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Ozet

Bu aragtirmanin temel amaci 6zellikle Kibris adasinda ekonomik, sosyal ve kiiltiirel
acilardan ¢ok Onemli bir yeri olan yiiksek Ogrenim kurumlariin hizmet
pazarlamasi, literatiirdeki adalet kavramu perspektifinde incelenmistir. Ayrica, bu
calisma s6z konusu yaklagimlarin 6grenci algilamalan tizerindeki etkilerini dlgmek,
sikayet sonras algilanan adalet duygusunun 6grencinin kurumdan ayrilma niyeti ve
kurum hakkinda olumsuz mesaj verme egilimi ile iligkisini arastirmaktir.
Caligmamin bulgulari, dagitict adaletin sikayet tatminini, sikayet tatmininin ayrilma
niyetini ve etkilesimsel adaletin de olumsuz s6z sdyleme niyetini etkileyen en
onemli faktorler oldugunu gostermistir. Caligmada, {iniversite yOneticilerine
kurumlarm daha iyi pazarlayabilmeleri igin kullanilabilecek oOnerilere, galisma
limitlerine ve gelecek galigmalar i¢in belirlemelere de yer verilmistir.

Anahtar Sézciikler: Ogrenci Sikayetleri, Algilanan Adalet Boyutlari, Pazarlama,
Yol analizi, KKTC Universiteleri.

EFFECTIVE COMPLAINT MANAGEMENT IN THE PERSPECTIVE
OF PERCEIVED JUSTICE:
AN EMPRICAL RESEARCH ON TRNC UNIVERSITIES

Abstract

The main aim of the study is to determine what kind of complaints students have,
how universities react to these complaints and how relevant reactions affect justice
perceptions, complainant satisfaction, exit and negative word of mouth intensions
of the students. Path analysis results show that all justice dimensions exert
significant effects on complainant satisfaction, exit and negative word of mouth
intensions. Of the three justice dimensions, the effect of distributive justice on
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complainant satisfaction, exit and negative word of mouth intensions is stronger
than those of interactional and procedural justice. Discussions of the results,
implications for university administations for better marketing activities, limitations
and avenues for future research are also presented in the study.

Key Words: Student Complaints, Perceived Justice Dimensions, Marketing,
Path Analysis, TRNC Universities.

GIRiS

Hizmet sektoriindeki ¢ogu igletme hatasiz hizmet vermeyi hedeflese de hatalar, yanhshklar
veya problemler tamamen ortadan kaldirilamaz. Bu nedenle igletmelerin yapmalar1 gereken
sey eksikleri, hatalart ve ‘hizmet basarisizligi’ sayilabilecek durumlari sistemli olarak analiz
edip “hizmet iyilestirici” ¢oziimleri etkin bir sekilde tasarlamak ve uygulamaktir. Bu
asamadaki Oncelikli amag, miisterilerin sikinttyr yasamadan onceki fiziksel ve duygusal
durumlarina gore daha iyi bir duruma ulastirilmalar1 olmalidir. Miisteriler tarafindan
hizmetteki basarisizligin telafi siirecinde “algilanan adalet” in, basarili ve basarisiz isletmeler
arasindaki farki yaratan en onemli etkenlerden birisi oldugu sdylenebilir (Schoefer ve
Ennew, 2005). Ayrica adalet ile ilgili bu degerlendirmenin, miisterilerin hizmet alimi
sonrast igletmeyi degerlendirme kriterlerinden biri oldugu ve isletmenin algilanan
kalitesinin, tekrar o igletmenin hizmetlerinden yararlanma niyeti ve o isletme hakkinda

olumlu veya olumsuz s6z sdyleme niyetini etkiledigi ortaya konulmustur (Bitner vd.,
1990; Davidow, 2000; Mattila, 2001; Karatepe ve Ekiz, 2004; Kotler ve Armstrong, 2006).

Isletmelerin miisteri sikayetlerini ele alma ve hizmet iyilestirmesinde gosterdikleri cabalar,
miisterilerin hizmetten aldiklari tatmini ve isletmeye olan bagliliklarini etkilemektedir.
Basarili bir sekilde gerceklestirilen hizmet iyilestirmesi, miisteri tatminini, tekrardan satin
alma veya ziyaret niyetini ve olumlu veya olumsuz s6z sdyleme niyetlerini arttirirken,
basarisiz bir iyilestirme denemesi miisteriler lizerinde ikinci bir olumsuz etki yaratarak ilk
basarisizligmn etkisini katlayarak arttirir (Tax ve Brown, 1998; Hoffman ve Bateson, 1997).

“Algilanan adalet” ve 6zellikle de sonuglar tizerine bir¢ok galisma yapilmustir (McCollough,
2000; Maxham III ve Netemeyer, 2002). Yapilan alan yazin taramasinda, KKTC ve
Tiirkiye’de 6zellikle egitim hizmeti alaninda bu konuda yaymlanmis herhangi bir ¢aligmaya
rastlanmamistir. Bu baglamda ¢aligmanin, mevcut literatiire katki saglayacagina
inamlmaktadir. Bu calismada oncelikle hizmet basarisizligi, sikayet ve hizmet sonrasi
tilketici davramiglari konusunda yapilan ¢aligmalar incelenmistir. Ikinci asama olarak,
calismada test edilecek model ve hipotezler gelistirilmistir. Daha sonra, ¢aligma arastirma
yontemlerinin sunulmasi ve bulgularm incelenmesiyle devam etmistir. Son olarak tartisma,
¢alismanin sinirhiliklari ve iniversite yoneticilerine onerilere yer vermistir.

LITERATUR
Hizmet Basarisizh@i

Hizmetlerin gerceklesme anlarinda degiskenlik 6zelliklerinden kaynaklanan bir takim
problemler olugmaktadir. Hizmet sunan igletmeler her ne kadar ¢ikabilecek problemlere
karsi onlem almaya caligsalar da bunlardan tamamen kaginmak olanaksizdir. Bu
problemler sunulan hizmetin basarisizligi olarak tanimlanabilir (Hart vd., 1990). Hizmet
basarisizlig1 iki temel boyutta incelenmektedir; bir yandan basarisizliklar gesitlerine
gore incelenirken (sonugla - siiregle ilgili), 6te yandan boyutlarmna gore de (kiiciik -
biiyiik 6lcekli) incelenirler (Bitner vd., 1990).
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flgili literatiir incelendiginde, basarisizligin tiiriine ve boyutuna bagh olmaksizin,
miisteri tepkilerinin ii¢ temel baslik altinda toplandig1 goriilmektedir; baglilik, sikayeti
dile getirme ve iiriin veya hizmet alimini kalic1 olarak durdurma (Singh, 1988; Conlon
ve Murray, 1996). Baglilik, problemin basariyla yani miisteriyi tamamen tatmin edecek
bir sekilde ¢oziim {iretildigi zaman olusan sonuctur. Sikayeti dile getirme diger bir
deyisle sikayette bulunma aile mensuplarindan arkadaglara, tiiketici derneklerinden
mahkemelere kadar genis bir yelpazeye yayilabilmektedir. Temel olarak yasanan
problemin yayilmasi ilkesine dayanir. Son olarak is iligkisini kalict olarak durdurmada,
adindan da anlasilacagi gibi, sikayette bulunmadan o markanm {riiniinii tekrar
kullanmamak veya o isletmenin hizmetlerinden tekrar yararlanmamaktir. Bu durumun
olas1 nedenleri ise; miisterilerin nasil ve nereye sikayet edeceklerini bilmemeleri,
sikayet konusunun harcanacak zamana degmemesi, sikayet etmenin olumlu bir sonug
dogurmayacagi diisiincesi, ¢alisanlarin sikayeti olumlu karsilamamalar1 veya sikayet
etmenin kendilerini ucuz gdsterecegine inanmalari sayilabilir. Neden ne olursa olsun
sikayet edilmemesi isletme tarafindan kaybedilmis bir firsattir (Best ve Andreasen,
1977). Bu ¢alisma sikayet etme tepkisini ger¢eklestirmis olan hizmet faydalanicilarinin
(6grencilerin) tecriibeleri lizerine yogunlagsmistir. Baglilik ve iliski kesme tepkileri bu
calismanin kapsami diginda kalmaktadir.

Miisteri Sikayetleri

Sikayet, hizmet tecriibesinde yasanan tatminsizligin {iglincli bir sahsa veya kuruma
resmi olarak ifade edilmesidir (Lovelock ve Wright, 1999). Singh (1988) sikayet
tiirlerinin temel olarak li¢ grup altinda incelenebilecegini vurgulamistir. Ilk sikayet
cesidi, kisilerin isletmeye bir takim telafi beklentileriyle (psikolojik, maddi veya her
ikisi) bagvurmalaridir. Ikinci gesit sosyal temas grubuna (aile, arkadaslar, komsular ve
akrabalara) yapilan sikayetlerdir. Sonuncu gesit ise, ii¢lincii bir merci ile (miisteri
sikayet ofisleri, basin, mahkemeler, vb.) sikayette bulunmaktir.

Sikayet literatiirii genis ve dagmik olmasma karsin bu konuda yapilan aragtirmalar
kabaca ii¢ temel alanda toplanabilir (Gillly ve Hansen, 1992; Boshoff, 1999). Birinci
grup, sikayetin olusmasinda rol oynayan etkenleri (6rnegin {irlin smniflari, sosyal,
psikolojik ve ekonomik durumu) inceler. Ikinci grubun arastirma alani siiregsel
faaliyetlerdir. Bu alanda yogunlasan arastirmacilar sikayet siirecini tiiketici veya isletme
bakig acilarindan ele almiglardir. Uglincii grubun ¢alismalarinda sikayetin sonuglari ele
almarak tiiketici veya isletme bakis acisindan incelenmistir. Bu arastirmalarin
bulgularina gore tiikketicinin sikayet ile ilgili ulastigt sonuglar; tatmin, tatminsizlik,
gelecekteki tiiketim karari, sikayette bulunma ve igletmeyle var olan iligkiyi
sonlandirmak bi¢iminde smiflandirilabilir. Diger taraftan isletmeyle ilgili arzulanmayan
sonuglar; satiglarin diismesi, kar oranlarindaki dalgalanmalar, isletmeye karsi agilan
davalar, isletmenin imajmin zedelenmesi gibi sonuglar olabilir (Zemke ve Bell, 1990).

Sikayetin ele alimi stratejik olarak hizmet sunumu siiresince onemli bir yere sahip
oldugundan dolay1 hizmet igletmelerinin, kullanigh, standart, basit ama etkili sikayeti
ele alim mekanizmalar1 olusturmalart gerekmektedir. Arastirmalar gostermistir ki, etkili
bir bicimde ele alin(a)mayan miisteri sikayetleri daha biiyiik tatminsizlige, daha
olumsuz kulaktan kulaga iletisime ve daha kesin sonlandirilmis ticaret iligkilerine yol
acar (Plymire, 1990).
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Hizmet Iyilestirmesi

Hizmet iyilestirmesi, isletmelerin sunduklart hizmetlerde yasanan basarisizliklarin miisterile-
rin iizerinde olusturdugu olumsuz tepkileri dengeleme girisimleridir. Bu kavram,
miisterilerin yasadiklari hayal kirikligi ve iginde bulunduklari mutsuzluk durumunu tatmin
ve bagllik duygusuna c¢evirebilmek igin yapilmasi gereken tiim faaliyetleri kapsar
(Davidow, 2000). Hizmet iyilestirmesi veya yanlis gidenin diizeltilmesi isletmelerin
bagarisinda yadsinamaz bir 6neme sahiptir. Yeni miigteriler bulmanin varolan miisteriyi elde
tutmaktan ¢ok daha maliyetli oldugu diisiiniiliirse, isletmelerin hizmet iyilestirici faaliyetler
icin yapacaklari masraflar daha makul karsilanabilir (Lovelock, 2000). Ayrica basgarili bir
sekilde gergeklestirilen hizmet iyilestirmesinin sonucunda, misterinin tatmininin ve
isletmeye kars1 duydugu baghligin basarisizlik yasanmadan 6ncesine kiyasla daha yiiksek
oldugu belirlenmistir (Bailey, 1994). Bu durumun olast nedeni ise, misterilerin belirli bir
seviyeye kadar hatalarin ve aksamalarin olusabilecegini kabul etmeleridir. Yalniz miisteriler
isletmeden olusan bu hata ve aksamalara; ¢abuk, adil, nazik, net, etkin ve kabul edilebilir
¢Ozlimler bulmasimi beklerler.

Hoffman ve Bateson (1997) calismalarinda bir hizmet iyilestirici faaliyetin basarili
sayilabilmesi i¢in takip edilmesi gereken bes adim 6nermislerdir. Birinci adim, problemin
varligindan haberdar olundugunu miisteriye bildirmektir. Miisteriler sikayetlerinin
dinlendigini, kendileriyle ilgilenildigini bilmeye ihtiya¢ duyarlar. Ikinci adim, miisterilere
essiz ve Ozel olduklarini hissettirmektir. Misteriler, fikirlerine deger verildigine ve
yaptiklar1 alig verisin isletme icin ne kadar onemli olduguna ikna edilmeye ihtiyag
duyarlar. Uglincli adim ise, gerekli durumlarda isletme temsilcisinin miisteriden oziir
dilemesidir. Ozellikle de problem isletmenin yaptig1 bir hatadan veya yerine getiremedigi
bir hizmetten kaynaklaniyorsa isletme temsilcisinin diledigi icten/samimi bir 6ziir hizmet
iyilestirmesinde etkin bir baglangigtir. Doérdiincii adim ise, miisterilere tam olarak ne
oldugunu bildirmektir. Miisteriler hatanin olugsmasina neden olan olay(lar) hakkinda
detayl1 bilgiye ihtiya¢ duyarlar. Ayrica olaylarin kendileri tarafindan anlagilmig olmasinin
isletme i¢in 6nemli oldugunu bilmeleri, faaliyetin basaris1 {izerinde olumlu etki yaratmasi
olasidir. Sonuncu adim ise, miisterilere hizmette yasanan hatalarin telafisini 6nermektir.
Genelde miisteriler tarafindan en c¢ok istenilen hizmet iyilestirme faaliyeti isletme
tarafindan sunulan telafidir (para iadesi, iiriinii veya hizmeti para almandan yenilemek, bir
sonraki alig veriste gecerli olacak indirim gibi).

Algilanan Adalet

Miisteriler, hizmet iyilestirici faaliyetlerin basarisini degerlendirirken sonuglarin adil olup
almadigna biiylik 6nem verirler (Hoffman ve Kelly, 2000). Bu yiizdendir ki arastirmacilar
hizmet iyilestirici faaliyetlerin basarisini ve miigterilerin sikayet sonrasi tutumlarini
incelerken algilanan adalet boyutuna siklikla bagvurmuslardir (Blodgett vd., 1997).

Adalet konusunda yayin yapan arastirmacilarin ¢ogu g¢alismalarinin temelini Adams’in
(1963) hakkaniyet (equity) teorisi lizerine kurmuslardir (Goodwin ve Ross, 1990;
McCollough, 2000). Bu calismanin orijinal kopyalarma ulasilamadigindan Adams’in
caligmalarina atif yapan diger arastirmacilarin ¢alismalarindan yola ¢ikilarak esitlik teorisi su
sekilde 6zetlenebilir. Psikolojik bir teori olan hakkaniyet teorisi insanlarin esitlik ilkesi ihlal
edildiginde sinirlendiklerini vurgular. Daha agik bir anlatimla insanlar adil olmayan bir
muameleye maruz kaldiklarinda, birilerinin bu tiir bir uygulamaya maruz kaldigmi gordiikle-
rinde ve hatta kendileri bu tiir bir muamele yaptiklarinda olusan rahatsizhigy azaltmak igin
fiziksel ve/veya psikolojik telafiler ararlar. Iste bu telafi arayisi algilanan adalet literatiiriiniin
ortaya ¢ikigina ve giderek 6nem kazanmasina neden olmustur (McCollough, 2000).
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Davidow (2003a: 69) adalet boyutlartyla ilgili ¢alismasinda algilanan adaleti, “hizmette
yasanan eksikligin telafisi sirasinda miisteriye ulasan sonuglar: yaratan, bir siire¢ ve
etkilesim iceren olaylar dizisi” olarak tanimlamistir. Bu tanimdan da anlasilacagi gibi
algilanan adalet; miisteriye sunulan hizmet iyilestirici faaliyetleri diizenlemek igin
gerekli olan kurallarm varligimi (siiregsel adalet), bu faaliyetlerin nasil sunuldugunu
(etkilesimsel adalet) ve bu faaliyetlerin getirdigi ¢coziimii (dagitict adalet) degerlendirir.

Stiregsel Adalet: Hoffman ve Kelley (2000) siiregsel adaleti isletmelerin miisterilerine
sikayetleri ile ilgili sunacaklari ¢6ziimleri diizenleyen yazili kurallar dizisi olarak
tanimlamaktadirlar. Siiregsel adalet, isletmelerin hizmet iyilestirici faaliyetlerde
bulunurken faydalandigi yol gdsterici politikalar ve siiregler biitiinii olarak kabul edilir
(Maxham III ve Netemeyer, 2002). Siiregsel adaletin degerlendirme kriterleri arasinda,
miisteri sikayetlerinin ele aliminda hizli davranilabilirligi, siirecin kontrol altinda
olmasi, sikayetin yapilacagi boliime veya kisiye ulasilabilirlik, sorunu hizh bir sekilde
¢Ozebilme, miisterinin 6zel isteklerine uygun ¢oziim yaratmak i¢in isletme kurallarinin
ne derece esneklik saglayabilecegi yer alir.

Etkilesimsel Adalet: Blodgett vd. (1997) etkilesimsel adaleti miisteri sikayetinin isletme
calisan(lar)1 tarafindan nasil ele alindigi ve miisteriye nasil davranildigi seklinde
tanimlamiglardir. Calisanlarin, hizmet telafisi sirasinda miisteriye kibar ve nazik
davranmalari, olusan problemin nedenleri hakkinda bilgi vermeleri, kendilerini
miisterinin yerine koyabilmeleri, ilgili ve anlayislt olmalari, sorunun ¢éziimii i¢in gozle
goriiliir caba harcamalari, miisterilerin genel adalet algilamalar {izerinde olumlu etkisi
gozlenen davranislardir. (Mattila ve Patterson, 2004).

Dagitict Adalet: Schoefer ve Ennew (2005) dagitict adaleti, misteriye isletme
tarafindan saglanan telafilerin, miisteriler tarafindan ne kadar yeterli ve adil algilandig:
olarak tanimlamislardir. Dagitici adalet degerlendirilirken esitlik, adiliyet ve ihtiyacin
karsilanmas1 gibi kriterler goz onilinde bulundurulur. Bu kriterlerden en agir basam
adiliyettir. Yani miisteri problemin asil nedenine ve sikayetin kendine getirecegi
maliyetlere (zaman kaybi, psikolojik ve sosyal kayiplar gibi) bakarak bunlara karsilik
gelebilecek uygun oranda bir telafi bekler (Davidow 2003a).

Bu konuda calisan arastirmacilar, farkli iiriin ve hizmet tiirleri iizerinde yaptiklari
¢aligmalar sonucunda siiregsel, etkilesimsel ve dagitict adalet boyutlariyla; miisterilerin
sikayetle ilgili tatminleri, tekrar satin alma ve isletme hakkinda olumlu s6z séyleme
niyetleri arasinda olumlu ve anlamli iliski oldugunu vurgulamiglardir (Goodwin ve
Ross, 1990; Blodgett vd. 1997; Tek, 1999; McCollough, 2000; Hoffman ve Kelley,
2000; Maxham III ve Netemeyer, 2002; Davidow, 2003a; 2003b; Mattila ve Patterson,
2004). Literatiirde yapilmis olan bu ¢aligmalarin sonuglar1 dogrultusunda ¢aligmada test
edilmek tizere birtakim hipotezler gelistirilmistir, bakiniz Sekil 1.

Sikayet Tatmini

Bu caligma kapsaminda sikayet tatmini, miisterilerin kendilerine sunulan hizmet
iyilestirici faaliyetlerle ilgili siirecler, hatanin telafisi esnasindaki karsilastiklart
davranislar ve sunulan telafi sonucu ile ilgili duyduklari memnuniyet olarak kabul
edilmistir. Literatiirde sikayetci tatmini veya telafiden tatmin olma olarak da gecen bu
duygu, olaya 6zel yargi igermektedir. Diger bir deyisle, telafiden tatmin, hizmetlerde
olugan basarisizliklarin, igletme tarafindan ne derece miisteri beklentileri dogrultusunda
gerceklesmis oldugunu belirtir (Davidow ,2000; Karatepe ve Ekiz, 2004).
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Miisterilerin sikayetlerine karsilik olarak aldiklari olumlu tepkiler onlarin isletme
hakkinda olumlu hisler beslemelerine neden olur. Bu olumlu hisler arasinda hizmetten
duyulan tatmin, isletmenin sundugu iiriin veya hizmeti tekrar satin alma, ve cevreye
olumlu bilgi dagitim istegi sayilabilir. Konu ile ilgili ¢alismalarda, sikayet tatmini ile
isletmeye baglilik, tekrar satin alma niyeti ve isletme hakkinda olumlu s6z sdyleme
niyetleri arasinda olumlu ve anlamli bir iligki oldugu vurgulanmistir (Hoffman ve
Kelley, 2000; Blodgett ve Anderson, 2000; Davidow, 2000; Maxham III ve Netemeyer,
2002; Ekiz, 2003; Mattila ve Patterson, 2004). Bu ¢alismalarin bulgularindan yola
cikarak asagidaki hipotezler kurulmustur, bakimiz Sekil 1.

Ayrilma ve Olumsuz S6z Soyleme Niyetleri

Best ve Andreasen (1977) calismalarinda miisterilerin ayrilma niyetlerini gelecekte
isletmenin sunmus oldugu {iriin veya hizmeti tekrar satin almama olarak 6zetlemislerdir.
Literatiirde is iliskisinin kalic1 transferi veya ¢ikis olarak da kullanilan ayrilma niyeti bu
calisma kapsaminda dgrencilerin yasadiklari problemlerin (hizmet basarisizliklarinin)
kendilerini tatmin edecek bir bi¢cimde telafi edilmemesi veya ¢dziimlenmemesi sonucu
devam ettikleri iiniversiteden ayrilip egitimlerine bagka bir tiniversitede devam etme
niyetleri olarak kabul edilmistir.

Davidow (2003a) olumsuz s6z sdyleme niyetini miisterilerin sikayet ile ilgili yasadiklari
tecriibeleri ¢evrelerindeki insanlarla konusacak veya konusmus olma durumu olarak
tanimlamugtir. Ennew vd. (2000) miisterilerin kendi aralarinda gergeklestirdikleri olumsuz
s0z sdylemenin (tavsiye etmeme, kotiileme gibi) dergi ve gazetelerde yapilan reklamdan ¢ok
daha etkili oldugunu bu yiizden isletmenin satiglarmin onemli Olglide diigebilecegini
vurgulamiglardir.  Dolayisiyla, ogrencilerin  sikayetlerinin  ele  almmasiyla ilgili
tatminsizliklerini 6zellikle yakin g¢evrelerine; aile, arkadas, komsu vb., yansitmalari ve
tiniversiteleri hakkinda olumsuz s6z sdylemeleri ve kotii reklam yapmalar1 olasidir. Bu
alanda yapilmis ¢alismalarin sonuglart ayrilma niyeti olan miisterilerin etraflarindaki kisilere
isletmenin kotii reklamint yaptiklarini gostermektedir (Blodgett vd., 1997; Ennew vd., 2000;
Mattila ve Patterson, 2004). Bu galismalar dogrultusunda asagidaki hipotez olusturulmustur.
Yukarida olusturulmus hipotezler ve arastirma modeli Sekil 1°de sunulmustur.

Sekil 1. Arastirma modeli ve kurulmus olan hipotezler

H1
Stiregsel '
Adalet
Hle L
H Ayrilma
Niyeti
H2b H4a
Etkilesimsel H2a Sikayet H5
Adalet > Tatmini
H4 A
H2c ’ Olumsuz Séz
Soyleme Niyeti
H3 H3
Dagitict
Adalet
H3c
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ARASTIRMA YONTEMIi VE BULGULAR

Caligmanin evreni KKTC’de yiiksek Ogrenimlerini siirdiirmekte olan &grencilerden
olugmaktadir. Yapilan ikincil veri analizi gostermistir ki Ada’da faaliyet gosteren bes
liniversitede toplam 6grenci sayist 32.451°dir (bu say1 tiniversitelerin 6grenci iglerinden
yazarlar tarafindan telefon gdriismesi sonucunda toplanmistir). Bu saymin biiyiik bir
boliimiinii, (63.11%), Tiirkiye’den gelen 6grenciler olusturmaktadir (20.483 &grenci).
Calismada kullanilan veriler Nisan ve Haziran 2005 tarihleri arasinda yargisal 6rneklem
kullanilarak toplanmistir. Judd vd. (1991: 136) olasiliksiz drneklem tekniklerinden biri
olan yargisal 6rneklemi “arastirma evreninin karakter 6zelliklerini yansitti§ina inanilan
ve bu yarginin sonucunda kazanilanlarin yargidan dolay1r olusan hatalar
dengeleyecegini varsayan drneklem tiiri” olarak tanimlamislardir. Caligmada kullanilan
veriler sadece iiniversitelerde problem yasamis ve bu problemi {iniversite ¢aliganlarina
veya ilgili birimlere iletmis olan ogrencilerin (318) vermis olduklar1 verilerden
olugmustur. Calismada sosyal begenilirlii en az diizeye indirebilmek amaciyla,
cevaplayicilara anket formunda yer alan sorularin dogru veya yanlis diye bir cevabi
olmadigi anlatilmis ve cevaplayicilardan olmasi gerekenin degil, olanin cevaplanmasi
istenmistir. Ayrica demografik degiskenleri formun sonuna yerlestirerek sosyal
begenilirlik etkisi azaltilmaya ¢alisilmistir. Anket formlarinda c¢aligmanin amaci
aciklanip gizlilik ilkesi konularinda garanti verildikten sonra 6grencilere dagitilmistir.

Anket formunun ilk sayfasinda, 6grencilere {iniversite yetkililerine iletmis olduklari
sikayetler hakkinda agik uglu bir soru yoneltilmistir. Bu soru “Universite yonetimine
yapmig oldugunuz en énemli veya en yakin zamanli sikayet / sikayetleri kisaca agiklayabilir
misiniz?” seklinde sorulmustur. Doldurulan cevaplar incelendiginde, 6grencilerin biiyiik bir
kisminin  iiniversiteler tarafindan saglanan yurt hizmetlerinden sikayet¢i olduklar
goriilmiistiir. Ogrenciler ayrica; tiniversitelerin altyapilarmim yetersizligi, ulasim hizmetle-
rinde yasanan aksamalar, okul i¢i internet baglantisin yavas olmasi, sosyal etkinliklerin
azlig1, akademik danigmanlik ve kayit hizmetlerinde yasanan aksamalar ve oriyantasyon
etkinliklerinin yetersizligi konularinda sikayette bulunmuglardir.

Calismada kullanilan &lgek Davidow (2003a) tarafindan gelistirilmistir. Ogrencilerin
iiniversitelerinden ayrilma niyetlerini 6lgiilebilmek i¢in Blodgett ve digerlerinin (1997)
ayrilma niyeti ile ilgili sorulart kullanilmigtir. Bu iki ¢aligmada yer alan sorular Ingilizce
oldugundan oOncelikle Tiirkge’ye ikili-geviri (back-translation) yontemi kullanilarak
cevrilmistir. Ikili ¢eviri yontemi, anket metninin istenilen dile ¢evrilip daha sonra bu
¢evirinin ikinci bir sahis tarafindan metnin orjinal diline ¢evrilmesini 6ngoriir. Daha
sonra orjinal metin ile ¢evrilmis metin karsilastirilarak, sorularin anlamlarinda fark olup
olmadig tespit edilmektedir (McGorry, 2000). Tiirkge’ye cevrilen sorular daha sonra
egitim sektoriine uyarlanmistir. Son olarak anket formunun diller arast uyumlulugu ve
ylizeysel gecerliligi tiniversite Ogretim iyerinden secilen bir grup tarafindan test
edilmistir. Calismada adalet tiirleri olan siirecsel, etkilesimsel ve dagitict adalet
bagimsiz degiskenler, sikayet tatmini ara degisken ve ayrilma niyeti ile olumsuz s6z
sOyleme niyeti ise bagimli degiskenler olarak kullanilmistir.

Aragtirmaya katilan Ogrenciler yas bakimindan incelendiginde cevaplayicilarin
¢ogunlugunun 213 (% 67.0) 21-24 yaslart arasinda, 70 (% 23.0°)iiniin ise 17-20 yaslari
arasinda olduklar1 goriilmektedir. Cevaplayicilar cinsiyetleri agisindan incelendiginde
erkek cevaplayicilarin gogunlukta 196 (% 61.6) oldugu gézlenmektedir. Devam ettikleri
program incelendiginde ise, arastirmaya katilan 6grencilerin biiyiik ¢ogunlugunun, 246
(% 77.4), dort yillik fakiiltelere devam etmekte olduklar gozlenmektedir. Caligmada
birinci ve ikinci sinif dgrencilerinin ¢ogunlukta 218 (% 68.6), oldugu goriilmektedir.
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Ogrencilerin tamanma yakini, 304 (% 95.6’s1), ailelerinden 1.000 YTL’den daha az
har¢hik alirken, gerikalan 4.4’lilkk kesim ise aylik 1.000 YTL’den daha fazla harglik
aldiklarin1 bildirmiglerdir.

Kullanilan 6l¢egin (Davidow, 2003a) giivenilirlik katsayisinin 6lgiilebilmesi igin igsel
tutarlilik kapsaminda hesaplanan Cronbach Alpha katsayisi dikkate alinmistir (0.83). Bu
sonugtan sonra toplam 18 soru betimleyici faktor analizine sokulmus ve toplam 6
faktore ulasilmigtir (Nunnally, 1978). Faktorler tarafindan agiklanan varyans yiizdesi
76.95°dir. Gergeklestirilen betimsel faktdr analizi sonugunda ayrilma niyeti sorularindan
bir tanesi beklenen degiskene yiiklenmediginden dolay: silinmistir (Nunnally, 1978).
Betimleyici faktdr analizi sonuglarinin onaylanmasi amaciyla dogrulayici faktor analizi
uygulanmis ve alt1 faktorlii ¢ozlimiin uygunlugu tespit edilmistir (Joreskog ve Sorbom,
1996). Dolayisiyla betimleyici ve dogrulayict faktdr analizi sonuglarinin birbirleriyle
tutarlilig1 onaylanmistir. Ayrica, her bir faktoriin ortalama ve standart sapma degerleri
hesaplanmistir, sonuglar bulgular etkileyecek her hangi bir anormallik géstermemistir
(Judd vd., 1991), bakiniz Tablo 1. Yine Tablo 1’den izlenecegi iizere, dgrencilerden
toplanan verilerin modele uygunluk gosterdigi anlagilmaktadir. Ayn1 zamanda, her bir
soruya ait faktor yiikii 0.50°nin ve t degerinin ise 2.00’nin iizerinde oldugu tesbit
edilmistir (Diamantopoulos ve Siguaw, 2000).

Tablo 1. Olgek sorulari, giivenilirlikleri ve dogrulayici faktor analiz sonuglart

Faktorler ve Sorular Faktor T degerleri o
yiikleri
Siirecsel Adalet (SURAD)(3.84* - 0.37%%) 0.83
Universite’nin politikalari, ....... esneklik sagladi. 0.78 15.52
Universite’nin ....... adil oldugunu diisiiniiyorum. 0.79 15.96
Universite’nin dgrenci ....... adil oldugunu inantyorum. 0.80 16.13
Etkilesimsel Adalet (ETKAD) (3.55-0.71) 0.87
Sikayetimle ilgilenen Universite gérevlisi ¢ok nazikti. 0.78 15.85
Sikayetimle ilgilenen ....... gosterdigi ilgi ictendi. 0.82 16.96
Sikayetimle ilgilenen ....... benimle gercekten ilgilendi. 0.89 19.23
Dagitic1 Adalet (SONAD) (3.93 - 0.66) 0.88
Universite’nin sundugu ¢dziimden olduk¢ca memnunum. 0.84 17.70
Universite’nin buldugu ....... oldugunu diistinityorum. 0.86 18.37
Universite’den aldigim ....... oldugunu diistiniiyorum. 0.83 17.57
Sikayet Tatmini (SITAT) (4.12 - 0.54) 0.87
Universite’den duydugum tatmin artmistir. 0.83 17.31
Bu Universite....... izlenimim olumlu yonde gelisti. 0.90 19.67
Simdi bu ....... kars1 tutumum daha pozitiftir. 0.78 16.05
Ayrilma Niyeti (4 YN/ (3.20 - 0.46) 0.81
Biiyiik bir ihtimalle ....... devam etmeyecegim. 0.72 8.67

Biiyiik bir ....... bagka bir iiniversitede devam edecegim. 0.79 993
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Olumsuz S6z Soyleme Niyeti (OSSN) (3.42 - 0.85) 0.84
Universite ile ilgili diger kisilere olumlu seyler sdylemem.  0.73 11.72

Benim 6nerimle ....... Universite’yi tavsiye etmem. 0.82 16.25

Bu Universite’de ....... yakinlarimi tegvik etmem. 0.88 17.62

Uyum Indeksi Sonuclari:

Chi-square / df =345 NFI =0.89

GFI =0.88 NNFI =0.89

AGFI =0.83 RMR =0.051

CFI =0.92 RMSEA =0.008

Notlar: *Faktoriin ortalama degeri, **standart sapma degeri. Her soru besli Likert
Olcegi (5=kesinlikle katiltyorum - 1=kesinlikle katilmiyorum) ile ol¢iilmiistiir. Biitiin
yiiklenmeler 0.001 ya da daha iyi bir seviyede anlamhdir. Biitiin giivenilirlik degerleri
(o) 0.70’in tizerindedir (Nunnally, 1978).

Dogrulayici faktor analizi kapsaminda y* / df, uyum iyiligi indeksi (GFI - Goodness of fit
index), diizeltilmis uyum iyiligi indeksi (AGFI-Adjusted goodness of fit index), karsilastir-
mali uyum indeksi (CFI - Comperative fit index), normlanmis uyum indeksi (NFI - Normed
fit index), normlanmamis uyum indeksi (NNFI - Non-normed fit index), ortalama karekdk
degeri (RMR - Root mean square residual) ve kok ortalama kare yaklasim hatas1 (RMSEA -
Root mean square error of approximation) dikkate almmustir. y* / df degeri de dahil olmak
iizere tiim uyum indeksi sonuglari ¢alismada kullanilan verinin modele ¢ok iyi uyum
gosterdigi sonucunu desteklemistir. Ayrica, caligma faktorleri arasindaki korelasyon
katsayilar1 hesaplanmis ve tiim korelasyonlarin 0.01 seviyesinde anlamli oldugu bulun-
mustur. Sonuglar en yliksek korelasyonun dagitici adalet ve sikayet tatmini arasinda (0.68)
ve en diisiik korelasyonun da etkilesimsel adalet ve olumsuz s6z sGyleme niyeti arasinda (-
0.31) gerceklestigini gostermistir. Son olarak, bilesik faktorlerin ortalamalari ve standart
sapmalar1 hesaplanmig ve sonuglar kullanilan 6lgegin ayirt edici gecerliligini desteklemistir
(Anderson ve Gerbing, 1988).

Yol Analizi Sonuclar

Calisma hipotezlerinin degerlendirilmesi i¢in hazirlanan yol analizi sonuglari Tablo
2’de sunulmustur. Genel olarak, gorgiil arastirma sonuglari tim hipozleri desteklemistir.
Hipotezlerin bagli olduklar1 sikayet tatmini, ayrilma niyeti ve olumsuz sdz sdyleme
faktorleri ile ilgili sonuglar sunlardir:

0 Yol analiz sonuglar1 incelendiginde, siiregsel, etkilesimsel ve dagitici adaleti sikayet
tatmini lizerinde pozitif ve anlamli etkileri oldugu goriilmistiir. Dolayistyla kurulmusg
olan hipotezler (Hla, H2a ve H3a) kabul edilmistir. Diger taraftan, siirecsel,
etkilesimsel ve dagitici adalet faktorlerinin agikladigi varyans yiizdesi 45.6’dur.

O Analizi sonuglan siiregsel, etkilesimsel ve dagitict adalet ile sikayetci tatmininin
ayrilma niyeti ilizerinde olumsuz ve anlamli etkileri oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla
kurulmus olan hipotezler (H1b, H2b, H3b ve H4a) kabul edilmistir. Ayrica, siiregsel,
etkilesimsel ve dagitici adalet ve sikayetci tatmini faktorleri ayrilma niyeti ile ilgili
varyansin yilizde 71.3’linti agiklamiglardir.
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0 Sonuglar siiregsel, etkilesimsel ve dagitict adalet ile sikayetci tatmininin olumsuz s6z
sOyleme niyeti iizerinde olumsuz ve anlaml etkileri oldugunu gdstermistir. (Anderson ve
Gerbing, 1988; Yilmaz, 2004). Ayrica, ayrilma niyeti ile olumsuz sdyleme niyeti arasinda
olumlu ve anlaml bir iliski gdzlemlenmistir. Dolayisiyla kurulmus olan hipotezler (Hlc,
H2c, H3c, H4b ve HS) kabul edilmistir. Siiregsel, etkilesimsel ve dagitici adalet ile sikayetci
tatmini ve ayrilma niyeti faktorleri toplu olarak olumsuz sdyleme niyeti faktdriinde
gergeklesen varyansin yiizde 52.9’unu agiklamiglardir.

Tablo 2. Yol analizi sonuglari

Standart Parametre t degerleri Anlamhhk
Hesaplar1 (ML)

I. Sikayetci tatmini iizerindeki etkiler

Hla: SURAD — SITAT 0.62 14.14 0.0001
H2a: ETKAD — SITAT 0.61 14.35 0.0001
H3a: SONAD — SITAT 0.64 15.57 0.0001

Agiklanan variyans (R°) = 0.456

II. Ayrilma niyeti iizerindeki etkiler

Hi1b: SURAD — AYNI -0.31 -4.51 0.0001
H2b: ETKAD — AYNI -0.24 -3.42 0.0001
H3b: SONAD — AYNI -0.20 -2.81 0.0001
H4a: SITAT — AYNI -0.26 -8.73 0.0001

Agiklanan variyans (R>) = 0.713

II1. Olumsuz s6z soyleme niyeti iizerindeki etkiler

Hlc: SURAD — OSSN -0.30 -4.78 0.0001
H2c: ETKAD — OSSN -0.52 -9.84 0.0001
H3c: SONAD — OSSN -0.39 -7.01 0.0001
H4b: SITAT — OSSN -0.37 -6.44 0.0001
H5: AYNI — OSSN 0.43 6.58 0.0001

Aciklanan variyans (R’) = 0.529

SONUC VE TARTISMA

Diinyada hizmet sektorii ¢ok hizli ve istikrarli bir sekilde biiyiimektedir. Bunun bir
pargasi olan egitim endiistrisi, diinya pazarinda, dzellikle de iilke ekonomilerine yaptig
carpan etkisi nedeniyle, giinden giine daha biiyiik bir 6nem kazanmaktadir. Egitimin
icerisinde ise Ozellikle tiniversitelerin ekonomik rolii, kalkinmakta olan {ilkeler igin
olduk¢a dnemlidir. Ancak egitim, yerel ekonomiye katkisinin yaninda; topluma egitimli
bireyler yetistirmeyi, teknolojik, sosyal, siyasi ve kiiltiirel yapilanmay1 ve gelismeyi
saglar. Bu gelismeler, egitim sektoriine yapilan yeni yatirimlar: tesvik etmekte ve bu
alandaki rekabeti gittikce yogunlastirmaktadir.

KKTC, sanayisi gelisgmemis ve yillardir ambargolar altinda ayakta kalmaya calisan bir
devlettir. Dolayisiyla, egitim Ada’da bulunan {i¢ 6ncii sektdr arasinda - insaat, turizm ve
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egitim - topluma sosyal, kiiltiire] ve ekonomik alanlarda katki saglayan en 6nemli
sektordiir. Universiteler bu baglamda iki sekilde Ada’nin tanitim ve imajina katki
saglamaktadirlar; bir yandan mezunlar1 sayesinde Ada hakkinda c¢evrelerine bilgi
yayarken, diger yandan yurtdisinda gergeklestirdikleri tanitim faaliyetleriyle KKTC gibi
uluslararasi arenada taninmayan bir iilkenin tanitimia katki vermektedir.

Ancak tiim diinyada oldugu gibi 6zellikle son yillarda Tiirkiye’de de acilan 6zel
liniversite sayisinda biiyiik bir arti olmus ve birgok hedef pazarda 6grenci bulmak giin
gectikce daha da zorlasmaya baglamistir. Ayrica, KKTC’de Ingiliz, Amerikan ve hatta
Giiney Kibrisli birgok yeni rakip ortaya ¢ikmig ve mevcut olan pazardan pay almak i¢in
proaktif bir medya tanitim stratejisi takip etmeye baslamislardir. Bu rekabetin daha da
artacagmin bir gostergesi, TC’nin en biiyiikk, en saygin iiniversitelerinden birinin
Ada’nin Giizelyurt bdlgesinde yer alan biiyiik kampiisiiniin ingaasini bitirmesidir.

Bu gelismeler 1s1ginda, KKTC iniversitelerinin gelecekte ayakta kalmalari ve
biiyiiyebilmeleri i¢in pazarlama politikalarin1 ¢ok dikkatli bir sekilde planlamalar1 ve
uygulamalar1 gerekmektedir. Bu planlar ise dncelikle egitim hizmeti alan 6grencilerin
istek ve sikayetlerini anlayarak 6grenci odakli bir sistem kurmaktan gegmektedir. Su an
icin Ada’daki 6grencilerin yiizde altmisiigiinii TC kokenli 6grencilerin olusturdugu
gerceginden hareketle, bu calisma Oncelikle bu &grencilerin sikayetlerini ortaya
¢ikarmak ve bu sikayetlerle tatmin, olumsuz s6z séyleme ve kurumdan ayrilma niyetleri
arasindaki baglantilart ortaya ¢ikarmayr amaglamstir. Diger bir deyigle, bu ¢alismanin
amact; bir hizmet sektorii olarak yiiksek Ogrenim kurumlarinda sgikayet konusu,
sikayetlerin ele alinma mekanizmalar1 ve gikayet sonrasi algilanan adalet duygusunun
kurum-6grenci iliskisi iistiindeki su anki ve gelecekteki etkilerini arastirmaktir.

Calismada kullanilan adalet boyutlariyla (siiregsel, etkilesimsel ve dagitici) ve 6grenci
sikayetlerinin tatmin edilmesi arasinda anlamli ve pozitif iliskiler oldugu ortaya
¢ikmigtir. Buna zit olarak bu adalet boyutlariin timii, 6grencilerin sikayet tatminiyle
birlikte iiniversitelerden ayrilma niyetleri ve {iniversiteler hakkinda olumsuz séz
sdyleme niyetleri arasinda anlamli ve olumsuz bir iliski ortaya koymustur. Bu sonuglar
daha onceki c¢alismalarin sonuglartyla tutarlidir. Ornegin; Goodwin ve Ross (1990),
Blodgett vd. (1997) bu iligkileri tiiketici mallarini ele alarak aragtirirken, Davidow
(2000), Matilla ve Patterson (2004) ve Karatepe ve Ekiz (2004) tiiketicilere sunulan
hizmetleri ele almiglar ve benzer sonuglar elde etmislerdir. Yine bu g¢alisma, KKTC
iiniversitelerinde egitim goren dgrencilerin bulunduklart kurumdan ayrilma niyetleri ve
bu kurumlar hakkinda olumsuz s6z sdyleme niyetleri arasinda anlamli ve olumlu bir
iligki oldugununu desteklemistir. Bu durumun olasi sebepleri; 6grencinin ailesiyle
birlikte, ozellikle KKTC’de egitim alacagina kosullanmis olmasi, bagka bir okula
transferin veya yeniden baglama olanaklarinin zor olmasi, yeniden baglama maliyetinin
yiiksek ve transfer siireci hakkindaki bilgilerinin yetersiz olusu veya transfer
sonucundaki adaptasyonun riskli olabilecegi algilamalar1 seklinde yorumlanabilir.

Caligmanin deneye dayali bulgularina gore adalet boyutlari arasinda &grencilerin
sikayetlerine karsilik aldiklar1 olumlu tepkilerden meydana gelen tatminilerini en gok
etkileyen boyut dagitici adalet boyutu olmustur. Ilgili sikayet literatiiriinde de
belirtildigi gibi sikayetin etkili bir sekilde ele alinmas1 ve sikayetin tatmini kuruma olan
baglilig1 saglayacak ve gelistirecektir. Ote yandan 6grencilerin ayrilma ve iiniversiteleri
hakkinda olumsuz s6z sOyleme niyetleri tizerinde en etkili olan anlamli ve negatif
faktorler, siiregsel adalet ve etkilesimci adalet boyutlart olmustur. Diger ¢aligmalarla da
tutarl olarak, 6grencilerin sikayet tatminlerinin, ayrilma niyeti ve olumsuz sz sdyleme
niyeti lizerinde ters bir etki yaptigi tespit edilmistir.
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Uygulamacilara Oneriler

Bu aragtirma yoneticilere birtakim pratik uygulamalar 6nermektedir. Calisma kapsamlndaki
egitim kurumlarina 6ncelikle, pazarlama stratjilerini ve rekabet giiclerini artrmak igin, 6grenci
odakl1 bir sikayet sistemi kurmalart onerilmektedir. ilk adim, 6grencilerin sikayetleri ile ilgili
stire¢ ve prosediirlerin olusturulmasi ve bu siireclerin etkin bir sekilde ¢alistirilmast olabilir.
Bu da 6grencilerin sikayetlerinin ilgili birimlere iletilmesini saglayacak ve kolaylagtiracak
mekanizmalarin olusturulmasi ve bu bilgilerin sistematik olarak aktarilmasi anlamina gelmektedir.

Ogrencilerin sikayetleri belirlenirken, bu sikayetlerin mevcut sistemi nasil gelistirebilecegi
tizerinde diisiiniilmelidir. Bu sikayetler kuruma kars1 bir tavir olarak algilanirsa, o zaman
kurum gelisemeyecek, biiyliyemeyecek ve rekabet giicli zayiflayacaktir. Ogrencisinin
sorunlarma kulak tikayan ve 6grencilerini tammayan bir anlayis 6grencide dnce kurumdan
ayrilma diisiincesinin olugmasma ve ardindan da onu Oniine gelene iiniversite hakkinda
olumsuz mesaj vermeye itecektir.

Yine bu ¢alisma; kurumlarin 6grencilerle etkili bir iletisim igerisinde haraket etmesini,
sorunlarina koklii ve kalici ¢oziimler iiretmesini dnermektedir. Ayrica bu ¢oziimlerin
tiretilmemesi durumunda, 6grencilerin kurumdan ayrilma niyetlerinin dogabilecegine ve
kurum hakkinda etrafta olumsuz s6z sdyleme egiliminin ortaya ¢ikacagini bilimsel
olarak ortaya koymustur. Dolayistyle sikayetlere muhatap olan personelin bu konularda
egitilmesi ve hatta ¢oziim iretenlerin Gdiillendirilmesi bu cabalari destekleyecek ve
kurum karlilig1 ile imaj1 adina ¢ok daha olumlu sonuglar alinabilecektir. Daha dnce de
belirtildigi gibi mevcut miisterinin (6grencinin) elde tutulmasmin maliyeti, yenilerinin
bulunmasindan ¢ok daha diisiik olacaktir.

Smirhiliklar ve Gelecek Cahsmalar icin Oneriler

Mevcut calismanin birtakim smirliliklar1 vardir. flk olarak, calismada orgiitlerin sikayetci
ogrenciye sunmus olduklari; 6ziir dilemek, ilgili olmak, maddi karsilik sunmak, dakik
olmak, aciklama yapmak vb. gibi karsihklara (Davidow, 2000; 2003a; Karatepe ve Ekiz,
2004) yer verilmemis ve sadece Ogrencilerin adalet algilayislari incelenmistir. Ogrenci
sikayetlerini iyilestirmeye calisirken, bahsi gegen orgiitsel karsiliklarin adalet boyutlari,
sikayet tatmini, olumsuz sdyleme ve ayrilma niyetleri lizerindeki etkilerinin incelenmesi,
iiniversitelerin pazarlama faaliyetlerinden daha etkin olarak faydalanilmasini saglayablhr
Ikinci olarak, calismada adalet algilamalarmm yasanilan sikayetlerin cesitleri (sonuc¢ veya
siiregle ilgili) ve boyutlari (az veya ¢ok dnemli) arasinda olabilecek olasi iligkiler dlgilmemistir.
Gelecekte yapilacak caligmalarda sikayetin cesit ve boyutlarini; adalet algilamalari, sikayet
tatmini, ayrilma ve olumsuz s6z s6yleme niyetleri degiskenlerine etki eden ara degiskenler
olarak incelenebilir. Ugilincii olarak, ¢aligmada kullamlan veriler olasiliksiz 6rneklem metoduyla
ulagilan cevaplayicilardan toplanmustir. Sonuglarn daha da kolaylikla genellenebilmesi igin
gelecekte bu konuda ¢alismak isteyen arastirmacilara olasilikli 6rneklem yontemlerinden birini
tercih etmeleri Onerilmektedir. Dordiincii olarak da bu ¢alisma sadece Tiirkiye’den gelen TC
kokenli ogrencileri hedeflemistir. Bu nedenle sonraki calismalarda diger iilke orijinli
ogrencilerin ¢aligma kapsamma alinmasi ¢ok daha genis ve gergek¢i sonuglar ortaya
koyacaktir. Son olarak, mevcut calismada, kiiltiirler aras1 arastirmalarda karsilagilan en
biiyiik sorun 6l¢eklerde yasanabilecek giivenilirlik ve gegerlilik sorunudur. Bir diger deyisle,
farkli bir kiiltiirel ortamda gelistirilen 6lgegin Tirk kiltiirel ortamina uyarlanmasi her
zaman mimkiin olmamakta ve bu nedenle klasik yaklasimin yaninda deneye dayali
veriden kurama yaklagimin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Dolayistyla, adalet algilamalari ve
sikayet tatmininin Sl¢iilebilmesi i¢in, Tiirk kiiltiirel ortamina uygun ve egitim endiistrisine
0zgiin bir 6lgegin gelistirilmesi daha uygun bir yaklagim olacaktir (Kinyaz vd., 2002).
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