,666 ,888 ,949
Ogrenci Iliskiler Yonetimi Olgegi  Memnuniyet/Giiven 6 ,615 ,905 933 ,954
Baglilik/Sadakat 6 ,640 941 ,941

Tablo 3’te ¢alismada kullanilan 6l¢cek ve alt boyutlarinin, gecerlilik ve giivenirligini ortaya
koymak amaciyla yapilan AVE, CR ve Cronbach Alpha degerleri verilmistir.

Fornell & Larcker (1981)’a gore benzesim gecerliligi icin; AVE degerinin 0,500’ten biiyiik CR
degerinin ise, 700’ten biiyiik CR>AVE olmasi gerekmektedir. Hair vd. (2010) goére CR’nin
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0,600’tan biiylik oldugu durumlarda AVE i¢in 0,500 kii¢iik ¢ikmasi kabul edilebilir. Bu odl¢iitlere

gore calismada kullanilan dl¢ek alt boyutlarinin tamami da gegerliligi ve giivenirligi dagladigi ifade
edilebilir.

Yine olgek alt boyutlarinin gilivenirlik katsayisim ifade eden Cronbach Alpha a
degerinin>0,900 olmasindan dolay1 o6lceklerin yiliksek giivenirlie sahip olduguna karar
verilmistir.

&

&
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F1:Egitim-Ogretim F2:B6liim Yoneticileri F3:Sekreterler F4:Baglilik/Sadakat F5:Memnuniyet/Giiven
Sekil 2. Dogrulayici faktor analizi amos c¢iktisi

Sekil 2’de ¢alisma kapsaminda gergeklestirilen birinci diizey dogrulayici faktor analizi Amos
ciktisi gosterilmektedir. Yapilan analiz sonucunda gézlenen ve ortiik degiskenler ile ilgili olarak
elde edilen bulgular tablo 4’te paylasilmistir.

Tablo 4. Arastirma modelinin 6rtiik ve gizil degiskenlere yonelik bulgular

Estimate S.E. CR. P
S4 <--- Sekreterler 1,000
S3 <--- Sekreterler 1,044 ,045 23,340 Hoxk
S2 <--- Sekreterler 1,114 ,049 22,679 Fxk
E10 <--- Egitim-Ogretim 1,000
E9 <--- Egitim-Ogretim 1,047 ,085 12,283 ok
E8 <--- Egitim-Ogretim ,894 ,082 10,866 oxk
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Estimate S.E. CR. P

E7 <--- Egitim-Ogretim ,755 ,084 8,970 ork
E6 <--- Egitim-Ogretim 1,040 ,076 13,770 ook
E5 <--- Egitim-Ogretim 1,034 ,078 13,194 ook
E4 <--- Egitim-Ogretim ,931 ,078 11,883 ork
B4 <--- Bolum Yoneticileri 1,000

B3 <--- Boélim Yoneticileri 1,100 ,049 22,494 ork
B2 <--- Boliim Yoneticileri 1,063 ,055 19,367 ok
B1 <--- Bélim Yoneticileri 1,017 ,058 17,570 ork
BS2 <--- Baglilik/Sadakat 1,000

BS3 <--- Baglilik/Sadakat 1,023 ,045 22,645 Hoxk
BS4 <--- Baglilik/Sadakat ,949 ,058 16,459 Hoxx
BS5 <--- Baglilik/Sadakat ,889 ,058 15,307 oak
BS6 <--- Baglilik/Sadakat ,866 ,055 15,764 Hoxx
BS1 <--- Baglilik/Sadakat ,906 ,051 17,829 ok
E3 <= Egitim-Ogretim ,893 ,077 11,670 kK
E2 <--- Egitim-Ogretim ,977 ,078 12,475 o
E1l <--- Egitim-Ogretim ,903 ,078 11,605 ok
S1 <--- Sekreterler ,963 ,052 18,360 Horx
MG6 <--- Memnuniyet/Giiven 1,000

MG5 <--- Memnuniyet/Gliven 1,106 ,082 13,499 Horx
MG4 <--- Memnuniyet/Gliven 1,118 ,082 13,582 Horx
MG3 <--- Memnuniyet/Giiven 1,269 ,084 15,161 ok
Mg2 <--- Memnuniyet/Gliven 1,174 ,083 14,224 Horx
Mgl <--- Memnuniyet/Giiven 1,136 ,081 13,987 okk

Tablo 4’te gosterilen degerler incelendiginde gozlenen degiskenlere ait standartlastirilmis
regresyon katsayilari, (Estimate>0,500), standart hata oranlari, %99 giiven diizeyinde C.R
degerleri (C.R>1,96) ve p degerlerinin (p<0,01) kabul edilebilir diizeylerde oldugunu
gostermektedir. Tim C.R degerleri 1,96 degerinden biiyiik oldugu yani ortiik ve gozlenen
degiskenler arasindaki iliskilerin anlamli oldugu bulunmustur.

Tablo 5. Dogrulayici faktor analizi uyum indeksleri

Model Uyum Kriteri fyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum Model Sonug

CMIN/DF x?/df< 3 x2/df< 5 2,178 Iyi Uyum

212



inoénii Universitesi Uluslararasi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 13, Sayi 1, (2024), http://dergipark.org.tr/tr/pub/inijoss

RMSEA 0<RMSEA=<0,05 0.05<RMSEA<0,08 0,074 Kabul Edilebilir Uyum
RMR 0<RMR<0,05 0<RMR<0,08 0,054 Kabul Edilebilir Uyum
CFI 0.95=<CFI<1 0.90<CFI<0.95 0,929 Kabul Edilebilir Uyum
TLI 0.95<TLI<1 0.90<TLI<0.95 0,921 Kabul Edilebilir Uyum
IFI 0.95<IFI<1 0.90<IFI<0.95 0,929 Kabul Edilebilir Uyum

Tablo 5’te ¢alismanin 6l¢iim modelinin dogrulanmasi icin yapilan dogrulayici faktoér analizi
sonucunda elde edilen model uyum indeksleri paylasilmistir. Buna gére CMIN/DF degerinin iyi
uyum, RMSEA, RMR, CFI, TLI ve IFI indekslerinin kabul edilebilir uyum araliginda oldugu
gorilmektedir.

Bu bulgular kapsaminda ¢alisma modelinin giivenirlik ve gecerliligini saglandigi1 sdylenebilir.
Diger ifade ile aracilik analizi test edilmeden 6nce modelin kendi icinde uyumlu oldugu ve sorun
teskil eden herhangi bir sorunun olmadigina karar verilmistir.

Tablo 6. Korelasyon analizi

Egitim- Bolim Sekreterler Baglilik/Sadakat Memnuniyet/Giiven
Ogretim  Yoneticileri

Egitim-Ogretim Sig. 1

Boliim Yoneticileri Sig. ,653™ 1

Sekreterler Sig. , 734" ,623" 1

Baglilik/Sadakat Sig. ,826™ ,586™ ,664™ 1

Memnuniyet/Giiven Sig. ,607 ,449™ ,507™ ,754™ 1
**p<0.01

Tablo 6 incelendiginde arastirma modelinde bagimsiz bir degisken olan algilanilan servis
kalitesinin alt boyutlari, bagimlh degisken baghlik/sadakat ve arac1 degisken memnuniyet/giiven
arasindaki iliskiyi belirlemek ve ¢oklu dogrusal baglanti sorunun belirlemek tzere yapilan
korelasyon analizi bulgular1 paylasilmistir. Buna gore degiskenler arasi tiim iliskilerin pozitif ve
anlaml oldugu goriilmektedir. Korelasyon katsayilari degerlendirildiginde tiim degiskenler icin
hesaplanan tolerans degerleri 0,10'un altinda ve VIF degerleri 10'un lizerinde olmadig1 i¢in ¢oklu
dogrusal baglanti sorununun olmadigi séylenebilir (Pallant, 2005, s. 36).

Tablo 7.0l¢ek Maddelerine Iliskin Temel Bilgiler

Maddeler | Ort. Std.Hata Varyans | Basikhik Carpiklik
El 3,69 | ,978 ,957 -,983 ,894

E2 3,61 | ,999 ,999 -,976 713

E3 3,66 | ,964 ,929 -1,210 1,358
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E4 3,76 ,991 ,982 -1,049 1,022
E5 3,64 | 1,055 1,112 -,829 ,279
E6 3,59 1,055 1,113 - 777 ,159
E7 3,58 1,016 1,032 -,810 415
E8 3,61 ,999 ,998 -,709 ,264
E9 3,59 ,968 ,937 -,643 422
E10 3,49 1,028 1,057 -,498 ,075
B1 3,53 ,953 ,907 -,635 ,562
B2 3,67 ,963 ,926 -,833 1,008
B3 3,36 1,014 1,028 -,688 ,180
B4 3,47 ,986 973 -,806 ,348
S1 3,45 1,018 1,035 -,800 ,211
S2 3,39 1,022 1,045 -, 714 ,105
S3 3,23 1,084 1,176 -,460 -,355
S4 341 1,010 1,020 -,637 ,072
BS1 3,39 1,026 1,053 -,730 -,056
BS2 3,24 | 1,048 1,097 -,483 -411
BS3 3,20 1,082 1,172 -,478 -,530
BS4 3,18 1,033 1,068 -,554 -,290
BS5 3,46 1,027 1,055 -,812 ,382
BS6 3,29 ,960 ,922 -,463 ,251
MG1 291 1,122 1,260 -,055 -,769
MG2 3,08 1,178 1,387 -,256 -,712
MG3 2,98 1,144 1,310 -,179 -,675
MG4 2,59 1,222 1,494 ,192 -1,044
MG5 2,89 1,189 1,414 -,151 -,876
MG6 3,00 1,141 1,301 -,293 -,728

Tablo 7’de dlgek maddelerine iliskin temel degerler verilmistir. Buna gore madde ortalamalari,
standart hata degerleri, varyans oranlari, carpiklik ve basiklik degerleri normal degerlerin
sinirlari icerisinde oldugu tespit edilmistir.

3.1.Aracilik Analizleri

Arac1 degiskenin roliini Path analizi ile kanitlamak i¢in dort asamanin saglanmasi
gerekmektedir. Birincisi bagimsiz degiskenin araci degisken, ikincisi bagimsiz degiskenin bagiml
degisken tizerindeki etkisi ve {liglinciisii arac1 degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisi
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gosterilmelidir. Dordiinciisii olarak araci degisken ve bagimsiz degisken birlikte analize dahil
edildiginde bagimsiz degiskenin bagimlh degisken tzerindeki etkisinin azalmasi veya tamamen
ortadan kalkmasi1 gerekmektedir. Degiskenin bagiml degisken tlizerindeki etkisinin tamamen
ortadan kalkmasi, tam araci olarak, azalmasi ise kismi araci olarak ifade edilmektedir (Baron &
Kenny, 1986, s. 1182). Bu o6lciitlerden hareketle dncelikle bagimsiz degiskenin bagimli degisken
lizerindeki etkisine, sonrasinda bagimsiz degiskenin araci degisken iizerindeki etkisine ve araci
degiskenin bagimli degisken tlizerindeki etkisine bakilmistir. En son adimda da bagimsiz degisken,
bagimh degisken ve araci degisken bir model cercevesinde analiz edilmistir.

Analizlerde bootstrap teknigi ile 5000 yeniden orneklem secenegi tercih edilmistir. Bu
yontem giliven araliklari {izerinden dolayli etkinin anlamli olup olmadigini gosterir. Ulasilan yol
katsayilarina iliskin %95 giiven araliginda ulasilan alt ve iist sinir degerler de incelenmistir. Eger
alt ve tust giiven araliklarindaki degerler icinde “0” yer aliyorsa dolayl etkinin anlamli olmadigi
kabul edilir (Giirbiiz & Sahin, 2014).

3.1.1.08rencilerin algiladiklar1 servis Kkalitesinin baghlik/sadakatlerine olan etkide
memnuniyet ve giivenin aracilik roliine iliskin bulgular
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Sekil 3. Aracilik roliine iliskin AMOS ¢iktisi-1
Tablo 8. Aracilik analizine iliskin bulgular-1
Degiskenler Memnuniyet/ Baghhk/ Sonug¢
Giiven Sadakat
B Std. Hata B Std. Hata p
Egitim-Ogretim (c yolu) ,837 ,089 ok Kabul
R2 421
Egitim-Ogretim (a yolu) ,830 0,071 ok Kabul
R? 0,793
Memnuniyet/Giiven (b yolu) 1,527 ,217 ok Kabul
R2 ,669
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Egitim-Ogretim (c' yolu) -,423 ,185 ,022 Kismi Araci

Dolayh Etki 1,268(,911/2,178)

Sekil 3’te elde edilen verilerden hareketle olusturulan Tablo 8'de, bagimsiz degisken olan
egitim-6gretim boyutunun, bagimh degisken olan baglilik/sadakat {izerinde anlamli ve pozitif
etkisinin oldugu gorilmiistir (13=,837; p<,05). Ayrica egitim-6gretim boyutunun araci degisken
olan memnuniyet/giiven lizerinde de anlaml ve pozitif etkisi oldugu goriilmiistiir (3=,830;
p<,05). Memnuniyet/giiven algisinin baghlik/sadakat tizerinde etkisinin anlamli ve pozitif oldugu
gorilmiistiir (3=1,527; p<,05). Son olarak araci degisken analize eklendiginde egitim-6gretim
boyutunun baglilik/sadakat iizerindeki etkisinin azalip negatif oldugu ve anlaml iliskisinin
devam ettigi gorilmiistir (13=,-423; p<,05). Ayrica egitim-6gretim boyutunun baglilik/sadakat
tizerindeki dolayl etkisi 1,268 ve %95 giiven aralig1 0,911/2,178 olarak elde edilmis ve bu aralik
0 degerini icermedigi icin dolayli etki istatistiksel olarak anlamli oldugu gérilmistiir. Sonug
olarak araci etki anlamli olduguna karar verilmis. H1, H4, H7 ve H8 hipotezleri kabul edilmistir.

3.1.2.08rencilerin algiladiklar1 béliim yéneticileri Kalitesinin baghlik/sadakatlerine
olan etkide memnuniyet ve giivenin aracilik roliine iliskin bulgular

Sekil 4. Aracilik roliine iliskin AMOS ¢iktisi-2

Tablo 9. Aracilik analizine iliskin bulgular-2

Degiskenler Memnuniyet/ Baghilik/ Sonug
Giiven Sadakat
B Std. Hata B Std. Hata p
Boliim Yoneticileri (c yolu) 0,572 0,081 ok Kabul
R? 0,229
Boliim Yoneticileri (a yolu) 0,521 0,060 ok Kabul
R2 0,369
Memnuniyet/Giliven (b yolu) 1,129 0,111 ok Kabul
R? 0,645
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Boliim Yoneticileri (c' yolu) -,013 0,074 0,859

Dolayh Etki 0,588(0,432/0,769) Tam Araci

Sekil 4’te elde edilen verilerden hareketle olusturulan Tablo 9’da, bagimsiz degisken olan
boliim yoneticileri boyutunun, bagimh degisken olan baglilik/sadakat tizerinde anlaml ve pozitif
etkisinin oldugu goériilmiistiir (3=,572; p<,05). Ayrica boliim yoneticiler boyutunun araci degisken
olan memnuniyet/giiven lizerinde de anlaml ve pozitif etkisi oldugu goriilmiistiir (£3=,521;
p<,05). Memnuniyet/giiven algisinin baghlik/sadakat tizerinde etkisinin anlamli ve pozitif oldugu
gorilmiistiir (£=1,129; p<,05). Son olarak araci degisken analize eklendiginde boliim yoneticiler
boyutunun baglilik/sadakat tizerindeki etkisinin azalip negatif oldugu ve anlaml iliskisinin
ortadan kalktign gorilmiistir (8=-013; p>,05). Ayrica boélim yoneticiler boyutunun
baglilik/sadakat iizerindeki dolayl etkisi 0,588 ve %95 giiven araligi, 432/,769 olarak elde
edilmis ve bu aralik 0 degerini icermedigi icin dolayl etki istatistiksel olarak anlamli oldugu
gorilmiustir. Sonuc olarak araci etki anlaml olduguna karar verilmistir. H2, H5 ve H9 hipotezleri
kabul edilmistir.

3.1.3.08rencilerin algiladiklar1 sekreterler Kalitesinin baghlik/sadakatlerine olan
etkide memnuniyet ve giivenin aracilik roliine iliskin bulgular
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Sekil 5. Aracilik roliine iliskin AMOS ¢iktisi-3
Tablo 10. Aracilik analizine iliskin bulgular-3
Degiskenler Memnuniyet/ Baghilik/ Sonuc¢
Giiven Sadakat
B Std. Hata B Std. Hata p
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Sekreterler (c) 0,626 0,080 xRk Kabul

R2 0,265

Sekreterler (a yolu) 0,603 0,060 ok Kabul

R? 0,472

Memnuniyet/Giiven (b yolu) 1,172 0,0,120 ok Kabul

R2 0,647

Sekreterler (c' yolu) -0,075 0,084 0,371

Dolayh Etki 0,707(0,558/0,873) Tam Arac

Sekil 5’te elde edilen verilerden hareketle olusturulan Tablo 10’da bagimsiz degisken olan
sekreterler boyutunun, bagimli degisken olan baglilik/sadakat ilizerinde anlamli ve pozitif
etkisinin oldugu goriilmiistiir (3=,626; p<,05). Ayrica sekreterler boyutunun araci degisken olan
memnuniyet/giiven lizerinde de anlaml ve pozitif etkisi oldugu gorilmiistiir (3=,603; p<,05).
Memnuniyet/giiven algisinin baghlik/sadakat Ulzerinde etkisinin anlamli ve pozitif oldugu
gorilmistir (8=1,172; p<,05). Son olarak aract degisken analize eklendiginde sektereler
boyutunun baglilik/sadakat iizerindeki etkisinin azalip negatif oldugu ve anlaml iliskisinin
ortadan kalktignt gorilmistiir (£3=,-013; p>,05). Ayrica bolim yoneticiler boyutunun
baglilik/sadakat tizerindeki dolayl etkisi 0,588 ve %95 giiven araligi, 432/,769 olarak elde
edilmis ve bu aralik 0 degerini icermedigi icin dolayll etki istatistiksel olarak anlamli oldugu
gorilmustiir. Sonug olarak araci etki anlaml olduguna karar verilmistir. H3, H6 ve H10 hipotezleri
kabul edilmistir.

TARTISMA

Ulkelerin sosyal ve ekonomik kalkinmasinda énem yeri tutan iiniversiteler, 5nemli gelismeler
ve ilerlemeler kaydetmislerdir. Son yillarda 6grenci sayisinin ve iiniversite sayisinin artmasi ile
tiniversitelerde rekabet avantaji etmek i¢in birbirleriyle yaris icerisinde olmaktadir. Artan
rekabet ile birlikte uluslararasi hareketlilik te artmis {iniversiteler icin servis kalitesi en 6nemli
belirleyiciler arasina girmistir. Universitelerin rekabet iistiinliigii saglamalarinda énemli etken
Universitelerin servis kalitesidir. Bu c¢alisma toplum hayatinin gelecegine yo6n veren
Uiniversitelerin servis kalitesinin 6grenci sadakat/baglilifina etkisinde giiven/memnuniyetin
aracilik roliinii ortaya ¢ikarmak icin planlanmistir. Yapilan Arastirma sunucunda tiim hipotezler
kabul edilmistir. Ayrica algilanan servis kalitesi ve 68renci iligkiler yonetimi 6lceklerinin Tiirkce
versiyonunun ulusal literatiire kazandirilmasi saglanmistir. Bu béliimde calismada elde edilen
veriler literatiir kapsaminda degerlendirilerek yorumlanacaktir.

Saghik oOgrencilerinin algiladiklar1 servis kalitesinin alt boyutlarindan egitim-6gretim
boyutunun o6grenci baghlik/sadakati tlizerindeki etki de 0Ogrencilerin memnuniyet/giiven
algilarinin kismi araci oldugu goérilmiistiir. Bu bulgu, saglik 68rencilerinin algiladiklar servis
kalitesinin 6nemli bir alt boyutunun, 6grencilerin memnuniyet ve giiven algilarimi arttirarak
baglihik ve sadakatlerini arttirdigini ortaya koymaktadir. Oztiirk & Faiz (2020) yaptiklar
arastirmada algilanan 6gretim kalitesi ve 68renci tatmini, 68renci sadakati iizerinde pozitif yonde
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bir etkiye sahip oldugunu bulmuglardir. Ogrenci tatmini, algilanan 6gretim kalitesi ile 6grenci
sadakati arasindaki iliskide kismi bir araci degisken olarak yer almaktadir. Ogrencilerin imaj
algilarinin ve memnuniyetlerinin, sadakatlerini anlamli diizeyde pozitif yonde artirdig
bilinmektedir (Rojas Mendez, 2009; Clemes vd. 2008). Algilanan 6gretim kalitesi, 6grenci
sadakati iizerinde dogrudan etkili olmaktadir. Bu durum Helgesen & Nesset (2007)'in
calismasinin bulgular ile desteklenmektedir. Evanschitzky vd., (2006), Perin vd. (2012)’nin
calismalarinda ise hizmet Kkalitesinin 6grenci sadakatini dogrudan etkilemedigi tespit
edilmistir. Karakaya vd., (2016) yaptiklar1 arastirmada kiz 6grencilerin erkeklere gore 6gretim
programlari ve 6gretim elemanlari degiskenlerini daha kaliteli bulduklarini ortaya ¢ikarmiglardir.
Ogrencilerin ikametlerine gore misyon ve 6gretim kosullar1 degiskenleri ortalamalari farklihik
gostermektedir Jafarova & Demirtas (2020) yaptiklar1 arastirmada dgretim elemanlarindan,
danismanlik hizmetinden, yonetimden, kaynaklardan, bilgisayar olanaklarindan, ders ve ders
programlarindan orta diizeyde memnun oldugu belirlenmistir. Buna gore, saglik 6grenicilerinin
egitim-68retim kalitesini arttirmak icin, 6grenci memnuniyetini ve giiven algisini arttirmaya
yonelik stratejilerin uygulanmasinin 6nemini goéstermektedir.

Saglik 6grencilerinin algiladiklar servis kalitesinin alt boyutlarindan bélim yoéneticileri
boyutunun o6grenci baghlik/sadakati tlizerindeki etki de 0Ogrencilerin memnuniyet/giiven
algilarinin tam araci oldugu goriilmiistiir. Diger ifade ile b6liim ydneticileri boyutunun 6grenci
baglilik/sadakati lizerindeki etkisinin tamamen &grencilerin memnuniyet/gliiven algilar
araciligiyla gerceklestigi goriilmiistir. Jafarova & Demirtas (2020) yaptiklar1 arastirmada
Uiniversitenin hizmet kalitesinden orta seviyede memnun olduklarini ortaya c¢ikarmislardir.
Ataman & Adigiizel (2019) 6grencilerle yaptiklar ¢alismada yiliksekdgretimdeki kalite icin tiim
0lcek maddelerinin 6nemli oldugunu, kalitenin belirlenmesinde en fazla ‘yonetim’ alt boyutunun
oldugunu ve bunlan “fiziki altyapi ve tesis imkdnlari, 6gretme-Ggrenme siireci, bilimsel ve sosyal
etkinlikler, dgretim elemanlari, diger 6grenciler”  takip ettiklerini bulmuslardir. Bu sonuglar,
boliim yoneticilerinin 6grenci memnuniyeti ve giiven algisinin arttirilmasinin 6grenci bagllik ve
sadakatine olumlu katki saglayacagini gostermektedir.

Saglik 6grencilerinin algiladiklar: servis kalitesinin alt boyutlarindan sekreterler boyutunun
ogrenci baglilik/sadakati lizerindeki etki de 6grencilerin memnuniyet/giiven algilarinin tam araci
oldugu gorilmistiir. Diger ifade ile sekreterler boyutunun 6grenci baglilik/sadakati tizerindeki
etkisinin de tamamen o6grencilerin memnuniyet/gliven algilar1 aracilifiyla gergeklestigi
gorilmistir. Celikkol & Bakir (2022) yaptiklari arastirmada, 6grencilerin miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerin, miisteri memnuniyeti ile iliskisi ve ayrica miisteri memnuniyeti ile miisteri
sadakati iliskisi oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Bu sonuglar, sekreterlerin 6grenci memnuniyeti
ve giiven algisini arttirmaya yonelik faaliyetlerinin, 68renci baghlik ve sadakatine olumlu etkileri
oldugunu gostermektedir.

Ogrencilerin iiniversiteden duyulan memnuniyet/giiven algilari, baghlik/sadakat diizeylerini
etkilemektedir. Diger ifade ile saglik 6grencilerinin liniversitelerindeki deneyimlerinin, 6grenci
baghlig1 ve sadakatine onemli bir etkisi oldugu goriilmustiir. Akademik personelin kalitesi ve
0grenci memnuniyeti lizerine yapilan ¢alismalar incelendiginde, en 6nemli fakt6ériin personel
oldugu belirlenmistir (Bakir vd., 2016). Buradan da anlasildig1 gibi akademik personel
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tiniversitenin tercih edilmesinde ve 6grenci memnuniyetinde kilit unsurdur. Alkog¢ (2017) yaptig
calismada 6grenci memnuniyeti, liniversite imaji ve 6grenim programinin imaji degiskenlerinin,
0grenci sadakatininim belirleyicileri oldugunu ortaya koymaktadir. Calik Var (2013) tiniversite
ogrencilerinde ve mezunlariyla yaptig1 arastirmada, yalniz mezunlarda giiven ve sadakat arasinda
bir iliski bulunmamistir. Ayrica iiniversite baghiliginin 6grenci sadakatini dogrudan ve yiiksek
diizeyde yordadigini, liniversitenin algilanan prestiji ve liniversiteye giiven degiskenlerinin ise
6grenci sadakatini orta diizeyde ve dogrudan yordadigini géstermektedir. Universitenin algilanan
prestiji ve liniversiteye giiven degiskenleri iiniversite baglilig1 lizerinden 6grenci sadakatini
dolayl olarak da yordamaktadir.

SONUC ve ONERILER

Universitelerin 6grencileri miisteri olarak kabul etmesiyle birlikte tiim yatirimlarim onlarin
istek ve ihtiyaclarina gore planlamaya baslamislardir.  Siddetli rekabet ortaminda, faaliyet
gosteren, rekabet avantaji elde etmek isteyen ve pazar payini artirmak isteyen iiniversiteler
aynaya bakmaya baslamis ve kendilerini degerlendirmek icin cesitli yollara basvurmuslardir.
Degisen ve gelisen 6grenci talepleri Universiteleri degisime ve gelisime itmistir. Bu arastirma
verileri 15181nda, iiniversite yoneticilerine, politika yapicilarina ve arastirmacilara yardimci
olabilecegi diisliniilen 6neriler asagida verilmistir.

eUniversiteler cesitli  degerlendirme yontemleri kullanarak kendilerini
degerlendirmelidir. Bunlar 06grenci, c¢alisan, akademik personel, paydaslardan
yararlanmali ve onlarin sikdyetleri ve onerileri dogrultusunda degisimler yapmaldir.
Gicli ve eksik yonlerini tespit etmeli ve bunlar1 yonelik girisimlerde bulunmalidir.

e Algilanan servis kalitesi denince akla oOgretim {tyeleri, 6gretim gorevlileri
gelmektedir. Clinkii egitmenler {liniversitelerin 6grenciler tarafindan algilanilan servis
kalitesi lizerinde anahtar rol oynar. Literatiir incelendiginde akademik personelin kalitesi,
Universitelerin tercih edilmesini en fazla etkileyen faktorlerden birisi oldugu
gorilmektedir ve faktor 6grenci sadakatini, baghihgini1 giiven ve memnuniyeti olumlu
yonde etkilemektedir. Bu baglamda akademik personelin alanlarinda uzman ve konulara
hakim olmalar son derece onemlidir. Ogretim elemanlar1 6grencilere kars: adaletli
olmali, 6grencileri motive etmeli, 6grencileri fikirlerini belirtmede oOnciiliik etmeli,
ogrencilere gerekli zaman ayirmali, soru sormaya cesaretlendirmeli, gelisen ve degisen
teknolojiye uyum saglamali, ders planim1 6grenci katilimini destekleyecek bicimde
planlamalidir.

e Universite kiiltiirii olusturmak égrenci memnuniyeti/ baghhgi, giiven / sadakat ile
yakindan iligkilidir. Bu etkenler iyi analiz edildiginde siirdiiriilebilir bir basar1 elde edilir.
Ogrencinin mezun oldugu okul adeta onun kimligi gibi olur ve kiiltiirii yansitir. Bu yiizden
yoneticilerin ve egitimcilerin buna dikkat etmesi ve devaml gelistirmesi 6nemlidir.

eBu calisma yalniz devlet iiniversitesi saglik bdliimiinde okuyan 06grencilere
yapilmistir. Arastirmacilarin vakif iiniversitelerinde de okuyan o6grencilerle bu tiir
arastirmalar yapmalari yararh olabilir.
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e Algilanan servis Kkalitesi Olgegi ve oOgrenci iliskiler yonetim o6lceginin Tiirkce
versiyonun gecerli ve giivenilir olduguna karar verilmistir. Universitelerin, egitim
kurumlarinin veya egitim ile ugrasan birimlerin kendini degerlendirmek i¢in bu 6lcegi
kullanmalarinin faydali olacag1 6ngoriilmektedir.

EXTENDED ABSTRACT

In today's context, key indicators of quality and performance in higher education institutions
are student satisfaction, loyalty, and commitment. The accessibility of information and increased
student awareness have reshaped expectations from universities. Universities are striving to
enhance service quality and student satisfaction by meeting evolving student needs. Student
feedback has become critical for educational institutions, influencing their strategic decisions.
Globalization and technological advancements have made the international education market
more competitive. Universities focus on concepts like service quality, satisfaction, and loyalty to
achieve success in this competitive environment. Service quality is a crucial determinant of
customer satisfaction and loyalty in the education sector, although measuring it poses challenges,
various techniques are employed. Universities should concentrate on delivering quality services
to enhance customer satisfaction and loyalty. This study examines how university service quality
affects student loyalty and the mediating role of satisfaction in this relationship. Additionally, it
aims to introduce scales for perceived service quality and student relationship management into
local literature. These scales will serve as measurement tools for future research and provide
valuable insights for university administrations in devising strategies aimed at students.

The quality of universities is determined by various factors such as the teaching of academic
staff, the behavior of administrative personnel, the quality of educational resources, and social
environments. Easy access to information and technological advancements contribute to long-
term development and economic growth. Service quality refers to customers' perceptions of the
quality of services provided by an institution, which in turn affects students' loyalty and
commitment to the university. Universities redesign their campuses and organize various cultural
and academic activities based on student requests and demands. Student satisfaction is closely
tied to the quality of services provided by universities, and this satisfaction enhances students'
trust and loyalty towards their university. Trust, built on honesty and integrity, is essential for the
success of universities. Service quality can be enhanced through customer-focused approaches
and continuous improvements.

In the research, a model was developed assuming that students' perceptions of service quality
mediate the impact of satisfaction and trust perceptions on their feelings of loyalty and
commitment. Data were collected via a survey method from 217 students studying in health-
related departments at Artvin Coruh University, and these data were analyzed using SPSS and
AMOS software. The survey included demographic information and scales on perceived service
quality and student relationship management, which were adapted into local language and
validated by experts. The data were evaluated using descriptive statistics, factor analyses,
reliability analyses, correlation analyses, and PATH analyses.
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In this study, the impact of students' perceived service quality on satisfaction/trust and
loyalty/commitment was examined. Two scales were used in the research: the Perceived Service
Quality Scale and the Student Relationship Management Scale. Factor analyses revealed that the
Perceived Service Quality Scale consists of three dimensions (Teaching-Learning, Department
Managers, Secretaries), and the Student Relationship Management Scale consists of two
dimensions (Satisfaction/Trust, Loyalty/Commitment).

Exploratory factor analysis results indicated that both scales were suitable for the dataset and
that the sample size was adequate. The validity and reliability of both scales were confirmed
through AVE (Average Variance Extracted), CR (Composite Reliability), and Cronbach's Alpha
values. Confirmatory factor analysis results demonstrated that the model had good and acceptable
fit indices.

Correlation analysis showed positive and significant relationships between the sub-
dimensions of perceived service quality and loyalty/commitment, as well as satisfaction/trust. It
was also determined that there were no issues of multicollinearity.

In the study, mediating analyses were conducted using Path Analysis, opting for the bootstrap
technique with 5000 resampling options. The analysis results indicated significant direct effects
of the Teaching-Learning, Department Managers, and Secretaries dimensions on
loyalty/commitment, as well as significant indirect effects mediated through satisfaction/trust.
These findings underscore the significant mediating role of satisfaction and trust in the
relationship between perceived service quality and loyalty/commitment.

Universities have played a critical role in social and economic development, achieving
significant advancements. With increases in both student numbers and universities, competition
has intensified, and international mobility has accelerated. In this context, universities' service
quality has become a crucial factor in gaining competitive advantage. This study aimed to examine
the impact of university service quality on student loyalty and commitment, focusing on the
mediating roles of trust and satisfaction. The research concluded with all hypotheses being
accepted, and the adaptation of perceived service quality and student relationship management
scales into local language contributed to the national literature.

The study examined the impacts of the dimensions of service quality perceived by health
students, specifically teaching-learning, department managers, and secretaries, on student loyalty
and commitment. It was found that satisfaction and trust perceptions partially mediated the
effects in the teaching-learning dimension, while department managers and secretaries fully
mediated these effects. The study determined that students' satisfaction and trust perceptions
significantly influenced their levels of loyalty and commitment towards universities. The quality
of academic staff was identified as one of the most critical factors directly affecting student
satisfaction and loyalty. The research findings underscore the need for university administrators
and policymakers to develop strategies aimed at enhancing student satisfaction and trust
perceptions.
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