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Özet

Dünyada hızla yaşanan değişim ve gelişmeler ürün temelli 
organizasyonların yanı sıra hizmet temelli organizasyonları da 
etkilemektedir. Ülkelerin kalkınmalarında temel rol oynayan ve nitelikli 
insan kaynağının yetişmesine olanak sağlayan yükseköğretim kurumlarını 
birer hizmet temelli organizasyon olarak ele almak mümkündür. 
Yükseköğretim kurumları uluslararası alanda rekabet edebilmek için 
Ar-Ge altyapısının gelişimine önemli derecede katkı sağlayan birimlerin 
hizmetlerine önem vermeleri gerekmektedir. Bu anlayış doğrultusunda 
bu çalışma, bir yükseköğretim kurumunda bilimsel araştırma projeleri 
koordinasyon biriminde çalışan performansının hizmet kalitesi ve 
memnuniyet üzerindeki etkisini incelemeyi amaçlamaktadır. Ayrıca 
hizmet kalitesinin çalışan performansı ile memnuniyet arasında aracı 
bir etkiye sahip olup olmadığını araştırmayı hedeflemektedir. Çalışmada 
anket yöntemi kullanılmış ve 281 katılımcıdan geri dönüş sağlanmıştır. 
Çalışma sonucunda, çalışan performansı, memnuniyeti zayıf ve 
istatistiksel olarak anlamsız bir şekilde etkilerken, hizmet kalitesini ise 
güçlü ve istatistiksel olarak anlamlı bir şekilde etkilediği tespit edilmiştir. 
Hizmet kalitesinin, memnuniyet üzerinde güçlü ve istatistiksel olarak 
bir etki sağlarken; aynı zamanda çalışan performansı ile memnuniyet 
arasında aracı bir etkiye sahip olduğu anlaşılmaktadır. Bu çalışma 
sonucunda ortaya çıkan çalışan performansının memnuniyet üzerindeki 
anlamsız etkisi, yöneticilerin, yüksek bir memnuniyet algısı sağlayabilmek 
için yetkin ve yeterli bir insan kaynağına ihtiyaç duyulduğunu göz ardı 
etmemeleri gerektiğini ortaya koymaktadır.

Anahtar Sözcükler: Yükseköğretim, Çalışan Performansı, Hizmet 
Kalitesi, Memnuniyet.

Abstract

Rapid changes and developments in the world affect service-based as 
well as product-based organisations. Higher education institutions, 
which can be considered service-based organisations, play a crucial 
role in developing countries by training qualified human resources. 
To compete in the international arena, higher education institutions 
should prioritize the services of units that contribute significantly to 
the development of R&D infrastructure. As such, this study aims to
examine the effect of employee performance on service quality 
and satisfaction in the coordination unit of scientific research 
projects in a higher education institution. It also aims to investigate 
whether service quality has a mediating effect between employee 
performance and satisfaction. The questionnaire method was used 
in the study and 281 participants responded to the questionnaire. 
The findings of the study show that employee performance affects 
satisfaction in a weak and statistically insignificant way, while it 
affects service quality in a strong and statistically significant way. 
While service quality has a strong and statistically significant effect 
on satisfaction, it was also found to have a mediating effect between 
employee performance and satisfaction. The insignificant impact 
of employee performance on satisfaction revealed in this study 
indicates that managers should not ignore the need for competent 
and sufficient human resources to ensure a high level of satisfaction.

Keywords: Higher Education, Employee Performance, Service 
Quality, Satisfaction.
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G ünümüzde giderek artan rekabet ortamında 
sanayinin çeşitli dallarında teknoloji ve 
organizasyon yapıları açısından birçok gelişme 

kaydedilmiştir. Dünyadaki hızlı değişim ve gelişmeler 
hem hizmet tabanlı uygulamaları hem de ürün tabanlı 
uygulamaları etkilemektedir. Küresel çapta yaşanan yoğun 
rekabet koşulları mal ve hizmet piyasasında kurum veya 
kuruluşları büyük bir çeşitlenmeye doğru itmektedir. 
Hizmetlerin çeşitlenmesi ve işletme sayısının artması ağır 

rekabet koşulları oluşturmakta ve işletmeleri kaliteli hizmet 
sunmaya zorlamaktadır. Bir firmanın rekabet avantajı elde 
etmesinin en etkili yolu rakiplerinden daha kaliteli ve 
farklılaştırılmış ürün veya hizmet üretmektir. Bu bakış açısını 
eğitim kurumlarıyla ilişkilendirdiğimizde bazı açılardan 
benzerlik göstermektedir. Bu doğrultuda yükseköğretim 
kurumlarını (YÖK), daha iyi hizmet edebilmek için hizmet 
kalitesini geliştirmeye yönelik faaliyetlerde bulunan hizmet 
işletmeleri olarak görmek mümkündür (Bayrak, 2007). 
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Diğer işletmelerden farklı hizmet ayrıcalıklarına sahip 
olan YÖK’ün sorumluluğu, toplumsal hayata önemli 
etkisi olan ve ulusal kalkınmada temel rol oynayan 
nitelikli insan kaynağı yetiştirmektir.

YÖK’ler, yalnızca bireylere meslek kazandırmakla 
kalmayıp, aynı zamanda toplumun yaşam biçimine de 
belirgin şekilde yön veren kurumlardır (Yüksel vd., 
2018). Belash ve diğerleri (2015) YÖK’ü paydaş teorisi 
yaklaşımı kapsamında ele almıştır. Yazarlara göre, YÖK, 
paydaşlarının istek ve ihtiyaçlarına cevap verebilen, 
eğitim kalite güvence sisteminin çok önemli bir bileşenini 
oluşturmaktadır. Ulewicz (2017), YÖK’ün yalnızca 
mevcut öğrencilerin ihtiyaçlarına değil, aynı zamanda 
idari, akademik, toplum, özellikle işverenler ve mezun 
öğrencilerin ihtiyaçlarına da odaklanan bir yapıya sahip 
olması gerektiğini savunmuştur. Devebakan ve diğerleri 
(2019), günümüz üniversitelerinin sadece bilgi üreten 
değil ayrıca piyasanın işlerliğini ve devamlılığını sağlayan 
bir özelliğe sahip olduklarını ifade etmişlerdir. Yapılan 
açıklamalar ve önermeler doğrultusunda, YÖK’ün 
kuruluş amacı sadece eğitim ve öğretim hizmetini yerine 
getirmek değildir. Aynı zamanda, sosyal sorumluluk 
anlamında topluma fayda sağlayacak hizmetleri, 
ulusların bilimsel anlamda gelişmesi için nitelikli insan 
kaynağını yetiştirme hizmeti ve uluslararası alanda 
rekabet edebilmek için bilimsel araştırma projelerinin 
geliştirilmesini sağlayacak Ar-Ge altyapı hizmetlerini 
sağlaması gerekmektedir (Bayrak, 2007). Bu anlayış 
doğrultusunda YÖK, Ar-Ge altyapı hizmetlerini sunan 
birimlerin, kaliteli hizmet anlayışını tanımlayabilmeleri 
ve yönetebilmeleri açısından bilimsel olarak gelişimin 
önemli bir anahtarıdır.

Yükseköğretim kurumlarında, bilimsel çalışmaların 
gerçekleşmesinde Ar-Ge altyapı hizmetlerini sunan 
birimlerin başında Bilimsel Araştırma Projeleri (BAP) 
koordinasyon birimleri gelmektedir. BAP koordinasyon 
birimleri ülkelerin bilimsel anlamda gelişmesinde önemli 
bir role sahiptir. Dolayısıyla YÖK, gün geçtikçe BAP 
koordinasyon birimlerine ve bu birimlerin faaliyetlerine 
çok daha fazla ihtiyaç duymaktadır. Yükseköğretimde 
hizmet kalitesi ile ilgili çalışmaların çoğu öğrencinin 
kaliteye bakış açısına odaklanırken, akademik ve idari 
personelin bakış açısına çok az önem verilmektedir 
(Khodayari ve Khodayari, 2011). Türkiye’de 
yükseköğretim kurumlarında kalite konusunda yapılan 
önceki çalışmalara bakıldığında genellikle öğrencilerin 
memnuniyetine yönelik çalışmaların ön plana çıktığı 
görülmektedir. Yüksel vd. (2018) yükseköğretim 
kurumlarında öğrencilerin yanı sıra, tüm paydaşların 
beklenti ve memnuniyet düzeylerinin dikkate alınması 
gerektiğini belirtmişlerdir. Ayrıca YÖK yöneticilerinin 
bilgi, deneyim ve talep paylaşımına açık olmaları ve 
stratejik kararlarda tüm paydaş gruplarının gözetilmesi 
gerektiğini önermişlerdir. 

Yükseköğretim Kalite Kurulu (YÖKAK), yükseköğretim 
kurumlarında rekabet gücünün artırılmasında ve 
iş süreçlerinde sürekli iyileşmenin sağlanmasında 
kalite güvence sisteminin önemli bir rolü olduğunu 
vurgulamaktadır. YÖKAK’ın son zamanlarda kalite ve 
akreditasyon ile ilgili yaptıkları denetim ve çalışmalar, 
yükseköğretim kurumlarında kalite güvence sisteminin 
ne kadar önemli olduğunu ortaya koymaktadır (Uludağ 
vd., 2021). Yükseköğretim kurumlarında BAP’lar kalite 
güvence sisteminin önemli bir ayağını oluşturmaktadır. 
Erol ve Alpaydın (2017) çalışmalarında, BAP birimlerinin 
sağladığı araştırma desteklerinin içeriğinin, projelerin 
ne şartlarda ve nasıl desteklendiğinin, birimin bilimsel 
çalışmaların yürütülmesi ve değerlendirilmesi için yeterli 
altyapıya sahip olup olmadığının incelenmesinin büyük 
önem arz ettiğini vurgulamışlardır. Daha önce Türkiye’de 
üniversitelerin BAP koordinasyon birimlerinde hizmet 
kalitesi anlayışı ile birlikte çalışan performansının 
incelenmesi ve bu değişkenlerin memnuniyet üzerindeki 
etkisini araştıran herhangi bir çalışmaya rastlanılmamıştır. 
Bu çalışma ile Ar-Ge hizmetlerinin gelişiminin 
önemli bir ayağını oluşturan BAP koordinasyon 
birimlerinin sürdürülebilir bir kalite anlayışının 
gelişmesine önemli bir katkı sunması beklenmektedir. 
Ayrıca yükseköğretim kurumlarının YÖKAK kalite ve 
akreditasyon süreçlerine adaptasyonunda önemli katkı 
sağlayacağı düşünülmektedir. Buradan hareketle hem 
BAP koordinasyon birimlerinin hizmet kalitesi ve çalışan 
performansı hakkında bilgi sağlaması hem de mevcut 
literatüre yapacağı katkı bu çalışmanın yapılmasında 
motivasyon kaynağı olmuştur.

Bu çalışma, bir yükseköğretim kurumunda Ar-
Ge altyapısının gelişimine önemli derecede katkı 
sağlayan BAP koordinasyon biriminden hizmet 
alan akademik personelin, birimin hizmet kalitesine 
ve çalışan performansına yönelik kalite algılarını 
belirlemeyi amaçlamaktadır. Ayrıca hizmet kalitesi 
ve çalışan performansının bilimsel araştırma yapan 
akademisyenlerin genel memnuniyet üzerindeki etkisini 
araştırmayı hedeflemektedir. Dolayısıyla çalışma 
kapsamında belirlenen problemler şunlardır:

 ● Akademik personelin algısına göre yükseköğretim 
kurumları bünyesinde bulunan BAP koordinasyon 
birimlerinin hizmet kalitesi ne düzeydedir?

 ●  Akademik personelin algısına göre yükseköğretim 
kurumları bünyesinde bulunan BAP koordinasyon 
birimlerinde çalışanların performansı hizmet kalitesini 
etkilemekte midir?

 ●  Akademik personelin algısına göre yükseköğretim 
kurumları bünyesinde bulunan BAP koordinasyon 
birimlerindeki çalışanlar yetkin ve yeterli bir 
performansa sahip midir?

 ●  BAP koordinasyon birimlerinde çalışanların 
performansı ile hizmet kalitesinin akademik personelin 
genel memnuniyeti üzerinde etkisi var mıdır?
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Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, müşteri ihtiyaç ve beklentilerinin ne kadar 
iyi veya ne kadar kötü karşılandığının bir göstergesidir 
(İslamoğlu vd., 2006). Parasuraman vd. (1988) hizmet 
kalitesini, tüketicilerin belirli bir işletme tarafından sağlanan 
hizmetlere ilişkin algıları ile beklentileri arasındaki farklılık 
olarak tanımlamaktadır. Hizmet kalitesi, bir hizmetten 
yararlanma kolaylığı, iletişim araçlarının şeffaflığı, hizmeti 
sunanların nezaketi, uzmanlığı ve empatisi, hizmetin 
müşteri ihtiyaçlarına cevap verme derecesi, mükemmellik 
ve hız ile ilişkili bir kavramdır. Hizmetten duyulan 
beklentinin aşılması durumunda hizmet kalitesinin yüksek 
olduğu, beklentinin karşılanmaması durumunda ise hizmet 
kalitesinin düşük olduğunu söyleyebiliriz. Yani algılanan 
hizmet kalitesi, beklentiyi karşılıyorsa hizmetin tatmin edici 
bir seviyede olduğunu söylemek mümkündür (Akbaba vd., 
2007). 

Hizmet kalitesini ölçmek için birçok ölçek oluşturulmuş 
olup bunlardan en yaygın olanı Parasuraman vd. (1985) 
tarafından oluşturulan SERVQUAL ölçeğidir. Parasuraman 
vd. (1985) tarafından oluşturulan hizmet kalitesi modeli ilk 
olarak on hizmet kalitesi boyutu üzerinden belirlenmiştir. Bu 
faktörler, müşterilerin beklediği hizmet ile algılanan hizmet 
arasındaki boşluğu oluşturmaktadır (Tzeng ve Chang, 
2011). Parasuraman vd. (1988) daha sonra on boyuttan 
oluşan SERVQUAL ölçeğini farklı hizmet gruplarında 
da kullanılmak üzere yeniden boyutlandırılmıştır. Yeni 
SERVQUAL ölçeği güvenilirlik, fiziksel özellikler, 
heveslilik, empati ve güvence olmak üzere beş boyut ve 22 
önermeden oluşmaktadır (Parasuraman vd., 1988; Kılıçlı 
vd., 2019).

Fiziksel Özellikler: Fiziksel tesislerin, ekipmanın, 
personelin ve iletişim malzemelerinin görünümü.
Güvenilirlik: Söz verilen hizmeti güvenilir ve doğru bir 
şekilde yerine getirme yeteneği.
Heveslilik: Müşterilere yardım etme ve hızlı hizmet sunma 
istekliliği.
Güvence: Çalışanların bilgisi ve nezaketi ile güven ve güveni 
iletme yetenekleri.
Empati: Müşteriye özen gösterilmesi, bireyselleştirilmiş ilgi 
olarak tanımlanmaktadır.

Hizmet kalitesinin farklı yönleri birçok farklı endüstri, 
kuruluş ve ülke bağlamında araştırılmıştır (Adikaram 
vd., 2015). Yükseköğretim kurumları, hizmet kalitesini 
incelemek için benzersiz bir ortam sağlamaktadırlar. 
Yükseköğretimin idari ve yardımcı hizmet alanları 
genellikle tipik hizmet işletmeleriyle benzer şekilde işlev 
görürken, akademik/öğretim alanları iş dünyasından 
farklı olmaktadır. Örneğin, paylaşılan yönetişim fikri, 
kurum çapında politika ve uygulamaların uygulanmasını 
zorlaştırmaktadır. Ek olarak, akademik özgürlük ve görev 

süresi kavramları, yükseköğrenimin akademik alanlarını 
tipik hizmet işletme operasyonlarından ayırmaktadır. Her 
yükseköğretim kurumunun kendine özgü bir misyonu ve 
organizasyon modeli bulunmaktadır (Quinn vd., 2009). 
Sultan ve Wong (2011), yükseköğretim bağlamında hizmet 
kalitesinin oluşturulması ve değerlendirilmesinde bilgi ve 
geçmiş deneyimlerin önemli belirleyiciler olduğunu ve 
hizmet kalitesini akademik, idari ve tesis hizmet kalitesi 
şeklinde boyutlandırmıştır.

Türkiye’de yükseköğretim kurumlarında hizmet kalitesinin 
ölçülmesi literatürde ihtiyaç duyulan bir konu haline 
gelmiştir (Zeydan ve Gürbüz, 2019). Literatürdeki bu 
ihtiyaca cevap verebilmek için kampüs olanaklarının 
öğrencilere sunduğu imkanların kalitesinin yanı sıra 
akademik ve idari hizmetlerin kalitesinin de bütüncül bir 
bakış açısıyla incelenmesi gerekmektedir (Akyürek, 2021). 
Bu açıdan bakıldığında, yükseköğretimdeki akademik ve 
idari hizmetlerden bir tanesi de bilimsel araştırmalarda 
destek sağlayıcı görevi üstlenen proje birimleridir. Proje 
birimlerinin, proje ekibinin ihtiyaç ve beklentilerini 
karşılamak için kapsam, zamanlama ve bütçede ayarlamalar 
yapması gerekmektedir. Dolayısıyla proje birimlerinin, 
paydaş memnuniyetini sağlamak için tüm paydaşlarla iyi bir 
çalışma ilişkisi geliştirmesi ve onların belirtilen ihtiyaçlarını 
anlaması gerekmektedir (Muddasar, 2016).  

Çalışan Performansı

Performans, “bir iş yerinde çalışan insanın, amaçlanan hedef 
doğrultusunda işle ilgili olarak neleri başarabildiğini sayısal 
ve nitelik olarak belirten bir kavramdır” (Şehitoğlu ve 
Zehir, 2010, s. 95). Performans genellikle bir bireyin ortaya 
çıkardığı çıktının organizasyonun belirlenmiş ölçütleri ile 
karşılaştırmasını içermektedir (Iqbal vd., 2017).

Çalışan performansı ise, “bir bireyin bir iş ile ilgili hedef 
ve standartlara ne ölçüde ulaşabildiğinin göstergesi” olarak 
tanımlanmaktadır (Çöl, 2008, s. 39). Rotundo ve Sackett 
(2002) çalışan performansını, bireylerin idaresinde olan ve 
örgütün hedef ve amaçlarına katkıda bulunan faaliyet ve 
davranışlar olarak tanımlamaktadır. Doğan ve Özdevecioğlu 
(2009, s. 171) ise çalışan performansını, “çalışanın üstlendiği 
görevi, işletmenin gayelerine ulaşması için önceden tespit 
edilmiş sınırlar dâhilinde ve iş şartlarına uygun şekilde ifa 
etmesi” olarak tanımlamaktadırlar.

Naharuddin ve Sadegi, (2013) çalışanların performansının, 
çalışanların işlerini yapma konusundaki istekliliğine ve 
açıklığına bağlı olduğunu vurgularken; Foot ve Hook, (2008) 
çalışanların kurum performansına katkıda bulunmaları 
için gerekli araç ve teşviklerin çalışanlara sağlanması ve 
yönetimin çalışanlarla birlikte hareket etmesi gerektiğini 
belirtmişlerdir (Arinanye, 2015). Kamu kurumlarının 
sergilediği performansın bilimsel kriterlere göre 
belirlenmesi, kurumun verimli ve etkin işleyişi açısından 
önemlidir (Yılmaz ve Memişoğlu, 2019). 



438aa

Yasin Kılıçlı, Hilal Çelik Kazıcı, Emrullah Kıpçak

Yüksekö¤retim Dergisi | TÜBA Higher Education Research/Review (TÜBA-HER)

İyi bir kamu hizmeti, çalışan performansı ile ayrılmaz bir 
bütündür. Hizmet kalitesini artırmak isteyen kurum veya 
kuruluşların önem vermesi gereken asıl unsurun, çalışan 
performansının kalitesini iyileştirmektir (Surya vd., 2018). 
Çalışan veriminin artması, kamu veya özel sektördeki 
kurum/kuruluşlarının kalite düzeyinin artmasına ve bunun 
sonucunda kayda değer ürün veya hizmetlerin ortaya 
çıkmasını sağlayabilecektir.

Memnuniyet

Memnuniyet olgusu, ürüne veya sunulan hizmete göre 
farklılık gösterse de en genel anlamıyla, ihtiyaç ve 
beklentilerin karşılanması derecesi olarak ifade etmek 
mümkündür. Hizmet kalitesinden duyulan memnuniyet 
olgusu, hizmetin sunumu sırasında tüketicilerin istek ve 
ihtiyaçlarının karşılanmasıyla ortaya çıkan bir durumdur 
(Özgüven, 2008). Müşteri memnuniyeti, kalite yönetiminin 
en temel ilkelerinden birini oluşturmaktadır. Bu nedenle 
müşteri odaklı hizmet anlayışının uygulama düzeyinde 
etkili olabilmesi için müşteri beklentilerinin karşılanması 
gerekir. Bunu başarmak için müşterilerin beklentilerini 
bilmek ve hizmeti bu beklentileri karşılayacak şekilde 
gerçekleştirmek mümkündür. (Şahin ve Şen, 2017). 
Yükseköğretim kurumlarının sürdürülebilir başarı sağlaması 
öğrencilerin üniversiteden duyduğu memnuniyetin yanı sıra 
akademik ve idari personel, mezunlar vb. paydaş gruplarının 
memnuniyet algısının da anahtar bir role sahip olduğu 
unutulmamalıdır (Özdemir ve Gürbüz, 2022; Yüksel vd., 
2018). Paydaşların beklenti ve ihtiyaçlarını belirlemek ve 
bunları karşılayabilecek türde bir yönetim hizmeti sunmak 
eğitim kurumlarının geleceği açısından önemlidir (Çınkır 
vd., 2021).

Literatür İncelemesi ve Hipotezler

Çalışan Performansı ve Memnuniyet

Hizmet sektöründe çalışan performansının müşteri 
memnuniyeti üzerinde olumlu bir etkisi olduğunu 
söylemek mümkündür (Shah vd., 2020). Örneğin, Pratiwi 
ve diğerleri (2021) Hindistan’da hizmet sağlayıcı bir 
birimde çalışan performansı ile hizmet kalitesinin müşteri 
memnuniyeti üzerindeki etkisini araştırmayı hedeflemiştir. 
Yapılan analizler sonucunda, çalışan performansı ile 
hizmet kalitesinin memnuniyet üzerinde olumlu ve 
anlamlı bir etki sağladığı anlaşılmıştır.  Hays ve Hill (1999) 
çalışmalarında, üretimden ziyade hizmet sektöründe 
müşteri memnuniyetini sağlamanın daha zor olduğunu 
belirtmişlerdir. Yazarlar çalışmalarında, hizmet sektöründe 
müşteri ile ilk bağlantıyı sağlayan çalışanların olduğu ve 
böylece müşteri memnuniyetinin ilk belirleyicisinin çalışan 
performansı olduğunu belirtmişlerdir. Elarifi (2022) 
yüksek lisans tezinde, Libya’daki hava kargo şirketlerinde 
müşteri memnuniyeti ile çalışan performansı ve işletme 
performansı arasındaki ilişkiyi incelemiştir. Çalışma 
sonucunda, müşteri memnuniyeti ile çalışan performansı 

arasında pozitif ve anlamlı bir ilişkinin olduğunu tespit 
etmiştir. Abbasi ve Alvi (2013) çalışmalarında çalışan 
özellikleri ve çalışan performansının müşteri memnuniyeti 
üzerindeki etkisini araştırmıştır. Araştırma sonucunda, 
çalışan performansının müşteri memnuniyeti üzerinde 
anlamlı bir etki sağladığı bulunmuştur. Shah vd. (2020) 
çalışanların müşteri ihtiyaçlarını zamanında karşılama 
yeteneğinin, birçok şirketin başarısının ve rekabet gücünün 
önemli bir unsuru olduğunu vurgulamışlardır. Yazarlar 
yaptıkları çalışmada, çalışan performansının müşteri 
memnuniyetini pozitif ve anlamlı bir şekilde etkilediği 
sonucuna varmışlardır.

Budur ve Poturak (2021) çalışan performansına ilişkin 
müşteri algılarının müşteri memnuniyeti ve sadakati 
üzerindeki etkisini tartışmışlardır. Tartışma sonucunda, 
çalışan performansının müşteri memnuniyeti üzerinde 
olumlu ve anlamlı bir etkisinin olduğu anlaşılmıştır. 
Çalışan performansının müşteri memnuniyeti üzerindeki 
pozitif ve anlamlı etkisi literatürde farklı çalışmaların 
(Alkhamis, 2018; Jasin vd., 2019) sonuçları ile tutarlılık 
göstermektedir. Literatürde yapılan çalışmaların 
sonuçlarından hareketle bu çalışmada aşağıdaki hipotez 
geliştirilmiştir;

H1: Yükseköğretim kurumlarında çalışan performansı, 
akademik personelin genel memnuniyeti üzerinde pozitif 
ve anlamlı bir etkiye sahiptir.

Çalışan Performansı ve Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesini, müşteri ile personel arasındaki etkileşim 
ile oluşan soyut faaliyetler dizisi olarak tanımlamak 
mümkündür (Elarifi, 2022). Mangkunegara (2015), çalışan 
performansını, bir çalışanın kendisine verilen görevi yerine 
getirerek elde ettiği işin nitelik ve niceliğinin bir sonucu 
olduğunu savunmaktadır. Çalışan performansının kalitesi 
insan kaynaklarına dayanmaktadır. İnsan kaynağı yetkinse, 
kamu hizmetleri sorunsuz çalışacaktır (Nengsih vd., 2021). 
Birçok araştırmacı, iyi bir hizmet kalitesi yaratmak ve 
sunmak için müşteri ile temas halinde olan çalışanların 
performansının önemli olduğunu vurgulamıştır. Çünkü 
çalışan performansı, müşterilerin algıladığı hizmet 
kalitesinin en önemli belirleyicilerinden birisidir (Hartline 
ve Jones, 1996). Yoo ve Park (2007) tarafından yapılan 
çalışma bu durumu desteklemektedir. Benzer şekilde 
Dinesh ve Ragel (2016) ticari bankalar üzerine yaptıkları 
çalışmada, çalışan performansının, hizmet kalitesi 
üzerindeki etkisini incelemişlerdir. Çalışma sonucunda, 
çalışan performansının, hizmet kalitesi üzerinde yüksek 
bir etki değerine sahip olduğu görülmüştür. Nengsih vd. 
(2021) çalışan performansının kamu hizmetleri kalitesi 
üzerindeki etkisini araştırmışlardır. Araştırma sonucunda, 
çalışan performansının hizmet kalitesi üzerinde pozitif ve 
anlamlı bir etkiye sahip olduğu görülmüştür. Sri Indrastuti 
vd. (2020), Mulasari ve Suratman’ın (2021) ile Nureny 
vd.’nin (2021) çalışma sonuçları yukarıdaki çalışmaların 
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sonuçlarını desteklemektedir. Yukarıdaki çalışmaların 
sonuçlarına bakıldığında çalışan performansının hizmet 
kalitesi üzerinde olumlu ve anlamlı bir etkiye sahip 
olduğunu söyleyebiliriz. Buradan hareketle bu çalışmada 
aşağıdaki hipotezler geliştirilmiştir;

H2: Yükseköğretim kurumlarında çalışan performansı, 
akademik personelin algıladığı hizmet kalitesi üzerinde pozitif 
ve anlamlı bir etkiye sahiptir.

H3: Yükseköğretim kurumlarında çalışan performansı 
ile memnuniyet arasında hizmet kalitesinin aracılık etkisi 
bulunmaktadır.

Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet

Hizmet sağlayıcılar açısından gün geçtikçe zorlaşan rekabet 
koşulları hizmet kalitesinin önemini artırmaktadır. Kurum 
veya kuruluşlarda hizmet kalitesinin önem düzeyinin artması 
çok sayıda araştırmacıya bilimsel çalışmaların geliştirilmesi 
için ilham kaynağı olmuştur (Zhu ve Sharp, 2022). Mevcut 
literatür incelendiğinde yükseköğretimde memnuniyet ve 
hizmet kalitesi arasında temel bir ilişkinin olduğunu öne süren 
kanıtlar bulunmaktadır. Örneğin Tayyar ve Dilşeker (2013) 
yaptıkları çalışmada vakıf ve devlet üniversitelerinde hizmet 
kalitesi algısı ile öğrenci memnuniyeti arasındaki ilişkiyi 
incelemişlerdir. Yapılan analizler sonucunda, memnuniyet 
üzerinde hizmet kalitesinin olumlu bir etki yarattığı 
gözlemlenmiştir. Aynı şekilde Topsakal ve İplik (2013) 
yaptıkları çalışma sonucunda, kalite ile memnuniyet arasında 
pozitif bir ilişkinin varlığını ortaya koymuşlardır. Ali vd. (2016) 
Malezya devlet üniversitelerindeki uluslararası öğrenciler 
üzerine yaptığı araştırmada, hizmet kalitesi boyutlarının, 
öğrenci memnuniyetini ve kurum imajını etkilediğini tespit 
etmişlerdir. Kılıçlı vd. (2019) bir yükseköğretim kurumunun 
diş fakültesinde yaptıkları çalışmada, diş sağlığı hizmetlerinden 
faydalanan hastaların kalite algıları ile memnuniyet düzeyleri 
arasında pozitif ve anlamlı bir ilişkinin olduğunu tespit 
etmişlerdir. Bu sonuç literatürde (Alam, 2021; Annamdevula 
ve Bellamkonda 2016; Borishade, Ogunnaike, Salau, Motilewa 
ve Dirisu, 2021; Brown ve Mazzarol, 2009; Razak, Mokhtar, 
Rahman ve Abidin, 2021) çok sayıda çalışmanın sonuçlarını 
desteklemektedir. Literatürde yer alan çalışma sonuçları, 
yükseköğretim kurumlarında hizmet kalitesi algısının yüksek 
olması beraberinde yüksek bir memnuniyet düzeyi sağladığını 
göstermektedir. Yapılan açıklamalar sonucunda bu çalışma 
kapsamında H4 hipotezi oluşturulmuştur;

H4: Yükseköğretim kurumlarında akademik personelin 
algıladığı hizmet kalitesi, memnuniyet üzerinde pozitif ve 
anlamlı bir etkiye sahiptir.

Yükseköğretim kurumlarında çalışan performansı, hizmet 
kalitesi ve memnuniyet arasındaki ilişkiler literatürdeki 
çalışmalardan faydalanılarak yukarıda açıklanmaya çalışılmıştır. 
Buradan hareketle bu çalışmada geliştirilen araştırma modeli 
aşağıda zzz Şekil 1’de gösterilmiştir.

Gereç ve Yöntem

Katılımcılardan verileri elde etmek için anket yönteminden 
yararlanılmıştır. Literatür detaylı bir şekilde incelendikten 
sonra bu çalışmanın amacına ve kapsamına uygun bir 
anket formu hazırlanmıştır. Anket formu iki bölümden 
oluşmaktadır. Birinci bölümde, katılımcıların demografik 
yapılarına ilişkin ifadeler bulunmaktadır. İkinci bölümde ise 
hizmet kalitesi, çalışan performansı ve genel memnuniyete 
ilişkin ifadeler bulunmaktadır. Hizmet kalitesi beş boyuttan 
(güvenilirlik, fiziksel özellikler, empati, heveslilik, güvence) 
oluşurken; çalışan performansı ve genel memnuniyet 
değişkenleri ise tek boyuttan oluşmaktadır. Hizmet kalitesini 
ölçmek için literatürde yaygın olarak kullanılan Parasuraman 
ve arkadaşları tarafından geliştirilen SERVQUAL 
metodundan yararlanılmıştır (Ersöz vd., 2009; Tzeng ve 
Chang, 2011). Çalışan performansını ölçmek için Werner 
(1994) ve Kara vd.’nin (2021) çalışmalarında kullandıkları 
ölçeklerden faydalanılmıştır. Genel memnuniyeti ölçmek 
için ise Şahin ve Şen (2017) ile Kılıçlı vd.’nin (2019) 
çalışmalarında kullandıkları ölçeklerden yararlanılmıştır. 
Demografik özellikler beş, hizmet kalitesi yirmi, çalışan 
performansı altı ve genel memnuniyet dört olmak üzere 
anket formu toplamda otuz beş ifadeden oluşmaktadır. 
Ankette yer alan ifadelerin katılım düzeyleri 5’li Likert tipi 
(1=Kesinlikle Katılmıyorum, 5=Kesinlikle Katılıyorum) şeklinde 
oluşturulmuştur. Bu çalışma, Van Yüzüncü Yıl Üniversitesi 
Sosyal ve Beşerî Bilimler Etik Kurulu’nun 23.11.2022 
tarihli ve 2022/24-04 sayılı toplantı kararıyla verilen onay 
doğrultusunda yapılmıştır.

Anket formu, BAP koordinasyon biriminin proje 
otomasyon sistemine yüklenmiştir. Akademik personeller 
anket formuna bu sistem üzerinden online olarak katılım 
sağlamışlardır. Veriler, “AMOS 24” ve “SPSS 26” 
istatistik programlarından yararlanılarak analiz edilmiştir. 
SPSS aracılığıyla, katılımcıların demografik özelliklerin 
tanımlanması, korelasyon analizi ve güvenilirlik/geçerlilik 
analizleri yapılmıştır. AMOS aracılığıyla, yapısal model ve 
doğrulayıcı faktör analizi (DFA) analizi gerçekleştirilmiştir.

zzz  Şekil 1. Araştırma Modeli.
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Evren ve Örneklem

Çalışmanın evreni, BAP koordinasyon biriminde 2021-
2022 yıllarında hizmet alan akademik personeller 
oluşturmaktadır. Söz konusu tarihler arasında BAP 
koordinasyon biriminden toplam 971 araştırmacı hizmet 
almıştır. Örneklem hacmi, %95 güven aralığında ve 0.05 
örnekleme hatası çerçevesinde örneklem büyüklüğü 275 
olarak hesaplanmıştır (www.surveysystem.com). Çalışma 
sonucunda 281 katılımcıdan geri dönüş sağlanmıştır. 
Buradan hareketle, geri dönüş sağlayan katılımcıların 
sayısının örneklem büyüklüğü için yeterli sayıda olduğunu 
söylemek mümkündür.

Analiz ve Bulgular

Demografik Özelliklere İlişkin Bulgular

Katılımcıların demografik özelliklerine ilişkin bulgular zzz 
Tablo 1’de yer almaktadır.

zzz  Tablo 1’e bakıldığında katılımcıların %24,2’si 
kadın, %75,8’i ise erkek katılımcılardan oluşmaktadır. 
Katılımcıların yaş aralığına baktığımızda 40-49 yaş aralığı 
en yüksek orana (%41,6) sahip iken, 20-29 yaş aralığı 
ise en düşük orana (%1,4) sahiptir. Fen ve mühendislik 

bilimleri %50,9’luk oranla çalışma alanları içerisinde en 
yüksek orana sahip olduğu görülmektedir. Sağlık bilimleri 
ile sosyal ve beşerî bilimler alanındaki araştırmacıların 
oranları ise birbirine yakın olduğu zzz Tablo 1’den 
anlaşılmaktadır. Araştırmacıların hizmet süresine ait 
oranlar incelendiğinde, en yüksek oran 21 yıl ve üstü 
hizmet süresi (%32,4) iken, 1-5 yıl arası hizmet süresine 
(%9,6) sahip katılımcıların ise en düşük orana sahip 
olduğu anlaşılmaktadır.

Tanımlayıcı İstatistiklere İlişkin Bulgular

zzz Tablo 2 incelendiğinde değişkenler arasında çalışan 
performansı (3,81) en yüksek ortalama değere sahip iken, 
empati değişkeni (3,60) ise en düşük ortalama değere 
sahip olduğu anlaşılmaktadır.  Ayrıca standart sapma 
değerlerine bakıldığında, hizmet kalitesi (0,045) en düşük 
değere, güvenirliliğin (0,051) ise en yüksek değere sahip 
olduğu görülmektedir.

Veri setine ilişkin analizlere geçmeden önce test edilmesi 
gereken analizlerden birisi de normallik analizidir. 
Normallik analizinde dikkat edilmesi gereken göstergeler 
çarpıklık (skewness) ve basıklık (kurtosis) değerleridir. 
Kalaycı (2008), skewness ve kurtosis değerlerinin -2 ile 
+2 arasında olması verilerin normal dağıldığını ifade 
etmektedir (Karadeniz vd., 2019). Bu doğrultuda zzz Tablo 
2’deki skewness ve kurtosis değerlerinin istenilen aralıkta 
olduğunu ve bu değerlerin verilerin normal bir şekilde 
dağıldığını ifade ettiğini söylemek mümkündür.

Korelasyon Analizine İlişkin Bulgular

Araştırma kapsamında hipotez testlerine geçmeden 
önce dikkat edilmesi gereken diğer önemli bir husus ise 
değişkenler arasındaki korelasyon analizidir. Korelasyon 
analizi, değişkenler arasında çoklu doğrusal bağlantının 
(multicolinearity) olup olmadığını belirlemeye yardımcı 
olmaktadır.

Değişkenler Sayı 
(N)

Yüzde 
(%)

Cinsiyet
Kadın 68 24,2

Erkek 213 75,8

Toplam 281 100

Yaş

20 - 29 arası 4 1,4

30 - 39 arası 78 27,8

40 - 49 arası 117 41,6

50 ve üstü 82 29,2

Toplam 281 100

Çalışma 
Alanı

Fen ve Mühendislik Bilimleri 143 50,9

Sağlık Bilimleri 70 24,9

Sosyal ve Beşeri Bilimler 68 24,2

Toplam 281 100

Hizmet 
Süresi

1 - 5 arası 27 9,6

6 - 10 arası 83 29,5

11 - 15 arası 48 17,1

16 - 20 arası 32 11,4

21 ve üstü 91 32,4

Toplam 281 100

zzz Tablo 1. Demografik Özelliklere İlişkin Bulgular.
Değişken Ortalama Standart 

Sapma
Çarpıklık
(Skew.)

Basıklık
(Kurt.)

Fiziksel 
Özellikler 3,72 0,046 -0,861 1,127

Güvenilirlik 3,68 0,051 -0,884 0,906

Heveslilik 3,69 0,050 -0,822 1,068

Güvence 3,80 0,048 -0,862 1,073

Empati 3,60 0,049 -0,501 0,258

Hizmet 
Kalitesi 3,70 0,045 -0,785 1,042

Çalışan 
Performansı 3,81 0,047 -0,964 1,771

Memnuniyet 3,80 0,049 -0,846 0,861

zzz Tablo 2. Değişkenlere İlişkin Tanımlayıcı İstatistikler.

http://www.surveysystem.com
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Pallant (2001), değişkenler arasındaki korelasyon katsayısının 
0,90 veya daha büyük bir değere sahip olması durumunda 
çoklu doğrusal bağlantının var olduğunu belirtmiştir 
(Kılıçlı, 2022). Değişkenler arası korelasyon analizine ilişkin 
sonuçlar aşağıda zzz Tablo 3’te gösterilmiştir.

zzz Tablo 3 incelendiğinde değişkenler arası korelasyon 
katsayılarının 0,90 ve üzerinde olmadığı anlaşılmaktadır. 
Buradan hareketle araştırmada kullanılan değişkenler 
arasında çoklu doğrusal bağlantının olmadığını söyleyebiliriz. 
zzz Tablo 3’te araştırmanın bağımsız değişkenlerinden olan 
çalışan performansı ile hizmet kalitesi, bağımlı değişken 
olan memnuniyet ile güçlü ve istatistiksel olarak anlamlı 
bir ilişkiye sahip olduğu anlaşılmaktadır [(r= 0,867;0,890), 
p<0,01]. Ayrıca, çalışan performansı ile hizmet kalitesi 
arasında pozitif ve istatistiksel olarak anlamlı bir korelasyon 
olduğu zzz Tablo 3’ten anlaşılmaktadır (r=0,836; p<0,01).

Güvenilirlik ve Geçerlik Analizine İlişkin Bulgular

İç tutarlılık analizi, değişkenlerin güvenilirliği 

Bu çalışmada kullanılan değişkenlerin güvenirliliği iç 
tutarlılık analizi ile test edilmiştir. İç tutarlık analizinde, 
Cronbach Alfa değerine ek olarak son yıllarda araştırmacılar 
tarafından sıklıkla kullanılan Composite Reliability (bileşik 
güvenilirlik) analiz yöntemi kullanılmıştır. Cronbach Alfa 
(CA) ve Composite Reliability (CR) değerlerinin 0,70 ve 
üzeri (CA≥0,70; CR≥0,70) bir değerde olması ölçekte bulunan 
ifadelerin güvenilir bir seviyede olduğunu göstermektedir 
(Yaşlıoğlu, 2017). Ayrıca ölçeklerin test edilmesinde yapısal 
geçerlilik ve benzeşim geçerliliği kullanılmıştır. 

Bağımlı ve bağımsız değişkenlerin yapı geçerliliğini test 
etmek için doğrulayıcı faktör analizi (DFA); benzeşim 
geçerliliğini ölçmek için ise AVE (Average Variance 
Extracted) değeri kullanılmıştır. 

Değişken 1 2 3 4 5 6 7 8

Fiziksel Özellikler 1,00

Güvenilirlik 0,743** 1,00

Heveslilik 0,758** 0,883** 1,00

Güvence 0,720** 0,839** 0,887** 1,00

Empati 0,690** 0,813** 0,873** 0,851** 1,00

Hizmet Kalitesi 0,846** 0,833** 0,859** 0,819** 0,821** 1,00

Çalışan Performansı 0,745** 0,859** 0,811** 0,816** 0,865** 0,836** 1,00

Memnuniyet 0,753** 0,814** 0,851** 0,835** 0,856** 0,890** 0,867** 1,00

N:240; **p<0.01.

zzz Tablo 3. Değişkenler Arasındaki Korelasyon Analizi Sonuçları.
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Birimin modern bir donanıma sahip olması 0,718***

0,74 0,85 0,53
Birimin iç ortamı ve ofislerinin göze hoş görünmesi 0,544***

Çalışanların, yetenekli, temiz ve düzgün görünüşlü olması 0,871***

Kullanılan araç ve gereçlerin göze hoş görünmesi 0,739***

G
üv

en
ili

rli
k

(G
V

N
R)

Vaat edilen hizmetlerin zamanında yerine getirilmesi 0,778***

0,76 0,88 0,64
Talep edilen hizmetlere samimi ilgi gösterilmesi 0,842***

Doğru hizmetin ilk seferde yerine getirilmesi 0,832***

Kayıtların düzenli ve doğru tutulması 0,745***

H
ev

es
lil

ik
 (H

V
S) Hizmetin ne zaman verileceğinin beyan edilmesi 0,726***

0,77 0,89 0,66
Mümkün olan en kısa sürede hizmet verilmeye çalışılması 0,850***

Her zaman yardımcı olmaya istekli olunması 0,860***

Hiçbir zaman meşguliyet bildirilmemesi 0,826***

zzz Tablo 4. Güvenilirlik ve Geçerlik Analizi Sonuçları.
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Bu araştırmada alt sınır faktör yükü değeri 0,40 olarak baz 
alınmıştır (Annamdevula ve Bellamkonda 2016). Benzeşim 
geçerliliğinin sağlanması için AVE değerinin 0,50’den büyük 
olması ve ayrıca CR değerlerinin AVE değerinden büyük 
(CR>AVE; AVE>0,50) olması beklenmektedir (Yaşlıoğlu, 
2017).

Çalışmada kullanılan ölçeklerin DFA sonuçları ile 
güvenilirlik-geçerlik değerlerine ilişkin bulgular zzz Tablo 
4’te gösterilmektedir.

zzz Tablo 4’e bakıldığında hizmet kalitesi ölçeğinin beş 
boyuttan (fiziksel özellikler, güvenilirlik, heveslilik, güvence, 
empati); çalışan performansı ve memnuniyet ölçeğinin ise tek 
boyuttan oluştuğu görülmektedir. DFA sonucu değişkenlere 
ilişkin ifadelerin faktör yükleri 0,544 ve 0,950 arasında 
değişmektedir. Ölçeklerde yer alan tüm ifadelerin faktör 
yükü 0,40’ın üzerinde ve anlamlı olduğu görülmektedir 
(p<0,001). Ayrıca boyutların AVE değerlerine bakıldığında 
0,50’nin (AVE>0,50) üzerinde ve CR değerlerinin AVE 
değerlerinden büyük olduğu (CR>AVE) görülmektedir. 
Buradan hareketle Yaşlıoğlu’na (2017) göre araştırma 
kapsamında kullanılan ölçeklerin yapısal ve benzeşim 
geçerliliğini sağladığını söylemek mümkündür. Bu durumda 
ölçekte yer alan herhangi bir ifadenin çıkarılmasına 
ihtiyaç duyulmamıştır. Ayrıca, ölçekte bulunan ifadelerin 
çalışmanın amacına ve kapsamına uygun olduğunu söylemek 
mümkündür. zzz Tablo 4’te ölçeğin güvenilirliğine ilişkin 
sonuçlar incelendiğinde CR ve CA değerlerinin 0,70’in 

üzerinde olduğu anlaşılmaktadır (CA≥0,70; CR≥0,70). 
zzz Tablo 4’te yer alan analiz sonuçlarından hareketle, 
değişkenlere ait 30 ifadenin güvenilir ve geçerli bir yapıda 
olduğunu söylemek mümkündür.

Yapısal Model Analizi ve Hipotezlerin Test 
Edilmesine İlişkin Bulgular

Bu çalışma kapsamında kullanılan değişkenler arasında 
doğrudan ve dolaylı etkileri tespit edebilmek için yol 
analizinden faydalanılmıştır. Yol analizi, birden çok 
bağımsız ve bağımlı değişken arasında doğrudan ve dolaylı 
etkilerin incelenmesinde kullanılan, daha güvenilir ve 
daha tutarlı sonuçları ortaya çıkaran çok yönlü yapısal 
modeldir. Yol analizi, değişkenler arasında ölçüm 
hatalarını hesaplayabilme özelliğine sahiptir. Bu özellik 
yol analizini, geleneksel regresyon analizlerine göre daha 
avantajlı bir konuma getirmektedir (Gürbüz ve Şahin, 
2018).

Değişkenler arasında aracılık etkisine ilişkin alan yazınında 
Baron ve Kenny’nin (1986) nedensellik yaklaşımı, Sobel 
testi gibi birden fazla geleneksel yaklaşım bulunmaktadır 
(Yılmaz ve Dalbudak, 2018). Son yıllarda yapısal 
eşitlik modellemesinde aracı değişkenlerin kullanıldığı 
çalışmalar incelendiğinde, geleneksel yaklaşımlara 
yönelik eleştiriler nedeniyle aracılık modellerinde çağdaş 
(modern) yaklaşımlar daha fazla ilgi görmektedir. Modern 
yaklaşımlar geleneksel yaklaşımlara göre daha geçerli 

G
üv

en
ce

 (G
V

C
) Çalışanların araştırmacılarda güven duygusu uyandırması 0,924***

0,79 0,93 0,67
Birim ile ilişkilerde güvende hissedilmesi 0,917***

Çalışanların her zaman nazik davranması 0,847***

Çalışanların cevap verecek bilgi düzeyine sahip olması 0,822***

Em
pa

ti
(E

M
P)

Çalışanların araştırmacıların ihtiyaçlarıyla ilgilenmesi 0,814***

0,75 0,86 0,57
Çalışma saatlerinin uygun bir şekilde olması 0,730***

Araştırmacıların menfaatlerinin her şeyin üstünde tutulması 0,722***

Çalışanların özel gereksinimleri anlaması 0,768***

Ç
al

ış
an

Pe
rf

or
m

an
sı

(Ç
P)

Çalışanların görevlerini tam zamanında yerine getirmesi 0,844***

0,83 0,95 0,76

Çalışanların herhangi bir sorun ile karşılaştığında hızlı bir şekilde 
çözüm üretebilmesi 0,809***

Çalışanların güvenilir ve sorumluluk sahibi olması 0,896***

Çalışanların uygun davranışlar sergilemesi 0,876***

Çalışanların yaptığı iş ile ilgili yeterli bilgi ve donanıma sahip olması 0,925***

Çalışanların iletişim kurma becerilerinin yüksek olması 0,879***

M
em

nu
ni

ye
t 

(M
EM

)

Sunulan hizmetlerden genel olarak memnuniyet duyulması 0,830***

0,78 0,93 0,65
Birimin hizmet kalitesinin yüksek olması 0,754***

Sunulan hizmetlerden tekrar faydalanılma isteği 0,900***

Çevreye birimin tavsiye edilmesi 0,950***

N:240; ***p<0.001.
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ve güvenilir sonuçlar üretebilmektedir (Gürbüz, 2019). 
Buradan hareketle bu çalışmada, aracılık etkisinden 
bahsedebilmek için çağdaş yaklaşım yöntemlerinden biri 
olan Variance Account For (VAF) değeri hesaplanmıştır. 
Hair ve diğerleri (2018; 2017), VAF değerinin Sobel testine 
göre daha güvenilir ve tutarlı sonuçlar vermesi nedeniyle 
aracılık etkisi olan yapısal modellerde kullanılmasının daha 
uygun olacağını savunmaktadır (Yıldız, 2020). Bu değer 
aşağıdaki şekilde hesaplanmaktadır (Hadi ve Abdullah, 
2016);

VAF = Dolaylı Etki / Toplam Etki

VAF değerinin 0,80 ve üzerinde olması tam aracılık 
etkisinin olduğunu, 0,20 ile 0,80 arasında olması 
durumunda kısmı aracılık etkisinin olduğunu, bu değerin 
0,20’den düşük olması durumunda ise aracılık etkisinin 
olmadığını göstermektedir (Wang ve Li, 2022).

Araştırmada geliştirilen hipotezlerin test edilmesinde 
kullanılan yapısal eşitlik modeli aşağıda zzz Şekil 2’de 
gösterilmiştir.

zzz Şekil 2’de yer alan yapısal eşitlik modelinin geçerli ve 
güvenilir bir yapıda olduğunu anlayabilmek için uyum 
iyiliği değerlerine bakmak gerekir. Literatürde çok fazla 
sayıda uyum iyiliği değerlerine rastlamak mümkündür. 
Bu çalışmada araştırmacılar tarafından sıklıkla kullanılan 
uyum iyiliği değerlerine yer verilmiştir. 

Yapısal model test edilirken başta uyum iyiliği değerlerinin 
kabul edilen sınırlarda olmadığı anlaşılmıştır. Uyum iyiliği 
değerlerinin literatürde kabul gören değerlerde olabilmesi 
için yapısal model üzerinde bazı hata terimleri arasında 
düzeltme (modifikasyon) işlemleri gerçekleştirilmiştir. 
zzz Şekil 2’de anlaşılacağı üzere hata terimleri (e1↔e2; 
e2↔e4; e5↔e7; e11↔e12; e17↔e18; e18↔e19; e27↔e26; 
e32↔e33; e34↔e35) arasında yapılan düzeltmelerden 
sonra analize devam edilmiştir. Yapılan analiz sonucunda, 
yapısal modelin istenilen uyum iyiliği değerleri sağladığı 
anlaşılmıştır. Uyum iyiliği değerlerine ilişkin bilgiler 
aşağıda zzz  Tablo 5’te gösterilmiştir.

zzz Tablo 5’te uyum iyiliği değerlerinden SRMR değerinin 
mükemmel bir seviyede olduğu anlaşılmaktadır. Ayrıca 
GFI uyum iyiliği değerinin dışında geriye kalan tüm uyum 
değerleri kabul edilen sınırlarda olduğu görülmektedir. zzz 
Tablo 5’te uyum iyiliği değerlerine bakılarak, geliştirilen 
yapısal modelin genel olarak güvenilir ve uygun bir yapıda 
olduğunu söylemek mümkündür. Bu sonuç, çalışma 
kapsamında kullanılan verilerin yapısal model ile uyumlu 
bir şekilde çalıştığının bir göstergesidir.

Yapısal eşitlik modeli kapsamında bağımlı ve bağımsız 
değişkenler arasındaki dolaylı ve doğrudan etkiler ile 
çalışmada geliştirilen hipotezlerin sonuçları zzz Tablo 6’da 
gösterilmiştir.

zzz Tablo 6’da çalışan performansının (ÇP), memnuniyet 
(MEM) üzerindeki toplam etki (doğrudan ve dolaylı) 
katsayısının yaklaşık 0,94 olduğu görülmektedir (β=0,937). 
Bu toplam etki, tüm değişkenlerin modele dâhil 
edilmesiyle, ÇP’nin, MEM’i 0,94 gibi yüksek bir katsayı 
ile etkilediğini göstermektedir. ÇP’nin MEM üzerindeki 
doğrudan etki katsayısı ise 0,013’tür. Bu, ÇP’de meydana 
gelecek bir birimlik artışın MEM’de 0,013’lük gibi düşük 
bir artışa yol açacağını göstermektedir. MEM üzerinde 
ÇP’nin doğrudan etkisi istatistiksel olarak anlamlı değildir. 

Endeks Mükemmel 
uyum 

değerleri

Kabul 
edilebilir 
değerler

Model 
Değeri Sonuç

χ2/df ≤ 3 3≤ χ2/df ≤ 5 3,43 Kabul 
edilebilir

RMSEA ≤0,05 ≤0,08 0,08 Kabul 
edilebilir

SRMR ≤0,05 ≤0,08 0,04 Mükemmel

CFI ≥0,95 ≥0,90 0,90 Kabul 
edilebilir

GFI ≥0,95 ≥0,85 0,75 Kötü

IFI ≥0,95 ≥0,90 0,90 Kabul 
edilebilir

CMIN(χ2) =1330,56 (p<0,001), df=388

zzz Tablo 5. Yapısal Eşitlik Modeli Uyum İyiliği Değerleri.

zzz  Şekil 2. Yapısal Eşitlik Modeli.
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Buradan hareketle YEM sonucunda, ÇP’nin MEM’i 
pozitif yönde fakat istatistiksel olarak anlamlı bir şekilde 
etkilemediği görülmektedir (β=0,0,013; p>0,05). Bu etki 
pozitif, zayıf, anlamsız ve tek yönlü yapısal bir ilişkidir. 
Buradan hareketle araştırma hipotezlerinden H1 
hipotezinin doğrulanmadığını ifade etmek mümkündür.

Diğer araştırma hipotezlerinden biri ÇP’nin, hizmet 
kalitesi (HK) üzerindeki doğrudan etkisidir. Bu etkiyi 
gösteren regresyon katsayısının yaklaşık olarak 0,99 
gibi yüksek bir katsayıya sahip olduğu zzz Tablo 6’dan 
anlaşılmaktadır (β=0,988). Bu sonuç, ÇP’de meydana 
gelecek bir birimlik artışın HK’de 0,99 birimlik gibi yüksek 
bir artış sağlayacağını göstermektedir. Ayrıca ÇP’nin HK 
üzerindeki doğrudan etkisi istatistiksel olarak anlamlıdır 
(p<0,001). Bu sonuçlardan hareketle ÇP’nin, HK üzerindeki 
doğrudan etkisi pozitif ve istatistiksel olarak anlamlı 
olduğunu söylemek mümkündür. Bu etki pozitif, güçlü ve 
tek yönlü yapısal bir ilişkidir. Buradan hareketle araştırma 
hipotezlerinden H2 hipotezinin doğrulandığını ifade etmek 
mümkündür.

zzz Tablo 6’da yer alan hipotezler arasında HK’nin, MEM 
üzerindeki doğrudan etkisi yer almaktadır. zzz Tablo 6’dan 
HK’nin MEM üzerindeki doğrudan etkisini gösteren yol 
katsayısının yaklaşık 0,94 gibi yüksek bir katsayı sahip 
olduğu anlaşılmaktadır (β=0,935). Buradan hareketle HK’de 
meydana gelecek bir birimlik artışın MEM’de 0,94 birimlik 
gibi yüksek bir artışa yol açacağını söylemek mümkündür. 
Ayrıca bu etki istatistiksel olarak anlamlıdır (p<0,05). Bu 
etki pozitif, güçlü ve tek yönlü yapısal bir ilişkidir. Buradan 
hareketle araştırma hipotezlerinden H4 hipotezinin 
doğrulandığını ifade etmek mümkündür.

zzz Tablo 6’dan anlaşılacağı üzere, doğrudan etkilerin yanı 
sıra dolaylı (aracı) etkiye ilişkin bulguda bulunmaktadır. Bu 
bulgu, araştırmanın dördüncü hipotezi olan HK’nin aracılık 

rolüne ilişkin bulgudur. ÇP’nin, HK aracılığı ile MEM 
üzerindeki etkisinin yaklaşık 0,92 olduğu görülmektedir 
(β= 0,924). HK’nin aracı bir etkiye sahip olup olmadığını 
hesaplamak için VAF değeri kullanılmıştır. Yapılan 
hesaplamalar sunucunda VAF değerinin yaklaşık 0,99 gibi 
yüksek bir değer olduğu ortaya çıkmıştır (VAF= 0,985). 
Yukarıda da ifade edildiği gibi VAF değerinin 0,80 ve üzeri 
bir değere sahip olması durumunda tam aracılık etkisinden 
bahsetmek mümkündür (Wang ve Li, 2022: 8). Buradan 
hareketle zzz Tablo 6’da yer alan VAF değerinin 0,80’i aştığını 
ve bu sonuç, HK’nin, ÇP ile MEM arasında tam aracı bir 
etkiye sahip olduğunu ifade etmektedir (VAF= 0,985> 0,80). 
Yapılan analizler sonucunda, araştırma hipotezlerinden 
H3 hipotezinin doğrulandığını yani HK’nin MEM ile ÇP 
arasında aracı bir rol üstlendiğini ifade etmek mümkündür.

Tartışma ve Sonuç

Çalışan performansı ve memnuniyet

Elde edilen verilerden (Bkz. zzz Tablo 6) çalışan 
performansının memnuniyet üzerindeki doğrudan etkisi 
pozitif olmasına rağmen anlamsız olduğu anlaşılmaktadır. 
Çalışan performansı algısının yüksek olması memnuniyet 
algısının yüksek olmasını sağlayabilir. Aslında bu durum 
daha önce yapılan çok sayıda araştırmanın sonucunu 
desteklemektedir. Örneğin Hays ve Hill (1999), 
müşteri memnuniyeti sağlamanın ilk koşulu çalışanların 
gösterdikleri performans olduğunu belirtmişlerdir. Shah 
vd. (2020), müşteri memnuniyeti ile rekabet gücünün 
bağlantılı olduğunu ve müşteri memnuniyetinin yüksek 
olması ile rekabet edilebilirlik seviyesinin artacağını ifade 
etmişlerdir. Dolayısıyla, çalışanların gösterecekleri yüksek 
performansın memnuniyeti olumlu yönde etkileyeceğini 
savunmaktadırlar. Mohelska ve Sokolovab (2015), 
kurumlar örgütsel performans ve sundukları hizmetler 
ile sürekli müşteri memnuniyeti sağlamaya çalıştıklarını 

Değişkenler
Toplam Etki

B β

ÇP→MEM 0,998 0,937

Değişkenler
Doğrudan Etkiler

B β S.E. C.R. p Hipotez Sonuç

ÇP→ MEM 0,014 0,013 0,423 0,034 0,973 H1 Red

ÇP→ HK 0,817 0,988 0,063 13,00 0,000*** H2 Kabul

HK→ MEM
1,204
0,935
0,518

2,324 0,020** H4 Kabul

Değişkenler
Aracı (Dolaylı) Etkiler

B β VAF Değeri Hipotez Sonuç

ÇP→ HK→ MEM 0,984 0,924 0,985 H3 Kabul

N:281; ***p<0,001; **p<0,05; β: Standartlaştırılmış regresyon katsayısı; B: Regresyon katsayısı; VAF: Variance Account For; C.R.: Critical rate 
(kritik oran); S.E.: Standard error (standart hata). 

zzz Tablo 6. Yapısal Eşitlik Modeline (YEM) ve Hipotezlere İlişkin Sonuçlar.
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ifade etmişlerdir. Belirtilen çalışmada, bir örgütteki 
normlar, inançlar, değerler, davranışlar ve ilişkiler 
müşteri memnuniyetinin ayrılmaz parçası olarak ifade 
edilmektedir. Çalışan performansının müşteri memnuniyeti 
üzerindeki olumlu ve anlamlı etkisi literatürdeki çok sayıda 
araştırmanın (Abbasi ve Alvi, 2013; Alexandro vb., 2021; 
Alkhamis, 2018; Budur ve Poturak, 2021; Elarifi, 2022; Jasin 
vd., 2019) sonucunu desteklemektedir. Fakat bu çalışmada 
ortaya çıkan sonuç, genel olarak çalışan performansı ile 
memnuniyet arasındaki olumlu ilişki ile çelişmektedir. Bu 
sonucun ortaya çıkmasında, çalışanların yeterli tecrübe 
ve donanıma sahip olmaması, sorunlar karşısında çözüm 
üretememesi, iletişim veya eğitim yetersizliği gibi çeşitli 
faktörler neden olabilir. Her ne kadar H1 hipotezinin 
literatürde çalışan performansının memnuniyet üzerindeki 
genel kabul görmüş olumlu etkisi ile çelişse de Pratiwi vd. 
(2021) ile Jabid vd.’nin (2020) çalışma sonuçları ile tutarlılık 
göstermektedir.

Çalışan performansının memnuniyet üzerinde doğrudan 
anlamlı bir etkisi olmasa da hizmet kalitesi üzerinden 
dolaylı olarak olumlu ve anlamlı bir etkiye sahip olduğu 
analizlerden anlaşılmıştır. Bu dolaylı etki, anlamsız olan 
doğrudan etkiye göre çok daha iyi bir regresyon katsayısına 
sahiptir. Bu durum, hizmet kalitesi üzerinden çalışan 
performansının memnuniyet üzerinde pozitif ve anlamlı 
bir etki sağladığını göstermektedir. Landhari vd. (2008) 
kalitenin, hizmet sunan bir organizasyon tarafından iyi 
anlaşılması ve yönetilmesi gerektiğini ifade etmişlerdir. 
Hizmet kalitesinin, kurumsal başarıya ulaşmada önemli 
bir etken olduğunu ve organizasyonların, hizmet kalitesi 
ile çalışan performansını bir bütün olarak ele almaları 
gerektiğini savunmaktadırlar. Çünkü, hizmet kalitesi, 
çalışan performansını tanımlamada ve memnuniyetin 
sağlanmasında önemli bir rol oynamaktadır (Giovanis vd., 
2014). Bu, aynı zamanda Nengsih vd.’nin (2021) hizmet 
kalitesi ile çalışan kalitesinin bir bütün olarak ele alınması 
gerektiği ifadesini desteklemektedir. Dolayısıyla dolaylı 
etki sonucunda, çalışan performansının yüksek olması 
beraberinde yüksek bir kalite algısı ve aynı zamanda yüksek 
bir memnuniyet algısı oluşturabilir.

Çalışan performansı ve hizmet kalitesi

Bu çalışmada, çalışan performansının hizmet kalitesi 
üzerinde güçlü bir etki sağladığı söylenebilir. Bu etki 
pozitif ve istatiksel olarak anlamlıdır (Bkz. zzz Tablo 6). 
Bu sonuç, çalışanların performansının, araştırmacıların 
kalite algılarını olumlu yönde etkilediğini göstermektedir. 
Ayrıca, Mangkunegara’nın (2015) “çalışan performansının 
kalitesi insan kaynaklarına dayanmaktadır. İnsan kaynağı 
ne kadar yetkinse, kamu hizmetleri o kadar sorunsuz 
çalışacaktır” (Nengsih vd., 2021, s. 3056) ifadesi ile 
örtüşmektedir. Organizasyonlar, hizmet kalitesini müşteri 
memnuniyeti sağlamanın yanı sıra faaliyet gösterdikleri 
sektörde rakiplerine karşı bir rekabet silahı olarak 
kullanabilmektedirler. Dolayısıyla kaliteyi sağlamanın en 

temel yolu insan kaynağından (sermayesinden) geçmektedir 
(Dinesh ve Ragel, 2016). Buradan hareketle, işletmelerin 
amaçlarına ulaşabilmeleri ve iş stratejilerini etkin bir 
şekilde gerçekleştirebilmeleri organizasyon içindeki insan 
kaynaklarının yeterliliğine ve yetkinliğine bağlıdır. Bu 
da insan sermayesinin kuruluşlar için hayati bir öneme 
ve değere sahip olduğunu açıkça ortaya koymaktadır 
(Kılıçlı, 2021). Bu açıklamalardan hareketle tüm sektör ve 
endüstrilerde olduğu kadar yükseköğretim kurumlarında da 
çalışan sermayesi ve performansı önemli bir role sahiptir. Bu 
çalışmada çalışan performansının, hizmet kalitesi üzerindeki 
yüksek ve anlamlı etkisinin literatürde yer alan kuramsal 
teoriler ile önemli ölçüde tutarlılık gösterdiği görülmektedir. 
Literatürde (Hartline ve Jones, 1996; Mulasari ve Suratman, 
2021; Nureny vd., 2021; Sri Indrastuti vd., 2020; Yoo ve 
Park, 2007) bu iki değişken arasında genel olarak olumlu bir 
ilişkinin varlığından bahsetmek mümkündür. Bu ifadeden 
yola çıkarak bu çalışmada ortaya çıkan sonucun, alan yazında 
çok sayıda çalışmanın sonucunu desteklediği söylenebilir.

Hizmet kalitesi ve memnuniyet

Hizmet kalitesinin, memnuniyeti pozitif yönde ve 
anlamlı bir şekilde etkilediği YEM analizi sonucundan 
anlaşılmaktadır (Bkz. zzz Tablo 6). Bu sonuç, literatürde 
daha önceki çalışmaların (Alam, 2021; Ali vd., 2016; 
Annamdevula ve Bellamkonda, 2016; Borishade vd., 
2021; Brown ve Mazzarol, 2009; Kılıçlı vd., 2019; Razak 
vd., 2021) sonuçları ile örtüşmektedir. Bu çalışmanın 
sonuçlarından hareketle, hizmet kalitesinin araştırmacıların 
memnuniyetini etkileyen en önemli faktör olabileceği 
sonucunu ortaya çıkarmaktadır. Dolayısıyla bu sonuç 
Wantara’nın (2015, s. 265), “hizmet kalitesi memnuniyetin 
öncülüdür” ifadesi ile uyumluluk göstermektedir. Hizmet 
kalitesinin memnuniyet üzerindeki yüksek etki katsayısına 
bakıldığında (β=0,935; p<0,05) elde edilen katsayının, 
yukarıda yapılan açıklamaları önemli derecede desteklediği 
anlaşılmaktadır. Araştırmacılar, yöneticiler, çalışanlar veya 
diğer destekleyici unsurlar tarafından verilen yetersiz 
hizmetler, araştırmacıların performanslarının düşmesine 
neden olabilmektedir. Fakat sunulan kaliteli hizmetler, 
memnuniyet üzerinde doğrudan etki göstermekte ve 
motivasyona önemli katkılar sunmaktadır (Annamdevula 
ve Bellamkonda, 2016). Bu çalışmada ortaya çıkan sonuca 
göre hizmet kalitesinin, araştırmacıların memnuniyeti 
ve motivasyonu üzerinde hayati bir role sahip olduğunu 
söylemek mümkündür.

Yönetimsel çıkarımlar, gelecekteki çalışmalar ve 
sınırlılıklar

Ne kadar zor olursa olsun, hizmet sektöründe faaliyet 
gösteren bir işletmenin kalitesini geliştirmesi ve yüksek 
müşteri sadakati sağlaması için sunduğu hizmetlerin 
kalitesini ölçmesi gerekir. Hizmet işletmeleri ancak 
bu şekilde sunduğu hizmetleri geliştirebilir ve müşteri 
memnuniyeti sağlayabilirler (Yılmaz vd., 2007). 
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Performans ölçütleri, kuruluşların standartlarına ve 
sundukları hizmete göre farklılıklar gösterebilmektedir. 
Özellikle kamu hizmeti sunan kuruluşların çalışan 
performansı, kurum içi veya kurum dışı çeşitli faktörler 
ile belirlenebilir. Kurum dışından en iyi performans 
ölçütünün, paydaşların memnuniyet algısından geldiği 
daha önce yapılan çalışmalardan anlaşılabilmektedir. 
Örneğin, Bismawati (2016), bir kamu hizmetinde, bireysel 
yetkinlikler, kurumsal destekler, eğitim, motivasyon gibi 
faktörlerin kamu hizmeti memnuniyetini önemli derecede 
etkilediğini vurgulamaktadır. Bu durum, bir kamu 
hizmetinin doğru ve etkili bir şekilde yerine getirilmesinin, 
çalışanların veya memurların verimliliğine bağlı olduğu 
fikrini desteklemektedir (Nureny vd., 2021). Buradan 
hareketle, bu çalışmada ortaya çıkan çalışan performansının 
memnuniyet üzerindeki anlamsız etkisi yöneticilerin daha 
yüksek bir memnuniyet anlayışı sağlayabilmeleri için 
yoğunlaşması gereken önemli bir sonuçtur. Yöneticiler, 
bilime önemli bir katma değer sağlayan bu birimlerde, 
kalifiyeli, eğitim seviyesi yüksek, aidiyet duygusu ön planda 
olan donanımlı ve yüksek bir iletişime sahip olan çalışanlar 
istihdam etmelidirler. Ayrıca, yöneticilerin mevcut 
çalışanlara eğitimler, seminerler, terfi gibi motivasyon 
artırıcı faaliyetlerde bulunması daha önceki çalışmaların 
sonuçlarından anlaşılacağı üzere (Arinanye, 2015; Surya vd., 
2018) kalite ve memnuniyetin artmasına olanak sağlayacaktır. 
Yusuf vd. (2021) çalışmalarında ifade ettiği gibi, çalışanlar 
ne kadar gelişirse hizmet kalitesi ve memnuniyet o kadar 
artacaktır. Dolayısıyla kurumlarda Ar-Ge faaliyetlerinde 
hizmet kalitesini korumak, sürdürülebilir bir hale getirmek 
ve müşteri memnuniyetini sağlamak için yüksek bir çalışan 
performansına ihtiyaç duyulduğu aşikârdır. Grönroos 
(1983) bu durumu, “fonksiyonel kaliteyi sağlamanın tek yolu 
çalışanlardır” şeklinde özetlemiştir (Hartline ve Jones, 1996, 
s. 208). Bu çalışmada çalışan performansının memnuniyet 
üzerindeki anlamsız etkisi, yöneticilerin yüksek bir 
memnuniyet algısı sağlayabilmek için yetkin ve yeterli bir 
insan kaynağına ihtiyaç duyulduğunu göz ardı etmemeleri 
gerektiğini ortaya koymaktadır.

Türkiye’de yükseköğretim kurumları bağlamında yapılan 
çalışmalar incelendiğinde çoğunlukla öğrenci memnuniyeti 
üzerinde yoğunlaştığını söylemek mümkündür. 
Yükseköğretim kurumlarında akademik personelin kalite, 
memnuniyet ve çalışan performansına ilişkin algılarına 
yönelik çalışmalara rastlamanın yok denecek kadar az 
olduğunu söylemek mümkündür. Bu boşluktan faydalanarak 
ve literatüre önemli bir katkı sağlayacağı düşüncesi, bu 
çalışmanın oluşmasında motivasyon kaynağı olmuştur. 
Çünkü yükseköğretim kurumlarında Ar-Ge faaliyetlerinin 
geliştirilmesinde önemli bir yere sahip olan BAP birimlerinin 
hizmet kalitesi, çalışan performansı ve memnuniyet 
olgusunun bir bütün olarak ele alınması, aralarındaki ilişkinin 
incelenmesi ve ortaya çıkacak sonuçların değerlendirilmesi 
alana önemli bir katkı sağlayacaktır. BAP birimleri, 
yükseköğretim kurumlarının uluslararası rekabette diğer 
ulusal destekleyici kurumlar kadar önemli bir role sahiptir. 

Araştırmacılar, bu birimlerden aldıkları destekler ile bilime 
önemli katkılar sunmaktadırlar. Ayrıca yüksek lisans, 
doktora ve doktora sonrası projelerine yaptıkları destekler 
ile çok sayıda araştırmacının gelişmesine ve yetişmesine 
olanak sağlamaktadır. Bu çalışmanın, gelecekte bu alanda 
çalışma yapacak araştırmacılara, diğer üniversitelerde 
bulunan BAP birimlerine ve bu birimlerin eksik veya 
geliştirilmesi gereken yönlerine ışık tutması açısından rehber 
bir kaynak olacağını söylemek mümkündür. Ek olarak, bu 
çalışmadaki değişkenler kullanılarak kamu kurumları ve 
özel kuruluşlar arasında karşılaştırmalı bir analiz yapılarak 
mevcut literatüre katkı sağlanabilir. Araştırmada kullanılan 
değişkenlere başka bağımlı veya bağımsız değişkenlerin 
de eklenmesi, çalışmanın bilimsel açıdan daha detaylı bir 
şekilde değerlendirilmesine olanak sağlayabilir.

Bu çalışmanın sınırlılığı, bir kamu üniversitesinde Ar-
Ge faaliyetlerine destek sağlayan bir birimde uygulanmış 
olmasıdır. Dolayısıyla çalışma sonucunda ortaya çıkan 
bulgular Türkiye’de bulunan tüm üniversitelerin söz konusu 
birimlerine genelleştirilemez. Araştırmacı memnuniyetinin 
bir yordayıcısı olarak çalışan performansının daha iyi 
anlaşılması için diğer ulusal ve uluslararası yükseköğretim 
kurumlarında da araştırmalar yapılmasının faydalı olacağı 
öngörülmektedir.
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