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ALGILANAN iKLiM ILE HIZMET KALITESI iLISKiSINDE ORGUTSEL
VATANDASLIK DAVRANISININ ARACI ETKISi: VAKIF VE DEVLET
UNIVERSITESi OGRENCILERi UZERINDE YAPILAN BiR ARASTIRMA

Bu ¢alismanin temel amaci, 6grencilerin algilar1 gergevesinde degerlendirdikleri
iklimin hizmet kalitesi tizerindeki etkisini arastirmaktir. Arastirmanin ikinci amaci ise,
bu ikili iligkide 6grencilerin orgiitsel vatandaslik davraniginin aracilik etkisinin olup

olmadigini sorgulamaktir.

Arastirmanin  amaglar1  dogrultusunda, Marmara Universitesi ve Beykent
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi {i¢iincii ve dérdiincii simf
ogrencilerinden, Sosyal Bilimler ve Lisansiistii Egitim Enstitlileri 6grencilerinden
aragtirmaya katilmay1 kabul etmis toplam 791 6grenciye anket uygulanmistir. Verilerin
analiz edilebilmesi i¢in SPSS 22.0 programi kullanilmistir. Ayrica; giivenilirlik ve
gegerlilik analizleri, normallik testleri, betimsel istatistikler, faktoér analizi, anova
analizi, regresyon analizi ve araci degisken etkisi ile ilgili analizler yapilmustir.
Aragtirma sonucunda {iniversite, cinsiyet ve smif kontrol degiskenleri incelendiginde
algilanan iklim, orgiitsel vatandaslik davranislar1 ve algilanan hizmet kalitesi agisindan
alt boyutlar arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur. Bunun yaninda, gergeklestirilen
regresyon analizleri sonucunda hizmet kalitesi alt boyutlar1 ile baz1 orgiit iklimi ve OVD

alt boyutlar arasinda anlamli iliskiler oldugu bulunmustur.

Yapilan analizlere ilave olarak tiniversite, cinsiyet, yas, sinif ve bdliim kontrol

degiskenleri ile ilgili ayrica mancova analizi gerceklestirilmistir. Universite acisindan



gerceklestirilen mancova analizleri sonucunda; algilanan iklim ve algilanan hizmet
kalitesi iliskisinde devlet ve vakif tiniversitesi agisindan anlamli bir fark bulunmamastir.
Algilanan iklim ve orgiitsel vatandashk davramisi iliskisinde Beykent Universitesi
ogrencilerinin sivil erdem alt boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur.
Orgiitsel vatandaslik davranisi ve algilanan hizmet Kkalitesi iliskisinde Marmara
Universitesi Ogrencilerinin giivence alt boyut puanlarmm daha yiiksek oldugu

bulunmustur.

Ogrencilerin algiladiklar1 iklim ile &grencilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasindaki iliskide 6grencilerin orgiitsel vatandaslik davranisinin kismi araci (mediator)

degisken etkisi gosterdigi bulunmustur.
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ABSTRACT

THE MEDIATING EFFECT OF ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP
BEHAVIOR IN THE RELATIONSHIP OF PERCEIVED CLIMATE AND
QUALITY OF SERVICE: A RESEARCH ON UNDERGRADUATES OF
FOUNDATION AND STATE UNIVERSITIES

The main purpose of this study is to investigate the effect of climate, which
students evaluate within the framework of their perceptions, on service quality. The
second aim of the study is to question whether there is a mediating effect of students'

organizational citizenship behavior in this bilateral relationship.

For the purposes of the study, a questionnaire was applied to 791 students from
Marmara University and Beykent University Faculty of Economics and Administrative
Sciences, third and fourth year students, and Social Sciences and Graduate Education
Institutes who accepted to participate in the study. SPSS 22.0 program was used to
analyze the data. Also; Reliability and validity analysis, normality tests, descriptive
statistics, factor analysis, ANOVA analysis, regression analysis and analysis of mediator
variable effect were performed. As a result of the research, when the variables of
university, gender and class control were examined, significant differences were found
between the sub-dimensions in terms of perceived climate, organizational citizenship
behaviors and perceived service quality. In addition, as a result of the regression
analysis, significant relationships were found between service quality sub-dimensions

and some organizational climate and OVD sub-dimensions.

In addition to the previous analyzes, a mancova analysis was also performed on
university, gender, age, class and department control variables. As a result of the

mancova analysis conducted for the university; There was no significant difference in



the relationship between perceived climate and perceived service quality in terms of
state and foundation universities. It was found that Beykent University students' civic
virtue sub-dimension scores were higher in the relationship between perceived climate
and organizational citizenship behavior. It was found that Marmara University students'
assurance sub-dimension scores were higher in the relationship between organizational

citizenship behavior and perceived service quality.

It was found that students' organizational citizenship behavior had a partial
mediator variable effect on the relationship between students' perceived climate and

students' perceived quality of service.
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GIRIS

Ogrenme, bireyin zihinsel faaliyetlerinin basgladizi andan bu faaliyetlerin
sonlandig1 ana kadar devam eden bir siirectir. Universiteler ise bu siire¢ igerisinde yer
alan egitim kurumlarindan biridir. Universitelerin 6grenciler, 6gretim gorevlileri,
calisanlar, yoneticiler... vb. tarafindan nasil algilandigr ise “Orgiit iklimi” kavramiyla

agiklanabilir.

Universiteler  bireylerin  kendilerini hayata hazirladiklar1  iist  egitim
kurumlarindan biridir. Bireyler yasamin prototipi olan bu egitim kurumlarinda gerekli
donanimlar1 kazanarak gelecege hazirlanirlar. Kisiler bulunduklari ortamin ikliminden
etkilenerek zaman igerisinde sahip olduklar1 konuma gore bir takimin, bir kuliibiin, bir

partinin vb. iiyesi, bir okulun, bir {iniversitenin 6grencisi olurlar.

Giinlimiizde tiniversitelerin bilimsel ve teknolojik alt yapilari, egitim kaliteleri ve
yeterli sayida yayin yapip yapamamalar1 vb. konular tartisilan konulardan biri olmustur.
Universitelerin yaymis oldugu olumlu o6rgiit ikliminin etkisiyle bir sekilde o
tiniversitenin vatandaslik davraniglarini kazanmis bireyler daha verimli, daha iiretken
olurlar. Bulunduklari iklimin olumlu etkisiyle 6rgiitsel vatandaslik davranisi yiiksek olan
bireyler goniillii olarak daha ¢ok, daha titiz calisarak, kalitesi yiiksek tirtinler (akademik
ya da sportif basari, akademik yayin...vb.) ortaya ¢ikarirlar. Bu da daha ¢ok ve daha
kaliteli bilimsel yayini, sportif, bilimsel ve sosya-kiiltiirel basarityr beraberinde

getirecektir.

Halpin’in okul iklimi ile ilgili olarak yapmis oldugu g¢alismalarda vurguladig:
gibi, birkag tiniversiteyi ziyaret eden, o liniversiteyi dis glivenliginden itibaren detayli bir
sekilde gozlemleyen kisiler her iiniversitenin farkli bir atmosfere, farkli bir kimlige,

farkli bir 6rgiit iklimine sahip oldugunu gortirler.

Orgiit ikliminin olumlu olarak algilandig1 pozitif iklimlerde dogal olarak hizmet
kalitesi algisinin da yiiksek olmasi beklenir. Olumlu iklim algisinin egemen oldugu
tiniversite ortaminda 6grenci memnuniyeti ile birlikte hizmet kalitesi algisida ytliksek

olacaktir.



Artan rekabet ortaminda isletmelerin/kurumlarin hayatlarini siirdiirebilmeleri,
krizlere kars1 ayakta kalabilmeleri, hizmet kalitelerini artirabilmeleri isletmenin/orgiitiin
sahip oldugu iklimle, ¢evreleriyle olan iletisim ve etkilesimleriyle yakindan ilgilidir.
Basariya giden yolda kaliteye ulasabilmek, mesai saatlerini dikkate almaksizin
calismaya, calisilan kurumun/orgiitiin  degerlerini igsellestirip karsilik beklemeyen
davraniglar sergilemeye, baska bir deyisle o Orgiite/isletmeye yonelik vatandaslik

davranigi sergilemeye baglidir.

Devlet tiniversitesi ve vakif liniversitesi sayisinin her gegen giin artis gosterdigi
tilkemizde tlniversiteler de, diger sektorler gibi artan rekabet kosullarinda nitelikli insan
giiciinii (68renci veya c¢alisan) kendine c¢ekebilmek, biinyesine alabilmek icin kaliteli
hizmet sunmak, donaniml1 dgrenciler yetistirmek zorundadir. Universiteli igsiz sayisinin
giinden giline arttifi bu ortamda Ogrencilerin veya calisanlarin beklentileri de
artmaktadir. Universitelerin yayacaklar1 pozitif rgiit ikliminin itici giicii ile, bir nevi
bulunduklar1 okulun vatandasi olan 6grenciler, kendilerini daha hizli gelistirerek kaliteli

iriinler ortaya ¢ikarabilirler.

Universitelerde 6grenci odakli yaklasimlarin bir sonucu olarak 6grencilere
sunulan hizmetlerin onlarin beklentilerine, istek ve ihtiyaglarina uygun sekilde dizayn
edilmesi gerekmektedir. Bu sekilde gergeklestirilecek fiziksel veya iklimsel modern
dizayn anlayisi, onlarin ders i¢i, ders dist faaliyetlerini diizenleyebilir ve
uygulanabilecek c¢agdas yaklasgimlar Ogrencilerin olumlu iklim algilarmi pekistirip

onlarin egitim aldiklar1 kurumun orgiitsel vatandas1 olmalarini saglayabilir.

Bugiiniin dgrencileri yarmm ¢alisanlar1 olan dgrenciler, OVD davranislarini
ogrencilik yillarinda kazanabilirlerse, sahip olduklar1 bu i¢ disiplinle, ¢alisma hayatinda
daha basarili, daha diizenli olabilirler. Ayn1 zamanda, OVD davranislarin1 kazanan
bireylerin oldugu 6grenme ortamlarinda, bilgisayar, cihaz... vb. ekipman daha dikkatli
kullanilir ve iiretkenlik karsiti davramslar azalir. OVD kazanimlarinin siire¢ asamasi
ogrencilik yillar1 oldugundan, ileride 6zellikle 6grenci OVD (student organizational

citizenship behavior) ¢caligmalarinin artacag diisiiniilmektedir.

Algilanan iklim ile hizmet kalitesi iligskisinde oOrglitsel vatandaslik davranisinin

araci etkisinin sorgulandigi bu arastirma dort boliimden olusmaktadir.
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Arastirmanin birinci boliimiinde; 6rgiit ikliminin tanimi yapilmis ve 6éneminden
bahsedilmistir. Sonrasinda ise, yliksekdgretim kurumlarinda iklim, orgiit ikliminin
Olclilmesi ve alt boyutlari, algilanan iklimin ¢iktilari, yiiksekdgretim kurumlarinda iklim

ile ilgili 6nceki galismalar literatiir dogrultusunda agiklanmustir.

Aragtirmanin ikinci bolimiinde; hizmet kavrami ve hizmetin 6zellikleri, kalite
kavrami ve hizmet kalitesi ifade edilmistir. Sonrasinda ise, hizmet kalitesinin dl¢lilmesi
ve alt boyutlar, yliksekdgretim kurumlarinda algilanan hizmet kalitesi ve ¢iktilar

konularinda literatiir dogrultusunda bilgiler verilip, agiklamalar yapilmistir.

Arastirmanin  {igilincii  bolimiinde; orgiitsel vatandaslik davraniginin tanimi
yapilip, oneminden bahsedilmistir. Sonrasinda ise, Orgiitsel vatandaslik davranisinin
Olciilmesi ve alt boyutlari, orgiitsel vatandaslik davranisinin Onciilleri ve ardillari,
yiiksekdgretim kurumlarinda 6grencilerin orglitsel vatandaslik davranisi ile ilgili onceki
calismalar ve Orgiitsel vatandaslik davranisinin ¢iktilart  konularinda literatiir

dogrultusunda bilgi ve agiklamalar yer almaktadir.

Arastirmanin  dordiinci  boliimiinde ise, arastirmanin amaci ve Onemi,
arastirmanin evreni ve Orneklem se¢imi, veri toplama yontemi ve araci, arastirmanin
modeli, teorik alt yapi1 ve hipotezlerin olusturulmasi, bulgular ve degerlendirme yer

almaktadir.



BIRINCIi BOLUM
ALGILANAN ORGUT iKLIiMi

Bu boliimde orgiit iklimi, tanim1 ve Onemine yonelik literatiirde yer alan
calismalardaki bilgiler 6zetlenmekte ve derlenmektedir. Ayni zamanda tezin konusu
kapsaminda tiniversite Ogrencilerinin algiladiklar1 orgiit iklimine yonelik onceki

caligmalara ait bilgiler sunulmaktadir.

1.1. Orgiit Ikliminin Tanim ve Onemi

Iklim kelimesi, Tiirk Dil Kurumu sézliigiine gore; Ingilizce (climate) ve
Fransizca (climat) sozciiklerinden tiiremis, daha ¢ok cografi anlaminda kullanilan, gevre
ve ortam olarak tanimlanan bir sozciiktiir. (http://www.tdk.gov.tr/, Erisim Tarihi:
20.02.2019)

Orgiit iklimi, son yillarda gerek yonetim ve organizasyon alaninda gerekse diger
alanlarda sik¢a kullanilan, daha o6nce 1950°li yillarda endiistri alaninda yapilan
calismalar sirasinda glindeme getirilmis, uzun zaman Orgiit kiiltiiriiyle birlikte ele

alinmig bir konudur.

Orgiit iklimi ile ilgili alan literatiiriinde, Litwin ve Stringer tarafindan yapilan
tanimlamalar en ¢ok kabul edilmis olan ¢alismalar olarak bilinmektedir. 1968'de Litwin
ve Stringer tarafindan, Orgiitsel iklim, ¢evredeki bireyler tarafindan dogrudan ya da
dolayli bir sekilde algilanan gevresel 6zelliklerin, motivasyonun, beklentilerin biitiinii
seklinde tanimlanmustir. Orgiitsel iklim; literatiirde baska kaynaklarda ise, drgiit i¢indeki
tim bireylerce algilanmis, organizasyona kimligini veren, organizasyona hakim

etkileyici davraniglarin birlesimi seklinde tanimlanmaktadir. (Giin ve Soyiik, 2017, 41).

Orgiit iklimi, bir drgiit icerisindeki bireylerin gerceklesen ve gerceklesmekte olan
faaliyetlerin nasil yapilmasi ve Orgiit icerisinde nasil davranilmasi gerektigi ile ilgili,
bireylerin beklentilerine ve algilarina yonelik olarak olusan bir atmosferdir. Orgiit
iklimi, bir oOrgiit icerisinde daha c¢ok karar vericilerin, yonetim anlayiginin yarattig

atmosferdir.


http://www.tdk.gov.tr/

Orgiit iklimi; orgiite kisiligini kazandiran, bir organizasyonu digerlerinden
ayiran, organizasyonu tanimlayan, organizasyona hakim olan, organizasyonun ig
ortaminin istikrarli, degismeyen ve siirekli niteliklerine sahip, organizasyondaki
bireylerin davraniglarini etkileyen ayni zamanda bu davranislardan etkilenen, soyut olan
yani elle tutulup gozle goriilemeyen fakat organizasyon igerisindeki bireyler tarafindan
hissedilebilen, algilanabilen ve vurgulanan tim 6zellikleri iceren psikolojik bir ifadedir.

(Kése, 2015, 8)

Orgiitsel yasamin psikososyal yapis1 orgiitsel iklimi olusturan temel
dinamiklerdendir. Orgiit iklimi, orgiitsel hayatta bireylerin birbirlerini desteklemeleri,
yardimlasmalari, saglikli iligkiler kurmalari, risk {istlenip sorumluluk almalari, motive
edilmeleri, c¢alistiklari, faaliyetlerini yiiriittiikleri ortamdan memnun olmalari... vb.
temel ve yan faaliyetler ile belirlenir. Orgiit ikliminin beklenen kosullarda, belirli bir

ortamda analizi ile olumlu ya da olumsuz bir hava olusur.

Orgiit iklimi<> Olumlu Hava + Yan Uriin

Orgiit Iklimi<> Olumsuz Hava +Yan Uriin

Sekil 1: Orgiit Ikliminin Analizi

Kaynak: Orgiit iklimi ile ilgili literatiir arastirmalari sonucunda orijinal olarak olusturulup

yorumlanmustir.

Olumlu bir havanin agiga ¢iktig1 orgiitsel iklimlerde bireyler arasi iliskilerde
sevgl ve saygl unsurlarina ve etik davraniglara uygun bir anlayis s6z konusu olur.
Olumlu bir okul ortaminda c¢aligmaya, aragtirmaya, 6grenmeye, akademik gelisime
olduk¢a fazla 6nem verilir. Ayrica bu ortamlarda 6grenci, akademik ve idari personel
arasindaki 1iligkiler genellikle pozitiftir. Yonetici ve akademik personel tarafindan
esitlik¢i, tutarli bir politika izlenir. Olumlu havanin agiga ciktig orgiitsel iklimlerde etik
davraniglar, i tatmini, yliksek motivasyon, ise ve orgiite baglilik, personel memnuniyeti
vb. olumlu yan iriinler olusur. Olumsuz havanin a¢iga ciktig1 orgiitsel iklimlerde etik

dist davraniglar, is tatminsizligi, motivasyon diislikliigli, isten ayrilmalar, yiiksek



personel devir (turn-over) orani...vb. igerisinde bulunulan havanin konsantrasyonunu

arttiran olumsuz yan iriinler olusur.

Verimlilik, is tatmini, motivasyon, Orgiitsel baglilik, inovasyon, personel
giiclendirme...vb. giliniimiizdeki orglitler agisindan olduk¢a 6neme sahip unsurlarla
ilgisi olan Orgiit iklimi tim organizasyonlar i¢in yiiksek bir 6neme sahip kavramdir.

(Giin ve Séyiik, 2017, 41).

Hoy ve Tarter’a gore (2004) adalet ve dogruluk gibi kavramlar, orgiit iklimi ile
ilgili olarak, okullarda ciddiye alinmas1 gereken konulardir. Orgiitsel adalet; orgiitteki
bireylerin ddiiller, sonuglar, kararlarin hazirlanmasi ve karar siirecine katilimla ilgili
adalet algilarim incelemektedir. Orgiitsel adalet, kaynaklarin belirlenmesi, dagitimi ve
uygulamalar ile ilgili kurallar1 igerir. Cropanzano ve Greenberg (1997) tarafindan
oOrgiitsel adalet, bireylerin, baz1 siire¢ ve sonuclarin uygunlugu ile ilgili algilamalar1 ya
da degerlendirmeleri, Greenberg (1996) tarafindan ise, bireylerin orgiitsel ortamdaki

haklar1 ve dogruluk algilari olarak tanimlanmaktadir (Karaca ve Ozmen, 2018, 9).

1.2. Yiiksekogretim Kurumlarinda iklim

Yiiksekogretim kurumlart kendine 6zgii bir atmosfere sahiptir. Yiiksekogretim
kurumlarinda orgiit iklimi olarak bilinen bu atmosfer kapali ya da agik iklim ¢esidi
olarak kendini gostermektedir (Ertem, Gokalp, 2019, 784-797).

Orgiit iklimi ile ilgili ¢aliymalar incelendiginde farkli sektdrlerde birbirinden
farkli ¢aligmalarin yapildig1 goriilmektedir. Egitim kurumlarinda yapilan caligmalar ise
okul iklimi g¢alismalar1 olarak ifade edilmektedir. Okul iklimi ile ilgili olarak yurt
icindeki ve yurt disindaki calismalar incelendiginde bu calismalarin bazilarinin lise ve
lise alt1 egitim kurumlarinda yapildigi (Korkmaz, 2011; Doénmez ve Tayli, 2018; Senel
ve Bulug, 2016; Calik ve Kurt, 2010; Bektas ve Nalcaci, 2013; Bakir Aygar ve Kaya,
2017; Bilgin ve Tas, 2018, Ozdemir vd., 2010... vb.), bazilarinmn ise yiiksekdgretim
kurumlarinda (Terzi, 2015; Giindogan ve Kogak, 2017...vb.) yapildigi gézlenmektedir.

Okul iklimi, okullarin egitsel gorevlerinin g¢ekirdegini olusturur. Okul iklimi,
okul ortamindaki tiim bireyler arasindaki etkilesim tarzlarini yansitan degerlerin,

tutumlarin, inanglarin toplamidir (Karaman ve Yurtal, 2015, 422). Hoy, iklimin bir
6



okuldan digerine farklilagan, okuldaki bireylerin davraniglarini etkileyen diger
faktorlerle iliskili olan bir 6zellik oldugunu ifade etmistir. Okul ortaminda, fiziksel
Ozelliklerin, okuldaki bireylerin demografik ve Kkiiltiirel 6zge¢misinin, bireylerarasi
iliskilerin niteliginin, paylasilan normlarin, degerlerin ve inanglarin. Orgiitiin igsel
degiskenlerinin yaninda oOrgiitiin digsal degiskenlerinden de etkilendigini belirtmistir

(Calik ve Kurt, 2010, 169).

Ulkemizde gerceklestirilen ¢alismalarda okul iklimi, daha ¢ok okul y&neticileri
ve 6gretmenlerin goriisleri dogrultusunda ele alinmis, iklimden 6grencilerin yonetici ve
ogretmenlere gore daha fazla etkilendikleri gercegi gozardi edilmistir. Ayrica dgrenci
davraniglarinin belirlenmesinde 6nemli bir faktor olan okul iklimi ile 6grenci basarisi

arasinda birbirini etkileyen ¢ift yonlii bir denge s6zkonusudur (Bektas ve Nalgact, 2013,

3).

Hoy ve Miskel’e gore okul iklimi, bir okulu digerlerinden ayiran, tyelerinin
davraniglarini etkileyen igsel 6zellikler kiimesidir. (Korkmaz, 2011, 120). Welsh, okul
ikliminin, okuldaki bireylerin kendilerini nasil hissettikleriyle ve okulun etkilesimsel

yasamiyla ilgili olan algilayis bigimi oldugunu ifade etmistir (Calik ve Kurt, 2010, 169).

Halpin ve Croft tarafindan okullarda gergeklestirilen calismalarda alt1 ¢esit orgiit
iklimi (Halis ve Ugurlu, 2008, 106-107) kullanilmistir. Bu g¢aligmalar orgiit iklimi
caligmalarinin rotasini belirlemistir. Odak noktasini ¢alisanlarin olusturdugu orgiit iklimi

cesitleri asagida sunulmustur.

Acik Iklim: Bu iklim ¢esidinde gerek yoneticiler gerekse diger bireyler uyum
i¢indedirler. Organizasyon igerisindeki tartismalar ve ¢ekismeler minumum seviyededir.
Bireyler seviyeli iliskilerden memnunlardir. Calisan bireylerin is tatminleri yiliksektir.
Gerek yoneticiler, gerekse diger bireyler i¢in igerisinde bulunduklar1 organizasyon gurur

kaynagdir.

Bagimsiz (Ozerk) iklim: Isgorenlerin moralleri, motivasyonlar1 acik iklim ¢esidindeki
seviyeye yakindir. Bagimsiz iklim ¢esidi sosyal tatmin ve ihtiyaglar1 6ne ¢gikarmaktadir.
Orgiit igerisinde uyum icinde calismaya engel teskil etmeyen kiigiik baski gruplart

bulunmaktadir. Bireyler kirtasiyecilik gerektiren iglerle engellenemezler.



Kontrollii Tklim: Bu iklim ¢esidi gérev odaklidir. Bireylerin morali agik iklim cesidine
gore daha diisiik seviyededir. Bireyler dostca iliskiler kuramazlar. Orgiit icerisindeki

yardimlagma diizeyi diisiiktiir. Yoneticiler, etkin ve otoriter olarak nitelendirilmektedir.

Samimi iklim: Sosyal ihtiyacglarin giderilmesinin 6n planda oldugu bu iklim ¢esidinde
yoneticilerle diger bireyler arasinda arkadasca iliskiler s6z konusudur. Calisanlarin

morali orta seviyededir. Yoneticiler, ¢alisanlara mutlu aile izlenimini vermeye calisirlar.

Babaerkil Iklim: Kapali iklim ¢esidine daha yakin olan bu iklim ¢esidinde yoneticiler,
isgorenleri kontrol etmek ve onlarin sosyal ihtiya¢larini karsilayabilmek isterler, fakat bu
isteklerinde basarili olamazlar. Calisanlar arasinda uyum yoktur ve onlarin. arkadaglik
iligkileri oldukga zayiftir. Yoneticiler herseyi bilmeleri gerektigini diisiinerek her yerde
bulunurlar, izleyici ve kontrolciidiirler. Grupta bdliimlemelerin bulundugu, isgorenlerin
beraber is yapmadigi, yoneticinin devamli denetim yapar konumda bulundugu kapali bir

iklim ttrtdir.

Kapah iklim : Orgiit iklimi cesitlerinden sonuncusu olan bu iklim gesidinde,
organizasyon igerisinde isbirligi bulunmamakta, yliksek diizeyde tartisma ve catigsma
olmakta, ayni zamanda c¢alisanlarin moral diizeyleri, i3 doyumlar1 ve isgorenler
arasindaki igtenlik diisikk diizeylerde bulunmaktadir. Yoneticiler otoriter bir 6zellige
sahiplerdir ve isgorenlerin basarili olmalar1 i¢in kolaylik gostermezler. Yiiksek
verimlilik vurgusu yapilmasina ragmen gergek verim c¢ok disiiktiir (Halis ve Ugurlu,

2008, 107).

Universite ikliminin olusmasinda orgiit kiiltiiriiniin dnemi gdzardi edilemez. Baz1
teorisyenler Orgiit kiiltiirii ve orgiit iklimi kavramlarini, birbiriyle i¢ ige olan, Ortiisen,
birlikte ele alinan kavramlar olarak gérmektedirler. Cok yonlii olarak bu kavramlara
bakildiginda, orgiit kiiltiiriiniin koklerini sosyoloji ve antropoloji gibi disiplinlerden

aldig, orgiit ikliminin ise psikolojiden aldig1 goriilmektedir.

Orgiitsel kiiltiir Peter ve Waterman’m goriisleri dogrultusunda “baskin ve
paylasilan degerlerden olusan, ¢alisanlara sembolik anlamlarla yansiyan, orgiit i¢indeki,
hikayeler, inanglar, sloganlar ve masallardan meydana gelmis bir yap1” olarak, Schein’e

gore ise “yeni lUyelere Ogretilmesi gereken, kesfedilmis veya gelistirilmis temel



varsayimlarmn bir motifi” olarak tanimlanmaktadir (Ozgdzgii, 2017, 582). Schneider ve
arkadaglarina gore ise, organizasyona yeni katilan bireylere diislinebilmeleri ve
hissedebilmeleri i¢in Ogretilen, bireylerin adaptasyon ve biitiinlesme sorunlarini
cOzebilmeleri icin onlara efsaneler ve Gykiiler yoluyla anlatilan, degerler ve inanglar

kiimesi olarak tanimlanmaktadir (Yal¢insoy ve Zincirkiran, 2016).

Kiiltiir, daha ¢ok Orgiitiin goriinebilen o6zelliklerini ortaya koyarken; orgiitsel
iklim, isgorenlerin ve oOrgiitiin degerleri arasindaki senkronize iliskileri 6lgmektedir.
Orgiitsel iklim, bireylerin, organizasyon icindeki ¢alisma kosullarmm nasil olmasi
gerektigi ile ilgili beklentileriyle, bu beklentilerin ne seviyede gerceklestigi ile ilgili
algilamalarin sonucunda ag13a ¢ikan havadir. Orgiitsel iklim beklentilerle sonuglarin
uyumlu olarak algilanmasi durumunda iyi; tersi durumda ise zayif veya kotii olarak
yorumlanir. Kisaca belirtmek gerekirse orgiitsel iklim kiiltiire gore daha kisa siireli, kisa
zaman dilimindeki farkliliklarla kendini gosterebilecek, bir kavramdir (Memduhoglu ve

Seker, 2010, 6).

Orgiitsel iklim, kisiler arasindaki iliskileri ve bu iliskilerdeki gozlenebilen
davranislari ifade eder. Orgiitsel kiiltiir, 6rgiitsel iklime gére daha uzun vadeli, kapsayict,
stirekli olan, yavas degisebilen, belirleyici bir kavramdir. Bu agidan orgiitsel iklimi
orgiitsel kiiltiiriin psikolojik bir boyutu seklinde degerlendirmek yerinde olacaktir

(Varoglu, 2013, 115).

Orgiit iklimi, orgiitteki bireylerin orgiitleriyle ve is cevreleriyle ilgili algilarini
ifade etmektedir. Orgiit iklimi, orgiit kiiltiiriiniin bir goriintiisiidiir. Kiiltiiriin bu
goriintiisii takim ruhu gibidir. Orgiit kapsaminda sahip olunan bu tutumlarin etkisi sinerji
etkisi yarattigindan dolay1 tek tek sahip olunan bireysel tutumlarin toplamindan daha
biiyiiktiir. Yapilan birgok farkli arastirmada psikolojik iklim ile bireylerin is tatminleri,
orgiitsel bagliliklart ve motivasyon diizeyleri arasinda gii¢lii iligkilerin oldugu tespit
edilmistir. Olumlu isyeri iklimi,  misteri tatmini ve finansal performans ile

iliskilendirilmektedir (Robbins ve Judge, 2013, 524).

Orgiit kiiltiirii, orgiit iklimine gore daha zor ve yavas degisir ( Knies, 2014). Bir
baska deyisle 6rgiit ikliminin devinimi daha hizlidir. Orgiit iklimi, drgiitteki bireyler igin

pozitif bir hava yaratip, bireylerin duygularin1 ve morallerini etkiler ve Orgiite
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baglanmalarini saglayip, giiclii bir kiiltiir olusumunda 6nemli bir rol oynar. Bu kapsamda
orgiitsel kiiltiir, drgiitiin toplum igerisindeki statiisiinii belirleyen, onu topluma baglayan

bir ara¢ konumundadir.
Orgiit kiiltiiriiyle orgiitsel iklim arasindaki en énemli farklar su sekildedir:

» Orgiit kiiltiirii uzun dénemli, stratejik bir 6zellige sahipken, orgiit iklimi gegici

ve kisa donemli 6zellige sahiptir.

» Orgiitsel kiiltiir, orgiitsel iklimi kapsar ancak orgiit iklimi, orgiit kiiltiiriiniin

tiim yoOnlerini igermez.

« Orgiitsel kiiltiir, bireylerin orgiitleriyle ilgili olarak hissettiklerinin yaninda,
organizasyona kimligini ve standart davranis kaliplarini kazandiran inanclari, degerleri
ve faraziyeleri icerirken; Orgiitsel iklim, bireylerin calisma birimleri ve Orgiitleriyle

paylastiklar algilar1 kapsar.
« Orgiitsel kiiltiir yavas degisirken, orgiitsel iklim daha hizli degisime ugrar.
» Orgiitsel kiiltiir, orgiitsel iklimi hem etkiler hem de sekillendirir.

« Orgiitsel kiiltiir daha ¢ok sosyolojiden ve antropolojiden, orgiitsel iklim ise

psikolojiden etkilenmis kavramlardandir.
» Orgiitsel iklim, 6rgiit kiiltiiriine gore kisa siirelidir.
« Orgiitsel kiiltiir belirleyici, 6rgiit iklimi ise degerleyici bir 6zellige sahiptir.

» Orgiitsel kiiltiir davranis normlarini olustururken; orgiit iklimi ise konu edilen

normlara hangi 6l¢iide uyuldugu konusunda bir gostergedir.

« Orgiit kiiltiirii bireylerin beklentilerinin ne oldugu ile ilgili, orgiit iklimi ise,

bireylerin beklentilerinin ger¢eklesme diizeyi ile ilgilidir (Varoglu, 2013, 109).

Orgiit iklimi, bireylerin okul ortamu ile ilgili algilarinin bir cesit yansimasidir.

Orgiit iklimi, orgiitteki bicimsel ve bigimsel olmayan iliskilerden, orgiit igindeki
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bireylerin karakterlerinden ve liderlik davranislarindan etkilenmektedir (Ozdemir vd.,
2010, 214).

Orgiit iklimi ile liderlik tiirleri arasinda yurt igi ve yurt disinda birgok ¢alisma
yapilmistir. Erogluer ve Yilmaz’in (2015) yapmis oldugu calismada, tekstil sektoriinde
calisanlarin etik liderlik algilarinin, algiladiklar1 orgiitsel iklim tizerinde pozitif etkiye

sahip oldugu bulunmustur.

Mcmurray ve arkadaslarmin 2010 yilinda yapmis oldugu calismada liderligin,
orgilitsel iklim, ¢alisanin psikolojik sermayesi, baglilik ve refah {izerindeki etkileri, kilise
gibi dini temelli, kar amaci1 giitmeyen kurumlarda arastirilmistir. Calisma, Avustralya’da
bir kilisede gorevli personele liderlik etkileri 6l¢egi, orgiitsel iklim anketi, olumlu-
olumsuz etki 6lcegi, psikolojik sermaye ve Orgiitsel baglilik gibi belirlenmis 6lceklerle
gerceklestirilmistir. Verilerin analizine gore orgiitsel iklim, refah, calisan bagliligi ve
sermaye ¢alisanlariin reytingleri arasinda giiglii ve pozitif iligkiler oldugu
gozlemlenmistir. Demografik degiskenlerin etkisini aragtiran ek analizlere gore,
psikolojik sermaye konusunda yasli g¢alisanlarin geng ¢alisanlara gore 6nemli Olgiide
daha pozitif bir iligki iginde oldugu gozlemlenmistir (Mcmurray vd., 2010, 436-457).

Dixon ve arkadaglarinin 2013 yilinda Alabama’da bulunan liselerde yapmis
oldugu calismada okul miidiirlerinin hizmetkar liderlik ve Orgiitsel vatandashk
davraniglarinin  okul iklimi tizerindeki etkileri arastirllmistir. Calisma Alabama’da
bulunan liselerden rastgele se¢ilmis 708 kisinin katilimiyla gergeklestirilmistir.
Calismada hizmetkar liderlik anketi, orgiitsel iklim endeksi ve OVD &lgegi
kullanilmistir.  Verilerin analizi i¢in regresyon analizi kullanilmistir. Verilerin
sonuglarmma goére okul miidiiriiniin hizmetkar liderlik davramiglarinin, okul iklimi
tizerinde pozitif bir etkisi oldugu gozlemlenmistir. Hizmetkar liderlik davranislar
arttikga okul ikliminin de artti1 goriilmiistiir. Hizmetkar liderligin, okul i¢indeki OVD
ile anlamli bir iliskisi oldugu, hizmetkar liderlik davranislarinmn okul igindeki OVD
seviyesini arttirdig1 gozlemlenmistir (Dixon, 2013).
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1.3. Orgiit Ikliminin Ol¢iilmesi ve Alt Boyutlar:
1.3.1. Orgiit ikliminin Olgiilmesi

Literatiir incelendiginde Orgiit ikliminin Olgiilmesine  yonelik  olarak
gerceklestirilen Olgek gelistirme ¢alismalarinin biiyiik bir kisminin ¢alisanlar tizerinde
yapildigi, egitim kurumlarinda o6zellikle yiiksekogretim kurumlarinda yapilan Olgek

gelistirme calismalarinin ise daha az oldugu gortilmiistiir.

Egitim kurumlarinda o6rgiit iklimi dlgegi gelistirilmesi ile ilgili olarak Halpin ve
Croft’un 1966 yilinda yapmis oldugu ¢aligmalar literatiirde dikkati ¢cekmektedir. Halpin
ve Croft’'un yapmis oldugu ¢alismada “Orgiit iklimi betimleme 6l¢egi” adinda bir 6lgek
gelistirilmistir. 1986 yilinda Hoy ve Clover, Halpin ve Croft’un 6lgegini daha da
gelistirmistir. Fakat bu iki Olgek gelistirme c¢alismasi da egitim kurumlarinda
Ogretmenlerin ve yoneticilerin davranislarina odaklanmistir. Anderson ise 1982 yilinda
yapmis oldugu calismada Ogrencileri de iklim calismalarina dahil etmistir. Hoy ve
Sabo’nun, 1998 yilinda yapmis oldugu olgek gelistirme galismasinda, 7 boyuttan olusan
okul iklimi 6lgegine Anderson’un calismasinda oldugu gibi 6gretmen ve yoneticilerin
yaninda Ogrenciler de dahil edilmistir. Haynes ve arkadaslarinin ¢aligmasinda okulun
digsal paydaslar1 g6zoniine alinarak 7 boyuttan olusan okul iklimi 6lgegi gelistirilmistir.
Brand ve arkadaglar1 tarafindan 2003 yilinda 188 okuldan toplamda 105.000 6grenci
tizerinde bir ¢aligma yapilmistir. Yapilan bu detayli ¢calismada 6grencilerin algilarinin
dikkate alindig1 10 alt boyut ve 50 ifadeden olusan bir 6l¢ek gelistirilmistir (Calik ve
Kurt, 2010).

Mohan ve Ashok’a gore destekleme, yonlendirme, sinirlama, profesyonellik,
samimiyet ve kayitsiz kalma alt boyutlarindan olusan Halpin ve Croft’un orgiit iklimi

betimleme 06l¢egi egitim kurumlarindaki iklimi 6lgmek ic¢in kullanilabilecek popiiler

tekniklerden biridir (Uysal, 2013, 97).

Yiiksekogretim kurumlarinda 6zellikle {iniversite Ggrencileri lizerinde yapilan
iklim calismalarinin ise literatliirde daha az oldugu goriilmiistiir. Bu doktora ¢alismasina
da 151k tutan iiniversite 6grencileri lizerinde yapilan, ayn1 zamanda orgiit iklimi 6lgeginin

gelistirildigi bir ¢aligma Terzi’nin 2015 yilinda yaptigi calismadir. Terzi’nin “Universite
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Ogrencilerine Yénelik Okul Iklimi Olgeginin Gelistirilmesi” adli dlgek gelistirme
caligmasinda 3 boyut ve 17 ifade bulunmaktadir. Bu boyutlar; okula baglilik, iletisim ve
dgrenme ortami boyutlaridir. Orgiit ikliminin alt boyutlar1 baslig1 altinda bu boyutlardan
ayrica bahsedilecektir. Terzi tarafindan olgek gelistirme calismasi Oncelikle etkililik
boyutu da diisiiniilerek 4 boyut halinde tasarlanmis sonrasinda etkililik alt boyutu
istatistiki olarak yetersiz olarak goriildiigii i¢in Olgek gelistirme ¢alismasindan
¢ikarilmistir. Terzi’nin yapmis oldugu bu ¢alismada, 6l¢egin geneli i¢in giivenilirlik 0,90

olarak bulunmustur (Terzi, 2015).

Ertem ve Gokalp tarafindan 2019 yilinda lisansiistii e8itim goren Ogrenciler
tizerinde Orgiit iklimi 6lgegi gelistirme calismast gergeklestirilmistir. Bu 6lgek gelistirme
calismasi i¢in ilk boliimde 301 6grenci iizerinde 5 boyuttan olusan bir 6lgek uygulamasi
gerceklestirilmistir. Ikinci boliimde ise alt boyutlar tekrar diizenlenip 6’ya ¢ikarilmis ve
653 farkli 6grenciye bu Olcek uygulanmistir. Datalarin faktor analiziyle incelendigi
aragtirma sonunda olgegin giivenilirligi ve gecerliligi ispatlanmistir (Ertem, Gokalp,

2019, 784-797).

1.3.2. Orgiit ikliminin Alt Boyutlar

Orgiit ikliminin alt boyutlari, érgiit ikliminin olusmasina etki eden, bu iklimin alt
unsurlarini igeren bilesenlerdir. Orgiit iklimi ile ilgili alanyazim incelendiginde farkli
iklim boyutlarindan bahsedildigi ve yapilan calismalarda farkli iklim boyutlarinin
kullanildig1 goriilmektedir. Bu calismada daha ¢ok okullarda gozlenen iklim boyutlari

uzerinde durulacaktir.

Universitelerin sahip oldugu 6rgiit iklimi 6rgiite ait bircok dzellige, ydneticilere,
ogretim gorevlilerine, c¢alisanlara, Ogrencilere, Orgiitiin biiyilikliigline ve yapisina,
calisanlara ait 6zelliklere (calisanlarin egitim durumuna, tecriibelerine), orgiitiin objektif
kriterlere gore karar verip vermemesine, yonetim felsefesine, orgiitiin lizerinde iist stres
faktorii olup olmamasina, orgiitiin i¢inde bulundugu fiziksel ve sosyal konjonktiire bagl

olarak degisebilen bir kavramdir.

Koys and Thomas’a (1991) gore orgiit ikliminin boyutlart; algilama ile ilgili
tanimlayici nitelikte olmalidir (Aydogan ve Dinger, 2017, 50). Litwin ve Stringer,

13



tarafindan 1974 yilinda yapilan caligmada Orgiit iklimi, dokuz alt boyut altinda

incelenmistir. Bu dokuz alt boyut asagida verilmistir.

+  Orgiitsel yap1 ve simirhliklar: Organizasyon yapisini, orgiit igerisindeki iletisim
zinciri halkalarini, orgiit igerisinde hangi siirliliklara sahip olundugunu, kurallari,
diizenlemeleri, prosediirleri ve oOrgiit icerisindeki biirokrasi  diizeyini

sorgulamaktadir.

« Bireysel sorumluluk: Bir is yapildiginda isin size ait olup olmadigini, kendi
isinizi yapip yapmadiginizi, verilen kararlarin gozden gecirilip gecirilmedigini

sorgulayan boyuttur.

+ Ictenlik: Bireylerin orgiitte ne derece kabul gordiiklerini, resmi olmayan
arkadagligin nasil yayildigin1 ve sosyal gruplari inceleyen alt boyut olarak ifade

edilmistir.
» Destek: Bireylerin astlar1 ve iistleri ile yardimlagsmalarini ifade etmektedir.

+ Odiillendirme ve cezalandirma: Odiil ve ceza sistemi orgiit icerisinde siklikla

yiiriitiiliir mii? sorulariin cevaplarinin arandig1 boyuttur.

+ Catisma: Orgiit i¢cindeki bireylerin farkli diisiinceleri ileri siirebilme durumlarimi
ve Orgiitteki sorunlarin ¢oziildiigii ya da Onerilerin reddedildigi durumlari

aciklamaya yonelik boyuttur.

* Basan standartlari: Basarili olabilmek i¢in belirlenen standartlara ne derece

ulasildigini 6lgen boyuttur.

+ Orgiitsel kimlik/baghlik: Orgiite aidiyet duygusuyla bagli olmay1 ifade eden
boyuttur.

* Risk alma: Bireylerin olagan ya da olaganiistii zamanlarda risk alip almadiklarini

aragtiran boyuttur (Giin ve Soytik, 2017, 41).

Terzi’nin gelistirdigi orgiit iklimi dlgeginde de yer alan boyutlardan olan ve ayni

zamanda bu ¢alismanin 6rgiit iklimi boliimiiniin alt boyutlarindan olan okula baglhilik alt
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boyutu, okulun degerli bir bireyi olmaktan mutluluk duymayi, 6gretim elemanlar1 ve
okul yonetimiyle iliskilerin kaynagini1 ifade etmekte, 6grenme ortami alt boyutu ise,

ogrenme firsatlarini ifade etmektedir (Terzi, 2015, 115).

1966 yilinda Halpin ve Croft’'un ve 1986 yilinda Hoy ve Clover’in yapmis
oldugu calismalarda gelistirilen orgiit iklimi l¢eklerinin alt boyutlarinda dgretmenlerin
ve yoneticilerin davranislarina odaklanilmistir. Anderson’un 1982 yilinda yapmis oldugu
calisma ise 6grenci ve okul ortamu ile ilgili alt boyutlar1 igermektedir. Shann tarafindan
Ogrenciler arasindaki isbirliginin Orgiit iklimini belirleyen faktorler arasinda oldugu
vurgulanmistir. Hoy ve Sabo, 1998 yilinda yapmis oldugu 6lgek gelistirme ¢alismasinda,
kurumsal biitiinliigiin, sayginin, ise doniik yapinin, iist yoneticinin etkisinin, materyal
desteginin, moralin ve akademik vurgunun 6lgegi olusturan 7 alt boyutu olusturdugunu,
Haynes ve arkadaglari ise motivasyonun, dogrulugun, diizenin ve disiplinin, velilerin
katilmimin, kaynaklarin  paylasilmasinin, Ogrencilerin  kendi aralarinda  ve
ogretmenleriyle olan iliskilerinin 06l¢egi olusturan alt boyutlar1 olusturdugunu

belirtmistir (Calik ve Kurt, 2010).

Orgiit iklimi ile ilgili literatiir incelendiginde birtakim tasvir edici terimlerin
kullanildig1 goriilmektedir. Orgiit ikliminin alt boyutlar1 arasinda da yer alabilecek olan

bu terimler giivenlik iklimi, adalet iklimi, hizmet iklimi...vb. sekilde ifade edilmektedir.

Giivenlik, adalet, cesitlilik, miisteri hizmeti gibi bir¢ok kavrami iceren orgiit
iklimi boyutlar1 ile ilgili birgok arastirma yapilmustir. Orgiit iklimi, performans kriteri
dikkate alindiginda olumlu bir gostergeye sahipse birey, isini iyi bir sekilde
yapabilecegini diisiinecek ve diger kisilerinde bu basarisina destek olacagina inanacaktir.
Orgiit iklimi, cesitlilik kriteri dikkate alindiginda olumlu bir gdstergeye sahipse birey,
isbirligi yaparak calisma konusunda kendini daha rahat, daha 6zgiir hissedecektir. Bunun
yaninda orgiit ikliminin, bireylerin benimseme aligkanliklar1 iizerinde de etkisi vardir.
Eger iklim giivenlik i¢in pozitif ise bireyler, normalde siirekli olarak giivenlik ile ilgili
Onlemleri diistinmezken, giivenligi saglayacak tedbirlerle donanacak ve giivenlik ile

ilgili prosediirleri yakindan takip edecektir (Robbins ve Judge, 2013, 524).
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1.3.2.1. Ogrenme Ortamm

Universiteye adim atan &grenciler oncelikle {iniversite ortamni, iklimini,
cevresini, arkadaslarin1 tanimaya baslarlar. Ogrenciler ilk olarak 6grenme ortamlarini
tanty1p cevreleriyle iletisim kurmaya sonrasinda iiniversite iklimini tenefflis etmeye

baslarlar.

Ogrenme ortamlarmin kisinin veya kurumun verimliligine, akademik basarisina,
olumlu orgiit ikliminin yayillmasma etkisi bulunmaktadir. Universiteler bir yasam
alamdir. Universitelerin sahip oldugu 6grenme ortamlar1 bireyler igin gerekli fiziksel ve
psikolojik donanima sahip olmalidir. Bu ortamlarda gerekli fiziksel ve teknolojik
kosullarin yanisira bu hizmeti sunan 6gretim gorevlilerinin de yiliksek bir entellektiiel
seviyeye, sorumluluk alma ve verebilme becerisine sahip, degisime ve gelisime agik

bireyler olmas1 gerekmektedir.

Taymaz’a gore saglikli bir okul iklimi, bireylerin birbirleriyle ve yoneticileriyle
olan iliskilerinin kalitesini belirler. Bireyler arasindaki bu iligkiler olumlu veya olumsuz
O6grenme ortaminin olusumunu saglar. Olumlu okul ikliminin olugmasinda, tiim tiyeler
kendilerini sakin, giivende ve bagimsiz hissetmelidir. Bu iklimin olusturulmasi
oncelikle okul miidiiriiniin sorumlulugundadir. Esnek okullar, sert disiplin politikalarinin
uygulandigr okullara goére basar1 oranlar1 yiiksek, pozitif iklime sahip okullardir
(Memduhoglu ve Seker, 2010, 8). Yani olumlu okul iklimi olumlu bir iletisimi ve
olumlu bir 6grenme ortamini saglayacak, bu ortam da basariy1 ve kaliteyi zincirleme

olarak beraberinde getirecektir.

Calik ve arkadaslarinin ¢aligmasinda gilivenli bir okul ortaminin nasil olmasi ve
nasil olusturulmas: gerektiginden bahsedilmis ve bu ortamin sahip olmasi gereken

ozellikler asagida siralanmistir.

» Pozitif ve destek olucu iklim.
+ Kaliteli akademik faaliyet

» Ogrencilerin ve ailelerin okuldaki planlama faaliyetlerine ve alinacak

kararlara katilima.
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* Giivensizlige, endiseye ve liziintiiye neden olan zorlayici tedbirlerin miimkiin

oldugunca az kullanilmasi.

* Bireylere danigsmanlik hizmeti verilmesi.
*  Olas1 krizlere kars1 acil eylem planlarinin bulunmas.

* Yasit arabuluculugu, catismay1 ¢dzme Onleyici yontemlerinin uygulamalari.

+ Ogrencilerin ve egitimcilerin giivenligine katki saglayabilecek cevresel

tasarim ve teknolojik buluslardan yararlanma.

* Okulda, giivenligi saglamaya ve siddet ortamini minimize edip sondiirmeye

yonelik planlarin olmasi (Calik vd., 2011, 73-84).

Bakir Aygar ve Kaya’nin, (2017) yapmis oldugu calismada, okul iklimi ile

Ogrencilerin aidiyet duygulari arasinda anlamli bir iligski bulunmustur.

Universite yonetimi ve faaliyetleri sonucunda olusan demokratik, giivenli bir
hava o {niversitenin olumlu bir iklime yonelmesine neden olur. Aynmi sekilde
olusabilecek otokratik hava ise o iiniversitenin olumsuz bir iklime evrilmesine sebep

olur.

Ogrencilere iiniversite ortaminda sunulan ¢ok cesitli hizmetlerle ilgili olarak
ogrencilerden olumlu ya da olumsuz geri bildirimler alinabilmektedir. Bu geri
bildirimler 6grenme ortamlar1 (kiitiiphaneler, laboratuarlar, derslikler...vb.), destek
hizmetleri (yurtlar, saglik-kiiltiir hizmetleri...vb.), idari ve yonetsel hizmetlerle ilgili
olmaktadir (Ayvaz vd., 2018, 94).

1.3.2.2. Tletisim

Universite dgrencileri, 6grenme ortamlarmi taniyip gevreleriyle iletisim kurmaya
bagladiktan sonra 6grenci-Ogrenci, dgrenci akademik personel, 6grenci-idari personel

arasinda olmak {izere yeni iletisimler gelistirecektir.

Orgiitiin ortak bir dili olan iletisim, olumlu iklimin &rgiite hizli bir sekilde

yayillmasini saglayan, Orgiit i¢i ve Orgiitler arasi bilgi akisin1 saglayan noral bir agdir.
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Glinlimiizde insanlarla iletisim kurabilme, ayni frekansa gecebilme, onlar1 anlayabilme
en dnemli yeteneklerden biri haline gelmistir. Tiim orgiitlerde, isletmelerde, kurumlarda
oldugu gibi, olumlu orgiit ikliminin yayilabilmesi amaciyla egitim kurumlarinda,
tiniversitelerde de iletisim, daima siirdiiriilebilir olmas1 gereken énemli bir doku, 6nemli

bir arag, dnemli bir boyut haline gelmistir.

Okul ortaminda, bireyler arasi iligkiler, bireyler arasi iletisim giicii ve bu
etkilesim giiciiniin olusturdugu uyum okul iklimini olusturmaktadir. Halpin ve Croft’un
okullarda orgiit iklimi ile ilgili olarak lise ve altindaki egitim kurumlarinda yapmis
olduklar1 c¢aligmalarin iiniversite versiyonunu diisiiniip, Ogrenciyi odak noktamiza
koydugumuzda iletisim ara basamaklarini 6grenci-0grenci, 6grenci-Ogretim elemani,
ogrenci-iiniversite yonetimi seklinde c¢evresel faktorleri de igine alacak sekilde

kategorize edebiliriz.

Iletisimin gelistirilmesinde 6rgiit ikliminin énemi biiyiiktiir. Okullar saglikli bir
organizasyon ortami saglamali ve icindeki insanlarin en iist diizeyde kisisel, sosyal ve
akademik &grenmelerine izin vermelidir. (Bektas ve Nalgaci, 2013, 2-3). Ogrencilerin
okula olan aidiyet duygulari arttik¢a, yasitlariyla olan iletisimleri ve okula duyduklari
giiven de artar. Adelabu’nun (2007) yaptig1 calismada, okula olan aidiyet diizeyi yliksek
olan Ogrencilerin sosyal faaliyetlere ve akademik c¢alismalara katilimlarinin yiiksek

oldugu bulunmustur (Bakir Aygar ve Kaya, 2017).

[letisim, bireysel ve orgiitsel olarak her faaliyetin temelini olusturur ve isletme
iginde koordinasyonu saglar. Iletisim, organizasyonel iklimin ve is ortaminin
diizenlenmesinde ve risk faktorlerinin giderilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir.
Orgiitiin belirsiz amag ve hedefleri, bireyler arasindaki ¢atismalarin yarattig1 baski ve
soguk calisma iliskileri, Orgiitten ayrilma hissi, sistemdeki karmasikliklar olumsuz
orgiitsel iklimin ka¢inilmaz sonuglaridir. Bu sorunlar1 giderirken, ¢alisanlar arasindaki
iliskileri gelistirip sosyal etkilesimi arttirmak ve iletisimi ©6n planda tutmak

gerekmektedir (Erogluer ve Yilmaz, 2015, 285).
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1.3.2.3. Okula Baghhk

Universitenin 6grenme ortamlarmi tantyan, gevresiyle iletisim kuran, akademik,
sosya-kiiltiirel faaliyetlere katilan Ogrencilerde zamanla okula baglilik konusunda

fikirler, birtakim algilamalar olusmaya baslayacaktir.

Literatiir incelendiginde okula baglilik boyutu ile ilgili cesitli tanimlamalarin
yapildig1 goriilmektedir. Maddox ve Priz, okula bagliligin, okula yonelik iliskilerle ilgili
oldugunu, Finn ve Voelkl 6grencilerin okulun amaglarini benimsemeleri ile birlikte
kendilerini okula ait hissetmelerinin okula baglilik olarak tanimlanabilecegini, Silins ve
Mulford ise okula bagliligin, ders disinda sosyal faaliyetlerde bulunma, okula devam,
alinan kararlara katilim, 6grencilerin diistincelerini 6zgiirce ifade edebilmeleri vb. olarak

ele alindigini ifade etmislerdir (Bilgin ve Tas, 2018, 16).

Ogrencilerin okula bagliliklar1 onlarin “okul algilar” ile yakindan ilgilidir.
Ogrencinin kendini siirekli gelistirdigi, olumlu 6rgiit iklimi icerisinde kendini 6zgiir
hissettigi ortamlarda okula baglilik diizeyi de yiiksek olarak gerceklesecektir. Ayni
sekilde okulda alinabilecek kararlardan, 6grencilere sunulan bir takim sosyal faaliyetleri
de ilgilendirebilecek kararlara kadar bircok faaliyetin objektif kriterlere gore

belirlenmesi 6grencilerin okula baglilik diizeylerini arttiracaktir.

Sinclair vd., 6dev icin harcanan siirenin ve ddevleri tamamlayabilme oraninin,
yiksek not almanin, okulla ilgili diger faaliyetlere katilmanin okula bagliligin
gostergeleri oldugunu, Jimerson, vd. okul ortamindaki paydaslarla olumlu iligkiler
icinde olmanin, kendini okula ait hissetmenin, okula kars1 olumlu duygular beslemenin
okula baglilik olarak tanimlanabilecegini, Mengi ise benzer sekilde okula bagliligi;
okula devam, sosyal etkinliklere katilim, okula karst olumlu duygular besleme, kendi

fikirlerini 6zgiirce ifade edebilme olarak agiklamistir (Bilgin ve Tas, 2018, 16).

Blum, okula yiiksek seviyede baglanan Ogrencilerin daha basarili olduklarini,
yiiksek akademik ortalamaya sahip olmanin Ogretmen-6grenci iligkilerini ve okul
iklimini olumlu yonde etkileyip, Ogrencilerin okula baghligint gelistirdigini ifade

etmistir (Ozdemir ve Sezgin, 2011, 185). Fredricks, Blumenfeld ve Paris okula bagliligin
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davraniglarla, bilis diizeyiyle ve duyularla ilgili baglilik olarak 3 alt boyutu bulundugunu
belirtmislerdir (Bilgin ve Tas, 2018, 16-17).

Bildigimiz gibi Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde belirttigi fizyolojik
ihtiyaclarin ~ (yeme, i¢me, nefes alma, uyuma, barinma...vb.) yaninda, giivenlik, sevgi
ve ait olma, sayg1, kendini gergeklestirme ihtiyaci da yer almaktadir (Urper, 2014, 7).
Aym sekilde Ozdemir ve Sezgin (2011, 188)’ de, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinden
esinlenerek, okulda 6grencilerin aidiyet, sevgi, takdir edilme, eglence ve basarili olma

gibi psikolojik ihtiyaglarinin kargilanmasi gerektigini belirtmistir.

Okul iklimi ile ilgili yapilan baz1 ¢aligsmalar incelendiginde, pozitif iklim algisina
sahip olan 6grencilerin, okula baglilik diizeylerinin ve okula katilimlarinin daha yiiksek
oldugu, okulu terk etme egilimlerinin ise diisik oldugu tespit edilmistir. Ayrica
yiikksekdgretim Ogrencileriyle yapilan bir ¢alismada, pozitif iklimin, basariyr arttiran
onemli bir etmen oldugu, “6gretim elemanlarinin yeterliliginin”, basariyr en fazla

etkileyen faktor oldugu bulunmustur (Gilindogan ve Kogak, 2017, 639-657).

Okula baglilik seviyesi ortalamalarin {istiinde olan 6grencilerin gerek akademik
faaliyetlerde gerekse ders disindaki aktivitelerde ilgi ve basar1 diizeylerinin iist seviyede
oldugu gergeklestirilen aragtirmalarda goriilmektedir. Wang ve Holcombe’a (2010) gore
okula bagliligi st seviyede olan ogrencilerin, ¢ok sayida arastirmada akademik
basarilarinin da yiiksek oldugu bulunmustur (Donmez ve Tayli, 2018, 4). Senel ve
Bulu¢’un (2016) c¢alismasinda, iklim ve etkililik arasindaki iligki diizeyi arastirilmis ve

degiskenler arasinda orta diizeyde pozitif yonlii iligki bulunmustur.

1.4. Algilanan iklimin Ciktilar
1.4.1. Hizmet Kalitesi

Orgiit ikliminin olumlu olarak algilandid1 pozitif iklimlerde dogal olarak hizmet
kalitesi algisinin da yiiksek olmasi beklenir. Olumlu iklim algisinin egemen oldugu
tiniversite ortaminda 6grenci memnuniyeti ile birlikte hizmet kalitesi algisida yiiksek
olacaktir. Hizmet kalitesi ayn1 zamanda algilanan o6rgiit ikliminin bir ¢iktis1 seklinde

diistintilmelidir.
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Hizmet kalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde yapilan ¢aligmalarin ¢ok az bir
kisminin {niversitelerde gergeklestirildigi goriilmiistiir. Yapilan c¢aligmalarin biiytik
kisminin turizm ve otelcilik, saglik, bankacilik vb. sektorlerde gergeklestirildigi

gbzlenmistir.

Gregory (2019) tarafindan Connecticut Universitesinde 57 doktora Ogrencisi
tizerinde hizmet kalitesi algilarin1 kullanarak 6grenci memnuniyetini ve program imajini
gelistirmek i¢in  bir arastirma yapilmistir. Anketlerin elektronik posta yoluyla
gonderildigi, 7’11 Likert tipinde, SERVQUAL o6lgeginin kullanildig1 ¢alismada empati,
duyarhilik, giivenirlik, maddi alanlar (somutluk) ve giivence alanlarinda yiiksek
memnuniyetin  gosterildigi  goriilmiistiir.  Arastirma  ayrica, yiiksekdgretimde
SERVQUAL modelini uygulayan g¢alismalarin bir incelemesini igermektedir (Gregory,
2019, 788-799).

Literatiirde yer alan bazi ¢alismalarda algilanan oOrgiit iklimi hizmet kalitesi
iligkisinde “hizmet iklimi” seklinde ifadeler, alt boyutlar kullanilmistir. Bu tiir
calismalardan biri Zahavy ve Somech’in Israil’de yapmis oldugu calismadir. 2011
yilinda gerceklestirilen bu ¢alismada gorev ve hedefe bagli yapilandirmalarin hizmet
ortamini kolaylastirip kolaylastirmadigi ve hizmet ikliminin hizmet diizeyleri ve hizmet
davraniglar1 arasindaki iliskiler aragtirilmistir. 6 hastanedeki bakim iinitesinde calisan
kisilerle anket, gozlem ve idari verilerle calisma gergeklestirilmistir. Veriler karma-
dogrusal model analizleriyle analiz edilmistir. Analizler sonucunda gorevin ve hedefin
ortak etkilerinin oldugu gozlemlenmistir. Hizmet iklimi seviyesine onemli derecede
baglilik oldugu tespit edilmistir. Hizmet ikliminin giiciiniin, hizmet iklimi seviyesi ile
kaliteli hizmet davranis1 arasindaki iliskiyi diizenledigi gozlemlenmistir. Birimler
icerisinde 1yi tasarlanmis gorev ve hedef baglilig1 yapilari sayesinde hizmet ortamindaki
kaliteli hizmet davranislarinin yiikseltilebilecegi goézlemlenmistir. Ayrica, sadece
birimlerdeki hizmet ortamini benimsemenin yeterli olmayacagi tespit edilmistir (Zahavy

ve Somech, 2013, 151-169).

Polat’in (2011), Kocaeli Universitesinin farkli bliimlerinde 6grenim goren 2017
son sinif dgrencisi lizerinde gerceklestirdigi calismada, erkek Ogrencilere nazaran kiz
Ogrencilerin {iniversitenin imaj kalitesini daha iyi gordiikleri tespit edilmistir (Polat,

2011, 112).
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Gersil ve Giliven’in (2018), yapmis oldugu c¢alismada Celal Bayar
Universitesi'nde verilen hizmetin kalitesi SERVQUAL yéntemi kullamlarak
dl¢iilmiistiir. Calisma sonucunda Celal Bayar Universitesi'nde verilen hizmetlerin tiim
boyutlarda 6grenci beklentilerinin altinda kaldig1 goriilmiistiir. Hizmet kalitesi boyutlari
acisindan 6grencilerin en ¢ok “Giiven” ile ilgili 6zelliklere 6nem verdikleri goriilmiis, en
az O6nem verilen hizmet kalitesi boyutunun “Yanitverebilirlik” oldugu belirlenmistir.
Bunun yaninda, kalite boyutlar1 arasinda Ogrenci goziiyle beklentilerin en c¢ok
karsilandigi boyut “Empati” iken en az karsilandigi boyut ise, “Giiven” olarak

bulunmustur.

Egitim, saglik ve turizm hizmetleri hizmet kalitesinin 6n planda tutuldugu
hizmetlerdendir. Hizmet kalitesi ile ilgili alanyazini incelendiginde o6zellikle saglik,
turizm ve bankacilik sektoriinde yapilan calismalarin daha fazla oldugu goriilmektedir.
Egitim sektoriinde yapilan calismalarin ise diger sektorlere nazaran daha az oldugu

goriilmektedir.

Mechinda ve Patterson’un 2011 yilinda Tayland’da yapmis oldugu calismada
saglik sektoriinde, hizmet calisanlarinin miisteri odakli davraniglarinin, bu davranislarin
belirleyicileri ile olan ilgisi arastiritlmistir. Calisma kamu ve 6zel hastaneler olmak iizere
5 hastaneden katilan 270 hemsireden toplanan kisisel rapor verileri ve hastalarla yapilan
bir dizi goriismelerle gergeklestirilmistir. Analizlere gore kisilik, is tatmini ve hizmet
ortaminin ¢alisanlarin miisteri odakli davranislarindaki roliinii destekledigi ancak
iletisim etkilerini desteklemedigi gozlemlenmistir. Cok cesitli kisilik 6zelliklerinin,
miisteri odakli davranislarin farkl tiirleri tizerinde farkli etkileri oldugu tespit edilmistir.
Calisma ortaminin, hem teknik hem de kisileraras1 davranislar {izerinde etkisi oldugu
goriiliirken, 13 tatmininin sadece teknik davranislart etkiledigi goézlemlenmistir

(Mechinda ve Patterson, 2011, 101- 113).

Luk ve arkadaslarinin 2013 yilinda Cin’de yapmis oldugu calismada gelismekte
olan pazarda hizmet 6lgegini dogrulamak ve hizmet yoneliminin, g¢esitli hizmet beceri
alanlarinda hizmet veren calisanlarin hizmet performanst iizerindeki etkileri
arastirilmistir. Arastirma iist yonetimle derinlemesine goriismeler ve nicel veri yonetim
kadrosu toplanmasi i¢in iiggenleme yontemiyle gergeklestirilmistir. Arastirmanin analizi

icin yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Analiz sonuclarina gdre hizmet yoneliminin
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hizmet liderligi, hizmet iletisimi, insan kaynaklar1 yonetimi ve hizmet sistemi tarafindan
temsil edildigini, hizmet becerilerinin ise fonksiyonel beceriler ve teknik beceriler
tarafindan sekillendirildigi goézlemlenmistir. Ayrica, hizmet yoneliminin ¢esitli
boyutlarinin farkli hizmet beceri tiirleri tizerinde farkli sekillerde olumlu etkilere sahip

oldugu gozlemlenmistir (Luk vd., 2013, 25-39).

Chinomona ve Dhurup’un 2014 yilinda Zimbabwe’de yapmis oldugu c¢alismada
KOBI sektoriinde is yeri memnuniyetinin, ise bagliligm, calisma kalitesinin, gdrev
siireci i¢in etkisi incelenmistir. Anketlerle yapilan calismaya 320 kisi katilmistir.
Analizlere gore mevcut ¢alisma bulgulari, is yasam kalitesinin amaci igin, ¢alisanlarin is
tatmininin, is taahhiidiiniin ve KOBI baglaminda gorev siiresinin 6nemli bir 6nciil
olmasi gerektigini gostermistir. Analizler sonucunda katilimcilarin bakis agisina gore, is
yasam kalitesinin ¢alisanlarin is tatmini, ise baglilig1 ve gorev siiresi lizerinde énemli
etkileri oldugu bulunmustur. Bunun yaninda, ¢alismada, yeni bir ¢alisani ise almanin
orada c¢alisan kisiyi elde tutmaktan daha masrafli oldugu ifade edilmis, yeni bir ¢alisanin
sirkette uzun yillar kalma istegini gergeklestirebilmek i¢in sirket sahiplerinin ve
yoneticilerin, c¢alisanlarin yasam kalitesini yiikseltmeleri gerektigi gdézlemlenmistir

(Chinomona ve Dhurup, 2014, 363-378).

Jaiswal ve Dhar’in 2015 yilinda Hindistan’da yapmis oldugu calismada
psikolojik yetkilendirme ve lider iiye degisiminin otelcilik sektoriinde calisanlarin
baglilhik diizeyi ve c¢alisanlarin hizmet kalitesi {izerindeki etkileri incelenmistir.
Hindistan’da bulunan 34 otelin kendilerinin hazirlamis oldugu anketlerle yapilan
calismaya 436 calisan ve 1320 miisteri katilmistir. Anketlerin analizleri yapisal esitlik
modeli ve dogrulayic1 faktor analizi uygulanarak gerceklestirilmistir. Sonuglara gore
yoneticilerinden daha az destek alan ¢alisanlarin sirkete yonelik baglilik seviyelerinin
diistiigli gézlenmis ve baglilik seviyesi ile algilanan Orgiitsel destek arasinda pozitif bir
iliski tespit edilmistir. Ayrica lider liye degisimi, psikolojik giliclendirme ve algilanan
orgiitsel destegin son hizmet kalitesi tlizerinde 6nemli bir rol oynadig: tespit edilmistir

(Jaiswal ve Dhar, 2015, 58-79).
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1.4.2. Ogrencilerin Orgiitsel Vatandashk Davranisi

Universite ortammda 6grenmeye, akademik calismaya veya sportif—kiiltiirel
faaliyetlere odaklanmig, 6grenim gordiigli iiniversiteden memnun olan, motivasyonu
yiikksek bireyler, hem bireysel basariya imza atabilir, hem de Orgiitii yani egitim
gordiikleri {iniversiteyi kurumsal basariya gotiirebilirler. Bu basar1 ortaminin
olusturabilecegi olumlu orgiitsel iklim de bireylerin Orgiitsel vatandashik diizeylerini
yiikseltebilir. Olumsuz oOrgiit ikliminin hakim oldugu {niversite ortamlarinda ise
ogrencilerin OVD seviyeleri diisecek, iiniversiteden kopmalar (yatay, dikey gecis vb.

yollarla uzaklagsmalar) kendini gosterecektir.

Orgiit ikliminin olumlu olarak algilandig1 pozitif iklimlerde hizmet kalitesi
algisinda oldugu gibi 6grencilerin orgiitsel vatandaslhik davraniginin da yiiksek olmasi
beklenir. Literatirde OVD ile ilgili ¢alismalar incelendiginde bu calismalarin biiyiik
cogunlugunun ¢alisanlar iizerinde gerceklestirildigi goriilmiistiir. Ozellikle 6grenci
orgiitsel vatandashik davraniglari ile ilgili aragtirmalarin literatiirde c¢ok az oldugu

gbzlenmistir.

Blondheim ve Somech’in (2019, 110-119) yapmuis oldugu ¢alismada “Ogrenci
Orgiitsel vatandaslik davramis1” (student organizational citizenship behavior) kavrami
kullanilmistir.  Ogrenci orgiitsel vatandashik kavraminin yapismi incelemek amaciyla
yapilan ¢alisma, ilk ve ortaokul Ogrencileri lizerinde miilakat yontemi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Arastirmamiza da 151k tutan bu calismada Ogrenci Orglitsel
vatandaslik davranis1 5 boyut halinde incelenmistir. Bu bes boyut; 6grencilige yonelik
OVD (akademik deneyimi ve basarilar1 zenginlestirmek icin atilan adimlar), okuldaki
Ogrencilere yonelik davraniglara yardimeci olma (6zel ders, korunmasiz Ogrencilere
yardim, akranlara karsi sosyal sorumluluk), okul personeline yonelik OVD (teknik
destek, kisileraras1 duyarlilik), okul topluluguna dogru OVD (komitelere katilma,
faaliyetlerin baslatilmasi, okul politikalarini etkilemek i¢in ¢aligsmak), dis topluma dogru
OVD (gevreye dogru, okul dist topluma dogru). Calisma sonunda ogrencilerin

birbirinden benzersiz 6zellikte ve boyutlarda OVD davranisi sergiledikleri bulunmustur.

Ozdevecioglu'nun 2003 yilinda yaptif1 calismada {iniversite Ogrencilerinin

orglitsel vatandaslik davranislar ile demografik bazi 6zellikleri ve akademik basarilar
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arasindaki iliskiler arastirilmistir. Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesinden 208 ogrenci tizerinde arastirma gergeklestirilmistir. Arastirmada
ogrencilerin OVD puan ortalmalarinin 3.43 oldugu, dgrencilerin basarisiz olup tekrar
aldiklar1 ders sayilari arttikga OVD puanlarmin diistiigii, dgrencilerin OVD seviyeleri ile
akademik basarilar1 arasinda anlamli iliskiler oldugu, dgrencilerin yaslari ile OVD
seviyeleri arasinda negatif bir iliski oldugu, dgrencilerin siniflar1 ile OVD seviyeleri
arasinda ters yonlii iliski oldugu, ikinci Ogretim Ogrencilerinin ve gece egitim alan

ogrencilerin OVD seviyelerinin daha diisiik oldugu bulunmustur (Ozdevecioglu, 2003).

Burns ve Dipaola’nin 2013 yilinda Virginia’daki devlet liselerinde yapmis
oldugu ¢alismada orgiitsel adaletin ve OVD arasindaki iliskilerin 6grenciler iizerindeki
etkisi arastirilmistir. Virginia’da bulunan 34 liseden 6gretmen ve dgrencilerin yer aldig
259 kisiyle calisma gerceklestirilmistir. Ogrenciler iizerinde, 6grencilerin 6gretmenlerin
diristliik algilarina iligkin ifadelerine katilip katilmadiklarini 6lgmek igin 10 maddeli
likert olgegi kullanilarak anket uygulanmistir. Olgekler korelasyon analizi ile
dlgiilmiistiir. Calisma sonuglarma gore orgiitsel adaletin OVD ile arasinda bulunan
anlamli iliskiye gore bazi Ogrencilerin  basar1 seviyesini destekleyebilecegi
gbzlemlenmistir. Calismada giiven ve OVD basaris1 arasindaki baglar gz Oniine
alindiginda, OVD ve 6grenci basaris1 ve adaletten beklenen 6grenci basarisi, analizler

sonucunda destekleyici bir nitelikte bulunamamistir (Burns ve Dipaola, 2013, 4-23).

Desselle ve arkadaglar tarafindan 2018 yilinda ABD’de eczacilik fakiiltesi
ogrencileri iizerinde orgiit kiiltiirii ve Orgiitsel vatandaghk davramisi algilar ile ilgili
arastirma yapilmistir. 177 kisiye uygulanan ankette 6grencilere eczacilik fakiiltesinin
akademik programi ve dgretim elemanlarn ile ilgili érgiitsel iklim ve OVD kapsaminda
sorular sorulmustur. Faktor analizi ile sonuglandirilan anketlere gore orgiit kiiltiirii
acisindan basar1 yonelimi, profesyonellik, istikrar, destekleyici ve yansiticiligi
vurgulayan bes farkli ¢6zliim ortaya konulmustur. Ayrica Desselle vd. tarafindan yapilan
bu calismada Orgiitsel vatandaslik davramsi, sportmenlik, sayginlik, yardimci olma,
erdemli, hayirsever olma alt boyutlarinda incelenmistir. Yapilan analizler sonucunda
sportmenlik diizeyinin diger boyutlara gore daha az seviyede oldugu gozlenmis, orgiit

kiiltiiri diizeyinin istenen seviyede oldugu bulunmustur (Desselle vd., 2018, 403-412).
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Gregorio ve arkadaglar1 tarafindan 2019 yilinda {niversite Ogrencilerinin
OVD’lerini tanimlamak amaciyla “X Universitesinde Universite Ogrencilerinin Orgiitsel
vatandaslik davranisina Genel Bakis” adli arastirma gerceklestirilmistir. Ozel bir
tiniversiteden 446 Ogrenci arastirmaya katilmistir. Arastirmada Podsakoff, Allison ve
arkadaslarmin uyarlanmis OVD anketleri kullamlmistir. Ogrencilerin OVD’leri ile
cinsiyetleri, 6grenim gordiikleri fakiilteleri ve liniversite de gegirilen yil arasinda anlamli

iliskiler bulunmustur (Gregorio vd., 2019).

Bernard tarafindan 2016 yilinda OVD’nin dgrencilerin grup basarisina katkisini
degerlendirebilmek ve ogrenci o6grenme gruplarimi kullanarak OVD’yi egitim
ortamlarinda test edebilmek igin bir ¢alisma yapilmistir. Arastirmaya kontrol altindaki
gruptan 162, kontrolsiiz gruptan 118 lisans 6grencisi olmak iizere toplamda 280
liniversite 6grencisi katilmistir. Arastirma sonunda OVD ile &grencilerin akademik

basarisi arasinda anlamli iliski oldugu bulunmustur (Bernard, 2016).

1.5. Yiiksekogretim Kurumlarinda iklim ile flgili Onceki Calismalar

Literatiir taramasinda yiiksekdgretim kurumlarinda orgiit iklimi ile ilgili onceki
calismalar incelendiginde arastirmalarin birgogunun iiniversitelerdeki akademik, idari
personel {lizerinde yapildigi, Universitelerde o6zellikle Ogrenciler iizerinde yapilan
caligmalarin ise daha az oldugu goriilmiistiir. Oysa iiniversitelerde 6gretim gorevlileri,
idari personel...vb. ¢alisanlar gibi orgiit iklimini belirleyen en 6nemli grup dgrencilerdir.
Dolayisiyla akademik calismalarda ogrenciler {izerine yogunlasilmasi arastirmalara

zenginlik katacaktir.

Coso ve Sekayi’nin 2015 yilinda yiiksek lisans ve doktora dgrencileri {izerinde
orgiit iklimi ile ilgili olarak yapmis oldugu arastirmada, doktora dgrencilerinin mesleki
gelisim planlamalarinin orgiitsel iklimden en cok etkilendigi bulunmustur. Ertem’in
2018 yilinda yaptigr calismada {niversitenin sahip oldugu iklimin 6grencilerin
tiniversiteden ayrilma niyetleri lizerinde dolayli etkisi oldugu bulunmustur (Ertem, 2020,

464-483),

Gilindogan ve Kocgak’in (2017) yapmis oldugu c¢alismada, 552 Egitim Fakiiltesi

ogrencisine, algiladiklart okul iklimi ile akademik yeterliliklerine olan giivenleri
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arasinda bir iliski olup olmadigmi belirleyebilmek amaciyla anketler uygulanmistir.
Verilerin analizinde c¢oklu korelasyondan, regresyon analizlerinden ve betimsel
istatistiklerden faydalanilmistir. Arastirma sonucunda, O8retmen adayr olan bu
Ogrencilerin algiladiklar1 okul ikliminin orta diizeyde oldugu bulunmustur. Ayrica
aragtirmada iletisim boyutunun en yiliksek ortalamaya, okula baglilik boyutunun en

diisiik ortalamaya sahip oldugu bulunmustur.

YiiksekOgretim kurumlarinda orgiit iklimi ile ilgili olarak gergeklestirilen
caligmalarin  bir kismmin ise Olgek gelistirme ¢alismalar1 oldugu literatiir
arastirmalarinda goriilmiistiir (Calik ve Kurt, 2010; Terzi, 2015; Ertem, Gdkalp, 2019,
784-797).

Allen tarafindan 3 farkli {niversitede orgiit iklimi ile ilgili olarak yapilan
calismada “giiven” konusunda oOrgiit iklimi bilesenlerinin oldukca etkili oldugu

bulunmustur (Boztas, 2007, 30).

Sokol ve arkadaslarinin (2015) yapmis oldugu c¢alismada yiiksekogretim
kurumlarinin  organizasyonel iklimi arastirilmis ve yaraticiligin  gelisimi  igin
cikarimlarda  bulunulmustur. Szczecin Universitesi, Bati  Pomeranian Teknoloji
Universitesi ve  Sanat Akademisinden 232 ogrenci iizerinde arastirma
gerceklestirilmistir. ~ Universitelerdeki — uygulamalarin,  entellektiiel —uyarimlarin,
tiniversitenin diger Universitelerle entegre olmus bir yapiya sahip olmasinin, 6gretim
gorevlisi desteginin, arkadas desteginin liniversitelerdeki iklim {lizerinde 6nemli derecede
etkiye sahip oldugu bulunmustur. Ayrica {iniversitelerin isleyisindeki bagimsiz proje

uygulamalarinin  6grencilerin yaraticiliklar1 {izerinde Onemli etkiye sahip oldugu

bulunmustur (Sokol vd., 2015, 279 — 288).

Terzi tarafindan 2015 yilinda literatiirde iiniversite dgrencileri icin Orgiit iklimi
Ol¢egine pek rastlanilmadigindan dolayr yiiksekogretimdeki orgiit iklimini 6grencinin
bakis agistyla dlcebilmek igin bir arastirma gerceklestirilmistir. Orgiit iklimi dlceginin
gelistirilmesi amaciyla gergeklestirilen arastirmaya Balikesir Universitesinden 350
Ogrenci katilmistir. Bu g¢alismaya da 151k tutan arastirma sonunda Ogrenme ortami,
iletisim, okula baglilik alt boyutlarindan olusan, giivenilirligi yiiksek olan orgiit iklimi
Olgegi gelistirilmistir (Terzi, 2015).
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Ertem’in, 2020 yilinda 6 arastirma iiniversitesinden 442 yiiksek lisans ve doktora
Ogrencisi lizerinde yapmis oldugu arastirmada yas, medeni durum, boliim gibi
degiskenlerin G6grencilerin Orgiitsel iklim algilarinda anlamli farkliliklar olusturdugu
bulunmustur. Bunun yaninda 6grencilerin 6rgiit iklimi ile ilgili olarak akademik
degerlendirmelerinin pozitif, Ssosyoekonomik degerlendirmelerinin kismen pozitif,
kiiltiirel ve idari degerlendirmelerinin ise negatif oldugu bulunmustur (Ertem, 2020, 464-
483).

Boztas tarafindan Malatya Polis Meslek Yiiksek Okulunda yapilan c¢aligmada
ogrenciler tarafindan okulun agik bir iklime sahip bir MYO olarak algilandig
bulunmustur. Ayrica 6grencilerin 6rgiit iklimini yonetici ve 0gretmenlerine gore daha
pozitif olarak algiladiklari, karakterinin polislik meslegine yatkin oldugunu diisiinen,
polislik meslegini kutsal, saygin bir meslek oldugu ve sevdigi i¢in ictenlikle secen

ogrencilerin iklim algilarinin daha pozitif oldugu bulunmustur (Boztas, 2007).

Uysal tarafindan Biilent Ecevit Universitesi Meslek Yiiksek Okulunda kisa
donem staj egitimi alan 317 Ogrenci lizerinde Orgiit iklimi ile ilgili olarak yapilan bir
arastirmada, giiven-saygi, lider davranisi, memnuniyet, iletisim-destek algis1 boyutlari
ile Ogrencilerin mesleki baglilik gelisimleri arasinda anlamli iliskiler bulunmustur

(Uysal, 2013).
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IKiNCi BOLUM
ALGILANAN HiZMET KALITESI

Bu boliimde hizmet kavrami ve hizmetin 6zelliklerine yer verilmekte ve
kalite kavrami dikkate alinarak hizmet kalitesi modelleri ile ilgili literatiirde yer alan
calismalardaki bilgiler 6zetlenmekte ve derlenmektedir. Ayn1 zamanda tezin konusu
kapsaminda yiiksekogretim kurumlarinda algilanan hizmet kalitesine yonelik dnceki

caligmalara ait bilgiler sunulmaktadir.

2.1. Hizmet Kavram ve Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavrami, kisilerin ya da kuruluslarin baska kisilere ya da kuruluslara
sunmus oldugu fayda seklinde tanimlanmaktadir (Yaprakli ve Saglik, 2010). Hizmet’in
Ozelliklerine bakildiginda; verilen hizmetlerin soyut olmalari, heterojen olmalari,
eszamanli olmalar1 ve stoklanamamalar (Yiikselen, 2017, 322-323) ile 6n plana ¢iktig1
goriilmektedir. Hizmetler, davranislarla sergilenebilen faaliyetler zinciri olduklarindan
dolayi, kisa, orta veya uzun zaman dilimlerinde siirekli degisebilmektedir. Hizmetler
ayni kisi tarafindan verilmis olsa dahi (kisinin psikolojisi, yorgunluk seviyesi, hazir
bulunusluk seviyesi...vb. giin icerisinde degisebildiginden) miisteri lizerindeki tatmin

seviyeleri farkli olabilmektedir.

Hizmetler, bir objeden daha ¢ok, performanslarin, fiillerin, hareketlerin
toplamidir. Hizmetler goriilemezler, koklanamazlar, elle tutulamazlar veya hizmetlerin
tadina varilamaz. Ornegin, saglik hizmetleri hastalara uygulanan ve saglik uzmanlari
tarafindan gergeklestirilen uygulamalarin biitiiniidiir. Hastalar verilen hizmetlerin somut
unsurlarin1  (hastane ekipmani, hastane odasi, vb.) gorebilmelerine, onlara
dokunabilmelerine ragmen, asil hizmetler goriilemezler, asil hizmetlere dokunulamaz;
bu nedenlerle asil hizmetler soyutlardir ve ayn1 zamanda asil hizmetler faaliyetlerin

olusturdugu biitiindiirler (Yiikselen, 2017, 322).

Sabuncuoglu’na gore hizmet isletmeleri, iiretim faktorlerini kullanarak iiretim ve
pazarlama faaliyetlerini yiirtitmeye ¢alisan iktisadi birimlerdir (Dalgig, 2013, 9). Hizmet
sektoriinde faaliyetler genellikle insanlar tarafindan gergeklestirilmektedir. Hizmet

sektorlinde yer alan isletmelerde gerek personel secimi ve gerekse personelin isttihdam
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edilmesi oldukca 6nemlidir. ileride teknolojinin hizla gelismesine paralel olarak bazi
hizmetler; makineler, robotlar... vb. teknolojik enstriimanlar tarafindan yaygin olarak
verilebilecektir. Fakat bu hizmetlerin gergeklestirilmesi sirasinda olusabilecek
hatalardan yine o robotu ya da makineyi programlayan, tamirini, bakimini yapan insan

sorumlu tutulacaktir.

Hizmet igletmelerinde, 6nemli bir konu olan personel se¢imi, titiz ve dikkatli bir
sekilde yapilmali, kalifiye personel secimine Oncelik ve onem verilmelidir. Ayrica

hizmetlerin hizl1 ve risksiz bir sekilde verilmesi saglanmalidir.

Insanlara sunulan hizmetler sirasinda iiretim ve tiikketim olayr ayni zamanda
gerceklesebilmektedir. Ornegin bir dgretmenin, bir 6gretim gorevlisinin ders anlatimi
sirasinda hem bir {retim faaliyeti, hem de bir tiiketim faaliyeti ayni anda
gerceklesmektedir. Ders anlatan 6gretmen/6gretim gorevlisi bir iiretim faaliyeti
gerceklestirmekte, dersi dinleyen, zihnine absorbe eden, igsellestiren Ogrenci ise bir

tilketim faaliyetini ger¢eklestirmektedir.
Insanlara sunulan hizmetleri;

» Bedensel hizmetler (yolcu tasimaciligi, saglik koruma faaliyetleri, gilizellik

merkezleri, kuaforler, restoranlar, barlar, zayiflama merkezleri...vb.)

* Fiziksel varliklara yonelik hizmetler (nakliye, bakim-onarim, depolama,

perakende dagitim, kuru temizleme...vb.)

« Zihinsel hizmetler (egitim-6gretim, reklam-halkla iligkiler, kiiltiir-sanat, yonetim

danigmanlig1, yayn, bilgi hizmetleri...vb.)

* Soyut varliklara yonelik hizmetler (Muhasebe, bankacilik, sigortacilik, yasal
hizmetler, arastirma, yazilim danismanlhigi...vb.), (Yikselen, 2017, 321-343),

seklinde siniflandirabiliriz.

» Tirlerine gore hizmet isletmeleri asagida siralanmistir:
* Ulastirmacilik hizmetleri (kara, hava, deniz, vb.)

* Haberlesme hizmetleri (telefon, internet... vb.)
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» Dagitim hizmetleri (kargo, posta... vb.)

« Kamu hizmetleri (savunma, belediye hizmetleri... vb.)

* Finans hizmetleri (bankalar, aracit kurumlar vb.)

« Emlak hizmetleri

*  Turizm hizmetleri (oteller, restoranlar...vb.)

* Medya hizmetleri (gazete, TV, radyo... vb.)

» Saglik hizmetleri (hastaneler, tibbi laboratuvarlar... vb.)

+ Bireysel hizmetler (berberler, kuaforler, giizellik merkezleri... vb.)

* Mesleki uzmanliga dayanan hizmetler (avukatlar, mali miisavirler... vb.)
» Tadilat ve bakim hizmetleri (motorlu, motorsuz ara¢ tamircileri... vb.)

«  Egitim-Ogretim hizmetleri (okullar, kresler... vb.), ( Sayim ve Aydn, 2011).

2.2. Kalite Kavrami ve Hizmet Kalitesi

Kalite kelimesi, Tiirk Dil Kurumu sozliigline gore; “nitelik” anlaminda Fransizca
“qualite” (http://www.tdk.gov.tr/, Erisim Tarihi: 20.02.2019) ve Ingilizce “quality”
sozcliklerinden, ayrica Latince “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis” (Aydogdu vd.,

2019, 158), sozciiglinden gelen bir kelimedir.

Uluslararasi Standartlar Organizasyonu’na (ISO) gore kalite, varliklarin (liriinler,
hizmetler, siirecler...vb.) tanimlanan ve beklenen ihtiyaglar1 karsilama derecelerinin
toplam1 seklinde ifade edilmistir. Parasuraman, algilanan kalite kavramini dile getirmis
ve Gronroos, kaliteyi ‘miisteriler ne algiliyorsa odur’ seklinde tanimlamistir (Yasar ve
Ozdemir, 2016, 73). Kalite, kisi veya kisilere sunulan hizmet sirasinda harcanan emek,
zaman, para vb. girdi ve materyallerin amacia ulasmast diizeyinde gerceklesen bir

siiregtir.

Crosby 1979 yilinda kaliteyi ihtiyaglara uygunluk ve mutlak dogrular olarak
tanimlamis ayn1 zamanda kalitenin basar1 standardinin sifir hata oldugunu belirtmistir.

Juran, planlama, kontrol ve iyilestirme olarak ii¢ asamadan olusan kalite yonetimi
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felsefesinin evrensel bir siire¢ oldugunu ifade etmistir. Deming ise kalite ile ilgili olarak
sorumluluk alanlarina, isin gerektirdigi kisilere ve degisime dikkat ¢ekmistir (Erol vd.,
2007).

Insan olmanin geregi olarak, hizmeti alan kisilerin yani miisterilerin beklentileri
birbirinden farklidir. Hizmet kalitesi, miisterilerin beklenti seviyelerinin ne derece
yakalanabildiginin bir ol¢iisiidiir. Gergeklesen hizmetin kalitesi, miisteriler tarafindan
verilen hizmetin algilanip degerlendirilmesi sonucunda belirlenmektedir. Dolayisiyla
hizmet kalitesi, miisterilerin, verilen hizmetten ne bekledikleri ile verilen hizmete dair
algilarinin farki sonucunda olusmaktadir. Egitim/6gretim hizmetini 6rnek olarak verecek
olursak miisteri konumunda olan 6grencinin aldigi hizmetlerden algiladigi kalite,
beklenti diizeyinin altinda kaldiginda, 6grencide, dogrudan bir tatminsizlik ve ayni
zamanda uzun ya da kisa vadede donanim konusunda eksiklikler ortaya ¢ikacak ve
bunun sonucunda Ogrenci, almig oldugu hizmetin kalitesini diisiik olarak

degerlendirebilecektir.

Hizmet kalitesi, miisteri veya miisteri konumunda olan kisi ile hizmeti sunan
sahsin etkilesimi esnasinda aciga cikan, miisterinin subjektif tutumunu yansitan,
hizmetlerin tiretim ve sunum siireglerinden ayri1 olarak disiiniilemeyen bir kavramdir.
Hizmet kalitesini degerlendirebilmek, iiriin kalitesini degerlendirebilmekten daha zordur

(Kogoglu ve Aksoy, 2012, 5).

Hizmet kalitesinde on planda olabilecek bazi kriterler sektorden sektore
degisebilmektedir. Arastirmamizla ilgili oldugu i¢in egitim sektorli ile onunla ilgili
olmayan bir sektorii ornefin emlak sektoriinii alt kriterlerine ve Onceliklerine gore
birbiriyle karsilagtiralim: Emlak hizmetlerinde miisteri emlak danigmanina aninda
ulagsmak ister. Ayrica miisteri alacagi emlagin risksiz olmasini ister. (Emlagin kredi
borcu olmasi, tapu bilgilerinde serh olmasi, imar, iskan...vb. ile ilgili baz1 riskler).
Sonugta miisteri emlak hizmetlerinde riski az fakat kar oranmi fazla olan gayrimenkule
yonelir. Egitim sektoriinde, 6rnegin fiziksel donanim ve teknik kalite, 6gretmen, 6gretim
gorevlisi, egitici kalitesi...vb. 6n planda iken; emlak sektoriinde hiz, yanitverebilirlik,

diistik risk, kar orani...vb. gibi kriterler 6n planda olmaktadir.
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Hizmet kalitesi kavrami karmasik, soyut ve yaygin bir kavram oldugundan dolay1
hizmet kalitesini 6l¢gmek zordur (Cho vd., 2013, 753-768). Parasuraman ve arkadaslarina
(Zeithaml, Berry) gore hizmet kalitesi, miisteri beklentilerinin asilmasi olarak
tanimlanabilir. Algilanan hizmet kalitesi ise bir organizasyonun veya bir isletmenin daha
tistlin ve miikemmel oldugu yonlerin degerlendirilmesidir (Haciefendioglu ve Kog,

2009, 148).

Parasuraman ve arkadaslarina gore hizmet kalitesi verilen hizmetle ilgili miisteri
beklentileriyle sunulan o hizmetin ger¢ek performansinin algilanmasi arasindaki farktir.
Ikisi arasindaki fark ne kadar diisiikse hizmet kalitesinin o kadar yiiksek oldugu

distintilmektedir (Cho vd., 2013, 753-768).

Lehtinen ve Lehtinen (1982, 26)’in ¢alismasinda hizmet kalitesinin, hizmet sunan
orgiitiin  bilesenleriyle miisterileri arasindaki etkilesimden dogdugu belirtilmistir.
Lehtinen’in ¢aligmalarinda fiziksel kalite, isletme kalitesi ve etkilesim Kalitesi olarak 3
farkli boyut kullanilmigtir. Fiziksel kalite, adi {lizerinde verilen hizmetlerin fiziksel
unsurlarini igermektedir. Bina-tesis, donanim, ...vb. fiziksel kaliteye ornek olarak
verilebilir. Isletme kalitesi, s6z konusu olan isletmenin imajim1 veya goriiniimiinii
yansitir. Etkilesim kalitesi ise, personel-miisteri, miisteri-miisteri iligkilerinden

olugmaktadir (Aydin, 2018).

Hizmet kalitesi kavramina olan ilginin temel nedeni, yiiksek kalitenin,
miisterilerin olumlu tavsiyelerinde, miisteri memnuniyetinde ve miisteri sadakatinde
artisa, miisteri sikayetlerinde azalmaya neden olacag: diisiincesidir. Hizmet kalitesi, bu
oneminden dolay1 farkli sektorlerce dikkate alinip Ol¢ililmiistiir. Bunun yaninda hizmet
kalitesinin miisterilerin memnuniyetleri, sadakatleri ve davranigsal niyetleri...vb.

unsurlarla iliskileri ¢ok sayida aragtirmaya konu olmustur ( Basaran vd., 2011).

2.3. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi ve Alt Boyutlar
2.3.1. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Hizmet Kkalitesiyle ilgili literatiir incelendiginde Servqual ve Servperf
modellerinin ve Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modelinin yaygin olarak

kullanildig1 goériilmektedir. Bu ¢alismada da bu ti¢ model {izerinde durulacaktir. Hizmet
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kalitesi Olglimiinde bu {i¢ modelin yanisira; Benchmarking, Toplam Kalite Endeksi,
Kritik Olaylar Yéntemi, Grup Miilakat Yontemi, Istatistiksel Yontemler...vb. yontemler
kullanilabilmektedir (Ersoz vd., 2009,19-27).

2.3.1.1. Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi ile ilgili ¢alismalarda hizmet kalitesinin ilk modeli Gronroos
(1984) tarafindan Onerilmistir. Gronroos hizmet kalitesinin teknik kalite, fonksiyonel
kalite ve imaj kalitesi olmak tizere 3 boyutta degerlendirilmesi gerektigini belirtmistir.
Hizmeti alanlar yani tiiketiciler hizmetlerin sunumu sirasinda yalnizca ne alindigiyla
ilgilenmemekte ayni zamanda hizmet siireciyle de ilgilenmektedir. Fonksiyonel kalite,
alinan hizmetlerin degerlendirilmesinde biiyiik 6neme sahiptir. Teknik kalite, hizmetler
sirasinda “ne alindigr”; fonksiyonel kalite ise, hizmetlerin “nasil alindigi” sorusuna
cevap vermektedir. Fonksiyonel kalite nesnel bir sekilde degerlendirilmemekte fakat
oznel bir sekilde algilanmaktadir. Imaj kalitesi ise, sunulan hizmetlerin teknik ve

fonksiyonel kaliteleri sonucunda olugmaktadir (Akoglan Kozak ve Aydin, 2018, 177).

Deneyimlenen

Beklenen Algilanan Hizmet :
Kalite

Kalite Kalitesi

Imaj
Kalitesi

Pazarlama Iletisimi

Imaj Teknik Fonksiyonel
Agizdan Agiza Iletisim Kalite Kalite
Tiiketici Ihtiyaglari

Sekil 2: Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Gronroos, C. (1984). “ A Service Quality Model and Its Marketing Implications”, European
Journal of Marketing, Vol.18, No:4; Gronroos, C. (1988). “New Competition in the Service Economy:

The Five Rules of Service”, International Journal of Operations and Production Management, 8/3, 9-19
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Gronroos, (1984) yapmis oldugu calismada deneyimlenen kaliteyi olusturan
teknik kalitenin “ne” sorusuna, fonksiyonel (islevsel) kalitenin ise “nasil” sorusuna yanit
vermek iizere odaklandigini Dbelirtmistir. Islevsel kalite aym1 zamanda hizmet

saglayicilarin tutum ve davranislari ile ilgilidir (Cho vd., 2013, 753-768).

Miisteriler, alinan hizmetler sirasinda bir ¢esit deneyim kazanirlar ve bu deneyim

sirasinda misterilerde, firma, marka ya da hizmet ile ilgili bir kantya sahip olurlar.

Gronroos’a (2007) gore pazarlama iletisimi, miisterilerle reklam, satis

promosyonu, internet, posta...vb. yollarla kurulan bagdir (Khosti, 2016).

Bir {iniversite, Ogrencilerine ¢ok sey vaat ettiginde, bu vaat edilenlerin
gerceklesme oranina gore 6grencilerin algiladiklar: hizmet kalitesi degisebilecektir. Vaat
edilenlerin gergeklesmemesi ya da diisilk oranda gerceklesmesi durumunda bu siireci

gbzlemleyen 6grencinin algiladigi hizmet kalitesi diisiik ¢ikabilecektir.

Teknik Kalite: Universiteler agisindan teknik kalite, sahip olunan laboratuvar,
tesis, makine, cihaz, ekipman vb. egitim yardimcilarinin donanimli olmasi, ihtiyag ve

beklentilere cevap verebilir olmast anlamina gelmektedir.

Fonksiyonel (Islevsel) Kalite: Universitelerin asil islevi akademik faaliyetlerdir.
Dolayisiyla akademik faaliyetlerin basarisi, yayin sayilari ve kaliteleri...vb. faaliyetler

fonksiyonel kaliteyi olusturmaktadir.

Imaj Kalitesi: Universitelerin gerek kendi iiyeleri, gerekse digerleri tarafindan
nasil goriildiigiine yonelik inanglar olarak tanimlanabilir. Ayrica iiniversite hakkinda

olusan biiyiik resim olarak ifade edilebilir.

Fonksiyonel ve teknik kalitenin basaris1 1maj kalitesinin seviyesini
belirlemektedir. Yani fonksiyonel ve teknik kalite ne kadar yiiksekse o {iniversitenin, o
isletmenin imaji da o kadar yiiksek olacaktir. Ornegin Sabanci ve Kog Universitesi gibi
tiniversitelerin imaj kalitelerinin yiiksek olmasi teknik ve fonksiyonel kalitelerinin de

yiiksek oldugunu gostermektedir.

Bir iiniversitenin veya bir isletmenin imaj kalitesinin diisiik olmas1 durumunda o

liniversite veya o isletme ne kadar yiiksek diizeyde hizmet sunmus olsa bile Gronroos un
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belirttigi gibi, misterinin 6niinde (Gronroos, 1988, 12) veya 6grencinin Oniinde istedigi

konumda olamayacaktir.

Egitim orgiitleri agisindan giiclii bir imaja sahip olmanin, hizmeti alan
Ogrencilerin konsantrasyonlarin1  kolaylastirdigi ve 06zgliven duygularmi arttirdigi
yapilan calismalarla ortaya konulmustur. Ogrenci, imaji gii¢lii bir kurumda egitim
almanin, sorun ¢ozebilme yetenegine katki saglayacagina ve ona is bulma garantisi
saglayacagina inanmaktadir. Bu da &zgiivenini arttirmaktadir. Uludag Universitesinde
yapilan bir aragtirmada, 6grenci degisim programi ¢ercevesinde egitim alan 6grencilere
uygulanan anketlerin istatistiki sonuglarma gore, Uludag Universitesi’nin, % 64,5
oraninda yiiksek kaliteli programlari oldugu inancinin 6grencilerde hakim oldugu
goriilmistir (Erdal vd., 2013, 57). Gounaris (2005), algilanan kalitenin, firmanin
performansini olumlu yonde etkiledigi bilinen memnuniyetle ilgili oldugunu belirtmistir
(Gounaris, 2005, 423). Bu acidan bakildiginda bir kurumda, bir orgiitte yapilan tim
calismalar i¢in ¢alisanin, personelin, miisterinin, 6grencinin... vb. memnuniyeti, tatmini

esas olmalidir.

2.3.1.2. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

SERVQUAL modeli, fark analizi, bosluk, aralik veya agiklik modeli olarak da
bilinmektedir (Koseoglu vd., 2013, 35). Servqual 6l¢egi bosluk (GAP) modelini esas
olarak almaktadir. Yildiz ve Erdil’in (2013) Tirkiye havayolu yolcu tasimacilig
sektorlindeki calismasinda, Parasuraman ve digerlerini referans alarak belirttigi gibi
bosluk seklinde ya da beklentilerle algilar arasindaki fark seklinde vurgulanan Kkalite,
“yetersizden ideale dogru” yonelmektedir (Y1ldiz ve Erdil, 2013, 89-100).

Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi
5 ana alt boyut altinda toplanan 22 ifadeden olugmaktadir. Parasuraman vd.’ne (1988)
gore Servqual Ol¢iim modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki farka

dayanmakta ve bunun sonucunda 3 olasilik ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar;

Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diisiik Kalite
Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite
Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite (Biilbiil vd., 2012).
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Eger algilanan kalite beklenen kaliteden kiiclik ise digsiik kalite, beklenen
kaliteden biiyiik ise yiiksek kalite, beklenen kaliteye esit ise dogru kalite veya ideal

kalite, s6z konusudur.

Bu modele gore hizmet kalitesi algi ve beklentilerin bir fonksiyonudur. Bu

fonksiyon asagida gosterilmektedir.
k

SQ = Toplam hizmet kalitesi (k: 6zellik sayis1)
Pij = Performans algis1 (i uyaricisinin j 6zelligine gore)

Eij = I uyaricisinin, j ézelligi icin hizmet kalitesi beklentisidir (Y1ldiz ve Erdil, 2013,
89-100).

Aglzdan Agiza Gegmis
Iletisim Kisisel ihtiyaglar Deneyimler
|
Hizmet Kalitesinin
Belirleyicileri Beklenen
1.Somut Unsurlar Hizmet
2.Gilivenirlilik Algilanan
3.Yanitverebilirlik Hizmet
4.Giiven ] T Kalitesi
5.Empati
Algilanan | — !
Hizmet

Sekil 3: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L. L. (1985). “A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing, Vol.49, 41-50; Parasuraman, A.,
Zeithaml, V.A., Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: a multiple item scale for measuring consumer
perceptions of services quality. Journal of Retailing. 64 (1), 12-40.
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Hizmet kalitesi ile ilgili 6lgiim modellerinin ihtiyaglar dogrultusunda farkli
sektorlerde uygulanmasi ile farkli modeller ortaya ¢ikabilmektedir. Ornegin Ramasaran
ve Fowder’in 6zel hastanelerde yapmis oldugu caligmalarda, Servqual Olcegi temel
alinarak saglik hizmetlerine uyarlanmistir. Yapilan calismalar sonucunda Privhealthqual
olarak isimlendirilen, 7 boyuta sahip 6l¢iim model gelistirilmistir (Ddlarslan ve Ozer,
2014, 31-58).

2.3.1.3. SERVPERF Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yontemi

Hizmet kalitesi, beklentiler ve 6nem dereceleri dikkate alinmaksizin yalniz

performansa bagli olarak asagidaki formiille gosterilir.
n o k

SQ = Toplam hizmet kalitesi (k: 6zellik say1st)
Pij = Performans algisi (i uyaricisinin, j 6zelligine gore), (Y1ldiz ve Erdil, 2013, 89-100).

Cronin ve Taylor tarafindan 1992 yilinda, Servqual Olgegi yerine gelistirilen
Servperf Olgegi, adi iizerinde tutum temeline dayanmis ve hizmet sunumunun
performansina odaklanmigtir (Cronin ve Taylor, 1992, 63). Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan yapilan ¢alismalarda bu 6lgek 4 ana hizmet sektoriinde (6zel bankalar, bocek
ilaclama, kuru temizleme faaliyetleri ve ¢abuk yemek restoranlari) deneme amach
olarak kullanilmis, Servqual Olgegine karsi sadece performans odakli bir ara¢ olan

Servperf Olgegi gelistirilmistir (Aydin ve Yildirim, 2012, 41).

Servqual modelinin temeli, bu kalite boyutlart kapsaminda miisteri
beklentilerinin ve performans algilariin belirlenmesi ve karsilastirilmasidir. Servperf
modeli 1992'de Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilmistir. Modelin temeli, miisterilerin
verilen hizmetlerin performansi hakkindaki algilarini belirlemektir. Modeldeki algilarin
belirlenmesinde Servqual modelinin 6l¢iime dayanan ifadeleri temel alinmistir. Servqual
modelinin aksine, Servperf modeli beklentileri dikkate almaz, miisterilerin

memnuniyetini kalite ile iligskilendirir (Yaprakli ve Saglik, 2010).
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Cronin ve Taylor 1994 yilinda, Servperf Olgeginin, kaliteyi gecerli ve giivenilir
bir sekilde 6lgebildigini, Servqual Olgegini temel olarak alan, kaliteyi bilimsel olarak
aciklayabilen giincel bir hizmet kalitesi 6l¢iim modeli oldugunu ileri siirmiistiir. Ayrica,
her iki 6lgek de likert 6l¢egini kullandigr i¢in iki 6l¢egin degerlendirilmesinde regresyon
analizinin en gegerli yontem oldugu ifade edilmistir. Servperf Olceginin eglence
merkezleri, aerobik okullar1 ve yatirim danismanlik sirketlerinde, perakende satis
isletmelerinde, bankacilik, saglik ve egitim sektoriinde (yiiksekogretim kurumlari dahil)
hizmet kalitesinin Slgiilmesi i¢in kullanildig1 belirlenmistir (Aydin ve Yildirim, 2012,

41).

Servqual 6l¢iim modeli, hizmet kalitesini 6nem siralamasina gore tartmayi 6n
planda tutarken, Servperf 6l¢iim modeli her bir katilimer i¢in her degiskenin agirligini
ayr1 ayr degerlendirir. Agirlikli Servperf modelinin agirlikli Servqual modelinden {istiin
oldugu varsayilmaktadir. Bunun yanisira, igerisinde Zeithaml'm da yer aldigi
akademisyen toplulugu tarafindan bosluk modeli reddedilerek Kkalitenin, yalnizca

algilardan etkilendigi kabul edilmistir (Y1ldiz ve Erdil, 2013, 89-100).

2.3.2. Hizmet Kalitesinin Alt Boyutlar:

Hizmet Kkalitesi ile ilgili literatiir incelendiginde ihtiyaglar dogrultusunda
belirlenen boyutlara ve ¢aligmalarin yapilacag: sektore gore (turizm, saglik, egitim...vb.)
uygun modellerin gelistirildigi goriilmektedir. Yaygin olarak kullanilan modellerden biri
olan Servqual Modeli 1985 yilinda Parasuraman ve arkadaslar1 (Zeithaml ve Berry)
tarafindan 10 boyut altinda ayrintili bir sekilde incelenen bir modelken, 1988 yilinda,
1985 yilinda yapilan ¢alismalarin revize edilip birbiri ile ilintili boyutlarin birlestirilmesi
ile, bu modelin boyutlar1 Somut unsurlar (fiziksel 6zellikler), Giivenilirlik, Heveslilik

(Yanitverebilirlik), Gilivence, Empati olarak bes boyut altinda incelenmistir.

Parasuraman, vd. (1988, 23) algilanan hizmet kalitesini, somutluk (fiziksel
ozellikler), giivenilirlik, heveslilik (yanitverebilirlik), glivence ve empati olmak iizere 5

boyutta degerlendirmislerdir.

Somut Unsurlar/Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmetlerin sunumu sirasindaki

fiziksel mekan, donanim (ekipman) ve personelin goriiniimii ile ilgili 6zelliklerdir.
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Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde yerine

getirilme becerisidir.

Heveslilik/Yamt Verebilirlik (Responsiveness): Miisterilere yardimi 6n planda tutarak

onlarin isteklerine hizlica cevap verebilme yetenegidir.

Giivence (Assurance): Calisanlarin bilgili ve giivenilir olmalar1 ve onlarin bilgi,

nezaket vb. 6zelliklerinin miisterilerde giiven uyandirmasidir.

Empati (Emphaty): Miisterilere gosterilen 6zen ve bireysel ilgidir. Bir isletmenin
kendisini misterilerinin yerine koyarak hareket etmesi, miisterilerine 6zel olduklarinin

hissettirilmesidir.

2.4. Yiiksekogretim Kurumlarinda Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi; miisterilerin, verilen hizmeti alanlarin, sunulan
hizmeti almadan 6nce hizmete yonelik beklentilerle yararlandiklari hizmet deneyimlerini
karsilagtirmalarinin  sonucudur. Ayrica verilen hizmeti alanlarin, beklentileriyle
algiladiklar1 performans arasindaki farkliligin derecesi ve yoniidiir. Calisanlarin, hizmeti
alanlara ne sekilde hizmet sunduklar1 siiphesiz bu hizmeti alanlarin yani miisterilerin
algilarimi etkileyecektir. Gronroos, bu sekilde davranis sergilemenin miisterinin hizmet

algisini etkileyecegini ifade etmistir (Kanten ve Kanten, 2019).

Parasuraman ve arkadaslart (1985) tarafindan hizmet kalitesi kavrami, bir
hizmetin tiiketicilerin beklentileri dogrultusunda ne kadar gerceklestiginin bir Olciisii
seklinde tanimlanmistir. Bunun yanisira arastirmada, yiiksek hizmet kalitesine
ulagilabilmesinin hizmeti alanlarin beklentileri dogrultusunda hareket edilmesine bagl
oldugu belirtilmistir (Parasuraman ve digerleri, 1985, 42). Hizmet kalitesinin 6l¢limii ile
ilgili olarak, farkli sektdrlerde ¢ok sayida calisma bulunmakta ve literatiirde algilanan

hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde bazi ¢caligmalar digerlerine gore daha fazla yer almaktadir.

Giliniimilizde ¢agin sorunlarina ¢6zliim iiretebilecek, donanimli bireylere ihtiyac
bulunmaktadir. Bu misyonu yerine getirebilecek stratejik egitim kurumlari, gelecegin
insan kaynaklarini yetistiren liniversitelerdir. Bir hizmet sektorii olan iiniversitelerde ise

kalite anlayis1 her gegen giin artmaktadir. Ulkemizde 2019 yili itibariyle iiniversite
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adaylarinin tercih yapabilecegi liniversite sayisi, devlet, vakif, Kibris liniversitelerini ve
yurtdist Universite imkanlarini diisiindigimiizde (https://yokatlas.yok.gov.tr/lisans-
anasayfa.php, erisim tarihi; 21.08.2019) 200’lin {izerinde bir rakama ulasmakta,

yurtdisindaki diger prestijli liniversiteleri de isin i¢ine kattigimizda birbirinin alternatifi
olabilecek iiniversite sayisi artmaktadir. Bu durum da tiim iiniversiteler i¢in rekabeti
artirmaktadir. Dolayisiyla kalite unsuru ve diger unsurlar (liniversitenin iicretli olup

olmamasi, 6grenciye yakinligi...vb.) 6n plana ¢ikmaktadir.

Hizmet sektoriinde kalitenin ve verimliligin artirilmasi, bir toplumdaki hayat
standartlarinin 6nemli gostergelerinden birisidir. Bu baglamda hizmet sektorii icerisinde
yer alan yiiksekdgretim kurumlarindan olan iiniversitelere de onemli sorumluluklar
diismektedir. Universiteler, 6grencilerin istek ve ihtiyaglarina uygun hizmetlerin
sunulmas1 ve tasarlanmasi, Ogrencilerin derslere uyum kabiliyetini ve katilimini
saglayabilecek bilgi ve becerilerin benimsenmesi faaliyetlerine ve Ogrencilerin
tiniversiteye bagliliklarin1 arttirabilecek gayretlere yonelmelidir. Bu yaklagimla
Ogrenciler tarafindan “algilanan hizmet kalitesinin™ tespiti olduk¢a 6nem arz eden bir

konudur (Ayaz ve Arakaya, 2017, 336-350).

Bir hizmet isletmesi olan {iniversiteler arasinda, sayilarindaki ve
kontenjanlarindaki artisla birlikte, rekabette artmaktadir. Bunun icin, lniversitelerde
verilen egitim-O6gretim  hizmetlerinin  yliksek kalitede olmas1 ve ihtiyaglar
karsilayabilmesi olduk¢a &nemlidir. Ogrencilerin beklentilerini iyi anlayarak bu
beklentileri karsilayacak egitim hizmeti sunmak gerekmektedir. Bu hizmet sektoriinde
temel ihtiyaglarin (dersliklerin, kiitiiphanelerin, bilgisayar, internet... vb. teknolojik
imkanlarin) yaninda, yeme-igme, barinma, giivenlik gibi zorunlu ihtiyaglarin ve
ogrencilerin sosyallesmeleri i¢in gerekli olan spor, sanat ve kiiltiirel ihtiyaglarinda
karsilanmas1 gerekmektedir. Egitim sektorli igerisinde yer alan iiniversiteler hizmet
iireten kurumlar olduklari i¢in, miisteri konumunda olan 6grencilerin aldiklar1 hizmetler
ve bu hizmetlerden saglanilan memnuniyet derecesi olduk¢a Onemlidir (Tayyar ve
Dilseker, 2012).

Yiiksekogretimdeki gelismelerin 1s181inda kalite, etkililik ve hesap verebilirlik
gibi kavramlarin daha goriinlir somut gostergeler olarak Ol¢iilmesi gerekmektedir

(Karadag ve Yiicel, 2019,10). Yiiksekdogrenim kurumlari, yalnizca verilen egitimin
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kalitesini degil verilen destek hizmetleriyle Ogrencilerin memnuniyet diizeylerini
arttirmanin yollarmi aramaktadirlar. Bu nedenle aragtirmacilar, rekabet ortaminda
tiniversite 6grencileri ile saglam iliskiler kurarak verimliligi arttirma adina ¢alismalarda
bulunmaktadirlar (Tosun ve Basgoze, 2015, 131-146). Kamu ve vakif {niversiteleri
verdikleri egitim hizmetleriyle 6grencilerini tatmin etmeli ve bu tatmini siirekli hale
getirmelidir. Bunun sonucunda almis oldugu egitimden memnun olan Ogrenciler
tiniversitelerine sadakatle baglanacak ve iiniversitelerini herkese tavsiye edecektir.
Universiteler Erasmus, Bologna... vb. programlarla uluslararasi rekabet igerisinde yer
alir duruma gelmistir. Boylece liniversiteler bu rekabet ortaminda uzun dénem faaliyet

gosterebilecektir (Tayyar ve Dilseker, 2012).

Yiiksekogretim kurumlarinda 6grencilere verilen hizmetlerin basta geleni egitim-
ogretim hizmetleridir. Bu hizmetlerin yaninda yiiksekdgretim kurumlar1 kanunlarda,
sosyal faaliyet olarak yer alan diger hizmetleri de saglamakla sorumludur. Bu hizmetler;
Ogrencilerin  barinma, beslenme, c¢alisma, dinlenme ve bos zamanlarini
degerlendirebilme gibi sosyal ihtiyaclarin karsilanabilmesi, beden ve ruh sagliginin
korunmas1 ve bu hizmetlerden 6grencilerin en verimli bir sekilde yararlanabilmeleri igin

gerekli onlemlerin alinmasi seklinde ifade edilebilir (Ayvaz vd., 2018, 93).

Yiiksekogretimde kalite unsurlari ve bu unsurlarin miisterileri Tablo 1°de sunulan

bigimde iligkilendirilmektedir (Ayaz ve Arakaya, 2017, 336-350).
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Tablo 1: Yiiksekogretimde Kalite Unsurlari ve Miisterileri

Yiiksekogretimde Kalite Unsurlar: Miisterileri
Yeterli tesis ve donanim,
Somut Modern tesis ve donanim, O3 .
u 5 renci
Ulasim kolayligi, g 2
Unsurlar Hos gorsel cevre, Akademik
Barinma ve spor gibi destekleyici Personel
hizmetler (barinma, spor vb.).
Yeterli sayida akademik personel, )
Yetenekler ve teorik bilgi, Ogrenci,
Yeterlilik Pratik bilgi, Akademik
Giincellik, Personel
Iletigim ve 6gretme becerisi.
Ogrenci ihtiyaglarini anlama,
Yardimc1 olmaya isteklilik,
Tutum Danigmanlik ve yardim faaliyetleri Ogrenci
icin ulasilabilirlik,
Bireysel ilgi.
Gelecege hazirlayan miifredat,
Gegerlilik, - )
. o Ogrenci,
Kapsayici beceri ve temel bilgiler, .
Co . Zi Akademik
Icerik Tamamlayici nitelikte bilgisayar
Personel,
kullanima, Calisanlar
Takim calismasi ve iletisim yetenegi, ?
Disiplinler arasi bilgi ve esneklik.
Etkili sunum,
Yerindelik ve serilik,
Tutarlilik, o .
Sunum Objektif yapilan sinavlar, Ogrenci
Ogrenci geribildirimleri,
Ogrencilerin cesaretlendirilmeleri,
Giivenilirlik, - .
e Ogrenci,
Odiiller verme, .
T e Akademik
Giivenilirlik So6ziinii tutma,
- A . Personel,
Problemleri ¢6zme ve sikayetleri Calisanlar
degerlendirme. ?

Kaynak: Ayaz, N., Arakaya, A. (2017). Egitim Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: Ogrenci Isleri
Birimi Ornegi, Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Say1 1, Cilt 7, 48-66.

Tonbuloglu ve Aydin (2015), diinyada son yillarda ihtiyaglar dogrultusunda
etkinligi artan, daha fazla kurumu, daha fazla ferdi ilgilendirir hale gelen uzaktan egitim
programlarinin degerlendirilmesinde temel alinacak hizmet kalitesi ile ilgili alanlar1 su
sekilde kategorize etmislerdir:
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a. Egitim Programlar1 ve Ogretimi: Derslere giris ve dersin tanitimi, dgrenme
hedefleri, dersin gelisimi, 6gretme-0grenme siirecleri, dersin yapisi, kriterleri, dersin
igerigi, tasarimi, kaynaklar ve kullanilan materyaller, 6grenci etkilesimi ve katilimi,

teknolojiye erisebilirlik,

b. Kurumsal Sorumluluklar: Kurumsal roller ve gdrevler, 6rgiit yapisi, kurumsal
kaynaklar, maliyet, yeniligi ustlenme, topluma agiklik, her tiirlii destek-hizmet
faaliyetleri (egitmen ve Ogrenci destegi, kiitiiphaneden yararlanma imkanlari, 6grenme
kaynaklar1, Ogrencilerin kabul edilme kriterleri), yonetim-organizasyon ve liderlik

faaliyetleri.
c. Olgme ve Degerlendirme Faaliyetleri (Tonbuloglu ve Aydin, 2015).

Tonbuloglu ve Aydin (2015), liderlikten teknolojiye, Ogretim elemani
desteginden kiitiiphane imkanlarina kadar bir¢ok faktoriin uzaktan egitim programlarinin

degerlendirilmesinde hizmet kalitesini etkiledigini belirtmistir.

Ulkemizde yiiksekdgretimde kalite galismalari son birkag yilda ivmeli bir hareket
gostermistir. Bununla ilgili olarak, 23 Temmuz 2015 tarihinde, Yiiksekdgretim Kalite
Kurulu; “Yiiksekogretim Kalite Giivencesi Yonetmeligi” kapsaminda olusturulmustur. 1
Temmuz 2017 tarihinde “Sanayinin Gelistirilmesi ve Uretimin Desteklenmesi Amaciyla
Baz1 Kanun ve Kanun Hiikmiinde Kararnamelerde Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun”
ile yeniden diizenlenmistir. Yiiksekdgretim Kalite Kurulu kamu tiizel kisiligine, idari ve

mali 6zerklige sahip, 6zel biitgeli ve 13 iiyeden olusan bir kurulustur.
Yiiksekogretim Kalite Kurulu’nun baslica gorevleri sunlardir:

e Yiiksekogretim kurumlarmin kalite diizeyleri ile ilgili ulusal/uluslararasi
standartlara gore degerlendirmeler yapmak.

e Akreditasyon kuruluslarinin yetkilendirilme ve taninma proseslerini yiiriitmek,

e Yiiksekogretim kurumlarinda kaliteye olan gliven duygusunun ve kalite
kiiltiirtiniin i¢sellestirilmesini ve yayginlastirilmasini saglamak.

(http:/lyokak.gov.tr/hakkinda,Erisim Tarihi:09.07.2019)
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2.5. Yiiksekogretim Kurumlarinda Algilanan Hizmet Kalitesinin Ciktilar:

2.5.1. Ogrenci Sadakati

Ogrencilerin memnuniyet gostergeleri; {iiniversitelerin egitim-6gretim  ve
arastirma  gorevleriyle Dbirlikte Ogrencilerin  okul hayatindaki tiim alanlarin
ilgilendirmekte ve yiiksekogretimdeki kalite anlayigina tamamlayict  ozellikler
katmaktadir (Karadag ve Yiicel, 2019, 11). Yiiksekogretimde kalite konusu incelenirken
miisteri odaklilik ilkesinden dolay1 6grenci beklentileri ve memnuniyeti de yapilacak
calismalarda ayr1 olarak incelenmelidir. Egitim kurumlart 6grenci memnuniyeti
saglayabilmek ic¢in daha Kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar (Deif vd., 2019, 6).
Ogrenciler de bu konuda ihtiyaglarinimn karsilandigin1 hissetmelidir (Eldor ve Shoshani,
2017, 359-378).

Icli ve Vural’m (2010) Kirklareli Universitesi Meslek Yiiksek okullarinda
O0grenci memnuniyeti ile ilgili olarak yaptigi arastirmada laboratuvar, atdlye...vb.
uygulamal1 derslerde, yabanci dil ve se¢meli derslerde, 6grenci memnuniyet diizeyinin
diisik oldugu ve uygulamali derslerde kullanilan arag-gere¢ yeterliligi konusunda,

memnuniyetsizlik yasandig1 gériilmiistiir.

Orgiitlerde bireylerin memnuniyet diizeylerini etkileyen baz1 faktorler
bulunmaktadir. Orgiitsel stres, orgiit iklimi ve kiiltiirii, orgiitsel saglik, orgiitsel doyum
bunlardan bazilaridir. Bu faktorler bireylerin drgiite bagliliklarini, verimliligi ve orgiite
duyulan sevgiyi artiran 6gelerdir. Organizasyon igerisinde bireyleri memnun ve mutlu
eden bu yasantilarin yer almasi istenen bir durumdur (Dés, 2013, 269). Gregory (2019,
788), giivenilirligi ve memnuniyet diizeylerini artirabilmek igin seffafligi artiran

prosediirlerin ve politikalarin benimsenmesi gerektigini belirtmistir.

Karadag ve Yiicel, (2019) tarafindan, oldukga ayrintili bir sekilde gerceklestirilen
Tiirkiye iiniversite memnuniyet arastirmast (TUMA)na gore 123’ii devlet
tiniversitesinden, 65’1 vakif iiniversitesinden toplam 188 iiniversiteden 35.715 6grenciye
“Ogrenci Memnuniyeti Olgegi” uygulanmigtir. Ogrencilerin bulunduklar: iiniversiteleri
6 alanda degerlendirmeleri amaciyla gelistirilen Ogrenci Memnuniyet Olcegi’nde 60

ifadeden olusan onlu Likert 6l¢egi kullanilmistir. Yapilan ¢calismada bu 6 alan su sekilde
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belirtilmistir: Ogrenim deneyiminin tatminkarligi (0=0.95), kampiis hayatinin
tatminkarhigi (0=0.94), akademik destek ve ilgi (0=0.96), yonetim ve isleyisden
memnuniyet (0=0.95), 6grenme imkanlarmin ve kaynaklarinin zenginligi (0=0.93),
kisisel gelisim ve kariyer destegi (0=0.94). Aym arastirmada Ogrencilerin en ¢ok Tip,
Dis Hekimligi ve Saglik Bilimleri Fakiiltelerinden memnun olduklari, en fazla
memnuniyetsizligin ise Ziraat, Orman ve Fen-Edebiyat/Edebiyat/Fen Fakiiltelerinde

O0grenim goren 0grencilerde oldugu gorilmiistiir.

Universitelerde gerceklestirilecek dgrenci odakli yaklasimlar sonucunda,
Ogrencilerin memnuniyet seviyeleri belirli bir esigi astiktan sonra Ogrenci sadakati
kendini gosterecektir. Kose’ye gore Ogrenci sadakati Ogrencilerin iiniversitelerine,
tiniversitelerin  vermis olduklar1 hizmetlere bagliliklar1 seklinde tanimlanmistir
(Korumaz ve Tekel, 2017, 188). Universite ortaminda baghligi ve dgrenci sadakatini

belirleyen 3 unsur bulunmaktadir. Bu unsurlar;

e Organizasyonun (iiniversitenin) amaclarin1 ve degerlerini kabullenme ve bu
konuda gli¢lii bir inanca sahip olma,

e  Orgiit {iyeligini siirdiirmek igin kararl1 bir durus sergileme,

e Orgiitiin yararina beklenilenden daha fazla ¢aba sarfetme istegidir (Kanbur vd.,
2017, 302).

Korumaz ve Tekel’in 2017 yilinda yapmis oldugu calismada Helgesen ve
ile ilgili olarak 247 Yildiz Teknik Universitesi 6grencisine, igerisinde hizmet kalitesi,
sadakat, memnuniyetle ilgili ifadelerin oldugu anket uygulanmistir. Sadakat ile ilgili
ifadelerde Ogrencilere beklentileriyle karsilastirdiklarinda {iniversitelerinden memnun
olup olmamalar1 ve tekrar 6grenim gordiikleri {iniversiteyi tercih edip etmeme durumlari
ile ilgili sorular sorulmustur (Korumaz ve Tekel, 2017, 183-203). Dolayisiyla sadakat

oncesinde 0grencilerin memnuniyet diizeyleri olduk¢a 6nemlidir.

Miisterilerin belirli bir {irlinden ya da aldiklar1 hizmetlerden yiiksek derecede
memnuniyetleri sonrasinda zamanla, nasil miisteri sadakati olusuyorsa yiiksek derecede

O0grenci memnuniyeti sonrasinda da benzer sekilde Ogrenci sadakati olusabilecektir.
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Egitim-Ogretim goriilen {iniversitede 6grenci sadakati gergeklesmis ise bu dgrenciler

olduk¢a memnun kaldiklar1 okullarini ¢evrelerine tavsiye edeceklerdir.

Teeroovengadum ve arkadaglarinin 2019 yilinda yapmis oldugu calismada,
Ogrencilerin imaj bagliligini, algilanan degerden, memnuniyetden ve hizmet kalitesinden
kaynaklanan sadakati 6ngdren gelismis bir yapisal modeli sinamak ve yiiksekdgretim
hizmet kalitesi (HESQUAL) o0lgegini uygun bir yaklagim kullanarak dogrulamak
amaciyla, Mauritius'taki c¢esitli yiiksekdgretim kurumlarinin 501 son smif lisans ve
yiiksek lisans  Ogrencilerine  anket uygulanmistir.  Calismada, Ogrencilerin
yiikksekdgretime yonelik islev algilar1 ile hizmet kalitesi arasinda ve &grencilerin
yiiksekogretim dontistiiricli hizmet kalitesine iliskin algilari ile iiniversitenin imajiyla
ilgili algilar1 arasinda olumlu bir iligski oldugu bulunmustur (Teeroovengadum vd., 2019,
427-445).

2.5.2. Ogrenci Orgiitsel Vatandashk Davranisi

Bir iiniversite, memnuniyet derecesi yiiksek olan 6grencilerde dgrenci sadakatini
gerceklestirebildigi, ogrencilerin baghliklarint giiglii kilabildigi siirece 6grencilerin
Orgiitsel vatandaslik davranis1 sergileme ihtimalleri ¢ok daha yiiksek olacaktir. Tam
tersini diisiiniirsek eger 6grenci memnuniyet derecesi belirli bir esigi asamazsa 6grenci
sadakati olusamayacagi igin Orgiitsel vatandaslik davranis1 sergileme ihtimali
diisecektir. Daha kotii durumlarda yani memnuniyetsizligin ¢ok daha fazla oldugu
ortamlarda 6rgiitten kopmalar kendini gosterecektir. Universite ortaminda égrencinin
orgiitten kopmasi bulundugu iiniversitenin ortamindan uzaklasmasi yatay, dikey

gecis...vb. yollarla tiniversitesini, boliimiinii degistirmesi bigiminde algilanmalidir.

Singh ve arkadaslarinin 2018 yilinda 399 lisans ve yiiksek lisans Ogrencisi
tizerinde 6grenci Orglitsel vatandaslik davraniglarinin temel boyutlarini incelemek ve
Ogrenci vatandaglik davranisi 6lgegini gelistirmek amaciyla bir arastirma yapilmistir.
Aragtirmada isyankar, destekleyici, iyiliksever, itaatkar davranis alt boyutlarindan olusan
Olcegin giivenilirligi ve KMO degerleri yiiksek bulunmustur. Gelistirilen 6l¢ek ayrica
426 lisaniistii 6grenciye uygulanmis ve Olgegin dogrulugu ispatlanmistir. Arastirma
sonunda isyankar ve itaatkar davraniglarin {iniversite Ggrencilerinde en yaygin olan
davraniglardan oldugu bulunmustur (Singh vd., 2018).

47



LeBlanc tarafindan 2014 yilinda {iniversite 6grencilerini sekillendiren orgiitsel
vatandaslik davranislart 6zellikleri ile ilgili, literatiirde ¢ok az ¢alismanin bulundugu
mevcut aragtirmalar1 daha da genisletebilmek amaciyla, 490 lisans 6grencisi lizerinde bir
arastirma yapilmistir. Calismada OVD ile cinsiyet, dinsel giig, egitim goriilen anabili
dali ve okulda gegirilen yil arasinda iliski olup olmadigi aragtirllmigtir. Arastirma
sonunda okulda gegirilen yil sayismin OVD’ye etkisinin olmadig, cinsiyet, dinsel giig,
egitim goriilen anabilim dali ile OVD arasinda anlamli iliskiler bulunmustur (LeBlanc,
2014).

Popescua ve Deaconub (2013, 735-740) tarafindan Biikres’te bulunan 196 lise
dgrencisinin OVD seviyesini tespit etmek amacryla bir calisma yapilmistir. Arastirmada
hem bireysel hem de grup diizeyinde 2.5 ortalama degerine yakin (2.76 ve 2,58) olan
OVD puanlar elde edilmistir Sonuglarin SPSS ile analiz edildigi arastirmada, 5°1i likert

Olcegi ve anket yontemi kullanilmistir.

2011 yilinda Terzi tarafindan {niversite Ogrencilerinin Orgiitsel vatandaglik
davranislar ile ilgili yapilan ¢alismada denetim odagi ile OVD iligkisi incelenmistir.
Balikesir {iniversitesinde 0grenim géren 252 Ogrenci lizerinde arastirma
gerceklestirilmistir. Arastirma sonunda 6grencilerin orgiitsel vatandaglik davranislari ile
cinsiyetleri, okul tiirleri arasinda anlaml farkliliklar bulunmustur. Kadin ve erkek
ogrencilerin OVD seviyelerinin yardim davranisi disinda ayni oldugu gozlenmistir.
Avyrica icsel odaklilik arttikca orgiitsel vatandaslik davraniglarinin arttigi, i¢sel ve digsal
denetimin OVD iizerinde etkisinin olmadigi, dis denetimsel odaklilik ile iistiin gérev

bilinci arasinda negatif yonli diisiik bir iliski oldugu bulunmustur (Terzi, 2011).

Bayar’in (2018), Izmir Yiiksek Teknoloji Enstitiisii ogrencileri iizerinde
gerceklestirdigi doktora calismasinda, kurumsal itibar algismin Orgiitsel vatandashk
davranmigina etkisi incelenmistir. Calismada, ogrencilerin itibar algilarini olusturan;
liderlik, giivenirlik, kurumsal bilgi, farklilik, sosyal sorumluluk gibi bagimsiz
degiskenlerle, OVD’yi olusturan centilmenlik (sportmenlik), sivil erdem, iistiin gorev
bilinci ve nezaket gibi bagimli degiskenler arasinda, pozitif ve orta diizeyde bir iliski

oldugu bulunmustur (Bayar, 2018, 98).
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Literatiir taramalar1 sirasinda tiniversitelerde sadece 0grenci Orglitsel vatandaslik
davraniglarinin  incelendigi  arastirmalarin  olduk¢a az oldugu  gorilmistir.
Universitelerde yapilan baz1  c¢alismalarin  akademik/idari personel {izerinde
gerceklestirildigi  dikkati ¢ekmistir. Bazi c¢alismalar ise {niversitelerde Ogretim
gorevlileri ve Ogrenciler ilizerinde gergeklestirilmistir. Bu tiir ¢aligmalardan biri olan
Khalid ve arkadaslarinin 2010 yilinda gergeklestirdigi aragtirmada 6gretim gorevlilerinin
orglitsel vatandaslik davranislar ile 6grencilerin akademik basarilar1 arasindaki iliski
arastirilmistir. Aragtirma sonunda 6gretim gorevlilerinin vicdanlilik, nezaket, fedakarlik
alt boyut puanlart ile o6grencilerin akademik basarilar1t arasinda anlamli iligkiler
bulunmustur. Ayrica Khalid vd. tarafindan yapilan ayni arastirmada 6zellikle dgrenci

Orgiitsel vatandaslik davraniglar1 ile ilgili yapilan aragtirmalarin yetersizliginden

bahsedilmistir (Khalid vd., 2010).

Rose tarafindan, Khalid’in (2010) ¢alismasina benzer bir diger c¢alisma,
tiniversitelerde oOrglitsel vatandaslik davranislarini arastirmak amaciyla 2012 yilinda
Arkansas {liniversitesinde doktora caligmasi olarak gergeklestirilmistir. Calisma sonunda
idari personelin OVD seviyesinin performans seviyeleride dikkate alindiginda akademik
personelin OVD seviyesinden daha yiiksek oldugu bulunmustur. Ayrica, OVD
seviyelerinin kuruma ve disiplin durumuna goére degisiklik gosterdigi, idari personelin
sadakat ve verimlilik konusunda OVD seviyelerinin pozitif ve anlamli oldugu

bulunmustur (Rose, 2012).
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UCUNCU BOLUM

ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI

Tezin {igiincli boliimiinde literatlirde siklikla ¢alisilan ve tiim orgiitler icin
onemli bir degisken olan vatandaslik davraniginin, ogrenci perspektifinde
degerlendirilmesi ve ele alinmasi hedeflenmistir. Bu kapsamda ilk olarak, oOrgiitsel
vatandaslik davranisinin tanimi ve 6nemi, ardindan literatiirde en c¢ok karsilasilan
OVD boyutlar iizerinde durulmakta, sonrasinda ise yiiksekdgretim kurumlarinda
Ogrencilerin orgiitsel vatandaslik davraniglart ile ilgili onceki c¢alismalara yonelik

bilgiler tezin konusu ve literatiir kapsaminda sunulmaktadir.

3.1. Orgiitsel Vatandashk Davramsinin Tanimi ve Onemi

Orgiitsel vatandaslik davranislar;, goniilliiliigii esas alan, bir amirin, bir
yoneticinin vermis oldugu goreve, emre dayali olmayan, orgiit/isletme igin yarar
saglayan, bicimsel ve zorunlu olmayan, Orgiitsel etkinligi ve verimliligi artiran

davranmislardir.

Chester Barnard tarafindan 1930’larda resmi is tanimlarinin {izerinde yer alan,
bireysel isteklilik esasina dayanan ekstra (fazladan) rol davraniglart seklinde ele alinan,
Orgiitsel vatandaslik davranmisi (OVD) kavrami, Amerikali y&netim bilimci Dennis
Organ’in (1977) “tatmin performansi saglar” konusundaki teorisi ile baglamig (Tabancali
ve Cakiroglu, 2017, 395) ve bu konu ile ilgili ¢alismalar o giinlerden bugiine artarak
devam etmis ve Orgiitsel davranisin klasik, eskimeyen konularindan biri halini almistir.
Daha sonra Organ ve arkadaslarimin yapmis oldugu g¢alismalarda 1980°li yillardan
itibaren OVD kavrami kullanilmaya baslamistir. Organ’a (1988) gére OVD bir orgiitiin,
bir isletmenin etkinligini ve verimliligini arttiran, resmi 6diil sistemi disinda ve dolayl
olan, istege bagli davranislar olarak tanimlanmaktadir (Akt. Lapalme vd., 2014, 204-
218).

OVD, “lyi Asker Sendromu” (Good Soldier Syndrome), (Organ, 1988 )
kalibiyla ifade edilmistir. Iyi bir asker, normalin ¢ok iizerinde ¢aba sarfeden, her ise
kosturan, verilen gorevi zamaninda yapan, yenilik¢i, yardimsever, uyumlu davranis

gosteren, ¢6ziim iireten 6rnek bir kisi olarak tanimlanmaktadir. Askerler, emir-komuta
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zinciri igerisinde hareket ettikleri, yiiksek O6zdisipline, gorev bilincine ve otokontrol
sistemine sahip olduklari ve zaman yonetimi konusunda daha duyarli olduklar1 igin
OVD, “lyi Asker Sendromu” olarak ifade edilmistir.

Basim ve Sesen’e gore OVD, orgiitsel yapiya, yonetsel uygulamalara ve drgiitiin
amaglarma aktif olarak katilma ve katki saglama, seklinde ortaya c¢ikmakta, ayrica
yonetimle ilgili uygulamalara ve organizasyonel hedeflere zarar verebilecek tim

faaliyetlerden uzaklasma bigiminde tanimlanmaktadir (Icerli ve Yildirim, 2012, 169).

Universite ortaminda, dgrencilerin drgiitsel vatandaslik davranislar1 gdstermeleri,
onlarin, tiniversiteyi ilgilendiren kurallari, diizenlemeleri igsellestirdiklerini, iniversite

misyonuna uygun hareket tarzlari gelistirdiklerini gostermektedir.

Orgiitsel vatandaslik ile ilgili arastirmalar incelendiginde okullarda OVD ile ilgili
yapilan ¢alismalarin sinirli oldugu goriilmektedir. DiPaola ve Tschannen-Moran (2001),
Orgiitsel vatandaslik davramisini  okullarda ilk kez inceleyen bireyler olarak

goriilmektedir (Titrek vd., 2009, 6).

Orgiitsel vatandashik davramislari sirasinda bireysel ya da kurumsal yarar sz
konusudur. Organ’a gore orgiitsel vatandaslik davraniglar li¢ farkli 6zellige sahiptir.
Birincisi, oOrgiitsel vatandashk davramislar1 sirasinda géniilliiliik esastir. Orgiitsel
vatandaslik davraniglar istege bagli olan, zorunlu olmayan ve herhangi bir talimata
dayali olmayan davranislardir. ikincisi, OVD orgiitlerin ddiillendirme sistemi icerisinde
yer almaz. Bu tiir davranis sergileyenlerin terfi ve iicret artig1 gibi birtakim 6diillendirme
ile karsilasmalart muhtemeldir, fakat bunun garantisi yoktur. Ugiinciisii, bu tip

davraniglar orgiitlerin etkinligini ve verimliligini arttirir (Acar, 2013, 195).

Ogrenciler, yarmin basarili calisan aday1 olarak, sorumlu ve bilingli vatandaslar
haline gelmelerine yardimei olacak bu tiir davraniglari igsellestirmelidir. Okullar ise
Ogrenci Orglitsel vatandaglik davraniglarini 6zendiren ortami olusturmak i¢in daha aktif
olmalidir. (Blondheim ve Somech, 2019, 110-119). Okul ortaminda OVD, hem egitim
performansinin artirilmasi hem de 6grencilerin gelecekteki kariyerleri i¢in biiyiik 6neme

sahiptir (Popescua ve Deaconub, 2013, 739).
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OVD kavramu agiklanirken sik olarak kullanilan, benzer dzellik gdsteren bazi
davraniglar bulunmaktadir. Bu davranislarm agiklanmasi, OVD kavrammin daha iyi

anlasilmasina katki saglayacaktir.
Bu davranislar;

Pro-Sosyal (Prosocial) Davranislar: Bireylerin herhangi bir beklenti i¢inde olmadan,
olumlu bir sekilde, bagkalarinin iyiligini diislinerek orgiite fayda saglayacak davranislar

sergilemeleridir.

Rol Ustii Davrams (Fazladan Rol Davramislan): Orgiit icin yarar saglayacak mevcut

rol beklentilerinin disindaki davranislardir.

Orgiitsel Kendiligindenlik (Spontanlik): Bireylerin, orgiitsel amaglara ulasilmasi igin
orgiit etkililigine katki saglayici bir takim davramislari iclerinden gelerek

sergilemeleridir.

Baglamsal Performans (Contextual Performance): Bireylerin, is, gorev tanimlari
icerisinde yer almayan, gorevlerin disinda diger bireylere goniillii olarak sergilenen

yardim davranislaridir.

Bicimsel Rol Davramslari: Orgiitler tarafindan gerekliligi kabul goren, bireylerin is
tamimlar1 igerisinde, Orgiitlerin resmi Odiil ve ceza sistemleri igerisinde yer alan

davraniglardir (Solak ve Erok, 2018, 1339-1340; Aslan, 2008, 166).

OVD ile ilgili yapilan arastirmalar incelendiginde bu kavramm fazladan rol
davraniglari, pro-sosyal davraniglar, kendiliginden (spontane) davraniglar ve kurumsal-
baglamsal performans gibi kavramlarla benzer anlamda kullanildigi, bigimsel rol

davranig1 kavramiyla ise zit anlaminda kullanildigi goriilmiistiir (Giirbiiz, 2006, 48-75).

Egitim verdikleri alanda pozitif bilimi temel alarak, bilgiyi iireten, isleyen,
paylasan, yayan yiiksekdgretim kurumlari; degisime ayak uydurabilen, yenilik¢i, ¢agdas,
girisimci, analitik ve elestirel diisiinme becerisine sahip, sorumluluk bilinci yiiksek olan
bireyler yetistirmeyi amaclamaktadir. (https://isletme.marmara.edu.tr, erisim tarihi:
23.07.2019).
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Universitelerde 6grenci odakli yaklasimlarm bir sonucu olarak &grencilere
sunulan hizmetlerin onlarin beklentilerine, istek ve ihtiyaglarina uygun sekilde dizayn
edilmesi gerekmektedir. Bu sekilde gergeklestirilecek fiziksel veya iklimsel modern
dizayn anlayisi, onlarin ders i¢i, ders dis1 faaliyetlerini diizenleyebilir ve
uygulanabilecek c¢agdas yaklasimlar 6grencilerin olumlu iklim algilarint pekistirip

onlarin egitim aldiklar1 kurumun orgiitsel vatandasi olmalarini saglayabilir.

Universite ortaminda bireylerin kendilerine veya baskalarina kars1 adil bir sekilde
davranildig1 ya da davranilmadigiyla ilgili hiikiimleri, Orgiitsel vatandaslik kavraminin
kazandirilmasi ile ilgili olarak, olduk¢a Onemlidir. Bireyler orgiitteki silire¢ ve
mekanizmalarin nasil igledigi, ddiillerin veya cezalarin tutarli ve adil bir sekilde verilip
verilmedigi ile ilgili birtakim yargilamalara varmakta ve bunun sonucunda orgiite karsi
olumlu ya da olumsuz tutum ve davramslar gelistirmektedir. Orgiitsel vatandashk
davraniglarindan olan fazladan gosterilen rol davraniglart ile bireylerin adalet algilar
birbiri ile ilgili kavramlardir. Arastirmalar, bu unsurlar arasinda pozitif iligkiler
oldugunu gdostermektedir (Yiiriir ve Mengenenci, 2014, 3). Liderlerin, yoneticilerin
herkese esit ve adil bir sekilde davrandigi, tiim faaliyetlerin seffaf bir sekilde
yurltildigli orgiitlerde bireyler daha kolay bir sekilde o oOrgiitiin  vatandaglik
davraniglarin1 kazanacaktir. Tam tersine bir Orgiitte adalet mekanizmasi islerligini

yitirdiginde orgiitten kopmalar ve kagislar kendini gosterecektir.

Okullarda sergilenen bu tiir orgiitsel vatandashik davranislari, verimli ve etkili bir
egitim-0gretim ortaminin olusturulmasini saglayip, 6grencilerin bireysel, akademik ve
sosyal agidan gelismelerine destek olur. Ayrica daha basarili ve daha mutlu 6grencilerin
yetismeleri i¢in ithtiya¢ duyulan ortami hazirlar (Avci, 2015, 17). Yiiksekdgretim hizmeti
veren egitim Orgiitleri olan {iniversiteler, egitim alaninda olusabilecek degisikliklerin
merkezi konumundadirlar. Universitelerde, etkili, verimli ve basarili bir insan kaynaklari
yonetimi saglanabilmesi, 6grencilerin, Ogretim elemanlarinin ve tiim personelin

beklentilerinin dikkate alinmasina baglidir (Caglayan, 2014, 423).

Demirel ve Tohum’un (2018) yapmis oldugu bir ¢alismada orgiitsel 6grenme ile
OVD’nin alt boyutlar1 arasinda bir iliski olup olmadigi ve bu iki kavramin birbirini
etkileyip etkilemedigi arastirilmistir. Arastirmada orgiitsel 6grenme ile OVD arasinda

bir iliskinin oldugu ve Oorgiitsel 6grenmenin OVD’yi etkiledigi bulunmustur. %5
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anlamlilik diizeyinde, bireylere yonelik OVD alt boyutu (r = 0,341, p = 0,000) ile drgiite
yonelik OVD alt boyutu arasinda (r = 0,358, p = 0,000) pozitif bir iliski oldugu
belirlenmistir. Bunun yaninda orgiitsel 6grenme ile genel olarak OVD arasinda (r =
0,390, p = 0,000) pozitif, anlaml bir iliski oldugu bulunmustur (Demirel ve Tohum,
2018, 291).

3.2. Orgiitsel Vatandashk Davramisinin Olciilmesi ve Alt Boyutlar

Orgiitsel vatandashik davrams1 ilgili literatiirde cesitli arastirmacilar
tarafindan ¢alisilmistir. Bu kisimda, Orgiitsel vatandaslik davranisinin dlgiilmesi ve

literatiirde en fazla karsilagilan alt boyutlart ile ilgili bilgiler sunulmaktadir.

3.2.1. Orgiitsel Vatandashk Davramisinin Olgiilmesi

Literatiir incelendiginde orgiitsel vatandaslik davranislarinin 6l¢iilmesine yonelik
olarak gerceklestirilen Olgek gelistirme calismalarinin biiyiikk bir kismmin g¢alisanlar
tizerinde yapildigi, egitim kurumlarinda 6zellikle yiiksekdgretim kurumlarinda yapilan

Olcek gelistirme calismalarinin ise daha az oldugu goriilmiistiir.

Ozdevecioglu tarafindan 2003 yilinda Allison, Voss ve Dryer’in ¢alismasindan
faydalanilarak hazirlanan ve Organ’in gelistirdigi 5 OVD boyutu temel olarak alinan,
Erciyes iiniversitesi dgrencileri {izerinde bir arastirma gergeklestirilmistir. “Orgiitsel
vatandaslik davramsi Ile Universite Ogrencilerinin Bazi Demografik Ozellikleri ve
Akademik Basarilar1 Arasindaki iliskilerin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma” adli
aragtirmada 15 ifadenin giivenilirlik katsayisi 0,893 olarak hesaplanmistir.
(Ozdevecioglu, 2003). Ayrica Terzi tarafindan yine iiniversite 6grencileri iizerinde
yapilan bir calismada bir Slgek  gelistirilmistir.  Olgegin  gelistirilmesinde
Ozdevecioglu’nun 2003 yilinda kullandig1 15 ifadeden yararlanilmigtir (Terzi, 2011).

Singh ve arkadaslar1 tarafindan 2018 yilinda O6grenci vatandaslik davranisi
dlgegini gelistirmek amaciyla bir arastirma yapilmistir. Ogrenci vatandashik davranis:
Olcegi 426 lisaniistii 0grenciye uygulanmis ve arastirma sonunda Ol¢egin dogrulugu

ispatlanmistir (Singh, 2018).
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Basim ve Sesen tarafindan OVD &lgeginin karsilastirmasinin ve uyarlamasinin
yapildig1 calismada Organ’in OVD boyutlar1 ile uyumlu 19 ifadeden olusan anket
katilmeilara  doldurtulmustur.  Olgegin  giivenilirlik katsayis1 0.94 bulunmustur.
Katilimcilar tarafindan nezaket ve yardim davranisi boyutlar1 birlikte algilanmistir.
Calisma sonunda &lgegin gecerli ve giivenilir oldugu bulunmustur. OVD ile ilgili
gelistirilen dlgeklerde, yapilan diger arastirmalarda OVD’nin ¢ok yénliiliigiinden dolay:
sadakati, itaati, fonksiyonel katilimi, tarafli katilimi, sosyal katilimi, kisisel ¢abay1 ve
kendi kararini 6n plana ¢ikarmayi iceren alt boyutlar da kullanilmistir. Fakat gelistirilen
Olceklerde kullanilan alt boyutlarin Organ’in g¢aligmalarina parelel oldugu, bir diger
ifadeyle Organ’in kullandig1 alt boyutlarin diger calismalardaki alt boyutlar1 kapsadigi
goriilmistiir (Basim ve Sesen, 2005, 83-101).

Gerek yurti¢i, gerekse yurtdisindaki oOrgiitsel vatandaslik davraniglarmin
olgiilmesi ve OVD olgeklerinin  gelistirilmesi ile ilgili ¢alismalar incelendiginde;
yiiksekdgretim kurumlarinda 6zellikle iiniversite dgrencileri iizerinde yapilan OVD
Olgek calismalarinin literatiirde daha az oldugu goriilmiistiir. Yurti¢inde yapilan lgek
gelistirme, uyarlama calismalarinin genellikle yurtdist kaynaklar dikkate alinarak
hazirlandig1 ve yurti¢i kaynaklarin orjinaline yakin oldugu, dlgeklerdeki bazi ifadelerin
geleneksel yapiya ve kiiltiirel zenginlige uygun sekilde yorumlanip bi¢imlendirildigi

gorilmiistiir.

3.2.2. Orgiitsel Vatandashk Davramisimin Alt Boyutlar

OVD kavramini literatiire kazandiran OVD’nin duayenlerinden ydnetim bilimci
Dennis Organ’in ve sonraki dénemlerde Podsakoff'un ¢alismalarinda OVD’nin 5
boyutundan bahsedilmektedir. Bu 5 boyut: Yardim Davranisi, Ustiin Gérev  Bilinci,
Nezaket, Sportmenlik ve Sivil Erdem biciminde siralanmaktadir. Orgiitsel vatandaslik
davraniglar1 bireylere ya da kurumlara yonelik olmalarina gore bireylerarasi ve kurumsal
vatandashik davranislari  olmak iizere ikiye ayrilirlar. Orgiitsel vatandashk
davraniglarindan yardim davranigi ve nezaket bireylerarasi, iistlin  gdrev  bilinci,
sportmenlik ~ ve  sivil erdem  kurumsal vatandashk davranislari  olarak

siniflandirilmaktadir.
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Orgiitsel vatandashik davranislarmi belirleyen davranis cesitleri sekil 4’de

gosterilmektedir

Orgiitsel vatandaslik
davramis1 (OVD)

Kurumsal
(OVD)

Bireylerarasi
(OVD)

Ustiin
Gorev
Bilinci

Yardim
Davranis

Sekil 4: Orgiitsel Vatandashk Davramsimin Alt Boyutlar:

Kaynak; Acar, P.,(2013). “Orgiitsel Davranis”, Anadolu Universitesi A¢gik Ogretim Fakiiltesi
Yayini, No:1804, ISBN: 978-975-06-1483-5, 1.Baski, Eskisehir.

Bireylerarasi vatandaslik davraniglari, bireylerin gorev tanimlarinin disinda
diger bireylere yardim etmeleri, onlara destek olmalari, katkida bulunmalari...vb.
davraniglar1 igerir (Acar, 2013, 195-198). Kurumsal vatandaslik davraniglar1 gosteren
orgiit i¢indeki bireyler, Orgiite destek olacak, fayda saglayacak, baghiliklarim

percinleyecek davranislar sergilerler.

Organ (1988)’1n bes boyutlu vatandaslik davraniglar1 daha gecerli sonuglar
ortaya cikardigl, uzun zamandir birgok ¢alismada kullanildig1 ve vatandaglik yapisini
genis bir ¢ercevede ele aldigr igin yaygin olarak kullanilmistir (Cetin ve Fikirkoca, 2010,
46).
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3.2.2.1. Yardim Davranisi (Altruism)

Yardim davranisi Podsakoff vd. tarafindan meslektaslara isle ilgili problemlerde
gonilli olarak yardim etme veya sorunlarin olugmasini Onleme c¢abasi olarak

tanimlanmustir (Akt. Findikli ve Ozgelik, 2014, 1120 — 1128).

Yardim davranist bazi kaynaklarda “0zgecilik” olarak geg¢mekte, bazi
kaynaklarda da “digergamlik, digerkamlik” vb. sekilde Osmanlica-Arapga tabiriyle de
yer almaktadir. Yapilan bu calismada “digergamlik” ve tiirevi seklinde kullanilan
kelimeler ile “6zgecilik” yerine kavram karmasasi olusturmamasi agisindan “Yardim

Davranig1” ifadesinin kullanilmasinin daha uygun oldugu degerlendirilmistir.

Mackenzie ve digerleri tarafindan yapilan calismalarda yardim davranislarinin,
orgiitlerin olusturulmasindaki temel itici giic olan isbirligini ve Orgiitsel performansi

artiricr 6zelligi oldugu ifade edilmektedir (Koksal vd., 2018).

Yardim davranisi boyutunda belirleyici olan yardima ihtiyag duyulan faaliyetin
organizasyonla ilgili yarar saglayici faaliyet olmasidir. Universite dgrencileri agisindan
yardim davranigi, bir Ogrencinin bagka bir Ogrenciye dersler veya okul ile ilgili
konularda goniillii olarak, herhangi bir karsilik beklemeksizin yardimeci olmasidir.
Universite ortaminda daha kidemli sayilabilecek iist simf 6grencilerinin alt smiftaki
ogrencileri, dersler, sinava hazirlilk kapsaminda bilgilendirmeleri, ders notlarinin
ogrenciler arasinda paylasilmasi, laboratuvardaki alet ve cihazlarin nasil kullanildiginin
bu ekipmanm1 kullanmay1r bilmeyenlere &gretilmesi...vb. davranislari yardim

davraniglarina 6rnek olarak verebiliriz.

3.2.2.2. Ustiin Gérev Bilinci (Conscientiousness)

Kisinin, amirinin veya {ist yOneticisinin baskis1 olmadan yarim kalan isini
tamamlayabilmek i¢in goniillii olarak, mesai saatlerini dikkate almaksizin calismaya
devam etmesi, kendisinden beklenilenin 6tesinde ¢aba sarf etmesi, is disiplinini tutku

derecesinde strdiirmesi olarak ifade edilebilir.

Organ’a gore lstlin gdrev bilinci, bir organizasyondaki iiyelerin, beklenilen

minimum rol davraniglarmin ilerisinde bir davranis sergileme konusunda goénilli

57



olmalarini ifade etmektedir. Allison ve arkadaslarina gore 6grenci goziiyle iistiin gérev
bilinci, goniillii olarak sinif igi tartigmalara katilma, organizasyon ig¢inde goniillii
olarak baz1 ¢alisma gruplarinin igerisinde yer alma bigiminde ortaya ¢ikmaktadir
(Ozdevecioglu, 2003, 117-135). Ustiin gérev bilinci baz1 kaynaklarda “Vicdanlilik”
olarak da gegmektedir.

Universite dgrencileri agisindan iistiin gorev bilinci, baskalar1 gérmezken dahi,
vicdanm1 tarafindan kontrol edildigini diislinerek ornek bir 6grenci gibi davranis
sergilemektir. Ustiin gorev bilinci olan bireyler zaman disiplinine sahiptirler. Ornegin
derse zamaninda gelmek, 6devlerini zamaninda dersin hocasina teslim etmek, minumum
devamsizlik anlayigina sahip olmak, iiniversite kaynaklarini tasarruflu kullanmak...vb.

davranislar.

3.2.2.3. Nezaket (Courtesy)

Celik’e gore nezaket kavrami, organizasyonun ortak amaglart dogrultusunda
birbirleriyle etkilesim icerisinde ¢alisan tiyelerin, tamamladiklar1 gérevleri veya aldiklari
kararlar1 paylasima agik tutmalari, gelismeler konusunda onlar1 bilgilendirmeleri...vb.
pozitif davranislart ifade etmektedir. Serinkan ve Erdis’e gore nezaket duygusal agidan
istikrarli  bir sekilde c¢atismalarin  Onlenmesini  saglayip, iletisim ortaminda
gerceklestirilen faaliyetlerin programlanmasini ve yiiriitiilmesini kolaylastirir (Tabancali
ve Cakiroglu, 2017, 398). Nezaket; calisma ortaminda uyumlu olma, arkadaslarinin
haklarin1 koruma, onlarin goriislerini alma seklinde ortaya cikabilmektedir (Zehir ve
Yavuz, 2017, 102). Nezaket, karar siirecinde birbiriyle iletisimde olan bireylerin,
birbirlerini bilgilendirmesi, karsilasilabilecek sorunlar karsisinda yapici tutumlar, olumlu

davraniglar sergilemesi olarak ifade edilebilir.

Universite ogrencileri agisindan nezakete Ornek olarak, ders veya smav
programindaki degisiklikleri zamaninda arkadaslarina iletmek, ders materyalini
ozenerek kullanmak, sinif ortamini veya amfiyi temiz tutmak, takimdaki veya kuliipteki

arkadaglarinin yiiklerini hafifletmek...vb. davraniglari verebiliriz.
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3.2.2.4. Sportmenlik (Sportsmanship)

Sportmenlik, orgiitte karsilasilan zorluklar karsisinda sikayet etmeksizin, olumlu
tutumlar sergileyerek, istekli bir sekilde calismaya devam etmeyi ifade eder. Organ’a
gore sportmenlik, calisanlarin isin yapilis sekli veya is icerigi vb. ile ilgili herhangi bir
rahatsizliktan sikayet etmeden ideal kosullardan daha azin1 yeterli sayabilme konusunda

iyi niyetli olmalaridir (Organ, 1988).

Podsakoff vd. ne gore literatiirde en az dikkat edilen OVD boyutu sportmenliktir
(Aslan, 2008, 167). Sportmenlik bazi kaynaklarda “centilmenlik” olarak ge¢mektedir.
Podsakoff ve arkadaglar1 tarafindan bu tanim, daha genis bakis agistyla degerlendirilmis,
olumsuz kosullarda sikayet etmemenin yaninda, isler yolunda gitmedigi zaman dahi
pozitif tutumlar sergileyip, grubun ¢ikarlarini kisisel ¢ikarlarin 6niinde tutabilen fedakar

davranislar sergileyebilme seklinde ifade edilmistir (Bitmis vd., 2014, 6).

Universite dgrencileri acgisindan sportmenlige 6rnek olarak, ders veya okulla
ilgili baz1 sikintilardan dolay1 sabirli olmak, sorunlari abartmamak, zorluklar kargisinda
olumlu davranislar sergilemek, bireysel yarardan daha ¢ok kurumsal yarar1 6n plana
¢ikarmak...vb. davranislart verebiliriz. Sinavdan bekledigi notun altinda alan bir
Ogrencinin derse veya Ogretim gorevlisine karsi olumsuz tutum sergilememesi
durumunu, spor karsilagsmalarindaki fair-play (adil oyun) davraniglarinin {iniversite

ortamina uyarlanmis hali olarak diisiinebiliriz.

3.2.2.5. Sivil Erdem (Civic Virtue)

Sivil erdem (yurttaslik erdemi), fertlerin Orgiitiin politik yasamina, Orgiitsel
etkinliklere sorumluluk hissederek, aktif bir sekilde katilmalari, Orgiitiin gelisimine
destek vermeleri seklinde tanimlanmustir. Ornegin; bireylerin, orgiitii dogrudan veya
dolayli olarak etkisi altina alan eylemler karsisinda bilgi aligverisinde bulunulan alt
kurullarda yer almalari, orgiitsel verimliligi arttirmak adina aktif ve diizenli bir sekilde
toplantilara katilmalari...vb. faaliyetler verilebilir (Cetin Olgiim, 2004, 21). Sivil erdem,
(iiyelik, aidiyet erdemi) bireylerin kendi orgiitlerini i¢sellestirmeleri sonucu hissedilen
ve bir organizasyonun {yesi olmaktan duyulan pozitif duygulan ifade etmektedir

(Cimen, 2016, 2)
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Ogrenciler agisindan bakacak olursak; dgrencilerin iiniversitelerini ilgilendiren
kararlara katilmalari, goriislerini ifade etmeleri, {iniversitenin gelisimine destek verecek
faaliyetlerde bulunmalari, yapici 6nerilerde bulunmalari, katilimi1 zorunlu olmayan okulu
ilgilendiren toplantilara ve faaliyetlere katilmalari...vb. faaliyetleri sivil erdem

davranislarina o6rnek olarak verebiliriz.

3.3. Orgiitsel Vatandashk Davramisinin Onciilleri ve Ardillar

Bireylerin, yeterli diizeyde OVD gosterip gostermeme durumlarinin, onlarin
kisisel ozelliklerine bagli oldugu, 6rnegin olumlu ruhsal 6zellige sahip ve disa doniik
bireylerin yeterli orgiitsel vatandaslik davranislar1 gosterdikleri yapilan calismalarda
bildirilmektedir. Bunun sebebi olarak disa doniikk ve olumlu diisiinen bireylerin,
cevrelerine ve sosyal uyaricilara karsi, OVD gostermeye yatkin olduklar1 ifade
edilmistir. Ice doniik ve kendi icinde c¢atigma yasayan bireylerin ise, Orgiitiin
ihtiyaclartyla ve digerlerinin problemleriyle yeterince ilgilenmedikleri ve bu yiizden

yeterli diizeyde OVD gosteremedikleri belirtilmistir (Cimen, 2016, 3).

Orgiitlerin saghkli isleyislerini saglayan, verimlilik ve performansi artirmay:
hedefleyen orgiitsel vatandaglik davraniglarinin oncelikleri arasinda baglilik, tatmin,
liderlik, calisanin kisilik 6zellikleri, orgiitsel yap1 ve adalet politikalari...vb. gelmektedir
(Begenirbas ve Meydan, 2012, 167).

Yonetim organizasyon ve Orglitsel davranig alanlariyla ilgili yapilan ¢aligmalarda
tizerinde sik¢a durulan orgiitsel baglilik konusu, Orgiitsel vatandaslik davranislar ile
ilgili en 6nemli kavramlardan biridir. Orgiitsel baglilik, bireylerin i¢inde bulunduklar
orgitiin  Ozelliklerini igsellestirmeleri ve oOrglitsel bakis agisina uygun davranig

sergileyebilmeleri olarak ifade edilmektedir.

Farkli boliimlerden gelen arastirmacilar dogal olarak kendi bakis acilartyla
orgilitsel baglilik konusuna yaklasip bu konuyu yorumladiklari i¢in, orgiitsel baghlik ile
ilgili birbirinden farkli tanimlamalar, arastirmacilar tarafindan yapilmistir. Orgiitsel
baghlik ile OVD arasindaki ¢alismalar incelendiginde, bir orgiit igerisinde orgiitsel
baglilig1 yiiksek olan bireylerin o Orglitiin orgiitsel vatandasi olma ihtimallerinin ve

orgilitsel vatandaslik derecelerinin de yiiksek olacagi beklenmektedir.
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Orgiitsel  baglilikla ilgili gerceklestirilen ilk arastirmalarda baglilik,
organizasyonun amag ve degerlerini benimseme, organizasyonun bir bileseni olabilmek
icin ¢aba gosterme ve kendini gii¢lii bir organizasyonun iiyesi gibi hissetme seklinde
ifade edilmistir (Oriicii ve Kislalioglu, 2014, 46). Meyer ve Allen, orgiitsel baglilig;
duygusal baglilik, devam baglilig1 ve normatif baglilik olmak iizere ii¢ alt boyutlu bir
kavram olarak incelemislerdir (Aslan, 2008, 165). Orgiitsel bagliligim alt boyutlarindan
ilki olan duygusal baglilik, bireylerin organizasyonla 6zdeslesmesi ve organizasyona
olan baglilig1 olarak tanimlanmistir. Duygusal baglilik ayn1 zamanda organizasyonel
hedeflerin ve degerlerin kabul edilmesiyle birlikte orgiitte yer alabilmek i¢in caba
gosterilmesidir. Devam bagliligt (zorunlu baglilik) organizasyondan ayrilmanin
getirecegi sonuglarin farkinda olabilme anlamina gelmektedir. Normatif baghlik (ahlaki
baglilik) ise bireyin kendisini icinde bulundugu organizasyona karsi sorumlu hissetmesi,
yiikiimliiliikleri konusunda yapmasi gereken ddevleri oldugunu bilmesi ve bu kapsamda
bireyin organizasyon {lyeligini devam ettirme zorunlulugu hissettigi bir baglilik

boyutudur (Eren ve Ayas, 2015, 76).

Orgiitsel bagllik, bir 6rgiitteki ¢alisanlarin ve diger bireylerin isten ayrilma ya da
orgiitten uzaklagsma niyetlerini azaltan bdylece ortaya gikabilecek maliyetleri ortadan
kaldirarak ya da azaltarak orgiitsel etkinlige ve verimlilige katki saglayan 6nemli bir
degiskendir (Giirbiiz vd., 2014, 7). Giigel’in (2013) yapmis oldugu ¢alismada orgiitsel
baghihgin OVD ve orgiitsel adaleti, orgiitsel adaletin’”de OVD’yi pozitif ve anlaml
olarak etkiledigi bulunmustur. Bireylerin giiglii orgiitsel bagliliga sahip olmalarinin,
orgilitsel aidiyet duygularini artirdigi, orgiitte giivenlik hissini gelistirdigi, kisilere orgiite
yarar saglayacagi hissini verdigi, Orgiitiin cevresinde amag birligi olusturulmasini
sagladigi, bu ortamin da bireylerin daha giiglii OVD sergilemelerini 6zendirdigi, ayrica

orgiitsel adalet algilarini da gii¢lendirdigi goriilmektedir (Giigel, 2013, 182-183).

Giirbiiz vd.’lerinin (2014) yapmis oldugu c¢alismada Orgiitsel Baglilik (duygusal
baglilik, normatif baglilik, devam baglilig) ile OVD-Genel, OVD-Kisi ve OVD-Orgiit
arasmndaki iliskiler incelenmis ve en giiclii iliskinin Orgiitsel Baglilik ve OVD-Orgiit
arasinda oldugu goriilmiistiir. Bu iliskinin giiclinii gosteren diizeltilmis ortalama etki
blytikligli degeri 0.59 olarak bulunmustur. Elde edilen meta analiz sonuclarina gore

orgiitsel bagliligin diger iki OVD boyutuyla (OVD-Genel ve OVD-Kisi) giiclii bir iliski
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icinde oldugu, bunun da orgiitsel baglilign OVD’nin énemli bir énciilii olmasindan

kaynaklandig1 belirtilmistir.

Orgiitsel vatandashik davrams1 sergilenirken bireylerin orgiit icerisinde sessiz
kalmalar1 yani Orgiit faaliyetleri ile ilgili sorunlar karsisinda degerlendirmelerini
faaliyetin sorumlularina, yiiriitiiciilerine bildirmemeleri, yapilan faaliyetlerle ilgili
bilgilerini, dnerilerini, fikirlerini paylasmamalar1 6rgiit i¢in istenen bir durum degildir.
Orgiitlerin daha iyiye ulasabilmeleri i¢in, olumlu, olumsuz, yapici-onarici, elestirilere
ihtiyaclar1 vardir. Bir oOrgilitiin yasadig1 sorunlarin bir tiir yansimasi olan oOrgiitsel

sessizlik orgiitlerin saglikli isleyisine ve stirekliligine ket vurmaktadir.

Dagyar ve Kasalak’in 2018 yilinda yapmis oldugu ¢alismada, 6gretmen-6gretim
elemanlarinin kurumlarina yonelik orgiitsel sinizm seviyeleri ile Orgiitsel sinizmden
etkilenen ardil alt orgiitsel faktorler arasindaki iliskiler incelenmistir. Arastirmanin
bulgularina gore, egiticilerin kurumlarina olan oOrgiitsel sinizm seviyeleri ile ise
yabancilasma (r = 0.64) ve orglitsel sessizlik (r = 0.44) faktorleri arasinda anlamli pozitif
iligkiler oldugu tespit edilmistir. Ayrica, calisma sonucunda alt Orgiitsel faktorlerden
orgiitsel baghilik (r = -0.38) ve orgiitsel vatandaslik (r = -0.17) ile orglitsel sinizm
arasinda negatif yonlii, zayif bir iligki bulunmustur (Dagyar ve Kasalak, 2018, 979).

Cetin Olgiim’e gore liderlik, orgiitsel vatandashik davranislarinin ortaya
c¢ikmasinda kilit rol oynamaktadir. Bireysel liderlik destegi alan kisiler, bunun
karsihiginda gorevlerini gergeklestirirken, ekstra caba harcayarak Orgiitsel vatandaslik
davranisi sergilerler. (http://blog.milliyet.com.tr/, Erisim Tarihi: 11.07.2019). Liderlik ile
ilgili literatiir incelendiginde bati ve dogu toplumlari arasindaki kiiltiirel farklardan

dolay1 evrensel sonuglarla karsilagiimamaktadir (Sendogdu ve Erdirengelebi, 2014, 255).

Orgiitsel vatandashik davramisi ile ilgili alanyazim incelendiginde OVD ile
liderlik tiirleri arasinda oldukca onemli iliskiler oldugu gériilmektedir. Ozellikle etik
liderlik ile OVD (Mo ve Shi, 2017; Shin, 2012; Tabancali ve Cakiroglu, 2017),
doniisiimcii liderlik ile OVD arasinda (Park vd., 2013), hizmetkar liderlik ile OVD
(Setyaningrum, 2017), Paternalistik liderlik ile OVD (Sendogdu ve Erdirencelebi, 2014)

arasinda anlamli bir iligki olup olmadig: arastirilmistir.
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Park ve arkadaslarinin 2013 yilinda yapmis oldugu ¢alismada, ¢alisanlarin tutum
ve davranslarini etkileyen psikolojik sahipligin, déniisiimcii liderlik ve OVD arasinda
tam araci roliiniin oldugu bulunmustur (Park vd., 2013). Tabancali ve Cakiroglu’nun
yapmis oldugu calismada, algilanan etik liderlik ile OVD arasinda anlamli, pozitif, fakat
zayif iliskiler oldugu, genel etik liderlik arttik¢a 6zgecilik (yardim davranisi), vicdanlilik
(listiin gorev bilinci), nezaket, sportmenlik, sivil erdem ve genel orgiitsel vatandaslik

davraniglarinin arttigr bulunmustur (Tabancali ve Cakiroglu, 2017, 413).

Smith, Organ ve Near tarafindan yapilan bir arastirma liderin destekleyici
davramglarinin - OVD'nin  boyutlar1 iizerinde direkt ve dolayli etkileri oldugu
bulunmustur. Buna gore, lider desteginin OVD'nin orgiitsel uyum boyutu iizerinde
kuvvetli ve direkt bir etkisi, 6zgecilik (yardim davranisi) boyutu {izerinde ise, hem direkt
hem de is tatmini {izerinden kuvvetli ve dolayli bir etkisi gozlenmektedir
(Cekmecelioglu, 2011, 35-36). Benzer sekilde Podsakoff ve arkadagslari tarafindan
yapilan arastirmada da lider desteginin vatandaslik davranislar iizerinde pozitif etkilere
sahip oldugu saptanmistir. Ayrica, doniisiimcii (transformasyonel) liderlik tarzinin
vizyon belirleme, rol model olma, izleyicilerini entellektiiel olarak uyarma, galisanlarin
yiiksek performans beklentilerini destekleme gibi &zellikleri ile OVD arasinda pozitif bir

iligski oldugu bulunmustur (Cekmecelioglu, 2011, 42).

Mo ve Shi’nin 2017 yilinda yapmis oldugu calismada etik liderligin, calisanlarin
OVD’si ile ilgili iki psikolojik mekanizma {izerindeki etkileri incelenmistir. Bu
mekanizmalardan birincisi; ¢alisanlarin, yoneticilerinin davraniglarini taklit ettigi sosyal
6grenme mekanizmasidir. Ikincisi ise etik liderligi, algilanan adalet ve calisanin orgiitsel
yapisina baglayan degisim mekanizmasidir. Calisma perakende ila¢ sirketinden 93 ekip
sefi ve 486 calisandan toplanan anketlerle gerceklestirilmistir. Analizlere gére OVD
gibi, ¢alisanlarin proaktif davranislarinin arttirilmasinda etik liderligin 6neminin arttig1
gozlemlenmistir. Etik liderlik ve OVD arasindaki iliski sirasinda, ydneticinin drgiitsel
kaygilarinin calisanin Orglitsel kaygilarina aracilik ettigi gozlemlenmistir. Sosyal
o0grenme mekanizmasi agisindan, calisanlarin etik bir birey olmayi yoneticilerden
ogrenecegi gozlemlenmistir (Mo ve Shi, 2017, 151-162). Etik liderlerin oldugu
ortamlarda etik bir iklim olusacak dolayisiyla bu ortamlarda oOrgiitsel vatandashk

davraniglarinin daha belirgin, daha giiclii oldugu goézlenecektir.
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Wang ve arkadaslarinin 2010 yilinda Cin’de aile sirketlerinde yapmis oldugu
calismada algilanan igsel 6grenme durumunun lider iiye degisimine ve OVD’ye aracilik
rolii ve Cin gelenekselliginin denetleyici roliine etkileri arastirilmistir. Cin’de bulunan
yerli aile sirketlerinden 214 iist diizey yoneticiye alt sinif yontemi uygulanarak caligma
gerceklestirilmistir. Verilerin analizi i¢in yapisal esitlik modeli ve hiyerarsik regresyon
yontemi kullanilmistir. Analizlere gore lider iiye degisiminin OVD ile pozitif yonde
iliskisi oldugu gozlemlenmistir. Algilanan i¢sel 6grenme durumunun lider iiye degisimi
ve OVD arasindaki iliskiye tamamen aracilik ettigi tespit edilmistir. Verilerin analizine
gore Cin gelenekselliginin, lider {iye degisiminin algilanan igsel 6grenme durumuna

etkisini degistirdigi gozlemlenmistir (Wang vd., 2010, 148-169).

Jiao ve arkadaglarmin 2011 yilinda Cin’de yapmis oldugu calismada orgiitsel
aragsalligin ne olgiide algilandigi ve liderligin OVD iizerindeki etkilerine ne derece
aracilik ettigi gozlemlenmistir. Cin’de bulunan orta dlgekli bir finansal sirkette ¢alisan
161 yoneticiye ve ¢alisanlara anketler dagitilarak calisma gerceklestirilmistir. Analizlere
gore algilanan 6rgiitsel aragsalligin aragtirmanin varyansiyla iliskili oldugu, OVD’nin de
algilanan bireysel aragsalligin Gtesinde oldugu gozlemlenmistir. Ayrica algilanan
orgiitsel ve bireysel aracsalligin, kismen, liderlik ve OVD arasindaki duruma aracilik
ettigi  gozlemlenmistir. Bunun yaninda OVD’ye 6zgii aragsalligin  artirilmasinin,
calisanlarin 1s birimleri veya organizasyonlarin islevselligi ve etkinligi hakkindaki
inanglar1, énemi ve egitimleri agisindan OVD’yi desteklemede yardimci olabilecegi

gozlemlenmistir (Jiao vd., 2011, 11-25).

Ghosh’un 2015 yilinda Hindistan’da kar amaci glitmeyen kuruluslarda yapmis
oldugu ¢alismada, yardimsever liderlik yapilarinin, etik ¢alisma ortami araciligryla OVD
tizerindeki dogrudan ve dolayl etkileri incelenerek, yardimsever liderlik, etik iklim ve
OVD’nin refah bilesenleri arasindaki iliskiler arastirilmistir. KAr amaci giitmeyen
kuruluglarda c¢alisan 102 {ist diizey yoneticinin katildigi c¢alisma anketlerle
gerceklestirilmistir. Analizler sonucunda kar amaci giitmeyen kuruluslarda refah
yoneliminin, iyi niyetli liderlik davraniginin 6zii olarak iist diizey yoneticiler tarafindan
sergilendiginin kanitlandi§1 gdzlemlenmistir. Duyarlilik ve OVD’nin, yordayici ve

sonug degiskenleri arasindaki dogrudan etkiden, daha giiclii oldugu goriilmiis ve ruhsal
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bilgelik ile OVD arasindaki dogrudan etkinin aym1 zamanda etik iklimin etkisinden de
daha giiglii oldugu gozlemlenmistir (Ghosh, 2015, 592-611).

Setyaningrum’un 2017 yilinda Endonezya’da yapmis oldugu ¢alismada orgiitsel
hizmetkar liderligin orgiit kiiltiirii, orgiitsel baglilik, OVD ve miisteri memnuniyeti ile
arasindaki iliskiler arastirilmistir. El sanatlart ustas: toplulugunda bulunan 240 el
sanatlar1 ustasina dagitilan anketlerle calisma gerceklestirilmistir. Calismada faktor
analizinden ve yapisal esitlik modelinden yararlanilmigtir. Analizlere gére hizmetkar
liderligin orgiitsel kiiltiir ve OVD ile énemli derecede iliskili oldugu gdzlemlenmistir.
Ayrica OVD’nin orgiitsel baglilikla énemli derecede bir iliskisi oldugu, hizmetkar
liderligin ve orgiitsel bagliligin, miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif bir etkisi oldugu
gbzlemlenmistir. Bunun yaninda hizmetkar liderligin, miisteri memnuniyeti iizerinde
etkisi oldugunun gozlemlenmesinden dolayl, Orgiit kiiltiiriiniin kazandirilmasinin

gerekliligi iizerinde durulmustur (Setyaningrum, 2017, 554-569).

Shin’in 2012 yilinda Giiney Kore’de yapmis oldugu ¢alismada CEO etik liderligi
ve etik iklim arasindaki iligki ile iklim giiciiniin etik iklim ve firma diizeyindeki kolektif
OVD arasindaki iliskileri arastirilmistir. Calisma 223 CEO ve 6.021 ¢alisanin katilimi ile
gerceklestirilmistir. Caligmada analizler i¢in Likert 6l¢egi kullanilmistir. Analizlere gore
CEO’larin kendilerine yonelik etik liderliginin, ¢alisanlarin firmanin etik iklimine
yonelik algilariyla olumlu bir iligki i¢inde oldugu gézlemlenmistir. Ayrica etik iklim ile
firma diizeyindeki kolektif OVD arasindaki iliskinin iklim giicii ile yonetildigi tespit
edilmistir. Bunun yaninda iklim giicliniin tahmin edilenden daha yiiksek oldugu
zamanlarda, etik iklim ile kisilerarasi yonlendirilen kolektif OVD ve etik iklim ile
orgiitsel olarak yonlendirilen kolektif OVD arasindaki iliskilerin diisiik oldugu
gozlemlenmistir (Shin, 2012, 299-312).

3.4. Yiiksekégretim Kurumlarinda Ogrencilerin Orgiitsel Vatandashk

Davranisi Ile flgili Onceki Cahismalar

Ulkemizde OVD ile ilgili gerek eskiye doniik, gerekse yeni yapilan ¢aligmalar
incelendiginde bu calismalarin sadece OVD bashg altinda yapilmadigi; OVD’nin
yaninda ikili, Ti¢lii ve daha fazla degisken sayisina sahip olarak, orgiitsel baghlik, orgiit
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kiiltiirli, oOrglitsel adalet, biirokrasi, tiikkenmislik... vb. bagliklar altinda yapilan
calismalarinda OVD kapsaminda degerlendirilebilecegi goriilmektedir. OVD ile ilgili
yurt i¢i ve yurt dis1 kaynaklar incelendiginde hizmet kalitesi ve orgiit iklimi konularinda
oldugu gibi, egitim sektoriinden daha ¢ok saglik, turizm, bankacilik... vb. sektorlerde
daha ¢ok calismanin yapildigi goriilmektedir. Literatiir arastirmasinda, liniversitelerde
gerceklestirilen ¢alismalarin bir kisminin iiniversite 6grencilerinden daha ¢ok, {iniversite
de ¢alisan akademik personel, yoneticiler ve idari personel lizerinde yapildig1 (Claudia,

2018, 23 — 45; Mourssi-Alfash, 2014) goriilmiistiir.

Standish’in (2019, 203-215) 949 pazarlama boliimii 6grencisi iizerinde yapmis
oldugu calismada, dgrencilerin OVD egitimi almalarinin 6grenci degerlendirmelerine
yonelik yanit oranlarint % 26 oraninda arttirdig: fakat sonraki akademik yillara kadar bu

olumlu etkinin devam etmedigi tespit edilmistir.

Yigit (2016, 40-45), tarafindan yapilan calismada Istanbul'daki iki iiniversitenin
birinci smifindan ve son sinifindan rastgele segilen 280 6grenciye 7’1i Likert 6lgeginden
olusan anket uygulanmistir. Sonuglar SPSS 20 yazilimi kullanilarak analiz edilmistir.
Ogrencilere segenek olarak verilen degerler; esitlik, dzgiirliikk, sosyal diizen, ulusal
giivenlik, barig diinyasi, geleneklere saygi, mahremiyete saygi, sosyal adalet,
bagimsizlik, cevreyi korumak, sadakat, itaatkarlik, yardimseverlik ve sorumluluk
seklinde alt basliklara ayrilmistir. Katilimcilar beseri ve sosyal bilimler fakiiltesi ile
isletme ve idari bilimler fakiiltesi olmak {izere iki fakiiltede kategorize edilmistir.
Sonuglar beseri bilimler ve sosyal bilimler fakiiltesi 6grencilerinin, vatandagligi
tanimlarken bireysel toplumlarda temsil edilen degerlere yonelme egiliminde olduklarini
gostermistir. Diger taraftan, isletme ve idari bilimler fakiiltesi 6grencileri, kolektivist

tilkelerde temsil edilen degerlere kars1 daha fazla egilim gostermistir.

Kara (2018, 172-185 ), tarafindan iiniversite dgrencilerinin dijital vatandaslikla
ilgili diisiincelerini ve uygulamalarini incelemek amaciyla 6zel bir liniversitenin 435
Ogrencisi ile yapilan ¢alismada, {iniversite 6grencilerinin ¢evrimigi politik etkinliklerde
bulunmayi tercih etmedikleri tespit edilmistir. Anketten toplanan verilerin analizinde
faktor analizi, tanimlayici istatistikler ve parametrik test kullanilmistir. Calismanin

bulgularina gore, 6grenciler duygusal rahatsizlik, toplumdan gelen baski ve gelecekteki
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yasamlarint olumsuz yonde etkileme korkusu nedeniyle cevrimigi siyasi etkinliklere

katilmay1 tercih etmediklerini belirtmislerdir.

Onag vd. (2012, 30-43) tarafindan Celal Bayar Universitesinde, 461 6grenci
iizerinde gerceklestirilen ¢alismada dgrencilerin Akademik Erteleme Egilimleri ile OVD
puanlar1 arasinda zit yonlii bir iliski oldugu bulunmustur. Arastirmada, 6grencilerin
akademik performanslarini ve algiladiklar1 egitim kalitelerini etkileyen, ders tekrart,
diisiik basar1 ve okuldan atilma gibi olumsuz sonuglari olabilen akademik erteleme
egilimi, Ogrencilerin yapmalar1 gereken akademik faaliyetlerle ilgili gorevlerini
zamaninda gergeklestirmemeleri (6devlerin  zamaninda yapilmamasi, sinavlara

zamaninda hazirlanilmamasi... vb. faaliyetler) olarak tanimlanmistir.

Bayar’in (2018), Izmir Yiiksek Teknoloji Enstitiisii ogrencileri iizerinde
gerceklestirdigi doktora calismasinda, kurumsal itibar algisimin Orgiitsel vatandaslhk
davranigina etkisi incelenmistir. Caligmada, Ogrencilerin itibar algilarin1 olusturan;
liderlik, giivenirlik, kurumsal bilgi, farklilik, sosyal sorumluluk gibi bagimsiz
degiskenlerle, OVD’yi olusturan centilmenlik (sportmenlik), sivil erdem, iistiin gérev
bilinci ve nezaket gibi bagimli degiskenler arasinda, pozitif ve orta diizeyde bir iliski

oldugu bulunmustur ( Bayar, 2018, 98).

Bolino ve arkadaslarinin 2010 yilinda yapmis oldugu, iyi bir askerin ne yapmasi
gerektigi hakkindaki calismada, vatandaslik baskisinin 6zellikle bekar ve gorev bilinci
diisiik calisanlar ile artan OVD seviyeleri arasindaki iliski arastirilmistir. Calisma,
isletme yiiksek lisanst programinda bulunan 245 profesyonel ¢alisana, internet yoluyla
dagitilan anketleri cevaplamasi istenerek gerceklestirilmistir. Analizlere gore vatandaslik
baskisinin, diger vatandashik belirleyicilerini kontrol ettikten sonra bile OVD ile pozitif
yonde iliskili oldugu goézlemlenmistir. Spesifik olarak vicdan sahibi kisiler iizerinde
vatandaslik baskilarina bakilmaksizin OVD puanlarinm yiiksek oldugu tespit edilmistir.
Buna karsin vicdan sahibi olmaktan nispeten diisiik puan alan bireylerin, yalnizca
vatandaslik baskilar1 yiiksek oldugunda daha yiiksek OVD seviyelerine girme egiliminde
oldugu gozlemlenmistir (Bolino vd., 2010, 835-855).

Mayfield ve Taber’in 2010 yilinda yapmis oldugu ¢alismada bireylerin kendi

sosyal benlik kavramlarini icerebilecek olasi Onciil arayisi genisletmesi ve bireysel
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ozelliklerin, OVD tutum ve baglamsal degiskenlere gore etkileri arastirilmistir. Calisma,
bir banliydde bulunan 228 lisans 6grencisine, prososyal benlik kavrami ve kampiis ile
ilgili  hizmet ve vatandaghk faaliyetlerine yonelik anketler dagitilarak
gergeklestirilmistir. Verilerin analizi i¢in Crandall’in 24 maddelik sosyal ilgi 6l¢cegi
kullanilmistir. Analizlere gore prososyal benlik kavraminin, miitevazi ancak 6nemli
dlgiide bir dgrencinin OVD’sinin diger 6grencilere yonelik niyetleri ile ve OVD’nin
topluma yonelik niyetleriyle iliskili oldugu ancak OVD’nin {iniversiteye yonelik
niyetleriyle iliskili olmadigi tespit edilmistir. Verilerin analizine goére {iniversiteyle
ozdeslesmenin, OVD’nin iiniversiteye ydnelik niyetleriyle iliskili oldugu ancak
OVD’nin diger dgrencilere veya topluma yonelik niyetleri ile iliski icinde olmadig

gozlemlenmistir (Mayfield ve Taber, 2010, 741-763).

Chiaburu ve arkadaglarmin 2015 yilinda yapmis oldugu calismada algilanan
orgiitsel destek ve OVD’nin ulusal kiiltire uygun olup olmadigi ve Kkiiltiirleraras
yonetim tizerindeki etkisi karsilagtirmali olarak aragtirilmigtir. Calisma igin 70 galigma,
70 bagimsiz ornek toplanmistir. (70 calismanin 40’1 dergi makalesi, 29’u tez ve bir
tanesi de konferans toplantisi verilerini icermektedir.) Bu ¢alismalar sonucunda 165 tane
korelasyon saglanmistir. Hipotezlerin testleri i¢cin meta-analizi kullanilmigtir. Yapilan
analizler, algilanan orgiitsel destek ve OVD’nin kiiltiirler arasinda degisebilecegini
gostermistir. Algilanan orgiitsel destegin, OVD iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu,
hatta bazi kiiltiirel ortamlarda etkisinin daha gii¢lii oldugu goriilmiistiir. Kollektivite, gii¢
mesafesi, belirsizlikten kaginma ve kadinlik diizeylerinin, algilanan Orgiitsel destek ve
OVD iliskisini giiclendirdigi gozlemlenmistir. Bundan dolay1 algilanan orgiitsel destek
ve OVD iliskisinin daha biiyiik toplumlarin kiiltiirel ydnlerinin igine gomiildiigii ve

kolayca yonetildigi sonucuna ulagilmistir (Chiaburu vd., 2015, 707-736).

Claudianin 2018 yilinda Endonezya’da Lamburg Universitesinde yapmis oldugu
calismada is organizasyon desteginin, is OVD’sine yonelik memnuniyete etkileri
arastinlmistir.  Calismaya Lamburg Universitesinde calisan 6gretim  gérevlileri
katilmistir. Calisma orantili-tabakali rastgele oOrnekleme yontemi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Verilerin analizinde kismi en kii¢iik kareler yontemi kullanilmistir.
Sonuglara gore, kendilerine sunulan orgiitsel destek konusunda olumlu bir algiya sahip

ogretim gorevlilerinin, islerinden daha memnun olduklari, bunun da yiiksek bir orgiitsel

68



baghlik yaratmayr tesvik ettigi ve olumlu OVD’nin ortaya c¢ikmasini sagladig
gozlemlenmistir. Sonuglara gore egitmenlerin is tatmini i¢in orgiitsel baglilik seviyesinin
ve OVD’nin iyilestirilmesinin orgiitsel destegin dnemi ile pozitif yonde iliskili oldugu

tespit edilmistir (Claudia, 2018, 23 — 45).

Mourssi-Alfash’im 2014 yilinda Midwest’teki yiiksekogretim kurumlarinda
yapmis oldugu doktora calismasinda 6gretim iiyeleri ve personel arasinda, igyerinde
zorbaligin goriillme sikligi, isyerinde zorbalik ve orgiitsel adalet algis1 ile OVD
arasindaki iligkiler arastirilmistir. Rastgele secilen 805 Ogretim iiyesi ve personele
internet lizerinden gonderilen anketlerle ¢alisma gerceklestirilmistir. Anketlerin analizi
NAQ-R ve Cronbach alfa testleri ile analiz edilmistir. Anketlerin sonucuna gore
katilimcilarin, onceki alti ayda en az bir kere zorbalik yasadigi gozlemlenmistir.
Analizlere gore oOrglitsel adalet algisiyla isyerinde zorbalik arasinda negatif bir iliski
tespit edilmistir. Bunun yaninda, katilimcilarin, zorbaliga maruz kalmayan meslektaslari
ile karsilastirildiginda, orgiitsel adalet ve OVD algis1 diizeylerinde anlamli farkliliklar
oldugu goriilmiistiir. Analizlerin diger sonuglarina gore kadinlarin, azinlik gruplarinin ve
lisans  derecesinin  altindaki  egitimi  yanitlayanlarin, meslek gruplarindaki
meslektaglarindan daha fazla, isyerinde zorbalifa maruz kaldigi gozlemlenmistir

(Mourssi-Alfash, 2014).

3.5. Orgiitsel Vatandashk Davramisinin Ciktilar

Orgiitsel yasamda bireysel ve kurumsal amagclara senkronize bir sekilde
ulasilabilmesi olduk¢a &nemlidir. Orgiitsel vatandaslik davramislarinin gerek bireysel
gerekse kurumsal anlamda bircok ¢iktis1 bulunmaktadir. Orgiit icerisinde bulunan

bireylerin ulasacaklar1 bireysel yararlar beraberinde kurumsal fayday: da getirecektir.

Kisilerin kendilerini bireysel ve mesleki acidan devamli gelistirmeleri, gorevleri
konusunda titiz davranmalar1 ve zaman disiplinine sahip olmalari, islerine ciddiyetle ve
disiplin igerisinde yaklagmalari, yapilan faaliyetlerle ilgili olarak onerilerde bulunmalari,
gozetimin ve denetimin yapilmadigi zamanlarda bile kurallara uymalari, Orgiitiin
gelisimine fayda saglayacak yaratict fikirler ve projeler ortaya koymalari, ekstra
gorevleri zorunlu olmasalar da alabilmeleri, faaliyete zamaninda gelmeye gayret
gostermeleri, faaliyet zamanimi verimli kullanmalari, zorunlu olmayan fakat
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organizasyon ac¢isindan Onemli olabilecek seyleri gergeklestirmeye goniillii olmalari,
faaliyete gelemeyen g¢alisma arkadaslarinin gorevlerini tstlenmeleri ve faaliyetle ilgili
olarak onlara destek olmalari, ise veya faaliyete yeni katilanlara destek verilmesi,
caligma arkadaglarina yardimeci olunmasi...vb. eylem ya da davraniglar orgiitsel
vatandaslik davranislarinin bireysel ve kurumsal ¢iktilar1 arasinda gosterilebilir (Avci,

2015, 15).

Podsakoff ve MacKenzie’ye gore bireysel diizeyde diisiiniildiigiinde OVD kisisel
bir c¢aba ve gergeklesmis bir eylemdir, fakat orgiitsel diizeyde diisiintildiigiinde,
organizasyonun performansma &nemli katkilar saglayan eylemler zinciridir. OVD’nin
organizasyona sagladigi katkilara ornek olarak; orgiitsel performansi ve etkinligi,
uretkenligi artirmasini, kisiler ve kurumlar arasinda koordinasyonu saglamasini,
kaynaklarin kullaniminda ve paylasilmasinda verimliligi artirmasini ve ¢evresel

degisikliklere uyum yetenegi kazandirmasini verebiliriz (Caglayan, 2014, 424).

Bir orgiit igerisindeki bireylerin Orgilite olan baglilik dereceleri ile birlikte
gerceklesecek olan Orgiitsel vatandashk davranisi seviyelerinin yiiksekligi, orgiitten
ayrilma niyetlerini azaltan bdylelikle ortaya c¢ikabilecek sonuglari ortadan kaldiran,

organizasyonel verimlilige katkida bulunan bir degiskendir.

Orgiitsel vatandaslik davranisi ve orgiitsel etkinlik konusundaki ¢alismalarin
sonuglar1 incelendiginde, Orgiitsel vatandaslik davranisi yardimiyla bireylerin orgiitsel
baghiliklarinin arttig1, orgiit i¢inde daha iyi bir ¢alisma ortami olustugu, personel devir
hizinin azaldigi, orgiitiin sosyal yapisinin gii¢lendigi, Orgiit igerisindeki g¢atisma ve
stirtlismelerin azaldig1 ve bu yolla orgiitsel verimlilik ve performansin gelistigi ileri
siiriilmiistiir. Orgiitsel vatandashik davramis1 ile bireysel c¢abalar kurumsal diizeye
tagindigindan, kurumun performansi ve etkinliginde 6nemli bir artig olmaktadir. Yapilan
caligmalarda Orgiitsel vatandaslik davranisi sergileyen bireylerin performanslarinin daha

yiiksek oldugu goriilmiistiir (Cimen, 2016, 3).

Bir orgiitteki bireyler, Orgiitteki tiim uygulamalarin herkese karsi esit oldugu
hissine sahip olduklarinda, organizasyonla aralarinda duygusal bagliliklar olusacaktir.
Bu duygusal bagliligin sonucunda organizasyon yararina, kendiliginden, karsilik

beklemeksizin davramslar (OVD) sergileyeceklerdir. Orgiitiin adil olmamasi ya da bu
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duygunun bireylerce yeterince hissedilmemesi durumunda Orgiitsel vatandaslik
davraniglarindan uzaklagmalar olacaktir. Bu istenilmeyen durum ise orgiitiin amaclarina

ulasilmasini zorlastiracaktir (Cetinkaya ve Cimenci, 2014, 239-240).

Bireylerin islerine igten bir sekilde sahip ¢ikmalari, verilen isleri ve gorevleri
istekli bir sekilde yerine getirmeleri, verimliligi artiracak tutum ve davraniglarda
bulunmalari, dedikodu ortamindan uzaklagmalari, yalnizca orgiit icindekilerin bilmesi
gereken Dbilgileri saklamalari, etik davranis sergilemeleri, organizasyona zarar
verebilecek ve organizasyonu tehlikeye sokabilecek tutumlardan, davranislardan
uzaklagmalari, oOrgiit icinde olumsuz davranislarin ortaya ¢ikmasini engellemeye
calismalari, orgiitte olusabilecek olumsuz tabloyu 6nleyip olumlu hale getirebilme adina
fedakarlik  gosterebilmeleri...vb. tutum ve davraniglar Orgiitsel vatandaslik
davraniglarinin kisisel ve orgiitsel ciktilar1 baglaminda degerlendirilebilir (Avci, 2015,

15).

Orgiitsel vatandashk davramisimin bireysel ve kurumsal ¢iktilari su sekilde

siralanabilir:

e Takim ruhunu olusturdugu ve moral seviyesini yiikselttigi igin
organizasyonun devamliligini saglar. Boylece orgiitiin enerjisi ve zamant

ekonomik bir sekilde kullanilmis olur.
e Isbirligini arttirir ve sorunlari en aza indirir.

e Kurum i¢indeki bireylerin gorev bilincini arttirir ve bireyler arasinda pozitif

iliski kurar.

e Organizasyon icindeki itaat, dayanisma ve baglilik seviyelerini arttirir,

organizasyonu tehditlerden korur ve isin en iyi sekilde yapilmasini saglar.
e Bireysel performansi iyilestirir ve ekstra sorumluluk saglar.

e Orgiit icindeki bireylerin kurs, seminer, egitim...vb. faaliyetler ile kendilerini

gelistirip farkli beceriler kazanmalarini saglar (Yilmaz ve Bayir, 2018, 2505).
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Bu tez ¢aligmasi ile ilgili literatiir arastirmasi yiiriitiilirken 6ncelikle kullanilan
degiskenler arasindaki ikili iliskiler incelenmistir. (Ornegin algilanan orgiit iklimi-
algilanan hizmet kalitesi iliskisi, algilanan o6rgiit iklimi-OVD iliskisi, OVD-algilanan
hizmet kalitesi iliskisi). Literatiirde, alt boyutlar, aract degiskenler...vb. dikkate
alindiginda benzer calismalarin sayisinin ¢ok az oldugu goriilmiistiir. Literatiir
taramasinda ozellikle algilanan Orgiitsel iklim ile algilanan hizmet kalitesinin, orgiitsel
vatandaslik davraniglarinin araci etkisi kapsaminda calisanlara degilde {iniversite
Ogrencilerine yonelik olarak ayni arastirmada ele alinip arastirildigi bir ¢alismaya
rastlanilmamistir. Bu yiizden bu g¢aligmanin literatiire 6nemli bir katki saglayacagi
disiiniilmektedir. Yine bu ¢alismanin literatiir taramasi1 kisminda algilanan orgiit iklimi,
algilanan hizmet kalitesi, Orgiitsel vatandaslik davranisi ile ilgili kaynaklar arastirilirken
bazi calismalarin okullarda yapilmis olmasina ragmen okullarda gorevli dgretmenler,
Ogretim gorevlileri, ¢alisanlar ilizerinde yapildigi gozlenmistir (Garcia, 2018; Aboyi,
2018; Grobler ve Van Rensburg, 2018, 1-14; Waqas vd., 2012, 33-49; Henderson, 2013;
Kiligaslan, 2016).

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismanin amaci, o6grencilerin algiladiklar1 orgiit ikliminin 6grencilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesine etki edip etmedigini ve algilanan 6rgiit iklimi ile hizmet
kalitesi arasindaki iliskide ogrencilerin orgiitsel vatandashk davranislarinin (OVD)

aracilik etkisinin olup olmadigint sorgulamaktir.

Ulusal ve uluslararast alanyazini incelendiginde; orgiit iklimi, hizmet kalitesi ve
orgiitsel vatandaslik davraniglan ile ilgili gerek eskiye doniik, gerekse yeni yapilan
caligmalarin daha ¢ok ¢alisanlar lizerinde yapildigi, liniversite 6grencileri ile ilgili olarak
bu {li¢ konu ile ortligen ¢aligmalarin daha az oldugu ve yapilan ¢alismalarin agirlikli
olarak saglik, turizm, bankacilik... vb. sektorlerde daha fazla uygulandigi
goriilmektedir. Kuskusuz, tiniversitelerin {iriini, egitim verdikleri 6grencileridir. Olumlu

orgiit ikliminin etkisiyle Orglitsel vatandashik davraniglarii kazanmis Ogrencilerin
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oldugu ortamlarda hem 6grenci goziinde hizmet kalitesi algisi yiiksek olacak, hem de

akademik, sportif, kiiltiirel basarilar...vb. kalitesi yiiksek olan iiriinler elde edilecektir.

Bu caligma algilanan iklim, algilanan hizmet kalitesi ve Orgiitsel vatandaslik
davraniginin bir arada incelendigi, ¢alisanlar degilde 6grenciler tizerinde gergeklestirilen
bir ¢alismadir. Bu ¢alismanin farkli bir uygulama alanina sahip olma éneminden dolay1

ulusal ve uluslararas: literatiire katki saglayacagi diistiniilmektedir.

4.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklem Sec¢imi

Arastirmanin evrenini, Beykent Universitesi 2019-2020 yil1 giiz dénemi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Ogrencileri, Beykent Universitesi Ayazaga yerleskesi Iktisadi ve Idari
Bilimler fakiiltesi 3. ve 4. siuf 6grencileri ve Marmara Universitesi 2018-2019 yili
bahar dénemi Sosyal Bilimler Enstitiisii Ogrencileri, Marmara Universitesi Goztepe

yerleskesi Tktisat Fakiiltesi ve Isletme Fakiiltesi 3. ve 4. simf 6grencileri olusturmaktadir.

Hazirlanan anket sorular1 amagli 6rneklemenin kolayda &rnekleme alt
yontemiyle, anket yapilan giinlerde kampiiste olan 6grencilere uygulanmistir. Yazicioglu
ve Erdogan (2004) tarafindan aragtirmacilara kolaylik saglamasi agisindan hazirlanan,
o= 0.05 i¢in, =+ 0.03, = 0.05 ve + 0.10 6rnekleme hatalar1 ve farkli evren biiyiikliikleri
icin gerekli olan 6rneklem biiyiikliikleri hesaplanarak Tablo 2’de verilmistir (Yazicioglu
ve Erdogan, 2004, 49-50).

73



Tablo 2: o= 0.05 icin Orneklem Biiyiikliikleri

+ 0.03 6rnekleme hatast (4 +0.05 6rnekleme hatasi +0.10 6rnekleme hatasi
Evren (d) (d)
Biyikligly p=0.5 p=0.8§ p=0.3 p=0.5 p=0.8 p=0.3 p=0.9 p=0.8 p=0.3
g=0. g=04 @=0.7 g=0.5 g=02 09=0.7 @=05 g=0.2 g=0.7
100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1000 516 406 473 278 198 244 88 58 75
2500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80
50000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1000000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100 1067 683 896 384 245 323 96 61 81
Milyon

Kaynak: Yazicioglu, Y., Erdogan, S. (2004). “SPSS Uygulamali Bilimsel Aragtirma Yontemleri.” Detay
Yayincilik, Ankara.

Tablo 2’ye gore, orneklem hatalarin1 azaltabilmek i¢in 6rneklem biiyiikliiglintin
arttirtlmasi gerekmektedir. Bunun yaninda secilen hata payina gore belli bir degerden
sonra orneklem biiytlikliigiiniin artmasina ihtiya¢ yoktur (Yazicioglu ve Erdogan, 2004,
50). Tablo 2’ye gore evren bilylikliigliniin 25.000 olmas1 durumunda %S5 hata pay1 ile
minimum olmas1 gereken orneklem biiyiikliigii 378 olarak bulunmustur. Bu caligmada,
ortalamalar arasindaki farkin anlamli olup olmadigini belirleyebilmek icin 6rneklem

bliylikligliniin yaklasik 2 kat1 kadar, 791 adet anket uygulanmistir.

4.3. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Veri toplama yontemi olarak “Anket Yontemi” kullanilmistir. Bagimli, bagimsiz
ve araci degisken ile ilgili literatiirde yer alan soru maddeleri {iniversite 6grencilerinin
anlayip cevaplayabilecegi ve Universite ortamina uygun bir sekilde uyarlanarak anket
formu hazirlanmis ve dlcek olarak 5°1i Likert Olgegi kullanilmistir. Anketler “Tamamen
Katiliyorum”, seceneginden, “Hi¢ Katilmiyorum”, secenegine dogru S’ten 1’e
puanlanarak hazirlanmis olup 6grenciler tarafindan en uygun segenek puani segilerek
doldurulmustur. Anket formu Oncelikle anketi yanitlayan 50 6grenci iizerinde On teste

tabi tutulmus, sonrasinda ise arastirmaya gegilmistir.
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Ogrenciler tarafindan 768 anket ogrencilerle yiizyiize iken doldurulmustur.
Ayrica 25 Ekim-24 Kasim 2019 tarihleri arasinda, Beykent Universitesinden 23 lisans,
yiiksek lisans ve doktora Ogrencisi tarafindan anket sorular1 link {izerinden

doldurulmustur (http://www.surveey.com/survey/). Toplamda 791 &grenciye anket

uygulanmistir. Ogrenciler tarafindan uygun bir sekilde doldurulmayan ve anket olma

kriterlerini tagiyamayan bazi anketler degerlendirme disinda tutulmustur.

Arastirmada kullanilan anket 4 boliimden olusmaktadir. Ekler kisminda sunulan
anketin ilk bolimiinde diger anketlerde oldugu gibi demografik bilgiler (liniversite,
cinsiyet, yas, sinif, boliim bilgileri) bulunmaktadir. Ikinci boliimde algilanan hizmet
kalitesi ile ilgili 22 ifade, liclincii boliimde oOrglitsel vatandaslik davranislart ile ilgili 15
ifade, dordiinci boliimde ise algilanan Orgiit iklimi ile ilgili 17 ifade olusan yer

almaktadir.

4.3.1. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Sekil 5’de sunulan arastirmanin modelinde yer alan degiskenlerin Ol¢limii igin

kullanilacak 6l¢ek sorulari su sekilde belirlenmistir:

4.3.1.1. Orgiit iklimi Olgegi

Orgiit iklimi ile ilgili dlgek sorulari, 2015 yilinda, Terzi’nin, dzellikle iiniversite
ogrencileri igin gelistirmis oldugu “Universite Ogrencilerine Yonelik Okul Iklimi
Olgeginin Gelistirilmesi” adli calismasindan yararlanilarak hazirlanmistir. Bu dlgekte 3
boyut ve 17 soru bulunmaktadir. Bu boyutlar; Okula Baglhlik, iletisim ve Ogrenme
Ortam1 boyutlaridir. Terzi’nin yapmis oldugu bu c¢alismada, 6lgegin geneli igin
giivenilirlik 0,90 olarak bulunmustur (Terzi, 2015).

4.3.1.2. Orgiitsel Vatandashk Davrams: Olgegi

Orgiitsel vatandaslik davranisi ile ilgili 6lgek sorular1 Ozdevecioglu’nun (2003)
“Orgiitsel Vatandaslik Davramsi Ile Universite Ogrencilerinin Bazi Demografik
Ozellikleri ve Akademik Basarilar1 Arasindaki iliskilerin Belirlenmesine Yé&nelik Bir

Arastirma” adli ¢alismasindan yararlanilarak hazirlanmistir. Ozdevecioglu’nun bu
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calismas1 ayn1 zamanda Organ’in gelistirdigi 5 OVD boyutu temel olarak almarak,
Allison, Voss ve Dryer’in ¢alismasindan faydalanilarak hazirlanmistir. Toplamda 5
boyut ve 15 sorudan olusan, atif sayis1 yiiksek olan, liniversite 6grencileri i¢in hazirlanan
bu arastirmada 15 sorunun giivenilirlik katsayis1 0,893 olarak hesaplanmistir. Bu
boyutlar; yardim davranisi, Gstiin gorev bilinci, nezaket, sportmenlik ve sivil erdem

boyutlaridir (Ozdevecioglu, 2003).

4.3.1.3. Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi

Algilanan hizmet Kkalitesi 6lgek sorular1 hizmet kalitesi ¢aligmalariyla akademik
cevreler tarafindan en ¢ok taninan Parasuraman, Zeithaml, Berry’nin, (1988, sayfa:12—
40), 5 boyut ve 22 sorudan olusan servqual 6lgeginden yararlanilarak hazirlanmistir. Bu
boyutlar; somutluk, giivenilirlik, yanitverebilirlik, giivence ve empati boyutlaridir.
Parasuraman ve arkadaslarinin yapmis oldugu bu calismada, Olgegin geneli igin

giivenirlik 0,94 olarak bulunmustur.

4.4. Arastirmanin Modeli

Yukarida belirtilen amaglar dogrultusunda literatiirde yer alan g¢aligmalardan

yararlanarak asagidaki model gelistirilmistir.

e RN
~
e Hi ~Ha H2
7 ~
7 ~
. A
—

Sekil 5: Arastirmanin Modeli
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4.5. Teorik Alt Yapi ve Hipotezlerin Olusturulmasi

Bu kisimda degiskenler arasindaki iliskilere yonelik Onceki arastirma
bulgular1 paylasilirken, modelin teorik alt yapisi ve secilen teorinin varsayimlari

kapsaminda hipotezlerin olusturulmasi yer almaktadir.

4.5.1. Sosyal Miibadele Teorisi (Social Exchange Theory) ve Duygusal
Olaylar Teorisi (Affective Events Theory)

Sosyal miibadele teorisi Orgiit icindeki bireylerle orgiit arasinda, karsilikli yarar
saglama iliskisine dayanan bir teoridir. Yarar saglayan taraf, yapmis oldugu fiil
karsihiginda karsi tarafin da kendi tarafina yarar saglayacagi konusunda bir beklenti

icerisine girmektedir.

Blau’ya (1964) gore sosyal miibadele, bireylerin miibadele sonucunda karsidan
almay1 bekledikleri getirilerle motive olmalar1 ile ortaya ¢ikan ve goniilliilik esasina
dayanan faaliyetlerdir (Aydin, 2017, 549). Sosyal miibadele iliskisinde, taraflar
birbirlerinin beklentilerine cevap verebildikleri siirece karsilikli iliski devam etmektedir.
Orgiitler bazinda bakildiginda, orgiitteki bireylerin mutlulugu igin yatirimlar yapildig: ve
bu yatirimlar bireyler tarafindan dogru algilandig: siirece bu iligki devam etmektedir

(Bediik ve Ertiirk, 2015, 6).

Blau (1964) ve Gouldner’in (1960) yani sira, Emerson (1962), Homans (1958) ve
Thibaut ve Kelley (1959) de sosyal miibadele teorisinin gelisimine katkida
bulunmuslardir. Sosyal miibadele kuramini aragtiran teorisyenler daha cok sosyal
miibadele ile elde edilen fayda, zarar ve yiikiimliiliikklere odaklanmislardir. Blau’ya
(1964) gore, sosyal miibadele, bireylerde minnet ve giiven duygularinin olusmasini
saglarken, ekonomik miibadele bu tiir duygulara yol agmamaktadir (Aydin, 2017, 549-
550). Sosyal miibadelede, iliskiyi yonlendiren kurallarin veya anlagsmalarin yer almamasi
ve katlanilan maliyetin karsiliginin alinacaginin bir garantisinin bulunmamasi; sosyal ve

ekonomik miibadele arasindaki en 6nemli farktir (Tolay vd., 2018, 540).

Sosyal degisim teorisinin gelisimine katkida bulunan arastirmacilardan Homans

degisimi, bireyi ilgilendiren dar bir ¢ercevede, Blau ise orgiitii (iiniversiteyi) ele alan
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genis bir cercevede ele almistir. Universitelerde topluca karsilik beklemeksizin
gerceklestirilebilecek davraniglar, karsilikli yarar iligkileri ve olast sonuglari

diisiiniildiiglinde Blau’nun goriislerinin bu ¢alismaya 151k tuttugu sdylenebilir.

Blau’ya gore sosyal miibadelede denge s6z konusu olmalidir. Bazi bireyler
organizasyon i¢in ¢ok fazla caba, emek harcamalarina ragmen cok diisiik bir odiille
karsilasabilirler. Baz1 bireyler de az performans, ¢caba gostermelerine ragmen ¢ok biiyiik

odiillerle karsilasabilirler (Aydin, 2017, 551).

Duygusal Olaylar Teorisi, Weiss ve Crapanzano (1996) tarafindan gelistirilen,
giin igerisinde ya da eskiye donik yasanilan olaylarin, birtakim deneyimlerin,
duygularin, modlarin bireylerin orgiitsel davraniglarini etkiledigini ileri siiren bir
teoridir. Bu teoriye gore, bireylerin orgiitsel hayattaki tutum ve davranislarinin altinda,
Orgiitiin ve bireyin kurumsal ve bireysel 6zelliklerinin yaninda kisinin yasamis oldugu
duygusal olaylarin etkisi bulunmaktadir (Ozdevecioglu, 2004, 181-202). Orgiit
ortaminda deneyimlenen duygular, yasanilan olaylar bireylerin Orgiitsel vatandaslik
davranigi, tiretkenlik karsiti davraniglar gibi olumlu ya da olumsuz davranislar

sergilemesine neden olurlar (Erol-Korkmaz, 2014).

Sosyal etkilesimlerin gergeklestigi siiregte cevreleriyle olumlu iligkiler kuran
bireyler; bu degisimin, karsilikli yarar iligkisinin hizl1 ve beklentilerine uygun bir sekilde
gerceklestigine inandiklarinda duygusal olarak oOrgiite karst olumlu yonde tavirlar

sergilerler.

Olumlu orgiit ikliminin sergilendigi, organizasyon igerisindeki tiim bireylerin
gorevlerini yaptigi, hizmet kalitesinin 6n planda tutuldugu, 68renci merkezli {iniversite
ortaminda Ogrencilerin o {iniversitenin oOrglitsel vatandasi olma ihtimali oldukca
yiksektir. Olumsuz iklime sahip, hizmet kalitesinden taviz verilen ya da hizmet
kalitesinin diisiik olarak algilandig1 {iniversite ortamlarinda &grenciler OVD
davraniglarin1 kazanamayacak tam tersine o {iniversiteden uzaklasacaktir. Bu calisma
acisindan disiintildiiglinde, duygusal temelli ve 6diillendirici yaklasimlarin bireylerin
orgiitsel vatandaslik davranmiglarini olumlu ya da olumsuz yonde etkileyecegi

sOylenebilir.
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Orgiitteki bireylerin drgiitleriyle olan sosyal miibadele iliskileri giivene dayanan,
taraflarin birbirlerine yatirim yaptiklar1 (0rnegin bireylerin egitilmesi ve bunun
karsiliginda islerini en iyi bir sekilde yapmak icin gayret gostermeleri) faaliyetler zinciri
oldugundan, bireylerin sosyal miibadele algilari, onlarin saygi gérme, aidiyet, 6zerklik
ve yetkinlik gibi cesitli ihtiyaclarimi karsilayacaktir (Karagonlar vd., 2015, 416). Bu
ihtiyaglarin karsilanmasi sonucu orgiit icerisindeki bireylerin orgiite yonelik vatandaglik

davranigi sergileme ihtimalleri daha yiiksek olacaktir.

4.5.2. Hipotezlerin Olusturulmasi

Arastirmanin  hipotezleri, literatiirde yer alan arastirmalar dogrultusunda su

sekilde belirlenmistir.

4.5.2.1. Algilanan Orgiit iklimi-Orgiitsel Vatandashk Davrams Iliskisi

Bireyler bulunduklar1 kosullarin olusturdugu olumlu iklimin etkisinde kalarak
herhangi bir karsilik beklemeden, zaman igerisinde, Orgiitiin goniillii olarak calisani
haline gelirler. Bireyler arasi etkilesimin fazla oldugu tniversitelerde, 6grencilerin
okulun oOrgiitsel vatandasi olma ihtimalleri bireyler arasi etkilesimin az oldugu

tiniversitelere gore daha ytiksektir.

Orgiit iklimi ve OVD ile ilgili yabanci kaynaklar incelendiginde egitim
sektoriinden daha ¢ok saglik, (Maus, 2018; Clark vd., 2014) turizm, (Tang ve Tang,
2012; Karatasg, 2015) bankacilik (Jain ve Jain, 2015)...vb. sektorde daha ¢ok ¢alismanin
yapildig1 gériilmektedir.

Karatag’in (2015), otelcilik sektoriinde calisan 221 kisi iizerinde, SPSS 22
istatistik programi kullanilarak, anket yontemiyle gergeklestirilen ¢aligmasinda, Orgiit
ikliminin OVD iizerinde %36,1’lik gii¢lii ve pozitif bir etkiye sahip oldugu bulunmustur
(Karatas, 2015, 47-58).

Shahin ve arkadaslariim 2014 yilinda Iran’da yapmis oldugu ¢alismada, drgiitsel
iklim algilarinin orgiitsel vatandaghik davranislarinin yayilmasi tizerindeki etkisi ve bu
iki etkinin Orgiitsel performans iizerindeki etkisi arastirilmigtir. Anketler kii¢lik ve orta
Olcekli isletmelerdeki calisanlara dagitilarak 321 kisiye uygulanmistir. Dagitilan anketler
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SPSS 18, AMOS 18 yazilimlart ile yapisal esitlik modeli kullanilarak analiz edilmistir.
Analizlere gore orgiitsel iklim algismin pozitif olmasinin OVD yayilimma ve isletme
performansinin artmasina etki ettigi ve buna bagli olarak OVD’nin érgiitsel performans
iizerinde olumlu ve dnemli bir etkisi oldugu gdzlemlenmistir. Ayrica OVD nin, isletme
performansinin alt kriterleri olan finansal yapi, miisteri, 6grenme ve biiylime, i¢ siiregler
tizerine etki ettigi gozlemlenmistir. Analizler sonucunda orgiitsel iklimin i¢ siiregler
disindaki tiim performans kriterleri tizerindeki etkisi de dogrulanmistir (Shahin vd.,
2014, 290-307).

Tang ve Tang’in 2012 yilinda yapmis oldugu sosyal degisim ve bilgi islem
teorilerini biitiinlestiren ¢aliymada Tayvan’da yiiksek performansli insan kaynaklari (IK)
uygulamalarinin adalet iklimi ve hizmet iklimi olmak {izere iki orgiitsel iklim yoluyla,
hizmet odakli Orgiitsel vatandaslik davranisina etkisi incelenmistir. Yapilan calismada
119 otel ¢alisan1 ve 119 insan kaynaklar1 miidiiriiyle irtibata gegilerek 1133 miisteriye
anket uygulanmistir. Anketlerde besli likert 6l¢egi kullanilmistir. Yapilan arastirma
sonucunda yiiksek performansli IK uygulamalarinin adalet ve hizmet iklimlerine
tamamen aracilik ettigi ancak hizmet odakli OVD’yi dogrudan arttiramadig

gozlemlenmistir (Tang ve Tang, 2012, 885— 895 ).

Sun ve arkadaglarinin 2013 yilinda Honkong’da gergeklestirdigi arastirmada,
OVD ile lider-iiye etkilesimi arasindaki iliski incelenmistir. Cin’deki imalat firmalarinda
calisgan 42 orta diizey yonetici ile 238 calisan personelden toplanan veriler analiz
edilerek calisma gerceklestirilmistir. OVD ile lider-iiye etkilesimi arasinda ve prosediirel
adalet iklimi ile OVD arasinda olumlu bir iliski bulunmustur. Bunun yaninda lider-iiye
etkilesiminin prosediirel adalet iklimine etkisi diisiik oldugu zaman OVD’ye etkisi daha
yiiksek bulunmustur. Sun ve arkadaslarinin yapmis oldugu bu ¢alismada cronbach alfa

giivenilirlik degeri 0.81 bulunmustur (Sun vd. 2013, 215-226).

Van Vianen ve arkadaglarmin 2011 yilinda Hollanda’da yapmis oldugu
calismada, iklim giicii ve kalitesinin bireysel iklim algilar1 iizerinde ¢alisanlarin bagliligi
ile iligkisi incelenmistir. 48 farkli sektérden 419 ¢alisana dagitilan anketlerle calisma
gerceklestirilmistir. Analizlere gore iklim kalitesinin, bireysel iklim algilarinin tizerinde
baglilik iligkisi olmadig1 gozlemlenmistir. Bununla birlikte igbirligi ve inovasyonun

iklim boyutlartyla ilgisi oldugu tespit edilmistir. Iklim giiciiniin bireysel isbirligi ile
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yenilik algilar1 ve baglilik arasindaki iligskiyi denetledigi gézlemlenmistir. Ayrica iklim
isbirliginin ve yenilik¢iligin, bireysel iklim algilar1 ve baghilik arasindaki iliskileri

zayiflattigi gézlemlenmistir (Van Vianen vd., 2011).

Berberoglu’nun 2018 yilinda yapmis oldugu c¢alismada saglik sektoriinde
calisanlarin Orgiit iklimi konusundaki algilarimi degerlendirmek ve orgiit ikliminin
orgiitsel baglilik ve algilanan oOrgiitsel iligki ile arasindaki baglilik arastirilmistir.
Calisma Kuzey Kibris Tiirk Cumbhuriyeti’ndeki devlet hastanelerinde calisan saglik
personeline dagitilan anketlerle gerceklestirilmistir. Anketlerin analizi icin ANOVA
sistemi ve dogrusal regresyon analizleri kullanilmistir. Analizlere gore orgiit ikliminin,
orgiitsel baglilikla ve algilanan orgiitsel performansla yiliksek derecede iliskili oldugu
gbzlemlenmistir. Basit dogrusal regresyon sonuclarina gore Orgiit ikliminin, orglitsel
bagliligin ve algillanan performansin tahmin edilmesinde Onemli rol oynadigi
goriilmiistiir. Orgiitsel iklimin, orgiitsel baglilig1 ve algilanan orgiitsel performansi
ongdrmede etkili oldugu gozlemlenmistir. Analizlere gore Kuzey Kibris’taki ¢alisanlarin
orgiitsel iklimi algilama diizeyleri ile orgiitsel baglilik diizeylerinin dogru orantili bir

sekilde birbirini etkiledigi gozlemlenmistir (Berberoglu, 2018, 1-9).

Arora ve arkadaslarinin 2012 yilinda gerceklestirdigi calismada, orgiitsel iklim
ile Orgiitsel baghilik arasindaki iliski meta-analitik olarak arastirilmistir. Verilerin
toplanmasi igin, Proquest, Ssrn, Questia, Google Akademik, Jstor, Emerald, Blackwell
gibi bilgisayar aramalar1 kullanilmistir. Verilerin analizlerine gore, orgiitsel iklim ile
baghlik arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu gdzlemlenmistir. Orgiitsel iklimi
olusturan ¢esitli bilesenlerin toplu olarak, ¢alisan baglilig1 ile olumlu bir iliskide oldugu
gozlemlenmistir. Cinsiyet, gorev siiresi, egitim durumu ve yas faktoriiniin orgiitsel iklim
ile orgilite olan bagllik arasindaki iliskide etkili oldugu gézlemlenmistir. Analizlere gore
bes ile on yi1l arasinda gorev yapanlarin, bes yildan az veya on yildan fazla goérev yapan
diger meslektaglarina oranla orgiitsel bagliliklarinin  daha  yliksek  oldugu

gozlemlenmistir ( Arora vd., 2012, 201-220).

Kao’nun 2017 yilinda Tayvan’da yapmis oldugu g¢alismada, ulusal gdo¢menlik
biirolarinda ¢alisan gogmen iscilerin degisim odakli OVD’si arastirilmistir. Calisma
Tayvan havaalanlarinda c¢alisan 312 gocmen is¢iye anketler dagitilarak

gerceklestirilmistir. Verilerin analizi icin dogrulayici faktér analizi kullanilmistir.
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Analizlere gore grup diizeyinde, doniisiimcii liderligin orgiitsel iklim iizerinde onemli
derecede olumlu etki gosterdigi gozlemlenmistir. Ayrica bilgi odakli is 6zelliklerinin, 6z
yeterliligi olumlu yonde etkileyebildigi ve degisim odakli OVD’yi bireysel olarak
etkileyebildigi gozlemlenmistir. Verilerin analizine gore 6z yeterliligin, bireyin degisime

yonelik OVD’sini de olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir ( Kao, 2017, 1890-1914).

Jain ve arkadaslarinin 2011 yilinda Kuzey Hindistan’da yapmis oldugu ¢alismada
sosyal giiciin OVD f{izerindeki etkisi ve OVD’nin sosyal gii¢ ile kisisel ve orgiitsel
etkinlik arasindaki duruma aracilik etkisi arastirilmistir. Calisma motosiklet tiretimi
yapan bir firmada c¢alisan orta diizey erkek yoneticilere uygulanan anketlerle
gerceklestirilmistir. Anketlerin analizi i¢in arabulucu analiz (AMOS) ve ¢oklu regresyon
analizi kullanilmistir. Analizlere gére OVD’nin sosyal gii¢ ve etkinlik arasindaki duruma
belirgin derecede aracilik ettigi gézlemlenmistir. Sosyal giiciin, OVD’nin boyutlarin
hipotezlestirdigi ayrica etkinlik tlizerinde de olumlu etkileri oldugu tespit edilmistir.
Analizlere gore, OVD’leri gelistirmek, kisisel ve orgiitsel etkinlikleri artirmak amaciyla,
yOneticiler tarafindan yonetimsel stilin bir parcasi olarak olumlu sosyal gii¢ bi¢imlerinin

kullanilmasinin potansiyel faydalari oldugu gozlemlenmistir (Jain vd., 2011, 412-432).

Saradha ve Patrick’in 2011 yilinda Hindistan’da yapmis oldugu calismada,
calisanlarin katilimi ve isletmenin performansi ile OVD arasindaki iliski arastirilmstir.
Calisma, bilgi teknolojileri sektoriinde calisan 235 kisiye dagitilan anketlerle
gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore, orta seviye katilim diizeyi ile
calisanlarin yasadigi OVD arasinda anlamli bir iliski oldugu goézlemlenmistir. Analizlere
gore bilisim sektoriinde, ¢alisan katilimi ile OVD arasinda diisiik seviyede bir iliski
bulunmustur. Analizler sonucunda mevcut kariyer amaci, is tatmini, licret ve sosyal
haklar, yonetim, firsat esitligi ve OVD’nin ¢alisanlarm katilimi {izerinde 6nemli bir

etkiye sahip oldugu gézlemlenmistir (Saradha ve Patrick, 2011, 74-90).

Jain ve Jain’in 2015 yilinda Hint bankalarinda yapmis oldugu calismada orgiitsel
adalet iklimiyle OVD arasindaki iliski arastirilmistir. Yapilan ¢alismada Hindistan’da
faaliyet gosteren kamu, 6zel ve yabanci bankalar arasindaki oOrgiitsel adalet iklimi
karsilagtirmalart yapilmistir. Calismada oOrgiitsel adalet iklimi dagitici, prosediirel ve
etkilesimli adalet olarak 3 alt boyutta incelenmistir. OVD ise yardim etme, nezaket ve

sportmenlik olarak 3 alt boyutta incelenmistir. Calismada banka yoneticileri tarafindan
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algilanan yonetim diizeylerine gore oOrgiitsel adalet iklimini 6l¢gmek icin ANOVA ve
regresyon analizleri kullanilmistir. Orgiitsel adalet ikliminin 3 alt boyutu arasinda
yiikksek derecede ve ayr1 ayri pozitif iliski bulunmustur. Orgiitsel adalet iklimi
seviyesinin kamu ve 6zel bankalara nazaran yabanci bankalarda daha yiiksek seviyede

oldugu gozlemlenmistir (Jain ve Jain, 2015, 613-624).

Clark ve arkadaglarinin 2014 yilinda ABD’de yapmis oldugu ¢alismada giivenlik
iklimi ve calisanlarm OVD’si arasindaki iliski arastirilmistir. ABD’de bulunan iki
hastaneden 700 hemsirenin katildig1 c¢alisma, katilan kisilere anketler dagitilarak
gerceklestirilmistir. Anketlerin analizi i¢in hiyerarsik ¢oklu modiiler regresyon analizi
kullanilmistir. Analizlere gore gilivenli bir is yerinde insanlarin birbirine yardim etmeleri
ve daha fazla caba sarf etmelerinin daha muhtemel oldugu gézlemlenmistir. Genis rol
tamimlamalar1 yapan hemsirelere gore OVD nin bir is gereksinimi olduguna inanildig1
goriilmiistiir. Hastane birimlerinde algilanan giivenlik biriminin etkisiyle OVD’yi

uygulamalarinin esit oldugu gézlemlenmistir (Clark vd., 2014, 101-110).

Bu c¢alismada mevcut arastirmalar kapsaminda algilanan Orgiit iklimi ve
orgiitsel vatandaslik davranigi arasindaki iliskiyi belirleyebilmek amaciyla Hi hipotezi

gelistirilmistir.

Hi: Ogrencilerin algiladiklar1 iklim ile dgrencilerin orgiitsel vatandaslik

davranisi arasinda anlaml bir iligki vardir.

4.5.2.2. Orgiitsel Vatandashk Davramsi-Algilanan Hizmet Kalitesi
Tiskisi

Hizmet sektoriiniin bir alt sektorii olan egitim sektorii icerisinde yer alan
tiniversitelerde, 6grenci odakli yaklagimlarin geregi olarak, insan faktorii 6n planda yer
almak zorundadir. Universitelerde hizmet kalitesinin 6grenci memnuniyet seviyesinin
tizerinde olmasi, 6grencilerin bulunduklari tiniversiteye karsi: olumlu duygular besleyip o
tiniversitenin Orgiitsel vatandasi olma ihtimallerini yiikseltecek, ayn1 zamanda o
tiniversitedeki faaliyetlerin saglikli bir sekilde isleyisini ve o iiniversitenin siirekliligini

saglayacaktir.
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Liao’nun 2015 yilinda Tayvan’da yapmis oldugu c¢alismada hizmet
inovasyonlari, iyilestirme, OVD ile e-hizmetlerin kullanic1 tarafindan algilanan degerleri
arasindaki iliski incelenmistir. Tayvan’da bir iiniversitenin mezunlarindan 403 katilimc1
ile caligma gergeklestirilmistir. Arastirmada dogrusal hiyerarsik regresyon modeli
kullanilmistir. Analizlere gdre hizmet inovasyonunun, iyilestirmenin ve ¢alisanlarin
OVD’lerinin, e-hizmetlerin kullanicilari tarafindan algilanan degerine olumlu yonde etki
ettigi gdzlemlenmistir. Ayrica ¢alisanlarin OVD’lerinin hizmet inovasyonu, iyilestirmesi
ile e-hizmetlerin kullanicilar1 tarafindan algilanan degeri arasindaki iliski tizerinde 1limli

bir etkiye sahip olmadig1 gozlemlenmistir (Liao, 2015, 485-504).

Soleimani ve arkadaslar1 tarafindan 2017 yilinda Iran’da yapilan ¢alismada OVD
ve anti-OVD (OVD Kkarsit1 davranislar) davranislarinin hastane miisterilerinin sadakati
ve hizmet kalitesi lizerindeki iliskileri incelenmistir. Arastirmaya kadin ve erkek
calisanlardan ve tiim miisterilerden olusan 226 kisi katilmistir, calismalar anketlerle
gerceklestirilmistir. Anketler SPSS yazilimi, Pearson korelasyonu ve regresyon testleri
ile analiz edilmistir. Analizlerin sonucuna gore is etkinligi ve OVD arasinda birbirini
olumlu etkileyen bir iliski gdzlemlenmistir. Ayrica mesleki stres ve anti-OVD arasinda
birbirini olumsuz derecede etkileyen bir iliski gdzlemlenmis, OVD ve hizmet kalitesi
uygulamasimin miisterilere yansiyan olumlu bir durum oldugu tespit edilmistir

(Soleimani vd., 2017, 921-936).

Chang ve Chang’in, 2017 yilinda Tayvan’daki turizm otellerinde yapmis oldugu
caligmada, hizmet ortaminin Orgiitsel vatandaslik davraniglar1 tizerindeki etkileri
arastirilmistir. 273 kisiden toplanan anketler degerlendirmeye alinmistir. Anket verileri
SPSS, faktdr analizi, regresyon analizi ile degerlendirilmistir. Hizmet ikliminin, Orgiitsel
vatandaslik davraniginin alt boyutlarindan olan sadakat, katilim, hizmet sunumu
lizerinde onemli etkiye sahip oldugu bulunmustur. Ayrica hizmet iklimi ve OVD
arasinda demografik degiskenler agisindan énemli bir farklilik bulunmustur (Chang ve
Chang, 2017, 761-775).

Bell ve Mengii¢ tarafindan 2002 yilinda Kuzey-Bati Amerika’da bir sigorta
sirketinde calisanlar iizerinde Orgiit iliskisi, orgiitsel vatandaslik davranislari ve iistiin
hizmet kalitesi ile ilgili arastirma yapilmigdir. Calisma, sigorta sirketi miisterileriyle

iletisim halinde olan 244 kisiye uygulanmistir. Her bir menajer sadece bir miisteriyle
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iletisime gecerek onlara uygulanan anketlerle ¢alisma gerceklestirilmistir. Miisteriler ile
iletisime gecen calisanlarin Orgiitsel vatandaslik davraniglariin her bir boyutunun
(6zgecilik, nezaket, sportmenlik, sivil erdem, vicdanlilik), hizmet kalitesi ile onemli
Olctide iligkili oldugu bulunmustur. Ayrica miisterilerle etkilesimi dikkate alan olumlu
bir ¢aligma ortamina sahip olunmasinin organizasyonel iklim {izerinde etkili oldugu

bulunmustur (Bell ve Mengiig, 2002, 131-146).

Siddigi’nin 2014 yilinda Hindistan bankalarinda ve hizmet sektoriinde yapmis
oldugu ¢alismada OVD’nin miisteri memnuniyetine etkileri arastirilmistir. 190 calisan
ve 567 kisinin katildig1 ¢aligma anketlerle gerceklestirilmistir. Arastirmada 5°1i Likert
Olcegi  kullanilmistir.  Analizlere gore Orglitsel destegin  yani sira miisteri
memnuniyetinde OVD’nin birgok calisan iizerinde sportmenlik, sivil erdem, vicdan alt
kollarmin oldugu goézlemlenmistir. Analizlere gore calisanin firmanin i¢ degiskenleri
hakkindaki ~ memnuniyetsizliginin, = misterinin ~ firmanin  drinleriyle  ilgili
memnuniyetsizligini etkiledigi gozlemlenmistir. Ayrica bu ¢aligmada ele alinan
OVD’nin, ¢alisan memnuniyetinin i¢ degiskenler ve arzulanan miisteri ¢iktilari iizerinde

olumlu etkileri oldugu gézlemlenmistir (Siddigi, 2014, 95-116 ).

Seyedjavadin ve arkadaglarinin 2012 yilinda Tahran’da yapmis oldugu
calismada, OVD’nin hizmet kalitesi iizerindeki etkileri ve i¢ pazarlamada arabuluculuk
etkileri arastirilmistir. Calisma, Biiyiik Tahran Gaz Sirketi ¢alisanlarindan ve
miisterilerinden olusan toplam 162 kisiye anketler dagitilarak gerceklestirilmistir.
Analizler sonucuna gére i¢ pazarlama faaliyetlerinin, OVD iizerinde dogrudan ve olumlu
bir etkisinin oldugu gozlemlenmistir. Bunun yaninda Orgiitsel vatandaglik
davraniglarinin, i¢ pazarlama ve hizmet kalitesi arasinda arabuluculuk etkisi gdsterdigi,
OVD ve hizmet kalitesi arasindaki iliskinin de olumlu oldugu, OVD’nin, i¢ pazarlama
ve hizmet kalitesine arabuluculuk etkisinin dis pazarlamada da 6nemli bir etkiye yol

actig1 gézlemlenmistir (Seyedjavadin vd., 2012, 512-530).

Narimani ve arkadaslarinin 2014 yilinda Iran’da yapmus oldugu ¢alismada,
toplam kalite yonetiminin, OVD ile kurumsal kaynak planlama basarisina aracilik etkisi
gbzlemlenmistir. Calisma, iran’da celik eritme endiistrisindeki ¢alisanlara anketler
dagitilarak  gercgeklestirilmistir.  Anketlerin  analizi i¢cin Pearson korelasyonu

kullanilmistir. Analizlere gére OVD’nin kurumsal kaynak planlama basarisinin, toplam
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kalite yonetimi {izerinde onemli etkileri oldugu gozlemlenmistir. Kurumsal kaynak
planlama basarisim1 denetleyen yoneticilerin, OVD alaninda olumlu yénde etkilenen
caligsanlar tespit etmek i¢in degerlendirme sistemlerini toplam kalite yonetimi ile revize
edebilecekleri gozlemlenmistir. Ayrica kurumsal kaynak planlama basarisi iizerinde
OVD’nin alt kollarindan olan sivil erdem, nezaket ve fedakarligin kurumsal kaynak

planlama uygulamasinda biiylik 6nem tasidigi tespit edilmistir (Narimani vd., 2014).

Kao’nun 2017 yilinda Tayvan’da yapmis oldugu calismada, gé¢men is¢ilerin
OVD’lerinin, motivasyonel (gorev odakli)) ve sosyal hizmet ozellikleri iizerindeki
etkileri arastirilmistir. Calisma 230 erkek ve 74 kadin ¢alisanlara anketler dagitilarak
gerceklestirilmistir. Anketlerin analizi i¢in c¢apraz seviye analizi kullanilmistir.
Analizlere gore sosyal hizmet 6zelliklerinin ve grup diizeyindeki kolektif etkinligin,
hizmet odakli OVD iizerinde olumlu etkisi oldugu gézlemlenmistir. Analizler sonucunda
gorev odakli calisma Ozelliklerinin 6z yeterlik iizerinde olumlu etkileri ve dolayisiyla
bireysel hizmet odakli OVD iizerinde olumlu etkileri oldugu tespit edilmistir. Oz
yeterligin de bireysel hizmet odakli OVD iizerinde olumlu etkileri oldugu
gbozlemlenmistir. Ayrica sosyal hizmet 6zelliklerin kombinasyonu ile 6z yeterligin,
bireylerin hizmet odakli OVD’leri iizerinde ¢apraz diizey etkileri oldugu tespit edilmistir
(Kao, 2017).

Wu ve Liu’'nun 2014 yilinda Tayvan’da yapmis oldugu calismada algilanan
orgiitsel destek, orgiitsel baglilk ve hizmet odakli OVD arasindaki iliskiler
incelenmistir. Calisma, Tayvan’da bulunan bes biiyiik cagri merkezinde ¢alisan miisteri
hizmetleri ¢alisanlarina anketler dagitilarak gerceklestirilmistir. Anketlerin analizi i¢in
yapisal esitlik modeli kullanilmistir. Analizlere gore algilanan orgiitsel destegin, lic¢ tiir
hizmet odakli OVD olan sadakat, hizmet sunumu, katilim ve 6rgiitsel baghlikla pozitif
yonde iligkili oldugu tespit edilmistir. Calismanin sonuclarina gore c¢agri merkezi
yoneticilerinin, miisteri hizmetleri c¢alisanlarina yonelik Orgiitsel destek algilarini
arttirmak igin orgiitsel bagliligin artmasi1 gerektigi gézlemlenmistir (Wu ve Liu, 2014,
61-88).

Yoon ve arkadasglariin 2016 yilinda ABD’de yapmis oldugu calismada otel
endiistrisinde ¢evresel yonetim stratejisi ve OVD arasindaki iliskiler arastirilmustir.

ABD’deki otel calisanlarina internet lizerinden gonderilen anketlerle gergeklestirilen
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caligmaya 373 kisi katilmistir. Anketlerin analizi i¢in dogrulayici faktdr analizi, yapisal
esitlik modeli, SPSS ve AMOS 22 kullanilmistir. Analizlere gore cevresel yonetim
stratejisinin, OVD’yi etkileyen orgiitsel giiven ve bagliligi, olumlu yonde etkiledigi
gozlemlenmistir. Ayrica Orgiitsel giiven ve bagliligin, cevresel yonetim stratejisi ve
OVD arasindaki iliskiler iizerinde olumlu etkiler gdsterdigi tespit edilmistir. Bunun
yaninda cevresel yonetim stratejileri ile oteller i¢in c¢alisanlarin sirkete glivenmesi ile
calisanlarin sirkete yiiksek psikolojik baglilik gdstermesinden dolayi is arkadaglarina
yardim etmelerinin olas1 oldugu gézlemlenmistir (Yoon vd., 2016, 1577-1597).

Ebrahimpohur ve arkadaslarinin 2011 yilinda yapmis oldugu caligmada orgiit
kiiltiirii ile OVD arasindaki iliski davramigsal ve yapisal faktorler kullamlarak
incelenmistir. Tanimlayict korelasyon yontemi kullanilarak ABD’den 155 kisi, Suudi
Arabistan’dan ve Misir’dan 378 kisinin katildigi calismada OVD’nin sonuglari
arastirilmistir. Bireysel hedeflere ulasip kendi kendine is stresini azaltmanin OVD ile
anlamli bir iligki igerisinde oldugu bulunmustur. Yapilan c¢alismada davranissal ve
yapisal faktorlerin OVD’yi gelistirdigi bulunmustur (Ebrahimpohur vd., 2011, 1920 —
1925).

Almutawa ve arkadaglarinin 2018 yilinda Kuveyt’te yapmis oldugu calismada,
calisanlarin OVD’si ve duygusal bagliliklarmin, hizmet kalitesi {izerindeki etkisi
arastirllmistir.  Calisma, Kuveyt’te bulunan 400 telekomiinikasyon sirketinin 800
calisanina ve miisterilerine anketler dagitilarak gerceklestirilmistir. Anketlerin analizi
icin AMOS 22 programi kullanilmistir. Analizlere gére OVD’nin, hizmet kalitesinin
boyutlarin1 6nemli derecede etkiledigi gozlemlenmistir. Ayrica duygusal bagliligin,
OVD’nin 6nemli bir éngoriiciisii oldugu gézlemlenmistir. Analizlere gére OVD’nin bir
kolu olan vicdanliligin (iistiin gorev bilinci) en etkili bir davranis oldugu, miisterilerin
katilim1 ile go6zlemlenmistir. Bunun yaninda miisterilerin anket sonuglarina gore,
giivenilirlik alt boyutunun ve miisterilere geri doniis yapmanin, miisteriler tarafindan en

cok takdir edilen faktor oldugu gézlemlenmistir (Almutawa vd., 2018, 656-677).

Bu calismada mevcut arastirmalar kapsaminda orgiitsel vatandaslik davranisi
ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi belirleyebilmek amaciyla H2 hipotezi

gelistirilmistir.
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H2: Ogrencilerin orgiitsel vatandaslik davranisi ile dgrencilerin algiladiklar

hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

4.5.2.3. Algilanan Iklim-Hizmet Kalitesi Tliskisi

Universite yonetimi, rektdrliik ve ona bagli birimlerden olusan, 6grencilerin daha
cok etkilesim halinde olduklar1 6grenci isleri daire baskanligi, saglik- kiiltiir daire
baskanligi... vb. destek unsurlarini igeren, 6grencilerin ¢evresel faktorleri arasinda yer
alan bir birimdir. Ogrenciler, “iiniversite calisam” olmadiklar1 icin 6grencilerin
tiniversite yonetimi ile aralarindaki iletisim yontemini dikey iletisim olarak algilamamak
gerekmektedir. Bu dogrultuda gerceklesecek iletisim yontemi dikey olmadigi igin
Ogrencilerin beklentileri daha yiiksek olmakta dolayisiyla algiladiklari hizmet kalitesi

calisanlarin algiladiklar1 hizmet kalitesine gore daha diisiik olabilmektedir.

Bir igletmenin, bir orgiitiin hizmet kalitesini Orgiitiin finansal kapasitesi, personel
biiyiikliigli, miisteri potansiyeli, i¢ ve dis c¢evresel faktorleri, personelin egitimi ve
mesleki gelisimi...vb. bir ¢ok faktdr arttirirken ayn1 zamanda bu artista Orgiitlin i¢
organizasyonel baglami (iklimi) da etkili olmaktadir. Yapici takim kiiltiirli, performans
degerlendirme ve iyilestirme konusunda yOnetim ve personel arasinda artan bir diyalog
olmasi, performans odiil sistemi vb. uygulamalar algi diizeyini etkileyerek hizmet

kalitesi ve orgiit iklimi arasindaki iliskiyi arttirmaktadir (Cronley ve Kim, 2014, 75).

Cho ve arkadaglan tarafindan 2013 yilinda Kore’de orgiit kiiltliri ve hizmet
kalitesi arasindaki iligkiyi oOrgiitsel 6grenme cergevesinde belirlemek amaciyla bilgi
yogun is hizmetlerinde ¢alisan 406 kisiye anket uygulanmistir. Uygulanan anketlerde
besli likert 6lcegi ve yapisal esitlik modeli kullanilmigtir. Yapilan ¢alismada orgiitsel
kiiltiire ait dort kiiltiir alt boyutundan (grup kiiltiirti, gelisim kiiltiirii, rasyonel kiiltiir ve
hiyerarsik kiiltiir) li¢liniin 6grenme yo6nelimini ve hizmet kalitesini arttirdigi, hiyerarsik

kiiltiirtin ise arttirmadigr bulunmustur (Cho vd., 2013,753-768).

Fung ve arkadaslarimin 2017 yilinda yapmis oldugu calismada farkli iilke
vatandaslarinin bulundugu calisma ortaminda, hizmet ortami ve performans gelisimi
aragtirtlmistir. Calismaya 14 iilkeye yayilmis B2B (Business to Business) model,

sirketler arasi pazarlama ya da satis uygulamalarin1 gerceklestiren insaat miihendisligi

88



firmasinin 19 farkl iilkeyi temsil eden, 18 sube ve ofisinde ¢alisan 353 kisi katilmistir,
calisma online anketlerle gerceklestirilmistir. Anketlerin analizi i¢in dogrulayic1 faktor
analizi ve AMOS 22 sistemi kullanilmistir. Aragtirmalara gore spesifik olarak i¢ hizmet
kalitesinin, hizmet ortaminin ¢alisan performansi iizerindeki etkisine aracilik ettigi ve bu
iliskilerin birbirine bagimli-birbirinden bagimsiz kiiltiirel yonelime sahip calisanlar i¢in

daha giiglii oldugu gozlemlenmistir (Fung vd., 2017, 784—798).

Wang ve arkadaglar1 Tayvan’in Taipei sehrinde, 2016 yilinda orgiit iklimi,
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin Orgiit performansi iizerindeki etkisini
incelemistir. Tayvan’da bulunun 75 uluslararast turizm otelinde gergeklestirilen bu
calismada 232 kisiden toplanan verilerle pearson korelasyonu ve ¢oklu regresyon analizi
icin istatistiksel yontemler kullanilmistir. Yapilan bu calismada orgiit iklimi, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetinin orgilit performansi {izerinde olumlu etkiye sahip

oldugu gézlenmistir (Wang vd. 2016, 57-63).

Johnston ve arkadaslarinin 2013 yilinda Avustralya ve Yeni Zelanda’da yapmis
oldugu calismada franchise isletmelerinde orgiit iklimi ve hizmet ikliminin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkileri incelenmistir. Avustralya ve Yeni Zelanda’daki iki
uluslar arasi yiyecek ve i¢ecek firmasinin 122 galisanina ve 220 miisterisine anketler
dagitilarak gerceklestirilen ¢alismada, anketler coklu regresyon analizi ve korelasyon
analizleri ile degerlendirilmistir. Analizlere gore miisteri memnuniyetinin, hizmetin
kendisinden daha genis bir orgiitsel faktdr yelpazesine sahip oldugu gozlemlenmistir.
Ayrica hizmet ortaminin miisteri memnuniyetindeki degiskenliginde 6nemli bir rolii
oldugu gozlemlenmistir. Miisteri memnuniyetinin ve dolayisiyla is canliliginin yalnizca
miisteri hizmetleri girisimlerinden daha ¢ok tiim calisanlarin daha genis bir calisma
deneyimine sahip olmasiyla arttirilabilecegi gozlemlenmistir (Johnston vd., 2013, 34—
51).

Andronikidis ve Bellou (2009) tarafindan “Yunan otellerindeki
organizasyonel iklimi hizmet kalitesi a¢isindan inceleme” adli, Teselya bolgesindeki
24 Yunan otelinde yapilan ve 217 kisiye uygulanan ¢aligmada orgiit ikliminden
etkilenen ve etkilenmeyen alanlar belirlenmistir. Calismada verimlilik, refleksivite
(yanit verebilirlik), yenilike¢ilik, esneklik, denetleyici destek ve kalitenin orgiitsel

iklimden etkilenen en belirgin 6zellikler arasinda oldugu, disa odaklanma ve iiretme
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baskisinin en az etkilenen alanlar oldugu bulunmustur (Andronikidis ve Bellou,
2009, 294-307).

Birdie ve Jain’in 2015 yilinda Hindistan’da yapmis oldugu ¢alismada algilanan
orgiit iklimi ile sanal ¢alisanlarin ige katilimi arasindaki iliski incelenmistir. Caligmaya
katilan 100 sanal isciye anketler dagitilarak arastirma gerceklestirilmistir. Anketlerin
analizi i¢in {iirlin hareketi korelasyonu uygulanmistir. Yapilan analizlerin sonucunda
algilanan orgiitsel iklim ile ise katilim arasinda iliski bulunmamistir. Siirekli stresin
kisinin is iliskisini olumsuz yonde etkiledigi goriilmiistiir. Algilanan oOrgiitsel iklimin
sanal ¢aligsmada ise katilim konusunda onemli bir etkisi olmadigi gézlemlenmistir. Sanal
caligmanin orgiitler igerisinde devrim niteliginde oldugu goézlemlenmistir (Birdie ve

Jain, 2015, 327-337).

Quint’in 2014 yilinda yapmis oldugu calismada, bir magaza yoOneticisinin
gorevlendirilmesinin, sirketlerin gorevlerine ve gelir saglamasina etkisi ve astlarin
hizmet kalitesine etkisi arastirilmistir. Calisma ABD, Kanada, Latin Amerika ve
Karayipler’deki 4.182 perakende satis magazasinda calisan 2.824 yonetici ve 9.954 asta
dagitilan anketlerle gergeklestirilmistir. Anketlerin analizi i¢in AMOS 22 esitlik
modellemesi kullanilmigtir. Calisanlarin anket sonuglarina gore, bildirilen hizmet
kalitesinin magazanin satiglariyla ilgisi olmadigi ve nihai modele dahil olmadig:
gorlilmiigtiir. Analizlere gore c¢alisma ortaminin, yonetici katilimi ile hizmet kalitesi
arasindaki iligkiye aracilik ettigi gézlemlenmistir. Astlarin sorumluluklarinin ve ¢alisma
ortaminin, yonetici katilimi ile hizmet kalitesine aracilik ettigi tespit edilmistir. Ayrica
hizmet kalitesi ve ¢alisma ortaminin mutlak is birimi diizeyinde satiglara yol agmadigi

gozlemlenmistir (Quint, 2014).

Bu ¢alismada mevcut arastirmalar kapsaminda algilanan iklim ve algilanan
hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi belirleyebilmek amaciyla Hs hipotezi gelistirilmistir.
Ayrica tiim degiskenlerin birbirleriyle olan iliskileri géz oniine alimip OVD’nin

araci etkisi diigliniilerek Ha hipotezi gelistirilmistir.

H3: Ogrencilerin algiladiklar1 iklim ile &grencilerin algiladiklari hizmet

kalitesi arasinda anlaml1 ve pozitif bir iligki vardir.

90



Ha: Ogrencilerin algiladiklar1 iklim ile &grencilerin algiladiklari hizmet
kalitesi arasindaki iliskide oOgrencilerin oOrgiitsel vatandaslik davranisi araci

(mediator) degisken etkisi gostermektedir.

4.6. Bulgular ve Degerlendirme

Bu bdliimde tez galismasi ile ilgili demografik bulgular, giivenilirlik ve gecerlilik
analizleri, normallik testleri, betimsel istatistikler, faktor analizi, anova analizi,
regresyon analizi, mancova analizi, arac1 degisken etkisi ile ilgili analizler ve elde edilen

bulgulara yonelik degerlendirmeler yer almaktadir.

4.6.1. Demografik Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde ankete katilan dgrencilerin iiniversite, cinsiyet, yas,
smif, bolim bilgilerini igeren, toplamda 5 ifadeden olusan, dgrencilere ait demografik
ozellikler bulunmaktadir. Arastirmaya katilan 791 {iniversite 6grencisinin demografik
verilerinin yer aldigit bu bulgular asagidaki tablolardan ve kisa agiklamalardan

olusmaktadir.

Tablo 3: Ankete Katilan Ogrencilerin Universitelerine Gore Dagihmlar:

Universite Ad1 Sikhik Yiizde %
Marmara 385 48,7
Beykent 406 51,3
TOPLAM 791 100

Ankete katilan Ogrencilerin iiniversitelerine gore dagilimlar1 Tablo 3° de
gosterilmektedir. Ogrencilerin % 48,7’si Marmara Universitesinde, % 51,3’ii ise

Beykent Universitesinde egitim gérmektedir.

Tablo 4: Ankete Katilan Ogrencilerin Cinsiyetlerine Gore Dagihmlar

Cinsiyet Siklik Yiizde %
Kadin 387 48,9
Erkek 404 511

TOPLAM 791 100
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Ankete katilan Ogrencilerin cinsiyetlerine gore dagilimlari Tablo 4’de
goriilmektedir. Ogrencilerin % 48,9’u kadin &grencilerden, % 51,1°i ise erkek

Ogrencilerden olugmaktadir.

Tablo 5: Ankete Katilan Ogrencilerin Yaslarina Gore Dagihmlan

Yas Sikhik Yiizde %
0-21 arasi 230 29,1
22-24 arasi 466 58,9
25-30 arasi 66 8,3
31 ve iizeri 29 3,7
TOPLAM 791 100

Ankete katilan 6grencilerin yaslarina gére dagilimlar1 Tablo 5°de goriilmektedir.
Ogrencilerin % 29,1°i 0-21 yas aras1 Ogrencilerden, % 58,9’u 22-24 yas arasi
ogrencilerden, % 8,3’li 25-30 yas aras1 6grencilerden, % 3,7’si ise 31 ve iizeri yastaki

Ogrencilerden olusmaktadir.

Tablo 6: Ankete Katilan Ogrencilerin Siniflarina Gére Dagilimlar

Simf Sikhik Yiizde %
3. Simf 312 39,4
4. Simf 418 52,9
Y.Lisans 39 49
Doktora 22 2,8
TOPLAM 791 100

Ankete katilan 6grencilerin siniflarina gére dagilimlar: Tablo 6’da goriilmektedir.
Ogrencilerin % 39,4’ii 3.siuf dgrencilerinden, % 52,9’u 4.smuf dgrencilerinden, %

4,9’u yiiksek lisans 6grencilerinden, % 2,81 ise doktora 6grencilerinden olusmaktadir.
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Tablo 7: Ankete Katilan Ogrencilerin Béliimlerine Gore Dagilimlar

Boliim Sikhk Yiizde %
Y .Lisans&Doktora 61 7,7
Bankacilik ve Finans (Ingilizce) 3 0,4
Calisma Ekonomisi ve End. Tliskileri 71 9,0
Ekonometri 37 4,7
Iktisat 101 12,8
Iktisat (Ingilizce) 59 75
Isletme 94 11,8
Isletme (Ingilizce) 20 2,5
Isletme (Almanca) 17 2,1
Isletme Enformatigi (Almanca) 2 0,3
Maliye 15 1,9
Siyaset Bilimi ve Kamu Yo6netimi (Tiirkce 36 4,6
Siyaset Bilimi ve Kamu Y 6netimi (Ingilizd 2 0,3
Turizm Isletmeciligi 2 0,3
Turizm ve Otel Isletmeciligi 24 3,0
Uluslararasi Iliskiler 35 4.4
Uluslararasi Lojistik ve Tagimacilik 75 9,5
Uluslararasi Ticaret (Tiirkge) 28 3,5
Uluslararasi Ticaret (Ingilizce) 81 10,2
Yo6netim Bilisim Sistemleri 28 35
Toplam 791 100,0

Ankete katilan oOgrencilerin  boliimlerine gore dagilimlari Tablo 7°de
goriilmektedir. Aragtirmaya katilan iktisat (% 12,8) ve isletme (% 11,8) bolimii
ogrencilerinin sayilarinin diger Ogrencilere gore daha fazla oldugu arastirmada
goriilmektedir. Ayrica 6grencilerin % 7,7°si yiiksek lisans ve doktora dgrencilerinden

olusmaktadir.

4.6.2. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi

Giivenilirlik ve gecerlilik kavramlar1 birlikte ele alinan, bir aragtirmanin giiclii
olmasini saglayan kavramlardir (Sencan, 2005). Bir arastirmada elde edilen sonuglarin
hatalardan arindirilmis dogru bilgiler icermesi, istatistiksel olarak anlamli olmasi

gerekmektedir. Glivenilirlik ayn1 konuda farkli zamanlarda yapilan bir arastirmanin ayni
93



sonucu ne derece vereceginin bir Olgiisii yani bir arastirmanin tutarliligmmin bir
Olciisiidiir. Gegerlilik ise, bir aragtirmanin arastirilan konuyu ne derece arastirdigi,
gercegi ne derece yansittifidir (Yikselen, 2017, 43). Giivenilirlik, ayn1 sartlarda
tekrarlanan 6l¢limlerde, bir 6l¢gme araciyla elde edilen 6l¢iim degerlerinin kararliliginin
bir gostergesidir. Gegerlilik, bir 6lgme aracinin 6lgmeyi amagladigi 6zelligi baska bir
ozellikle karistirmadan dogru olarak olgebilme yetenegidir (Ercan ve Kan, 2004, 211-
216).

Bilimsel arastirmalarda giivenilirligi 6lgmek i¢in en sik tercih edilen i¢ tutarlilik
yontemlerinden biri Cronbach Alpha giivenilirlik katsayisidir. L. Cronbach tarafindan
1951 yilinda gelistirilen bu yontem, diger i¢ tutarlilik belirleme yontemlerine gore
kullanimi daha pratik, daha objektif, yorumlamas: daha kolay olan giivenilirlik belirleme
yontemlerinden biridir (Kula Kartal ve Mor Dirlik, 2016, 1870-1871).

Tablo 8: Arastirma Olgeklerinin Giivenirlilik Tablosu

Olcek Ad1 Soru Sayis1 | Cronbach Alfa
Algilanan iklim 17 0,931
Algilanan Hizmet Kalitesi 22 0,931
Orgiitsel vatandashk davrams: 15 0,852
Toplam 54 0,954

Tablo 8 incelendiginde, arastirmanin Olgeklerinden algilanan iklim o&lgeginin
Cronbach Alpha degerinin 0,931 oldugu, algilanan hizmet kalitesi 6l¢ceginin Cronbach
Alpha degerinin 0,931 oldugu, 6rgiitsel vatandaslik davranisi 6lgeginin Cronbach Alpha
degerinin 0,852 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 9: Giivenilirlik Katsayisi ve Yorumlanmasi

Cronbach Alfa Giivenilirlik Katsayisi Yorumu
>0.9 Miikemmel
0.7<0<0.9 Iyi
0.6<0<0.7 Kabul edilebilir
0.5<0<0.6 Zayif
0<0.5 Kabul edilemez

Kaynak: Kilig, S. (2016) “Cronbach’in Alfa Giivenirlik Katsayis1”, Giilhane Askeri T1ip
fakiiltesi, Journal of Mood Disorders (JMOOD), 6(1):47-8

Arastirmada kullanilan 3 o6lgeginde Cronbach Alpha giivenilirlik degeri sosyal
bilimler i¢in esik deger olan 0.700’in iizerinde oldugundan, Tablo 9’daki giivenilirlik
katsayist ve yorumlanmasi ile ilgili degerler incelendiginde 3 oOl¢ek icin bulunan
degerlerin giivenilirliginin miikemmel seviyede oldugunu (Kilig, 2016, 48)

sOyleyebiliriz.

Ayrica 3 Olgek icin genel giivenilirlik analizi sonucu 0,954 bulunmustur.
Arastirmada 0lgek bazinda bulunan degerlerin aritmetik ortalamalarindan daha yiiksek
bir deger bulunmasi arastirmayr olusturan Olgeklerin tiim alt boyutlar1 ile birlikte

birbiriyle uyumlu oldugunu gostermektedir.

Faktor analizine baslamadan dnceki 6n kosul érneklem sayisidir. Orneklem sayist
ideal olarak anketlerde yer alan ifadelerin 5 kat1 kadar olmalidir (Yaslioglu, 2017, 75).
Caligmamizda 6rneklem sayisi, anket kisminda topluca yer alan 54 ifadenin 5 kati olan
290 sayisinin oldukea iistiindedir. (N=791). Calismada degiskenlerin faktor analizine
uygun olup olmadigmi belirleyebilmek amaciyla 6lgek bazinda Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) 6rneklem yeterlilik 6l¢timleri ve Bartlett kiiresellik testi yapilmistir.

Bulunan KMO degerlerinin  0,50°dan  kii¢iik olmast durumunda kabul
edilemeyecegi, 0,50-0,60 arasindaki degerlerin kotii oldugu, 0,61-0,70 arasindaki
degerlerin zayif oldugu, 0,71-0,80 arasindaki degerlerin orta seviyede oldugu, 0,81-0,90
arasindaki degerlerin iyi seviyede oldugu, 0,90 iizerinde olan degerlerin ise miikemmel

olarak yorumlanabilecegi belirtiimektedir (Yasar, M., 2014, 66).
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KMO testi degiskenler arasindaki korelasyonlar1 dlgen, drneklemin yeterli olup
olmadigini test ederek faktor analizinin uygunlugunu belirleyen bir testtir. Bartlett testi
ise korelasyon matrisinin anlamliligina bakarak degiskenler arasi korelasyon seviyesini

Olgen kiiresellik testidir (Yaslioglu, 2017, 75-76).

Tablo 10: Algilanan iklim KMO ve Bartlett Testi

KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Gegerliligi Olgiimii ,943
Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare Degeri 8554,182
Serbestlik Derecesi (SD) 136
Anlamlilik Diizeyi (Sig.) ,000

Tablo 10’a bakildiginda KMO degeri 0,943 oldugu i¢in orneklem gecerliliginin

miikkemmel seviyede oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 11: Hizmet Kalitesi KMO ve Bartlett Testi

KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Gegerliligi Olgiimii ,944
Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare Degeri 8485,510
Serbestlik Derecesi (SD) 231
Anlamlilik Diizeyi (Sig.) ,000

Tablo 11’e bakildiginda KMO degeri 0,944 oldugu i¢in 6rneklem gecerliliginin
miikemmel seviyede oldugunu sdyleyebiliriz. Bu sonuglar dikkate alindiginda

degiskenlerin faktor analizine uygun oldugu belirlenmistir.

Tablo 12: Orgiitsel vatandashk davrams1 KMO ve Bartlett Testi

KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Gegerliligi Olgiimii ,850
Bartlett Kiiresellik Testi Yaklasik Ki-Kare Degeri 3571,050
Serbestlik Derecesi (sd) 91
Anlamlilik Diizeyi (Sig.) ,000

Tablo 12’ye bakildiginda KMO degeri 0,9’un biraz altinda 0,850 oldugu i¢in

orneklem gecerliligi iyi seviyededir.
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4.6.3. Normallik Testi

Arastirmada verilerin normallik varsayimi saglayip saglamadigin test edebilmek
icin ilk olarak Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk normallik testi degerlerine
bakilmistir. Bu test degerleri sonrasinda carpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir.
Ayrica histogram ve Q-Q plot grafikleride her bir ifade i¢in incelenmistir. Sosyal
bilimlerde carpiklik ve basiklik degerleri -1,5 ile +1,5 arasinda oldugu zaman normal
dagilim gozlendigi kabul edilebilir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Arastirmada yer
kaplamamasi agisindan Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk normallik testi (Ek-2) ve
carpiklik ve basiklik degerleri (Ek-3) Ekler kisminda bulunmaktadir.

4.6.4. Betimsel istatistikler

Tablo 13 incelendiginde hizmet kalitesi ifadeleri arasinda “Universite
giivenilirdir” ifadesinin en yiiksek ortalamaya (4,00) sahip oldugu goriilmektedir.
Orgiitsel vatandaslik davranislari ifadeleri arasinda ise “Simf arkadaslarimin hakkini
cignememeye calisirim” ifadesinin (4,34) ve “Genel olarak Fakiilte Yonetimi tarafindan
konulan kurallara uyarim” ifadesinin (4,31) en yliksek ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir. Algilanan iklim ifadeleri arasinda ise “Bir problemim oldugunda &gretim
elemanlarina danigmaktan ¢ekinmem” ifadesinin (3,97)’lik bir ortalamayla en yliksek

ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir.
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Tablo 13: Anketteki Ifadelerle Tlgili Betimsel Istatistik Sonuclari

N Mean | Std. Deviation |
SMTL 1_Universite modern arag— gereg ve teknolojiye sahiptir. 791 345 884
SMTL 2_Universitenin girisi, salonlar1 ve ¢alisma alanlar1 gorsel
olarak ¢ekicidir. 791 3,31 ,960
SMTL 3 _Universitenin ¢alisanlar diizgiin gériiniisliidiir. 791 386 848
SMTL 4 Universitenin fiziksel goriiniimii sundugu hizmete 701 3.44 904
uygundur.
GYNR 1_.U.nlvers1te herhangi bir hizmeti s6z verdigi siirede 701 3,30 927
yerine getlrlr.
GVNR 2_Universite yonetimi, kisilerin bir problemi oldugunda
¢Oziim i¢in samimi hareket eder. 791 3,38 990
GVNR 3 Universite giivenilirdir. 791 4,00 ,891
GVNR 4 _Universite, her tiirlii hizmeti sdz verdigi zamanda 791 337 916
sunmaktadir. ' '
GVNR 5_Universite kayitlarini dogru tutmaktadir. 791 3,91 873
YNTV 1 Universite sunacagi hizmetin zamamn sdylemektedir. 791 371 872
YNTV 2_Universite calisanlar1 hizli hizmet verir. 791 342 963
YNTV 3_Universite calisanlar1 her zaman yardim etme istegine 791 346 969
sahiptir. ' '
YNTV 4 _Universite calisanlar1 kisilere cevap vermeyecek kadar 791 347 938
mesgul degildir. 1 '
GVNC 1_Universite ¢alisanlarinin davramslari kisilerde giiven 791 349 905
duygusu uyandirir. ' '
GVNC 2 Universite tarafindan sunulan hizmet, kisiye kendini
giivende hissettirir. 791 3,51 879
GVNC 3_Universite calisanlari, saygili ve kibardir. 791 3,82 871
GVNC 4_Universite ¢alisanlar yeterli bilgi diizeyine sahiptir. 791 371 890
EMPT 1_Universite yoneticileri kisilere bireysel 6zen 791 345 938
gostermektedir. ' '
EMPT 2_Universitenin, kisiler i¢in uygun calisma saatleri vardir. 791 368 940
EMPT 3 Universite, kisilerle zenle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir. 791 3.44 921
EMPT 4 Universite, kisilerin ihtiyaglari ile candan ilgilenir. 791 3,23 ,966
EMPT 5_Universite, kisilerin 6zel ihtiyaglarini anlar. 791 3,14 976
YRDD 1_Derslerinde basarisiz olan arkadaglarima yardime1 791 415 756
olmaya ¢aligirim. ' '
SVLE 1 _Fakiiltemizin diizenledigi toplantilara, seminerlere, 791 352 916
etkinliklere katilirim. ' '
SVLE 2_Odevlerimi, seminerlerimi veya derslerle ilgili 791 399 887
calismalarimi mutlaka zamaninda ve titiz bir sekilde hazirlarim. ' '
SVLE 3_Genel olarak Fakiilte Y6netimi tarafindan konulan
kurallara uyarim. 791 4,31 ,830
UGB 1_Fakiiltemiz igin olumlu imaj yaratacak tiim ¢alismalara
katilmak isterim. 791 3,83 1,004
UGB 2_Zamanimin ¢ogunu béliimiimle ilgili ¢alismalarla
segiririm 791 3,39 ,956
UGB 3_Fakiiltemi, {iniversite savina girecek 6grencilere tavsiye 791 368 960
ediyorum. ' '
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SPRT 1 Sinif i¢inde arkadaslar arasindaki kaynagmaya 6nem 701 397 804
veririm. ' '
SPRT 2 Fakiilte veya siniftaki bazi kiigiik problemleri biiyiitme 701 429 819
egilimine girerim. ' '
SPRT3_Smifiginde ¢ikan ¢atigmalarin 6nlenmesinde aktif olarak

gorev alirim. 791 3,67 157
NZKT 1_Smuf arkadaglarimin hakkini ¢ignememeye caligirim. 791 4.34 848
NZKT 2_ Genel olarak derslere devam ederim. 791 4,15 ,864
NZKT 3_Ders hocalarimla goriisiiriim ve anlamadigim konular 791 305 894
hakkinda bilgiler alirim. ' '
NZKT 4 Smifici iletisimin yiiksek olmasina ¢aligirim. 791 3,87 885
NZKT 5_Smificinde grup ayrim: yapmadan tiim arkadas gruplari 791 392 936
ile goriiglirim. ' '
OKLB 1 Kendimi okulumun bir pargasi gibi goriiyorum. 791 3,67 934
OKLB 2_Universite smavina gireceklere okulumu tercih

etmelerini dneririm. 791 3,58 971
OKLB 3_Okulumu her ortamda savunurum. 791 3,51 ,978
OKLB 4 Okudugum okulun 6grencisi olmak bir ayricaliktir. 791 3,49 1,025
OKLB 5_Okulum hayata dair beklentilerimi karsilamaktadir. 791 3,35 962
ILTS 1_Ogretim elemanlari iletisime her zaman aciktir. 791 3,85 916
ILTS 2_Ogretim elemanlar1 beni dinlemek icin géniillii davranr. 791 3,74 925
ILTS 3 Bir prob.lemlm oldugunda 6gretim elemanlarina 791 3,97 890
danismaktan ¢ekinmem.

IL_TS 4 Bir p_roblem yasadigimda 6gretim elemanlar1 yardim igin 791 3,81 896
elinden geleni yapar.

ILTS 5_Oku! yonetimi, ogrencileri uygulamalar hakkinda 791 371 384
zamaninda bilgilendirir.

ILTS .6_}Jygulama1arla.11.g.1h diistincelerimi okul yonetimine 791 3,54 956
yeterli diizeyde aktarabilirim.

QGRO 1_Okulum meslegimle ilgili bilgi ve becerileri yeteri 791 3,55 960
diizeyde kazandirmaktadir.

OGRO 2_Okulumda 6grenci merkezli bir egitim anlayisi s6z 791 3.45 966
konusudur.

OGRO 3 Okulum &grenme i¢in yeterli fiziksel donanima sahiptir. 791 3.46 953
OGRO 4.__O.kulurnda var olan donanima kolaylikla erisebilir ve 791 3,60 922
kullanabilirim.

OGRO 5 Yeter ki 6grenmek isteyeyim. Okulumda bir firsatim 791 3,75 923
mutlaka bulurum.

QGRO 6_D§rslerde iist diizey (elestirel, yaratici vb.) diisiinmeye 791 3,54 970
agirlik verilir.

4.6.5. Faktor Analizi

Faktor analizi bir testteki sorularin, ifadelerin hangi temel bilesenleri
gosterdigini, test ifadelerini etkileyen gizli degiskenleri ortaya c¢ikarmak veya

degiskenler arasindaki iligkilerin niteligini saptamak i¢in kullanilir (Sencan, 2005, 355).
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Bu calismada algilanan 6rgiit iklimi 3 faktor altinda, algilanan hizmet kalitesi 5

faktor altinda orijinal 6lgeklerine uygun bir sekilde, Orgiitsel vatandaslik davranisi ise 4

faktor altinda orijinal 6l¢egine yakin bir sekilde toplanmustir.

Tablo 14: Algilanan iklim Faktor Ac¢ihm

Component

2

ILTS 4 Bir problem yasadigimda &gretim elemanlari yardim igin elinden geleni yapar.

,849

ILTS 3_Bir problemim oldugunda dgretim elemanlarina damgmaktan cekinmem.

,834

ILTS 2_Ogretim elemanlar1 beni dinlemek icin goniillii davranr.

,829

ILTS 1_Ogretim elemanlar iletisime her zaman agiktir.

,820

ILTS 6_Uygulamalarla ilgili diisiincelerimi okul yonetimine yeterli diizeyde aktarabilirim.

,655

ILTS 5_Okul yénetimi, 6grencileri uygulamalar hakkinda zamaninda bilgilendirir.

,646

OKLB 4 Okudugum okulun 6grencisi olmak bir ayricaliktir.

,832

OKLB 3_Okulumu her ortamda savunurum.

,822

OKLB 2_Universite smavina gireceklere okulumu tercih etmelerini dneririm.

,811

OKLB 1 Kendimi okulumun bir pargas1 gibi gorilyorum.

127

OKLB 5 Okulum hayata dair beklentilerimi karsilamaktadir.

714

OGRO 3_Okulum 6grenme icin yeterli fiziksel donanima sahiptir.

,798

OGRO 4_Okulumda var olan donamima kolaylikla erisebilir ve kullanabilirim.

7192

OGRO 5_Yeter ki 6grenmek isteyeyim. Okulumda bir firsatin1 mutlaka bulurum.

,672

OGRO 2_Okulumda dgrenci merkezli bir egitim anlayis1 s6z konusudur.

,632

OGRO 1_Okulum meslegimle ilgili bilgi ve becerileri yeteri diizeyde kazandirmaktadir.

,588

OGRO 6 _Derslerde iist diizey (elestirel, yaratic1 vb.) diisiinmeye agirlik verilir.

572

Calismamizda “Okula Baglilhik” alt boyutunun Terzi’nin yapmis oldugu

calismadaki gibi faktor yiiklerine gore kendi i¢cinde ayrildigr goriilmiistiir.

Calik ve Kurt’un (2010) yapmis oldugu caligmada orgiit iklimi, faktor yiik

degerlerine gore “Destekleyici Ogretmen Davranislar”, “Basar1 Odaklilik ve Giivenli

Ogrenme Ortam1” ve “Olumlu Akran Etkilesimi” seklinde bizim ¢alismamizda oldugu

gibi 3 boyutta toplanmistir. Ayrica Calik ve Kurt’un (2010) bu ¢aligmasi sonucunda 3

boyuttan olusan oOrgiit iklimi Olgegi gelistirilmistir. Literatiire bakildiginda Orgiit

ikliminin az sayida alt boyutla incelendigi calismalar goriilebildigi gibi ¢ok sayida alt

boyutla incelendigi calismalar da goriilebilmektedir. Ornegin Abdulkarim’in (2013)

yapmis oldugu doktora caligmasinda orgiit iklimi 14 alt boyutta incelenmistir. Bu
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boyutlar; rol netligi, saygi, iletisim, 6dil sistemi, kariyer gelisimi, planlama ve karar
verme, yenilik, miisteri iliskileri, takim calismasi ve destek, kalite, catisma yoOnetimi,

baglilik ve moral, 6grenme, egitim ve yon alt boyutlar1 olarak siralanmustir.

Tablo 15: Hizmet Kalitesi Faktor Ac¢ilim

Component
1 2 3 4 5

EMPT 5_Universite, kisilerin 6zel ihtiyaglarim

, 790
anlar.

EMPT 4 Universite, kisilerin ihtiyaglari ile candan

I 770
ilgilenir.

EMPT 3_Universite, kisilerle zenle ilgilenen

calisanlara sahiptir. /668

EMPT 1_Universite yoneticileri kisilere bireysel

646
ozen gostermektedir. '

EMPT 2_Universitenin, kisiler i¢in uygun galisma

saatleri vardur. ,405

YNTV 1_Universite sunacag: hizmetin zamanini

7
sdylemektedir. 733

YNTV 4_Universite calisanlar kisilere cevap

714
vermeyecek kadar mesgul degildir. '

YNTV 2_Universite galisanlari hizli hizmet verir. ,688

YNTV 3_Universite calisanlar1 her zaman yardim

L . ,610
etme istegine sahiptir.

GVNR 4_Universite, her tiirlii hizmeti s6z verdigi

zamanda sunmaktadir. 112

GVNR 3_Universite giivenilirdir. 692

GVNR 1_Universite herhangi bir hizmeti s6z

- . . ,645
verdigi siirede yerine getirir.

GVNR 2_Universite yonetimi, kisilerin bir problemi

. .. ,642
oldugunda ¢6ziim igin samimi hareket eder.

GVNR 5_Universite kayitlarini dogru tutmaktadir. 580

SMTL 2_Universitenin girisi, salonlar1 ve calisma

alanlar1 gorsel olarak cekicidir. 174

SMTL 4 _Universitenin fiziksel goriiniimii sundugu

hizmete uygundur. 133

SMTL 1_Universite modern arag— gereg ve

. L 7
teknolojiye sahiptir. 33

SMTL 3_Universitenin calisanlari diizgiin

671
goriintigliidiir. '

GVNC 3_Universite calisanlari, saygili ve kibardir. 762

GVNC 4 Universite calisanlar1 yeterli bilgi 597
diizeyine sahiptir. '

GVNC 2_Universite tarafindan sunulan hizmet, 458
kisiye kendini giivende hissettirir. '

GVNC 1_Universite ¢alisanlarinin davranislari 457

kisilerde giiven duygusu uyandirir.
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Andronikidis ve Bellou (2009) tarafindan yapilan ¢alismada hizmet kalitesi
verimlilik, refleksivite (yanitverebilirlik), yenilikgilik, esneklik, denetleyici destek
ve kalite alt boyutlarinda incelenmistir. Bu alt boyutlarin 6rgiit ikliminden etkilenen
en belirgin 6zellikler arasinda oldugu bulunmustur (Andronikidis ve Bellou, 2009,
294-307).

Tablo 16: Orgiitsel Vatandashik Davranisi Faktor A¢ihm

Component
1 2 3 4

,741

NZKT 3_Ders hocalarimla goriisiiriim ve anlamadigim
konular hakkinda bilgiler alirim.

NZKT 1_Sinif arkadaglarimin hakkini ¢ignememeye
caligirim.

,718

NZKT 4_Sinif i¢i iletisimin yiiksek olmasina ¢aligirim. ,710

NZKT 5_Sinif iginde grup ayrimi yapmadan tiim arkadag

gruplart ile goriistirtim. ;108

NZKT 2_ Genel olarak derslere devam ederim. ,641

UGB 3_Fakiiltemi, iiniversite stnavina girecek dgrencilere
tavsiye ediyorum.

UGB 1_Fakiiltemiz i¢in olumlu imaj yaratacak tiim
calismalara katilmak isterim. ,789

,811

UGB 2_Zamanimin ¢ogunu béliimiimle ilgili calismalarla
geciririm ,789

SVLE 2_Odevlerimi, seminerlerimi veya derslerle ilgili
calismalarimi mutlaka zamaninda ve titiz bir sekilde ,815
hazirlarim.

SVLE 3_Genel olarak Fakiilte Y6netimi tarafindan konulan
kurallara uyarim. ,796

SVLE 1 Fakiiltemizin diizenledigi toplantilara, seminerlere,
etkinliklere katilirim. ,621

SPRT3 Smifi¢inde ¢ikan ¢atigmalarin dnlenmesinde aktif
olarak gorev alirim.

SPRT 1_Smifiginde arkadaslar arasindaki kaynasmaya
dnem veririm. ,683

754

SPRT 2_Fakiilte veya siniftaki bazi kiigiik problemleri
biiylitme egilimine girerim. ,654

Jain ve Jain’in 2015 yilinda yapmis oldugu calismada OVD yardim etme,
nezaket ve sportmenlik olarak 3 alt boyutta incelenmistir (Jain ve Jain, 2015, 613-624).

Demirel ve Tohum’un 2018 yilinda yapmis oldugu ¢alismada OVD; bireylere
yonelik OVD, o&rgiite yonelik OVD ve genel olarak OVD seklinde alt boyutlara
ayrilmistir (Demirel ve Tohum, 2018, 291).
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Desselle ve arkadaslar tarafindan (2018) OVD, sportmenlik, sayginlik, yardimci
olma, erdemli ve hayirsever olma alt boyutlarinda incelenmistir (Desselle vd., 2018,
403-412).

4.6.6. Faktor Analizi Sonras1 Arastirma Modeli

Faktor Analizi Sonrasi Arastirma Modeli Sekil 6’da gosterilmistir.

YRDD I SVLE UGB I SPRT I NZKT

N/
\ SMTL

Hi .- Hs “~_ H2 GVNR

\ ,,’ ‘\‘ / -
Z_—>
‘\ »( AHK
~—— | ovNnC
OCRO |o— Ha \

OKLB

LTS

EMPT

Sekil 6: Faktor Analizi Sonras1 Arastirma Modeli

4.6.7. Fark Testleri

Tek yonlii varyans analizi (ANOVA) normal dagilimli bir seride ii¢ ve daha fazla
bagimsiz ortalama arasindaki farkin manidarliginin hesaplanmasinda kullanilir. ANOVA
tek basma iic veya daha fazla grubun aritmetik ortalamalarini kiimiilatif olarak
karsilastirir; bu karsilastirmalardan en az birisi anlamli oldugunda ANOVA sonucu da
anlamli bulunur. Sonucun anlamli bulunmasit durumunda farkliliklarin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek iizere post-hoc teknikleri adi verilen tamamlayici
hesaplamalara gecilir. Varyanslarin homojen bulunmasina veya bulunmamasina bagh

olarak farkli post-hoc teknikleri tercih edilir (Kalayci, 2008).
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Tablo 17: Cok Degiskenli Testler? (Universite Degiskenine Yonelik)

Etki Value F Hypothesis df Error df Sig.

Kesisim Pillai's Trace ,000 ,0210 12,000 776,000 1,000
Wilks' Lambda 1,000 ,0210 12,000 776,000 1,000
Hotelling's Trace ,000 ,021° 12,000 776,000 1,000
Roy's Largest Roo| ,000 ,021b 12,000 776,000 1,000

Universite Pillai's Trace 125 9,217° 12,000 776,000 ,000
Wilks' Lambda 875 9,217° 12,000 776,000 ,000
Hotelling's Trace ,143 9,217° 12,000 776,000 ,000
Roy's Largest Roo| 143 9,217" 12,000 776,000 ,000

a. Tasarim: Kesigim + Universite

b. Kesin istatistik testleri

Tablo 17 incelendiginde “Universite” degiskeni igin dort farkli ¢cok degiskenli
istatistik sonuglar1 anlamli bulunmustur. (Sig. 0,000). Universite degiskeni agisindan alt

boyutlar arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir (Kalayci, 2008).

Tablo 18: Etki Testleri (Universite Degiskenine Y onelik)

Type Il

Sum of
Source Squares df | Mean Squar F Sig.
Universite  EMPATI 4,817 1 4,817 4,827 ,028
'YANITVEREBILIRLIK 5,348 1 5,348 5,376 ,021
GUVENILIRLIK ,244 1 ,244 ,244 ,622
SOMUTLUK 521 1 521 524 ,469
GUVENCE ,307 1 ,307 ,308 ,579
NEZAKET 9,819 1 9,819 9,848 ,002
USTUN GOREV BILINCI ,135 1 135 ,134 714
SIVIL ERDEM 24,32 1 24,328 25,231 ,000
SPORTMENLIK 23,57 1 23,571 24,064 ,000
ILETISIM 6,607 1 6,607 6,654 ,010
OKULA BAG. 12,76 1 12,763 12,957 ,000
OGR. ORT. 6,305 1 6,305 6,348 ,012

Tablo 18 incelendiginde Empati, Yanitverebilirlik, Nezaket, Sivil Erdem,
Sportmenlik, iletisim, Okula Baglilik ve Ogrenme Ortami degiskenlerinin anlamlilik
diizeyinin 0.05’ten kii¢lik oldugu goriilmektedir.
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Tablo 19: Ortalama ve Standart Sapma (Universite Degiskenine Yonelik)

Universite Ortalama Std. Sapma
EMPATI Beykent Unv ,0721127 1,01740673
Marmara Unv -,0842243 ,97891208
YANITVEREBILIRLIK Beykent Unv 10866040 ,08049018
Marmara Unv -,0781240 1,01497026
GUVENILIRLIK Beykent Unv -,0188806 ,96916489
Marmara Unv ,0162888 1,03158851
SOMUTLUK Beykent Unv ,0132021 1,04094115
Marmara Unv -,0382342 ,94955209
GUVENCE Beykent Unv -,0179695 ,96281683
Marmara Unv ,0215053 1,03614483
NEZAKET Beykent Unv ,1128808 ,89828321
Marmara Unv -,1103325 1,09489918
USTUN GOREV BILINCI Beykent Unv -,0146887 ,98830067
Marmara Unv ,0114632 1,01517475
SIVIL ERDEM Beykent Unv ,1719963 ,90958720
Marmara Unv -,1793459 1,05323697
SPORTMENLIK Beykent Unv ,1683499 ,84672925
Marmara Unv -,1774814 1,12156739
ILETISIM Beykent Unv ,0888776 ,94649379
Marmara Unv -,0942149 1,04677738
OKULA BAG. Beykent Unv -,1235326 ,99194117
Marmara Unv , 1309510 ,99308857
OGR. ORT. Beykent Unv ,0868239 1,01067207
Marmara Unv -,0920378 ,98151040

Tablo 18 ve Tablo 19 beraber incelendiginde;

Beykent Universitesi dgrencilerinin Empati, Yanitverebilirlik, Nezaket, Sivil

oldugu goriilmektedir.

Marmara Universitesi dgrencilerinin ise Okula Baglilik Algisi ortalamalarmin

anlaml bir sekilde daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 20: Cok Degiskenli Testler? (Cinsiyet Degiskenine Yonelik)

Etki Value F Hypothesis df Error df Sig.

Kesigim Pillai's Trace ,000 ,018P 12,000 776,000 1,000
Wilks' Lambda 1,000 ,018P 12,000 776,000 1,000
Hotelling's Trace ,000 ,018° 12,000 776,000 1,000
Roy's Largest Root ,000 ,018P 12,000 776,000 1,000

Cinsiyet Pillai's Trace 079 5,577 12,000 776,000 ,000
Wilks' Lambda 921 5,577" 12,000 776,000 ,000
Hotelling's Trace ,086 5,577° 12,000 776,000 ,000
Roy's Largest Root ,086 5577P 12,000 776,000 ,000

a. Tasarim: Kesigim + Cinsiyet

b. Kesin istatistik testleri

Tablo 20 incelendiginde “Cinsiyet” degiskeni i¢in dort farkli ¢ok degiskenli
istatistik sonuglart anlamli bulunmustur. (P=0,000). Cinsiyet degiskeni agisindan alt

boyutlar arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo 21: Etki Testleri (Cinsiyet Degiskenine Yonelik)

Type Il Sum
Source ; Squares df Mean Squar F Sig.
Cinsiyet | EMPATI 2,891 1 2,891 2,890 ,090
YANITVEREBILIRLIK 5,717 1 5,717 5,750 ,017
GUVENILIRLIK ,049 1 ,049 ,049 824
SOMUTLUK 4,432 1 4,432 4,475 ,035
GUVENCE 7,030 1 7,030 7,104 ,008
NEZAKET 117 1 117 116 734
USTUN GOREV BILINCI 1,659 1 1,659 1,657 ,198
SIVIL ERDEM 32,562 1 32,562 34,142 ,000
SPORTMENLIK 1,942 1 1,942 1,928 ,165
ILETISIM 1,990 1 1,990 1,992 ,159
OKULA BAG. 8,588 8,588 8,672 ,003
OGR. ORT. 1,649 1 1,649 1,651 ,199

Tablo 21 incelendiginde 6grencilerin cinsiyetleri ile Yanitverebilirlik, Somutluk,
Giivence, Sivil Erdem ve Okula Baglilik alt boyutlar1 arasindaki anlamlilik diizeyinin

0.05’ten kiiciik oldugu goriilmektedir. (p < 0,05)

106




Tablo 22: Ortalama ve Standart Sapma (Cinsiyet Degiskenine Yonelik)

Cinsiyet Ortalama Std. Sapma
EMPATI Kadin -,065 1,025
Erkek ,056 ,976
YANITVEREBILIRLIK Kadin -,080 ,995
Erkek ,090 ,999
GUVENILIRLIK Kadin ,006 ,965
Erkek -,010 1,033
SOMUTLUK Kadin ,065 977
Erkek -,085 1,012
GUVENCE Kadin ,097 1,061
Erkek -,091 ,926
NEZAKET Kadin ,017 ,988
Erkek -,007 1,021
USTUN GOREYV BILINCI Kadin ,045 ,956
Erkek -,047 1,042
SIVIL ERDEM Kadin ,208 ,857
Erkek -,198 1,080
SPORTMENLIK Kadin -,050 1,002
Erkek ,049 1,005
ILETISIM Kadin ,051 1,028
Erkek -,049 971
OKULA BAG. Kadin ,106 ,998
Erkek -,102 ,993
OGR. ORT. Kadm -,047 1,015
Erkek ,045 ,984

Tablo 21 ve Tablo 22 birlikte incelendiginde;

Erkek oOgrencilerin yanitverebilirlik algilarinin daha yiiksek oldugu (p degeri=0,017<

0,05),

Kadin 6grencilerin somutluk algilarinin daha yiiksek oldugu (p degeri=0,035< 0,05),
Kadin 6grencilerin giivence algilarinin daha ytiksek oldugu (p degeri=0,008< 0,01),
Kadin 6grencilerin sivil erdem algilarinin daha yiiksek oldugu (p degeri=0,000< 0,01),
Kadin &grencilerin okula baglilik algilarinin daha yiiksek oldugu (p degeri=0,003< 0,01)

bulunmustur.
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Tablo 23: Cok Degiskenli Testler? (Sinif Degiskenine Yonelik)

Etki Value F Hypothesis df Error df Sig.

Kesisim | Pillai's Trace 030 1,992 12,000 774,00Q 022
Wilks' Lambda 970 1,992b 12,000 774,000 022
Hotelling's Trace 031 1,992b 12,000 774,000 022
Roy's Largest Root 031 1,992 12,000 774,000 022

Smifimz | Pillai's Trace 107 2,387 36,000 2328,00 ,000
Wilks' Lambda 897 2,388 36,000 2287,59 ,000
Hotelling's Trace 111 2,388 36,000 2318,00 ,000

a. Tasarim: Kesigim + Simf

b. Kesin istatistik testleri

Tablo 23 incelendiginde “Simif” degiskeni i¢cin doért farkli cok degiskenli
istatistik sonuglar1 anlamli bulunmustur. (P=0,000). Simif degiskeni agisindan alt

boyutlar arasinda anlamli bir fark bulunmaktadir.

Tablo 24: Etki Testleri (Sinif Degiskenine Yonelik)

Type 111 Sum
Source i Squares df Mean Squa F Sig.
Sinifiniz EMPATI 3,680 3 1,227 1,224 ,300
YANITVEREBILIRLIK 7,316 3 2,439 2,452 ,062
GUVENILIRLIK 1,655 3 552 551 647
SOMUTLUK 1,304 3 435 436 727
GUVENCE 3,323 3 1,108 1,111 344
NEZAKET 21,367 3 7,122 7,231 ,000
USTUN GOREV BILINCI 6,905 3 2,302 2,309 075
SIVIL ERDEM 14,532 3 4,844 4,947 ,002
SPORTMENLIK 11,138 3 3,713 3,721 ,011
ILETISIM 3,630 3 1,210 1,211 ,305
OKULA BAG. 8,269 3 2,756 2,775 ,040
OGR. ORT. 3,724 3 1,241 1,242 293

Tablo 24 incelendiginde Ogrencilerin simiflar1 ile Nezaket, Sivil Erdem,
Sportmenlik ve Okula Baglilik alt boyutlar1 arasindaki anlamlilik diizeyinin 0.05’ten
kiiciik oldugu goriilmektedir. (p < 0,05)
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Tablo 25: Ortalama ve Standart Sapma (Simif Degiskenine Yonelik)

Bagimli Degisken Ortalama Fark Std. Hata Sig.
EMPATI LSD 3. smif 4. simif -,0545858 ,07496070 467
Y. Lisans -,0417881 ,16999488 ,806

Doktora -,4151766 ,22078851 ,060

4. siuf 3. simf ,0545858 ,07496070 467

Y. Lisans ,0127977 ,16761721 ,939

Doktora -,3605908 ,21896310 ,100

Y. Lisans 3. simif ,0417881 ,16999488 ,806

4. simf -,0127977 ,16761721 ,939

Doktora -,3733885 ,26687823 ,162

Doktora 3. simf 4151766 ,22078851 ,060

4. simf ,3605908 ,21896310 ,100

Y. Lisans ,3733885 ,26687823 ,162

Tamhane 3. smf 4. sinif -,0545858 ,07534765 ,978
Y. Lisans -,0417881 ,15379022 1,000

Doktora -,4151766 ,22205253 ,368

4. siuf 3. simf ,0545858 ,07534765 ,978

Y. Lisans ,0127977 ,15113495 1,000

Doktora -,3605908 ,22022185 ,520

Y. Lisans 3. siuf ,0417881 ,15379022 1,000

4. simf -,0127977 ,15113495 1,000

Doktora -,3733885 ,25782131 ,637

Doktora 3. simf 4151766 ,22205253 ,368

4. siif ,3605908 ,22022185 ,520

Y. Lisans ,3733885 ,25782131 ,637

YANITVEREBILIRLIK | LSD 3. simf 4. siuf ,0656349 ,07469752 ,380
Y. Lisans ,2705705 ,16939806 111

Doktora -,4112574 ,22001337 ,062

4. siuf 3. simf -,0656349 ,07469752 ,380

Y. Lisans ,2049357 ,16702874 ,220

Doktora -,4768923* ,21819436 ,029

Y. Lisans 3. simf -,2705705 ,16939806 111

4. siif -,2049357 ,16702874 ,220

Doktora -,6818279* ,26594128 ,011

Doktora 3. siuf 4112574 ,22001337 ,062

4. siuf ,4768923* ,21819436 ,029

Y. Lisans ,6818279* ,26594128 ,011

Tamhane 3. smf 4, simf ,0656349 ,07445953 ,942
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Y. Lisans ,2705705 ,19349730 ,670

Doktora -,4112574 ,18881562 ,212

4. simf 3. siuf -,0656349 ,07445953 ,942
Y. Lisans ,2049357 ,19127040 872

Doktora -,4768923 ,18653284 ,099

Y. Lisans 3. smif -,2705705 ,19349730 ,670
4. siif -,2049357 ,19127040 872

Doktora -,6818279 ,25824694 ,063

Doktora 3. siif 4112574 ,18881562 ,212
4. simf /4768923 ,18653284 ,099

Y. Lisans ,6818279 ,25824694 ,063
GUVENILIRLIK LSD 3. simif 4. simf ,0646603 ,07491751 ,388
Y. Lisans ,1925642 ,16989694 257

Doktora ,0199370 ,22066132 ,928

4. siuf 3. simf -,0646603 ,07491751 ,388
Y. Lisans ,1279039 ,16752065 ,445

Doktora -,0447232 ,21883695 ,838

Y. Lisans 3. simif -,1925642 ,16989694 ,257
4. simf -,1279039 ,16752065 ,445

Doktora -,1726271 ,26672448 ,518

Doktora 3. siuf -,0199370 ,22066132 ,928
4. simf ,0447232 ,21883695 ,838

Y. Lisans ,1726271 ,26672448 ,518

Tamhane 3. simf 4. sif ,0646603 ,07549161 ,950
Y. Lisans ,1925642 ,18137830 ,876

Doktora ,0199370 ,22655532 1,000

4. siuf 3. simf -,0646603 ,07549161 ,950
Y. Lisans ,1279039 17779942 979

Doktora -,0447232 ,22370038 1,000

Y. Lisans 3. simf -,1925642 ,18137830 ,876
4. simf -,1279039 , 17779942 979

Doktora -,1726271 ,27792259 ;990

Doktora 3. siuf -,0199370 ,22655532 1,000
4. simf ,0447232 ,22370038 1,000

Y. Lisans ,1726271 ,27792259 ;990

SOMUTLUK LSD 3. smif 4. simf -0811985 07477317 278
Y. Lisans -,0819902 ,16956962 ,629

Doktora -,1101090 ,22023619 ,617

4. siuf 3. simf ,0811985 ,07477317 278
Y. Lisans -,0007917 ,16719790 ,996

Doktora -,0289106 ,21841534 ,895

Y. Lisans 3. simf ,0819902 ,16956962 ,629
4. simf ,0007917 ,16719790 ,996
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Doktora -,0281188 ,26621061 ,916

Doktora 3. simf ,1101090 ,22023619 617
4. simf ,0289106 ,21841534 ,895

Y. Lisans ,0281188 ,26621061 ,916

Tamhane 3. simf 4. siuf -,0811985 ,07564488 ,865
Y. Lisans -,0819902 ,17293698 ,998

Doktora -,1101090 ,23574089 ,998

4. simf 3. siuf ,0811985 ,07564488 ,865
Y. Lisans -,0007917 ,16890088 1,000

Doktora -,0289106 ,23279621 1,000

Y. Lisans 3. simif ,0819902 ,17293698 ,998
4. simf ,0007917 ,16890088 1,000

Doktora -,0281188 ,27996272 1,000

Doktora 3. siuf ,1101090 ,23574089 ,998
4. siif ,0289106 ,23279621 1,000

Y. Lisans ,0281188 ,27996272 1,000

GUVENCE LSD 3. simif 4. simf 1343414 ,07477561 ,073
Y. Lisans ,0558799 ,16957515 142

Doktora ,0110737 ,22024337 ,960

4. sif 3. siuf -,1343414 ,07477561 ,073
Y. Lisans -,0784615 ,16720335 ,639

Doktora -,1232678 ,21842246 573

Y. Lisans 3. siuf -,0558799 ,16957515 742
4. simf ,0784615 ,16720335 ,639

Doktora -,0448063 ,26621929 ,866

Doktora 3. simf -,0110737 ,22024337 ,960
4. sinif ,1232678 ,21842246 573

Y. Lisans ,0448063 ,26621929 ,866

Tamhane 3. simf 4. sif ,1343414 ,07499386 ,368
Y. Lisans ,0558799 ,16810111 1,000

Doktora ,0110737 ,20300207 1,000

4. sif 3. siif -,1343414 ,07499386 ,368
Y. Lisans -,0784615 ,16568746 ,998

Doktora -,1232678 ,20100795 ,991

Y. Lisans 3. smif -,0558799 ,16810111 1,000
4. simf ,0784615 ,16568746 ,998

Doktora -,0448063 ,25107389 1,000

Doktora 3. simif -,0110737 ,20300207 1,000
4. simf ,1232678 ,20100795 ,991

Y. Lisans ,0448063 ,25107389 1,000

NEZAKET LSD 3. smf 4. simf -,0737984 07432784 321
Y. Lisans -,6951166* ,16855969 ,000

Doktora -,5398668* ;21892450 ,014
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4. smuf 3. simf ,0737984 ,07432784 321
Y. Lisans -,6213182* ,16620210 ,000

Doktora -,4660684* ,21711450 ,032

Y. Lisans 3. simf ,6951166* ,16855969 ,000
4. simf ,6213182* ,16620210 ,000

Doktora ,1552498 ,26462511 ,558

Doktora 3. simf ,5398668* ,21892450 ,014
4. simf ,4660684* ,21711450 ,032

Y. Lisans -,1552498 ,26462511 ,558

Tamhane 3. sif 4. simf -,0737984 07747762 ,918
Y. Lisans -,6951166* ,13843498 ,000

Doktora -,5398668* ,11939861 ,000

4. smuf 3. simf ,0737984 07747762 ,918
Y. Lisans -,6213182* ,13220801 ,000

Doktora -,4660684* ,11211932 ,001

Y. Lisans 3. siuf ,6951166* ,13843498 ,000
4. siuf ,6213182* ,13220801 ,000

Doktora ,1552498 ,16041261 ,915

Doktora 3. siif ,5398668* ,11939861 ,000
4. simf ,4660684* ,11211932 ,001

Y. Lisans -,1552498 ,16041261 ,915

USTUN GOREV BILIN{ LSD 3. simf 4. siuf ,0871348 ,07477328 244
Y. Lisans ,4367132* ,16956985 ,010

Doktora ,0484418 ,22023649 ,826

4. smuf 3. simf -,0871348 ,07477328 ,244
Y. Lisans ,3495784* ,16719813 ,037

Doktora -,0386931 ,21841564 ,859

Y. Lisans 3. simf -,4367132* ,16956985 ,010
4. simf -,3495784* ,16719813 ,037

Doktora -,3882714 ,26621097 ,145

Doktora 3. simf -,0484418 ,22023649 ,826
4. simf ,0386931 ,21841564 ,859

Y. Lisans 3882714 26621097 145

Tamhane 3. smf 4, simf ,0871348 ,07317955 ,798
Y. Lisans ,4367132 ,22240578 ,292

Doktora ,0484418 ,25630114 1,000

4. siuf 3. siuf -,0871348 ,07317955 ,798
Y. Lisans ,3495784 ,22018931 ,535

Doktora -,0386931 ,25438018 1,000

Y. Lisans 3. simf -,4367132 ,22240578 ,292
4. simif -,3495784 ;22018931 535

Doktora -,3882714 ,32987628 ,815

Doktora 3. simif -,0484418 ;25630114 1,000
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4. siif ,0386931 ,25438018 1,000

Y. Lisans ,3882714 ,32987628 ,815

SIVIL ERDEM LSD 3. siuf 4. sinif -,1642032* ,07410799 ,027
Y. Lisans ,3179751 ,16806112 ,059

Doktora -,4743886* ,21827695 ,030

4. simf 3. sif ,1642032* ,07410799 ,027
Y. Lisans ,4821783* ,16571050 ,004

Doktora -,3101854 ,21647230 ,152

Y. Lisans 3. siif -,3179751 ,16806112 ,059
4. simf -,4821783* ,16571050 ,004

Doktora -,71923637* ,26384238 ,003

Doktora 3. siif ,4743886* ,21827695 ,030
4. siif ,3101854 ,21647230 ,152

Y. Lisans ,71923637* ,26384238 ,003

Tamhane 3. smf 4, simf -,1642032 ,07476458 ,159
Y. Lisans ;3179751 ,19896503 ,526

Doktora -,4743886 ,19886482 ,140

4. sif 3. siuf ,1642032 ,07476458 ,159
Y. Lisans ,4821783 ,19526401 ,101

Doktora -,3101854 ,19516190 ,552

Y. Lisans 3. simf -,3179751 ,19896503 ,526
4. siuf -,4821783 ,19526401 ,101

Doktora -,71923637* ,26848744 ,028

Doktora 3. simf 4743886 ,19886482 ,140
4. simf ,3101854 ,19516190 ,552

Y. Lisans ,1923637* ,26848744 ,028
SPORTMENLIK LSD 3. smif 4. simif 10099768 07481292 894
Y. Lisans -,3346927* ,16965975 ,049

Doktora -,5767913* ,22035326 ,009

4. sif 3. siuf -,0099768 ,07481292 ,894
Y. Lisans -,3446695* ,16728677 ,040

Doktora -,5867681* ,21853144 ,007

Y. Lisans 3. siuf ,3346927* ,16965975 ,049
4. simf ,3446695* ,16728677 ,040

Doktora -,2420986 ,26635212 ,364

Doktora 3. simf ,5767913* ,22035326 ,009
4. simf ,5867681* ,21853144 ,007

Y. Lisans ,2420986 ,26635212 ,364

Tamhane 3. smf 4, simf ,0099768 ,07790382 1,000
Y. Lisans -,3346927 ,15687861 ,205

Doktora -,5767913* ,18228679 ,023

4. simf 3. simf -,0099768 ,07790382 1,000
Y. Lisans -,3446695 ,15007961 ,148
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Doktora -,5867681* ,17646945 ,017

Y. Lisans 3. siuf 3346927 ,15687861 ,205
4. siuf 3446695 ,15007961 ,148

Doktora -,2420986 22289764 864

Doktora 3. smif ,5767913* ,18228679 ,023
4. siuf ,5867681* ,17646945 ,017

Y. Lisans 2420986 22289764 864

ILETISIM LSD 3. sif 4. simf -,0298603 ,07486302 ,690
Y. Lisans -,2242606 ,16977337 ,187

Doktora -,3242502 ,22050082 142

4. simif 3. siuf ,0298603 ,07486302 ,690
Y. Lisans -,1944003 ,16739880 246

Doktora -,2943899 21867778 179

Y. Lisans 3. siuf 2242606 ,16977337 187
4. siuf ,1944003 ,16739880 246

Doktora -,0999896 26653048 708

Doktora 3. siuf 3242502 ,22050082 142
4. simf ,2943899 21867778 179

Y. Lisans ,0999896 26653048 708

Tambhane 3. simf 4. simf -,0298603 ,07566681 ,999
Y. Lisans -,2242606 ,16976031 723

Doktora -,3242502 ,17962608 404

4. simf 3. sumf ,0298603 ,07566681 ,999
Y. Lisans -,1944003 ,16671910 822

Doktora -,2943899 17675470 ,498

Y. Lisans 3. siuf 2242606 ,16976031 723
4. siuf ,1944003 ,16671910 822

Doktora -,0999896 ,23309938 ,999

Doktora 3. smif 3242502 ,17962608 404
4. simf 2943899 ,17675470 498

Y. Lisans ,0999896 ,23309938 ,999

OKULA BAG. LSD 3. simf 4. simf ,2138461* 07464134 ,004
Y. Lisans ,0829021 ,16927064 ,624

Doktora ,0679346 ,21984788 757

4. siif 3. simif -,2138461* ,07464134 ,004
Y. Lisans -,1309440 ,16690310 433

Doktora -,1459114 ,21803024 504

Y. Lisans 3. simif -,0829021 ,16927064 624
4. simf ,1309440 ,16690310 433

Doktora -,0149674 26574124 ,955

Doktora 3. sumf -,0679346 ,21984788 757
4. simif ,1459114 ,21803024 504
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Y. Lisans ,0149674 ,26574124 ,955

Tamhane 3. smif 4. simif ,2138461* ,07455804 ,025
Y. Lisans ,0829021 ,19252082 ,999

Doktora ,0679346 ,22851087 1,000

4. simf 3. simif -,2138461* ,07455804 ,025
Y. Lisans -,1309440 ,18958770 ,983

Doktora -, 1459114 ,22604524 ,989

Y. Lisans 3. simif -,0829021 ,19252082 ,999
4. simf ,1309440 ,18958770 ,983

Doktora -,0149674 ,28740531 1,000

Doktora 3. siif -,0679346 ,22851087 1,000
4. simf ,1459114 ,22604524 ,989

Y. Lisans ,0149674 ,28740531 1,000

OGR.ORT. LSD 3. siuf 4. sinif 10349495 107485854 641
Y. Lisans ,2244945 ,16976321 ,186

Doktora -,2721926 ,22048763 217

4. sif 3. simif -,0349495 ,07485854 ,641
Y. Lisans ,1895451 ,16738879 ,258

Doktora -,3071421 ,21866470 ,161

Y. Lisans 3. simif -,2244945 ,16976321 ,186
4. simf -,1895451 ,16738879 ,258

Doktora -,4966871 ,26651454 ,063

Doktora 3. simf ,2721926 ,22048763 217
4. simf ,3071421 ,21866470 ,161

Y. Lisans ,4966871 ,26651454 ,063

Tamhane 3. simf 4. sif ,0349495 ,07499290 ,998
Y. Lisans 2244945 ,17046036 726

Doktora -,2721926 ,22698875 811

4. simf 3. simif -,0349495 ,07499290 ,998
Y. Lisans ,1895451 ,16775864 ,842

Doktora -,3071421 ,22496693 ,708

Y. Lisans 3. simif -,2244945 ,17046036 ,726
4. simf -,1895451 ,16775864 ,842

Doktora -,4966871 ,27210828 373

Doktora 3. siif ,2721926 ,22698875 ,811
4. sinif ,3071421 ,22496693 ,708

Y. Lisans ,4966871 ,27210828 ,373
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Tablo 25’e gore varyanslarin esit olmast durumunda secilebilecek Post-Hoc test
tekniklerinden LSD ve Tamhane segilerek %95 giiven aralifinda analiz yapilmistir
(Kalayci, 2008). Tablo 26 incelendiginde 6grencilerin siniflar1 ile bazi alt boyutlar

arasinda anlamli iliskiler bulunmaktadir.

Ogrencilerin Yamtverebilirlik algilar1 incelendiginde; 4. smif 6grencilerinin
doktora Ogrencilerine gore (p degeri=0,029< 0,05) ve yiiksek lisans 6grencilerinin
doktora Ogrencilerine gore (p degeri=0,011< 0,05) Yanitverebilirlik algilarinin daha

yiiksek oldugu goriilmektedir.

Ogrencilerin Nezaket algilar1 incelendiginde; 3. simif &grencilerinin yiiksek
lisans (p degeri=0,000) ve doktora (p degeri=0,014< 0,05) 6grencilerine gore Nezaket
algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica 4. sinif 6grencilerinin de yiliksek
lisans (p degeri=0,000) ve doktora (p degeri=0,032< 0,05) 6grencilerine gére Nezaket
algilarinin  daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda Post-Hoc test
tekniklerinden Tamhane segildiginde de 3.simif Ogrencilerinin  yiiksek lisans (p
degeri=0,000) ve doktora (p degeri=0,000) dgrencilerine gore ve 4. sinif dgrencilerinin
yiiksek lisans (p degeri=0,000) ve doktora (p degeri=0,001) dgrencilerine gore Nezaket
algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Ogrencilerin Ustiin Gorev Bilinci algilari incelendiginde; 3. Simf 6grencilerinin
(p=0,01) ve 4. Sinuf 6grencilerinin (p= 0,037) yiiksek lisans dgrencilerine gdre Ustiin

Gorev Bilinci algilariin daha diisiik oldugu goriilmektedir

Ogrencilerin Sivil Erdem algilar1 incelendiginde; 3. simif 6grencilerinin 4. Simf
ogrencilerine (p degeri=0,027< 0,05) ve doktora 6grencilerine (p degeri=0,030< 0,05)
gore Sivil Erdem algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica yiiksek lisans
ogrencilerinin 4. Smif (p degeri=0,004<0,01) ve doktora Ogrencilerine (p
degeri=0,003<0,01) gore Sivil Erdem algilarinin daha yiliksek oldugu goriilmektedir.
Bunun yaninda Post-Hoc test tekniklerinden Tamhane segildiginde de yiiksek lisans
ogrencilerinin doktora 6grencilerine gore Sivil Erdem algilarinin daha yiiksek oldugu (p

degeri=0,028< 0,05) goriilmektedir.
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Ogrencilerin sportmenlik diizeyi algilar1 incelendiginde; 3. siif 6grencilerinin
yiiksek lisans (p degeri=0,049< 0,05) ve doktora (p degeri=0,009< 0,01) 6grencilerine
gore sportmenlik diizeyi algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica 4. sinif
Ogrencilerinin de yiiksek lisans (p degeri=0,04< 0,05) ve doktora (p degeri=0,007< 0,01)
ogrencilerine gore sportmenlik diizeyi algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bunun yaninda Post-Hoc test tekniklerinden Tamhane segildiginde de 3. Smif
Ogrencilerinin doktora Ogrencilerine gore (p degeri=0,023< 0,05) ve 4. Smf
Ogrencilerinin doktora 6grencilerine gore (p degeri=0,017< 0,05) Sivil Erdem algilarinin

daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Ogrencilerin Okula Baglilik algilar1 incelendiginde; 4. smif dgrencilerinin 3.
Sinif 6grencilerine gore (p degeri=0,004< 0,01) Okula Baghlik alg:1 diizeylerinin daha
yiksek oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda Post-Hoc test tekniklerinden Tamhane
secildiginde de 4. Siif 6grencilerinin 3. Sinif 6grencilerine gore (p degeri=0,025< 0,05)
Okula Baglilik alg1 diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

4.6.8. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, iki ya da daha ¢ok degisken arasindaki iliskiyi 6lgmek
ve bu iligkiyi kullanarak o konu ile ilgili tahminler ya da kestirimler yapabilmek
amaciyla kullanilan analiz yontemidir. Eger tek bir degisken kullanilarak analiz
yapiliyorsa buna tek degiskenli regresyon, birden ¢ok degisken kullaniliyorsa c¢ok
degiskenli regresyon analizi olarak adlandirilir. Cikarimsal analizde R-kare degeri
bulunur ve bulunan deger dogru hesaplanmigsa 0 ile 1 arasinda olmalidir

(https://tr.wikipedia.org/wiki/Regresyon_analizi; erisim tarihi: 14.05.2020).

Degiskenler arasinda dogrusal bir iligki olabilecegi gibi, dogrusal olmayan bir
iligki de olabilir. Bu nedenle, sagilim grafigi yapilmadan (iliski yok/dogrusal iliski
var/dogrusal olmayan iliski var) ve degiskenler arasinda korelasyon varligina
rastlanilmadan regresyon analizine karar verilmemesi gerekir (Ergiin, 1995; Orhunbilge
2017).

Cok degiskenli regresyon analizi, bir bagimli degiskenin ve birden fazla bagimsiz

degiskenin bulundugu regresyon modellerinden olusmaktadir. Cok degiskenli regresyon
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analizinde bagimsiz degiskenler es zamanli olarak bagimli degiskendeki degisimi
aciklamaya c¢aligmaktadir. Hesaplama ve yorum bakimindan tek degiskenli regresyon
analizine benzemektedir. Coklu regresyon katsayisi R, bir bagimli degiskendeki degisim
ile eszamanli ele alinan birden fazla bagimsiz degiskendeki degisim arasindaki iligskinin
derecesini gostermektedir. Daha basit bir ifade ile, bagimli degisken ile birlikte ele
alman bir grup bagimsiz degiskendeki degisimin iliskisinin bir gostergesidir. Cok
degiskenli regresyon analizi sosyal bilimlerin birgok alaninda kullanilmaktadir (Ergiin,

1995; Orhunbilge 2017).
Regresyon varsayimlart sunlardir (Yavuz, 2009, 126).

* Normal dagilim

* Dogrusallik

* Hata terimlerinin ortalamasi sifirdir
* Sabit varyans

* Otokorelasyon olmamasi

* Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu baglanti olmamasi

Sosyal bilimlerde carpiklik ve basiklik degerleri -1,5 ile +1,5 arasinda oldugu
zaman normal dagilim gozlendigi kabul edilir (Tabachnick ve Fidell, 2013).
Aragtirmanin Ekler kisminda bulunan ¢arpiklik ve basiklik degerleri incelendiginde

normal dagilimin gézlendigi gortilebilir.

Yapilan bu ¢alismada Durbin-Watson degerleri 1 ile 3 arasinda bir deger oldugu
icin modelimiz anlamlidir (Tablo 26-Tablo 30 arasi) ayrica otokorelasyon yoktur
(Yavuz, 2009, 126).
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Tablo 26: Regresyon Tablosu (Empati)

Ortalamalar
Model Kareler Toplar Df Karesi F Sig
23,717 Ooob
138,728 7 19,818 ‘
Regresyon
Residual 654,276 783 836 Durbin-Wats R Kare
793,003 790 2,043 175
Toplam ,
Beta
Degiskenler Standart Hatg (Standardize) t Sig.
NEZAKET ,035 ,016 ,458 ,647
UGB ,038 127 3,326 ,001
SIVIL ERDEM ,033 -,035 -1,044 ,297
SPORTMENLIK ,034 ,024 ,700 ,484
ILETiSIM ,036 ,185 5,084 ,000
OKULA BAG. ,037 131 3,533 ,000
OGR. ORT ,034 ,259 7,579 ,000

a. Bagimh Degisken : Hizmet Kalitesi (Empati)

b. Bagimsiz Degiskenler: Nezaket, Ustiin Gorev Bilinci, Sivil Erdem, Sportmenlik,
fletisim, Okula Baglilik, Ogrenme Ortami.

Tablo 26’ya gore Hizmet Kalitesi (Empati) bagimli degiskeni, orgiit iklimine ait
olan Iletisim, Okula Baglilik, Ogrenme Ortam1 bagimsiz degiskenlerinden sigma degeri
0,000, t ve Beta degerleri standart kriterler dogrultusunda oldugu i¢in dogrudan ve
pozitif yonde etkilenmektedir. Tablo 26 detayli incelendiginde en yiiksek beta degerine
sahip olan “Ogrenme Ortami” bagimsiz degiskeninin (beta degeri 0,259), “Empati”
bagimli degiskenini en ¢ok etkileyen degisken oldugu goriilmektedir. Empati bagimli
degiskenini Ogrenme Ortami bagimsiz degiskeninden sonra sirasiyla lletisim (beta

degeri 0,185), Okula Baglilik (beta degeri 0,131) degiskenleri etkilemektedir.

Empati bagimli degiskeni ile Ustiin Gorev Bilinci bagimsiz degiskeni arasinda
anlamlilik degeri, 0,001, t degeri, 3,326 ve Beta degeri 0,127 oldugundan pozitif yonlii
bir iligki bulunmaktadir.

Empati bagimli degiskeni ile ilgili olan Tablo 27’ye gore determinasyon katsayisi
R? = 0,175 oldugu i¢in, modelin %17.5’i tahmin edici bagimsiz degiskenler tarafindan
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(Nezaket, Ustiin Gorev Bilinci, Sivil Erdem, Sportmenlik, iletisim, Okula Baglilik,
Ogrenme Ortami1) agciklanabilmektedir. Baska bir ifadeyle, bagimli degiskendeki
degisimlerin %17.5°1 alt boyuttaki degisimlerden kaynaklanmaktadir.

Durbin-Watson degeri 1 ile 3 arasinda olmalidir. 1’den kii¢iik 3’ten biiyiik
degerler birbiriyle iliskili hata degerleri oldugunu gostermektedir. Bu kisimda bulunan
2,043 degeri 1 ile 3 arasinda bir deger oldugu i¢in modelimiz anlamlidir (Ergilin, 1995;
Orhunbilge 2017).

Tablo 27: Regresyon Tablosu (Yamtverebilirlik)

Ortalamalar
Model Kareler Toplar Df Karesi F Sig
35,976 7 5,139 5,331 | ,000°
Regresyon
Residual 754,888 783 ,964 Durbin-Watg R Kare
Toplam 790,864 790 1,892 ,045
Beta
Degiskenler Standart Hatg (Standardize) t Sig.
NEZAKET ,038 -,045 -1,199 231
UGB ,041 ,035 853 394
SIVIL ERDEM ,036 -,013 -,358 720
SPORTMENLIK ,036 ,025 687 492
ILETISIM ,039 157 4,018 ,000
OKULA BAG. ,040 ,035 ,883 378
OGR. ORT ,037 125 3,401 ,001

a. Bagimh Degisken : Hizmet Kalitesi (Yanitverebilirlik)

b. Bagimsiz Degiskenler: Nezaket, Ustiin Gorev Bilinci, Sivil Erdem, Sportmenlik,
[letisim, Okula Baghlik, Ogrenme Ortamu.

Tablo 27°ye gore Hizmet Kalitesi (Yanitverebilirlik) bagimli degiskeni, orgiit
iklimine ait olan letisim ve Ogrenme Ortami bagimsiz degiskenlerinden sigma degeri
0,000, t ve Beta degerleri standart kriterler dogrultusunda oldugu i¢in dogrudan ve
pozitif yonde etkilenmektedir. Tablo 27 detayli incelendiginde en yiiksek beta degerine
sahip olan “Iletisim” bagimsiz degiskeninin (beta degeri 0,157), “Yanitverebilirlik”
bagimli degiskenini en ¢ok etkileyen degisken oldugu goriilmektedir. Yanitverebilirlik
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bagimli degiskenini, Iletisim bagimsiz degiskeninden sonra Ogrenme Ortami (beta

degeri 0,125) degiskeni etkilemektedir.

Yanitverebilirlik bagimli degiskeni ile ilgili olan Tablo 27°ye gore determinasyon
katsayis1 R? = ,045 oldugu igin, modelin %4.5°i tahmin edici bagimsiz degiskenler
tarafindan (Nezaket, Ustiin Gérev Bilinci, Sivil Erdem, Sportmenlik, iletisim, Okula
Baglilik, Ogrenme Ortami) agiklanabilmektedir. Ayrica Durbin-Watson degeri 1,892

oldugu i¢in modelimiz anlamlidir.

Tablo 28: Regresyon Tablosu (Giivenilirlik)

Ortalamalg
Model Kareler Toplai Df Karesi F Sig
Regresyon 102,917 7 14,702 16,796 ,000°
Residual 685,412 783 875
Durbin-Watson R Kare
Toplam 788,329 790 2,020 ,131
Beta
Degiskenler Standart Hat (Standardize) t Sig.
NEZAKET ,036 -,016 -,439 ,661
UGB ,039 ,005 121 ,903
SIVIL ERDEM ,034 ,086 2,493 ,013
SPORTMENLIK ,034 -,083 -2,417 ,016
ILETISIM ,037 ,108 2,894 ,004
OKULA BAG. ,038 208 5,459 ,000
OGR. ORT ,035 254 7,234 ,000
a. Bagimh Degisken : Hizmet Kalitesi (Giivenilirlik)
b. Bagimsiz Degiskenler: Nezaket, Ustiin Goérev Bilinci, Sivil Erdem,

Sportmenlik, Iletisim, Okula Baglilik, Ogrenme Ortamu.

Tablo 28’e gore Hizmet Kalitesi (Giivenilirlik) bagimli degiskeni, orgiit iklimine
ait olan Iletisim, Okula Baglilik, Ogrenme Ortam1 bagimsiz degiskenlerinden sigma
degerleri 0,000 ve 0,004, t ve Beta degerleri standart kriterler dogrultusunda oldugu
icin dogrudan ve pozitif yonde etkilenmektedir. Tablo 28 detayli incelendiginde en
yiiksek beta degerine sahip olan “Ogrenme Ortam1” bagimsiz degiskeninin (beta degeri
0,254), “Giivenilirlik” bagimli degiskenini en ¢ok etkileyen degisken oldugu

goriilmektedir.  Giivenilirlik bagimli  degiskenini Ogrenme Ortam1  bagimsiz
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degiskeninden sonra sirastyla Okula Baglilik (beta degeri 0,208), Iletisim (beta degeri

0,108), Sivil Erdem (beta degeri 0,086) degiskenleri etkilemektedir.

Giivenilirlik bagimhi degiskeni ile Sportmenlik bagimsiz degiskeni arasinda

significant degeri 0,016, t degeri, -2,417 ve Beta degeri -0,083 oldugundan negatif yonli

bir iliski bulunmaktadir.

Giivenilirlik bagimli degiskeni ile ilgili olan Tablo 28’¢ gore determinasyon

katsayis1 R? = |131 oldugu igin, modelin %13.1°i tahmin edici bagimsiz degiskenler

tarafindan (Nezaket, Ustiin Gérev Bilinci, Sivil Erdem, Sportmenlik, Iletisim, Okula

Baglilik, Ogrenme Ortami) aciklanabilmektedir. Ayrica Durbin-Watson degeri 2,020

oldugu i¢in modelimiz anlamlidir.

Tablo 29: Regresyon Tablosu (Somutluk)

Ortalamalar
Model Kareler Toplan Df Karesi F Sig
,000°
101,854 7 14,551
Regresyon 16,652
Residual 684,188 783 874 Durbin-Watsg R Kare
Toplam 786,042 790 1,911 ,130
Beta
Degiskenler Standart Hate (Standardize) t Sig.
NEZAKET ,036 ,040 1,099 272
UGB ,039 ,063 1,617 ,106
SIVIL ERDEM ,034 ,001 ,038 ,969
SPORTMENLIK ,034 ,069 1,992 ,047
ILETISIM ,037 ,046 1,240 215
OKULA BAG. ,038 ,117 3,062 ,002
OGR. ORT ,035 ,281 7,999 ,000
a. Bagimh Degisken : Hizmet Kalitesi (Somutluk)

b. Bagimsiz Degiskenler: Nezaket, Ustiin Gorev Bilinci, Sivil Erdem,

Sportmenlik, Iletisim, Okula Bagllik, Ogrenme Ortamu.

Tablo 29’a gore Hizmet Kalitesi (Somutluk) bagimli degiskeni, 6rgiit iklimine ait

olan Okula Baglilik ve Ogrenme Ortam1 degiskenlerinden significant degeri 0,002 ve

0,000 oldugu igin,

t ve Beta degerleri standart kriterler dogrultusunda olduklari i¢in

dogrudan ve pozitif yonde etkilenmektedir.
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Ayrica, Hizmet Kalitesi (Somutluk) bagimli degiskeni ile OVD’ye ait olan
Sportmenlik degiskeni arasinda significant degeri 0,047, t degeri 1,992 ve Beta degeri
0,069 oldugu icin pozitif yonli diger iki degiskene gore daha zayif bir iligki

bulunmaktadir.

Tablo 29 detayl: incelendiginde en yiiksek beta degerine sahip olan “Ogrenme
Ortam1” bagimsiz degiskeninin (beta degeri 0,281), “Somutluk” bagimli degiskenini en
cok etkileyen degisken oldugu goriilmektedir. Somutluk bagimli degiskenini, Ogrenme
Ortam1 bagimsiz degiskeninden sonra Okula Baglilik (beta degeri 0,117) degiskeni
etkilemektedir.

Somutluk, bagimli degiskeni ile ilgili olan Tablo 29’a gore determinasyon
katsayist R? = 0,130 oldugu igin, modelin %13’{i tahmin edici bagimsiz degiskenler
tarafindan (Nezaket, Ustiin Gorev Bilinci, Sivil Erdem, Sportmenlik, Iletisim, Okula
Baglilik, Ogrenme Ortamu.) aciklanabilmektedir. Ayrica Durbin-Watson degeri 1,911

oldugu i¢in modelimiz anlamlidir.

Tablo 30: Regresyon Tablosu (Giivence)

Ortalamalar
Model Kareler Toplai Df Karesi F Sig
Regresyon 86,593 7 12,370 13,830 ,000P
Durbin-
Residual 700,379 783 ,894 Watson R Kare
Toplam 786,972 790 1,903 ,110
Beta
Degiskenler Standart Hatj (Standardize) t Sig.
NEZAKET ,036 ,045 1,247 ,213
UGB ,039 ,034 870 ,385
SIVIL ERDEM ,035 ,087 2,495 013
SPORTMENLIK ,035 ,059 1,674 ,094
ILETISIM ,038 ,252 6,664 ,000
OKULA BAG. ,038 ,037 ,968 334
OGR. ORT ,036 ,062 1,738 ,083

a. Bagimh Degisken : Hizmet Kalitesi (Giivence)
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b. Bagimsiz Degiskenler: Nezaket, Ustiin Gorev Bilinci, Sivil Erdem,

Sportmenlik, iletisim, Okula Baglilik, Ogrenme Ortamu.

Tablo 30’a gore Hizmet Kalitesi (Giivence) bagimli degiskeni, orgiit iklimine ait
olan iletisim degiskeninden significant degeri 0,000, t degeri 6,664 ve Beta degeri 0,252
oldugu i¢in dogrudan ve pozitif yonde etkilenmektedir.

Ayrica, Hizmet Kalitesi (Giivence) bagimli degiskeni ile OVD’ye ait olan Sivil
Erdem degiskeni arasinda significant degeri 0,013, t degeri 2,495 ve Beta degeri 0,087

oldugu i¢in pozitif yonlii bir iliski bulunmaktadir.

Giivence, bagimli degiskeni ile ilgili olan Tablo 30’a gdre determinasyon
katsayis1 R? = 0,110 oldugu i¢in, modelin %11’i tahmin edici bagimsiz degiskenler
tarafindan (Nezaket, Ustiin Gorev Bilinci, Sivil Erdem, Sportmenlik, iletisim, Okula
Baglilik, Ogrenme Ortam1.) agiklanabilmektedir. Ayrica Durbin-Watson degeri 1,903

oldugu i¢in modelimiz anlamlidir.

4.6.9. Mancova Analizi

Varyans analizinin bir uzantis1 olan kovaryans analizi giiclii istatistiksel
tekniklerdendir. Kovaryans analizi varyans analizi ile regresyon analizlerinin bir
birlesimidir. Kovaryans analizinde ilk olarak regresyon icin gerekli prosediirler
uygulanir, sonrasinda normal varyans analizi yontemleri uygulanir. Kovaryans
analizinde varyans analizine benzer bir sekilde bagimli, bagimsiz degiskenin yaninda
araya giren bir ortak degisken (kovaryant, kodegisken) bulunmaktadir. Diger bir ifadeyle
kovaryans analizinde sadece bir tane bagimli degisken bulunurken birden fazla bagimsiz

ve ortak degisken bulunabilmektedir (Kalayci, 2008, 185).
Kovaryans analizini uygulamanin 3 avantaji bulunmaktadir:

» Kovaryans analizi uygulandiginda hata varyansi azalir, bu nedenle F degeri

artar ve kurulan modelin giicli ve tahminin dogruluk derecesi artmis olur.

* Kovaryans analizi ile farkli gruplar arasindaki regresyonlar esitlenir.
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« Kovaryans analizi 6rneklem biiyiikliigiiniin veya etki biiyiikliigiiniin kiigiik
oldugu durumlarda daha etkili sonuglar verir (Kalayci, 2008, 185; Giizeller vd., 2016,
223-236)

Kovaryans analizinin varsayimlari; gruplarin birbirinden bagimsiz olmasi,
degisken tiirlerinin analizin yapisina uygun olmasi, kayip verilerin ve u¢ degerlerin
kontrol altina alinmasi, ¢oklu baglanti probleminin ortadan kaldirilmasi, varyanslarin
homojen olmasi, dogrusallik ve gruplar i¢i regresyon katsayilarmin esit olmasidir

(Giizeller vd., 2016, 223-236).

Bu ¢alismada mancova analizi 6ncesinde gerceklestirilen regresyon ve varyans
analizlerinde gerekli varsayimlar test edilip saglandig1 i¢in, glivenilirlik degerleri yiiksek
oldugu, normal dagilim gozlendigi, anket sayis1 yeterli oldugu (N=791) i¢in, kovaryans
analizi varsayimlari, levene’s testi sonuglari, anlamlilik degerleri ve Wilk’s lambda

degerleri dikkate alinarak mancova analizine gecilmistir (Kalayci, 2008, 185; Giizeller

vd., 2016, 223-236).

Bu boliimde daha once yapilan analizlere ilave olarak {iniversite, cinsiyet, yas,

smif ve bolim kontrol degiskenleri ile ilgili ayrica mancova analizi gerceklestirilmistir.

4.6.9.1. Ogrencilerin Universiteleri A¢isindan Mancova Analizi Sonuclar:

Tablo 31 incelendiginde, 6grencilerin tiniversiteleri agisindan gergeklestirilen
mancova analizleri sonucunda; algilanan orgiit iklimi ve algilanan hizmet kalitesi

iliskisinde devlet ve vakif iiniversitesi agisindan anlamli bir fark bulunmamastir.

Tablo 31: Universite Acisindan Degiskenler Arasi Iliskiler

Miski Levene’s testi sonrasi p>0.05 | Univariate testi sonrast p<0.|

AOI-AHK - -

AOI- OVD Ustiin Gorev Bilinci, Sivil Sivil Erdem
Erdem

OVD-AHK Empati, Yanitverebilirlik, Gilivence
Giivenilirlik, Somutluk,
Giivence
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Tablo 31 incelendiginde, algilanan 6rgiit iklimi ve Orgiitsel vatandaslik davranisi
iliskisinde Tablo 32’deki Levene’s Testi ve Tablo 33’deki Univariate testi sonrasi sivil
erdem alt boyutunun anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 34’deki tanimlayict
istatistikler incelendiginde Beykent Universitesi 6grencilerinin Sivil Erdem alt boyut

puanlarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 32: Levene’s Testi (Universite A¢isindan)

Levene's Test of Equality of Error Variances?

F dfl df2 Sig.
NEZAKET 12,248 1 787 ,000
USTUN GOREV BILINCI 594 1 787 441
SIVIL ERDEM 2,490 1 787 ,115
SPORTMENLIK 19,466 1 787 ,000

a. Design: Intercept + F_ILETISIM + F_ OKLB + F_OGRO + Un1versite

Levene’s testinin anlamlilik degerinin 0.05’ten biiyiilk olmas1 ilgili bagimli
degisken i¢in varyans esitligi sartinin saglandiginin gostergesidir (Giizeller vd., 2016,
223-236)

Tablo 33: Univariate Testi (Universite A¢isindan)

Univariate Tests

Mean Partial Eta
Dependent Variable Sum of Square: df Square F Sig. | Squared
NEZAKET Contrast 6,355 1 6,355| 7,110 ,008 ,009
Error 700,802 784 ,894
USTUN GOREV BILINCI Contrast 1020 1 ,020 026 873 ,000
Error 597,608 784 762
SIVIL ERDEM Contrast 22,879 1 22,879| 24,708 ,000 ,031
Error 725,948 784 ,926
SPORTMENLIK Contrast 22,226 1 22,226 23,727 ,000 ,029
Error 734,423 784 937

Tablo 34: Tammlayia Istatistikler (Universite A¢isindan)

Descriptive Statistics
Uplyersﬁe Mean Std. Deviati N
SIVIL ERDEM Beykent Unv ,1719963 | ,90958720 | 406
Marmara Unv -,1793459 | 1,05323697 | 385
Total 0014462 | ,99692427 | 791
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Tablo 31 tekrar incelendiginde, Orgiitsel vatandaslik davranis1 ve algilanan
hizmet kalitesi iliskisinde Tablo 35’deki Levene’s Testi ve Tablo 36’deki Univariate
testi sonrasi glivence alt boyutunun anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 37’deki
tanimlayic istatistikler incelendiginde Marmara Universitesi dgrencilerinin giivence alt

boyut puanlarinin daha yliksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 35: Levene’s Testi (Universite A¢isindan)

Levene's Test of Equality of Error Variances?

. F dfl df2 | Sig.
F_EMPATI ,057 1 789 | 811
F_YANITVEREBILIRLIK 1395 1 789| 530
F_GUVENILIRLIK 574 1 789 | 449
F_SOMUTLUK 1,627 1 789 | ,202
F_GUVENCE 1,130 1 789 | ,288

a. Design: Intercept + F NEZAKET + F USTUN + F_SIVILERDEM + F_SPORTMENLIK + Universite

Tablo 36: Univariate Testi (Universite Acisindan)

Univariate Tests

Partial

Sum of Mean Eta

Dependent Variable Squares | df | Square F Sig. | Squared

F_EMPATI Contrast | 2171 | 1 | 2,171 |2,374|,124| ,003
Error | 717,652 | 785 | 914

FiYANITVEREBiLiRLiK Contrast 3,514 1 3,514 | 3,558 | ,060 ,005
Error | 775360 | 785 | ,988

FiGUVENiLiRLiK Contrast 1,488 1 1,488 | 1,560 | ,212 ,002
Error | 748,606 | 785 | ,954

F SOMUTLUK Contrast 022 1 022 024 | 878 ,000
Error | 743239 | 785 | ,947

F_GUVENCE Contrast | 5170 | 1 | 5170 |5,515|,019| ,007
Error | 735842 | 785 | ,937
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Tablo 37: Tammlayia Istatistikler (Universite A¢isindan)

Descriptive Statistics

St
Universite Mean Deviation N
F_GUVENCE B%’Ej”t 0179695 | 96281683 | 406
Marmara | (o50100 | 1,03476674 | 385
unv
Total 0029497 | 99808147 | 791

Ozet olarak belirtmek gerekirse ogrencilerin  {iniversiteleri — agisindan

gerceklestirilen mancova analizi sonucunda;

* Algilanan iklim ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde devlet ve vakif

tiniversitesi agisindan anlamli bir fark yoktur.

 Algilanan iklim ve Orgiitsel vatandaslik davranisi iliskisinde Beykent
Universitesi dgrencilerinin sivil erdem alt boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu

bulunmustur.

« Orgiitsel vatandaslik davranisi ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde Marmara
Universitesi 6grencilerinin giivence alt boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu

bulunmustur.

4.6.9.2. Ogrencilerin Cinsiyetleri Acisindan Mancova Analizi Sonuclari

Tablo 38: Cinsiyet Acisindan Degiskenler Arasi iliskiler

Miski Levene’s testi sonrasi p>0.05| Univariate testi sonrasi p<0.05

AOI-AHK Empati, Yanitverebilirlik, Empati, Yanitverebilirlik,
Givenilirlik, Somutluk Somutluk

AOI- OVD Nezaket, Ustiin Gorev Bilinci -
Sportmenlik

OVD-AHK Empati, Yanitverebilirlik, Empati, Yanitverebilirlik
Giivenilirlik, Somutluk

Tablo 38 incelendiginde, algilanan orgiit iklimi ve algilanan hizmet kalitesi
iliskisinde Tablo 39°daki Levene’s Testi ve Tablo 40’daki Univariate testi sonrasi
Empati, Yanitverebilirlik, Somutluk alt boyutlarinin anlamli oldugu goriilmektedir.

Tablo 41°deki tanimlayici istatistikler incelendiginde erkek Ogrencilerin empati ve
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yanitverebilirlik algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu, kiz

ogrencilerin ise somutluk algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 39: Levene’s Testi (Cinsiyet A¢isindan)

Levene's Test of Equality of Error Variancesa

F dfl df2 | Sig.
F_EMPATI ,052 1 787 | 820
F_YANITVEREBILIRLIK ,088 1 787 | ,767
F_GUVENILIRLIK 743 1 787 | ,389
F_SOMUTLUK ,070 1 787 , 791
F_GUVENCE 5,686 1 787 | ,017
a. Design: Intercept + F_ILETISIM + F_OKLB + F_OGRO + Cinsiyet
Tablo 40: Univariate Testi (Cinsiyet A¢isindan)
Univariate Tests
Partial
Sum of Mean Eta
Dependent Variable Squares | df | Square Sig. | Squared
F_EMPATI Contrast | 4,744 1 | 4,744 |5,660|,018| ,007
Error | 657,183 | 784 | ,838
F_YANITVEREBILIRLIK Contrast | 6,734 1 | 6,734 | 7,049 | ,008| ,009
Error 748,896 | 784 | ,955
F_GUVENILIRLIK Contrast | 044 1 044 | ,049 | ,825| ,000
Error 695,403 | 784 | ,887
F_SOMUTLUK Contrast | 3,807 1 3,807 | 4,364 | ,037 ,006
Error 683,956 | 784 | ,872
F_GUVENCE Contrast | 4,612 1 4,612 | 5,139 | ,024 ,007
Error 703,566 | 784 | ,897
Tablo 41: Tammlayici Istatistikler (Cinsiyet A¢isindan)
Descriptive Statistics
Std.
Cinsiyet Mean Deviation N
F_EMPATI Kiz -,0654713 | 1,02470352 | 387
Erkek ,0556150 97589414 | 402
Total -,0037772 | 1,00133021| 789
F_YANITVEREBILIRLIK Kiz -0801145| 99509714 | 387
Erkek ,0901592 ,99910294 | 402
Total ,0066410 | 1,00014084 | 789
F_SOMUTLUK Kiz ,0646191 | ,97728262 | 387
Erkek -,0853017 | 1,01202171| 402
Total -,0117664 99732675 | 789
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Erkek ogrencilerin kiiltiirel olarak kiz 6grencilere gore daha sosyal olmalarindan
dolayr empati ve yanitverebilirlik algilarinin daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz. Kiz
Ogrencilerin ise somutluk yani fiziksel goriiniim ile ilgili algilamalarinin daha yiiksek
oldugunu bir diger ifadeyle erkek 6grencilerin fiziksel goriintimle ilgili beklentilerinin

daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 38 tekrar incelendiginde, Orgiitsel vatandaslik davranis1 ve algilanan
hizmet Kkalitesi iligskisinde Tablo 42’deki Levene’s Testi ve Tablo 43’deki Univariate
testi sonras1t Empati ve Yanitverebilirlik alt boyutlarinin anlamli oldugu gortilmektedir.
Tablo 44’deki tanimlayici istatistikler incelendiginde erkek Ogrencilerin empati ve

yanitverebilirlik algilamalarina yonelik alt boyut puanlarmin daha yiiksek oldugu

goriilmektedir.
Tablo 42: Levene’s Testi (Cinsiyet Agisindan)
Levene's Test of Equality of Error Variances?
F dfl df2 | Sig.

F_EMPATI ,016 1| 789| ,900
F_YANITVEREBILIRLIK 001 1| 789| ,981
F_GUVENILIRLIK 1,206 1| 789| 272
F_SOMUTLUK ,287 1 789 | ,592
F_GUVENCE 8,235 1| 789| ,004
a. Design: Intercept + F_NEZAKET + F_USTUN + F_SIVILERDEM + F_SPORTMENLIK + Cinsiyet

Tablo 43: Univariate Testi (Cinsiyet A¢isindan)

Univariate Tests

Partial

Sum of Mean Eta

Dependentyariable Squares | df | Square F Sig. | Squared

F_EMPATI Contrast 4508| 1| 4,508| 4,947,026 ,006
Error 715,314 | 785| 911

FiYANITVEREBiLiRLiK Contrast 7,218 1 7,218 | 7,343 | ,007 ,009
Error 771,656 | 785| 983

F GUVENILIRLIK Contrast 684 1 684| 7161 ,398 001
Error 749,410 | 785| 955

F_SOMUTLUK Contrast 3570| 1| 3,570] 3,788,052 ,005
Error 739,691 | 785|  ,942

F_GUVENCE Contrast 3385| 1| 3,385| 3,602,058 ,005
Error 737,627 | 785| 940
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Tablo 44: Tammlayic1 Istatistikler (Cinsiyet A¢isindan)

Descriptive Statistics
Std.
Cinsiyet ' Mean Deviation N
F_EMPATI Kiz -,0654713 | 1,02470352 | 387
Erkek ,0599963 | 97688558 | 404
Total -,0013893 | 1,00189904 | 791
F_YANITVEREBILIRLIK Kiz -,0801145 | 99509714 | 387
Erkek ,0954328 | ,99943931 | 404
Total ,0095456 | 1,00054650 | 791

Algilanan iklim ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde oldugu gibi erkek
Ogrencilerin kiiltiirel olarak kiz 6grencilere gore daha sosyal olmalarindan dolayr empati

ve yanitverebilirlik algilarinin daha yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.

Ozet olarak belirtmek gerekirse Ogrencilerin  cinsiyetleri  acisindan

gerceklestirilen mancova analizi sonucunda;

» Algilanan iklim ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde erkek &grencilerin
empati ve yanitverebilirlik algilamalarina yonelik alt boyut puanlarimin daha yiiksek

oldugu, kiz 6grencilerin ise somutluk algilarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur.

+ Orgiitsel vatandaslik davranis1 ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde erkek
ogrencilerin empati ve yanitverebilirlik algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin daha

yiiksek oldugu bulunmustur.

4.6.9.3. Ogrencilerin Yaslar1 Acisindan Mancova Analizi Sonuclar

Tablo 45: Yas Acisindan Degiskenler Arasi iliskiler

Miski Levene’s testi sonrasi p>0.05 Univariate testi sonrasi p<0.05
AOI-AHK Empati, Yanitverebilirlik, -
Giivenilirlik, Somutluk, Giivence
AOI- OVD Nezaket, Ustiin Gorev Bilinci, Sivil Erdem, Nezaket
Sivil Erdem, Sportmenlik
OVD-AHK Empati, Yanitverebilirlik, -
Giivenilirlik, Somutluk, Giivence
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Tablo 45 incelendiginde, algilanan iklim ve Orgiitsel vatandaslik davranisi
iliskisinde Tablo 46’daki Levene’s Testi ve Tablo 47°deki Univariate testi sonrast Sivil
Erdem ve Nezaket alt boyutlarimin anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 48’deki
tamimlayici istatistikler incelendiginde 31 ve {izeri yas grubundaki Ogrencilerin Sivil
erdem ve nezaket algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. 31 ve iizeri yas grubundaki 6grenciler diger yas grubundaki 6grencilere
gore daha olgun olduklar1 igin sivil erdem ve nezaket algilamalarinin daha yiiksek

oldugunu soyleyebiliriz.

Tablo 46: Levene’s Testi (Yas Acisindan)

Levene's Test of Equality of Error Variances?

F dfl df2 | Sig.
NEZAKET 1,040 3| 785| ,374
USTUN GOREV BILINCI ,159 3| 785 ,924
SIVIL ERDEM 1,784 3| 785| ,149
SPORTMENLIK 1,395 3| 785| 243

a. Design: Intercept + F_ILETISIM + F OKLB + F OGRO + Yasiniz

Tablo 47: Univariate Testi (Yas A¢isindan)

Univariate Tests

Partial

Sum of Mean Eta

Dependent Variable Squares | df | Square F Sig. | Squared

NEZAKET Contrast | 10380| 3| 3,460 3,883,009 ,015
Error 696,778 | 782| 891

USTUN GOREV BIiLINCI Contrast 448 3 149 1951 ,900 001
Error 597,180 | 782| 764

SIVIL ERDEM Contrast | g312| 3| 2,771| 2,926,033 011
Error 740,515 | 782| 947

SPORTMENLIK Contrast 6,732 3 2,244 2,340 | ,072 ,009
Error 749,917 | 782| 959
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Tablo 48: Tammlayic Istatistikler (Yas Acisindan)

Descriptive Statistics
Std.
Yasimniz Mean Deviation N
NEZAKET 0-21 arast -,0611100 | 1,03019945| 230
22-24 arasi -0377413 | 1,02088918 | 465
25-30 arast 3567797 | 79647347 | 66
31 ve iizeri 4153492 | 66565742 | 28
Total ,0045276 | 1,00415528 | 789
SIVIL ERDEM 0-21 arast 1072192 | 97160376 | 230
22-24 arasi -,0234092 | 96968749 | 465
25-30 arast -,2632807 | 1,22246359 | 66
31 ve iizeri 1693723 | 96747293 | 28
Total 0014462 | 99692427 | 789

Ozet olarak belirtmek gerekirse grencilerin yaslarr acisindan gerceklestirilen

mancova analizi sonucunda;

« Algilanan iklim ve Orgiitsel vatandashk davranisi iliskisinde 31 ve iizeri yas
grubundaki ogrencilerin sivil erdem ve nezaket algilamalarina yonelik alt boyut

puanlarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur.

4.6.9.4. Ogrencilerin Stmflar1 A¢isindan Mancova Sonuclari

Tablo 49: Ogrencilerin Simiflar1 Acisindan Degiskenler Arasi iliskiler

Miski Levene’s testi sonrasi p>0.05 Univariate testi sonrasi p<0.05
AOI-AHK Empati, Yanitverebilirlik, -
Giivenilirlik, Somutluk, Giivence
AOI- OVD Sivil Erdem Sivil Erdem
OVD-AHK Empati, Yanitverebilirlik, -
Giivenilirlik, Somutluk, Giivence

Tablo 49 incelendiginde, algilanan iklim ve Orgiitsel vatandaslik davranisi
iliskisinde Tablo 50°deki Levene’s Testi ve Tablo 51°deki Univariate testi sonrasi Sivil
erdem alt boyutunun anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 52’deki tanimlayici
istatistikler incelendiginde doktora 6grencilerinin sivil erdem algilamalarina yonelik alt

boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Doktora o6grencileri diger
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ogrencilere gore daha olgun olduklari igin sivil erdem algilamalarinin daha yiiksek

oldugunu soyleyebiliriz.

Tablo 50: Levene’s Testi (Ogrencilerin Simiflar1 Acisindan)

Levene's Test of Equality of Error Variances?

F df1 df2 | Sig.
NEZAKET 3,235 3| 785| ,022
USTUN GOREV BILINCI 3,155 3| 785| ,024
SIVIL ERDEM 1,338 3| 785| 261
SPORTMENLIK 3,304 3| 785| ,020

a. Design: Intercept + F_ILETISIM + F_OKLB + F_OGRO + Sinifiniz

Tablo 51: Univariate Testi (Ogrencilerin Simiflar1 Acisindan)

Univariate Tests

Partial

Sum of Mean Eta

Dependent Variable Squares | df | Square F Sig. | Squared

NEZAKET Contrast | 18287| 3| 6,096 | 6,920 |,000 026
Error 688,870 | 782| 881

USTUN GOREV BILINCI Contrast 5876| 3| 1,959 2,588,052 010
Error 591,751 | 782 | 757

SIVIL ERDEM Contrast | 15658 3| 5,219 5567 | ,001 021
Error 733,169 |782| 938

SPORTMENLIK Contrast 8,670 3 2,890 | 3,021,029 011
Error 747,980 | 782| 956

Tablo 52: Tammlayic Istatistikler (Ogrencilerin Siiflar1 Acisindan)

Descriptive Statistics
Std.
Sl_mfmlz Mean Deviation N
SiViL ERDEM 3. siif -,0826401 | 1,04862360 | 312
4. sumf ,0815632 | 92692189 | 416
Y. Lisans -,4006152 | 1,18593627 | 39
Doktora ,3917485 | 89022583 | 22
Total ,0014462 | 99692427 | 789

Ozet olarak belirtmek gerekirse dgrencilerin siniflar1 agisindan gerceklestirilen

mancova analizi sonucunda;
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+ Algilanan iklim ve Orgiitsel vatandashk davramsi1 iliskisinde doktora
ogrencilerinin sivil erdem algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin daha yiiksek

oldugu bulunmustur.

4.6.9.5. Ogrencilerin Boliimleri Acisindan Mancova Analizi Sonuglar

Tablo 53: Ogrencilerin Béliimleri Acisindan Degiskenler Arasi iliskiler

Miski Levene’s testi sonrasi p>0.05 Univariate testi sonrasi p<0.05
AOI-AHK Yanitverebilirlik, Somutluk, -
Gilivence
AOI- OVD Nezaket, Sivil Erdem, Nezaket, Sivil Erdem,
Sportmenlik Sportmenlik
OVD-AHK Somutluk, Giivence Giivence

Tablo 53 incelendiginde, algilanan iklim ve Orgiitsel vatandashik davranisi
iliskisinde Tablo 54’deki Levene’s Testi ve Tablo 55’deki Univariate testi sonrasi
nezaket, sivil erdem, sportmenlik alt boyutlarinin anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo
56’daki tanmimlayic1 istatistikler incelendiginde isletme enformatigi Ggrencilerinin
nezaket algilamalarma yonelik alt boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu, turizm
isletmeciligi 6grencilerinin sivil erdem algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin daha
yiiksek oldugu, isletme enformatigi 6grencilerinin sportmenlik algilamalarina yonelik alt

boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Tablo 54: Levene’s Testi (Ogrencilerin Béliimleri A¢isindan)

Levene's Test of Equality of Error Variances?

F dfl df2 | Sig.
NEZAKET 1,561 19| 769| ,060
USTUN GOREV BILINCI 2,166 19| 769| ,003
SIVIL ERDEM 1,459 19| 769| ,093
SPORTMENLIK 1,554 19| 769| ,062

a. Design: Intercept + F_IL

ETISIM + F_OKLB + F_OGRO + Boliimiiniiz

Tablo 55

. Univariate Testi (Ogrencilerin Boliimleri A¢isindan)

Univariate Tests

Partial

Sum of Mean Eta

Dependent Variable Squares | df | Square F Sig. | Squared

NEZAKET Contrast | 48961 | 19| 2,577 2,999 | ,000 ,069
Error 658,197 | 766 | 859

USTUN GOREV BILINCI Contrast 16,939 | 19 892 1,176 | ,271 028
Error 580,688 | 766 | 758

SIVIL ERDEM Contrast | 31803| 19| 1,674| 1,788,020 042
Error 717,024 | 766| 936

SPORTMENLIK Contrast | 45532 | 19| 2,396 2,581 | ,000 ,060
Error 711,117 | 766 | 928
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Tablo 56: Tamimlayic Istatistikler (Ogrencilerin Béliimleri Acisindan)

Descriptive Statistics

Std.
Boliimiiniiz Mean Deviation | N
NEZAKET Y.Lisans&Doktora 5644974 | 69475318 | 58
Bankacilik ve Finans (Ingilizce)
-,9881990 | 1,72136022 3
Calisma Ekonomisi ve End. liskileri
-,0343455 | ,98894531 | 71
Ekonometri -,2899926 | 1,01896106 | 37
Iktisat -,4273184 | 1,21359452 | 103
Iktisat (Ingilizce) ,0601526 | ,94825938 | 59
Isletme -,0392313 | ,99137631| 95
Isletme (Ingilizce) -,0460973 | 1,01425917 | 20
Isletme (Almanca) ,3158071 | ,91258105| 17
Isletme Enformatigi (Almanca)
,6139153 | ,21463089 2
Maliye -,4554211 | 1,52593970 | 15
Siyaset Bilimi ve Kamu Yonetimi (Tiirkge)
-,0421686 | ,97026768 | 36
Siyaset Bilimi ve Kamu Yonetimi (Ingilizce)
-1,1848105| ,63063668 2
Turizm Isletmeciligi ,2238874 | ,91176951 2
Turizm ve Otel Isletmeciligi
,1088275 | 1,04931110| 24
Uluslararasi Iliskiler 0327248 | 71124994 | 35
Uluslararasi Lojistik ve Tagimacilik
,1657450 | ,89772367 | 75
Uluslararasi Ticaret (Tiirkge)
,0204019 | ,89097930 | 28
Uluslararasi Ticaret (Ingilizce)
,1970447 | ,79345100 | 81
Yonetim Biligim Sistemleri
,0826914 | 1,08146772 | 28
Total ,0045276 | 1,00415528 | 791
SIVIL ERDEM Y .Lisans&Doktora -,1394516 | 1,16338999 | 58
Bankacilik ve Finans (Ingilizce)
-,0139947 | ,81846732 3
Calisma Ekonomisi ve End. liskileri
-,0862301 | ,98995285| 71
Ekonometri -, 1427188 | ,91187292 | 37
Iktisat -,0595798 | 1,12476529 | 103
Iktisat (Ingilizce) -,2062460 | 1,17492168 | 59
Isletme ,0560471 | ,89106802 | 95
Isletme (Ingilizce) -,3175575 | 1,31764628 | 20
Isletme (Almanca) -,6212757 | ,89297968 | 17
Isletme Enformatigi (Almanca)
-,4228754 | ,09003382 2
Maliye -,1673430 | 1,41552194 | 15
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Siyaset Bilimi ve Kamu Y6netimi (Tiirkge)

,2179584 | ,65511238 | 36
Siyaset Bilimi ve Kamu Yénetimi (Ingilizce)
,2667294 | ,23014710 2
Turizm Isletmeciligi ,6192180 | ,40714104 2
Turizm ve Otel Isletmeciligi
,1153649 | ,90960052 | 24
Uluslararasi {liskiler -, 1195902 | ,86259024| 35
Uluslararasi Lojistik ve Tagimacilik
,0353703 | ,97763612 | 75
Uluslararasi Ticaret (Tiirkge)
,4900020 | ,89344213 | 28
Uluslararasi Ticaret (Ingilizce)
,3202714 | ,73039298 | 81
Yonetim Biligim Sistemleri
,1144656 | ,90911369 | 28
Total ,0014462 | 99692427 | 791
SPORTMENLIK Y.Lisans&Doktora 4252996 | ,86855839 | 58
Bankacilik ve Finans (Ingilizce)
,2195851 | ,59893464 3
Calisma Ekonomisi ve End. Iliskileri
-,2821215 | 1,33455659 | 71
Ekonometri ,0052362 | ,87576866 | 37
Iktisat -,1949885 | 1,10610351 | 103
Iktisat (Ingilizce) ,0952544 | 98465394 | 59
Isletme -,0677642 | ,90319734| 95
Isletme (Ingilizce) -,0207640 | 80367454 | 20
Isletme (Almanca) -,4392505 | 1,10599625 | 17
Isletme Enformatigi (Almanca)
1,5097675| ,48982548 2
Maliye -1,0096303 | 1,25216079 | 15
Siyaset Bilimi ve Kamu Y 6netimi (Tiirkge)
,0950975 | ,83861385| 36
Siyaset Bilimi ve Kamu Yoénetimi (Ingilizce)
-,3903459 | 1,15186050 2
Turizm Isletmeciligi 2253794 | ,99417648 | 2
Turizm ve Otel Isletmeciligi
-,0376847 | ,83618470| 24
Uluslararas: {liskiler 0415662 | ,89509028 | 35
Uluslararasi Lojistik ve Tagimacilik
,2565771 | ,85054600 | 75
Uluslararasi Ticaret (Tiirkce)
-,1021451 | ,82417589 | 28
Uluslararasi Ticaret (Ingilizce)
,1759636 | ,88664276 | 81
Yonetim Bilisim Sistemleri
,0472959 | 1,06781651 | 28
Total ,0004748 | 1,00408983 | 791
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Tablo 53 tekrar incelendiginde, Orgiitsel vatandashk davranisi ve algilanan
hizmet kalitesi iliskisinde Tablo 57°deki Levene’s Testi ve Tablo 58’deki Univariate
testi sonrasit glivence alt boyutunun anlamli oldugu goriilmektedir. Tablo 59’daki
tanimlayici istatistikler incelendiginde siyaset bilimi ve kamu yénetimi (Ingilizce) ve
ekonometri boliimleri 6grencilerinin giivence konusundaki algilamalarina yonelik alt

boyut puanlarinin diger boliim 6grencilerine gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 57: Levene’s Testi (Ogrencilerin Béliimleri Acisindan)

Levene's Test of Equality of Error Variances?

A F df1 df2 | Sig.

F_EMPATI 1,748 19| 771| ,025
F_YANITVEREBILIRLIK 1,769 19| 771| ,022
F_GUVENILIRLIK 1,641 19 771| 041
F_SOMUTLUK ,976 19 771| 488
F_GUVENCE 973 19| 771| 492

a. Design: Intercept + F NEZAKET + F _USTUN + F_SIVILERDEM + F_SPORTMENLIK + Boliimiiniiz

Tablo 58: Univariate Testi (Ogrencilerin Boliimleri A¢isindan)

Univariate Tests

Partial

Sum of Mean Eta

Dependentyariable Squares | df | Square F Sig. | Squared

F_EMPATI Contrast | 42249 19| 2,224| 2,517 | ,000 ,059
Error 677,573 | 767| ,883

FiYANITVEREBiLiRLiK Contrast 36,029| 19 1,896 | 1,958 | ,009 ,046
Error 742,845 | 767| 969

F_GUVENILIRLIK Contrast 21,165| 19 1,114 | 1,172 | ,275 ,028
Error 728,928 | 767 | 950

F_SOMUTLUK Contrast | 26122 | 19| 1,375| 1,470,088 ,035
Error 717,139 | 767| 935

F_GUVENCE Contrast | 33409 19| 1,758 1,906 | ,011 ,045
Error 707,603 | 767 | 923
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Tablo 59: Tamimlayic Istatistikler (Ogrencilerin Béliimleri Acisindan)

Descriptive Statistics

Std.
Boliimiiniiz Mean Deviation N
F_GUVENCE Y Lisans&Doktora 0356577 | 97568463 | 58
Bankacilik ve Finans (Ingilizce) -1,1208208 ,18690278 3
Calisma Ekonomisi ve End. Tliskileri -1603220 | 1.14625054 71
Ekonometri ,3650335 | ,92840794 | 37
Iktisat ,0385250 | 1,05819653| 103
Iktisat (Ingilizce) ,0397147 | 1,05730952 | 59
Isletme ,0240397 | 97888487 | 95
Isletme (ingilizce) -,0771690 | 1,05113495 | 20
fsletme (Almanca) 6042513 | 71620027 | 17
Isletme Enformatigi (Almanca) -1,4575409 ,87997820 2
Maliye ,0702453 | 96355675 | 15
Siyaset Bilimi ve Kamu Ydnetimi 1951410 79291376 | 36
(Tiirkge) ’ ’
S}y&l?f?t Bilimi ve Kamu Y 6netimi 1,0821380 | 246920226 2
(Ingilizce)
Turizm Isletmeciligi 2654382 | 1,06795893 | 2
Turizm ve Otel Isletmeciligi ,0740418 ,03192243 24
Uluslararasi Iligkiler -,3044730 | ,89908598 35
Uluslararasi Lojistik ve Tagimacilik 0237347 | ,94335125 75
Uluslararasi Ticaret (Tiirkge) -,0337022 | 1,03875053 28
Uluslararasi Ticaret (Ingilizce) -,0044328 | 92870327 81
Yo6netim Bilisim Sistemleri 1881477 | 1.00023070 28
Total ,0029497 | 99808147 | 791

Ozet olarak belirtmek gerekirse 6grencilerin béliimleri agisindan gerceklestirilen

mancova analizi sonucunda;

* Algilanan iklim ve Orgiitsel vatandaslik davranisi

enformatigi ogrencilerinin nezaket algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin daha
yiiksek oldugu, turizm isletmeciligi 6grencilerinin sivil erdem algilamalarina yonelik alt

boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu, isletme enformatigi 6grencilerinin sportmenlik

iliskisinde

algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur.
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« Orgiitsel vatandaslik davranisi ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde siyaset
bilimi ve kamu yénetimi (ingilizce) ve ekonometri boliimleri dgrencilerinin giivence
konusundaki algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin diger boliim 6grencilerine gore

daha yiiksek oldugu bulunmustur.

4.6.10. Araci Degisken Etkisi

Aract degisken, bagimli degisken ile bagimsiz degisken arasindaki dogrudan
iliski sirasinda, hem bagimli hem de bagimsiz degiskenle arasindaki dolayli iliskiyi
inceleyen hipotetik bir degiskendir. Bu iliski regresyon analiziyle Olciilebildigi gibi
Yapisal Esitlik Modeliyle de olgiilebilir (Yi1lmaz ve Dalbudak, 2018, 518,519).

Araci degisken bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iligkinin bir kismim
veya tamamini {stlenebilir. Bu iliskinin tamaminin yansitilmasi durumu tam aracilik
etkisi, bir kismmin yansitilmast durumu ise kismi aracilik etkisi olarak
tanimlanmaktadir. Tam aracilik s6z konusu oldugunda, araci degisken analize
eklendiginde bagimli ya da bagimsiz degisken arasindaki iliskinin olduk¢a zayiflamasi
ya da istatistiksel olarak anlamsiz hale gelmesi beklenir. Kismi aracilik durumunda ise,
bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskinin anlamlilik diizeyinde bir disiis

gerceklesir (Yi1lmaz ve Dalbudak, 2018, 520).

Bagimli degisken, arac1 degisken ve bagimsiz degisken arasindaki iligki sirasinda
Sekil 6’da yer alan I yolu bagimsiz degiskenle araci degisken arasindaki dolayl iliskiyi,
IT yolu aracit degiskenle bagimhi degisken arasindaki dolayli iliskiyi, III yolu ise
bagimsiz degiskenle bagimli degisken arasindaki dogrudan iliskiyi gostermektedir (Kog
vd.,2014, 6).
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Sekil 7: Araci Degisken Etkisi

Kaynak: Hayes, A.F., (2018) “Introduction to mediation, moderation, and conditional process analysis :
a regression-based approach”, Second edition, New York : Guilford Press; Altindag, E. (2011). “Aile
Sirketlerinde Stratejik Yonelim Diizeylerinin Tespiti ve Firma Performansi Uzerine Etkisi”. Gebze

Yiiksek Teknoloji Enstitiisii, Doktora tezi.

Aract etkisinin anlamli olup olmadigini test edebilmek amaciyla kullanilan
yontemlerden biri, M. Sobel’in caligmalarina dayanan, Sobel testidir.  Aracilik
modelinde, bagimsiz degisken ve bagimli degisken arasindaki iliski dolayli etkiye sahip
arac1t degisken aracilifiyla ortaya cikan hipotezlerle incelenir. Modele {iciincii bir
degisken olan arac1 degisken dahil edildiginde, bagimsiz degiskenin bagimli degisken
tizerindeki etkisi diiser ve aract degiskenin etkisi anlaml olur (Yilmaz ve Dalbudak,
2018, 522).

Baron ve Kenny’nin yaklagimina gore aracilik roliiniin tespiti i¢in;

Bagimsiz degiskenin, araci degigken tizerinde bir etkisi olmalidir.
e Araci degiskenin bagimli degisken tlizerinde bir etkisi olmalidir.
e Bagimsiz degiskenin, bagimli degisken iizerinde etkisi olmalidir.

e Bagimsiz degisken ve araci degisken birlikte ele alindiginda bagimli degisken
tizerindeki etkinin azalmasi ya da araci etkiye baglh gerceklesmesi gerekmektedir

(Kog vd., 2014, 1-26; Yavuz ve Saglam, 2018, 922-952).
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Aracilik etkisinin var olup olmadiginin hesaplanmasinda kullanilan bir baska
yontem de Variance Account For (VAF) degeridir. Bu degerin hesaplanmasi i¢in
dogrudan etki ve dolayli etki degerlerinin hesaplanmasi ve bu iki degerin toplanarak
toplam etki degerinin olusturulmasi gerekir. Bu degerler ise standartlastirilmamis B
katsayilaridir . VAF degeri dolayli etki/toplam etki formiiliinden bulunmaktadir ve 0,80
ve lzeri olmasi tam aract etki oldugunu, 0,20-0,80 arasi olmasi kismi aract etki
oldugunu gostermekte ve 0,20°nin altinda bir deger aracilik etkisi olusturmadigini

gostermektedir (Bliyiikdag vd., 2017, 326-344).

Reutter ve Bigatti’ye gore araci etkinin kismi ya da tam araci olup olmadiginin
belirlenebilmesi i¢in ise dogrudan, dolayli ve toplam etkilerin Bootstrap giiven araligi
degerlerine bakilarak karar verilmelidir. Preacher ve Hayes’e gore tam ya da kismi araci
etkisinin anlamliliginin belirlenebilmesi i¢in Bootstrap giiven araligi alt sinir ve {ist sinir
degerlerinin her ikisinin de sifirin altinda ya da {istiinde olmasi gerekmektedir. Ayrica
Bootstrap t testi (two significance) sonucu p istatistik dnem degerine gore araci etkinin
derecesinin anlamliligi belirlenebilmektedir. P<0,05 olmasi durumunda dogrudan,
dolayli ve toplam etkinin istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna ulasilmaktadir

(Yavuz ve Saglam, 2018, 922-952).

Bu caligmada araci degisken etkisinin olup olmadig arastirilirken Hayes’in 4 numaral

modeli (Sekil 7) segilerek ¢alisma gerceklestirilmistir (Hayes, 2018, 79).

Tablo 60: Tletisimin (Oi1) Empati (HK1) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli
R R Kare MSE F Dfl Df2 P
,3289 ,1081 ,9009 19,0382 5,0000 785,0000 ,0000
Iletisimin Ogrencilerin Empatik Yaklasimlar1 Uzerindeki Toplam Etkisi
Etki Degeri SH t p Toplam Etki
Degeri
,2070 ,0349 5,9279 ,0000 %20.70
Tletisimin Ogrencilerin Empatik Yaklasimlar1 Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki
Degeri
,1387 ,0371 3,7368 ,0002 %13.87
Iletisimin Ogrencilerin Empatik Yaklasimlar Uzerindeki Dolayh Etkisi
Toplam ,0682 Dolayh Etki Degeri %06.82
Nezaket ,0223 VAF=0,0682/0,2070= 0,3295
UGB ,0380
Sivil Erdem -,0028
Sportmenlik ,0107
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Tablo 60 incelendiginde iletisimin empati iizerindeki dogrudan etki degerinin
0,1387 oldugu, OVD’nin dolayl: etkisiyle birlikte toplam etki degerinin 0,2070 oldugu
gorilmektedir. Ayrica p degerlerinin (p=0,0000), t ve analizlerdeki bootstrap giiven
aralign degerlerinin standart kriterler dogrultusunda oldugu goriilmektedir. OVD’nin
dolayli etkisi incelendiginde toplam dolayli etkinin 0,0682 oldugu ve bu dolayli etkinin
biiyiik kisminimn Ustin  Gérev Bilinci  (0,0380) alt boyutundan kaynaklandig
goriilmektedir. Bunun yaninda VAF degerinin (VAF=0,0682/0,2070= 0,3295) oldugu,
bir diger ifadeyle iletisimin, empati iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci

etkisinin oldugu goriilmektedir.

Tablo 61: Okula Baghligin (O12) Empati (HK1) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli
R R Kare| MSE F Dfl Df2 P
,1840 | ,0339| ,9710 27,6453 1,0000 789,0000 ,0000

Okula Baghhgin Ogrencilerin Empatik Yaklasimlar1 Uzerindeki Toplam EtKisi

Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri
,1845 ,0351 | 5,2579 ,0000 %18.45
Okula Baghhgin Ogrencilerin Empatik Yaklasimlar1 Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki
Degeri
,0649 ,0379 | 1,7112 ,0874 %6.49
Okula Baghhgin Ogrencilerin Empatik Yaklasgimlar Uzerindeki Dolayh Etkisi
Toplam ,1192 Dolayh Etki Degeri 9011.92
Nezaket ,0130 VAF=0,1192/0,1845= 0,6461
UGB ,0980

Sivil Erdem ,0005
Sportmenlik | 0,0077

Tablo 61 incelendiginde Okula Bagliigin empati iizerindeki dogrudan etki
degerinin 0,0649 oldugu, OVD’nin dolayli etkisiyle birlikte toplam etki degerinin
0,1845 oldugu goriilmektedir. OVD’nin dolayl etkisi incelendiginde toplam dolayl
etkinin 0,1192 oldugu ve bu dolayl etkinin biiyiik kisminin Ustiin Gérev Bilinci
(0,0980) ve Nezaket (0,0130) alt boyutlarindan kaynaklandigi goriilmektedir. Bunun
yaninda VAF degerinin (VAF=0,1192/0,1845= 0,6461) oldugu, bir diger ifadeyle
Okula baghligin empati iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 62: Ogrenme Ortaminin (O13) Empati (HK1) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

R R Kare MSE F Df1 Df2 P
,2909 ,0846 ,9200 72,9155 1,0000 789,0000 | ,0000
Ogrenme Ortaminin Ogrencilerin Empatik Yaklasimlar1 Uzerindeki
Toplam Etkisi
Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri
,2917 ,0342 8,5391 ,0000 %29.17
Ogrenme Ortaminin Ogrencilerin Empatik Yaklasimlar1 Uzerindeki
Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki
Degeri
2277 ,0345 6,6064 ,0000 %22.77
Ogrenme Ortaminin Ogrencilerin Empatik Yaklasimlar Uzerindeki
Dolayh Etkisi
Toplam ,0640 Dolayh Etki Degeri %06.40
VAF=0,0640/0,2917= 0,2194
Nezaket ,0122
UGB ,0489
Sivil Erdem ,0001
Sportmenlik 0,0029

Tablo 62 incelendiginde Ogrenme Ortamimin empati iizerindeki dogrudan etki
degerinin 0,2277 oldugu, OVD’nin dolayli etkisiyle birlikte toplam etki degerinin
0,2917 oldugu goriilmektedir. OVD’nin dolayl etkisi incelendiginde toplam dolayl
etkinin 0,0640 oldugu ve bu dolayl etkinin biiyiik kisminin Ustiin Gérev Bilinci
(0,0489) ve Nezaket (0,0122) alt boyutlarindan kaynaklandig goriilmektedir. Bunun
yaninda VAF degerinin (VAF=0,0640/0,2917= 0,2194) oldugu, bir diger ifadeyle

Ogrenme ortamimin empati iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 63: Tletisimin (O11) Yamtverebilirlik (HK2) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

R R Kare MSE F Df1 Df2 P
,1524 ,0232 9791 18,7498 1,0000 789,0000 | ,0000

fletisimin Yamitverebilirlik Uzerindeki Toplam EtKisi

Etki Degeri SH t p Toplam Etki
Degeri
,1525 ,0352 4,3301 ,0000 %015.25

fletisimin Yanitverebilirlik Uzerindeki Dogrudan Etkisi

Etki Degeri SH t p Dogrudan
Etki
Degeri
,1393 ,0386 3,6057 ,0003 %013.93

Iletisimin Yamitverebilirlik Uzerindeki Dolayh Etkisi

Toplam ,0131 Dolayh Etki Degeri %01.31
VAF=0,0131/0,1525= 0,0859
Nezaket -,0051
UGB ,0124
Sivil Erdem -,0012
Sportmenlik ,0070

Tablo 63 incelendiginde iletisimin Yanitverebilirlik iizerindeki dogrudan etki
degerinin 0,1393 oldugu, OVD’nin dolayli etkisiyle birlikte toplam etki degerinin
0,1525 oldugu goriilmektedir. Ayrica p degerlerinin (p=0,0000), t degerlerinin standart
kriterler dogrultusunda oldugu fakat analizlerdeki bazi Bootstrap giiven araligi
degerlerinde sapmalar gériilmektedir. OVD’nin dolayli etkisi incelendiginde toplam
dolayli etkinin 0,0131 oldugu ve bu dolayl etkinin biiyiik kisminmn Ustiin Gérev Bilinci
(0,0124) alt boyutundan kaynaklandig1r goriilmektedir. Bunun yaninda VAF degerinin
(VAF=0,0131/0,1525= 0,0859) oldugu, bir diger ifadeyle iletisimin, yamitverebilirlik

iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi arac etkisinin olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 64: Okula Baghligin (O12) Yamtverebilirlik (HK2) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

R R Kare MSE F Df1l Df2 P

,0456 ,0021 1,0003 1,6405 1,0000 789,0000 ,2006

Okula Baghhgin Yamtverebilirlik Uzerindeki Toplam Etkisi

Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri

,0456 ,0356 1,2808 ,2006 %4.56

Okula Baghhgim Yamtverebilirlik Uzerindeki Dogrudan Etkisi

Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Degeri
-,0078 ,0395 -,1964 ,8443 -%00.78
Okula Baghhgin Yamtverebilirlik Uzerindeki Dolayh Etkisi
Toplam ,0534 Dolayh Etki Degeri 9%05.34
Nezaket ,0024
UGB ,0428
Sivil Erdem ,0016
Sportmenlik 0,0065

Tablo 64’¢ gore p degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu ve analizlerde baz1 Bootstrap
giiven aralig1 degerlerinde sapmalar oldugu goriilmektedir. Bu ylizden okula baghhgin,
yamtverebilirlik iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin olmadig

gorilmektedir.
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Tablo 65: Ogrenme Ortamimin (O13) Yamtverebilirlik (HK2) Uzerindeki

Etkileri
Toplam Etki Modeli
R R Kare MSE F Dfl Df2 P
,1275 ,0163 ,9861 13,0469 1,0000 789,0000 ,0003

Ogrenme Ortaminin Yamtverebilirlik Uzerindeki Toplam Etkisi

Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri
,1278 ,0354 3,6120 ,0003 %12.78

Ogrenme Ortaminin Yamtverebilirlik Uzerindeki Dogrudan Etkisi

Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Degeri

,1071 ,0366 2,9229 ,0036 %010.71

Ogrenme Ortamumin Yamtverebilirlik Uzerindeki Dolayh Etkisi

Toplam ,0207 Dolayh Etki Degeri 902.07
Nezaket ,0007

UGB ,0176 VAF=0,0207/0,1278= 0,1620
Sivil Erdem ,0001
Sportmenlik 0,0023

Tablo 65 incelendiginde Ogrenme Ortaminin Yanitverebilirlik iizerindeki
dogrudan etki degerinin 0,1071 oldugu, OVD’nin dolayl etkisiyle birlikte toplam etki
degerinin 0,1278 oldugu goriilmektedir. Ayrica p degerinin 0,01’den kiiciik oldugu, t
degerlerinin standart kriterler dogrultusunda oldugu fakat bazi Bootstrap giiven aralig1
degerlerinde sapmalar oldugu goriilmektedir. OVD’nin dolayli etkisi incelendiginde
toplam dolayli etkinin 0,0207 oldugu ve bu dolayli etkinin biiyiik kisminin Ustiin Gérev
Bilinci (0,0176) alt boyutundan kaynaklandigi goriilmektedir. Bunun yaninda VAF
degerinin (VAF=0,0207/0,1278= 0,1620) oldugu, bir diger ifadeyle 0grenme
ortamuinin, yamtverebilirlik iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin

olmadig goriilmektedir.
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Tablo 66: Tletisimin (O11) Giivenilirlik (HK3) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

R RKare|  MSE F Df1 Df2 P
,1047 ,0110 ,9882 | 8,7371 1,0000 789,0000 ,0032
Iletisimin Giivenilirlik Uzerindeki Toplam Etkisi
Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri
,1046 ,0354 2,9559 ,0032 %10.46
Iletisimin Giivenilirlik Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Degeri
,0500 ,0382 1,3084 ,1911 %5.00

Iletisimin Giivenilirlik Uzerindeki Dolayh Etkisi

Toplam ,0546
Nezaket ,0166
UGB ,0240
Sivil Erdem ,0216
Sportmenlik -,0076

Dolayh Etki Degeri 905.46

VAF=0,0546/0,1046= 0,5220

Tablo 66 incelendiginde iletisimin dgrencilerin giivenilirlik tizerindeki dogrudan
etki degerinin 0,0500 oldugu, OVD’nin dolayli etkisiyle birlikte toplam etki degerinin
0,1046 oldugu goriilmektedir. OVD’nin dolayl etkisi incelendiginde toplam dolayl
etkinin 0,0546 oldugu ve bu dolayli etkinin biiyiik kisminin Ustiin Goérev Bilinci
(0,0240) ve Sivil Erdem (0,0216) alt boyutundan kaynaklandigir goriilmektedir. Bunun
yaninda VAF degerinin (VAF=0,0546/0,1046= 0,5220) oldugu, bir diger ifadeyle

iletisimin, giivenilirlik iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 67: Okula Baghligin (O12) Giivenilirlik (HK3) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

R R Kare MSE F Df1 Df2 P
,2060 ,0424 ,9568 34,9622 1,0000 789,0000 | ,0000
Okula Baghhgimn Giivenilirlik Uzerindeki Toplam Etkisi

Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri

,2059 ,0348 5,9129 ,0000 %20.59
Okula Baghligin Giivenilirlik Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Dege
,1547 ,0384 4,0261 ,0001 %15.47

Okula Baghhgin Giivenilirlik Uzerindeki Dolayh Etkisi

Toplam ,0512
Nezaket ,0065
UGB ,0409
Sivil Erdem ,0085
Sportmenlik -,0047

Dolayl Etki Degeri 205.12

VAF=0,0512/0,2059= 0,2487

Tablo 67 incelendiginde Okula Bagliligin Giivenilirlik iizerindeki dogrudan etki
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degerinin 0,1547 oldugu, OVD’nin dolayli etkisiyle birlikte toplam etki degerinin
0,2059 oldugu goriilmektedir. OVD’nin dolayl etkisi incelendiginde toplam dolayl
etkinin 0,0512 oldugu ve bu dolayll etkinin biiyiik kisminin Ustiin Gérev Bilinci
(0,0409) alt boyutundan kaynaklandigi goriilmektedir. Bunun yaninda VAF degerinin
(VAF=0,0512/0,2059= 0,2487) oldugu, bir diger ifadeyle okula baghhgin giivenilirlik

iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi arac etkisinin oldugu goriilmektedir.



Tablo 68: Ogrenme Ortaminin (0i3) Giivenilirlik (HK3) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

R RKare|  MSE F Df1 Df2 P
,2502 ,0626 ,9366 52,6800 1,0000 789,0000 ,0000
Ogrenme Ortamunin Giivenilirlik Uzerindeki Toplam Etkisi
Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri
,2502 ,0345 7,2581 ,0000 %25.02
Ogrenme Ortamunin Giivenilirlik Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Degeri
,2194 ,0353 6,2159 ,0000 %21.94

Ogrenme Ortamnin Giivenilirlik U

zerindeki Dolayh Etkisi

Toplam ,0308
Nezaket ,0061
UGB ,0257
Sivil Erdem ,0006
Sportmenlik -,0015

Dolayh Etki Degeri 903.08

VAF=0,0308/0,2502= 0,1231

Tablo 68 incelendiginde Ogrenme Ortammin &grencilerin - Giivenilirlik
lizerindeki dogrudan etki degerinin 0,2194 oldugu, OVD’nin dolayli etkisiyle birlikte
0,2502 oldugu goriilmektedir. OVD’nin dolayll etkisi

toplam etki degerinin

incelendiginde toplam dolayli etkinin 0,0308 oldugu ve bu dolayli etkinin biiyiik
kisminin Ustiin Gorev Bilinci (0,0257) alt boyutundan kaynaklandigi goriilmektedir.
Ayrica p degerlerinin (p=0,0000), t degerlerinin standart kriterler dogrultusunda oldugu
fakat baz1 Bootstrap giiven araligi degerlerinde sapmalar gériilmektedir. Bunun yaninda
VAF degeri de (VAF=0,0308/0,2502= 0,1231) oldugu i¢in 6grenme ortaminin

giivenilirlik iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin olmadig

gorilmektedir.
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Tablo 69: Tletisimin (O11) Somutluk (HK4) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

R R Kare MSE F Df1 Df2 P
,0800 ,0064 ,9899 5,0780 1,0000 789,0000 ,0245
iletisimin Somutluk Uzerindeki Toplam Etkisi
Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri
,0798 ,0354 2,2534 ,0245 %7.98
fletisimin Somutluk Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Deger|
-,0002 ,0381 -,0041 ,9967 -9%0.02

Tletisimin Somutluk Uzerindeki Dolayh Etkisi

Toplam ,0801
Nezaket ,0291
UGB ,0280
Sivil Erdem ,0039
Sportmenlik ,0192

Dolayh Etki Degeri %08.01

Tablo 69’a gore p degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu ve analizlerde bazi Bootstrap

giiven araligi degerlerinde sapmalar oldugu goriilmektedir. Bu yiizden iletisimin,

somutluk iizerindeki

gorilmektedir.

etkisinde

OVD’nin  kismi
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aract etkisinin olmadig:



Tablo 70: Okula Baghligin (O12) Somutluk (HK4) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

R R Kar¢ MSE F Df1 Df2 P
,1541 ,0237| 9726/ 19,180( 1,000 789,0000 ,0000
Okula Baghhgim Somutluk Uzerindeki Toplam Etkisi
Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri
,1538 ,0351)  4,3795 ,0000 %15.38
Okula Baghhigin Somutluk Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Degeri
,0697 ,0385 1,8074 ,0711 %06.97

Okula Baghhgim Somutluk Uzerindeki Dolayh Etkisi

Toplam ,0841
Nezaket ,0114
UGB 0621
Sivil Erdem ,0012
Sportmenlik ,0094

Dolayh Etki Degeri 208.41

VAF=0,0841/0,1538= 0,5468

Tablo 70 incelendiginde Okula Bagliligin Somutluk iizerindeki dogrudan etki
degerinin 0,0697 oldugu, OVD’nin dolayli etkisiyle birlikte toplam etki degerinin
0,1538 oldugu goriilmektedir. OVD’nin dolayl etkisi incelendiginde toplam dolayl
etkinin 0,0841 oldugu ve bu dolayli etkinin biiyiik kisminin Ustiin Gérev Bilinci
(0,0621) ve Nezaket (0,0114) alt boyutlarindan kaynaklandigi goriilmektedir. Bunun
yaninda VAF degerinin (0,0841/0,1538= 0,5468) oldugu, bir diger ifadeyle okula

baghihgim somutluk iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 71: Ogrenme Ortamimin (O13) Somutluk (HK4) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

Rl RKare MSE F Df1 Df2 P
,303 ,0923 ,9043 80,1824 1,0000 789,0000 ,0000
Ogrenme Ortamunin Somutluk Uzerindeki Toplam Etkisi
Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri
,3033 ,0339 8,9545 ,0000 %30.33
Ogrenme Ortanmunin Somutluk Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Degeri
,2626 ,0347 7,5589 ,0000 %026.26

Ogrenme Ortaminin Somutluk |

[Jzerindeki Dolayh Etkisi

Toplam ,0407
Nezaket ,0096
UGB ,0275
Sivil Erden ,0001
Sportmenlil ,0035

Dolayh Etki Degeri %04.07

VAF=0,0407/0,3033= 0,1342

Tablo 71 incelendiginde Ogrenme Ortaminin Somutluk {izerindeki dogrudan etki
degerinin 0,2626 oldugu, OVD’nin dolayli etkisiyle birlikte toplam etki degerinin
0,3033 oldugu goriilmektedir. OVD’nin dolayl etkisi incelendiginde toplam dolayl
etkinin 0,0407 oldugu ve bu dolayli etkinin biiyiik kisminin Ustiin Gérev Bilinci
(0,0275) ve alt boyutundan kaynaklandig1 goriilmektedir. Bunun yaninda VAF degerinin
(0,0407/0,3033= 0,1342) oldugu, bir diger ifadeyle 6grenme ortaminim somutluk

iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi arac etkisinin olmadig goriilmektedir.
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Tablo 72: Tletisimin (Oi1) Giivence (HK5) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli
R R Kare MSE F Dfl Df2 P
,2972 ,0883 ,9094 76,4146 1,0000 789,0000 ,0000

fletisimin Giivence Uzerindeki Toplam Etkisi

Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri
,2967 ,0339 8,7415 ,0000 %29.67

fletisimin Giivence Uzerindeki Dogrudan Etkisi

Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Degeri

,2394 ,0370 6,4660 ,0000 %23.94

Iletisimin Giivence Uzerindeki Dolayh Etkisi

Toplam ,0572 Dolayh Etki Degeri %05.72
Nezaket ,0170

UGB 0101 VAF=0,0572/0,2967= 0,1928
Sivil Erdem ,0175
Sportmenlik ,0127

Tablo 72 incelendiginde iletisimin Giivence iizerindeki dogrudan etki degerinin
0,2394 oldugu, OVD’nin dolayl: etkisiyle birlikte toplam etki degerinin 0,2967 oldugu
goriilmektedir. OVD’nin dolayli etkisi incelendiginde toplam dolayli etkinin 0,0572
oldugu ve bu dolayli etkinin biiyiik kisminin Sivil Erdem (0,0175) ve Nezaket (0,0170)
alt boyutlarindan kaynaklandigi goriilmektedir. Bunun yaninda VAF degerinin
(0,0572/0,2967= 0,1928) oldugu, bir diger ifadeyle iletisimin giivence iizerindeki

etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin olmadi@i goriilmektedir.
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Tablo 73: Okula Baghligin (O12) Giivence (HK5) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

R R Kare MSE F Dfl Df2 P
,0689 ,0047 ,9927 3,7655 1,0000 789,0000 ,0527
Okula Baghhgin Giivence Uzerindeki Toplam Etkisi
Etki Degeri SH t p Toplam Etki Degeri
,0688 ,0355 1,9405 ,0527 %06.88
Okula Baghhgin Giivence Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Degeri
-,0121 ,0386 -,3146 ,7531 -%01.21

Okula Baghhgin Giivence Uzerindeki Dolayh Etkisi

Toplam ,0810 Dolayh Etki Degeri 908.10
Nezaket ,0151
UGB ,0437
Sivil Erdem ,0106
Sportmenlik ,0115

Tablo 73’¢ gore p degerinin 0,05’ten biiyiik oldugu ve analizlerde bazi Bootstrap
giiven aralif1 degerlerinde sapmalar oldugu goriilmektedir. Bu yiizden okula baghhgin,

giivence iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin olmadigi goriilmektedir.
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Tablo 74: Ogrenme Ortaminin (O13) Giivence (HK5) Uzerindeki Etkileri

Toplam Etki Modeli

R R Kare MSE F Df1l Df2 P
,0784 ,0061 ;9913 4,8821 1,0000 789,0000 ,0274
Ogrenme Ortaminin Giivence Uzerindeki Toplam Etkisi
Etki Degeri SH t p Toplam Etki Deger
,0784 ,0355 2,2095 ,0274 %7.84
Ogrenme Ortaminin Giivence Uzerindeki Dogrudan Etkisi
Etki Degeri SH t p Dogrudan Etki Dege
,0347 ,0359 ,9670 ;3338 %3.47
Ogrenme Ortaminin Giivence Uzerindeki Dolayh Etkisi
Toplam ,0436 Dolayh Etki Degeri 904.36
Nezaket 0173 VAF=0,0436/0,784= 0,5561
UGB ,0214
Sivil Erdem ,0007
Sportmenlik ,0043

Tablo 74 incelendiginde Ogrenme Ortamimin Giivence iizerindeki dogrudan etki
degerinin 0,0347 oldugu, OVD’nin dolayli etkisiyle birlikte toplam etki degerinin
0,0784 oldugu goriilmektedir. OVD’nin dolayl etkisi incelendiginde toplam dolayl
etkinin 0,0436 oldugu ve bu dolayll etkinin biiyiik kisminin Ustiin Gérev Bilinci
(0,0214) ve Nezaket (0,0173) alt boyutlarindan kaynaklandigi goriilmektedir. Bunun
yaninda VAF degerinin (0,0436/0,784= 0,5561) oldugu, bir diger ifadeyle 6grenme
ortaminin giivence iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin oldugu

goriilmektedir.

Bu calisgmada araci degisken etkisinin olup olmadigi ayrintili bir sekilde

arastirilmastir.

» Tletisimin, okula baghiligin, 6grenme ortaminin 6grencilerin empatik yaklagimlar

lizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin oldugu,

+ lletisimin, okula baghligin, giivenilirlik {izerindeki etkisinde OVD’nin kismi

araci etkisinin oldugu,
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+ Okula baglihigin, somutluk iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin

oldugu,

» Ogrenme ortaminin, giivence iizerindeki etkisinde OVD nin kismi arac1 etkisinin

oldugu bulunmustur.

Tablo 75’ de yapilan arastirmanin aracit degisken etkisi sonucglar1 6zet halinde

gosterilmistir.
Tablo 75: Araci Degisken Etkisi Ozet Sonuclar
Orgiit iklimi Hizmet Kalitesi OVD’nin Araci Etkisi
Tletisim
Okula Baglilik Empati Kismi Araci Etki Gozlendi. (+)
Ogrenme Ortami
Tletisim
Okula Baglhilik : C G e
] Yamtverebilirlik Kismi Araci Etki G6zlenmedi. (-)
Ogrenme Ortami
Iletisim Kismi Araci Etki Gozlendi. (+)
Okula Baglhilik Giivenilirlik Kismi Araci Etki Gozlendi. (+)
Ogrenme Ortami Kismi Araci Etki Gozlenmedi. (-)
Iletisim Kismi Araci Etki Gozlenmedi. (-)
Okula Baglilik Somutluk Kismi Araci Etki Gozlendi. (+)
Ogrenme Ortami Kismi Araci Etki Gozlenmedi. (-)
Iletisim Kismi Araci Etki Gozlenmedi. (-)
Okula Baglhilik Giivence Kismi Araci Etki Gozlenmedi. (-)
Ogrenme Ortami Kismi Araci Etki Gozlendi. (+)
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4.6.10. Arastirmanin Ana Hipotezleri, Aciklamasi ve Sonuclari

Tablo 76’da arastirmanin ana hipotezleri ve agiklamali sonuglar1 gésterilmistir.

Tablo 76: Arastirmamin Ana Hipotezleri ve A¢iklamali Sonuglari

HIPOTEZ NU

ANA HiPOTEZ

ACIKLAMA

SONUC

Hi

Orgiit
Orgiitsel
arasinda

Ogrencilerin ~ Algiladiklart
iklimi ile Ogrencilerin
Vatandaglik  Davraniglari
anlamli bir iligki vardir.

Regresyon analizi
sonuglar1 ve yapilan sobel
testinde %11.92 ile
%1.31 (Tablo 61 ve
Tablo 63) arasinda
degisen oranlardaki
dolayl: etkinin bir
kismimin algilanan Orgiit
Iklimi OVD iliskisinden
kaynaklaniyor olmasi
dikkate alindiginda Hi’in
desteklendigi
goriilmektedir.

DESTEKLENDI

H2

Ogrencilerin ~ Orgiitsel ~ Vatandashk
Davraniglart ile Ogrencilerin
Algiladiklart Hizmet Kalitesi arasinda
anlamli bir iligki vardir.

Empati ile UGB arasinda
(%12.7),

Giivenilirlik ile Sivil
Erdem arasinda (%8.6),

Giivenilirlik ile
Sportmenlik arasinda(-
%8.3),

Somutluk ile Sportmenlik
arasinda (%6.9),

Giivence ile Sivil Erdem
arasinda ise (%8.7)’lik
bir iligki bulunmaktadir.

Ayrica %11.92 ile %1.31
arasinda degisen
oranlardaki dolayli
etkinin bir kismmm OVD
ile algilanan hizmet
kalitesi iligkisinden
kaynaklantyor olmast
H2’nin desteklendigini
gostermektedir.

DESTEKLENDI
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Hs Ogrencilerin ~ Algiladiklar1 ~ Orgiit | Empati ile Tletisim
iklimi ile Ogrencilerin Algiladiklari arasinda (%18.5),
Hizmet Kalitesi arasinda anlamli ve
pozitif bir iligki vardir. Empati ile Okula
Baglilik arasinda
(%13.1),

Empati ile Ogrenme
Ortami arasinda
(%25.9),
Yanitverebilirlik ile
Iletisim arasinda
(%15.7),
Yanitverebilirlik ile
Ogrenme Ortam
arasinda (%12.5),
Giivenilirlik ile Iletisim
arasinda (%10.8),
Giivenilirlik ile Okula
Baglilik arasinda
arasinda (%20.8),
Giivenilirlik ile
Ogrenme Ortanm
arasinda (%25.4),
Somutluk ile Okula
Baglilik arasinda
(%11.7), Somutluk ile
Ogrenme Ortanm
arasinda (%28.1),
Giivence ile Iletisim
arasinda (%25.2)’lik bir
iliski olmas1 Hs’tin
desteklendigini
gostermektedir.

DESTEKLENDI

Ha Qgrencileri.r.l Algiladiklart  Orgiit | Araci degisken
Iklimi ile Ogrencilerin Algiladiklar iliskilerinden 7’sinde
Hizmet Kalitesi arasindaki iliskide kismi araci etki KISMEN
Ogrencilerin  Orgiitsel Vatandaslik | o57lenmesi He'iin DESTEKLENDI
Davranislari aract (mediator) desteklendigini
degisken etkisi gostermektedir. gbstermektedir.

Tablo 76’da gorildiigi gibi 1.,2.,3., hipotezler desteklenmistir. 4. hipotez ise kismen

desteklenmistir.
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ARASTIRMA SONUCLARI

Universitelerin yaymis oldugu olumlu o&rgiit ikliminin etkisiyle vatandaslik
davraniglarin1 kazanmis bireyler daha verimli, daha tretken faaliyetler sergilerler.
Universiteler agisindan diisiiniirsek orgiitsel vatandaslik davranisi yiiksek olan bireyler
goniillii olarak daha ¢ok, daha titiz ¢alisarak kalitesi yiiksek iiriinler (akademik ya da
sportif basari, akademik yayin...vb.) ortaya ¢ikarirlar.

Bu arastirmada, Sosyal Degisim Teorisi (Blau, 1964) ve Duygusal Olaylar
Teorisi’nin (Weiss ve Crapanzano, 1996) temel ilkeleri dogrultusunda (Aydmn, 2017,
549; Ozdevecioglu, 2004, 181-202) iiniversite Ogrencilerinin algilar1 gergevesinde
degerlendirdikleri iklimin hizmet Kkalitesi iizerindeki etkisi ve bu ikili iligkide
Ogrencilerin Orgiitsel vatandaslik davramiglarinin aracilik etkisinin olup olmadigi
arastirilmistir. Bu kapsamda; oncelikle, kullanilan degiskenler arasindaki ikili iliskiler
incelenmistir. Arastirma verilerinin analizinde SPSS 22.0 istatistiki paket programi

kullanilmistir.

Ulusal ve uluslararasi alanyazini incelendiginde; algilanan iklim, hizmet kalitesi ve
orgiitsel vatandaslik davranislar ile ilgili gerek eskiye doniik, gerekse yeni yapilan
caligmalarin daha ¢ok calisanlar lizerinde yapildigi, {iniversite 6grencileri ile ilgili olarak
bu ii¢ konu ile ortiisen calismalarin daha az oldugu ve yapilan ¢aligmalarin agirlikli

olarak saglik, turizm, bankacilik...vb. sektorlerde daha fazla uygulandig: goriilmektedir.

Arastirma; Istanbul’da bulunan bir devlet iiniversitesi olan Marmara Universitesi
Goztepe yerleskesi Iktisat Fakiiltesi ve Isletme Fakiiltesi 3. ve 4. Sif dgrencileri ve
Sosyal Bilimler Enstitiisii Ogrencilerine ve bir vakif iiniversitesi olan Beykent
Universitesi Ayazaga yerleskesi Iktisadi ve Idari Bilimler fakiiltesi 3. ve 4. sif
ogrencilerine ve Lisansiistii EZitim Enstitiisii (eski adi1 Sosyal Bilimler Enstitiisii)
ogrencilerine uygulanmistir. Hazirlanan anket sorulart amacgli 6rneklemenin kolayda
ornekleme alt yontemiyle, anket yapilan gilinlerde kampiiste olan toplamda 791

Ogrenciye uygulanmistir.
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Aragtirmanin sonuglart; liniversite, cinsiyet ve sinif degiskenine yonelik anova
analizi sonuglari, regresyon analizi sonuglari, mancova analizi sonuglari, arac1 degisken

etkisi sonuglar1 seklinde kategorize edilmistir.

Gergeklestirilen anova analizi sonucunda iki {iniversite arasinda anlamli

farkliliklar bulunmustur.

« Beykent Universitesi &grencilerinin empati, yamitverebilirlik, nezaket, sivil
erdem, sportmenlik, iletisim ve Ogrenme ortami alt boyut puanlarinin Marmara
Universitesi grencilerine gore ortalamanin iistiinde oldugu ve bu durumun anlaml
oldugu, Marmara Universitesi dgrencilerinin ise okula baglilik algis1 ortalamalarinin

anlamli bir sekilde daha yiiksek oldugu bulunmustur.

Gergeklestirilen anova analizi sonucunda cinsiyet degiskeni agisindan anlamli

farkliliklar bulunmustur.

» Erkek Ogrencilerin yanitverebilirlik algilarinin daha yiiksek oldugu, kadin
ogrencilerin ise, somutluk, giivence, sivil erdem ve okula baglilik algilarinin daha
yiiksek oldugu bulunmustur. Erkek 6grencilerin yanitverebilirlik algilarinin daha yiiksek
olmas1 kadin 6grencilere gore kiiltiirel yap1 agisindan daha disa doniik, daha sosyal

olmalarindan kaynaklaniyor olabilir.

Gergeklestirilen anova analizi sonucunda smif degiskeni acisindan anlamli

farkliliklar bulunmustur.

« Ogrencilerin yanitverebilirlik algilar1 incelendiginde; 4. simf dgrencilerinin
doktora dgrencilerine gore ve yiiksek lisans dgrencilerinin doktora dgrencilerine gore

yanitverebilirlik algilarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur.

« Ogrencilerin nezaket algilari incelendiginde; 3. siif 6grencilerinin yiiksek
lisans ve doktora Ggrencilerine gore nezaket algilarinin daha yiiksek oldugu, 4. simf
ogrencilerinin de yiiksek lisans ve doktora &grencilerine gore nezaket algilarinin daha

yiiksek oldugu bulunmustur.

« Ogrencilerin {istiin gorev bilinci algilar incelendiginde; 3. Smif 6grencilerinin

ve 4. Smif 6grencilerinin yiiksek lisans 6grencilerine gore iistiin gorev bilinci algilarinin
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daha disiik oldugu bulunmustur. Yiiksek lisans &grencilerinin iistiin gérev bilinci
algilarinin daha yiiksek olmasi 3. ve 4. Sinif 6grencilerine gore daha olgun, daha bilingli

olmalarindan kaynaklaniyor olabilir.

« Ogrencilerin sivil erdem algilar1 incelendiginde; 3. smif 6grencilerinin 4. siif
ogrencilerine ve doktora 6grencilerine gore sivil erdem algilarinin daha yiiksek oldugu,
yiiksek lisans Ogrencilerinin de 4. sinif ve doktora Ogrencilerine gore sivil erdem

algilariin daha yiiksek oldugu bulunmustur.

» Ogrencilerin sportmenlik diizeyi algilar1 incelendiginde; 3. sinif dgrencilerinin
yiiksek lisans ve doktora 6grencilerine gore sportmenlik diizeyi algilarinin daha yiiksek
oldugu, 4. smf Ggrencilerinin de yiiksek lisans ve doktora ogrencilerine gore

sportmenlik diizeyi algilarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur.

« Ogrencilerin okula baglilik algilari incelendiginde; 4. simf &grencilerinin 3.
siif Ogrencilerine gore okula baghlik algi diizeylerinin daha yiiksek oldugu
bulunmustur. 4. simif 6grencilerinin okula baglilik algilarinin daha yiiksek olmasi kisa
bir slire sonra mezun olup okulu bitirecek olmalarindan dolayr duygusal bir baglilik

yastyor olmalarindan ve okulda daha fazla vakit ge¢irmelerinden kaynaklantyor olabilir.

Ogrencilerin smiflar1 ile OVD seviyeleri arasinda yapilan ¢alismalarda farkli
sonuglara ulasilmistir. Ornegin LeBlanc iist simiflardaki dgrencilerin OVD seviyelerinin
daha yiiksek oldugunu bulmasina ragmen Gregorio ve arkadaslari tam tersini, yani alt
smiflardaki 6grencilerin OVD seviyelerinin daha yiiksek oldugunu bulmustur (Gregorio
vd., 2019).

Universite, cinsiyet ve siif degiskenine yonelik sonuglar incelendiginde,
ogrencilerin OVD davraniglar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugu, bu durumun da
calismasinda “Ogrenci Orgiitsel vatandaslik davranisi” (Student organizational
citizenship behavior) kavramini kullanan Blondheim ve Somech’in (2019, 110-119)
yapmis oldugu calisma ile oOrtiistiigi goriilmektedir. Ayrica, yapilan bu ¢alismada,
Popescua ve Deaconub (2013, 735-740) tarafindan yapilan ¢alismada ki ortalama 2.5
OVD puaninin ¢ok iizerinde bir OVD puani (3.93 ) elde edilmistir.
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Gergeklestirilen regresyon analizleri sonucunda hizmet kalitesi alt boyutlar ile
baz1 6rgiit iklimi ve OVD alt boyutlar1 arasinda anlaml iliskiler oldugu bulunmustur.
Ayrica bagimli degisken olan hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda empati alt boyutunun

modelin agiklayiciligina en fazla katkiy1 sagladigi (%17.5) bulunmustur.

* Hizmet kalitesi (empati) bagimli degiskeninin, iletisim, okula bagllik, 6grenme
ortam1 bagimsiz degiskenlerinden dogrudan ve pozitif yonde etkilendigi, ayrica hizmet
kalitesi (empati) bagimli degiskeni ile istiin gérev bilinci bagimsiz degiskeni arasinda
pozitif yonlii bir iliski oldugu bulunmustur. Iletisim giicii, {iniversitesine baglilik
duygusu ve gorev bilinci yiiksek olan 6grencilerin empati algilarinin daha yiiksek oldugu

sOylenebilir.

» Hizmet Kalitesi (yanitverebilirlik) bagimli degiskeninin, iletisim ve 6grenme
ortam1 bagimsiz degiskenlerinden dogrudan ve pozitif yonde etkilendigi bulunmustur.
fletisimi kuvvetli olan ve {iniversitenin Ogrenme ortamini pozitif olarak algilayan

ogrencilerin yanitverebilirlik algilarinin daha yiiksek oldugu soylenebilir.

» Hizmet kalitesi (giivenilirlik) bagimli degiskeninin, iletisim, okula bagllik,
O0grenme ortami ve sivil erdem bagimsiz degiskenlerinden dogrudan ve pozitif yonde
etkilendigi, ayrica giivenilirlik bagimli degiskeni ile sportmenlik bagimsiz degiskeni
arasinda negatif yonlii bir iliski oldugu bulunmustur. Ogrenme ortamin1 daha pozitif
olarak algilayabilen, iletisim giicii ve okula baglilhik duygusu daha yiiksek, erdemli
davraniglar sergileyebilen Ogrencilerin giivenilirlik algilarinin daha yiliksek oldugu

sOylenebilir.

Hizmet Kkalitesi (somutluk) bagimli degiskeninin, okula baglilik ve 6grenme
ortami1 degiskenlerinden dogrudan ve pozitif yonde etkilendigi, ayrica somutluk bagiml
degiskeni ile OVD’ye ait olan sportmenlik degiskeni arasinda pozitif yonlii daha zayif
bir ilisgki oldugu bulunmustur. Okula baghlig:i yiiksek olan, iiniversitenin Ogrenme
ortamlarim1 daha pozitif olarak algilayan ve sportmence davranislar sergileyebilen
ogrencilerin somutluk yani fiziksel ozellikler ile ilgili algilarinin daha yiiksek oldugu

sOylenebilir.
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Hizmet Kkalitesi (giivence) bagimli degiskeninin ise iletisim degiskeninden
dogrudan ve pozitif yonde etkilendigi, ayrica giivence bagimli degiskeni ile OVD’ye ait
olan sivil erdem degiskeni arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu, bulunmustur. Iletisim
giicii yiiksek olan, erdemli duruslar sergileyebilen 6grencilerin giivence algilarinin daha

yiiksek oldugu soylenebilir.

Yapilan analizlere ilave olarak iiniversite, cinsiyet, yas, sinif ve bolim kontrol

degiskenleri ile ilgili ayrica mancova analizleri ger¢eklestirilmistir.
Ogrencilerin iiniversiteleri agisindan gerceklestirilen mancova analizi sonucunda;

* Algilanan iklim ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde devlet ve vakif

tiniversitesi agisindan anlamli bir fark bulunmamistir.

* Algilanan iklim ve orgiitsel vatandashik davranis1 iliskisinde Beykent
Universitesi ogrencilerinin sivil erdem alt boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu

bulunmustur.

« Orgiitsel vatandaslik davranisi1 ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde Marmara
Universitesi 6grencilerinin giivence alt boyut puanlarmin daha yiiksek oldugu
bulunmustur. (Marmara Universitesi 6grencilerinin fakiiltelerini iiniversite smavina
girecek Ogrencilere tavsiye etme, fakiilteleri igin olumlu imaj yaratacak tiim ¢aligmalara
katilmak isteme, zamaninin ¢ogunu boliimiiyle ilgili ¢aligmalarla ge¢irme konusunda
Beykent Universitesi ogrencilerine gore daha aktif, daha 6n planda olduklari

sOylenebilir.)
Ogrencilerin cinsiyetleri agisindan gerceklestirilen mancova analizi sonucunda;

* Algilanan iklim ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde erkek Ogrencilerin
empati ve yanitverebilirlik algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin daha yiiksek
oldugu, kiz 6grencilerin ise somutluk algilarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Bu
konuda erkek ogrencilerin {niversitenin Ogrencilerin 6zel ihtiyaglarini anlamasi,
Ogrencilerle candan ilgilenmesi, 6grencilere bireysel 6zen gosterilmesi, iiniversitenin
Ogrenciler i¢in uygun calisma saatlerinin olmasi1 konusunda kiz 6grencilere gore daha

pozitif disiince igerisinde olduklari sdylenebilir. Ayrica erkek Ogrencilerin derste
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ogretim gorevlileriyle iletisim halinde olma, sinif arkadaslarmin hakkini ¢ignememeye
calisma, smif i¢i iletisimin yliksek olmasina ¢aligsma, tiim arkadas gruplariyla goriisme
ve derslere devama 6nem verme konularinda kiz 6grencilere gore daha aktif olduklar
sOylenebilir. Kiz 6grencilerin ise tiniversitenin modern teknolojiye, diizgiin goriiniisli
calisanlara sahip olmasi, liniversitenin fiziksel goriiniimiiniin sundugu hizmete uygun
olmast konularinda daha pozitif algiya sahip olduklarini bir diger ifade ile fiziksel

gorliniimle ilgili beklentilerinin daha diisiik oldugu soylenebilir..

« Orgiitsel vatandaslik davranis1 ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde erkek
ogrencilerin empati ve yanitverebilirlik algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin daha

yiiksek oldugu bulunmustur.
Ogrencilerin yaslar1 agisindan gergeklestirilen mancova analizi sonucunda;

« Algilanan iklim ve Orgiitsel vatandashik davranisi iliskisinde 31 ve iizeri yas
grubundaki Ogrencilerin sivil erdem ve nezaket algilamalarina yonelik alt boyut

puanlarinin daha ytiksek oldugu bulunmustur.
Ogrencilerin siniflar1 agisindan gerceklestirilen mancova analizi sonucunda;

* Algilanan iklim ve orgiitsel vatandashik davranis1 iligkisinde doktora
ogrencilerinin sivil erdem algilamalarina yonelik alt boyut puanlarimin daha yiiksek

oldugu bulunmustur.
Ogrencilerin boliimleri agisindan gerceklestirilen mancova analizi sonucunda;

* Algilanan iklim ve Orgiitsel vatandaslik davramisi iliskisinde isletme
enformatigi Ogrencilerinin nezaket algilamalarma yonelik alt boyut puanlarinin daha
yiiksek oldugu, turizm isletmeciligi 6grencilerinin sivil erdem algilamalarina yonelik alt
boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu, isletme enformatigi 6grencilerinin sportmenlik

algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin daha yiiksek oldugu bulunmustur.

« Orgiitsel vatandashik davranisi ve algilanan hizmet kalitesi iliskisinde siyaset
bilimi ve kamu yonetimi (Ingilizce) ve ekonometri bdliimleri dgrencilerinin giivence
konusundaki algilamalarina yonelik alt boyut puanlarinin diger boliim 6grencilerine gore

daha yiiksek oldugu bulunmustur.
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Bu c¢alismada araci degisken etkisinin olup olmadigi ayrintili bir sekilde

arastirilmistir.

» [letisimin, okula bagliligin, 6grenme ortaminin dgrencilerin empatik yaklasimlari

lizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin oldugu,

+ {letisimin, okula bagliligin, giivenilirlik {izerindeki etkisinde OVD’nin kismi

araci etkisinin oldugu,

» Okula baglihigin, somutluk iizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin

oldugu,

» Ogrenme ortaminin, giivence tizerindeki etkisinde OVD’nin kismi araci etkisinin

oldugu bulunmustur.

Bu ¢alisma algilanan iklim, algilanan hizmet kalitesi ve Orgiitsel vatandaslik
davraniglarinin iicliniin bir arada incelendigi, calisanlar degilde Ogrenciler iizerinde
gerceklestirilen bir calismadir. Bu ¢alismanin farkli bir uygulama alanina sahip olma
oneminden dolay:1 ulusal ve uluslararasi literatiire katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
Degiskenler arasindaki iligkiler, aracilik etkisi ve uygulama alani diisiiniildiigiinde
literatlir arastirmalarinda bu tiir bir caligmaya rastlanilmamistir. Fakat literatiirdeki
calismalarin sonuglar ile, arastirmada yer alan degiskenler arasindaki ikili iligkilerin
sonuclarinin birbiri ile uyumlu ve arastirma sonuglarin1 destekleyen 6zellikte oldugu

sOylenebilir.

Arastirma sonunda birinci, ikinci ve iigiincii hipotezler desteklenmistir. OVD’nin
aract etkisi ile ilgili olan doérdiincii hipotez ise kismen desteklenmistir. Arastirma
sonuglarina gore O6grencilerin algiladiklar: iklim ile dgrencilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi arasinda anlamli ve pozitif bir iligki vardir ve bu ikili iliskide 6grencilerin

orgilitsel vatandaslik davranislar1 kismi aracilik etkisi gostermektedir.

Sosyal degisim ve duygusal olaylar teorilerini dikkate alarak genis spektrumlu
bir sekilde degiskenler arasindaki iligkilere bakildiginda; iiniversitelerinden her zaman
destek ve fayda goren, kendilerini duygusal olarakta orgiite yani Ogrenim goriilen
tiniversiteye yakin hisseden 6grencilerin orgilitsel vatandaslik davraniglarini kazanmalari

daha kolay olacaktir.
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Algilanan iklim, algilanan hizmet kalitesi ve orgiitsel vatandaglik davraniginin bir
arada incelendigi bu caligmada; kismi araci degisken etki gosteren Ogrenci Orgiitsel
vatandaslik davranmisinin olduk¢a oOnemli oldugu goriilmiistiir. Saygi ve sevgi
unsurlarinin egemen oldugu, 6grencilerin kendilerini okulun bir {iyesi, pargasi gibi
hissettigi olumlu iklime sahip olan {iniversitelerde, OVD davramslarinin dgrencilere
sistematik bir sekilde kazandirilmasi durumunda hizmet kalitesinde belirgin bir artis
gozlenecektir. Dolayisiyla, olumlu olarak algilanan iklimin de etkisiyle bireylerine
orglitsel vatandaslik davranmisini yeterli seviyede kazandirabilecek orgiitler, isletmeler,
tiniversiteler...vb. artan rekabet ortaminda rakiplerine gore daha oOnde, daha tercih
edilebilir, basartya daha yakin konumda olacaklar, kaliteli iiriinlere, yiiksek kalitede

algilanan hizmetlere imza atacaklardir.
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SONUC

Universite 6grencilerinin vatandaslik davranisi kazanmalar1 ve iyi birer vatandas
olmalar1 gerek bulunduklar1 iiniversite agisindan gerekse {iniversite sonrasi calisma
yagsamlar1 bakimindan olduk¢a Onemlidir. Olumlu oOrgiit ikliminin etkisiyle Orgiitsel
vatandashik davraniglarint kazanmig Ogrencilerin oldugu ortamlarda hem Ogrenci
goziinde hizmet kalitesi algis1 yiiksek olacak, hem de akademik, sportif, kiiltiirel
basarilar...vb. kalitesi yiiksek olan iiriinler elde edilecektir. Bugiiniin 6grencileri,
yarmin deger yaratacak calisanlari, yoneticileri ve girisimcileri olacaktir. Dolayisiyla
ogrenciler OVD davranislarini iiniversite yillarinda kazanabilirlerse, sahip olduklar1 bu
i¢ disiplinle, ¢aligma hayatinda daha basarili, daha diizenli olabilirler. Ayn1 zamanda,
OVD davramglarin1 kazanan bireylerin oldugu 6grenme ortamlarinda, bilgisayar,
cihaz... vb. ekipman daha dikkatli kullanilir ve iiretkenlik karsiti davraniglar azalir.
OVD kazammmlarinin siire¢ asamas1 ogrencilik yillar1 oldugundan, ileride o6zellikle
ogrenci OVD (student organizational citizenship behavior) calismalarinin artacag

diistiniilmektedir.

OVD davranislarmin kazanildigi ortamlarda gorev bilinci yiiksek olan bireyler,
nezaket kurallarina ve vicdanlarima uygun, daha yardimsever, daha uyumlu, daha
olumlu, erdemli, sportmence davranislar sergileyeceklerdir. Olumlu olarak algilanan
iklimin de etkisiyle bu tiir OVD davramglarinin sergilenmesiyle bireylerin algiladiklart
hizmet kalitesi de yiikselecektir. Dolayisiyla olumlu iklim ve kazamilmis Orgiitsel
vatandaglik davranislarinin etkisiyle, bu tiir ortamlarda daha paylasimci, daha mutlu,
hayattan keyif alan bireyler daha {iretken olacak, daha verimli, daha basarili caligmalara

imza atacaklardir.

Orgiitsel vatandaslik davramslarinin sergilendigi, igsellestirildigi organizasyon
ortamlarinda takim ruhu, isbirligi ve siirekli iyilestirme bilinci ile hareket eden, moral
seviyesi yliksek olan, yardimsever davraniglar sergileyen bireyler; gerek bireysel enerji
ve gelisimlerine, gerekse kurumun sahip oldugu enerjiye ve organizasyonun devamli
ilerlemesine katkida bulunacaklardir. Bu sinerji etkisiyle sergilenen olumlu davranislar

yiiksek kaliteyi ve basariy1 beraberinde getirecektir.
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ILERIDEKI AKADEMIK CALISMALARA ONERILER

Bu arastirma Istanbul’da bulunan bir vakif iiniversitesi olan Beykent Universitesi
ile devlet {iniversitesi olan Marmara Universitesi’nden 791 &grenci iizerinde
gerceklestirilmistir. Bu c¢alismaya benzer bir sekilde, iilkemizin farkli bolgelerinde
bulunan vakif ve devlet iiniversitelerinde OVD, hizmet kalitesi ve &rgiit iklimi ile ilgili
calismalar yapildiginda da arastirmamiza benzer ya da aragtirmamizdan farkli sonuglara

ulasilabilir.

Algilanan iklim, orgiitsel vatandaslik davranislari ve algilanan hizmet kalitesi
arastirmacilar tarafindan oldukca genis perspektifte incelenmesi gereken konulardandir.
Bu konularla ilgili ¢ok farkli alt boyutlar1 kapsayan caligmalar uygulamada birtakim

zorluklar olmakla birlikte arastirmacilar tarafindan yapilabilir.

Bu calismada toplam 3 6lgek 13 alt boyut ve 54 ifadeden olusan 4 sayfalik anket
sorulart Ogrencilere doldurtulmustur. Daha fazla dlcek ve alt boyutun kullanildig:
arastirmalarda daha detayli sonuglara ulasilabilir. Fakat bu tiir ayrintili ¢aligmalar
giivenilirlik ve uygulama agisindan arastirmacilara biiytik zorluklar getirecektir. Ayrica,

calismalarda daha kisa anketlerin kullanilmasi arastirmacilara kolayliklar saglayacaktir.

Bu calisma iktisadi ve idari bilimler fakiiltesi (Marmara Universitesinde iktisat
ve isletme fakiilteleri bulunmaktadir), sosyal bilimler ve lisansiistii e8itim enstitiileri
ogrencileri lizerinde gergeklestirilmistir. Baska fakiilte ve enstitillerde de benzer
caligmalarin aragtirmacilar tarafindan yapilmasi durumunda farkli ya da birbirine yakin

sonuglarla da karsilagilabilir.

Literatiir taramasinda oOzellikle Ogrenci oOrgiitsel vatandaslik davraniglarinin
belirlenmesi ile ilgili cok az calisma oldugu goriilmiistiir. Bu yiizden 6grenciye yonelik
oOrgiitsel vatandaslik davraniglari, algilanan hizmet kalitesi ve algilanan iklim veya bu
degiskenlere paralel giincel konularla ilgili ¢alismalar ileride arastirmacilar tarafindan

yapilabilir.

Ileride yapilacak ¢alismalarda, &grenci turn-over oranmin yiiksek oldugu
tiniversiteler istatistiksel olarak belirlenip o iiniversitelerde olumsuz iklim kosullarinin

olup olmadig arastirilmalidir.
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YUKSEKOGRETIM YONETICILERINE ONERILER

Devlet ve vakif tiniversitelerini birlikte diisiindiigiimiizde, {iniversitelerde miisteri
konumunda olanlar dgrenciler ve onlarin velileridir. Universitelerde dgrenci merkezli bir
egitim anlayis1 s6z konusu olmali, 6grenci memnuniyeti esas alimmalidir. Objektif
kriterlere gore karar veren liyakatli yonetici ve ¢alisanlarla s6z konusu olabilecek toksik

iklim etkisi bertaraf edilmelidir.

Isletme ve iktisat fakiiltelerinin dgrenme ortamlari, oldukg¢a yiiksek maliyetlere
sahip donanim gerektiren (simiilatorler, arastirma laboratuarlari...vb.) diger fakiiltelere
gore daha sadedir. Dolayisiyla farkli fakiiltelerde aragtirmalar yapildiginda ¢alismamiza

benzer ya da ¢alismamizdan tamamen farkli sonuglara ulasilabilir.

Ogrencilere OVD davramslarinin kazandirilmas: faaliyeti biiyiik bir disiplin
icerisinde belirli bir planlama faaliyeti cercevesinde ciddi bir sekilde akademik
damismanlar, pedagoglar, psikologlar tarafindan gerceklestirilmelidir. Ogrencilerin OVD
davraniglarini kazanabilmeleri i¢in iiniversitelerde motivasyonu arttiric1 faaliyetler icra
edilmelidir. Ogrencilerin okul i¢i ve okul dis1 sportif/kiiltiirel faaliyetlere, dgrenci
kuliiplerine katilmalar1, 6grenci isleri daire baskanligi, kiiltiir daire baskanligi gibi
unsurlarca  desteklenmeli bunun i¢inde Universite Dbiit¢esinden faaliyetleri

gerceklestirecek birimlere daha fazla biitce ayrilmalidir.

Ulkemizde iiniversite imtihanina giren dgrenciler, dzellikle iiniversite siralamast
belli olduktan sonra tercih asamasindayken ¢ok az zamana sahip olmakta bu da ¢ok fazla
arastirtlmayan, fazla istenilmeyen bazi iiniversitelerin, boliimlerin kazanilmasina neden
olmaktadir. Dolayisiyla 6grenciler kazandiklar1 fakat ¢ok fazla memnun kalmadiklari
bolimlerden baska bolimlere ya da iniversitelere gecebilmektedir. Bu da hem
ogrenciler ve aileleri hem de {iniversiteler i¢in maddi manevi kayiplara, emek kaybina
neden olabilmektedir. Ogrencilerin beklentilerine, isteklerine uygun iiniversitelere
yerlestirilmesi 1ile ilgili yiiksek Ogretim yoneticilerinin gerekli tedbirleri almalar
gerekmektedir. (tercih asamasinda yeterli sayida psikolojik danigman, rehber, akademik
personel...vb. destegi, T{niversitenin kampiisiiniin, yurt imkanlarinin, sosyal

faaliyetlerinin, 68rencilere saglanacak diger imkanlarin...vb. tanitilmasi)

OVD davramslarinin kazandirilmasi igin teorik egitimlerden daha c¢ok pratik
egitimlere 6nem verilmeli, Is diinyasindan 6nemli kisiler konferans vermek iizere
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tiniversitelere davet edilmeli, pilav giinii, kuzu giinii, 19 Mayis Atatlirk’i Anma, Genglik
ve Spor Bayrami gibi &nemli giin ve haftalarda OVD temalar1 yogun bir sekilde
islenmeli, bu faaliyetlerin sistemli bir sekilde belirli bir plan dahilinde
gerceklestirilebilmesi igin Ogrenci basina diisen 6gretim elemani/akademik danigman
sayis1 arttirilmalidir. Ayrica, 6grencilerin pratik yapabilmeleri yani yaparak yasayarak
Ogrenebilmeleri i¢in iiniversitelerin staj stireleri ve ¢esitlilikleri arttirilmali, ulusal/uluslar
arast faaliyetlere katilimlar desteklenmeli, sponsor firmalardan destekler alinmali,
tiniversitelerin doner sermayelerince is diinyasi/sanayi ile isbirligi yapilarak 6grenciler

tarafindan mal/hizmet iiretimi gerceklestirilmelidir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu

Sayimn Katilimel,

Bu anket formu, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Yonetimi ABD tarafindan
yiiriitiillmekte olan “Algilanan Orgiit iklimi ile Hizmet Kalitesi fliskisinde Orgiitsel Vatandashk
Davramislarimin Aracilik Etkisi: Vakif ve Devlet Universite Ogrencileri Uzerinde Yapilan Bir
Arastirma.” konulu doktora tezinin arastirma kismu ile ilgilidir. Bu arastirmanin amaci algilanan
orgiit ikliminin verilen hizmetin kalitesine etki edip etmedigini ve algilanan 6rgiit iklimi ile hizmet
kalitesi arasindaki iliskide orgiitsel vatandashk davramslarimn (OVD) araci etkisinin olup
olmadigim belirleyebilmektir. Ayrica birbirine benzeyen ve tekrar gibi goriinen sorular arastirma
teknigi acisindan sorulmasi zorunlu sorulardir. Dolayisiyla katihmecilar tarafindan tiim sorularin
cevaplandirilmasi da de@erlendirmenin saghkh olarak yapilabilmesi icin biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu arastirma ¢aliymasi tamamen akademik bir amaca yoneliktir ve bilimsel amaclara
yonelik olarak kullanilacaktir. Katiimimiz, ayirdiginiz degerli zaman ve bilimsel calismaya
verdiginiz destek icin tesekkiirlerimi sunar, calismalarimizda basarilar dileriz.

Saygilarimizla

Arastirma Danismani: Do¢.Dr. Mine AFACAN FINDIKLI

Arastirma Sorumlusu: Ahmet KAYMAZ

DEMOGRAFIK BILGILER: Asagidaki bilgileri ilgili yere (x) isareti yazarak belirtiniz.

Universite: (1) Beykent Un.
Cinsiyet: (1) Kiz (2) Erkek
Yasmmz: (1) 0-21 arasi
Simifimz: (1) 3. simif

(2) Marmara Un.

(2) 22-24 (3) 25-30 (4) 31 ve iizeri
(2) 4. simf (3) Y.Lisans

(4) Doktora

Boliimiiniiz: (Sadece lisans 6grencileri egitim gordiigii lisans dalim isaretleyecektir.)

(1) Bankacilik ve Finans (Tiirkge)

13)Sermaye Piyasalar1 ve Portfoy Yonetimi

(2) Bankacilik ve Finans (Ingilizce)

14)Siyaset Bilimi ve Kamu Yonetimi
(Tiirkge)

(3) Calisma Ekonomisi ve End.
Mliskileri

15) Siyaset Bilimi ve Kamu Yo6netimi
(Ingilizce)

(4) Ekonometri

(16) Turizm isletmeciligi

(5) Iktisat

(17) Turizm ve Otel isletmeciligi

(6) Iktisat (Ingilizce)

(18) Uluslararas: iliskiler

(7) Isletme

19) Uluslararas: Lojistik ve
Tasimacihk

(8) Isletme (Ingilizce)

20) Uluslararasi Ticaret (Tiirkge)

(9) Isletme (Almanca)

21) Uluslararasi Ticaret (ingilizce)

(10) Isletme Enformatigi (Almanca)

22) Yonetim Bilisim Sistemleri

(11) Isletme (Uzaktan Ogretim)

23)Yonetim Bilisim Sistemleri
(Uzaktan Ogretim)

(12) Maliye

Asagidaki ifadeler iiniversitemizin
degerlendirmelerinizi icermektedir.

sundugu egitim hizmetlerine yonelik
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e E
sE| 5| 25| £ | &
= | Her bir ifadeye iliskin goriislerinizi ilgili ES| S| =& S|l e
S | yere (x) isareti yazarak belirtiniz. £ = = c;;; E g T E
- = =
7 2 é 5 5
1 Universite modern arag— gereg ve (5) (4) | (3) (2) (1)
teknolojiye sahiptir.
Universitenin girisi, salonlar1 ve ¢alisma
2 alanlar gorsel olarak ¢ekicidir. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Universitenin ¢alisanlari diizgiin
3 gbriiniisliidir. (5) |[(4) [(3) [(2) |(1)
Universitenin fiziksel goriiniimii sundugu
4 hizmete uygundur. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Universite herhangi bir hizmeti s6z
> verdigi siirede yerine getirir. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Universite yonetimi, kisilerin bir problemi
6 oédugunda ¢Ozlm i¢in samimi hareket (5) | (4)] (3) (2) | (1)
eaer.
7 I:Jniversite giivenilirdir. (5) | (4)] (3) (2) | (1)
Universite, her tiirlii hizmeti s6z verdigi
8 zamanda sunmaktadir. (5) (4) (3) (2) (1)
9 I:Jniversite kayitlarini dogru tutmaktadir. (5) | (4)] (3) (2) | (1)
Universite sunacagl hizmetin zamanini
10 sOylemektedir. (5) [ (4) ] (3) (2) | (1)
11 I:Jniversite calisanlari hizli hizmet verir. (5) | (4)] (3) (2) | (1)
Universite ¢alisanlar1 her zaman yardim
12 etme istegine sahiptir. (5) (4) (3) (2) (1)
Universite ¢alisanlari kisilere cevap
13 vermeyecek kadar mesgul degildir. (5) 1 (4) ] (3) (2) (1)
Universite ¢alisanlarinin davranislari
14 kisilerde giiven duygusu uyandirir. (5) | (4) ) (3) (2) (1)
Universite tarafindan sunulan hizmet,
15 kisiye kendini giivende hissettirir. (5) | (4) ) (3) (2) | (1)
16 I:Jn%vers%te caliganlari, saygl.h ve kib“ardlr‘. (5) | (4)] (3) (2) [ (1)
17 Unl_ve_rsr[e calisanlar yeterli bilgi diizeyine (5) | (4) | (3) 2) | (1)
sahiptir.
Universite yoneticileri kisilere bireysel
18 0zen gostermektedir. (5) [ (4) ] (3) (2) | (1)
Universitenin, kisiler i¢in uygun ¢alisma
19 saatleri vardir. (5) (4) (3) (2) (1)
Universite, kisilerle 6zenle ilgilenen
20 calisanlara sahiptir. (5) (4) (3) (2) (1)
21 Universite, kisilerin ihtiyaglari ile candan (5) (4) (3) (2) (1)

ilgilenir.
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22

| Universite, kisilerin 6zel ihtiyaglarmi anlar. | (5) | (4) | (3) | (2) | (1)

Asagidaki ifadeler 6grenci olarak sizlerin tutum ve davranislarinizi degerlendirmenize
yoneliktir.

Derslerinde basarisiz olan arkadaglarima

23 yardimc1 olmaya ¢alisirim (5) (4) (3) (2) (1)
Fakiiltemizin diizenledigi toplantilara,

24 seminerlere, etkinliklere katilirim. (5) (4) (3) (2) (1)
Odevlerimi, seminerlerimi veya derslerle

25 ilgili caligmalarimi mutlaka zamaninda ve (5) | (4)] (3) (2) | (1)
titiz bir sekilde hazirlarim.
Genel olarak Fakiilte Yonetimi tarafindan

26 konulan kurallara uyarim. (5) (4) (3) (2) (1)
Fakiiltemiz i¢in olumlu imaj yaratacak tiim

27 calismalara katilmak isterim. (5) (4) (3) (2) (1)
Zamanimin ¢ogunu bolimiimle ilgili

28 calismalarla geciririm (5) (4) (3) (2) (1)
Fakiiltemi, iniversite sinavina girecek

29 Ogrencilere tavsiye ediyorum. (5) | (4) | (3) (2) | (1)
Sinif iginde arkadaslar arasindaki

30 kaynasmaya 6nem veririm. (5) | (4) ) (3) (2) | (1)
Fakiilte veya siniftaki bazi kiigiik

31 problemleri biiyiitme egilimine girerim. (5) | (4) ) (3) (2) | (1)
Siif i¢inde ¢ikan gatigmalarin

32 Onlenmesinde aktif olarak gorev alirim. (5) | (4) ) (3) (2) | (1)
Sinif arkadaslarimin hakkini ¢ignememeye

33 | calisirm., (5) | (4) | (3) | (2) | (1)

34 Genel olarak derslere devam ederim. (5) | (4)] (3) (2) | (1)
Ders hocalarimla goriigiiriim ve

35 anlamadigim konular hakkinda bilgiler (5) | (4)] (3) (2) | (1)
alirim.
Sinif ici iletisimin yliksek olmasina

36 | Cahgmm, (5) | (4) | (3) | (2) | (1)
Sinif icinde grup ayrimi yapmadan tiim

37 ot il ebrisin (5) | (4)| (3) | (2) | (1)

arkadas gruplar ile goriisiirtim.

Asagidaki ifadeler kuruma ve egitim hizmetlerine yonelik degerlendirmelerinizi icermektedir.

Kendimi okulumun bir pargasi gibi

38 | goriiyorum. (5) | (4) | (3) | (2) | (1)
Universite sinavina gireceklere okulumu

39 tercih etmelerini Oneririm. (5) (4) (3) (2) | (1)

40 Okulumu her ortamda savunurum. (5) (4) |(3) (2) (1)
Okudugum okulun 6grencisi olmak bir

41 ayricaliktir. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Okulum hayata dair beklentilerimi

42 karsilamaktadir. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Ogretim elemanlar iletisime her zaman

83| o ’ (5) [(4) [(3) [(2) [(1)

44 Ogretim elemanlari beni dinlemek igin (5) (4) |(3) (2) (1)
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gontlli davranir.

Bir problemim oldugunda 6gretim

45 elemanlarina danismaktan ¢ekinmem. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Bir problem yasadigimda 6gretim

46 elemanlar1 yardim i¢in elinden geleni (5) (4) |(3) (2) (1)
yapar.

47 Okul yonetimi, 6grencileri uygulamalar (5) (4) |(3) (2) (1)
hakkinda zamaninda bilgilendirir.
Uygulamalarla ilgili diisiincelerimi okul

48 yonetimine yeterli diizeyde aktarabilirim. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Okulum meslegimle ilgili bilgi ve

49 becerileri yeteri dliizeyde kazandirmaktadir. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Okulumda &grenci merkezli bir egitim

>0 anlayis1 s6z konusudur. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Okulum 6grenme i¢in yeterli fiziksel

51 donanima sahiptir. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Okulumda var olan donanima kolaylikla

52 erisebilir ve kullanabilirim. (5) (4) | (3) (2) (1)
Yeter ki 6grenmek isteyeyim. Okulumda

53 bir firsatint mutlaka bulurum. (5) (4) 1(3) (2) (1)
Derslerde st diizey (elestirel, yaratici vb.

54 o Yy [ ) @ [

diistinmeye agirlik verilir.

Not: Algilanan Hizmet Kalitesi 6l¢ek sorular1 Parasuraman, Zeithaml, Berry’nin, (1998,
sayfa:12-40), Orgiit iklimi ile ilgili 6lgek sorulari, Terzi’nin 2015 yilinda yapmis oldugu
“Universite Ogrencilerine Yonelik Okul Iklimi Olgeginin Gelistirilmesi” adl
calismasindan, Orgiitsel vatandashik davranis: ile ilgili 6lgek sorulart Ozdevecioglu’nun
(2003) “ORGUTSEL VATANDASLIK DAVRANISI Ile Universite Ogrencilerinin Bazi
Demografik Ozellikleri ve Akademik Basarilar1 Arasindaki iliskilerin Belirlenmesine

Yonelik Bir Arastirma” adli calismasindan yararlanilarak hazirlanmstir.
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Ek-2: Normallik Testi

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic df Sig.

SMTL 1_Universite

modern arag— gereg ve ,226 791 ,000 ,876 791 ,000
teknolojiye sahiptir.

SMTL 2_Universitenin
girisi, salonlar1 ve ¢alisn]
alanlar1 gorsel olarak
¢ekicidir.

,199 791 ,000 ,901 791 ,000

SMTL 3_Universitenin

¢alisanlar1 diizgiin 289 791 ,000 847 791 ,000
goriiniisliidiir.

SMTL 4 Universitenin

fiziksel goriiniimii sundy
hizmete uygundur, 219 791 ,000 890 791 ,000

GVNR 1_Universite
herhangi bir hizmeti s6z
verdigi stirede yerine
getirir.

213 791 ,000 ,897 791 ,000

GVNR 2 Universite
yonetimi, kisilerin bir
problemi oldugunda ¢6z
icin samimi hareket eden

,193 791 ,000 ,901 791 ,000

GVNR 3_Universite

giivenilirdir. 1252 791 ,000 843 791 000

GVNR 4_Universite, he

tiirlii hizmeti s6z verdigi 228 791 ,000 893 791 ,000
zamanda sunmaktadir.

GVNR 5_Universite

kayitlarim dogru 248 791 ,000 858 791 ,000
tutmaktadir.

YNTV 1_Universite

sunacag1 hizmetin zamaig 261 791 ,000 ,870 791 ,000
sOylemektedir.

YNTV 2_Universite

¢alisanlar1 hizli hizmet 204 791 ,000 ,899 791 ,000
Verir.

YNTV 3_Universite
caligsanlar1 her zaman
yardim etme istegine
sahiptir.

214 791 ,000 ,899 791 ,000

YNTV 4_Universite
calisanlar kisilere cevap
vermeyecek kadar mesgy
degildir.

,210 791 ,000 ,895 791 ,000
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GVNC 1_Universite
calisanlarinin davranisla
kisilerde gliven duygusu|
uyandirir.

GVNC 2_Universite
tarafindan sunulan hizm
kisiye kendini giivende
hissettirir.

,218

,222

791

791

,000

,000

,890

,884

791

791

,000

,000

GVNC 3_Universite
calisanlari, saygili ve
kibardir.

267

791

,000

,863

791

,000

GVNC 4 _Universite
calisanlar yeterli bilgi
diizeyine sahiptir.

,260

791

,000

874

791

,000

EMPT 1_Universite
yoneticileri kisilere birey
0zen gostermektedir.

,212

791

,000

,895

791

,000

EMPT 2_Universitenin,
kisiler igin uygun ¢alism
saatleri vardir.

,236

791

,000

,884

791

,000

EMPT 3_Universite,
kisilerle 6zenle ilgilenen
calisanlara sahiptir.

,212

791

,000

,894

791

,000

EMPT 4 Universite,
kisilerin ihtiyaglari ile
candan ilgilenir.

,210

791

,000

,904

791

,000

EMPT 5_Universite,
kisilerin 6zel ihtiyaglarir
anlar.

,223

791

,000

,904

791

,000

YRDD 1_Derslerinde
basarisiz olan
arkadaglarima yardime1
olmaya ¢aligirim.

,261

791

,000

,810

791

,000

SVLE 1 Fakiiltemizin
diizenledigi toplantilara,
seminerlere, etkinliklere
katilirim.

,219

791

,000

,890

791

,000

SVLE 2_Odevlerimi,
seminerlerimi veya
derslerle ilgili
¢alismalarimi mutlaka
zamaninda ve titiz bir
sekilde hazirlarim.

234

791

,000

,849

791

,000

SVLE 3_Genel olarak
Fakiilte YOnetimi
tarafindan konulan
kurallara uyarim.

,282

791

,000

,753

791

,000
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UGB 1_Fakiiltemiz igin
olumlu imaj yaratacak tij
caligmalara katilmak
isterim.

UGB 2_Zamanimin ¢ogj
boliimiimle ilgili
caligmalarla gegiririm

,228

212

791

791

,000

,000

,869

,896

791

791

,000

,000

UGB 3_Fakiiltemi,
iiniversite sinavina girec
ogrencilere tavsiye
ediyorum.

,226

791

,000

,885

791

,000

SPRT 1_Sinifiginde
arkadaglar arasindaki
kaynagmaya 6nem verirj

261

791

,000

844

791

,000

SPRT 2_Fakiilte veya
smiftaki bazi kiigiik
problemleri biiyiitme
egilimine girerim.

,269

791

,000

,803

791

,000

SPRT3_Smufiginde ¢ikd
catigsmalarin 6nlenmesin
aktif olarak gorev alirim

,246

791

,000

,842

791

,000

NZKT 1_Smuf
arkadaslarimin hakkini
¢ignememeye caligirim.

,308

791

,000

741

791

,000

NZKT 2_ Genel olarak
derslere devam ederim.

,238

791

,000

,811

791

,000

NZKT 3_Ders hocalarin
goriisiiriim ve anlamadig
konular hakkinda bilgile
alirim.

,228

791

,000

,855

791

,000

NZKT 4 Smifi¢i iletisii
yiiksek olmasina ¢aligirt

,235

791

,000

,865

791

,000

NZKT 5_Smif iginde gry
ayrimi yapmadan tiim
arkadas gruplart ile
gorlisirim.

225

791

,000

,859

791

,000

OKLB 1_Kendimi
okulumun bir pargasi gil
goruyorum.

221

791

,000

,884

791

,000

OKLB 2_Universite
siavina gireceklere
okulumu tercih etmeleri
Oneririm.

,203

791

,000

,893

791

,000

OKLB 3_Okulumu her
ortamda savunurum.
OKLB 4 Okudugum
okulun 6grencisi olmak
ayricaliktir.

,218

,208

791

791

,000

,000

,893

,897

791

791

,000

,000
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OKLB 5_Okulum hayat
dair beklentilerimi
karsilamaktadir.

229

791

,000

,898

791

,000

ILTS 1_Ogretim eleman
iletisime her zaman agik

,205

791

,000

871

791

,000

ILTS 2_Ogretim eleman
beni dinlemek i¢in gonii
davranir.

,222

791

,000

,878

791

,000

ILTS 3_Bir problemim
oldugunda 6gretim
elemanlaria danigsmaktd
¢ekinmem.

,248

791

,000

,851

791

,000

ILTS 4_Bir problem
yasadigimda dgretim
elemanlar1 yardim i¢in
elinden geleni yapar.

,226

791

,000

872

791

,000

ILTS 5 Okul ydnetimi,
ogrencileri uygulamalar
hakkinda zamaninda
bilgilendirir.

,240

791

,000

,869

791

,000

ILTS 6_Uygulamalarla

ilgili diisiincelerimi okul|
yonetimine yeterli diizey
aktarabilirim.

,223

791

,000

,880

791

,000

OGRO 1_Okulum
meslegimle ilgili bilgi vq
becerileri yeteri diizeyde
kazandirmaktadir.

,214

791

,000

,894

791

,000

OGRO 2_Okulumda
6grenci merkezli bir egif
anlayist s6z konusudur.

,220

791

,000

,895

791

,000

OGRO 3_Okulum 6greny
icin yeterli fiziksel
donanima sahiptir.

,205

791

,000

,897

791

,000

OGRO 4 Okulumda var
olan donanima kolaylikl
erigebilir ve kullanabiliri

,241

791

,000

,886

791

,000

OGRO 5_Yeter ki
O0grenmek isteyeyim.
Okulumda bir firsatini
mutlaka bulurum.

OGRO 6_Derslerde iist
diizey (elestirel, yaratici
vb.) diisiinmeye agirlik

verilir.

217

,199

791

791

,000

,000

,879

,895

791

791

,000

,000
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Ek-3: Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Istatistik Standart Hata

SMTL !._Unlvejrs%te modern arag— gereg ve Skewness -0.187 0,086
teknolojiye sahiptir.
SMTL !._Unlvejrs%te modern arag— gereg ve Kurtosis 20,420 0,172
teknolojiye sahiptir.
SMTL 2_"Unlvers1ten1n girisi, salonlar1 ve ¢alisma Skewness -0.162 0,086
alanlar gorsel olarak cekicidir.
SMTL 2_"Unlvers1ten1n girisi, salonlar1 ve ¢aligma Kurtosis -0.454 0,172
alanlar1 gorsel olarak cekicidir.
SMTL 3TU'1.nvers1ten1n calisanlar diizgiin Skewness -0516 0,086
gorilinisliidiir.
SMTL STU'r.llversnenm calisanlar1 diizgiin Kurtosis 0,129 0,172
gorilinisliidiir.
SMTL 4 Universitenin fiziksel goriiniimii sundugy Skewness | -0.145 0,086
hizmete uygundur.
SMTL 4 Universitenin fiziksel gériiniimii sundugy Kurtosis -0.439 0,172
hizmete uygundur.
QYNR I_Unlver.m.te herhangi bir hizmeti s6z verd Skewness | -0,039 0,086
siirede yerine getirir.
C{VNR I_Unlver.m‘te herhangi bir hizmeti s6z verd Kurtosis -0.396 0,172
stirede yerine getirir.
GVI\IR 2_Ur.1.1vuers1'te' yonet%m%, kisilerin bir probler Skewness | -0.159 0,086
oldugunda ¢6zlim i¢in samimi hareket eder.
GVI\IR 2_U1.1.1V"er51‘te' yonetimi, kisilerin bir probler Kurtosis -0.487 0,172
oldugunda ¢6ziim i¢in samimi hareket eder.
GVNR 3_Universite giivenilirdir. Skewness | -0,703 0,086
GVNR 3 Universite giivenilirdir. Kurtosis | 0,372 0,172
GVNR 4 Universite, her tiirli hizmeti s6z verdigi Skewness -0,029 0,086
zamanda sunmaktadir.
GVNR 4 Universite, her tiirlil hizmeti s6z verdigi Kurtosis -0.355 0,172
zamanda sunmaktadir.
GVNR S_Universite kayitlarint dogru tutmaktadir. Skewness -0,526 0,086
GVNR 5 Universite kayitlarin1 dogru tutmaktadir. Kurtosis 0,074 0,172
Y.NTV 1_Un}V€r51te: sunacag1 hizmetin zamanin Skewness -0.468 0,086
sOylemektedir.
Y.NTV 1_Un}V€r51te: sunacag1 hizmetin zamanini Kurtosis -0.105 0172
sOylemektedir.
YNTV 2_Universite calisanlar1 hizli hizmet verir. Skewness -0.113 0,086
YNTV 2 Universite calisanlar1 hizli hizmet verir. Kurtosis 0,488 0172
YNTY 37Unlver§1t§ calisanlar1 her zaman yardim SKewness 0143 0,086
etme istegine sahiptir.
YNTY 3TUnlver§1t§ calisanlar1 her zaman yardim Kurtosis 0472 0172
etme istegine sahiptir.
YNTV 4_Universite gahsanlaﬁ k'lsllere cevap Skewness 20,200 0,086
vermeyecek kadar mesgul degildir.
YNTV 4_Universite gahsanlaﬁ k}sllere cevap Kurtosis 0327 0,172
vermeyecek kadar mesgul degildir.
GYNC 171.'vaer81te caliganlarinin davraniglari Skewness -0.166 0,086
kisilerde giiven duygusu uyandirir.

Kurtosis -0,354 0,172

GVNC 1 Universite ¢alisanlarinin davraniglari
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kisilerde giiven duygusu uyandirir.

GVNC 2_Universite tarafindan sunulan hizmet,

kisiye kendini giivende hissettirir. Skewness | -0,066 0,086
GYNC 2_Qn{vefs1te tarafmdag §unulan hizmet, Kurtosis -0.389 0,172
kisiye kendini giivende hissettirir.

GVNC 3 Universite ¢alisanlari, saygili ve kibardir Skewness | -0,531 0,086
GVNC 3 Universite ¢alisanlari, saygil ve kibardur Kurtosis 0,082 0,172
GVNC 4_Umlve.rs1te calisanlar1 yeterli bilgi Skewness -0.390 0,086
diizeyine sahiptir.

GVNC 4 Universite calisanlar1 yeterli bilgi diizeyi Kurtosis -0.300 0,172
sahiptir.

]:ZMPT"I_Unlversn.e yoneticileri kisilere bireysel Skewness | -0,096 0,086
0zen gostermektedir.

]:ZMPT"I_Unlversn.e yoneticileri kisilere bireysel Kurtosis 0475 0,172
0zen gostermektedir.

EMPT. 2 Universitenin, kisiler i¢in uygun ¢aligma SKewness -0.404 0,086
saatleri vardir.

EMPT.2_Unlvers1ten1n, kisiler i¢in uygun c¢alisma Kurtosis -0.242 0172
saatleri vardir.

EMPT 3_Un1v§r§1te, kisilerle 6zenle ilgilenen Skewness | -0.165 0,086
calisanlara sahiptir.

EMPT 3_Un1v§r§1te, kisilerle 6zenle ilgilenen Kurtosis -0.345 0172
caliganlara sahiptir.

ﬁgl;ﬁl;:l r4_I"Jniversite, kisilerin ihtiyaclar1 ile canda Skewness | -0,049 0,086
EMPT 4._U.n1V_er51te, kisilerin ihtiyaglari ile Kurtosis -0.365 0172
candan ilgilenir.

Z},\ﬁi}:T 5 Universite, kisilerin 6zel ihtiyaclarimi Skewness | 0,064 0,086
Erl:l/;l:T 5 Universite, kisilerin 6zel ihtiyaclarini Kurtosis 0331 0,172
YRDD 1_Derslerinde basarisiz olan arkadaslarima SKewness 0782 0,086
yardimc1 olmaya g¢aligirim.

YRDD 1 Derslerinde bagarisiz olan arkadaslarima Kurtosis 0,828 0,172
yardimc1 olmaya g¢aligirim.

SVL_E l_Fakulte_:m_lzm diizenledigi toplantilara, Skewness | -0.249 0,086
seminerlere, etkinliklere katilirim.

SVLE 1_Faku1t§m}21n diizenledigi toplantilara, Kurtosis 0373 0,172
seminerlere, etkinliklere katilirim.

SVLE 2_Odevlerimi, seminerlerimi veya derslerle

11g1!1 ¢aligmalarimi mutlaka zamaninda ve titiz bir Skewness -0.580 0,086
sekilde hazirlarim.

SVLE 2_Odevlerimi, seminerlerimi veya derslerle

11g1!1 ¢aligmalarimi mutlaka zamaninda ve titiz bir Kurtosis 0272 0,172
sekilde hazirlarim.

SVLE 3_Genel olarak Fakiilte Yo6netimi tarafindan Skewness | -1,028 0,086
konulan kurallara uyarim.

SVLE 3_Genel olarak Fakiilte Yonetimi tarafindan Kurtosis 1,004 0,172
konulan kurallara uyarim.

U"GB 1_Fakiiltemiz i¢in ol}lmh.l imaj yaratacak Skewness | -0,616 0,086
tiim ¢aligmalara katilmak isterim.

U"GB 1_Fakiiltemiz i¢in ol}lmh.l imaj yaratacak Kurtosis -0,009 0,172
tiim ¢aligmalara katilmak isterim.

UGB 2 _Zamanimin ¢gogunu bdliimiimle ilgili Skewness | -0,098 0,086

caligmalarla gegiririm
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UGB 2_Zamanimin ¢ogunu béliimiimle ilgili

o Kurtosis -0,340 0,172
caligmalarla gegiririm
EJFiB 3._F akulteml, umversﬂe sinavina girecek Skewness | -0.354 0,086
Ogrencilere tavsiye ediyorum.
E{GB 3._F akulteml, umversﬂe smavina girecek Kurtosis -0.425 0,172
Ogrencilere tavsiye ediyorum.
SPRT l_Slnlf icinde a.rk.adaslar arasindaki Skewness 0,633 0,086
kaynagmaya 6nem veririm.
SPRT l_Slnlf icinde a.rk.adaslar arasindaki Kurtosis 0,026 0,172
kaynagmaya 6nem veririm.
SPRT 2_Fakilte veya simftaki bazi kiigik Skewness | -1,165 0,086
problemleri biiylitme egilimine girerim.
SPRT 2_Fakiilte veya simftaki baz kiiciik Kurtosis | 0,685 0,172
problemleri biiyiitme egilimine girerim.
SPRT3_Sm1f"191nde ¢ikan catigmalarin 6nlenmesin Skewness 0119 0,086
aktif olarak gorev alirim.
SPRT3_Sln1f"1g:1nde ¢ikan ¢atigsmalarin 6nlenmesin Kurtosis -0.490 0172
aktif olarak gorev alirim.
NZKT 1 Smuf arkadaslarimin hakkini ¢ignememey Skewness | -1,380 0,086
galigirim.
NZKT 1 Smuf arkadaglarimin hakkini ¢ignememey Kurtosis 2036 0172
caligirim.
NZKT 2_ Genel olarak derslere devam ederim. Prewnceegp -0:955 0,086
NZKT 2_ Genel olarak derslere devam ederim. Kugiesls 0,720 0,172
NZKT 3 Ders hocalarimla goriisiirim ve 1
anlamadigim konular hakkinda bilgiler alirim. s 0%k 0,086
NZKT 3 Ders hocalarimla goriigiirim ve s )
anlamadigim konular hakkinda bilgiler alirim. Kurtosis 0,256 0,172
NZKT 4 Smufici iletisimin yliksek olmasina Skewness | -0.470 0,086
caligirim.
NZKT 4 Smufici iletigimin yiiksek olmasina Kurtosis -0.348 0,172
caligirim.
NZKT 5_Smuf 1(;.1nde"g{upz ayrimi yapmadan tiim Skewness | -0.583 0,086
arkadag gruplart ile goriigiiriim.
NZKT 5_Smuf 1(;.1nde"g{u[3 ayrimt yapmadan tim Kurtosis 0342 0,172
arkadag gruplart ile goriigiiriim.
OKLB 1_Kendimi okulumun bir pargas1 gibi Skewness | -0.406 0,086
gorilyorum.
OKLB 1 _Kendimi okulumun bir pargasi gibi Kurtosis -0.265 0,172
goriilyorum.
OKLB 2_Unlye'r§'1te SIavina gireceklere okulumu Skewness | -0,328 0,086
tercih etmelerini neririm.
OKLB 2_Un1ye'r§'1te smnavina gireceklere okulumu Kurtosis 0292 0,172
tercih etmelerini oneririm.
OKLB 3_Okulumu her ortamda savunurum. Skewness | -0,129 0,086
OKLB 3_Okulumu her ortamda savunurum. Kurtosis 0,436 0,172
OKLB 4 Okudugum okulun &grencisi olmak bir Skewness | -0.176 0,086
ayricaliktir.
OKLB 4 Okudugum okulun &grencisi olmak bir Kurtosis -0,607 0172
ayricaliktir.
OKLB 5_Okulum hayata dair beklentilerimi Skewness | -0,042 0,086
karsilamaktadir.
OKLB 5_Okulum hayata dair beklentilerimi Kurtosis 0,445 0,172

karsilamaktadir.
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ILTS 1_Ogretim elemanlari iletisime her zaman

Skewness | -0,327 0,086
aciktir.
ILTS 1_Ogretim elemanlari iletisime her zaman Kurtosis -0.582 0,172
aciktir.
HjT_s 2"_Ogret1m elemanlar1 beni dinlemek i¢in Skewness | -0,324 0,086
g0Oniillii davranir.
II:T§ 2"_Ogret1m elemanlar1 beni dinlemek i¢in Kurtosis 0543 0,172
g0Oniillii davranir.
ILTS 3_Bir problemim oldugupda Ogretim Skewness | -0.668 0,086
elemanlarina danigsmaktan ¢ekinmem.
ILTS 3_Bir problemim oldugupda Ogretim Kurtosis 0,055 0,172
elemanlarina danigsmaktan ¢ekinmem.
ILTS 4 Bir problem yasafhglmda ogr.etlm Skewness | -0.396 0,086
elemanlar1 yardim icin elinden geleni yapar.
ILTS 4 Bir problem yasafhglmda ogretim Kurtosis -0.320 0,172
elemanlar1 yardim i¢in elinden geleni yapar.
ILTS 5_Okul ydnetimi, 6grencileri uygulamalar )
hakkinda zamaninda bilgilendirir. Skewness 0,392 0,086
ILTS 5_Okul ydnetimi, 6grencileri uygulamalar . ]
hakkinda zamaninda bilgilendirir. Kurtosit 0.5 0,172
H:TS .6_.Uygulam‘alafla ilgili dusungglgrlml okul Skewness | -0.170 0,086
yonetimine yeterli diizeyde aktarabilirim.
H:TS .6_.Uygulam‘alafla ilgili dusungglfzrlml okul Kurtosis 0547 0,172
yonetimine yeterli diizeyde aktarabilirim.
OGRO 1_Okulum meslegimle ilgili bilgi ve )
becerileri yeteri diizeyde kazandirmaktadir. B o5 a® 0,086
OGRO 1_Okulum meslegimle ilgili bilgi ve ] )
becerileri yeteri diizeyde kazandirmaktadir. Kuroeg 0,360 0,172
OGRO 2_"Oku1umda ogrenci merkezli bir egitim Skewness | -0.116 0,086
anlayis1 s6z konusudur.
OGRO 2_"Oku1umda ogrenci merkezli bir egitim Kurtosis -0.369 0,172
anlayis1 s6z konusudur.
OGRO 3_Okglum Ogrenme icin yeterli fiziksel Skewness | -0.185 0,086
donanima sahiptir.
OGRO 3_Okglum 6grenme i¢in yeterli fiziksel Kurtosis 0414 0,172
donanima sahiptir.
OGRQ fl_Okulumda var olan donanima kolaylikla Skewness | -0.314 0,086
erisebilir ve kullanabilirim.
OGRQ fl_Okulumda var olan donanima kolaylikla Kurtosis -0.388 0,172
erisebilir ve kullanabilirim.
QGRO 5_Yeter ki 6grenmek isteyeyim. Okulumda Skewness | -0.316 0,086
bir firsatin1 mutlaka bulurum.
QGRO 5_Yeter ki 6grenmek isteyeyim. Okulumda Kurtosis 0423 0,172
bir firsatin1 mutlaka bulurum.
OGRO"6?Ders1erdwe st duz_ey (elestirel, yaratict Skewness | -0.228 0,086
vb.) diisiinmeye agirlik verilir.
OGRO 6_Derslerde iist diizey (elestirel, yaratici Kurtosis -0.389 0,172

vb.) diisiinmeye agirlik verilir.
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