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OZET

ALGILANAN OGRETIM KALITESI ve OGRENCI TATMINININ OGRENCI
SADAKATI UZERINDEKI ETKIiSi: DUZCE UNIiVERSITESI ORNEGI

Elif OZTURK
Yuksek Lisans Tezi
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dah
Tez Damsmani: Dr. Ogr. Uyesi Emel FAIZ
Agustos, 2019

Universiteler sadece biinyelerinde egitim &gretim hizmetleri vererek
ogrencilerine fayda saglamakla kalmayip bir iilkenin gelismesi ve refah seviyesinin
artmasinda da kritik bir gorev Ustlenmektedir. Her gecen giin yiiksekdgretime artan
taleple birlikte agilan devlet ve vakif olmak iizere iiniversite sayisi artmis ve
ogrencilerin tercih secenekleri bir hayli gesitlenmistir. Universiteler hem yeni
ogrencilerin tercihlerinde yer almaya ¢alismakta hem de mevcut 6grencilerini tatmin
ederek onlarin ileri seviyelerde yine kendilerini tercih etmelerini saglamaya
caligmaktadir. Bunu saglamak i¢in yiiksekogretim kurumunun rakip universitelerden
kendisini farklilagtirmasi gerekmektedir ve dgretimin kalitesine, dgrenci taleplerine
O6nem vermelidir. Aragtirmanin temel amaci, algilanan 6gretim kalitesi ve 6grenci
tatmininin 6grenci sadakati lizerindeki etkisini tespit etmektir. Arastirmada tabakali
ornekleme teknigi kullanilarak, Diizce Universitesi’nde 6grenim géren toplamda 567
on lisans ve lisans 0grencisinden veri toplanmistir. Arastirmada, Olgeklerin veri seti
ile dogrulanmasi amaci ile dogrulayict faktor analizi yapilmistir. Degiskenler
arasindaki 1iliskileri tespit etmek ve iligkilerin anlamliligin1 test etmek amaciyla
korelasyon ve ¢oklu dogrusal regresyon analizleri gerceklestirilmistir. Arastirmada
elde edilen bulgular dogrultusunda, 6grenci sadakatinin dgrenci tatmini ve algilanan

ogrenim kalitesi olmak tizere iki Onciilii bulunmaktadir. Algilanan 6grenim kalitesi



ve Ogrenci tatmini, 0grenci sadakati lizerinde pozitif yonde anlamli bir etkiye
sahiptir. Ayrica Ogrenci tatmini, algilanan G6gretim kalitesi ile 0grenci sadakati

arasindaki iligskide kismi bir araci1 degiskendir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan Ogretim Kalitesi, Ogrenci Tatmini, Ogrenci

Sadakati, Diizce Universitesi, Araci Etki Analizi



ABSTRACT

THE EFFECT of PERCEIVED TEACHING QUALITY and STUDENT
SATISFACTION on STUDENT LOYALTY: A CASE of DUZCE
UNIVERSITY
Elif OZTURK
Master Thesis, Department of Total Quality Management
Supervisor: Asst. Prof. Dr. Emel FAIZ
August, 2019

Universities not only benefit their students by providing educational services
within their bodies, they also play a critical role in the development and welfare of a
country. With the increasing demand for higher education, the number of
universities, including the state and foundations, has increased and the choice of
students has been diversified. Universities try to take part in the preferences of new
students and also try to satisfy their existing students and make them prefer the same
universities again in advanced levels. In order to achieve this, the higher education
institution needs to differentiate itself from competing universities and should give
importance to the quality of education and student demands. The main purpose of the
study is to determine the effect of perceived teaching quality and student satisfaction
on student loyalty. Data were collected from 567 associate and undergraduate
students studying at Diizce University by using stratified sampling technique. In the
study, confirmatory factor analysis was performed to confirm the scales. Correlation
and multiple linear regression analyzes were performed to determine the
relationships between the variables and to test the significance of the relationships.
According to the findings of the study, student loyalty has two precursors: student
satisfaction and perceived quality of learning. Futhermore, student satisfaction is a
partial mediating variable in predicting student loyalty, and perceived teaching

quality and student satisfaction have a significant impact on student loyalty.



Keywords: Perceived Teaching Quality, Student Satisfaction, Student Loyalty,
Duzce University, Analysis of Mediating Impact
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I.BOLUM

GIRIS

Egitim hizmetlerinin kiiresellesmesi ve egitim kurumlarinin iilkemizde hizla
sayisinin artmasi ile birlikte yiliksekdgretim kurumlart arasinda yogun bir rekabet
yasanmaktadir. Yasanan yogun rekabet yiiksekogretim kurumlarini da bir degisime
stiriklemekte ve degisime ayak uydurmalarinda pazarlama g¢abalarinin 6nemi her
gecen giin artmaktadir. Yiksekogretim kurumlari pazar odakli bir anlayisla,
ogrencilerinin beklentilerini karsilama, kalite programlar1 uygulama ve &grenci
sadakatini kurumun basarisinin ¢ekirdegi olarak gérme konusunda daha fazla endise
duymaktadirlar. Ozellikle, 6grenci sadakatinin ve onciillerinin incelenmesi, yonetim

stratejileri olusturmak i¢in 6nemli bir konu haline gelmistir (Perin vd., 2012: 101).

Ogrenci sadakati, miisteri sadakati ile paralel bir anlamda, Universitesine ve
verdigi hizmete olan baglilik olarak tanimlanmaktadir (Kése, 2012: 115). Pazarlama
acisindan incelendiginde, Ogrenci sadakati, iic nedenden dolay1 sayisiz
yiiksekogretim kurumunun birincil 6nceligidir. Birincisi, 6grenim Ticretleri ¢ogu
vakif iiniversiteleri i¢in ana gelir kaynagidir. Ikincisi, egitim kurumuna sadik bir
ogrenci, aktif katilim ve bagli davranis yoluyla 6gretimin kalitesini olumlu yonde
etkileyebilmektedir. Son sebep ise, sadik bir 6grenci mezun olduktan sonra, sozlii
veya bir tiir is birligi yoluyla akademik kurumunu mali olarak desteklemeye devam
edebilmektedir. Ogrencilerin {iniversitelere bagl olmasinin avantajlarmin, grencinin
tiniversitede gecirdigi zamanla simirli olmadig1 agiktir avantajlar mezuniyetten sonra
da devam etmektedir. Bu nedenlere dayanarak, dgrenci sadakati, 6grencileri kuruma
bagl kilmak ve rekabetc¢i bir pazarda hayatta kalmak i¢in bir egitim kurumu i¢in ¢ok

onemlidir (Oritonang, 2014: 79).



Baz1 onciillerin, 6zellikle 6grenci sadakatini arttirmak i¢in uzun stireli 6grenci
iliskilerini gii¢lendirdigi diisiiniilmektedir (Oritonang, 2014: 79). Ogrenci sadakati
tizerinde gliclii bir etkisi oldugu bilinen algilanan 6grenim kalitesi ve 6grenci tatmini
iki dncildir. Hizmet sektorii olarak bilinen egitim sektoriinde 6grencilere kaliteli bir
hizmet sunmak artik bir ayricalik degil gerekliliktir. Bu nedenle 6grenciler egitim
sektorii igerisinde birer miisteri olarak kabul edilmekte ve iiniversitelerinden
bekledikleri kaliteli hizmeti aldiklarinda tatmin olarak sadakat gostermektedir. Bu
caligmada Ogrenci sadakatinin Onciillerini belirlemek amaciyla algilanan 6gretim

kalitesi ve 6grenci tatmininin aracilik roll ele alinmistir.

Bu calismada 6grenci sadakatinin dnciillerini belirlemek amaciyla algilanan
ogretim kalitesi ve 6grenci tatmininin aracilik rolii ele alinmistir. Tiirk¢e alanyazin
incelendiginde 6grenci sadakatini yorumlamak icin 6grenci sadakatininin aracilik
rolind kullanan c¢alisma sayist olduk¢a azdir. Bu calismalardan bazilar1 asagida
listelenmektedir.

e Simsek ve Noyan (2009), 6grenci sadakatini algilanan 6gretim iiyesi etkililigi
kapsaminda arastirmistir.

e Kose (2012), ogrenci sadakatini etkileyen faktorleri sadakat modellerini
inceleyerek belirlemeye ¢alismistir.

e Var (2013), ogrenci sadakatini tatmin, iiniversite baglilii, {liniversitenin
algilnanan prestiji, iliniversiteye giiven faktorleri ile incelemis ve araci
degisken olup olmadigini da arastirmistir.

e Korumaz ve Tekel (2017), Helgesen ve Nesset (2007a)’in 6grenci sadakati
6l¢eginin Tiirkge’ye uyarlayarak gegerliligini ve gilivenirligini test etmistir.

e Alko¢ (2017), ogrenci sadakatini Ogrenci tatmini, Universitenin imaji,
Ogrenim programinin imaj1 faktorleriyle incelemeye calismistir.

e Saydam (2018), orgutsel imaj ve aidiyet faktorlerinin mesleki sonug
beklentisi ve 6grenci sadakati tizerine etkilerini incelemistir.

e Kasalak vd. (2019), 6grenci sadakatini 6gretmen adaylarinin {iniversite imaj

algis1 faktorii ile 6lgcmeye ¢alismistir.



e Sirin ve Erdogdu (2019), 6grenci sadakatini hizmet kalitesi, tatmin ve tavsiye
etme niyeti faktorleriyle Spor Bilimleri Fakiiltesi 6grencilerinden 6rneklem

alarak incelemeye caligsmistir.

Tiirkce Alanyazinda yapilan ¢aligmalar incelendiginde basta sdylenilen
caligmalarin azligimi dogrular niteliktedir. Bu ¢alismada diger ¢alismalardan farkli
olarak tiim iiniversite Ogrencilerinin temsil yetenedi olacak sekilde tabakali
ornekleme yontemi kullanilmis, 6grenci tatmininin aracilik etkisi aragtirilmistir. Bu
caligmayla Tirk¢e alanyazinda 6grenci sadakatinin genis capli incelenmesi, algilanan
Ogretim kalitesi faktorii ve tatminin hem dogrudan hem de aracilik etkisi ile

incelenmesi konusunda eksik olan bosluklar doldurulmaya ¢alisiimistir.

Arastirmanin birinci bolimiinde, arastirmanin amaci, problemleri, kurgusu,
Onemi, sayiltilari, sinirliliklart ve arastirmada kullanilan kavramlar hakkinda genel
bilgi verilmistir. Arastirmanin ikinci bdliimiinde, arastirmaya konu olan
degiskenlerin; algilanan 6gretim kalitesi, 6grenci tatmini ve 6grenci sadakati ile ilgili
derinlemesine yapilmis bir alanyazin taramasi neticesinde elde edilen bilgilere yer
verilmistir. Uciincii bélim olan metodoloji boliimiinde ise, arastirmanin ydntemi,
aragtirmanin evreni, veri toplama yontemleri, arastirma modeli, yapilan analizler ve
hipotezler yer almaktadir. Dordiincii boliimde, yapilan analizler neticesinde
hipotezlere ait bulgular ve yorumlar yer almaktadir. Besinci bdliimde ise arastirma
sonucunda elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak tartismalara ve ¢ikarimlara yer
verilmistir. Bu ¢ikarimlar dogrultusunda benzer nitelikte calisma yapacak olan

kisilere ¢esitli 6nerilerde bulunulmustur.
1.1. Arastirmanin Problemi

Tiirkiye’de son birkag yilda {niversitelerin her bolgeye her sehirde
yayginlastirilmasi kapsaminda hem devlet hem de vakif iiniversitelerinin sayisinda
ciddi bir artis yagsanmaktadir. Nicel olarak artig 6grencilerin {iniversite tercihi yapma
asamasindaki aradiklar1 kriterleri de degistirmektedir. Ogrenciler, nitelikli, kaliteli
egitim hizmeti veren iiniversite arayisina girmektedir. Ozellikle yeni agilan
universitelerin 6grenci ¢ekmesi ve halihazirda belli bir Gne sahip olan universitelerin

ise Ogrencilerinde baghlik yaratmasi i¢in kendilerini siirekli yenilemesi ve



gelistirmesi gerekmektedir. Bu yenilik ve gelistirme faaliyetlerini gerceklestirmede

kalite ¢alismalar1 bir arag¢ olarak kullanilabilmektedir. Ogrencinin iiniversitelerine

sadik kalmasi i¢in ayni zamanda iiniversiteden tatmin olmasi gerekmektedir. Bu

arastirmada, algilanan Ogretim kalitesi ve Ogrenci tatmininin Ogrenci sadakati

uzerindeki etkisi ve algilanan dgretim kalitesi ile 6grenci sadakati arasindaki iligkide

Ogrenci tatmininin aracilik rolii incelenmistir.

Bu bilgilere dayanarak ¢alismanin problemleri ve alt problemleri su sekilde

tasarlanmistir:

Yiiksekogretim kurumlarinda algilanan o6gretim Kkalitesi ve ogrenci tatmini

ogrenci sadakatini etkilemekte midir?

1. Yiksekogretim kurumlarinda algilanan Ogretim kalitesi Ogrenci

2.

sadakatini etkilemekte midir?

1.1.

1.2.
1.3.

1.4.
1.5.

Ogretim elemaninin kalitesi ogrenci sadakatini etkilemekte
midir?

Ogretim elemanlarmin kisisel nitelikleri 6grenci sadakatini
etkilemekte midir?

Ders icerigi ve ozellikleri 6grenci sadakatini etkilemekte midir?

Ders planlamasi 6zellikleri 6grenci sadakatini etkilemekte midir?

Yiiksekogretim kurumlarinda 6grenci tatmini O6g8renci sadakatini

etkilemekte midir?

2.1.
2.2.

2.3.

2.4,

2.5.

Iletisimden tatmin 6grenci sadakatini etkilemekte midir?

Egitim Ggretimin  niteliginden tatmin O6grenci  sadakatini
etkilemekte midir?

Universitenin imajindan tatmin &grenci sadakatini etkilemekte
midir?

Ogretim elemanlarindan tatmin Ogrenci sadakatini etkilemekte
midir?

Yonetsel yaklagimdan tatmin Ogrenci sadakatini etkilemekte

midir?



2.6. Universite arkadaslarindan tatmin dgrenci sadakatini etkilemekte
midir?
3. Algilanan Ogretim kalitesi ve Ogrenci tatmininin 6grenci tatminini

etkilemesinde 6grenci tatmininin aracilik rolii var midir?

1.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin ana amaci, algilanan Ogretim kalitesi ve Ogrenci tatmininin
Ogrenci sadakati tizerindeki etkisini tespit etmektir. Ayrica, algilanan 6gretim
kalitesinin 6grenci sadakati iizerindeki etkisinde 6grenci tatmininin aracilik rolii olup
olmadigini belirlemektir. Bu dogrultuda arastirmanin alt amaclar1 asagidaki gibi
siralanabilir;

1. Ogretim elemanlarinin  kalitesi, ogretme yetkinligi, ogretim
elemanlarinin kisisel nitelikleri, derslerin igerigi ve Ozellikleri, ders
planlamas1 6zellikleri alt boyutlarina sahip algilanan 6gretim
kalitesinin 6grenci sadakati ve O6grenci tatmini iizerindeki etkisini
belirlemek,

2. Iletisimden tatmin, egitim dgretimin niteliginden tatmin, iiniversitenin
imajindan  tatmin, Ogretim elemanlarindan tatmin, yOnetsel
yaklasimdan tatmin, iiniversite arkadaglarindan tatmin alt boyutlarina
sahip Ogrenci tatmininin 6grenci sadakati {izerindeki etkisini
belirlemek ve oOgrenci sadakatini yorumlamada o6grenci tatminin
aracilik etkisinin olup olmadigini irdelemek.

Bunun yaninda, gelecekte, ayni alanda calisacak olan arastirmacilara konu ile

ilgili 151k tutmak arastirmanin amaclari arasinda yer almaktadir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Universitelerin  sayisinin  hizla artmasi sonucunda Universiteler arasinda
giderek artan bir rekabet yasanmaktadir. Universitelerin rekabet unsurlar1 degismekle
birlikte pazarda tutunmak icin yenilik yapmak ve dgrencilerin sesine kulak vermek

zorunda kalmislardir. Bu sebepten alanyazinda 6grenci sadakati ile ilgili pek cok



calisma yer almaktadir. Cogu calismalarda herhangi bir aract degisken olmaksizin
faktorlerin sadakat iizerinde dogrudan etkisi arastirilmistir. Alanyazinda Ogrenci
sadakatini yordayan degiskenler ve aralarindaki iliskiler incelenirken, o6grenci
tatmininin aracilik roliinii inceleyen ¢ok az calisma bulunmaktadir. Ogrenci
sadakatini hangi unsurlarin belirledigini bulmak i¢in 6grencilerin nelerden tatmin
oldugunu bilmek ve {iniversitelerin sundugu birincil hizmet olan Ogretimin
kalitesinin 6grenciler tarafindan nasil algilandigin1 bilmek 6nem tasimaktadir. Bu
bilgiler 1s181inda yeni agilan tiniversitelere 6n bilgi saglamasi ve halihazirdabelli Une
sahip olan {niversitelerin stratejilerini revize etmesi agisindan bu g¢alisma Onem

tagimaktadir.

1.4. Arastirmanin Sayiltilar:

e Aragtirmanin amacina uygun bir yontemin segildigi,

¢ Arastirmanin amacina uygun 6l¢eklerin secildigi,

e Arastirmada kullanilan anket ifadelerinin 6l¢gmek istenilenle uyumlu
oldugu,

e Ankette kullanilan ifadelerin herkes tarafindan dogru bir sekilde
anlasildig1 ve verilen yanitlarin higbir kisisel amaca hizmet etmeksizin
acik, diriist ve adil oldugu,

e Arastirma sonucunda elde edilen wverilerin Ogrenci sadakatinin

onctillerini belirledigi varsayilmaktadir.

1.5. Smirhhiklar

e Arastirmanin ilk smirlihg, arastirmacinin Diizce Universitesi’nde
calistyor olmasindan dolayr farkli {iniversitelere ulasmada zorluk
cekeceginden bu calismanin sadece Diizce Universitesi’nin akademik
birimlerinde egitim goren Ogrencilerin goriis ve disiincelerini

yansitmasidir.



Arastirmanin ikinci sinirliligt Diizce ilinin kiiciik olmasit ve tek
tiniversitenin bulunmasindan diger illerde olan iiniversitelere ulasmada

giicliik yasanacagindan tliniversite ¢esitliligi sinirlanmistir.

1.6. Tamimlar

Yiiksekogretim Kurumu: Ortadgretime dayali ve en az dort yariyili
kapsayan her kademedeki egitim-6gretimin tumudr.
Yiiksekogretimde on lisans, lisans ve lisansiistii diizeylerde egitim

yapilmaktadir (OSYM, 2019).

Algillanan Ogretim Kalitesi: Ogrencilerin {iniversitenin sagladig
Ogretim imkanlarina karsi zihinlerinde olusturdugu oOznel nitelikli

genel bir yargidir.

Ogrenci Tatmini: Universitenin sagladigi  hizmetlerle ilgili
Ogrencinin bu hizmetleri degerlendirmesidir (Austin ve Pervaiz,

2017:103).

Ogrenci Sadakati: Universite &grencilerinin  kurumlarina olan

bagliligidir.



I1. BOLUM

LITERATUR TARAMASI

2.1. Algilanan Ogretim Kalitesi
2.1.1. Kalite Kavraminin Genel Tanimi

Kalite; inanglar1 ve degerleri, ihtiyaclarimizi ve elimizde olanlari, etkiyi ve
isletme i¢i motivasyonu ve bunlara sahip olan ¢esitli paydas gruplarini
yansitmaktadir. Kalite, herkesin diline dolanmis bir nevi moda olmus denilebilecek
uluslararast bir kavramhaline gelmistir. Kalite, hizmet ve iiretimin her gesidiyle
alakali bir kavramdir (Moss, 1994: 1). Ayn1 zamanda kalite, bir firmanin rekabet
giiclinii 6nemli 6l¢iide etkileyebilecek genis ve yaygin bir felsefedir (Sousa ve Voss,

2002; Kenyon ve Sen, 2011: 1).

Kalite, zaman i¢inde ¢esitli tamimlarinin ortaya ¢ikmasi ile dinamik bir
kavramdir. Alanyazin incelendigi zaman kalitenin tek bir tanimim1 yapmak oldukca
giic olmaktadir. Bu baglamda evrensel olarak kalitenin tek gecerlibir tanim
bulunmamaktadir. Cesitli arastirmacilar tarafindan yapilmis kalite kavraminin farklh
tanimlamalari mevcuttur (Moss, 1994: 1). Kalite konusunun seriivenine bakildiginda
kokleri Eski Misir’a kadar dayanmaktadir. Eski Misirlilar anit mezarlarin yapiminda
kullandiklar1 taglarin uygun bir bicimde yontulmasina ve birlestirmesine biiyiik 6zen
gdstermislerdir (Tekin,2009: 2). Unlii Hammurabi Kanunlarinda ise kalitesiz driin
yapimindan dolay1 zarar goren birisi olursa iirlinii yapana agir cezalar konulmustur
(Yalgin, 2007: 2). Ortagag Avrupasi’nda ise zanaat¢ilar hem imalat¢1 hem de kalite
denet¢isi olarak gorev almaktaydi. Selguklular doneminde de Ahilik ve Loncalar
kalitenin korunmasinda biiyiik rol almislardir. Osmanli Sultan1 II. Beyazid tarafindan

cikarilan “Kanunname-i Thtisab1 Bursa” da satilan mallarin belirli kalite 6zelliklerine



sahip olmasi gerektigini belirtmektedir (Tekin, 2009: 2). Kalitenin bir kavram olarak
ortaya ¢ikmasi ise 19. yiizyila denk gelmektedir. Ancak bu donemden sonra iireticiler
kalite gururu ile mamullerine kendi markalarin1i vurmaktan gurur duymuslardir
(Yalgin, 2007: 2; Tekin, 2009: 2). Alanyazinda kalite ile ilgili ¢esitli tanimlamalar

mevcuttur bunlardan bazilar1 asagida listelenmektedir.

Kotler (1980)’e gore kalite ifade edilen ya da istenilen ihtiyaglari tatmin etme
yetenegine sahip olan hizmet ya da iiretimin 6zelliklerinin toplamidir (Jhonson ve
Chvala (1997: 6). Tanim genisletilirse kalite hem i¢ hem dis miisterilerin ihtiyag¢larini

tamamen tatmin eden hizmet ya da mal saglanmalidir (Jhonson ve Chvala (1997:6).

Croshy (1979: 8)’e gore kalite “ihtiyaca uygunluk” anlamima gelmektedir.
Aynmi zamanda kalite Olglilebilir ve hatasiz, agik¢a ifade edilebilen terimlerle
tanimlanmalidir. Crosby’nin kaliteye olan yaklagimini en iyi 6 climle 6zetlemektedir.

Bu ctimleler sunlardir (Crosby, 1979: 111-119);

1. Zamaninda Dogru Yap: Crosby’nin her zaman ve ilk seferde dogru
yapmaya odaklanma yaklasimidir.

2. Sifir Hata ve Sifir Hatalh GUn: Sifir hata miikemmel {iretim
anlamma gelmemektedir. Isletmedeki tiim bireylerin her zamanda ve
ilk seferde istekleri tam karsilamaya olan baglihigidir, istekleri
karsilayamama kabul edilemezdir.

3. Kalitenin 5 Mutlagi: Kalite gelistirme siirecinin ¢ekirdeginde yer
alan dort kavramdir. Bu kavramlar ise su sekildedir:

3.1.Kalite zarafet degil isteklere uygunluktur.

3.2.Kalite problemi diye bir sey yoktur.

3.3.Kalite ekonomisi diye bir sey yoktur; isi ilk seferde dogru
yapmak her zaman daha ucuzdur.

3.4.Tek performans 6l¢cuimi, kalite maliyetidir.

3.5.Tek performans standardi sifir hatadir.

4. Onleme Sureci: Croshy’e gore hatalarm sonradan incelenmesi ve
diizeltilmesinden ziyade daha Onceden hatalar1 6nlemek gerektigini

sOyledigi yaklagimidir.
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5. Kalite Agisi: Crosby, problemleri 0Onlemek icin problemleri

29 6

“antikorlarla” “agilanmas1” gereken “uygunsuzluk bakterileri” olarak
gormektedir (Crosby, 1984: 6). Crosby kalite asisini {i¢ ayr1 yonetim
eyleminden olusturmustur. Bu eylemler su sekildedir:

5.1.Belirleme:  Yonetim  degisiklige ihtiyag  duydugunda
degisikligi belirleyecek yonetimsel eyleme ihtiyag duymasidir.
5.2.Egitim: Tiim iscilerin kalitenin ortak dili ile kalite siirecleri
hakkinda bilgilendirilmesidir.

5.3.Uygulama: Bir planin gelistirilmesi, kaynaklarin tahsis
edilmesi ve kalite iyilestirme felsefesi ile tutarlt bir ¢evrenin
desteginden olusmasidir.

6. Alt1 C: Crosby’e gore tiim isletmelerin hayatta kalmasi i¢in egitim alt1
C admi verdigi alt1 asamadan ge¢cmelidir. Bu asamalar su sekildedir
(Crosby,1984; Suarez, 1992:6).

6.1.Anlama (Comprehension): Kalite ile neyin kastedildigini
anlamanin 6nemidir.

6.2.Baglilik (Commitment): Her asamada kalite politikalarina
uymaktir.

6.3.Yetki (Competence): Bu asamada bir egitim ve 6gretim plani
gelistirmek, kalite 1iyilestirme siirecini metodik bir sekilde
uygulamak icin cok 6nemlidir.

6.4.Iletisim (Communication): Tiim ¢abalarin belgelendigi ve
basarilarin yayinlandigi asamadir. Bu yolla kurumdaki tiim
calisanlar tarafindan tam bir kalite anlayis1 elde edilmektedir.
6.5.Dlzeltme (Correction): Performans ve odaklanma ya da
onleme anlamina gelmektedir.

6.6.Siire¢ (Continuance): Siirecin isletmedeki herkes tarafindan

bir yasam bi¢imi haline gelmesini vurgulamaktadir.

Deming (1986:169) kaliteyi tek bir asamada tanimlamamistir. Deming
herhangi bir hizmet ya da tiretimin kalitesinin miisteri tarafindan tanimlanmasi
gerektigini iddia etmistir. Kalite miisterinin ihtiyaglarina baglh olarak degisen nispi

bir kavramdir. Yoneticiler misteri arastirmasinin onemini kavramali, istatistiksel
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arastirmalar yapmalive miisterinin ihtiyacini karsilamali veya agsmalidir (Lowe ve

Mazzeo, 1986: Suarez,1992: 3).

Garvin (1987), kalitenin 6ncelikle ve en dnemlisi stratejik bir konu oldugunu,
irlin tasarimi gelistirmenin yani sira tedarik¢i ve malzeme se¢im kistaslarini da

belirledigini belirtmistir (Kenyon ve Sen, 2011: 2).

Kalitenin bir tanim1 Coulson ve arkadaglari tarafindan (1990) miisteri bakis
acis1 incelenerek yapilmistir. Coulson ve arkadaslarinin tanimina gore kalite, hizmet
veya liretimin ne kadar tutarli bir sekilde teslim edildigi ile alakali olup miisterinin

(i¢ ve dis) beklentilerinin karsilanmasi ya da asilmasidir (Anim ve Mensah, 2015:
28).

Juran (1999: 1), kalitenin iki tanimin1 yapmistir ve bu iki kavramin kalitenin

anlamini ifade etmede kritik bir 6nemi oldugundan bahsetmistir. Bunlar (1999: 1-2);

1. Kalite miisterinin ihtiyaclarini karsilayan iiriintin 6zellikleri anlamina
gelmektedir ve bu yolla miisteri tatmini saglanmaktadir. Bu baglamda
kalitenin anlami gelir odaklidir. Daha yiiksek kalitenin amaci daha
fazla miisteri memnuniyeti elde edip gelirlerde daha fazla artisin
olmasint saglamaktadir. Fakat daha 1yi kalite ozellikleri genellikle
daha fazla yatinm gerektirmektedir ve daha fazla yatinm da
maliyetlerin artmasima sebep olmaktadir. Bu yiizden yiiksek kalite
genellikle daha fazla maliyet anlamina gelmektedir.

2. Kalite kusursuzluk anlamina gelmektedir. Kusursuzluktan kasit tekrar
caligmay1 gerektirecek hatalardan kagimma yani isi baslangicta
hatalardan arindirma, sifir miisteri memnuniyetsizligi ve sikayeti
anlammna gelmektedir. Bu baglamda kalitenin anlami maliyet
odaklidir ve yiiksek kalite genellikle daha az maliyet anlamina

gelmektedir.

Juran (1999: 14) aym1 zamanda 20. Yiizyilin iiretkenlik yili oldugunu, 21.

yiizyilin ise kalite ytlizy1l1 olacagini ifade etmistir.
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Sahney ve arkadaslar1 (2000), Kalitenin, Grinin veya hizmetin bir 6zelligi
olabilecegini ya da bu 0Urini veya hizmeti {reten siiregler olabilecegini
sOylemiglerdir. Onlar ayn1 zamanda kaliteyi miisteri beklentilerini karsilanmasi
olarak tanimlamislardir (Anim ve Mensah, 2015: 28).Bu dogrultuda arastirmacilar
ayn1 zamanda kalitenin miisterinin tanimlamasi ile alakali oldugunu ve miisterinin
deneyimleri sonucu tanimlanmasi gerektigini iddia etmislerdir (Lovelock ve Wirtz,
2007; Anim ve Mensah, 2015: 28).

2.1.2.Toplam Kalite Yénetimi

[lk ve en Onemlisi, toplam Kalite miisteri tatmininin saglamasive
organizasyonun hedeflerine ulasma konusundaki amaglarin1 yonlendirmeyi saglayan
bir dizi felsefedir. Bunu yapmak icin ise sosyal sistemde, teknik sistemde ve yonetim
sisteminde siirekli gelisme gerekmektedir. DauglasMcGregor sosyal sistemin igerdigi
konulari; Odullendirme sistemi ve gucun semboll, insan ve gruplar arasindaki
iligkiler, ayricaliklar beceri ve tarz, politika, giic yapisi, norm ve degerlerin
sekillenmesi ve son olarak insanin girisimci yani olarak siralamistir. Tribus (1990)’a
gore teknik sistem kalitenin 6l¢iilebilir yonleri ve kalite biliminin uygulanabilirligi
ile makine ve tiim aletleri icermektedir. Eger 6l¢ebilirsek muhtemelen teknik sistem
yaklagimini kullanarak kaliteyi tanimlar ve muhtemelen gelistirebiliriz. Teknik
sistem organizasyondan miisteriye is akisi ile alakali bir kavramdir. Son sistem olan
yonetim sistemi biitlinlestirici bir Ozellige sahiptir. Yonetim sistemi sayesinde
degisiklikler yapmak miimkiindiir. Bu sistem prosediirlerden, protokollerden,
politikalardan etkilenmektedir. Iscileri isin nasil yapilacag: ile ilgili ydnlendiren ve
yoneten belirleyici bir sistemdir (Johnson ve Chvala, 1997: 32-34). Johnson ve
Chvala (1997) Toplam Kalite Y&netiminin sisteme uygulanmasimi Sekil 1°deki gibi

sembolize etmislerdir.
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Sekil 1: Toplam Kalite Yonetiminin Sisteme Uygulanmasi

o/

(Kaynak: Johnson ve Chvala: 1997: 32)

Deming’in 6gretileri Tribus (1990) tarafindan da 10 ilke halinde siralanmistir. Bu
ilkeler sunlardir (Johnson ve Chvala, 1997: 31).

Bir sistem olarak kalite gelistirmeyi tani.

Digerlerinin de onu tanimasi i¢in kalite gelistirmeyi tanimla.
Davraniglar analiz et.

Sistemi gelistirmede astlarinla birlikte calis.

Sistemin kalitesini 6lg.

Sistemin kalitesinde iyilestirmeler yap.

N o a bk~ wDd e

Kalitedeki ilerlemeleri 6l¢ eger yoksa kalite gelistirme ve miisteri

tatmini arasinda baglanti kur.

8. Kazanclarini garanti altinda tutacak adimlar at.

9. Diger alandaki benzer isi yapanlarin gelismelerini kendine
uygulamaya calis.

10. Ogrendigin bilgiyi digerleri ile paylas.



14

Toplam kalite maliyetleri strekli diisiiriirken miisteri memnuniyetini kalici
sekilde artirmayi hedefleyen insan odakli bir yonetim sistemidir (Flood, 1993;
Simsek, 2013: 53).

Kalite kavraminin merkezinde bir isletmenin kaliteyitretim sonunda kontrol
etmektense kalitenin Uriinlerde tasarlanmasi fikri yatmaktadir. Kurulustaki herkes
kaliteye bagli olursa en iyi lriinler yapilabilmektedir, NoriakiKano’nun da ifade

ettigi gibi kalite denetcilere birakilmayacak kadar 6nemlidir (Johnson ve Chvala,

1997: 29).

Juran kaliteyi kullanima uygunluk, miisterinin arzu ettigi Ozellikler ve
kusursuzluk olarak tanimlamistir. Juran’in kalite felsefesinin merkezinde kalite
planlama, kalite gelistirme ve kalite kontrol siirecleri yer almaktadir. Kimi yazarlar
bu sirecleri Juran tigliisii olarak adlandirmaktadir (Johnson ve Chvala, 1997: 31;
Simsek, 2013: 79).

Toplam kalite, yonetimin yeniden tanimlanmasi ile baglamaktadir. Edwards
Deming, insanin bir sistemde calistigini, yonetim isinin yardimlasmayla siirekli
gelistirme ve sistem {izerinde calismak oldugunu ifade etmistir. Toplam kalite
yonetiminin bagarisiz olmasiin en sik sebeplerinden biri cogu yoneticinin kalite
yonetim sisteminin nasil gelistirilecegi konusundaki egitime sahip olmamasi

oldugunu séylemistir (Johnson ve Chvala, 1997: 31).

Deming toplam kalite yonetiminin klasik ilkeleri arasinda yer alan 14 ilke

gelistirmistir. Bu ilkeler sunlardir (Ross, 1999:6-7; Simsek, 2013: 77-78):

Stirekli iyilestirme ve gelistirme temel amag olmalidir.
Yeni kalite felsefesi benimsenmelidir.
Uretim sonu kalite kontrole son verilmelidir.

Tedarikgiler sadece fiyata/maliyete dayali olarak se¢ilmemelidir.

o ~ W e

Problemler tanimlanmali ve sistem silirekli olarak iyilestirilmeye
calisiimalidir.
6. Cagdas is iginde veya is basi egitim yontemleri benimsenmelidir.

7. Oncelik sayidan ziyade kaliteye verilmelidir.
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8. Korkuya son verilmelidir.

9. Bolumler, birimler arasindaki duvar ve sinirlar kaldirilmalidir.

10. Nasil yapilacagina iligskin egitim verilmeden iiretkenligin artirilmasini
talep etmekten vazgecilmelidir.

11. Sayisal kotalara baglanmis is standartlari terk edilmelidir.

12. Calisanlarin isle dviinmelerini ve kendilerini ise adamalarinda engel
kalkmalidir.

13. Egitim ve kendini gelistirme anlayis1 kurumsallastiriimalidir.

14. Ust yonetim bu sayilan 13 maddeyi gerceklestirebilecek bir yonetim

anlayisina sahip olmalidir.

Toplam kalite yonetimi bir felsefe oldugu kadar Orgiitlerin yonetimlerinde
kullanilabilecek etkili, basit ve uygulanabilir kural ve yonergelerdir (Bank, 2000;
Simsek, 2013: 53).

Toplam kalite bir 6rgitiin basarisinda anahtar rol iistlenen siirekli degisim
stirecine uyum ve egitimi 6n plana ¢ikaran bir yonetim felsefesidir (Goetsch ve

Davis, 2013; Simsek, 2013: 53).

Toplam kalitenin Juran’a gore dort sonucu vardir. Bu sonuglar asagida

listelenmektedir (Godfrey, 1999: 14.2).

1. Diisiik Maliyet: yiiksek kalite arti deger katmayan isleri, yeniden
diizeltmeyi ve hatalar1 azaltarak maliyetleri diislirme anlamina
gelmektedir.

2. Yuksek Gelir: Yiiksek kalite miisterinin daha iyi tatminini, pazar
payimin artmasi, miisteri tutunmasinin gelismesi ve daha yiiksek
fiyatta dahi sadik miisteri anlamina gelmektedir.

3. Tatmin Olmus Miisteri: Tatmin olmus miisteri, mal ya da hizmet
sunuldugunda satin alacagi zaman mal1 ya da hizmeti ilk kontrol eden,
sirket icin mal ya da hizmetlerin reklamini yapan, tekrar ve tekrar
satin alan miisterilerdir (Reicheld, 1996).

4. Giiclendirilmis Cahsanlar: Uzun yillar boyunca kuruluslar,

giiclendirilmis c¢alisanlar1 daha diisiik maliyet, daha yiiksek gelir ve
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tatmin misteri elde etmenin bir aract olarak gormekteydiler.
Giiclendirilmis calisanlarin kendi is stireglerinin kalitesini 6lgmek,
Olctimleri yorumlamak ve bu dl¢iimleri hedeflerle karsilastirmak igin
araclar1 vardir. Tanimlamistir. Juran (1997) ifade edilen unsurlar

Sekil 2°de yer aldig1 bigimde

Sekil 2: Toplam Kalite Yo6netiminin Sonuglari

(Kaynak: Juran, 1997)

2.1.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet bir tarafin diger tarafa sundugu esas itibariyle dokunulamayan
istlinde miilkiyet hakki ortaya ¢ikarmayan herhangi bir aktivite, tatmin ya da fayda
anlamina gelmektedir. Burada aktivite bir oda kiralama, bankada mevduat yapma vb.
islemleri kapsamaktadir. Somut (maddi) varliklara ise {irlin/mal denmektedir.
Genellikle bir iirlin ne yilizde yiiz hizmettir ne de ylizde yiiz maldir. Hemen hemen
her Urin hizmet ile Grtnln birlesmesinden meydana gelmektedir. Eger bir {irliin
yiizde elliden fazla hizmet unsurundan olusuyor ise ona hizmet denmektedir tam tersi
yluzde elliden fazlasinda fiziki unsurlar agir basarsa ona iirlin/mal denmektedir.
Ornegin; trenle seyahat etmek hizmet, bir araba ise iiriin/maldir. Uriin somut bir
varlik oldugundan biz onu bes duyu organlarimizdan en az biri ile
hissedebilmekteyiz (Mazlum, 2010: 177-178). Hizmet ise ¢ok yonludur. Genellikle,
maddi olmayan bir sey olarak ifade edilmektedir (Sapri vd., 2009: 36). Bir hizmeti
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satin alip kullanmadan 6nce onunla alakali bir yorumda bulunmak miimkiin degildir.
Ornegin, sa¢ kestirmeden &nce kuaforiin becerisi ve ustaligi hakkinda yorum

yapamayiz (Mazlum, 2010: 178).

Palmer (2011: 2), hizmeti, ya kendi ¢apinda ya da maddi tiretimin énemli bir
unsuru olarak, belirli bir degisimle tanimlanmis ihtiyaci karsilayan temelde maddi
olmayan bir yararin tretilmesi seklinde tanimlamistir. Ayni zamanda hizmet
sektoriiniin 1970'lerden beri 6nemli 6l¢iide biiyiidiigiinii ve hizmetlerin artik bir¢ok
ulusun ekonomisinde giderek daha 6nemli bir rol oynadigini séylemistir (Menon,

2015: 55).

Hizmetler fiziksel varliklar olmaktan ziyade, eylemler, performanslar ya da

caba gibi tanimlanan davramislardir ki bu eylemler, davranislar ve performanslar,

aktivite ya da bir surectir (Hill, 1997: 208).

Hizmetlerin soyut dogast hem hizmeti saglayanlar hem de tiiketiciler
acisindan sorunlara neden olmaktadir. Hizmeti saglayanlarin rakiplerinden
sunduklar1 triinleri farklilastirmalar1 zordur fakat bununla birlikte tUketiciler
acisindan da hizmeti satin almadan ve tliketmeden Once degerlendirmeleri aym
Olctide zor olmaktadir. Fiziksel mallarin aksine hizmetler, faaliyet ya da siire¢ devam
ettigi stirede tiiketilebildigi 6l¢iide gegici niteliktedir. Hizmetler iretildikleri anda
tiiketilir, hizmeti tiretene devretme olasilig1 yoktur. Bununla birlikte tiiketici, hizmet
stirecinin ayrilmaz bir pargasidir. Her hizmet faaliyeti heterojendir ¢ilinkii cogu
hizmet sunumunda insan etkilesimi ve emek yogunlugu yer almaktadir. Bu da
standardizasyon eksiligine yol agmaktadir yani hizmet kalitesinin ayn1 kurum iginde
bir durumdan digerine 6nemli 6l¢lide degisebilecegi anlamina gelmektedir (Bery vd.,

1985: Hill, 1997: 209).

Hizmet kalitesi rekabet halindeki hizmetler i¢in basariya ulasmada ayirici bir
unsurdur. Ozellikle kglk bir alanda rekabet halindeki hizmetler s6z konusu
oldugunda hizmet kalitesi bir isletmenin kendisini farklilagtirabilecegi tek yol
olabilir. Hizmet kalitesi agisindan farklilagmak ise pazar payinda artis ve nihayetinde
finansal basar1 ile basarisizlik arasindaki fark anlamina gelmektedir. Kanitlar

kalitenin saglanmasinin yeni miisterilere yol acacagi gibi mevcut miisterileri de elde
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tutmaya yol acacagini ve mevcut miisterilerin tekrar satin almasina neden olacagini

gostermektedir (Eser vd., 2011: 589).

Lewin (1936)’in kalite tanimindan yola g¢ikarak algilanan Kkaliteyi
tanimlayabiliriz. Lewin (1936) kaliteyi su sekilde tanimlamistir. Kalite, genis
anlamda tstilinliik veyahut bir miikkemmellik olarak tanimlanabilir. Buna bagli olarak
Zeithaml (1988: 3-4) algilanan kalitenin, miisterinin riiniin Ustiinliigli ya da

miikemmelligi hakkindaki tiim yargisi oldugunu sdylemistir. Algilanan kalite;
1. Gergek kalite ya da nesneden farklidir.

2. Bir iriinlin belirli bir niteliginden ziyade daha yiiksek seviyede bir

algilamadir.
3. Bazi durumlarda tutumlara benzeyen kiiresel bir degerlendirmedir.

4. Genellikle miisterinin bir {irlin satin alirken aklinda diger tiim

markalara kars1 olusturdugu diistince kiimesinde yapilan bir yargidir.

Hizmet kalitesine énem verilmeye baslanan dénem 1980’lerin basina denk
gelmektedir fakat bu kavram 1990’lara kadar miisteri tatmini ya da tatminsizliginin
ana sebebi olarak goriilmemistir (Chen ve Aritejo, 2008; Gounaris vd., 2003; Vaz ve
Mansori, 2013: 165). Fakat Johnston ve Lyth (1991), Ekinci (2004), Croninand
Taylor (1992), Christou ve Sigala (2002) gibi arastirmacilar hizmet kalitesini, “daha
yuksek hizmet kalitesi=daha fazla tatmin olmus miisteri” seklinde formiilize
etmiglerdir. Buna dayanarak da tatmini hizmet kalitesi algisina ve beklentilere

dayandirmiglardir (Petruzzellis vd., 2006: 351).

Kurumlarin hizmet kalitesine vurgu yapmalariin sebeplerinden bazilar
mevcut miisterilerle iliskilerini gelistirmek ve 6zellikle yeni miisteriler cekmedeki
stratejik roliinden dolayidir (Ugboma, Ogwude, ve Nadi, 2007; Hanaysha vd., 2011:
1). Miisteri tatmini miisterilere fiilen teslim edilen kaliteyi belirmek i¢in 6nde gelen

kriterdir (Vavra, 1997; Sakthivel vd., 2005: 575).

Hizmet kalitesi ile ilgili ilk calismay1 Parasuraman ve arkadaslar1 (1988)

yapmistir. SERVQUAL 0lgegi olarak bilinen hizmet dlgegini gelistirmislerdir.
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Perakende bankacilik, kredi karti, menkul kiymet komisyonculugu ve {iriin
onarim ve bakimi olmak tizere dort hizmet sektoriinde calismis, on bir boyut

ortaya koymuslardir. Bunlar:
1. Guvenilirlik (reliability),
2. Duyarlilik (responsiveness),
3. Ogzellestirme (customization ),
4. Guovenilirlik (credibility),
5. Yetkinlik (competence),
6. Erisim (access),
7. Nezaket (courtesy),
8. Glvenlik (security),
9. Iletisim (communication),
10. Maddi varliklar (tangibles) ve

11. Anlayis(understanding)’tir.

Daha sonra bu on bir boyutun birbiri ile cakigmasindan dolayr modeli
degistirmisler ve yeni faktorler ortaya ¢ikarmislardir. Bunlar: Giivence (assurance),
empati (empathy), duyarlilik (responsiveness), giivenirlik (reliability) ve maddi

varliklar (tangibles)’dir (Parasuraman vd., 1998: 12-36).

1. Giivence (Assurance): Iscilerin bilgi ve nezaketi ve onlarin giiven ve

diriistliik telkin etme yetenegi;

2. Empati (Empathy): Onemseme, firmaya ve miisterilerine

bireysellesmis yaklagim;
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Duyarlilik (responsiveness): Miisterilere yardim etme istekliligi ve

hizl1 hizmet saglamast;

Guvenirlik (reliability): Vaat edilen hizmetleri eksiksiz ve glvenilir

bir sekilde yerine getirme yetenegi,

Maddi Varliklar (Tangibles): Fiziki olanaklar, donanim ve personelin

goriiniisti (Parasuraman vd., 1998: 23).

Zeithaml ve arkadaslar1 (1990), miisteri beklentilerini etkileyen bazi 6zel

faktorler belirlemislerdir. Bunlar(Hill, 1997: 211);

Agizdan agza iletisim (tiiketicinin diger miisterilerden isittigi sey);

Kisisel ihtiyaclar (bireyin kisisel sartlari ve Ozelleri tarafindan

belirlenir);
Hizmetle alakali ge¢gmis deneyim;

Hizmet saglayicilarla harici iletisim (Ornegin; televizyon reklamlari,
brostiler, hizmet saglayicinin ¢alisanindan agiz yoluyla vaatler, yazili

reklamcilik);

Fiyat olarak siralanmstir.

Gronroos'a gore hizmet Kalitesinin boyutlart (1990), ti¢ gruba ayrilabilir.

Bunlar: teknik kalite, fonksiyonel kalite ve kurumsal imajdir. Teknik kaliteyle iligkili

boyutlar, miisterinin goriisiine bakilmaksizin objektif olarak olciilebilen boyutlardir

ancak fonksiyonel kaliteye sahip olanlar, hizmet saglayici ve hizmet alicis

arasindaki etkilesimle ilgilidir ve siklikla 6znel bir sekilde algilanmaktadir. Bazen,

miisteriler arasindaki etkilesim 6nemli hale gelmektedir. Bu, 6grencilerin birbirlerini

etkilemesi goz Oniine alindiginda yiliksekogretim icin de gegerlidir. Kurumsal imaj

boyutu, miisterilerin algiladigi bir kurulusun genel resmiyle ilgilidir; teknik ve

fonksiyonel kalite boyutlarinin ve iirlinlin fiyat1 (veya hizmeti) ve isletmein itibari

gibi faktorlerin bir sonucudur (Owlia ve Aspinwall, 1996: 12). Kurumsal imaj,

hizmet kurulusunun maddi olmayan ve ayn1 zamanda goriilmeyen gizli bir varligidir.
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Kurumsal imaj, bir miisterinin kurulustan {iriin veya hizmet satin almasini saglayan,
miisteriyi en ¢ok etkileyen isletme firmasina yonelik algiy1 ifade eder (Keller,1993;
Rahman vd., 2012: 204). Kurumsal imaj, bir kurum hakkinda toplulugun aklinda
kuruma karsi olusan izlenimlerinin tiimidir. Bu algilar organizasyonun cesitli
davramgsal ve fiziksel 6zellikleri ile ilgilidir. Ornegin olarak isletme ismi, mimarisi,
tiriin ve hizmet cesitliligi, gelenegi, ideolojisi ve kurumun her miisterisi ile iletigimin

kalitesi verilebilir (Nguyen ve LeBlanc, 2001: 303; Kozak vd., 2011: 186-187).

2.1.5. Yiiksekogretim Kurumlarinda Hizmet Kalitesi ve Algilanan

Ogretim Kalitesi

Yiiksekogretim kurumlarinda hizmet kalitesi, 6nemi ve sonuglarindan dolay1
cesitli arastirmacilarin  dikkatini  ¢ekmis ve arastirma konusu olmustur.
Yiiksekogretimde hizmet Kalitesi kavrami karmasik ve ¢ok yonlii bir kavram
oldugundan dolay1 tek dogru ve kesin tanimini yapmada bir eksiklik vardir. (Harvey
ve Green, 1993; Gruber vd., 2010:5; Clewes, 2003: 71; Annamdevula ve
Bellamkonda, 2014: 448). Yiiksekogretimde hizmet kalitesini 6lgme giderek artan bir
oneme sahip olmustur. Bu baglamda, iiniversitenin paydaslarima kars1 olan
sorumluluklart da 6nem tagimustir. Yiiksekogretimde her paydas (68renci, yOnetim,
meslek oOrgiitleri) belli ihtiyaglarindan dolayr kendi kalite goriisiine sahiptir.
Ogrenciler iiniversite tarafindan sunulan egitimi teslim alir ve kullanir ki bu onlar
egitim aktivitesinin Oncelikli miisterileri yapmaktadir. Hizmet Kkalitesi
alanyazimnindaki  bulgulara  dayanarak, O’Neilland ve Palmer (2004),
yiiksekogretimde hizmet kalitesini, 6grencilerin beklentileri ile teslim aldig1 hizmetin
niteligi arasindaki fark olarak tanimlamiglardir (Annamdevula ve Bellamkonda,
2014: 448).

Tipki diger organizasyonlarda oldugu gibi, yliksekogretim kurumlar1 da
kendilerini rakiplerinden ayirt etmeye yonelmek zorundadir. Hizmetler soyuttur
bunun sonucunda soyut hizmet saglayicilar, somut {riin iretenlerle
karsilagtirildiginda kendilerini rakiplerinden ayirt etmeleri daha zor hale gelmektedir.
Kendilerini rakiplerinden ayirt etme yollarindan biri ise hizmet kalitesidir. Shank ve
arkadaslar1 (1995), yiiksekogretimin, hizmet sektoriiniin tiim 6zelliklerine sahip

oldugunu, yani soyut, heterojen, ayrilmaz olan, degisken, bozulabilir ve miisterinin
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(6grencinin) hizmetin {iretim siirecine katilmasini saglayan bir kurum oldugunu
sOylemiglerdir. Bu nedenle, hizmet sektoriindeki diger kurumlar gibi, 0zel
tiniversiteler ve devlet tiniversiteleri, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki roliinii ve 6nemini anlamak i¢in girisimlerde bulunmalidir (Awang vd.,

2009: 31).

Owlia ve Aspinwall (1996), Garvin (1984: 29-30)’in hizmet kalitesi
boyutlarini yiiksekdgretim kurumlarindaki hizmet kalitesi ile bagdastirmistir. Bunlar;
performans, glvenilirlik, dayaniklilik, hizmet verebilirlik, estetik, 06zellikler,
uygunluk, algilanan kalitedir. Garvin’in hizmet kalitesi boyutlarin1 yiliksekdgretim

kurumlarindaki hizmet kalitesine

e Performans: Bir drinin birincil ¢alisma 6zelliklerini ifade
etmektedir. Bir otomobil i¢in performans, hizlanma, tasima, seyir hizi
ve konfor gibi 6zellikleri icerir; Bir televizyon seti icin performans,
ses ve gorlntii netligi, renk ve uzak istasyonlardan sinyal alma
kabiliyeti anlamina gelmektedir. Hizmet isletmelerinde Ornegin,
fastfood ve havayollarinda performans genellikle hizli hizmet
anlamma gelir. Performans o6l¢iilebilir nitelikte bir olgudur (Garvin,
1984: 30; Cavdar, 2009: 104; Karakaya vd., 2016: 43). Bir egitim
ortami i¢in performans, mezunlarin bekledigi temel yetenekler olarak
yorumlanacaktir. Ornegin, bir miihendis c¢esitli miihendislik
problemlerini analiz etmek i¢in yeterli bilgiye sahip olmalidir (Owlia
ve Aspinwall, 1996: 13).

e Guvenilirlik: Guvenilirlik, bir iriiniin beklendigi gibi performans
gbosterme derecesini ve basarisizlik oranlarinin diisiik olmasinm
gostermektedir. Giivenilirlik, ilk basarisizlik i¢in ortalama siire,
hatalar arasindaki ortalama siire ve zaman birimi bagina basarisizlik
oran1 gibi durumlarn icermektedir. Bu yiizden c¢abuk tiiketilen
mallardan ziyade dayanikli tiiketim mallar1 daha 6nemlidir (Garvin,
1984: 30; Karakaya vd., 2016: 43). Bu boyut hizmetlerden ¢ok
mallarla alakalidir ancak, yiiksekogretim ortaminda bu 6zelligin bir

ornegi, Ogrenilen bilgi, bilgi ve becerilerin dogru, giincel olma
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derecesi olmaktadir (Owlia ve Aspinwall, 1996: 13; Cavdar, 2009:
104).

Dayamkhlik: Uriiniin ekonomik veya fiziksel dmriinii yansitmaktadir.
Ayrica, Urliniin kullanilabilirligi ile ilgili endigeleri de kapsar, yani
irlin  bozulursa, hizli bir sekilde tekrar hizmete sokulup
sokulmayacagi sorusuna cevap aramaktadir. Uriin dmriiniin bir 6l¢iisii
olan dayaniklilik hem ekonomik hem de teknik boyutlara sahiptir.
Teknik olarak, dayaniklilik, bozulmadan 6nce bir tiriinden elde edilen
kullanim miktar1 olarak tamimlanabilir. Ornegin, belli bir siire
kullanimdan sonra, bir ampuliin filaman1 yanar ve ampuliin degismesi
gerekmektedir ¢linkii onarimi imkansizdir. Dayaniklilik ayn1 zamanda
onarim masraflarindan, ariza siiresinin maliyetinden, yedek trtnlerin
goreceli fiyatlarindan ve diger ekonomik faktorlerden de
etkilenmektedir (Garvin,1984: 30; Cavdar, 2009: 104; Karakaya vd.,
2016: 43). Bu ornekten yola ¢ikarak dolayli bir sekilde, d6grencilerin
ogrendikleri bilginin kendileri tarafindan korunma derecesine, yani
ogrenme derinligine atifta bulunulabilmektedir (Owlia ve Aspinwall,
1996: 13).

Hizmet Verebilirlik: Hiz, nezaket, yetkinlik ve onarim kolayligidir.
Tiiketiciler bir {irlinlin sadece bozulmasiyla ilgilenmezler aym
zamanda onarimdan Onceki hizmet personeli ile iletisimle de
ilgilenmektedirler. Hizmet personelinin kalitesi, hizi ile alakalidir
(Garvin, 1984: 31; Cavdar, 2009: 104; Karakaya vd., 2016: 43). Bu
boyutun yiiksekdgretime uygun bir yonil, misterileri sikayetleri ile
ilgilidir. Bir kurumun 0grencilerden, personelden, endiistriden,
devletten vb. gelen sikayetleri isleme bi¢imi, sektorde kalitenin bir
baska olgiitii olarak diisiiniilebilmektedir (Owlia ve Aspinwall, 1996:
13).

Estetik: En 0znel olan boyutlardan birisi olmaktadir. Estetik, bir
rliniin bir kisiye nasil goriindiigliyle, ne hissettigiyle, sesini nasil

duyduguyla, nasil tat almasiyla ya da nasil koklamasiyla alakali agik¢a
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bir kisisel karar meselesi ve bireysel tercihin bir yansimasidir (Garvin,
1984: 3).

Ozellikler: Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil 6zelliklerdir. Bunlar
birincil &zelliklere ek olarak yapilmaktadirlar. Ornegin, bir ugakta
Ucretsiz yemek servisi verilmesi, renkli televizyonlarda uzaktan
kumanda olmasi1 vb. ozelliklerdir. Birincil performans ozelliklerini
ikincil 6zelliklerden ayiran bir ¢izgi ¢cizmek genellikle zordur. Onemli
olan, yine, ozelliklerin nesnel ve olgulebilir nitelikler igermesidir
(Garvin, 1984: 31; Cavdar, 2009: 104; Karakaya vd., 2016: 43).
Yiiksekogretim icin, Ozellikler temel becerilerin uygulanmasini
kolaylastiracak olsalar bile, birincil olmayan bilgisayar programlama
gibi dersler sunma anlamina gelebilmektedir. Garvin (1984: 31)'in
belirttigi gibi, performans karakteristiklerini 6zelliklerden ayirmak
icin bir ¢izgi ¢izmek genellikle zordur (Owlia ve Aspinwall, 1996:
13).

Uygunluk: Uygunluk, bir iirliniin tasarim ve isletim O6zelliklerinin
belirlenen standartlara uygunlugu derecesidir. Bu boyut, Juran gibi
uzmanlarin onciiliik ettigi kaliteye ve geleneksel yaklasimlarin ¢oguna
bor¢ludur. Yapar mu, liriin standartlara uygun mu, yoksa yapilmasi
gerekenleri yapiyor mu? Ya da sik sik hayal kirikliklari var mi?
Uygunluk hatalarinin 6rnekleri arasinda; kayip postalar, havayolu
cikislarindaki gecikmeler, yanlis banka beyannameleri, yanlis yazilan
etiketler ve gizli insaatlar sayilabilir (Garvin, 1984: 31; Cavdar, 2009:
104; Karakaya vd., 2016: 43). Bunu yiiksekdgretim gibi bir hizmete
uyguladigimiz zaman, benzer sekilde bir enstitliniin egitimsel
standartlar kargilamasidir (Owlia ve Aspinwall, 1996: 13).
Algilanan Kalite: Bir {iriiniin algilanan kalitesi, gercek iiretim
ozelliklerinden daha c¢ok oOnceki deneyimler, marka kimligi,
reklamciliktan kaynaklanan imajla daha cok ilgilidir. Bir {iriiniin
tarihcesi ve pazardaki konumuyla istiin kaliteye sahip olmasi,
algilanan kaliteyi etkiler. Tahmin edilebilecegi gibi, algilanan kalite,

cok 6znel bir boyut olarak, estetige benzer. Bununla birlikte, her ikisi
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de ilk izlenimleri sekillendirmeye yardimei olur. Uriin kalitesi ve daha
sonra alict davranisini etkiler (Garvin, 1984: 31; Cavdar, 2009: 104;
Karakaya vd., 2016: 43). Tiiketici alanyazininda, Zeithaml (1988)
tarafindan, objektif kalite ve algilanan kalite hakkinda bir tartisma
vardir. Objektif kalite, herkes tarafindan ortak olarak kabul edilecek
bazi objektif kistaslara ya da Ozelliklere dayanan bir Grinin teknik
istiinliigii veya yetersizligidir. Algilanan kalite, tiiketicinin {iriin
kalitesi hakkindaki yargisidir. Teknik olarak objektif kaliteyi
belirlemek zordur. Bir urinun o6zellikleri sadece objektif olarak
aciklanabilir, ancak bir {riiniin O6nceden belirlenmis kistaslar
karsilamas1 ne kadar iyi olursa olsun, tiiketici veya uzman tarafindan
her zaman farkli algilanabilmektedir. Algilanan kalite, bir veya iki
Oznitelikte iiriin performansindan ziyade genel bir yargidir (Ali ve

Ahmed, 2018: 8).

Universitelerin sayisinin talep edilenden daha hizli biiyiimesinin neticesinde,
yiiksekdgretimdeki dgretimin kalitesi bir sorun haline gelmistir. Boylelikle, kapsamli
arastirmalar yiiriiten ve etkili bir egitim sunmasi beklenen iiniversiteler nitelikten
daha ¢ok nicelige odaklanarak, daha fazla 6grenciyi biinyesine ¢ekmeye calisarak,
kiiresel Olcekte rekabet etmeye baslamislardir. Bu dogrultuda ogretim {yelerdi,
Ogretimin pahasina tiniversitenin gorlintirliiglinti artirmak amaciyla daha fazla yayn
yapma konusunda kendilerini baski altinda hissetmislerdir. Burada da bir ikilem
ortaya ¢ikmaktadir; 6gretim iiyeleri 6gretimdeki kaliteye mi oncelik verecekler yoksa
arastirmadaki kaliteye mi dncelik verecekler. Lakin arastirmadaki kalite, 6gretimdeki
kaliteyi yansitmamaktadir (Boyer Commission on Educating Undergraduates in the
Research University, 1998; Hatakenaka, 2006; Ustiinoglu,2016: 235).

Beaver (1994), TKY'nin, kurumlarin iyi performans gosterdiginden ve
yiiksekdgretim miisterilerinin iyi hizmet sundugundan emin olmak igin ¢ok dnemli
olduguna isaret etmektedir. Yiiksekdgretim modernkurumlarinin, yiiksekogretimin
bir hizmet sektorii oldugunu ve katilimci miisterilerinin, yani 6grencilerin
beklentilerini ve ihtiyaglarini karsilamaya daha fazla 6nem verdiklerini giderek daha

fazla fark etmekte oldugunu sdylemektedir (Sakthivel vd., : 2005: 574).
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2.1.6. Ogretim Elemanimin Kalitesi

Yiiksekogretim kurumunun temel islevlerinden birisi de nitelikli insan
yetistirmek ve bilim tiretmektir (Kilig, 1999: 2). Yiiksekogretimde bilim tiretme isini
yapan ve 6grencilere aktaran da 6gretim elemanlar1 olmaktadir. Bu sebeple 6gretim
elemaninin kalitesi 6nemli bir faktor olmaktadir. Medley ve Mitzel (1963) 6grenci

Ogrenmesinin temel bileseninin 6gretmen oldugunu sdylemislerdir.

Witcher vd. (2008), etkili 6gretimi 6grenci merkezli bir tutuma sahip olma,
konuyla ilgili bilgili olma, 6gretme konusunda profesyonel ve hevesli olma, etkili bir
iletisimei olma, erigilebilir olma, 6gretimde yetkin olma, adil ve saygili olma ve

yeterli geri bildirimde bulunma ile iliskilendirmektedir (Ustiinoglu, 2016: 237).
2.1.7. Ogretme Yetkinligi

Yetkinlik kelimesinin sozliik anlami “yetkin olma durumu, olgunluk, kemal,
milkemmeliyet” anlamina gelmektedir (TDK, 2019). Bu calismada Ogretme
acikca tanimlamasi, 6grenci sorumluluklarini tanimlamasi, iyi iletisim becerisine
sahip olmasi, zamani rasyonel kullanmasi, dersleri ilgi alanina uygun olarak islemesi
ve modern teknolojiyt kullanarak oOgretimin kalitesini artirmasi kapsaminda

arastirilmastir.

Ramsden (1992)'e gore, yiiksekogretimde 6gretimin temel ilkeleri 6grenmeyi
bir zevk haline getirmek, saygi ve endiseyi gostermek, uygun geri bildirim ve
degerlendirme saglamak ve acik hedef ve gelecege yonelik amaglar vermektir

(Ustiinoglu, 2016: 236).

Aregbeyan (2010: 63-64) 6gretimin en etkili unsurlarini, 6gretme kalitesine
ilgi ve 6grencilerin anlama diizeyini degerlendirme kapasitesi, ilgi ¢ekici bir sunum
stili, alandaki son gelismelere ilgi, 6grencilere saygi, derste kilit konular1 belirleme
becerisi, sorular1 cevaplamada dogruluk ve hassasiyet, kavramsal anlayis {izerine

vurgu olarak siralamaktadir.
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2.1.8. Ogretim Elemanlarmin Kisisel Nitelikleri

Yiiksekogretimin bir parcasi olan dgretim elemanlar1 dgrencilerle ilk elden
temas kurmaktadir. Bu sebeple 6grencilerin goziinden 6gretim elemanlarinin adaleti,
gudileme, yiikiimliliiklerini yerine getirme, miisaitligi ve derslerini diizenli ve
zamaninda islemesi gibi faktorler 6nem tagimaktadir. Giimiisoglu vd., (2010: 203)
6969 oOgrencinin 209 Ogretim elemaninin smav degerlendirmelerini, kisisel
oOzelliklerini ve ders ici tutum ve davranmislarini degerlendirdigi ¢alismadadgretim
elemaninin kisisel 6zellikleri ile ders i¢i tutum ve davraniglari arasinda yiiksek
diizeyde ve pozitif yonde bir iliski bulunmustur. Ayni sekilde 6gretim elemaninin
siav degerlendirmesi ve kisisel 6zellikleri ve ders i¢i tutum ve davraniglart arasinda
orta diizeyde pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yine ayni calisma
verilerine gore sinifta derse ilgi ¢ekmeyi beceren ve dgrencileri giidiileyen 6gretim
elemanlarinin 6grencileri olumlu bir sekilde desteklemesi, zor ve karmagik goriinen
konulart dahi agik ve anlasilir sekilde isleme arasinda ¢ok yiiksek diizeyde anlamli

bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Songur (2015: 1022)’un Meslek Yiiksekokullarinda egitimde hizmet
kalitesinin 6lctlmesi ile ilgili 230 6grenci tizerinde yaptig1 bir ¢alismada 6grencilerin
en yliksek diizeyde beklentisinin “personel tiim 6grencilere esit ve adil davranmali”

degiskeninde oldugu tespit edilmistir.
2.1.9. Derslerin Icerigi ve Ozellikleri

Yiiksekogretim kurumlarinda ogrenciler, o6grenim gordiikleri program
dahilinde zorunlu dersler almakta bunun yani sira mesleki ilgi alanlar1 ve kisisel
yetenekleri dogrultusunda da se¢meli dersler de almaktadir (Diindar, 2008: 217).
Diindar (2008)’1n yaptig1 bir ¢caligmaya gore dgrencilerin se¢gmeli dersleri segerken
ders igerigi ve Ozelliklerini tiglinci en Onemli kriter olarak gordiiklerini tespit
etmistir. Ogrenciler igin birinci en &nemli kriter ise dersin dgretim elemaninin

ozellikleri olmustur.
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2.1.10. Ders Planlamasi Ozellikleri

Siniflarin kalabalik olmasi nedeniyle 0gretim elemanlarina diisen Ogrenci
sayis1 da bir hayli fazla olmaktadir bu durum da 6gretim elemanlar1 ve 6grencilerin
birebir iletisim kurmasini gii¢lestirmektedir. Kalabalik sinif, 6grenci sayis1 30°u asan
siif olarak kabul edilmektedir. Bu baglamda, kalabalik siniflar i¢in 6grencinin aktif
katilimini saglayabilecek bir 6grenme-0gretme siirecinin tasarlanmasi ve planlanmasi
gerekmektedir (Topbas ve Toy, 2007: 409). Bir¢ok arastirmada ogrenciler dersin
hedeflerinin ve 6grenci gorevlerinin agik¢a tanimlamasi gerektigini vurgulamaktadir.
Bu, 6grencilerin donem boyunca ¢esitli derslerdeki projeler ve alistirmalar dizisi ile
strekli olarak degerlendirilmeleri, bodylece donem boyunca etkinliklerini
planlamalar1 i¢in bir donem basinda gorevlerini bilmelerini tercih etmeleri ile
iligkilendirilebilir. Ders planlamasi 6zelligi, dersin 6grencinin aktif katilimini tesvik

etmesi ile ilgilidir (Pavlina vd., 2011: 2291).
2.2. Ogrenci Tatmini

Aragtirmacilar tatmin kavramimi tanmimlamak i¢in birgok girisimde
bulunmuslardir. Genel olarak kabul edilen bir tanima ulasamamis olsalar bile,
tatminin bir psikolojik siirecin nihai sonucu oldugunu kabul etmektedirler (Navarro

vd., 2005: 507).

Oliver (1981), tatminin bir miisterinin satin alma isleminden sonraki (6rnegin,
bir hizmet sunumu ) deneyimlerinin sonucundaki yargisi ile 6zdeslestirildigini iddia
etmektedir. Sonug olarak tatminin, miisterinin hizmet kalitesini degerlendirmesini,
satin alma niyetini ve davranisini etkiledigi diistiniilebilir ( La Barbera and Mazursky
1983; Bolton ve Drew, 1991: 375).

Kotler ve Clarke (1987) tatmini, beklentileri ya da hisleri ile ilgili bir sonuca
ya da performans deneyimine sahip olan bir kisi tarafindan hissedilen bir durum
olarak tanmimlamaktadirlar. Tatmin, goreceli beklenti duzeyinin bir islevidir ve

performansi algilamaktadir (Hasan vd., 2008: 165).
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Giese ve Cote (2000: 3), tatmini edinimin ve/veya tuketimin belirli yonleri
tizerine odaklanan ve bireyin nesneyi degerlendirdigi anda tam olarak yer alan kisa,

duyussal ve degisken yogunluk tepkisi olarak tanimlamiglardir.

Tatmin, genel anlamda bir siire¢ ya da sonug olarak gorilebilir. Strec olarak
tatmin, kendi dogasi i¢inde analiz edilmistir. Bu da, ya bilissel ya da duygusaldir
(Howard ve Sheth, 1969; Oliver, 1981; Westbrook ve Reilly, 1983; Ngobo, 1997,
Alves ve Rapos0:2010: 76).

Kisaca tatmini bir insanin satin aldiktan sonra o uriin hakkindaki tim hisleri
ve davranislaridirseklinde tanimlayabiliriz (Solomon, 1994: 346; Helgesen ve
Nesset, 2007: 129).

Miisteri tatmini ile ilgili alanyazin zengindir fakat yiiksekogretimde genelde
Ogrenci tatminini, Ogrenme c¢iktilar1 ve Ogretim kalitesi arasindaki iligski ile

degerlendirilmistir (Wilkins ve Balakrishnan, 2013: 2).

Elliot ve Healy (2001), tatminin tanimmi 6grencilere yonelik yapmistir. Bu
tanima gore, tatminin alman egitim hizmetiyle ilgili deneyimlerinin
degerlendirilmesinden kaynaklanan kisa vadeli bir tutum oldugunu belirtmislerdir

(Bolton ve Drew, 1991: 375).

Hill (1995)’e gore ogrenciler yiiksek6gretim hizmetlerinin  birincil
paydaslaridir. Gruber vd. (2010), Ogrencileri, belirli ve dncelikli hedef kitle olarak
goriir ve egitim kurumlarmin 6grencilerin gereksinimlerini anlamaya odaklanmasinin
geregini vurgulamaktadir. Ogrencilerin hizmet deneyimlerinin nitelikleri hakkindaki

algilarinin degerlendirilmesi gerektigini sdylemektedir (Menon, 2015: 57).

Ogrenci tatmini, bir Ogrencinin egitim ile ilgili cesitli sonu¢ ve
deneyimlerinin 6znel degerlendirmesi sonucunda olumlu olmasini ifade etmektedir.
Beklentiler, 6grenciler yiiksekogretime girmeden once bile olusabilmektedir; bu da,
Ogrencilerin {iniversiteye girmeden Once neleri beklediklerini belirlemek icin
arastirmacilar i¢in 6nemli bir konu oldugunu 6ne stirmektedirler. Tam tersine Carey,
Cambiano ve De Vore (2002) ise tatminin aslinda 6grencilerin tiniversite yillarindaki

alg1 ve deneyimlerini ilgilendirdigini digiinmektedir (Hasan vd., 2008: 163).
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@stergaard ve Kristensen (2005), 6grenci tatmininikurum ve programlari
baskalarina tavsiye etme istekliligi, 6grencinin bugiin ayni kurum ve programi segip
segmeyecegi ve egitimde devam etme veya gelecekte kurumda konferanslara katilma

istegi olarak tanimlamisglardir.

Kampiis yasamindaki tekrarlanan deneyimlerle o6grenci tatmini surekli
sekillenmektedir. Dahasi, kampiis ortami, Ogrencilerin genel tatminini {st iiste
getiren ve etkileyen, birbiriyle baglantili deneyimler agidir (Elliott ve Shin, 2002:
198). Universite, es zamanli olarak siklikla hizmetin iretildigi ve tiiketildigi
egitimsel bir hizmet ortanudir (Childers vd., 2014; Uka, 2014: 7). Ogrenci tatmini
Ogrencinin egitimsel deneyimini degerlendirmesi sonucundan kaynaklanan kisa

doénemli bir tutum olarak anlasilabilir (Ali ve Ahmed, 2018: 2).

Winsted (2000) ve Zeithaml vd. (1990), hizmet saglayicilarin sadece
miisterilerinin ne istedigini bildikleri takdirde, miisterilerin hizmetten tatmin
olacagim savunmaktadir. Universiteler ogrencilerine sunulan hizmetleri nasil
algiladiklarini bilirlerse, hizmetlerini belirli bir dereceye kadar adapte edebilirler; bu
da dgrencilerin algilanan hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeylerini olumlu yonde
etkilemektedir (Gruber vd., 2010: 7). Yiksekogretim liderleri, 6grenci sadakatini
korumak ve kurumlarinin 6grenci beklentilerini karsiladigin1 veya agmasini saglamak
icin bu degisen taleplere uyum saglamalidir (Hanna ve Wagle, 1989; Menon, 2015:
57). Ogrenci ihtiyaglarina cevap vermek onemlidir, ¢iinkii 6grencilerin hizmet
algilari, devam eden kayit secimini veya baska bir kuruma ge¢me kararlarim

etkileyebilir (Plank ve Chiagouris, 1997; Menon, 2015: 57).
2.2.1. iletisimden Tatmin

Iletisim hakkinda konusmak gerekirse, bu kavramim o6zelliklerini tamamen

karsilayan evrensel bir tanimini bulmak zordur (Mrazovic vd., 2015: 91).

Iletisim alict ve verici hakkinda herhangi bir cesit bilgidir. Bu bilgi
kelimelerle, yazmayla, konusmayla, mesajla, el sinyalleriyle, insanin yiiz

ifadeleriyle, resimlerle vb. seklinde olabilmektedir (Thorne, 2002: 1).
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Dance (2011) bir roportajinda sunu soylemistir. “Ogretmek, iletisimin bir
seklidir. fletisim olmadan, 6gretme olmaz. Ogretme basarisi i¢in daha fazla sanstan,

iletisim daha iyidir (Duff, 2003: 256)*.”

Bratani¢ (2002), 6gretim iletisiminin amacinin, sadece bilgi ¢iktisina saglama
olmadigint ayni zamanda ogrencilerin ruhlarimi zenginlestirerek ve kisiliklerini
gelistirerek herkesin diisiinmesini saglamak ve yaraticiligi tesvik etmek oldugunu

sOylemistir (Mrazovic vd., 2015: 92).
2.2.2. Egitim-Ogretimin Niteliginden Tatmin

Chang ve Fisher (2003)’a gore bir 6grencinin dersten tatmin olmasi, bilgi ve
beceri kazanmasi i¢in ¢ok onemli bir faktordiir. Bir 6grenci dersin ihtiya¢ ve
beklentisini karsiladigin1 hissettigi takdirde, Ogrencinin tatmin oldugu kabul
edilebilmektedir. Bunun durum, Ogrenciyi daha fazla 6grenmeye, daha fazla ¢aba
gostermeye, derse karsi olumlu tutumunu artirmaya ve de gelecekte diger derslere
katilmaya tesvik edebilmektedir (Uka, 2014: 7). Benzer sekilde, PeckRichmond,
Wrench ve Gorham (2009: 4), 6gretim siirecini, 6grencilerin 6grenme ¢evresinde
optimum bir basar1 saglayabilsin diye, dgretmenin 6grencilerle etkili ve duygusal
iletisimini kuran bir siire¢ oldugunu sdylemistir. Biz bundan sunu c¢ikarabiliriz,
ogretimin Ozellikle tiniversitelerde Ogretim iiyesi ve Ogrenciler arasinda Ogretimin
gorevlerini ve amaglarin1 basarmada bir partner gibi ¢alisma siirecidir. Universite
ogretiminde 0grencinin pasif gozlemci olmamas1 gerekir, aktif bir sekilde iletisimin
tiim sekillerine katilimi saglanmalidir. Ogrencinin pasif, dgretim iiyesi ile iletisimin
zayif oldugu durumda, 6grencinin yenilmis, umutsuz, yetersiz gibi duygu durumuna

girmesine yol agacaktir (Mrazovic vd., 2015: 92-93).

Sapri ve arkadaslar1 (2009),6grencilerin yliksekdgretim kurumlarimin
hizmetlerine iliskin memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorleri incelemek igin bir
caligma yiiriitmiistiir. Calisma, konaklama ve sosyal imkanlar1 kapsamakta, hizmet
olanaklarini, Ogretim ve Ogrenim olanaklarini, hizmet cevresel faktorlerini
desteklemektedir. Arastirmanin sonuglarina goére, Ogretme-6grenme ile ilgili

faktorlerin, 6grencilerin memnuniyet diizeyini etkileyen en dnemli faktorler oldugu

!Alintilanan yazarm 28 Mart 2011°de yapilan bir goriismesidir.
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sonucuna vartlmigtir (Hussain vd., 2014: 4344). Butt ve Rehman (2010),
yiiksekdgrenimde 6grenci tatminini belirleyen en baskin faktériin, 6gretmenin bilgisi

oldugunu sdylemislerdir.
2.2.3. Okulun imajindan Tatmin

BeerliPalacio vd. (2002) yaptiklar1 c¢alismada, algilanan {iniversite imajinin
biligsel ve duyussal bilesenlerinin 6grenci tatminini etkiledigini bulmuslardir. 6775
o0grencinin katildigr calismalarinda, genel iiniversite imajinin 6grenci tatminini
etkiledigi bulunmustur. Buna karsilik, Alves ve Raposo, (2007) iiniversite imajinin
tatmin {izerindeki en yiiksek etkisini ortaya g¢ikarmiglardir. Helgesen ve Nesset
(2007), ogrenci sadakatinin  Onciilleri hakkindaki caligmalarinda, Ogrenci
memnuniyetini etkileyenin imaj olmasindan ziyade, iiniversite imajini yonlendirenin
tatmin oldugunu gostermektedir. Yani Ogrencilerin tatmini {iniversite imajini
gelistirmektedir (Ali ve Ahmed, 2017: 15). Hill (1995: 227), yaptig1 bir ¢alismanin
sonucunda sunu belirtmistir: Ogrencilerin iiniversite ile ilgili beklentilerinin zaman
icindeki kararliliginin (6zellikle akademik hizmet faktorii ile ilgili) muhtemelen

tiniversiteye gelmeden O6nce sekillendigi gostermektedir.
2.2.4. Ogretim Elemanlarindan Tatmin

Ogrencilerin, egitim ve dgretme konusunda etkili personel ile temel egitim
olanaklarma sahip olmalari durumunda, 6grencilerin daha motive olacagi, sadik
olacagi ve 1iyi performans gosteren olacagi goOriisiinii ortaya koymustur.
Ogretmenlerin smiftaki ve simif disindaki performanslari, dgrencilerin tarafsizligini,
motivasyonunu ve memnuniyetini artirmanin énemli bir 6zelligidir (Malik vd., 2010:
2). Ogretmenlerin yetenekleri, miikemmelligi, koordinasyonu ve mantig1,
ogrencilerin sinif performansini biiyiik dlgiide etkiler. Ogrenciler, 6gretmenlerinin
egitimsel aktivitelerinden biiyiik 6l¢iide etkilenirler (Sproule, 2000; Malik vd., 2010:
2-3). ButtandRehman (2010)’nin Pakistan’da yiiksek 6grenim 6grencilerinin tatmini
ile alakali yaptiklar1 bir caligmada tiim degiskenler arasindan 6gretim elemanin

uzmanliginin en etkileyici faktor oldugunu bulmuslardir (Hussain vd., 2014: 4344).
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2.2.5. Yonetsel Yaklasimdan Tatmin

Yonetsel kelimesinin sozliik anlami yonetimsel, yonetimle alakali olma
anlamina gelmektedir (Sozce, 2019). Bu ¢alismada yonetsel yaklasim iiniversitenin
tim kaynaklarindan Ogrencilerin esit sekilde yararlanmasi, {niversitenin yeni
fikirlere firsat tanimasi, Ogrencilerin problemlerinin ¢oziimii ve faaliyetlerin

planlandig1 bi¢imde gerceklesmesi anlamina gelmektedir.

Songur (2015: 1022)’un Meslek Yiiksekokullarinda egitimde hizmet
kalitesinin dl¢iilmesi ile ilgili 230 6grenci lizerinde yaptig1 bir ¢alismada dgrencilerin
algilanan hizmet boyutunda degerlendirmeye aldigi degiskenlerden “iiniversitenin
Onceden belirlenen akademik takvimi uygulamada titizlikle davranmasi” degiskeni
en yliksek degerlendirme diizeyine sahip olmustur. Yine ayni calismanin analiz
calismalarina gore caligma saatlerinin biitiin 6grencilerin yararlanacag: sekilde esit

duzenlemesi gerektigi ortaya ¢ikmuistir.
2.2.6. Okul Arkadaslarindan Tatmin

Kog¢ vd. (2008: 63-65)’nin 305 hazirlik smifi 6grencileri lizerinde 6grenci
tatmin diizeyleri ile basar1 ortalamalar iizerine yaptiklari aragtirmada 6grencilerin en
yuksek tatmin ortalamasi okul arkadaslarindan tatmin faktoriinde olmustur. Basari
ortalamast ve tatmin diizeyleri arasindaki iliskiye bakildiginda ise okul
arkadaslarindan tatmin ve basar1 ortalamasi arasinda anlamli bir iliski bulunmustur.
Bu okul arkadaslarindan tatminin Ogrencinin basarisim1 etkiledigi anlamina

gelmektedir.
2.2.7. Ogrencinin Bir Miisteri Olarak Goriilmesi

Yiiksekogretim kurumlari, yiiksekogretimin bir hizmet sektorii oldugunu
giderek daha fazla fark etmektedir. Hizmet organizasyonu olarak, yiksekogretim
kurumlari, miisterilerinin beklenti ve ihtiyaglarini karsilamada daha fazla 6nem veren
ayn1 durumla ugrasmaktadir. Ancak, tiniversite ortaminda, miisteri kavrami agik¢a

tanimlanmamustir (Sapri vd., 2009: 35).
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Isletmeler, kanun yapicilar, topluluk iiyeleri ve mezunlar tarafindan
Ogrencilerin egitim enstitiilerinin bir miisterisi oldugu hakkinda genel bir anlagma
olmasina ragmen, ogrenciler geleneksel olarak uzun bir siire i¢in egitim siirecine siki
katilimlarindan dolay1 kolej ya da iiniversitenin bir iirlinii/¢iktis1 olarak goriilmiistiir

(Gold, 2001; Devinder ve Datta, 2003: 236).

Marzo ve arkadaslart (2005) gegenyillar boyunca iiniversitelerin miisteri
ihtiyaclarinin bir evrim gegirdigine tamiklik ettiklerini belirtmislerdir. Bu durum
miisteri terimini vurgulamaktadir fakat yiiksekégretim kurumunun misterisi olarak
kimin goriilmesi gerektiginde ortak bir karara varamamislardir. Egitim ortaminda
miisteri tanimimin olmamasiin da bu organizasyonlarin pazarlama agisindan
yonetilmesinde zorluklara yol agtigini belirtmislerdir. Fakat uzman makaleler;
Ogrenciler, igverenler, aile ve toplumun {iniversite miisterileri olarak goriilebilecegini

ortaya ¢ikarmislardir (Myslivec, 2005: 12).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) de yiliksekogretimde 6grencilerin miisteri ve
tilkketici olarak goriilebilecegini ve egitim kurumlarin isletmelerdeki gibi miisteri
hizmetlerini uygulanmas1 gerektigi varsayimini getirmektedir. TKY nin {iretimde
kusurlar1 azaltmada ve miisteri hizmetlerini iyilestirmede basarisi géz Oniine
alindiginda su soru ortaya ¢ikmaktadir. “ Bunu 6grencilere neden uygulamiyoruz ?”
TKY’ nin egitimdeki rekoru hizmet endiistrisinden daha basarili olmustur
(Schwartzman, 1995: 6). Boylece tiniversiteler hedef pazarlarini (yani 6grenciler,
farkli tlirdeki dis paydaslar) anlamak, ihtiyaglarimi degerlendirmek, bu ihtiyaglar
karsilamak i¢in tekliflerini degistirmek ve bdylece iistiin kaliteli hizmetler sunarak

miisteri memnuniyetini artirmak zorunda kalmiglardir (DeShields vd., 2005: 129).

Ogrenciler yiiksekdgretim miisterileri olarak tamimlanabilir; fakat tipik is
misterisinden bazi onemli farkliliklar1 vardir. Egitim kurumlar1 genellikle 6grencileri
belirli akademik standartlara ve gereksinimlere dayandirarak secici olarak dgrencileri
kabul eder. Isletmeler genellikle bunu yapmaz. Dogrusu, miisterilerin mallar1 ve
hizmetleri satin almasmi 6nleyici bir bakis agisina sahip degillerdir. Ogrenciler,
harglarinin ve iicretlerinin tam bedelini tam olarak ddememektedir. Bu harcamalar
bazen ebeveynlerden yapilan 6demeler, devlet siibvansiyonlari, burslar ve 6grenci

kredileri kapsamindadir. Is diinyasinda, miisteriler genellikle kendi fonlariyla
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alimlari1 6derler. Diger bir fark ise, 6grenciler kabul edildikten sonra derslerini ne
kadar iyi oOgrendiklerini belirlemek igin siirekli olarak test edildikleri ve
derecelendirildikleridir. Daha ileri diizeydeki dersleri alabilmek ve g¢alisma
programlarin1 tamamlayabilmek i¢in iyl akademik durumlarmi korumalilar.
Isletmeler miisterilere bunu yapmaz. Bu farkliliklara ragmen, 6grenciler genellikle
yiiksekogretimin birincil miisterileri olarak kabul edilmektedir (Hill, 1995;
Meirovich ve Romar, 2006; Menon, 2015: 57-58).

Canic ve McCharthy (2000), uzun yillardan beri, hizmet kalitesi ve
yiiksekogretim kavramlarinin, petrol ve su kadar uyumlu goriindiigiinii ve yillardir
eski kurumlarin stirekli kalite iyilestirme inisiyatifleri i¢in hazir bulunmamakta
oldugunu iddia etmislerdir (Banwet ve Datta, 2003:234). Ayrica eklemek gerekirse,
tiniversitelerin faaliyet gosterdigi ortam, 6zel isletmelerin pazar kosullarina da ¢ok
benzemektedir, bu da iiniversitelerin 6grenci tatmininin 6neminin daha fazla farkina
varmasini saglamaktadir (Shahsavar ve Sudzina, 2017: 2). Elliot ve Healy (2001)
caligmalarinda 6grenciyi bir miisteri olarak gdérmiislerdir. Onlara gore 6grencinin

yiliksekdgretimden genel tatmin 6l¢limii, miisteri genel tatmin 6l¢iimii ile aynidir.

Gundmuzin rekabetgi akademik ortaminda 6grencilerin kendilerine uygun
pek cok segenegi oldugu icin, egitim kurumlarmin 6grencileri cezbetmesini ve
tutmasin1 saglayan faktorler iizerinde ciddi calismalar yapilmalidir. Gelecekte
rekabet giicli kazanmak isteyen yiiksekogretim kurumlari, 6grencilerle daha giiglii
iligkiler kurmak, bu iligkileri korumak ve tesvik etmek icin etkili ve yaratici yollar
aramaya baslamalidir. Ozel bir kurulus olarak, piyasa mekanizmasina ve etkilesimine
bagli olmak zorundadir. Sonug olarak, “potansiyel miisteri” olarak adlandirilan ¢ok
sayida 6grenci i¢in rekabet, giderek daha yogun hale gelmektedir (Hasan vd., 2008:
163).

2.3. Ogrenci Sadakati

Oliver (1997: 392) sadakati, davranis degistirmeye sebep olan potansiyel
pazarlama g¢abalar1 ya da durumsal etkilere ragmen, gelecekte Urtin ya da hizmeti
yeniden satin almaya derinden bir baglilik olarak tanimlamigtir. Oliver (1997: 392)

sadakatin 4 agamas1 oldugunu iddia etmistir. Bunlar: bilis, duygu, arzu ve eylemdir.
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Biligsel sadakat, marka ile ilgili verilen bilgilere dayanarak markaya yonelik tutumu
ifade etmektedir. Duygusal sadakat, tatmin eden kullanim durumlarimi biriktirerek
markaya yoOnelik begenme ya da tutumu ifade etmektedir. Arzusal sadakat,
miisterinin belirli bir markay1 siirekli olarak satin almasi ve davranigsal niyetiyle
ilgilidir ve motivasyona benzemektedir. Ve son olarak sadakat eylemi, satin alma
eylemini engelleyebilecek engellerin iistesinden gelmek icin ilave bir arzu olmasi

durumunu ifade etmektedir.

Oliver (1999)’a gore sadakat tercih edilen bir hizmet ya da Urlini gelecekte

tekrar satin almaya kars1 derin bir taahhiittiir.

Ogrenci sadakati, yiiksekdgretim sunan enstitiiler igin cok 6nemli bir stratejik
konu haline gelmistir (Henning-Thurau vd., 2001; Helgesen ve Nesset, 2007: 126).
Bir 6grencinin bir {iniversiteye bagliligi, kalict olmanin 6nemli bir gostergesidir
(Vianden ve Barlow, 2014: 17). Yani Ogrenci sadakati, Ogrencilerin kuruma
bagliliklarinin gostergesi olan bir taahhiittiir (Yu ve Kim, 2008: 4). Hennig-Thurau,
Langer ve Hansen (2001: 334)’in RQSL olarak adlandirdiklar1 6grenci sadakati
modeline gore 6grenci sadakatini dogrudan etkileyen faktorler olarak Ogrencinin
ogretme eylemlerine yonelik kalite algilamasi ya da hizmet kalitesi, dgrencinin
kurum personeline giiveni ve 6grencinin kuruma baglilig: ele alinmistir. Carvalho ve
Mota (2010: 150), Yiiksekogretim kurumlart ve Ogrenci arasindaki Ogrenci

sadakatini yordamada giiven ve algilanan kalitenin roliinii ele almiglardur.

Ogrenci sadakatinin, 6grenci memnuniyetiyle alakali, en azindan uzun vadede
egitim kurumunun performansi ile olumlu bir iligkisi oldugu diisiiniilebilir (Helgesen
ve Nesset, 2007: 126).Miisteri sadakati baz1 yerlerde tekrarlayan satin alma sikligi ya
da ayni markay1 satin alma orani olarak tanimlanmistir. Miisteri sadakati bireyin
nispi davranist ve miisteri olmasini tekrarlamasi arasindaki iliski olarak

gorulebilmektedir (Annamdevula ve Bellamkonda, 2014: 448).

Miisterilerin aligveris icin bir market veya magazaya baglanmalar1 anlamina
gelen miisteri sadakati, bir magazay1 digerinden daha fazla sevdigi anlamina
gelmemektedir. Sadakat bir tir adanmak gibidir ve psikolojik olarak bir taahhiitte

bulunmaktir. Sadik miisteri daha ucuza mal veya hizmet satan rakip bir firmanin
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acilmast durumunda bile kendi firmasindan mal veya hizmet almaya devam
etmektedir. Sadakat yalnizca bir tercih konusu degildir kararlt bir benimseme ve

sahiplenmeyi de ifade etmektedir (Eser vd., 2011: 364).

Miisteri sadakati ve Ogrenci sadakati birbiriyle tutum bilesenleri ve
davranigsal bilesen agisindan benzerlik gostermektedir(Hennig-Thurau vd., 2001:
333).Tutumsal bilesen, biligsel, duyussal ve ¢aba ile ilgili unsurlardan olustugu icin
lic tarafli olarak tanimlanabilir. Davranigsal bilesen ise Ogrencilerin hareketlilik
secenekleriyle ilgili aldiklar1 kararlariyla iliskili olan bir bilesen olarak algilanabilir
(Helgesen ve Nesset, 2007: 42).Egitim kurumuna sadik kalan bir 6grenci, bu kurumu
sadece diizenli olarak kullanmakla kalmayip ayni zamanda o kuruma kars1 olumlu bir
bilissel duygusal tutum sergilemektedir (Hennig-Thurauvd., 2001: 333). Ozetlemek
gerekirse yiiksekogretim ortamima iligkin miisteri sadakati ile 1ilgili olarak,
Ogrencilerin mevcut lisans programlarini tamamlamak i¢in iiniversitede kalmaya
istekli olmalar1 ve gelecekte ayni iiniversitede yliksek lisans programlarina devam
etme niyetleri olarak davranigsal bagliligi tanimlar. Tutum sadakati ise, 6grencinin
firsati oldugu durumlarda ailelerine, arkadaslarina, isverenlerine ve kuruluslarina
tiniversitelerine yonelik agizdan olumlu sozler ve 6neride bulunma istekliligi olmasi

seklinde tanimlanmaktadir (Mohamad ve Awang, 2009: 33).

Hesket ve arkadaslari (1997) miisteri tatmini, sadakat ve kar arasinda bir
baglant1 oldugunu iddia etmistir. Artan misteri tatmini, misteri sadakatinde artisa
neden olur ve sonug olarak kar iizerinde olumlu bir etki olusturur. Sadik bir miisteri,
mimkiin oldugunda ayni isletmeten mal veya hizmet almaya devam eden ve
isletmeten mal ve hizmetlere karsi olumlu tutumlarini siirdiiren bir miisteri olarak
tanimlanir.  Yiiksekogretimde miisteri sadakati ile ilgili olarak, arastirmalar,
ogrencilerin mevcut lisans programlarin1 tamamlamak i¢in {iniversitede kalma
istekliligi ve gelecekte ayni liniversitede lisansiistii programlara devam etme niyetleri
olarak davranigsal bagliligi tanimlar. Bu arada, tutumsal sadakat ise, 08rencinin,
firsatlar1  oldugunda, ailelerine, arkadaslarina, isverenlerine ve Orgiitlerine,
universiteyle ilgili olumlu sozlii sdzler ve tavsiyelerde bulunma istekliligi olarak

tanimlanmaktadir (Mohammadve Awang, 2009: 33).
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Genis capta yapilan arastirmalar ise, 6grenci sadakatinin iki 6nciilii oldugunu
belirtmistir. Bunlardan birincisi hizmet kalitesini vurgulamaktadir, digeri ise uzun
vadede gergeklesen iliskiler ve bu iligkiler sonucunda gerceklesen tatmin ve
bagliliktir (Vianden ve Barlow, 2014: 18). Universite hizmetlerinin 6grenci sadakati
lizerinde olumlu bir etkisi oldugu yaygin bir sekilde kabul edilmektedir. Ogrencilerin
kurumlarina  sadakati, Universitede zamanla biriken bir dizi deneyimle

sekillenmektedir (Yu ve Kim, 2008: 2).

Miisteri hizmeti alanyazininda 6grenci sadakati su sekilde tanimlanmuistir.
Satin alma davranisimizi degistirecek olan pazarlama faaliyetlerine ragmen gelecekte
de ayni {irlin ya da hizmeti siirekli olarak yeniden satin almaya yonelik derinden bir

bagliliktir (Vianden ve Barlow, 2014: 17).

Ogrenci sadakati, 6grencinin iiniversiteye karsi hislerini, tanimlamalarini ve
iliskisini iceren psikolojik baglilig1 olarak tanimlanabilir. Bu, Ogrencinin mali
durumunun ya da bagka bir durumun sonucu degildir, tamamen O6grencinin

universiteye olumlu hisleri ile alakali olmaktadir (Yu ve Kim, 2008: 4).

Saydam (2018) yiiksekogretimde 6grenci sadakatini Orgutsel imaj ve aidiyet
faktorleri ile Olgmiistiir. Arastirma sonucuna gore 6grenci sadakatini yordamada
orgutsel imaj ve aidiyet pozitif yonde ve orta diizeyde anlamli bir etkiye sahip

olmustur.

Henning-Thurau (2001: 332), mezun olduktan sonra sadik bir 6grencinin

akademik kurumunu;

1. Finansal agidan (6rnegin, arastirma projelerinin bagislar1 veya maddi
destegi ile);

2. Muhtemel, mevcut ve eski Ogrencilere agizdan agza tanitim
yoluylave;

3. Bazi is birligi sekilleri ile (ders ziyaretleri gibi) temsil ettigini
sOylemistir. Agikca, Ogrenci sadakatinin ({iniversiteye) avantajlari,
ogrencinin liniversitede gecirdigi zamanla siirl degildir; Gergekten

de, bu avantajlar, O6grenci mezun olduktan sonra da ortaya
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cikmaktadir. Dolayisiyla, 6grenci sadakati, kayittan ayrilmaya kadar

ve Otesine uzanan ¢ok asamali bir kavram olarak yorumlanmalidir.

2.4. Algilanan Ogretim Kalitesi ve Ogrenci Tatmininin Ogrenci Sadakati
Uzerindeki Etkisi Ile ilgili Cahsmalar

Gronholdt vd., (2000) sadakati yorumlamada hizmet kalitesi ve miisteri
tatmini degiskenlerini kullanmistir. Arastirma sonucuna gore miisteri tatmini ve
sadakat arasinda giiclii bir iliski oldugu ortaya ¢ikmis ve miisteri tatmininin hizmet

kalitesi ve sadakat arasinda araci bir rol oynadig1 ifade edilmistir.

Helgesen ve Nesset (2007a), 6grenci sadakatini incelemek amaciyla 454
Ogrenci lizerinde anket uygulamistir. Aragtirmada yer alan bagimsiz degiskenler,
Ogrenci tatmini, Gniversite imaji, 6gretim programinin imaji ve hizmet Kalitesidir.
Arastirmada kullanilan kavramsal modele gore yalnizca 68renci tatmini ve liniversite
imaj1 dogrudan 6grenci sadakati ile iliskiliyken, dgretim programinin imaji dgrenci
sadakati ile (liniversite imaji1 aracilig1 ile) dolayli olarak iliskilendirilmektedir.
Arastirma sonucuna gore hizmet kalitesi sadece 6grenci tatminini artirirken, dgrenci
tatmini, liniversite imaj1, 6gretim programinin imajinin égrenci sadakatinin itici giicii
oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sonuca ilaveten dgrenci tatmini ve liniversite imajinin
ogrenci sadakati iizerinde dogrudan etkili oldugu ortaya c¢ikmistir. Helgesen ve
Nesset (2007b)’in ayn1 yi1l yaptig1 bir diger arastirmada kalitenin 6grenci tatmini ve
ogrenci sadakati ile pozitif yonde anlamli iligkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu sebeple

yonetim kaliteli hizmet vermeye 6nem gdstermelidir.

Yu ve Kim (2008) 6grenci tatmini ve Ogrenci sadakati arasinda liniversite
yasantisinin kalitesinin araci roliinii incelemek icin rastgele  secilen 228 lisans
dgrencisi ilizerinde anket uygulamustirlar. Ogrencilerin %353’iinii 2 yildan daha fazla
liniversite yasami olan oOgrenciler olusturmaktadir. Arastirmada olusturduklari
kavramsal modele gore Ogrencilerin egitim hizmetlerinden, idari hizmetlerden ve
tesislerden tatmini iiniversite yasaminin kalitesi iizerinde olumlu bir etkisi oldugunu
gostermektedir. Modelde ayrica {iniversite yasaminin kalitesinin de 68renci sadakati
tizerinde pozitif yonde anlamli bir etkisi oldugunu gostermektedir. Arastirma

sonucuna gore tiiniversite yasaminin kalitesi 6grenci sadakati iizerinde anlamli bir
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etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica 6grencilerin tiniversite hizmetlerinden
tatmini, egitim hizmetlerinden tatmini ve {iniversite olanaklarindan tatmini {iniversite
yasaminin Kalitesi (zerinde pozitif bir etkiye sahiptir. Fakat idari olanaklardan
tatminin iiniversite yagsaminin kalitesi lizerinde etkisinin olmadig1 ortaya ¢ikmustir.
Yine sonuglara gore iiniversite hizmetlerinden tatminin 6grenci sadakati iizerinde
anlamli bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Yapilan sobel testine gore ise dgrenci
tatmini ve 6grenci sadakati arasinda tiniversite yasantisinin kalitesinin aract bir rol

oynamakta oldugu tespit edilmistir.

Mohamad ve Awang (2008) yilinda hizmet kalitesi ve kurumsal imajin
Ogrenci tatmini ve 6grenci sadakati lizerindeki etkisini incelemek amaciyla 872 lisans
ogrencisi lizerinde anket uygulamistir. Olusturduklari kavramsal modele gore hizmet
kalitesi ve kurumsal imajin 6grenci sadakati iizerindeki etkisinde 6grenci tatmini
araci rol oynamaktadir. Arastirma sonucuna gore hizmet kalitesinin 6grenci sadakati
Uzerinde etkisi olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Bu karsilik 6grenci tatmini 6grenci sadakati
tizerinde etkiliyken 6grenci tatmininin hizmet kalitesi ve 0grenci sadakati arasinda

arac1 bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir.

Mendez vd. (2009) algilanan hizmet kalitesi, tatmin, giiven ve bagliligin
ogrenci sadakati tizerindeki etkisini arastirmak amaci ile 752 6grenci tizerinde anket
uygulamislardir. Arastirma sonucuna gore algilanan hizmet kalitesinin ve 6grenci
memnuniyetinin dogrudan 6grenci sadakatini etkilemedigi, giiven ve bagliligin araci
etkisi ile dolayll olarak etkiledigini ortaya koymaktadir. Ogrenci sadakatini
etkilemede en etkili faktor baglilik olarak bulunmustur. Ayrica hizmet kalitesinde yer
alan faktorlerden Ogretim elemaninin ve personelin yeterliliginin ¢ok Onemli

oldugunu belirtmislerdir.

Gulid (2011) hizmet pazarlamasi karisimi adini verdigi degiskenin 6grenci
tatmini ve 0grenci sadakati lizerindeki etkisini 202 yiiksek lisans 6grencisine anket
uygulayarak arastirmistir. Ayrica olusturdugu kavramsal modele gore 6grenci tatmini
ve Ogrenci sadakati birbirini dogrudan etkilemektedir. Arastirma sonucuna gore
hizmet pazarlamasi karisiminda yer alan faktorler 6grenci sadakatini %39,4 oraninda

etkilemektedir. Yine arastirma sonucuna gore Ogrenci sadakati ve 6grenci tatmini
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arasinda da anlamli bir iligki ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglara ilaveten {iriin ve hizmet

Ozelliklerinin 6grenci tatminini belirleyen en 6nemli faktdr oldugu tespit edilmistir.

Perin vd. (2012), 6grenci sadakatinin Onciillerini belirlemek amaciyla 696
Ogrenci lizerinde anket uygulamistir. Arastirmada sadakat Onciillerini belirlemek
amaciyla giiven, baghlik ve algilanan kalite degiskenlerini ele almistir. Arastirma
sonucuna gore Ogrencilerin bagliliklarinin sadakatlerini olumlu yonde etkiledigi ve
ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin baghliklar1 ve glivenleri lizerinde olumlu bir
etkisi oldugu ortaya ¢ikmistir. Bulgular ayrica, 6grenci bagliliginin dolayli olarak
algilanan kaliteden etkilendigini gostermektedir. Ayrica 6grencilerin yiiksekdgretim

hizmetlerine olan algisinin sadakati etkilemedigi ortaya ¢ikmustir.

Annamdevula ve Bellamkonda (2014) hizmet kalitesi ve 6grenci sadakati
arasinda Ogrenci tatminini aract degisken olarak kullanarak, hizmet kalitesinin
Ogrenci sadakati lizerindeki dogrudan ve dolayli etkilerini aragtirmak amacryla 918
Ogrenci iizerinde anket uygulamistir. Arastirma sonucuna gore hizmet kalitesi
Ogrenci sadakatini yorumlamada 6nemli bir degisken oldugu ve 6grenci tatmininin
hizmet kalitesi ve Ogrenci sadakati arasinda kismi araci degisken oldugu ortaya

cikmistir.

Kunanusorn ve Puttawong (2015) arastirmalarinda algilanan deger, 6grenci
giiveni, tiniversite imaj1 ve 6grenci tatmini ile 6grenci sadakati arasindaki baglantilar
incelemeyi ve araci degiskenlerin 6grenci sadakat modelindeki etkisini tanimlamay1
amaglamislardir. Bu ama¢ dogrultusunda 100 6zel iiniversite Ogrencisine anket
uygulamislardir. Arastirma sonucuna gore algilanan deger, 6grenci giiveni, liniversite
imaj1 ve 0grenci tatmininin sadakat lizerinde pozitif yonde anlaml bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. Ayrica degiskenlerin sadakati etkilemesinde Ogrenci
tatmininin dolayli olarak gii¢lii bir etkisi oldugu ve algilanan degerin etkisinin
Ogrenci tatmini yoluyla sadakati etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Sonug olarak 6grenci
tatmininin aract degisken oldugu ortaya ¢ikmis ve 6grenci sadakatini yorumlamada

en biiyiik itici giic oldugu tespit edilmistir.
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I11. BOLUM

ARASTIRMANIN YONTEMI

Yiiksekogretim kurumlarinda algilanan 6gretim kalitesinin ve Ggrenci
tatmininin 6grenci sadakati tizerindeki etkisini tespit etmeyi amaglayan bu ¢alismada,
kullanilacak arastirma yontemine karar verilirken oncelikle arastirmanin amaci,
evreni ve test edilecek hipotezleri goz oniinde bulundurulmustur. Nicel aragtirma
yonteminin arastirma kapsaminda varilacak amaglara, ulasilmast hedeflenen
sonuclara ve test edilecek hipotezlere hizmet ettigi kanaatine varilmistir. Bu boliimde
arastirmanin evren ve Orneklemi, modeli ve hipotezleri, veri toplama teknigi ve
kullanilan 6lcekler, veri toplama siireci ve arastirmaya haiz analizler hakkinda genel

bilgiler yer almaktadir.
3.1. Arastirmanin Modeli

Model kavrami sozliikte “Ornek olmaya deger kimse veya sey” anlamina
gelmektedir. (TDK, 2019). Arastirma agisindan model kavraminin anlami ise bir
biitiiniin genel hatlariyla ¢ercevelenmis oOzetidir (Simsek, 2014: 91). Arastirma
modeli, aragtirmaciya ¢alismasinda nasil bir yol izleyecegine yardimci olmaktadir.
Bir aragtirmacinin yapacagi c¢aligmada hangi modeli kullanacagi ise aragtirma
sorununun yapisi ile iligkili olmaktadir. Arastirmanin amacina ulasmasiyla 1ilgili en
onemli kararlardan birisi modelin dogru kurgulanmasidir. Boylece soruna yonelik

bakis acis1 ve yaklagim kendiliginden ortaya ¢ikacaktir (Simsek, 2014: 91).

Bu calismanin amacima hizmet edecek sekilde olusturulan arastirma modeli

Sekil 3’de yer almaktadir.
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Sekil 3: Arastirma Modeli

OGRENCI TATMINI

= [letisimden Tatmin

= Egitim-Ogretim Niteliginden Tatmin
= Universitenin Imajindan Tatmin

= Ogretim Elemanlarindan Tatmin

= Yonetsel Yaklasimdan Tatmin

= Universite Arkadaslarindan Tatmin

ALGILANAN OGRETIM
KALITESI

= Ogretim Elemaninin Kalitesi

« Ogretme Yetkinligi OGRENCI
= Ogretim Elemanlarinin Kisisel Nitelikleri SADAKATI

= Derslerin Igerigi ve Ozellikleri

= Ders Planlamasi Ozellikleri

Algilanan 6gretim kalitesi ve 0grenci sadakati arasindaki iliskiyi test eden
caligmalarin  sayis1  kisitlhi  olsa da egitim Ogretimin bir hizmet oldugu
diisiiniildiiglinde, alanyazinda hizmet kalitesi ile sadakat arasindaki iligkiyi arastiran

pek cok caligma bulunmaktadir.

Gunlimize kadar alanyazinda hizmet kalitesi, tatmin ve sadakat konular
yogun bir sekilde incelenmistir. Gronhold ve arkadaglar1 2000 yi1linda miisteri tatmini
ve sadakat arasinda giiclii pozitif yonde bir etki oldugunu bulmuslardir. Hizmet
kalitesinin, tatmin araciligiyla sadakat iizerinde hem dogrudan hem de dolayl1 olarak
bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Aslinda hizmet kalitesi miisteride tatmin
olusturarak sadakati etkilemektedir. Tatmin ve tatminsizlik sadakatin bir 6ncull
olarak kabul edilmektedir (Annamdevula ve Bellamkonda, 2016: 450). Kalite,
Ogrenci tatmini ve 6grenci sadakati ile pozitif iligkilidir. Bu nedenle sunulan hizmetin
kalitesine son derece 0zen gosterilmesi gerekmektedir (Helgesen ve Nesset, 2007:
45). Genellikle, algilanan hizmet kalitesinin tatminin bir onciili oldugu kabul

edilmektedir (Abu Hasan ve llias, 2008: 166). Hizmet kalitesi, tatmin ve sadakat
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konular1 arasinda varilan fikir birligi ise, tatmin algilarindaki iyilesmenin dogrudan

istenilen sonuca gotiirdiigiidiir (Annamdevula ve Bellamkonda, 2016: 450).

Algilanan 6gretim kalitesinin Ogrenci sadakati lizerindeki etkisine dair

hipotezler asagida listelenmektedir.

Hi: Algilanan 6gretim kalitesinin 6grenci sadakati lizerinde pozitif

yonde bir etkisi vardir.

Hia: Ogretim elemaninin kalitesinin grenci sadakati iizerinde

pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hip: Ogretme yetkinliginin Ogrenci sadakati iizerinde pozitif

yonde bir etkisi vardir.

Hic: Ogretim elemanlarinin kisisel niteliklerinin 6grenci sadakati

Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hig: Derslerin igeriginin ve Ozelliklerinin 6grenci sadakati

Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hie: Ders planlamasi ozelliklerinin 6grenci sadakati {izerinde

pozitif yonde bir etkisi vardir.

DiDomenico ve Bonnici (1996), beklenen kalite ve algilanan kalite
bosluklarin1 ortaya ¢ikarmak i¢in hem 0Ogrenci beklentilerini hem de algilarim
Olcmeyi Onermektedir. Buna dayanarak hizmet kalitesinin, Ogretim elemani
kalibresinin bir iiriinii oldugunu ve Ogretim elemanmin ustaca Ogrencilerin
Oogrenmelerini  saglayan Ogretim yontemlerini kullanmalar1  gerektigini  dile

getirmiglerdir (Keelson, 2011: 79).

Ogrencilerin kurumun personeline olan giivenleri, dgrencilerin {iniversitenin
biitiinliigline olan gilivenleri olarak anlagilmaktadir. Bu giiven her 6grencinin 6gretim
tiyeleriyle yasadigi kisisel deneyimlere dayanmaktadir. Dersler olmasi gereken
zamanda yapildi m1? Derslerde 6gretilenler g6z 6niine alindiginda sinavlar adil miydi

(ki kolay degildir)? Gelecekteki ders ve / veya hizmetlerin duyurularinin gerceklesen
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zamanla uyumlu oldugu ortaya ¢iktt mi1? Bdylelikle giiven, 6grenci sadakatinin

dogrudan bir 6nciisii olarak anlagilmaktadir (Hennig-Thurau vd., 2001: 335).

Abu Hasan ve illias (2008)’m 200 6grenciye anket uygulayarak yaptig1 bir
caligmada hizmet kalitesinin boyutlarim1  6grenci tatmini {izerindeki roliini
incelemistir. Arastirma sonucuna gore hizmet kalitesinin 0grenci tatmini lizerinde
pozitif yonde anlaml bir etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Benzer sekilde Gulid
(2011)’in yaptig1 bir calismada iiriin ve hizmet Ozelliklerinin 6grenci tatminini

belirleyen en 6nemli unsur oldugu ifade edilmistir.

Hz:Algilanan 6gretim kalitesinin  dgrenci tatmini tizerinde pozitif

yonde bir etkisi vardir.

H2a:Ogretim elemaninin  kalitesinin  6grenci tatmini iizerinde

pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hab: Ogretme yetkinliginin dgrenci tatmini {izerinde pozitif yonde

bir etkisi vardir.

Hac: Ogretim elemanlarmin kisisel niteliklerinin dgrenci tatmini

uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H2q: Derslerin igeriginin ve Ozelliklerinin  6grenci tatmini

Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

H2e: Ders planlamasi 6zelliklerinin 6grenci tatmini iizerinde

pozitif yonde bir etkisi vardir.

Kehm (2006), Massy (2005) ve Dill (2010)’nin bulundugu dis degerlendirme
uygulamalarinda; 6gretim iiyeleri ve Ogrenciler arasinda is birligi olusturuldugu
zaman dgrencinin dgrenmesinin daha etkili bir hal aldigini tespit etmislerdir (Ozcan,

2013: 143).

Etkili 6gretim elemanlari, alan bilgilerine dayandirilir ve ayni zamanda
ogrencileri ve kendileri i¢in yiiksek beklentiler olustururlar. Etkili 6gretim

elemanlari, 6grencilerin ulasabilecegi hedefler belirleme ve sunum yapabilme
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yetenegine sahiptir. Ogrencilerle giiclii iliskiler kurarken 6grenebilmeleri igin 6zenli
ve destekleyici bir sinif ortaminda 6grencileriyle bulunmaktadirlar (Sutcliff, 2011:

30).

Guolla (1999: 94) oOgrenci tatmininin, egitmenlerin  kaynaklarini
degistirebilmesinin kisitli olabilecegi sinif o6zelliklerinin kalitesinden olumsuz
etkilenebilecegini belirtmistir. Karakaya ve arkadaslar1 (2001) ise kalabalik
siniflardaki Ogrencilerin, az sayidaki siniftaki Ogrencilere nazaran “bilgi icerigi
acisindan daha kétii performans gosterdiklerini” ve kalabalik smiflarin ¢calismak icin
ekonomik oldugunu ancak bireysellikten uzaklasarak Ogrenci tatminsizligine yol
acabilecek oldukc¢a kisiliksiz bir ortam yarattigini belirtmislerdir. (Mavondo vd.,
2004: 44). Etkili bir dgretim, ders 6zellikleri, sinif diizenlemesi ve egitmen faktorii
(isteklilik, uzmanhk, Ogretme stili) gibi fiziksel faktorlerin  diizgiince
harmanlanmasini igermektedir (Hill vd., 2003: 17). Wilkins ve Balakrishnan (2013:
2)’a gore Universiteler Ust diizey Ogrenim saglama isindedir ve bu nedenle
Ogrencilerin siif deneyiminin, 68renci tatmininin birincil belirleyicisi olmasinin

beklendigini sdylemistirler.

Hs: Ogrenci tatminin 6grenci sadakati iizerinde pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hsa: Iletisimden tatminin 6grenci sadakati iizerinde pozitif yonde

bir etkisi vardir.

Hap: Egitim-6gretimin niteliginden tatminin Ogrenci sadakati

Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hac: Universitenin imajindan tatminin 6grenci sadakati iizerinde

pozitif yonde bir etkisi vardir.

Haq: Ogretim elemanlarindan tatminin 6grenci sadakati iizerinde

pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hse: YOnetsel yaklasimdan tatminin 6grenci sadakati lizerinde

pozitif yonde bir etkisi vardir.
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Har:  Universite arkadaslarindan tatminin 6grenci sadakati

Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hesket ve arkadaslar1 (1997), miisteri tatmini, sadakat ve kar arasinda bir
iliski oldugunu iddia etmislerdir. Artan miisteri tatmini sadakate yol a¢gmaktadir.
Sadakat bir miisterinin ne olursa olsun mala ve hizmete karsi olan baglilig1 olarak
tanimlanabilmektedir, miisteri her durumda mal ve hizmeti satin almaya devam

etmektedir (Mohamad ve Awang, 2009: 33).

Dick ve Basu (1994:104), tiniversite hizmetlerinde 6grenci tatmininin 6grenci
sadakatini olumlu yonde etki ettigi goriisiiniin yaygin olarak kabul gordigiinden
bahsetmistir. Ozcan, (2013: 143), Sander ve arkadaslarinin 2000 yilinda yaptig1 bir
calismada, o6grencilerin beklentileri karsilandigi zaman okuldan ayrilma oranlarinin
onemli 6l¢iide azaldigindan bahsetmektedir. Bir yasam alan1 i¢indeki genel tatmin,
tiniversitenin sundugu cesitli hizmetlerden de etkilenmektedir (Grace ve Kim, 2008:
2).

Chang ve Fisher’a (2003) gore bir 6grencinin dersten tatmin olmasi, bilgi ve
beceri kazanmasi i¢cin ¢ok Onemli bir faktordiir. Bir Ogrenci dersin ihtiyagc ve
beklentisini karsiladigini  hissettigi takdirde, Ogrencinin tatmin oldugu kabul
edilebilmektedir. Bu durum, Ogrenciyi daha fazla 6grenmeye, daha fazla caba
gostermeye, derse karsi olumlu tutumunu artirmaya ve de gelecekte diger derslere
katilmaya tesvik edebilmektedir (Uka, 2014: 7). Benzer sekilde, PeckRichmond ve
arkadaglar1 (2009: 4), 6gretim siirecini, 0grencilerin 6grenme ¢evresinde optimum bir
basar1 saglayabilmesi i¢in, Ogretim elemaninin Ogrencilerle etkili ve duygusal
iletisim kuran bir siire¢ oldugunu sdylemistir. Bundan sunu ¢ikarabiliriz, 6gretimin
ozellikle tiniversitelerde 6gretim iiyesi ve 0grenciler arasinda ogretimin gorevlerini
ve amagclarim basarmada bir partner gibi calisma siirecidir. Universite dgretiminde
Ogrencinin pasif goézlemci olmamasi gerekir, 6grencinin aktif bir sekilde iletisimin
tiim kanallarina katilimi saglanmalidir. Ogrencinin pasif, 6gretim {iyesi ile iletisimin
zay1f oldugu durumda, 6grencinin yenilmis, umutsuz, yetersiz gibi duygu durumuna

girmesine yol agmaktadir (Mrazovic vd., 2015: 92-93).
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Sapri ve arkadaslar1 (2009), Ogrencilerin yiiksekdgretim kurumlarinin
hizmetlerine iligkin tatmin diizeylerini etkileyen faktorleri incelemek i¢in bir ¢alisma
yurtitmistiir. Calisma, konaklama ve sosyal imkéanlar1 kapsamakta, hizmet
olanaklarmi, Ogretim ve Ogrenim olanaklarini, hizmet c¢evresel faktorlerini
desteklemektedir. Arastirmanin sonuglarina goére, Ogretme-6grenme ile ilgili
faktorlerin, Ogrencilerin tatmin diizeyini etkileyen en Onemli faktorler oldugu
sonucuna vartlmisttr  (Hussain vd., 2014: 4344). Butt ve Rehman (2010),
yuksekogretimde 6grenci tatminini belirleyen en baskin faktoriin, 6gretmenin bilgisi

oldugunu sdylemislerdir.

BeerliPalacio vd. (2002)’nin yaptig1 ¢alismada, algilanan tiniversite imajimnin
biligssel ve duyussal bilesenlerinin 6grenci tatminini etkiledigini bulmuslardir. 6775
Ogrencinin katildig1 calismada, genel {iniversite imajinin 6grenci tatminini etkiledigi
bulunmustur. Buna karsilik, Alves ve Raposo, (2007) iiniversite imajinin tatmin
Uzerindeki en yiiksek etkisini ortaya ¢ikarmislardir. Helgesen ve Nesset (2007),
Ogrenci sadakatinin Onciilleri ile ilgili calismalarinda, 6grenci memnuniyetini
etkileyenin imaj olmasindan ziyade, {iniversite imajin1 yonlendirenin tatmin
oldugunu gostermektedir. Yani 6grencilerin tatmini {iniversite imajint gelistirir (Ali

ve Ahmed, 2017: 15).

Malik ve arkadaglari, (2010: 2) 6grencilerin, egitim ve 6gretme konusunda
etkili personel ile temel egitim olanaklarina sahip olmalar1 durumunda, 6grencilerin
daha motive olacagi, sadik olacagi ve iyi performans gosteren olacagi goriisiinii
ortaya koymustur. Ogretmenlerin smiftaki ve smuf disindaki performanslari,
ogrencilerin tarafsizligini, motivasyonunu ve memnuniyetini artirmanin énemli bir

ozelligidir.

Ogretmenlerin  yetenekleri, miikemmelligi, koordinasyonu ve mantigi,
ogrencilerin sinif performansini biiyiik dlgiide etkiler. Ogrenciler, dgretmenlerinin
egitimsel aktivitelerinden biiylik 6l¢iide etkilenirler (Sproule, 2000; Malik vd., 2010:
2-3). ButtandRehman (2010)’nin Pakistan’da yiliksekogretim dgrencilerinin tatmini
ile alakali yaptiklar1 bir ¢alismada tiim degiskenler arasindan G6gretim elemanin

uzmanliginin en etkileyici faktér oldugunu bulmuslardir (Hussain vd., 2014: 4344).
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Hs: Algillanan Ogretim kalitesinin  0grenci sadakati tizerindeki

etkisinde 6grenci tatmininin araci degisken roli vardir.
3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirma evreni, arastirmada ele aliman problemin cevaplanmasina katki
saglayacak ilgili biitiin insanlarin olusturdugu grup ya da arastirmacinin belirttigi
kosullara uyum gosteren grubun tamami olarak tanimlanabilmektedir (Savran, 2016:
145). Arastirma evreninden, evreni temsil etmesi amaciyla segilen Orneklerden
meydana gelen gruba ise 6rneklem adi verilmektedir. Evreni temsil eden bir alt kime
secilmesine drnekleme ya da diger bir adiyla 6rneklem se¢imi denmektedir. Diger bir
deyisle 6rneklem sec¢imi, hangi birimlerin arastirmaya dahil edilecegini, kimlerden

veri toplanmasi gerektigini ifade etmektedir (Savran, 2016: 145).

Bu caligmanin amaci, yiiksekdgretim kurumlarinda 6grenim gormekte olan
Ogrencilerin algilanan Ogretim kalitesi ve Ogrenci tatmininin Ogrenci sadakati
tizerinde etkisi olup olmadigini tespit etmek ve de algilanan Ogretim kalitesi ve
Ogrenci tatmininin 6grenci sadakatini etkilemesinde 6grenci tatmininin araci roli
olup olmadigini ortaya ¢ikarmaktir. Arastirmanin amaci ve arastirmacinin kisitlar
g6z Oniine almarak arastirmanin hedef evreni Diizce Universitesinde egitim gérmekte
olan ogrenciler olarak tespit edilmektedir. Egitim gormekte olan 6grencilerden
lisansiistii 6grencilere ulasmanin zorlugu nedeniyle calisma evreni 6n lisans ve lisans
ogrencileri olarak belirlenmektedir. Arastirmanimn amaci dogrultusunda, Diizce
Universitesi’nde egitim goren 6n lisans ve lisans dgrencilerinin 2018 yili itibariyle
toplam mevcudu Ogrenci Isleri Daire Baskanhiginin Kampis Bilgi Yo6netim
Sisteminden liste seklinde alinmistir. 2018 yili itibariyle egitim gdrmekte olan 6n
lisans ve lisans Ogrencilerinin toplami 24.086’dir. Toplam mevcudun 17.377sini

lisans 6grencileri, 6.709’unu ise 6n lisans 6grencileri olusturmaktadir.

Arastirma kapsaminda evrenin tiimiine ulasmak zaman ve maliyet acisindan
cok gugtlr. Bunun yerine evreni temsil edecek biyukliikte bir 6rneklem segilmesine
karar verilmistir. Ornekleme teknigine karar verilirken, 6rneklem ¢ergevensin olmasi
durumu géz oniinde bulundurulmustur. Universitede egitim gdrmekte olan

ogrencilerin Kampiis Bilgi Yonetim Sisteminden alinan listesi 6rnekleme cercevesi
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olarak kabul edilmektedir. Bu calismada, arastirma evreninin belirli tabakalara
boliindiigii, sonra her bir tabakadan birim se¢gmek icin basit tesadiifi ya da sistematik
orneklem se¢im tekniginin kullanildig1 teknik olan tabakali (katmanli) 6rnekleme
kullanmilmistir (Savran, 2016: 145). Tabakali ornekleme, ornekleme hatalarini
azaltmakla birlikte daha yiiksek bir temsil yetenegine sahip 6rneklemler olusturmak
icin kullanilmaktadir. Bu teknigi diger tekniklerden ayiran ozellik, Orneklem
secilmeden Once evren bazi alt tabakalara ayrilmaktadir ve her alt kiimeden uygun
sayida birim secilmesidir. Burada onemli olan ise, evrendeki tiim tabakalarin

orneklemce temsil edildiginden emin olmaktir (Savran, 2016: 145).

Evreni temsil edecek orneklem biiylikliigiinii bulmak i¢in Cing1 (1994)’nin
tablosundan uyarlama yapan Biiyiikoztiirk ve arkadaglarinin (2016: 98) olusturdugu,
sapma miktar1 .95 ve .99 giiven diizeyleri i¢in belli evren biiyiikliigline karsilik gelen
orneklem biiyiikliikkleri verilen tablodan yararlanilmistir. Tabloya gore Diizce
Universitesi’nden alinacak drneklem biiyiikliigii 30.000 kisiden olusan evren igin .95
giiven diizeyinde 379 kisiye denk gelmektedir. Ayni1 zamanda Biiyiikoztiirk (2005:
140)’e gore anket formunda yer alan ifadelerin 10 kati olacak sekilde drneklem
alinmasi uygun goriilmektedir. Bu dogrultuda, arastirma ig¢in alinacak orneklem
biiyiikliigii 530 olmaktadir. Orneklem biiyiikliigii tespit edildikten sonra tabakali
ornekleme teknigine gore orneklem en basta iki tabakaya ayrilmistir. Bu tabakalar
orneklemin kendinden gelen dogal tabakalar olan 6n lisans ve lisans diizeyleridir. {1k
olarak bu iki tabakadan ayr1 ayr1 alinacak Ornek biyiikliigli hesaplamasi
yapilmaktadir. Bunun i¢in bu tabakalarin evren igerisindeki dogal oransal yapisi
dikkate alinmaktadir. 17.377/24.086x530=387 Orneklem biiyiikligi ile %72’sini
lisans 6grencileri, 6.709/24.086x530=155 6rneklem biiyiikliigi ile %28’ini 6n lisans
ogrencileri olusturmaktadir. Daha sonra bu iki tabaka yine kendi iglerinde alt
tabakalara ayrilmaktadir. Bu alt tabakalar birer dogal tabaka olan bu programlarda
yer alan akademik béliimler olmaktadir. Lisans ve On Lisans programlarimdaki
akademik birimlere inildiginde ise her lisans programi i¢in tek tek ulagilmasi gereken

ornek biiyiikliikleri hesaplanmaktadir.
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On lisans programlar1 igin &rneklem hacminin hesaplanmasi ve ulasilan
sayilarin verilmesiyle ilgili birim bazli tablolar olusturularak asagida sirayla

verilmektedir.

Tablo 1: Akgakoca Bey Siyasal Bilgiler Fakultesi

Akademik Birim Bolim Evren Hesaplanan Ulasilan
Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Iktisat 13 1 1
Akcakoca Bey Siyasal Siyaset Bilimi ve 107 2 3
Bilgiler Fakdltesi Kamu Yonetimi
Uluslararasi Iliskiler 190 4 4
Toplam 310 7 8

Tablo 1 incelendiginde Akgakoca Bey Siyasal Bilgiler Fakiiltesinde
ulagilmasi1 gereken Ornek hacmi 7’dir. Ancak hesaplamalarda olusan kiisuratlar

nedeniyle bir iist say1 olarak 8’e yiikseltilmistir.

Tablo 2: Akcakoca Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

Akademik Birim Bolim Evren Hesaplanan Ulasilan
Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Akcakoca Turizm Turizm Isletmeciligi 995 22 21
Isletmeciligi ve ve Otelcilik
Otelcilik Yuksekokulu
Toplam 995 22 21

Tablo 2 incelendiginde Akcakoca Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu icin ulasilmasi gereken 6rnek hacmi 22°dir. 1 adet hatali anket
bulundugundan dolay1 arastirmaya dahil edilmemis ve ulasilan 6rnek hacmi 21

olmustur.
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Tablo 3: Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu

Akademik Birim Bolim Evren Hesaplanan Ulasilan
Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Antrenorliik Egitimi 339 7 7
Beden Egitimi ve Spor Spor Yoneticiligi 206 4 4
Y uksekokulu Beden Egitimi ve Spor 183 5 5
Ogretmenligi
Toplam 728 16 16

Tablo 3 incelendiginde Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu i¢in ulasilmasi

gereken 6rnek hacmi 16°dir. Buna uygun olarak ulasilan 6rnek hacmi de 16’dur.

Tablo 4: Egitim Fakiiltesi

Akademik BolUm Evren Hesaplanan Ulasilan
Birim Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Fen Bilgisi Ogretmenligi 40 3 3
[kdgretim Matematik 62 1 1
Ogretmenligi
Ingilizce Ogretmenligi 171 4 4
. ... . Okul Oncesi Ogretmenligi 151 3 3
Egitim Fakiltes! =& | Fitim Oggretmenliggi 58 1 1
Rehberlik ve Psikolojik 404 9 9
Danigmanlik
Sinif Ogretmenligi 307 7 7
Tiirkce Egitimi 210 5 5
Toplam 1503 33 33

Tablo 4 incelendiginde Egitim Fakiiltesi i¢in ulagilmasi gereken 6rnek hacmi

33’tiir. Buna uygun olarak ulasilan 6rnek hacmi de 33 olmustur.
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Tablo 5: Fen Edebiyat Fakdltesi

Akademik Bolim Evren Hesaplanan Ulasilan

Birim Ornek Ornek
Hacmi Hacmi

Arkeoloji 143 3 3

Biyoloji 48 1 1

Cerkez Dili ve Edebiyati 100 2 2

Felsefe 64 1 1

: Fizik 7 - 1

Fegaﬁgﬁzgat Gilrcil Dili ve Edebiyats 58 1 1

Kimya 23 1 1

Matematik 303 7 7

Sosyoloji 215 5 5

Tarih 236 5 &)

Tirk Dili ve Edebiyati 532 12 12

Toplam 1729 39 39

Tablo 5 incelendiginde Egitim Fakiiltesi i¢in ulasilmasi gereken érnek hacmi
39’dur. Buna uygun olarak ulasilan 6rnek hacmi da 39 olmustur. Fizik boliminde

egitim gormekte olan Ogrenciye ulasilamamasi nedeniyle 6rnekleme dahil

edilmemistir.
Tablo 6: ilahiyat Fakiiltesi
Akademik Birim Bolim Evren Hesaplanan Ulasilan
Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
[lahiyat Fakiiltesi [lahiyat 533 12 12
Toplam 533 12 12

Tablo 6 incelendiginde ilahiyat Fakiiltesi i¢in ulasilmas: gereken hesaplanan
ornek hacmi 12°dir. Buna uygun olarak 6rnek hacmi de 12 olmustur.
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Tablo 7: isletme Fakiiltesi

Hesaplanan  Ulasilan

Akademik Bolum Evren Ornek Ornek
Birim ) X
Hacmi Hacmi

Isletme 679 15 15

Saglik Yonetimi 613 14 14

isletme Slgortac.l.hk ve Sosyal 518 11 11

Fakdiltesi Glvenlik

Uluslararas: Iliskiler 213 5 5

Uluslararasi Ticaret 585 13 13

YoOnetim Bilisim Sistemleri 506 11 11

Toplam 3114 69 69

Tablo 7 incelendiginde Isletme Fakiiltesi igin ulasilmasi gereken hesaplanan

ornek hacmi 69’dur. Buna uygun olarak 6rnek hacmi de 69 olmustur.

Tablo 8: Mihendislik Fakiltesi

Akademik Hesaplanan  Ulasilan

- Bolum Evren  Ornek Ornek
Birim " .
Hacmi Hacmi

Bilgisayar Miihendisligi 765 17 17

Biyomedikal Miihendisligi 261 6 6

Cevre Miihendisligi 107 2 2

Muhendislik Elektrik-Elektronik

Fakltesi Miihendisligi 768 17 17

Endiistri Miithendisligi 293 6 6

Makine Miihendisligi 597 13 18

Mekatronik Miihendisligi 243 6 6

Toplam 3040 67 72

Tablo 8 incelendiginde Miihendislik Fakiiltesi igin ulagilmas1 gereken

hesaplanan 6rnek hacmi 67’dir. Ulasilan 6rnek hacmi ise 72 olmustur.
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Tablo 9: Orman Fakiiltesi

Hesaplanan Ulasilan

Akademik Birim Bolum Evren Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Orman EndUstrsi 155 3
Orman Fakiiltesi Muhendisligi
Orman Miihendisligi 255 5 5
Peyzaj Mimarlig1 310 7 6
Toplam 685 15 14

Tablo 9 incelendiginde Miihendislik Fakiiltesi igin ulasilmasi gereken drnek
hacmi 15°tir. Peyzaj Mimarligi 6grencilerinden bir 6grenciye ulagilamamasi

nedeniyle Orman Fakiiltesi i¢in ulagilan 6rnek hacmi 14 olmustur.

Tablo 10: Saglik Bilimleri Fakiiltesi

Hesaplanan  Ulasilan

Akademik Birim Bolim Evren Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Saglik Bilimleri Hemgirelik 780 17 17
Fakultesi Sosyal Hizmet 315 17 17
Toplam 1095 34 34

Tablo 10 incelendiginde Saglik Bilimleri Fakiiltesi i¢in ulagilmasi gereken

ornek hacmi 34’tiir. Buna uygun olarak ulasilan 6rnek hacmi da 34 olmustur.

Tablo 11: Sanat Tasarim ve Mimarlik Fakiiltesi

Hesaplanan  Ulasilan

Aka_d_emlk Bolum Evren Ornek Ornek
Birim ) .
Hacmi Hacmi

Heykel 23 1 1

Mimarlik 269 6 6

Sanat Tasarim  Radyo,Televizyon ve Sinema 59 1 -

ve Mimarlik Resim 40 1 1

Fakdiltesi Tiyatro Elestirmenligi ve
<. 30 1 1
Dramaturji
Tiirk Miizigi 70 1 1

Toplam 491 11 1

o
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Tablo 11 incelendiginde Sanat Tasarim ve Mimarlik Fakiiltesi i¢in ulagilmasi
gereken ornek hacmi 11°dir. Radyo, Televizyon ve Sinema bolimii 6grencilerine

ulagilamamasi nedeniyle 6rnek hacmi 10 olmustur.

Tablo 12: Teknoloji Fakdiltesi

Hesaplanan  Ulasilan

Akademik Bolum Evren Ornek Ornek
Birim . :
Hacmi Hacmi
Agag Isleri Endiistri 4 i i
Miihendisligi
Bilgisayar Miihendisligi +
Bilgisayar Miihendisligi 683 15 15
(M.T.0.K)
Elektrik-Elektronik
Teknoloji Miihendisligi + Elektrik-
Fakiltesi Elektronik Miihendisligi 0> 15 15
(M.T.0.K)
Ingaat Miihendisligi + Insaat
Miihendisligi (M.T.O.K) 672 15 15
Imalat Miihendisligi +
Makine ve Imalat 146 3 3
Miihendisligi
Toplam 2190 48 48

Tablo 12 incelendiginde Teknoloji Fakiiltesi i¢in ulasilmasi gereken Ornek
hacmi 48°dir. Bu dogrultuda ulasilan 6rnek hacmi 48 olmustur. Agac Isleri Endiistri

Miihendisligi  boliimii  6grencilerine  ulagilamadigindan  hesaplamaya  déhil

edilememistir.
Tablo 13: Tip Fakiiltesi
Hesaplanan  Ulasilan
Akademik Birim Bolum Evren Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Tip Fakiiltesi Tip 842 18 18
Toplam 842 18 18

Tablo 13 incelendiginde Tip Fakdiltesi i¢in ulasilmasi gereken érnek hacmi

18’dir. Bu dogrultuda ulasilan 6rnek hacmi 18 olmustur.



Tablo 14: Ziraat ve Doga Bilimleri Fakiiltesi

S7

Hesaplanan Ulasilan
Akademik Birim Bolum Evren Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Bitki Koruma 102 3 3
Ziraat ve Doga Biyosistem 13 1 9
Bilimleri Fakdiltesi Miihendisligi
Tarla Bitkileri 7 1 1
Toplam 122 5 6

Tablo 14 incelendiginde Ziraat ve Doga Bilimleri Fakiiltesi igin ulagilmasi

gereken 6rnek hacmi 5°tir. Ancak hesaplamalarda olusan kiisuratlar nedeniyle bir Gst

say1 olarak 6’ya ytkseltilmistir.

Lisans programlari i¢in hesaplanan 6rneklem hacmi 387 olarak bulunmustur.

Ulasilan 6rnek hacmi ise 399 olmustur.

On lisans programlari i¢in Orneklem hacminin hesaplanmasi ve ulasilan

sayilarin verilmesiyle ilgili birim bazli tablolar olusturularak asagida sirayla

verilmektedir.

Tablo 15: Akcakoca Meslek Yiksekokulu

. Hesaplanan Ulasilan

Akademik Bolum Evren (")rF;lek C")rsnek
Birim ) .
Hacmi Hacmi

Adalet 194 4 4

Bilgisayar Programciligi 197 4 4

Dis Ticaret 168 4 4

Akcakoca Gida Teknolojisi 164 4 4

Meslek Isletme Yonetimi + Isletme 142 3 4

Y uksekokulu Y 6netimi-Yonetim Dali
Muhasebe ve Vergi 198 3 5
Uygulamalari
Turizm ve Otel Isletmeciligi 199 4
Toplam 1192 26 29

Tablo 15 incelendiginde Akgakoca Meslek Yiiksekokulu igin ulasiimasi

gereken drnek hacmi 26°dir. Ulasilan 6rnek hacmi ise 29 olmustur.
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Tablo 16: Cilimli Meslek Y uksekokulu

Hesaplanan  Ulasilan

Akademik Birim Bolim Evren Ornek Ornek
Hacmi Hacmi

et w2

Gilimli Meslek Organik Tarim 6 1 1

Y uksekokulu - -
Tibbi ve Aromatik 50 1 1
Bitkiler
Toplam 140 4 3

Tablo 16 incelendiginde Cilimli Meslek Yiksekokulu igin ulasilmasi gereken
ornek hacmi 4°tiir. Ogrencilere ulasmada giicliik yasanmasi nedeniyle ulasilan 6rnek

hacmi 3 olmustur.

Tablo 17: Dr. Engin Pak Cumayeri Meslek Y uksekokulu

Hesaplanan Ulasilan

Akademik Birim Bolum Evren Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Biiro Yonetimi ve 79 9 4
Dr. Engin Pak Yonetici Asistanligi
Cumayeri Endustriyel Kalipgilik 35 - -
MeslekY tiksekokulu Makine 108 2 5
Mekatronik 119 3 4
Toplam 341 7 13

Tablo 17 incelendiginde Dr. Engin Pak Cumayeri Meslek Yiiksekokulu igin
ulagilmasi1 gereken oOrnek hacmi 7°dir. Ulasilan 6rnek hacmi ise 13 olmustur.
Endiistriyel Kalipcilik bolimii  dgrencilerinin - azlifi ve temsil yeteneginin

bulunmamasindan 6rnekleme dahil edilmemistir.
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Tablo 18: Diizce Meslek Y liksekokulu

Hesaplanan  Ulasilan

Akademik Birim Bolum Evren Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Aricilik 28 1 -
Bilgisayar Programciligi 207 &) B
Elektrik+Elektrik-Fabrika
Bakim ve Imalat Dali 218 5 5
Elektronik Ha‘p_eﬂesme 106 5 2
Teknolojisi
Elektronik Teknolojisi 76 2 2
Mobilya ve Dekorasyon 134 3 3
Iklimlendirme ve S_ogutma 79 5 5
Teknolojisi
Insaat Teknolojisi 292 6 6
Diizce Meslek Kontrol ve Otomasyon 153 3 3
Y Uiksekokulu Teknolojisi
Makine + Makine-Fabrika
Bakim Dali1 + Makine- 186 4 3
Uretim Dal1
Moda Tasarimi 118 3 3
Otomotiv Teknolojisi +
Otomotiv Teknolojisi- 176 4 4
Satis Sonrasi
Tarim Makineleri 40 1 -
Tekstil Teknolojisi +
Tekstil Teknolojisi- 48 1 1
Konfeksiyon
Toplam 1861 42 39

Tablo 18 incelendiginde Diizce Meslek Yiiksekokulu igin ulasilmasi gereken
ornek hacmi 42°dir.Ogrencilerin derslerin ¢ogunu atdlyelerde islemeleri sebebiyle
ogrencilere ulasmada ve miisait zamanlarini bulmada zorluk yasanmistir. Bu sebeple

ulasilan 6rnek hacmi 39 olmustur.
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Tablo 19: Golyaka Meslek Yiiksekokulu

Hesaplanan  Ulasilan

Akademik Birim Bolum Evren Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Alternatif Enerji

Kaynaklar1 Teknolojisi 26 ! 2

Bilgisayar Programciligi 66 1 2

Golyaka Meslek Grafik Tasarimi 109 2 2

Y Uiksekokulu Halkla Iliskiler ve Tanittim 121 3 4

Pazarlama 36 1 2

Turizm ve thl 54 1 2

Isletmeciligi
Toplam 412 9 14

Tablo 19 incelendiginde Golyaka Meslek Yiiksekokulu igin ulasilmasi
gereken drnek hacmi 9’dur. Ulasilan 6rnek hacmi ise 14 olmustur.

Tablo 20: Giimiisova Meslek Yiiksekokulu

Hesaplanan  Ulasilan

Aka.d?m'k BolUm Evren Ornek Ornek
Birim \ )
Hacmi Hacmi

Is Saghg ve Giivenligi 169 4 4

- Kaynak Teknolojisi 38 1 1

Glimiisova - -
Makine,Resim ve
Meslek o 82 2 2
Yiiksekokulu Konstriksiyon

Metalirji 52 1 1

Uretimde Kalite Kontrol 72 2 2

Toplam 413 10 10

Tablo 20 incelendiginde Giimiisova Meslek Yiiksekokulu igin ulasilmasi

gereken drnek hacmi 10’dur. Bu dogrultuda ulasilan 6rnek hacmi 10 olmustur.



61

Tablo 21: Kaynasli Meslek Yuksekokulu

Hesaplanan  Ulasilan

Akadernik BolUm Evren Ornek Ornek
Birim ) X
Hacmi Hacmi

Cevre Koruma ve Kontrol 14 1 1

Dis Ticaret 81 3 3

Geleneksel El Sanatlar1 76 2 2

K?(yijnlfsial;(gﬁsltek 'Harita ve _Kadastro _ 150 3 3

Lastik ve Plastik Teknolojisi 2 - -

Lojistik 136 3 3

Yap1 Ressamlig1 117 3 3

Toplam 576 15 15

Tablo 21 incelendiginde Kaynasli Meslek Yiiksekokulu i¢in ulasilmasi
gereken Hesaplanan Ornek Hacmi 15°tir. Lastik ve Plastik Teknolojisi bolimii

ogrencilerine ulagilamamasindan 6tiirti 6rneklemeye dahil edilememistir.

Tablo 22: Ormancilik Meslek Yiksekokulu

Hesaplanan Ulasilan

Akademik Birim Bolum Evren Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Ormancilik Meslek Orman(_:}hk ve Orman 91 5 3
Y Uksekokulu Urtunleri
Toplam 91 2 3

Tablo 22 incelendiginde Ormancilik Meslek Yiiksekokulu igin ulagilmasi
gereken drnek hacmi 2’dir.Ancak hesaplamalarda olusan kiisiiratlar nedeniyle say1

3’e yiikseltilmistir.

Tablo 23: Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu

Hesaplanan  Ulasilan

Akademik Birim Bolim Evren Ornek Ornek
Hacmi Hacmi
Saglik Hizmetleri Cocuk Gelisimi 182 4 4
Meslek [k ve Acil Yardim 175 4 4
Y tiksekokulu Yasli Bakimi 120 3 3

Toplam 477 11 11




62

Tablo 23 incelendiginde Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu igin
ulagilmasi gereken 6rnek hacmi 11°dir. Bu dogrultuda ulasilan 0rnek hacmi 11

olmustur.
Tablo 24: Sosyal Bilimler Meslek Y liksekokulu
. Hesaplanan  Ulasilan
Aka_d(_emlk Bolum Evren Ornek Ornek
Birim . )
Hacmi Hacmi
Cagr1 Merkezi Hizmetleri 306 7 7
- Isletme Yonetimi 254 6 6
Sosyal Bilimler Muhasebe ve Vergi
Meslek g 208 5 5
Y iksekokulu Uygulamalari
Niifus ve Vatandaslhk 41 1 1
Sosyal Guvenlik 397 9 9
Toplam 1206 28 28

Tablo 24 incelendiginde Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu i¢in ulagilmasi

gereken ornek hacmi 28’dir. Bu dogrultuda ulasilan 6rnek hacmi 28 olmustur.

On Lisans programlari i¢in gereken 6rneklem hacmi hesaplamalara gére 155

iken ulagilan 6rnek hacmi 167 olmustur.

Kiisurath ¢ikan sayilardan 0,5 ve 0,5’ten biiyiik olanlar1 bir iist sayiya, 0,5 ten
kiiclik olanlar1 ise bir alt sayiya yuvarlanmistir. Akademik birimler i¢in bulunan
orneklem biyuklukleri bélim toplam 6grenci sayisi/akademik birim toplam dgrenci

sayist X akademik birim 6rneklem biiyiikliigii formiilii kullanilarak bulunmustur.

Isletme Lisans programmin bir birimi olan Saghk Kurumlar1 Y®neticiligi
boliimii kapatilarak Saglik Yonetimi boliimii ile birlestirilmistir. Daha saglikli
orneklem elde etmek icin Teknoloji Fakiltesinden M.T.O.K olan béliimlerin sadece
ogrencilerin kazanma sekli farkli oldugu icin Bilgisayar Miihendisligi ve Bilgisayar
Miihendisligi M.T.O.K, Elektrik-Elektronik Miihendisligi ve Elektrik-Elektronik
Miihendisligi M.T.O.K, insaat Miihendisligi ve Insaat Miihendisligi M.T.0.K
birlestirilmis ve Makine ve Imalat Miihendisligi dgrenci azlig1 sebebiyle Imalat
Miihendisligi ile birlestirilmistir. Akgakoca Meslek Yiiksekokulu boliimlerinden olan

Isletme Yonetimi-Yonetim dali 6grenci azligi sebebi ile isletme yonetimi ile
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birlestirilmis, Diizce Meslek Yiiksekokulunun bélimii olan I¢ Mekan Tasarimi
kapatilarak Mobilya Boliimii ile birlestirilmistir. Daha saglikli 6rneklem elde etmek
icin Diuizce Meslek Yiiksekokulu, Makine-Fabrika Bakim Dali, Makine Uretim Dali
ogrenci azlig1 sebebi ile Makine Boliimii ile birlestirilmis, Otomotiv Teknolojisi-
Satis sonrast 6grenci azlig1 sebebi ile Otomotiv Teknolojisi ile birlestirilmis, Tekstil
Teknolojisi-Konfeksiyon ogrenci azlhigt sebebi ile Tekstil Teknolojisi ile

birlestirilmistir.

Aricilik, Fizik, Endiistriyel Kalipgilik, Aga¢ Isleri Endiistri Miihendisligi,
Lastik ve Plastik Teknolojisi boliimleri temsil etme yetenegi bulunmadigindan ve
aynt zamanda Ogrencilere ulasilabilirligin zor olmasindan O6rnekleme dahil

edilmemislerdir.
3.3. Veri Toplama Araclari

Calismada sosyal bilimlerde siklikla tercih edilen ve nicel arastirma
yontemlerinde yogun olarak bagvurulan veri toplama teknigi olan anket teknigi tercih
edilmistir. Anket teknigi, kisa siirede genis bir 6rneklemden yiizeysel veriler elde
etmek icin kullanildigr gibi Onceden hazirlanmis sorularin, katilimcilara posta
yoluyla ya da internet iizerinden gonderilmesi, telefonla ya da yiiz yiize sorulmasini
iceren bir veri toplama tekniklerinden birisidir (Savran, 2016: 80; Gegez, 2015). Bu
arastirma, Ogrenciler tlizerinde gerceklestirildigi i¢cin en saglikli veri toplama
yonteminin yiiz yiize anket teknigi olduguna karar verilmistir. Anket formu (EK 1),
algilanan 6gretim kalitesi, 68renci tatmini ve 6grenci sadakati olmak tizere toplamda
53 onermeden olusan 3 ana boyut ve 11 alt boyuttan olusmaktadir. Algilanan
Ogretim Kalitesi ana boyutu; dgretim elemaninin kalitesi alt boyutu 3 Onerme,
Ogretme yetkinligi alt boyutu 7 dnerme, 0gretim elemanlarinin kisisel nitelikleri alt
boyutu 5 dnerme, derslerin icerigi ve dzellikleri alt boyutu 5 6nerme, ders planlamasi
Ozellikleri alt boyutu 3 6énerme olmak Uzere toplamda 5 alt boyut ve 23 6nermeden
olusmaktadir. Ogrenci Tatmini ana boyutu; iletisimden tatmin alt boyutu 3 6nerme,
egitim Ogretimin niteliginden tatmin alt boyutu 5 6nerme, liniversitenin imajindan
tatmin alt boyutu 2 onerme, 6gretim elemanlarindan tatmin alt boyutu 7 Oonerme,
yonetsel yaklagimdan tatmin alt boyutu 4 onerme, liniversite arkadaslarindan tatmin

alt boyutu 3 6nerme olmak {izere toplamda 6 alt boyut ve 24 onciilden olusmaktadir.
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Ogrenci Sadakati ana boyutu ise 6 onermeden olusmaktadir. Anket formunda 5°li
Likert Tipi ifadelerin yer aldig1 6lgekler kullanilmistir. Ankette yer alan likert tipi
ifadeler (1) Kesinlikle katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3) Ne katiliyorum, Ne
katilmiyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle katilmiyorum, seklindedir.

Anket formunun algilanan 6gretim kalitesi 6lgegi ,94 giivenirlik katsayisiyla
Pavlina vd. (2011) calismasindan alinmistir. Olgek yeminli terciimanlar vasitasiyla
oncelikle Ingilizceden Tiirkgeye cevrilmis ardindan tekrar Tiirkgeden Ingilizceye
cevrilmigtir. Algilanan 6gretim kalitesi; O0gretim elemaninin kalitesi, &gretme
yetkinligi, 6gretim elemaninin kisisel nitelikleri, ders icerigi ve Ozellikleri, ders
planlamasi ve ozellikleri olmak iizere toplam 23 O6nermeden olusan 5 alt boyuttan

olusmaktadir.

Ogrenci tatmini 6lgegi ,84 giivenirlik katsayisiyla Kog vd. (2008)’nin
calismasindan alinmustir.Ogrenci tatmini; iletisimden tatmin, egitim-6gretimin
niteliginden tatmin, tiniversitenin imajindan tatmin, 6gretim elemanlarindan tatmin,
yonetsel yaklasgimdan tatmin, {niversite arkadaslarindan tatmin olmak iizere

toplamda 24 6nermeden olusan 6 alt boyuttan olugmaktadir.

Ogrenci sadakati olcegi ise ,94 giivenirlik katsayisi ile Var (2013)’m

calismasimdan almmistir. Olgek tek boyutlu olup 6 6nermeden olusmaktadir.

Anketin ikinci boliimiinde ise cinsiyet, yas araligi, simif ve akademik

birimlerin yer aldig1 demografik bilgilere ait sorulara yer verilmistir.
3.4. Verilerin Toplanmasi

Hazirlanan anket formu akademik birimlerdeki Ogrencilere uygulanmadan
once Universite etik kuruluna sunularak Etik Formu (Ek:2) alinmustir. Ogrenciler
izerine uygulanacagi icin Rektorliik makamindan gerekli izinler alinmis ve EBYS
Uzerinden tiim birimlere izin yazis1 (Ek:3) gonderilmistir. Veri toplama siireci egitim
ogretim yilimin devam ettigi 16-24 Mayis 2019 tarihleri arasinda olmustur. Anket
formlariin biiylik bir kismi akademik birim temsilcileri vasitasiyla ogrencilere
dagitilmistir. Toplamda 568 Ogrenciye anket uygulanmistir ve 1 hatali anket

bulundugundan 6tiirii 567 anket veri analiz siirecine dahil edilmistir.
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3.5. Verilerin Analizi

Yiiksekogretim kurumlarinda algilanan 6gretim kalitesi ve 6grenci tatmininin
Ogrenci sadakati tizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla yapilan yiiksek lisans tez
calismasinda verilerin analizi i¢in SPSS 18 paket programi kullanilmistir. Oncelikle
calismanin analizinde veri setinin detaylt bir sekilde incelenmesi ve arastirmaya
katilan Ogrencilerin demografik o6zelliklerini incelemek amaciyla betimsel
istatistiklerden olan frekans analizinden yararlanilmistir. Daha sonra tanimlayici
istatistiklerden yararlanarak verilerin normal dagilip dagilmadigini tespit etmek
amaciyla basiklik ve carpiklik katsayilarina bakilmigtir. Sonraki adimda 6l¢eklerin
giivenirlik katsayilart incelenmistir. Daha sonraki adimlarda degiskenler arasindaki
iligkilerin varligim1 ve yoOniinii belirlemek maksadi ile korelasyon analizi
uygulanmistir (Nakip, 2006: 142) Bagimli degiskenle birden fazla olan bagimsiz
degiskenlerin iligkisini test etmek amaciyla ise ¢oklu dogrusal regresyon analizine

basvurulmustur (Nakip, 2006: 330)
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IV. BOLUM

BULGULAR VE YORUM

Arastirmanin bu boliimiinde Diizce Universitesi 6grencilerinden elde edilen
verilerin AMOS 18 ve SPSS 18 paket programi araciligi ile cesitli istatistiksel
yontemler kullanarak analiz edilen verilerin bulgulari yer almaktadir. ilk olarak
katilimcilara ait demografik ozelliklere yonelik bulgular ve tanimlayict istatistikler
paylasilmis ve ardindan SPSS programu ile dlgekte yer alan foktorlerin giivenirlik
katsayilar1 hesaplanmistir. AMOS programi aracilifi ile Dogrulayic1 Faktor Analizi
(DFA) yapilmis, oOlgeklerin i¢ tutarliligt ve modele uygunlugu test edilmistir.
Degiskenler arasindaki iligkilerin yoniinii ve anlamliligimi belirlemek amaciyla
korelasyon testi uygulanmis ve ardindan degiskenler arasindaki dogrusal iliskileri
belirlemek ve hipotezleri test etmek amaci ile g¢oklu dogrusal regresyon analizi

uygulanmistir.
4.1. Ogrencilerin Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler sonucunda arastirmaya katilan 567
Ogrencinin cinsiyet, yas araligi, sinifinin yer aldigi demografik 6zellikleri Tablo 25°te
yer almaktadir. Ogrencilerin akademik birimlerinin yer aldigi demografik 6zellikler

ise Tablo 26’da yer almaktadir.
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Tablo 25: Ogrencilerin Cinsiyet, Yas ve Siif Ozelliklerine iliskin Bulgular

Cinsiyet N % Simif N %
Kadin 295 52 1. Sinif 151 26,6
Erkek 272 48 2. Simf 218 38,4
Toplam 567 100,0 3. Smuf 84 14,8
Yas Arahgi N % 4. Smif 97 171
17-20 188 33,2 6. Sif 17 3,0
21-24 344 60,7 Toplam 567 100,0
25-28 27 4,8

29+ 8 14

Toplam 567 100,0

Arastirma silirecine katilim gosteren ogrencilerin  demografik verileri
incelendiginde kadin Ogrencilerin oranm1 %52 erkek Ogrencilerin oraninin ise %48
oldugu goriilmektedir. . Buna gore arastirma siirecine dahil olan kadin ve erkek
Ogrencilerin oraninin hemen hemen birbirine yakin oldugu anlasilmaktadir.
Ogrencilerin yas araliklarina bakildiginda en yiiksek oram % 60,7 ile 21-24 yas
aralig1 olusturmaktadir. 21-24 yas araliginda 6grencilerin ¢ogunlugu olusturmasinin
sebebi meslek yuksekokullarimin iki yillik olmasindan bu yas grubunu temsil eden
ogrencilerin bulunmasidir. Siniflarin oranlarina bakildiginda ise en yiiksek oranlar 1.
siniflar %26,6 ile 2. smiflar %38,4 ile olusturmaktadir. Bir ve ikinci smiflarin
cogunlugu olusturmasinin sebebi meslek yiliksekokullarinda sadece bir ve ikinci
siniflarin bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Altinct siniflarin oraninin az olmasinin

sebebi ise sadece altinct sinifin sadece tip fakiiltesinde bulunmasidir.
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Tablo 26: Ogrencilerin Akademik Birimlerine liskin Bulgular

Akademik Birim N % Akademik Birim N %

Egitim Fakiiltesi 33 58  Akcakoca Turizm Isletme 21 3,7
ve Otelcilik Yuksekokulu

Fen Edebiyat Fakiltesi 39 6,9 Akcakoca MYO 29 51

[lahiyat Fakiiltesi 12 2,1 Dr. EnginPak Cumayeri 13 2,3
MYO

Isletme Fakiiltesi 69 12,2 Cilimli MYO 3 0,5

Muhendislik Fakultesi 72 12,7 Duzce MYO 41 7,2

Orman Fakiltesi 14 2,5 Golyaka MYO 14 2,5

Sanat, Tasarim ve 10 1,8  Giimiisova MYO 10 1,8

Mimarlik Fakiiltesi

Teknoloji Fakultesi 48 8,5 KaynashiMYO 15 2,6

T1p Fakiiltesi 18 3,2  Saglik Hizmetleri MYO 11 1,9

Ziraat ve Doga Bilimleri 6 1,1 Sosyal Bilimler MYO 28 4,9
Fakdltesi

Spor Bilimleri Fakultesi 16 2,8  Ormancilik MYO 3 0,5
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 34 6,0 Toplam 567 100,0
Akcakoca Bey Siyasal 8 1,4

Bilgiler Fakdltesi

Akademik birim bazinda incelendiginde ¢ogunlugu %12,7 ile Miihendislik
Fakiiltesi 6grencilerinin olusturdugu, azinligi olusturan birimin ise % 0,5’lik aynm
yuzdeye sahip olan Cilimli MYO ve Ormancilik MYO 6grencilerinin olusturdugu

gorulmektedir.
4.2. Tammlayiei Istatistikler

Arastirmada elde edilen verilerin analizlerine gegmeden 6nce yapmak igin

verilerin normal bir dagilima sahip olup olmadikari tespit edilmistir.

Tabachnick ve Fidell (2013)’e gore arastirmada kullanilan verilerin normal
dagilim gosterip gostermedigini belirlemek i¢in ¢arpiklik ve basiklik katsayilarmin -
1.5 ile+1.5 arasinda olmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda arastirma verilerinin
normal dagilima sahip olup olmadigin1 gosteren basiklik carpiklik degerleri
Algilanan Ogretim Kalitesi Olgegi icin Tablo 27°de, Ogrenci Tatmini Olgegi icin
Tablo 28°de, Ogrenci Sadakati Olgegi icin ise Tablo 29°da yer almaktadur.
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Olgek Yiiksekogretim Ogrencileri

Ortalama Standart Carpikhk Basikhik

Sapma

Algilanan (")gretim Kalitesi 3,606 1,012 -0,636 0,141
6gretim Elemaninin Kalitesi 3,687 0,937 -0,784 0,663
AOK1 3,680 0,927 -0,844 0,792
AOK?2 3,800 0,913 -0,962 1,052
AOK3 3,682 0,971 -0,546 0,147
Ogretme Yetkinligi 3,591 1,017 -0,586 0,003
AOK4 3,652 0,944 -0,660 0,309
AOKS5 3,675 0,969 -0,561 0,051
AOK6 3,638 0,997 -0,568 0,022
AOK7 3,703 1,008 -0,737 0,361
AOKS 3,640 1,000 -0,666 0,186
AOK9 3,627 1,076 -0,545 -0,310
AOK10 3,299 1,125 -0,371 -0,597
(")gretim Elemanlarmin Kisisel 3,652 1,054 -0,705 0,143
Nitelikleri
AOK11 3,421 1,168 -0,541 -0,461
AOK12 3,476 1,102 -0,468 -0,406
AOK13 3,677 0,976 -0,573 0,019
AOK14 3,786 1,052 -0,888 0,396
AOK15 3,901 0,973 -1,058 1,168
Derslerin ig:erigi ve Ozellikleri 3,652 0,971 -0,682 0,290
AOK16 3,758 0,913 -0,720 0,691
AOK17 3,650 0,942 -0,701 0,452
AOK18 3,627 0,986 -0,675 0,180
AOK19 3,624 1,042 -0,732 0,106
AOK?20 3,599 0,975 -0,586 0,023
Ders Planlamasi Ozellikleri 3,405 1,072 -0,413 -0,311
AOK21 3,666 0,962 -0,689 0,328
AOK22 3,209 1,131 -0,228 -0,693
AOK23 3,340 1,124 -0,324 -0,568

Tablo 27 incelendiginde ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ve +1,5 deger

araliginda oldugu goriilmektedir. Algilanan 6gretim kalitesine ait veri setinin normal

bir dagilima sahip oldugunu sdyleyebiliriz. Ayrica degiskenlereyoneliktanimlayici

istatistiklere bakildiginda, 6grencilerin, 6gretim elemanimnin kalitesine (Ort.3,687),

ogretme yetkinligine (Ort. 3,591), 6gretim elemanlarinin kisisel niteliklerine (Ort.

3,652), derslerin igerigi ve ozelliklerine (Ort. 3,652), ders planlamasi 6zelliklerine
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(Ort. 3,405) yonelik algilarinin genel olarak 3,606 ortalama ile orta diizeyde oldugu
gorulmektedir.

Tablo 28: Ogrenci Tatmini Olgegi

Olgek Yiiksekogretim Ogrencileri

Ortalama Standart Carpikhk Basikhk

Sapma

6grenci Tatmini 3,408 1,126 -0,515 -0,341
iletisimden Tatmin 3,394 1,126 -0,446 -0,376
OT1 3,589 1,103 -0,718 -0,020
OT2 3,504 1,086 -0,522 -0,320
OT3 3,089 1,190 -0,099 -0,790
Egitim Ogretimin Niteliginden 3,56 1,108 -0,663 -0,113
Tatmin
OT4 3,604 0,956 -0,648 0,338
OT5 3,707 1,041 -0,778 0,217
OT6 3,456 1,169 -0,557 -0,464
oT7 3,858 1,205 -0,984 0,053
OT8 3,186 1,169 -0,348 -0,712
Universitenin imajlndan 3,003 1,190 -0,124 -0,875
Tatmin
OT9 3,125 1,177 -0,257 -0,808
OT10 2,881 1,204 0,009 -0,942
(")gretim Elemanlarindan 3,431 1,107 -0,521 -0,313
Tatmin
OT11 3,493 1,111 -0,654 -0,154
OT12 3,463 1,065 -0,551 -0,250
OT13 3,322 1,157 -0,419 -0,585
OT14 3,629 1,048 -0,646 -0,038
OT15 3,266 1,136 -0,413 -0,478
OT16 3,448 1,128 -0,493 -0,344
OT17 3,398 1,102 -0,472 -0,342
Yonetsel Yaklasimdan Tatmin 3,278 1,144 -0,414 -0,553
OT18 3,455 1,168 -0,572 -0,485
OT19 3,352 1,130 -0,496 -0,459
OT20 3,072 1,145 -0,234 -0,698
0121 3,232 1,135 -0,357 -0,573
Universite Arkadaslarindan 3,553 1,136 -0,717 -0,112
Tatmin
0122 3,488 1,118 -0,660 -0,154
0123 3,488 1,167 -0,651 -0,296

0T24 3,684 1,125 -0,842 0,114
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Tablo 28 incelendiginde lgege ait veri setinin -1,5 ve +1,5 degerleri arasinda
oldugu goriinmektedir. O halde 6grenci tatmini Olgeginin verilerinin normal bir
dagilima sahip oldugunu sdyleyebiliriz. Ayrica degiskenlere yonelik tanimlayici
istatistikler incelendiginde 6grencilerin, iletisimden tatmine (Ort. 3,394), egitim
Ogretimin niteliginden tatmine (Ort. 3,562), tiniversitenin imajima yonelik tatmine
(Ort. 3,0035), ogretim elemanlarindan tatmine (Ort. 3,431), yonetsel yaklagimdan
tatmine (Ort. 3,278), Universite arkadaslarindan tatmine (Ort. 3,553) yonelik algilar

genel toplamda 3,408 ortalama ile orta diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 29: Ogrenci Sadakati Olgegi

Olgek Yiiksekogretim Ogrencileri
Ortalama SiEyart Carpikhk Basikhk
Sapma

(")grenci Sadakati 3,342 1,273 -0,481 -0,690
S1 3,155 1,251 -0,290 -0,885
S2 3,533 1,274 -0,719 -0,516
S3 3,516 1,129 -0,663 -0,186
S4 2,814 1,339 -0,018 -1,170
S5 3,719 1,351 -0,837 -0,508
S6 3,317 1,294 -0,361 -0,879

Tablo 29 incelendiginde lgege ait veri setinin -1,5 ve +1,5 degerleri arasinda
oldugu goriinmektedir. O halde 6grenci sadakati 6lgeginin verilerinin normal bir
dagilima sahip oldugunu sdyleyebiliriz. Ayrica degiskenlere yonelik tanimlayici
istatistikler incelendiginde Ogrencilerin, genel olarak 3,342 ortalama ile 6grenci

sadakatine yonelik algilarinin orta diizeyde oldugu goriilmektedir.
4.3. Arastirmada Yer Alan Olceklerin Giivenirlik Degerleri

Glivenirlik bir 6lgme aracinin ne derecede tutarli 6l¢iim yaptigini ifade
etmektedir. Kullanilan 6l¢iim aracinin ¢esidine bagli olarak farkli giivenirlik analizi
yontemleri kullanilmaktadir (Gilirbiiz ve Sahin, 2014: 315) Bu ¢alismada giivenirligi
Olgmek amaciyla sosyal bilimlerde en yaygin kullanilan degiskenler arasindaki
ortalama korelasyonu temel alarak, 6lgme aracinda yer alan maddelerin kendi
aralarinda tutarlilik gosterip gostermedigini test ederek i¢ tutarliligi 6l¢gen Cronbach

Alpha degerleri analiz edilmistir. Cronbach Alpha degeri 0,70’in iizerinde olan
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Olgeklerin igsel tutarliliga sahip oldugu kabul edilmektedir (Bayram, 2009:194;
Buyukoztirk, 2015: 183; Durmus vd., 2011: 89; Seger, 2013: 179)

4.3.1. Algilanan Ogretim Kalitesi Olcegi

Tablo 30: Algilanan Ogretim Kalitesi Ol¢egi Giivenirlik Degerleri

Faktor Cronbach’s Alpha Degeri
Algilanan Ogretim Kalitesi ,945
Ogretim Elemanimin Kalitesi 868
Ogretme Yetkinligi ,848
Ogretim Elemanimin Kisisel Nitelikleri ,802
Ders 1(;erigi Ve Ozellikleri ,843
Ders Planlamasi Ve Ozellikleri 741

Tablo 30 incelendiginde higbir faktorin ,70’in altinda kalmadigi
goriilmektedir. Olgegin genel giivenirlik degerinin ise ,945 oldugu gériilmektedir. O
halde algilanan 6gretim kalitesi 6lgegi i¢sel tutarliliga sahip bir 6lgektir diyebilmek

mumkadnddr.
4.3.2. Ogrenci Tatmini Olcegi

Tablo 31: Ogrenci Tatmini Olgegi Giivenirlik Katsayilari

Faktor Cronbach’s Alpha Degeri
Ogrenci Tatmini ,942
[letisimden Tatmin ,805
Egitim-Ogretimin Niteliginden Tatmin 816
Universitenin imajindan Tatmin 179
Ogretim Elemanlarindan Tatmin 913
Yonetsel Yaklagimdan Tatmin ,841
Universite Arkadaslarindan Tatmin ,834

Tablo 31 incelendiginde higbir faktorin ,70’in altinda kalmadigi
goriilmektedir. Olgegin genel giivenirlik degerinin ise ,942 oldugu goriilmektedir. O

ogrenci tatmini 6l¢egi igsel tutarliliga sahip bir 6lgektir diyebiliriz.
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4.3.3. Ogrenci Sadakati Olcegi

Yapilan analizler sonucunda O6grenci sadakatine iliskin Cronbach Alpha
katsayisi ise yapilan analizler sonucunda ,835 olarak bulunmustur. O halde 6grenci
sadakati 6l¢egi de ,70’in altinda bir degerde bulunmadigi icin i¢sel tutarliliga sahiptir
diyebiliriz.

4.4. Dogrulayici Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizi (DFA) (Confirmatory Factor Analysis: CFA)
arastirmacinin elindeki verinin orijinal (daha 6nce kesfedilmis ve farkli calismalarda
kullanilmis olan) yapiya uyup uymadigini belirlemek i¢in yapilan bir analiz ¢esididir
(Ozdamar, 2017: 229; Secer, 2013: 134). Diger bir ifade ile DFA daha 6nce
kesfedilmis ve genel kabul gérmiis olan faktdr yapilarini ya da 6ngoriisel olarak ileri
stiriilen faktor yapilarin1 denetlemek amaciyla yararlanilan bir irdeleme/denetleme ve
test etme yontemidir diyebiliriz (Ozdamar, 2017: 229; Secer, 2013: 134). DFA
genellikle 6lgek gelistirme siireglerinde ve daha dnceden yapilandirilmig bir modeli
test etmek icin kullanilan bir analiz yontemidir. DFA’da arastirmaci, faktor
modelinin faktdr sayisina, faktor yiiklerine vb. tiim durumlarina bakmalidir. Ayrica
DFA faktorlerin sayisini sabit olarak almaktadir. A¢imlayici Faktér Analizinde
(AFA) belli bir 6n beklenti veya denence olmaksizin faktor yiikleri temelinde verinin
faktor yapilar1 ortaya ¢ikarilmaktadir fakat DFA’da faktorlerin birbiri ile iliskisine
onceden karar verilmistir ve degiskenlerin belirli faktdr ya da faktorler iizerindeki
yiikleri 6nceden sabitlenmis olmaktadir (Celik ve Yilmaz, 2013: 43-44; Secer, 2013:
134). DFA bu o6nceden belirlenen faktorler arasindaki iligkinin yeterlilik diizeyini,
hangi degiskenlerin hangi faktorler ile iliskili oldugunu, faktorlerin birbirlerini ile
olan bagimliligini, faktdrlerin modeli agiklamada yeterli olup olmadigini sinamak

amaci ile kullanilmaktadir (Erkorkmaz vd., 2012: 211).

Yurt disindan alman bir Olgegi uyarlama calismalarinda DFA’ya siklikla
basvurulmakla birlikte 6nceden yap1 gecerliligi sinanmis bir 6lgegin bu smanmis
yapisini uyarlanmak istenen dil ve kiiltlirle de uyum gosterip gostermedigini test

etmenin en iyi yoludur (Seger, 2013: 134).
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Dogrulayict faktdr analizinde, temel olarak 4 farkli model test
edilebilmektedir. Bunlar; tek faktorli model, birinci duzey c¢ok faktorli model
(iliskisiz), birinci diizey ¢ok faktorlii model (iligkili), ikinci diizey ¢ok faktorli
modeldir (Meydan ve Sesen, 2011: 21).

Bu ¢alismada algilanan 6gretim kalitesi 6lgegi ve dgrenci tatmini 6lgegi igin
ikinci diizey ¢ok faktdrlii model kullanilmustir. Ogrenci sadakati icin ise tek faktorlii

model kullanilmastir.

“Ikinci diizey cok faktorlii model gozlenen degiskenlerin birden fazla,
birbirleriyle baglantisiz faktor altinda toplandig1 daha sonra bu faktorlerin daha genis
ve kapsayict bir faktor altinda birlestigi model olarak tanimlanmaktadir (Meydan ve

Sesen, 2011: 23; Aytop ve Akbay, 2018: 728)”.

“Tek faktorlii model ise gozlenebilen tiim degiskenlerin tek bir faktor altinda
toplandigr modeldir. Modelin esasi, gozlenebilen tiim degiskenlerin, genis ve daha

kapsayici bir {ist degisken altinda toplanmasidir (Meydan ve Sesen, 2011: 22).

Bu calismada Dogrulayici Faktor Analizi (DFA), AMOS 18 paket programi
araciligi ile yapilmistir. AMOS faktor yiklerinin tahmininde g¢esitli yontemler
kullanmaktadir. AMOS istatistiki varsayilan olarak “Maximum Likelihood,;
Maksimum Olasilik (ML) kullanmaktadir. ML yontemi kullanisliligi ve yorumlama
kolaylig1 ve verdigi uygunluk testlerinin sonuglarinin zenginligi agisindan en ¢ok

kullanilan yontem olmaktadir (Yaglioglu, 2017: 79).

AMOS programi modeldeki hatalar1 test etmemize yarayan (¢ bilgi
vermektedir. Bunlar 6lgiinlii kalintilar (standardized residuals), dizeltme indisleri
(modification indices) bu iki dizeltme yapmaya yarayan istatistiki sonuglar

vermesinin yaninda bir de model uyum indeksleri (uygunluk testleri) yer almaktadir.
4.4.1. Model Uygunlugunun Degerlendirilmesi

Onceden tasarlanmis bir modelin elde edilmis olan veriyi ne kadar iyi

acikladigin1 anlamak i¢in model uyum indekslerine bakmak gerekmektedir. Uyum
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iyiligi testleri arastirmada kurulan hipotezlerin kabul veya red edilmesi kararinin

verildigi asamadir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 77).

Bu calismada dogrulayici faktér analizinde yaygin olarak bakilan indeksler
olan CMIN/DF, GFI, NFI, CFI, RMSEA, Modification Indices (Ml) ve Standardized
Regression Weight indekslerine bakilip faktdr modelinin uygunlugu test edilmistir.
CMIN/DF degerinin 2:1, 3:1 araliklar1 arasinda olmasi gerekirken bazi yazarlara gore
de degerin 5’ten kiiclik olmasi da gecerli sayilabilmektedir (Ayyildiz ve Cengiz,
2006: 78; Karagoz ve Agbektas, 2016: 279). GFI degeri 0 ve 1 arasinda bir deger
almaktadir. GFI'nin 0,90’1n {izerinde olmasi ise iyi bir modelin gostergesi olarak
kabul edilmektedir. Minimum 0,85’¢ kadar olan degerler ise kabul edilebilir sinirlar
icerindedir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 79; Erkorkmaz vd., 2013: 214). NFI degeri 0
ile 1 arast deger almaktadir. ,95 ve lizeri degerler iyi uyum, ,90 {lizeri degerler ise
kabul edilebilir sinirlar arasinda yer almaktadir. Deger 1’e yaklastikca parametreler
mikkemmel uyum gostermektedir. NFI’'nin bir dezavantaji modeldeki parametre
sayisi arttikca degerin yiikselmesidir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 80; Erkorkmaz vd.,
2013: 215). CFI degeri 0 ile 1 arasinda deger almakla beraber 0,90 iizerinde olmasi
Iyi bir uyumun gostergesi olarak kabul edilmektedir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 79;
Erkorkmaz vd., 2013: 214; Ozdamar, 2017: 183). Kotii uyum indeksi olarak bilinen 0
matrisi RMSA i¢in milkemmel uyumu gostermektedir. RMSA i¢in ,05 alt1 degerler
iyl uyum, ,05 ve ,08 aras1 kabul edilebilir sinirlar arasinda sayilir ve .10 {izerinde
olan degerler kabul edilmemektedir. Ayrica modeldeki degisken sayis1 fazlalastikca
uyum orani diismeye baslamaktadir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 82; Erkorkmaz vd.,
2013: 216). MI tablosunun verdigi sonuglar tasarlanan modelin ne derece iyi
tanimlandig: ile alakalidir. MI degerleri bir DF karsilig1 Ki-karede olusacak degeri
saylyla ifade etmektedir. MI degeri yiiksek olan degiskenler arasinda bir benzerlik,
bir bag oldugu anlamima gelmektedir bir baska ifade ile degiskenler serbest
degillerdir. MI degeri yiiksek olan degiskenler arasinda ¢ift yonli ok ile bir
kovaryans cizilebilmektedir. Degiskenler arasinda kovaryans olustuktan sonra Ki-
kare degerinde de bir iyilesme olacaktir (Yaslioglu, 2017: 79). Regresyon katsayilari
ise gozlenen degiskenlerin gizil degiskenler iizerindeki tahmin etme giiclinii yani

faktor yiiklerini gostermektedir (Karagoz ve Agbektas, 2016: 284).
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Tablo 32: Uyum Degerleri ve Uyum Araliklari

Model Uyum Kiriteri Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
CMIN/DF x2/df <3 x2/df <5

GFI 0,90< GFI 0,85< GFI

NFI 0,95<NFI 0,90<NFI

CFlI 0,90< CFI -

RMSEA RMSEA<0,05 RMSEA<0,08
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Sekil 4: Algilanan Ogretim Kalitesi Ikinci Diizey Cok Faktorlii Dogrulayici
Faktor Analizi
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Algilanan 6gretim kalitesi 6lgegi cok faktorlii bir yapidan meydana geldigi
icin ikinci diizey ¢ok faktorlii bir model olusturulmustur. Modele ait uygunluk

degerleri Tablo 33’te sunulmustur.



78

Tablo 33: Algilanan Ogretim Kalitesi Uyum Olgiimleri

Model Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Olgiim Uyum
Kriteri Uyum Degeri
CMIN/DF 2/df< 3 2/df <5 3,304 Kabul
- - ! Edilebilir
GFI 0,90< GFI 0,85< GFI 0,909 Iyi Uyum
NFI 0.95<NFI 0,90<NFI 0,912 Kabul
Edilebilir
CFlI 0,90< CFI - 0,937 Iyi Uyum
RMSEA  RMSEA<0,05 RMSEA<0,08 0,064 Kabul
Edilebilir

Modele ait CMIN/DF uyum indeksi 3,304 katsayisi ile kabul edilebilir
simirlar icerisinde yer almaktadir. GFI degeri 0,909 katsayisit ile iyi uyum
gostermektedir. NFI degeri 0,912 Kkatsayisi ile kabul edilebilir uyum degerine
sahiptir. Aymi sekilde CFI degeri 0,937 katsayisi ile iyi uyum gostermektedir.
RMSEA degeri de 0,064 katsayisi ile kabul edilebilir sinirlar iginde yer almaktadir.

Modelde iyilestirmeler yapilirken oncelikle MI degerlerinden kovaryans
onermelerine bakilmistir. Yiiksek deger verilen aymi foktor altindakihata terimleri
arasinda kovaryanslar olusturulmus ardindan standardize edilmis regresyon
katsayilarina bakilmistir. Modelde MI diizeltmeleri el ve e24 arasinda kovaryans
olusturulursa 62,793 oraninda iyilesme, e12 ve el5 hata terimleri arasinda kovaryans
olusturulursa 39,059 oraninda iyilesme, €14 ve el5 hata terimleri arasinda kovaryans
olusturulursa 30,053 oraninda iyilesme, €19 ve €20 hata terimleri arasinda kovaryans
olusturulursa da 14,570 oraninda iyilesme olacagini gostermistir ve bu hata terimleri
arasinda kovaryanslar olusturulmustur. Ardindan standardize edilmis regresyon
katsayilarina bakarak modelden c¢ikarilacak madde olup olmadigi incelenmistir.

Modele ait standardize edilmis regresyon katsayilar1 Tablo 34’te sunulmustur.
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MADDE FAKTOR KATSAYILAR
DPK1 Ders Planlamasi 0,759
DPK2 Ders Planlamasi 0,549
DPK3 Ders Planlamasi 0,602
OYK1 Ogretme Yetkinligi 0,718
OYK?2 Ogretme Yetkinligi 0,706
OYK3 Ogretme Yetkinligi 0,585
OYK4 Ogretme Yetkinligi 0,723
OYK5 Ogretme Yetkinligi 0,675
OYKG6 Ogretme Yetkinligi 0,681
OYKY Ogretme Yetkinligi 0,601
OEKNK1 Ogretim Elemanmin Kisisel Niteligi 0,647
OEKNK2 Ogretim Elemanimin Kisisel Niteligi 0,755
OEKNK3 Ogretim Elemaninin Kisisel Niteligi 0,777
OEKNK4 Ogretim Elemanmin Kisisel Niteligi 0,588
OEKNKS5  Ogretim Elemanmin Kisisel Niteligi 0,629
DIK1 Ders R:erigi 0,728
DIK?2 Ders 1(;erigi 0,718
DIK3 Ders Igerigi 0,735
DiK4 Ders R:erigi 0,659
DIK5 Ders 1(;erigi 0,729
OEK1 Ogretim Elemani Kalitesi 0,870
OEK?2 C)gretim Elemani Kalitesi 0,884
OEK3 Ogretim Elemani Kalitesi 0,752

Tablo 34 incelendiginde DPK2 (0,549), OYK3 (0,585) ve OEKNK4 (0,588)

maddelerinin regresyon katsayilarinin diisiik oldugu goriilmektedir. Bu sebepten

dolay1 OYK3 ve OEKNK4 maddeleri sirasiyla modelden ¢ikarilmistir. DPK2

maddesinin ¢ikarilmamasimin sebebi hem bulundugu faktordeki madde sayisinin

azligt hem de ¢ikarilsa bile diger maddelerin degerlerinde fazla de§ismenin

olmadigindandir. el ve €24 hata terimleri arasindaki kovaryans regresyon degerlerini

olumsuz etkilemesinden dolayr kaldirilmistir. Maddeler ¢ikarildiktan sonraki

standardize edilmis regresyon katsayilar1 Tablo 35°te sunulmustur.
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Tablo 35: AOK Madde Cikarilmasi Sonrasi Standardize Edilmis Regresyon
Katsayilar

MADDE FAKTOR KATSAYILAR KATSAYILAR

1 2
DPK1 Ders Planlamasi 0,759 0,779
DPK?2 Ders Planlamasi 0,549 0,606
DPK3 Ders Planlamasi 0,602 0,648
OYK1 Ogretme Yetkinligi 0,718 0,725
OYK2 Ogretme Yetkinligi 0,706 0,702
OYK4 Ogretme Yetkinligi 0,723 0,719
OYKS5 Ogretme Yetkinligi 0,675 0,675
OYK®6 Ogretme Yetkinligi 0,681 0,682
OYK7 Ogretme Yetkinligi 0,601 0,609
OEKNK1 Ogretim Elemaninin Kisisel Niteligi 0,647 0,655
OEKNK?2 Ogretim Elemaninin Kisisel Niteligi 0,755 0,768
OEKNKS3 Ogretim Elemaninin Kisisel Niteligi 0,777 0,769
OEKNKS5 Ogretim Elemaninin Kisisel Niteligi 0,629 0,629
DIiK1 Ders 1(;erigi 0,728 0,729
DIK2 Ders R:erigi 0,718 0,719
DIK3 Ders R:erigi 0,735 0,734
DiK4 Ders 1(;erigi 0,659 0,661
DIK5 Ders R:erigi 0,729 0,728
OEK1 Ogretim Elemani Kalitesi 0,870 0,869
OEK2 Ogretim Elemani Kalitesi 0,884 0,885
OEK3 C)gretim Eleman Kalitesi 0,752 0,753

Tablo 35 incelendiginde OYK3 ve OEKNK4 maddeleri modelden
cikarildiktan sonraki regresyon katsayilarindaki iyilesmeyi Katsayilar 2’nin yer

aldig1 stitunda gorebilmekteyiz.

Sonug olarak algilanan 6gretim kalitesi 6l¢eginde faktorler birbirleri ile iyi

uyum gostermekte ve ¢alisma i¢in uygun bir dlgektir.

Bu calismada Ogrenci tatmini Olgegi ikinci diizey cok faktdrlii model
olusturularak analiz edilmistir. Ogrenci tatmini 6lgegine iliskin ikinci diizey ¢ok

faktorlii dogrulayicr faktor analizi Sekil 5°te sunulmustur.



81

Sekil 5: Ogrenci Tatmini Olgegi Ikinci Diizey Dogrulayict Faktdr Analizi
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Ogrenci Tatmini dlgegi cok faktorlii bir yapidan meydana geldigi igin ikinci
diizey ¢ok faktorlii bir model olusturulmustur. Modele ait uygunluk degerleri Tablo

36’da sunulmustur.
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Tablo 36: Ogrenci Tatmini Uyum Olgiimleri

Model Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Olgiim Uyum
Kriteri Uyum Degeri
CMIN/DF 2/df< 3 2/df <5 3,756 Kabul

= = ! Edilebilir

GFI 0.90< GFI 0.85< GFI 0,888 Kabul
Edilebilir

NFI 0,95<NFI 0.90<NFI 0,899 Kabul
Edilebilir
CFI 0,90< CFI - 0,923 Iyi Uyum

RMSEA  RMSEA<0,05 RMSEA<0,08 0,070 Kabul
Edilebilir

Modele ait CMIN/DF uyum indeksi 3,756 katsayisi ile kabul edilebilir
siurlar igerisinde yer almaktadir. GFI degeri 0,888 katsayisi ile kabul edilebilir
sinirlar igerisinde yer almaktadir. NFI degeri 0,899 katsayis1 ile kot uyum
gostermektedir. NFI degeri kotli uyum simirlart i¢inde yer almig olsa dahi kabul
edilebilir siira (0,90) yakin olduguna dikkat edilmelidir. CFI ise 0,923 katsayis1 ile
iyi uyum gostermektedir. RMSEA degeri ise 0,070 katsayisi ile kabul edilebilir

sinirlar i¢cinde yer almaktadir.

Modelde iyilestirmeler yapmak i¢in Oncelikle MI meniisiinden olasi
kovaryanslara bakilmistir. Yiiksek derecede degisiklik saglayacak kovaryans Onerisi
bulunmadigindan modelde hata terimleri arasinda herhangi bir kovaryans
bulunmamaktadir. Modele ait standardize edilmis regresyon katsayilar1 Tablo 37°de

yer almaktadir.
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MADDE FAKTOR KATSAYILAR
IT1 [letisim 0,712
T2 Tletisim 0,833
IT3 [letisim 0,761
EONT1  Egitim Ogretimin Niteligi 0,644
EONT2  Egitim Ogretimin Niteligi 0,732
EONT3 Egitim Ogretimin Niteligi 0,770
EONT4  Egitim Ogretimin Niteligi 0,539
EONT5 Egitim Ogretimin Niteligi 0,755
UIT1 Universite Imajl 0,842
uiT2 Universite imajl 0,758
OET1 Ogretim Elemani 0,799
OET2 Ogretim Eleman1 0,767
OET3 Ogretim Elemam 0,786
OET4 Ogretim Elemani 0,774
OET5 Ogretim Elemam 0,638
OET6 Ogretim Eleman1 0,825
OET7 Ogretim Elemam 0,846
YYT1 Yonetsel Yaklasim 0,690
YYT2 Yonetsel Yaklasim 0,790
YYT3 Yonetsel Yaklasim 0,824
YYT4 Yonetsel Yaklasim 0,725
UAT1 Universite Arkadaslari 0,756
UAT?2 Universite Arkadaslar 0,891
UAT3 Universite Arkadaslar 0,745

Tablo 37 incelendiginde OENT4 (0,539)’un regresyon katsayisinin diisiik

oldugu goriilmektedir. Bu sebepten OENT4 maddesi modelden ¢ikarilmstir.

Maddeler ¢ikarildiktan sonraki regresyon katsayilari Tablo 38’de verilmistir.
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Tablo 38: OT Madde Cikarilmasi Sonrasi Standardize Edilmis Regresyon
Katsayilar

MADDE FAKTOR KATSAYILAR KATSAYILAR

1 2
IT1 Tletisim 0,712 0,709
T2 [letisim 0,833 0,832
IT3 [letisim 0,761 0,764
EONT1  Egitim Ogretimin Niteligi 0,644 0,652
EONT?2 Egitim Ogretimin Niteligi 0,732 0,717
EONT3  Egitim Ogretimin Niteligi 0,770 0,746
EONT5 Egitim Ogretimin Niteligi 0,755 0,758
UITI Universite 1maj1 0,842 0,841
uiT2 Universite imajl 0,758 0,759
OET1 Ogretim Elemam 0,799 0,799
OET2 Ogretim Elemani 0,767 0,767
OET3 Ogretim Elemam 0,786 0,785
OET4 Ogretim Elemani 0,774 0,774
OET5 Ogretim Elemam 0,638 0,638
OET®6 Ogretim Elemani 0,825 0,825
OET7 Ogretim Flemani 0,846 0,846
YYT1 Yonetsel Yaklasim 0,690 0,689
YYT2 Yonetsel Yaklasim 0,790 0,790
YYT3 Yonetsel Yaklasim 0,824 0,824
YYT4 Yonetsel Yaklasim 0,725 0,725
UAT1 Universite Arkadaslar 0,756 0,756
UAT?2 Universite Arkadaslar 0,891 0,892
UAT3 Universite Arkadaslar 0,745 0,745

Tablo 38 incelendiginde OENT4 maddesi ¢ikarildiktan sonra katsayisi diisiik
degerde olan herhangi bir madde bulunmadig: tabloda gortlmektedir.

Sonug olarak ogrenci tatmini Olgeginde faktorler birbirleri ile iyi uyum

gostermekte ve ¢alisma igin uygun bir olgektir.

Ogrenci sadakati olgegi ise tek faktorlii bir yapiya sahip oldugu igin tek
faktorlii dogrulayici faktdr analizi yapilmistir. Ogrenci sadakatine ait tek faktorlii

dogrulayici analiz modeli Sekil 6’da sunulmustur.
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Sekil 6: Ogrenci Sadakati Tek Faktorlii Dogrulayici Analiz Modeli

se—’—.

Ogrenci Sadakati 6lgegi tek faktorlii bir yapidan meydana geldigi igin tek

faktorli model olusturulmustur. Modele ait uygunluk degerleri tablo 39’da

sunulmustur.
Tablo 39: Ogrenci Sadakati Model Uyum Olgiimleri
Model Uyum Iyi Uyum Kabul Edilebilir Olguim Uyum
Kriteri Uyum Degeri
CMIN/DF 2/df <3 /A< 5 3,500 Kabul
K= = ’ Edilebilir
GFI 0,90< GFI 0,85< GFI 0,986 Iyi Uyum
NFI 0,95<NFI 0,90<NFI 0,981 fyi Uyum
CFI 0,90< CFI - 0,986  lyi Uyum
RMSEA  RMSEA<0,05  RMSEA<0,08 0,066 Kabul
Edilebilir

Modele ait CMIN/DF uyum indeksi 3,500 katsayisi ile kabul edilebilir

sinirlar igerisinde yer almaktadir. GFI degeri 0,986 katsayisi ile iyl uyum

gostermektedir. NFI degeri 0,981 katsayisi ile iyi uyum sinirlart igerisinde yer

almaktadir. Hatta 1’e olan yakinligindan 6tiirii milkemmel uyum degerine sahiptir de

diyebiliriz. CFI degeri 0,986 katsayist ile iyi uyum gostermektedir RMSEA degeri

0,066 katsayis1 ile kabul edilebilir sinirlar icinde yer almaktadir. MI meniisiinden
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olasi kovaryanslar incelenmis e2 ve e5 hata terimleri arasinda kovaryans
olusturulursa 97, 865 oraninda, el ve e4hata terimleri arasinda kovaryans
olusturulursa 77, 058 oraninda iyilesme olacagi belirtilmistir ve bu hata terimleri
arasinda kovaryans olusturulmustur. Modele ait Regresyon katsayilar1 ise Tablo

40’ta sunulmustur.

Tablo 40: O.S. Standardize Edilmis Regresyon Katsayilari

MADDE FAKTOR KATSAYILAR
S1 Sadakat 0,639
S2 Sadakat 0,681
S3 Sadakat 0,723
S4 Sadakat 0,667
S5 Sadakat 0,527
S6 Sadakat 0,694

Ogrenci sadakatine iliskin standardize edilmis regresyon katsayilarindan
sadece S5 diisiik gortinmektedir. S4 maddesi modelden ¢ikarilinca CMIN/DF degeri
46’ya yiikseldigi i¢in modelden ¢ikarilmamustir.

Sonug¢ olarak Ogrenci sadakati Olgeginde faktorler birbirleri ile iyi uyum

gostermekte ve ¢aligma i¢in uygun bir dlcektir.
4.5. Degiskenler Arasindaki iliskiye Ait Korelasyon Analizi

Korelasyon degiskenler arasinda bir iliskinin olup olmadigini, iliski varsa da
bu iliskinin yoniinii ve giliciinii gostermekte kullanilmaktadir. Arastirmalarda
kullanilan en yaygin korelasyon tiirii Pearson korelasyonudur ve esit aralikli ya da
oranli Ol¢iilmiis degiskenler arasindaki iliskinin yoniinii ve giiciinii belirlemek
maksadi ile kullanilmaktadir (Akbulut, 2014: 182). Kugik r harfi ile sembolize
edilmektedir ve korelasyon degeri +1 ile -1 arasinda bir katsidan olusmaktadir
(Bayram, 2009: 179; Akbulut, 2014: 182). Aralarindaki iligskiyi inceledigimiz
degiskenler ayn1 anda artiyor ya da ayn1 anda azaliyor ise aralarinda pozitif yonde
korelasyon var demektedir. Miikemmel pozitif korelasyon katsayisi +1°dir. Eger

degiskenlerden biri artarken digerinde bir azalma meydana geliyorsa iki degisken



87

arasinda negatif yonde korelasyon var demektir ve miikemmel negatif korelasyon

katsayisi -1°dir (Seger, 2013: 33).

Cohen (1988) korelasyon degerlerini yorumlarken 0.10 ile 0.29 arasi r
degerlerinin kiigiik (diisiik), 0.30 ile 0.49 arasindaki degerlerin orta, 0.50 ve 1
arasindaki korelasyon degerlerinin ise biiyiik (yliksek) oldugunu belirtmektedir

(Akbulut, 2014: 182; Bayram, 2009: 179; Secer, 2013: 34).

Algilanan Ogretim Kalitesi ve Ogrenci Sadakati arasindaki iliskiye ait

korelasyon analizi Tablo 41°de sunulmustur.

Tablo 41: Algilanan Ogretim Kalitesi ve Ogrenci Sadakati Arasindaki iliskiye
Iliskin Korelasyon Analizi

DEGISKENLER OGRENCI SADAKATI
OEK A401**
OYK AT71**
OEKNK A466**
DIiK ,393**
DPK 430**
**n<0,05

Algilanan  Ogretim Kalitesi ve Ogrenci Sadakati arasindaki iliski
incelendiginde, Ogretim Elemanmin Kalitesi (OEK) ve sadakat arasinda orta
diizeyde anlamli (,401) ve pozitif ydnde bir iliski vardir. Ogretme Yetkinligi (OYK)
ve sadakat arasinda orta diizeyde anlamli (,471) ve pozitif yonde bir iligki vardir.
Ogretim Elemanlarinin Kisisel Nitelikleri (OEKNK) ve sadakat arasinda orta
diizeyde anlamli (,466) ve pozitif yonde bir iligki vardir. Ders Icerigi ve Ozellikleri
(DIK) ve sadakat arasinda orta diizeyde anlamli (,393) ve pozitif yonde bir iliski
vardir. Ders Planlamasi Ozellikleri ve sadakat arasinda orta diizeyde anlamli (,430)
ve pozitif yonde bir iliski vardir. Algilanan 6gretim kalitesi ve sadakat arasindaki
iliski incelendiginde faktorler ve sadakat arasinda orta diizeyde anlamli bir iliski

oldugu goriilmektedir.

Algilanan Ogretim Kalitesi ve Ogrenci Tatmini arasindaki iliskiye iliskin

korelasyon analizi Tablo 42°de sunulmustur.
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Tablo 42: Algilanan Ogretim Kalitesi ve Ogrenci Tatmini Arasindaki iliskiye Iliskin
Korelasyon Analizi

DEGISKENLER IT EONT UIT OET YYT UAT

OEK AQ4**  BEGX*  4AGY*  GAGY*  AB4** D5+

OYK 632%%  B34**  534%*x  7I0%*  Boo**  37**

OEKNK B53**  GA8**  A82**  733%*  5I0**  345%*

DIK 586**  B1O**  AG5**  602**  A482%*  310%*

DPK 564**  Gl4**  530%**  58Q**  534**  357**
**<0,05

Degiskenler arasindaki iliskiyi ve yoniinii incelemek icin yapilan korelasyon
analizinde degiskenler arasindaki korelasyon katsayisinin p<0,05 seviyesinde anlamli
oldugu goriilmektedir. Degiskenler arasindaki iligkiler yorumlandiginda, 6gretim
Elemaninin Kalitesi (OEK) ve 6grenci tatmini arasindaki iliskiler incelendiginde en
yiksek diizeyde iliskinin Ogretim Elemanlarindan Tatmin (EOT) ile oldugu, en
diisiik diizeyde iliskinin ise Universite Arkadaslarindan Tatmin (UAT) ile oldugu
gorulmektedir.

Ogretme Yetkinligi (OYK) ile Ogrenci tatmini arasindaki iliskiler
incelendiginde, Ogretme Yetkinligi (OYK) ve dgrenci tatmini arasinda en yiiksek

duzeyde iliskinin Ogretim Elemanlarindan Tatmin (OET) ile oldugu gériilmektedir.

Ogretim Elemanlarmin Kigisel Nitelikleri (OEKNK) ve ogrenci tatmini
arasindaki iliskiler incelendiginde en yiiksek diizeyde iliskinin Ogretim

Elemanlarindan Tatmin (OET) ile oldugu goriilmektedir.

Ders lIcerigi ve Ozellikleri (DIK) ve ogrenci tatmini arasindaki iliskiler
incelendiginde, en yiiksek diizeyde iliskinin Egitim Ogretimin Niteliginden Tatmin

(EONT) ile oldugu goriilmektedir.

Ders Planlamasi Ozellikleri (DPK) ve 6grenci tatmini arasindaki iliskiler
incelendiginde ise en yiiksek diizeyde anlamli iliskinin Egitim Ogretimin

Niteliginden Tatmin (EONT) ile oldugu goriilmektedir.

Ogrenci Tatmini ve Ogrenci Sadakati arasindaki iliskiye iliskin korelasyon

analizi Tablo 43’te sunulmustur.
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Tablo 43: Ogrenci Tatmini Ve Ogrenci Sadakati Arasindaki iliskiye Iliskin
Korelasyon Analizi

DEGISKENLER OGRENCI SADAKATI
iT 436**
EONT ,622%*
UIT ,555**
OET ,580**
YYT 542%*
UAT 458**
**n<0,05

Ogrenci Tatmini ve Ogrenci Sadakati arasindaki iliskiler incelendiginde
ogrenci sadakati ile en yiiksek diizeyde iliskinin Egitim Ogretimin Niteliginden

Tatmin (EONT) arasinda oldugu goriilmektedir.

Modele iliskin degiskenler arasindaki iliski incelendiginde tiim degiskenler
arasinda pozitif yonde bir iligkinin oldugu tespit edilmistir. Bu, degiskenlerin birinde
meydana gelecek bir artis diger degiskenin de ayni yonde artmasina sebep olacagi

anlamina gelmektedir.
4.6. Regresyon Analizi ve Hipotezlerin Test Edilmesi

Regresyon analizi degiskenler arasindaki neden- sonug¢ iligkisini
incelemektedir (Bag, 2008: 151). Korelasyon analizinden farki ise korelasyon
analizinin bagimli bagimsiz degisken ayrimi olmaksizin iki degisken arasindaki
karsiliklr iligkinin etkisini inceleme yoOniinde ve regresyon analizinde bir bagiml
degisken iizerinde tiim bagimsiz degiskenlerin etkisini agiklama yoniinde bir iliski

kuruldugundan kaynaklanmaktadir (Durmus vd., 2011: 154).

Regresyon modelinde bir bagimli ve bir bagimsiz degisken bulunuyorsa basit
dogrusal regresyon, birden fazla degisken olmasi durumunda ise c¢oklu dogrusal

regresyon olarak adlandirilmaktadir (Durmus vd., 2011: 154; Bayram, 2009: 183).

Bu c¢alismada, birden fazla degisken oldugundan coklu dogrusal regresyon
analizi yapilmistir. Coklu regresyon analizinde iliskisi incelenen degiskenler arasinda
coklu baglantililik adi verilen bir sorunla karsilagilabilmektedir. Coklu regresyon

analizinde iligkisi incelenen degiskenler arasinda yiiksek diizeyde korelasyon
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olmamasi gerekmektedir. Incelenecek degiskenler arasinda 0,90 korelasyon degeri
sikinti olusturabilmektedir. SPSS {izerinde yapilacak coklu dogrusal regresyon
analizinde Coefficient tablosu incelenerek dogrusal baglanti olup olmadigr VIF
degerinin 10’dan diisiik olup olmadigina bakilarak anlasilabilmektedir (Secer, 2013:
108; Buyikozturk, 2015: 100).

Calismada olusturulan arastirma modeli gbz oniine alinarak ¢oklu dogrusal
regresyon analizi ile ilk olarak bagimsiz degisken olan algilanan 6gretim kalitesinin
bagimli degisken 6grenci sadakatini yordamasi ve hipotezlerin kabul veya reddi
incelenmistir. ikinci olarak bagimsiz degisken olan algilanan 6gretim kalitesinin,
bagimli degisken Ogrenci tatminini yordamas: ve hipotezlerin kabul veya reddi
incelenmistir. Son olarak ise bagimsiz degisken olan &grenci tatmininin bagimli
degisken Ogrenci sadakatini yordamasi ve hipotezlerin kabul veya reddi

inCelenmistir.

Tablo 44: AOK ve OS Arasindaki Coklu Baglantililik Sorununu Yordamaya iliskin
Korelasyon Tablosu

c ] Os OEK OYK OEKNK DIK DPK
5 0s 1,000 401 471 466 393,430
£ OEK 401 1,000 761 652 577 541
S OYK 471 761 1,000 780 723 703
5 OEKNK 466 652 780 1,000 682 653
S DIK 393 577 723 682 1,000 688
. DPK 430 541 703 653 688 1,000
0<.90 Bagimli Degisken: Ogrenci Sadakati

Bagimsiz Degisken: OEK, OYK, OEKNK, DIK, DPK

Tablo 44’te algilanan Ogretim kalitesi ve Ogrenci sadakati arasindaki
korelasyonlar incelendiginde 0,90’1n lizerinde korelasyon katsayisina sahip herhangi
bir degisken bulunmamaktadir. VIF degerlerleri ise OEK (2,429), OYK (4,359),
OEKNK (2,880), DIK (2,529), DPK (2.338) seklindedir. VIF degerleri
incelendiginde 10’dan diisiik herhangi bir deger olmadig1 goriilmektedir. Her iki
kosul birlikte degerlendirildiginde ¢oklu baglantililik sorunun olmadig1 ortaya
cikmaktadir.
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Tablo 45: AOK ve OS Arasindaki Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Model df F Beta Sig. g;lzeltllmls
Regresyon 5 39,403 ,000 ,253

OEK 0,73 198

OYK ,150 ,048

OEKNK ,202 ,001

DIK -,003 ,965

DPK 155 005

Bagimli Degisken: Ogrenci Sadakati

p<0,05 Bagimsiz Degisken: OEK, OYK, OEKNK, DIK, DPK

Tablo 45 incelendiginde F istatistik degerinin 39,403 buna karsilik g6zlenen
anlamlilik diizeyinin de ,000 oldugu goriilmektedir. Bu durum kurulan regresyon
modelinin istatistiksel olarak anlamli olduguna ve Ho hipotezinin reddine karar
verilir. O halde arastirma hipotezi Hi; “Algilanan 6gretim Kkalitesinin 6grenci

sadakati Uzerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Diizeltilmis R? degerine bakildiginda bagimli  degiskendeki toplam
degismenin %25’inin kullanilan bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigini veya

bu degiskenlerin, degiskenligin %25 ini agikladigin1 s6ylemek miimkiindiir.

Standardize edilmis katsayilar olan Beta degerlerine bakildiginda, Ogretim
Elemanimin Kisisel Niteliklerinden Tatmin (OEKNK) degiskeninin goreli olarak en
onemli bagimsiz degisken oldugu ve Ders Igerigi ve Ozellikleri (DIK) degiskeninin
de en az goreli 6neme sahip bagimsiz degisken oldugu goriilmektedir. Ayrica sig.
degerlerine bakildiginda 6grenci sadakatini agiklamada tiim parametrelerin bireysel
anlamliliga sahip olmadig1 goriilmektedir. Her bir degisken i¢in Ho hipotezinin
durumu incelendiginde, OEK sig. degeri (,198) 0,05 degerinden biiyilik oldugu i¢in
Hia ;3 “Ogretim elemaninin kalitesinin 6grenci sadakati iizerinde pozitif yonde
bir etkisi vardir.” hipotezi reddedilmistir. OYK sig. degeri (,048) 0,05 degerinden
kii¢iik oldugu icin Hip; “Ogretme yetkinliginin 6grenci sadakati lizerinde pozitif
yonde bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir. OEKNK sig. degeri (,001) 0,05
degerinden kii¢iik oldugu igin Hic; “Ogretim elemammmn Kisisel niteliklerinin
sadakat iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.”hipotezi kabul edilmistir. DIK

sig. degeri (,965) 0,05 degerinden biiyiik oldugu icin Hig; “Derslerin icerigi ve
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Ozelliklerinin sadakat iizerinde pozitif yonde anlamh etkisi vardir.”hipotezi
reddedilmistir. DPK sig. degeri (,005) 0,05 degerinden kiigiik oldugu igin Hze;
“Ders planlamas1 ozelliklerinin sadakat iizerinde pozitif yonde bir etkisi

vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 46: AOK ve OT Arasindaki Coklu Baglantililik Sorununu Yordamaya
Iliskin Korelasyon Tablosu

c ] OT OEK OYK OEKNK DIK DPK
= oT 1,000 615 720 721 658 685
g OEK 615 ,000 761 652 577 541
$) OYK 720 761 1,000 ,780 723 703
s OEKNK 721 652 780 1,000 682 653
S DIK 658 577 723 ,682 ,000 688
& DPK 685 541 703 653 688 1,000

Bagiml Degisken: Ogrenci Tatmini

p<.90 Bagimsiz Degisken: OEK, OYK, OEKNK, DIK, DPK

Tablo 46°da verilen Algilanan Ogretim Kalitesi ve Ogrenci Tatmini
arasindaki korelasyonlar incelendiginde 0,90’ iizerinde korelasyon katsayisina
sahip herhangi bir degisken bulunmamaktadir. VIF degerleri ise OEK (2,429), OYK
(4,359), OEKNK (2,880), DIK (2,529), DPK (2.338) seklindedir. VIF degerleri
incelendiginde 10’dan diisiik herhangi bir deger olmadig1 goriilmektedir. Her iki
kosul birlikte degerlendirildiginde ¢oklu baglantililik sorunun olmadigi ortaya
cikmaktadir.

Tablo 47: OT ve AOK Arasindaki Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Model df F Beta Sig. Diizeltilmis
RZ

Regresyon 5 193,128 ,000 ,629

OEK ,110 ,006

OYK ,151 ,005

OEKNK ,288 ,000

DIK 116 ,005

DPK ,252 ,000

Bagiml Degisken: Ogrenci Tatmini

p<0,05 Bagimsiz Degigken: OEK, OYK, OEKNK, DIK, DPK
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Tablo 47 incelendiginde F istatistik degerinin 193,128 buna karsilik gbzlenen
anlamlilik diizeyinin de ,000 oldugu goriilmektedir. Bu durum kurulan regresyon
modelinin istatistiksel olarak anlamli olduguna ve Ho hipotezinin reddine karar
verilir. O halde arastirma hipotezi Hy; “Algillanan 6gretim Kkalitesinin 6grenci

tatmini iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir.

Diizeltilmis R2 degeri incelendiginde, bagimli degiskendeki toplam
degismenin %62’sinin kullanilan bagimsiz degiskenler tarafindan ag¢iklandigini veya

bu degiskenlerin, degiskenligin %62 sini agikladigini s6ylemek miimkindr.

Standardize edilmis katsayilar olan Beta degerlerine bakildiginda, Ogretim
Elemanimnin Kisisel Nitelikleri (OEKNK) degiskeninin goreli olarak en onemli
bagimsiz degisken oldugu ve Ogretim Elemaninin Kalitesi (OEK) degiskeninin de en
az goreli 6neme sahip bagimsiz degisken oldugu goriilmektedir. Ayrica sig.
degerlerine bakildiginda 6grenci tatminini agiklamada tiim parametrelerin bireysel
anlamliliga sahip oldugu goriilmektedir. Her bir degisken i¢in Ho hipotezinin durumu
incelendiginde, OEK sig. degeri (,006) 0,05 degerinden kiiciik oldugu i¢inHoa;
“Ogretim elemammn Kkalitesinin 6grenci tatmini iizerinde pozitif yonde bir
etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir. OYK sig. degeri (,005) 0,05 degerinden
kiigiik oldugu icin Hap; “Ogretme yetkinliginin 6grenci tatmini iizerinde pozitif
yonde bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir. OEKNK sig. degeri (,000) 0,05
degerinden kii¢iik oldugu igin Hzc, “Ogretim elemanmmmn Kisisel niteliklerinin
ogrenci tatmini iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.” hipotezi kabul
edilmistir. DIK sig. degeri (,005) 0,05 degerinden kii¢iik oldugu icin Hzg; “Ders
icerigi ve ozelliklerinin 68renci tatmini iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.”
hipotezi kabul edilmistir. DPK sig. degeri (,000) 0,05 degerinden kii¢iik oldugu i¢in
Haze; “Ders planlamasi 6zelliklerinin 6grenci tatmini iizerinde pozitif yonde bir

etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 48: OT ve OS Arasindaki Coklu Baglantililik Sorununu Yordamaya Iliskin

Korelasyon Tablosu

iT EONT UIT OET  YYT UAT
Os 1,000 ,436 ,622 ,555 ,580 542 458
T ,436 1,000 ,653 472 ,646 495 ,367
EONT ,622 ,653 1,000  ,583 ,693 531 ,398
uUiT ,555 472 ,583 1,000 ,584 ,539 ,298
OET ,580 ,646 ,693 ,584 1,000 ,672 ,405
YYT ,542 ,495 ,531 ,539 672 1,000 447
UAT ,458 ,367 ,398 ,298 405 447 1,000
0<.90 Bagiml Degisken: Ogreng’i Sadakati
' Bagimsiz Degisken: IT, EONT, UIT, OET, YYT, UAT

Tablo 48°de yer alan Ogrenci Tatmini ve Ogrenci Sadakati arasindaki

korelasyonlar incelendiginde 0,90’1n iizerinde korelasyon katsayisina sahip herhangi
bir degisken bulunmamaktadir. VIF degerleri ise IT (2,018), EONT (2,450), UIT
(1,760), OET (2,857), YYT (2,066), UAT (1,322) seklindedir. VIF degerleri

incelendiginde 10°dan diisiik herhangi bir deger olmadig1 goriilmektedir. Her iKi

kosul birlikte degerlendirildiginde ¢oklu baglantililik sorunun olmadigi ortaya

cikmaktadir.

Tablo 49: OT ve OS Arasindaki Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Model df F Beta Sig. g;‘zeltﬂmls
Regresyon 5 97,106 ,000 ,505

IT -093 028

EONT 329 000

it 204 000

OET 126 012

YYT ,133 ,002

UAT ,189 ,000

p<0,05 Bagimli Degisken: Ogrenci Sadakati

Bagimsiz Degisken: IT, EONT, UIT, OET, YYT, UAT

Tablo 49 incelendiginde F istatistik degerinin 97,106 buna karsilik gozlenen

anlamlilik diizeyinin ise ,000 oldugu goriilmektedir. Bu durumda kurulan regresyon

modelinin istatistiksel olarak anlamli olduguna ve Ho hipotezinin reddine karar
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verilir. O halde arastirma hipotezi Hs; “Ogrenci tatmininin 6grenci sadakati

iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.”hipotezi kabul edilmistir.

Diizeltismis R? degeri incelendiginde, bagimli degiskendeki toplam
degismenin %50’sinin kullanilan bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigini veya

bu degiskenlerin, degiskenligin %50’sini agikladigini séylemek miimkiindiir.

Standardize edilmis katsayilar olan Beta degerlerine bakildiginda, Egitim
Ogretimin Niteliginden Tatmin (EONT) degiskeninin goreli olarak en o6nemli
bagimsiz degisken oldugu ve Iletisimden Tatmin (IT) degiskeninin de en az goreli
Ooneme sahip bagimsiz degisken oldugu goriilmektedir. Ayrica sSig. degerlerine
bakildiginda 6grenci sadakatini agiklamada tiim parametrelerin bireysel anlamliliga
sahip oldugu goriilmektedir. Her bir degisken ig¢in Ho hipotezinin durumu
incelendiginde, IT sig. degeri (,028) 0,05 degerinden kii¢iik oldugu icin Haa;
“Iletisimden tatminin 6@renci sadakati iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir”
hipotezi kabul edilmistir. EONT sig. degeri (,000) 0,05 degerinden kiigiik oldugu
icin Hzp; “Egitim 6gretimin niteliinden tatminin 6grenci sadakati iizerinde
pozitif yonde bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir. UiTsig. degeri (,000)
0,05 degerinden kiiciik oldugu igin Hac; “Universitenin imajindan tatminin
ogrenci sadakati iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.” hipotezi kabul
edilmistir. OET sig. degeri (,012) 0,05 degerinden kiiciik oldugu i¢in Hsqg; “Ogretim
elemanlarindan tatminin sadakat iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.”
hipotezi kabul edilmistir. YYT sig. Degeri (,002) 0,05 degerinden kiigiik oldugu
icin Hze; “Yonetsel yaklasimdan tatminin ogrenci sadakati iizerinde pozitif
yonde bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir. UAT sig. degeri (,000) 0,05
degerinden kiigiik oldugu igin Har; “Universite arkadaslarindan tatminin 6grenci

sadakati iizerinde pozitif yonde bir etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir.
4.6.1. Aracilik Etkisi

Aract degisken, iki degisken arasindaki neden sonug iliskisinde yer alan bir

pargadir (McKinnon, Fairchild ve Fritz, 2010: 594).
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Araci degiskenligin ortaya ¢ikmasi igin asagida verilen 3 sartin gergeklesmis
olmasi ve 4. adima gegilmesi gerekmektedir (Baron ve Kenny, 1986: 1176 ; Kog vd.,
2014: 6; Tok, 2015: 41).

1. Bagimsiz degiskenin araci degisken iizerinde etkisi olmali,

2. Bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerinde etkisi olmali,

3. Son olarak, araci degiskenin bagimli degisken iizerinde bir
etkisinin olmas1 gerekmektedir.

4. Eger verilen 3 sartuyum sagliyorsa ikinci adimda verilen analize
aract degisken de eklenir ve bagimli degisken iizerinde bagimiz
degiskenle araci degiskenin birlikte yaptig1 etkiye bakilmaktadir.
Analiz sonucunda bagimsiz degiskenle bagimli degisken arasinda
anlamsizlik ¢ikiyorsa tam aracilik etkisinden, bagimsiz degiskenle
bagimli degisken arasindaki anlamlilikta bir azalma meydana
geliyorsa kismi aracilik etkisinden bahsedilmektedir (Baron ve
Kenny, 1986: 1176 ; Koc vd., 2014: 6; Tok, 2015: 41).

Sekil 7: Araci Degisken Etkisinin Kavramsal Modeli

ARACI
DEGISKEN

BAGIMSIZ BAGIMLI
DEGISKEN DEGISKEN

Kaynak: (Tok, 2015:41).

Arac1 degisken etkisinin kavramsal modeline dayanarak c¢aligma amacina

hizmet edecek sekilde olusturulan arastirma modeli ise Sekil 8’te yer almaktadir.
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Sekil 8: Algilanan Ogretim Kalitesinin Ogrenci Sadakati Uzerindeki Etkisinde
Ogrenci Tatmininin Aracilik Rolii

OGRENCI
TATMINI

ALGILANAN
OGRETIM
KALITESI

OGRENCI
SADAKATI

Baron ve Kenny (1986: 1176)’nin aracilik etkisi adimlar1 Sekil 8’de verilen

aragtirma modeline uygulanmis ve sonuglart Tablo 50’de sunulmustur.

Tablo 50: Algilanan Ogretim Kalitesinin Ogrenci Sadakati Uzerindeki
Etkisinde Ogrenci Tatmininin Aracilik Rolii

Adimlar Tiskiler B(;t)a t sig. R2 F
1 Kalite—Tatmin ,790 30,653 ,000 ,624 939,618
2 Kalite—Sadakat ,502 13,814 ,000 ,252 190,818
3 Tatmin—Sadakat ,687 22,497 ,000 473 506,100
Kalite,
4 Tatmin—sSadakat -,190 -2,184 0,29 ATT 257,122

VIF: 2,663

Tablo 50 incelendiginde ilk adimda algilanan 6gretim kalitesinin Ogrenci
tatmini iizerinde anlamli bir etkisi olmasi1 gerekmekteydi ve bu sart gerceklesmistir
(B:,790, sig.,000, F: 939,618). Ayrica bu analizde kalitenin degiskenligin %62
(R?)’sini acikladign goriilmektedir. ikinci adimda algilanan ogretim kalitesinin
sadakat tlizerinde anlamli bir etkisinin olmasit gerekmektedir. Bu degerler de
istatistiksel olarak anlamli ¢ikmustir (B:,502, sig.,000, F:190,818). R? degerine
bakildiginda ise kalitenin sadakat Uzerindeki degiskenligin %?25’ini agikladigi
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goriilmektedir. Ugiincii adimda da tatminin sadakat iizerinde anlamli bir etkiye sahip
oldugu goriilmektedir (B:,687, Sig.,000, F:506,100). R? degerine bakildiginda
tatminin sadakat tizerindeki degiskenligin %47’sini ag¢ikladigr goriilmektedir.
Goriildigii tizere aracilik analizini yapmada 3 sart da birlikte saglanmistir ve 4.
adimdaki yer alan analizin yapilmasi gerekmektedir. 4. adimda yapilan analizde
algilanan 6gretim kalitesinin B degeri ,502°den -,190’a, t degeri 13,814 ten -2,184’¢
dogru gerilemis ve anlamlilik ,000’dan ,029 olarak azalmistir. Bu durumda algilanan
ogretim kalitesi ve sadakat arasindaki iliskide 6grenci tatmininin kismi araci etkiye
sahip oldugu anlasilmaktadir. Fakat bu analiz kismi araci etkiden s6z etmek igin
yeterli olmamaktadir. Kesin bir dille sdylemek i¢in Beta(p) degerindeki azalmalarin
anlamliligin1 tespit etmek gerekmektedir. Bu durumu tespit etmek igin Sobel
testinden yararlanilmigtir (Kog¢ vd., 2014: 16). Sobel testinde analiz yapilirken
standardize edilmemis Beta (B) katsayilar1 ve standart hata katsayilarin

kullanmaktadir. Bu bilgiler 15181nda Sobel Testi sonuglar1 Tablo 51°de sunulmustur.

Tablo 51: Sobel Testi

Standardize Edilmemis

Degiskenler Standart Hata

Beta Katsayisi
Kalite—Tatmin ,844 ,028
Kalite, Tatmin—Sadakat -,149 ,068
Z: 2,185 p:,028

Tablo 51 incelendiginde Sobel Testi sonucu Z:2,185, p: ,028 seklindedir. Bu
sonuca gore degiskenlerin beta degerlerinde meydana gelen azalmalarin anlamh
oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Bu sonuglarla birlikte algilanan 6gretim kalitesi
ve Ogrenci sadakati arasindaki iliskide 6grenci tatmininin kismi araci etkiye sahip

oldugunu s6ylemek mimkdndur.

Son olarak degiskenler arasi iliskide VIF (2,663) degerinin 10°dan kiiciik

olmas1 degiskenler arasinda ¢oklu baglantilik sorunu olmadigini da géstermektedir.
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V. BOLUM

SONUC VE ONERILER

Bu bolimde, arastirmanin amaci dogrultusunda elde edilen bulgulara yonelik
yorumlar ve analiz sonuglarina gore ¢ikarimlar yer almaktadir. Aragtirma sonucunda
yapilan ¢ikarimlara goére ayni alanda calisma yapmak isteyen arastirmacilara,
yiiksekdgretim kurumuna ve Ogretim elemanlarina yonelik yardimcr olabilmek

maksadi ile Oneriler sunulmustur.
5.1.Sonug

Yiiksekogretim, yliksekokullarda ya da iiniversitelerde verilen bir egitimdir
ve bir ulusun ya da bireyin sosyal ve ekonomik gelismesi i¢in en énemli araclardan
biri olarak algilanmaktadir. Boylece Ogrencilere yliksek kalitede egitim vermek
onemli bir mesele haline gelmektedir. Yiiksekogretimin dncelikli amaci yaraticilik ve
inovasyon yoluyla diinyanin gelismesi icin bilgi yaratma ve yayginlagtirmadir.
Fortino (2012) yiiksekdgretimin bir ama¢ olarak Ogrencilerin hazir olmus
goriislerini/amaglarini  yansittigini  iddia etmistir. Bu nedenle, yliksekdgretim
kurumlar1 giderek daha fazla taninmakta ve miisterilerinin, yani ogrencilerin
beklentilerini ve ihtiyaglarin1 karsilamaya daha fazla oOnem vermektedir
(Weerasinghe vd., 2017:533). Bu dogrultuda yiiksekogretim kurumlar1 6grencileri
cekmek ve tutmak i¢in ciddi bir rekabetle kars1 karsiya kalmaktadir (Ali ve Ahmed,
2018:3). Bunu basarmak icin 6grencilerin beklentilerini anlamak ve yerine getirmek,
kalite programlarini uygulamak ve dgrenci sadakatini kurumun bagarisinin ¢ekirdegi
olarak gormek gerekmektedir (Perin vd., 2012:101). Alanyazinda yiiksekdgretim

kurumlarinda 6grenci sadakati konusunu inceleyen pek c¢ok calisma mevcuttur.
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Ornek vermek gerekirse; Henning-Thurau vd.,(2001:334) RQSL ismini verdikleri
aragtirma modelinde Ogrenci sadakatini dogrudan ii¢c karmasik yapi tarafindan
belirlemislerdir. Bunlar; 6grencilerin algilari, 6gretim faaliyetlerinin kalitesi (veya
hizmet kalitesi),68rencilerin kurumun personeline olan giivenleri ve Ogrencilerin
kuruma adanmigliktir. Model ayrica, sadakati ve bunun altinda yatan siirecleri daha
iyi anlamak i¢in diger baz1 degiskenleri de dikkate almaktadir. Sonug olarak dgrenci
sadakati ve O0grenci tatminini ele alan birgok arastirma mevcuttur ve iiniversiteler
arasinda giderek artan rekabetle birlikte farkli ve giincel arastirma yapilma ihtiyaci

dogmaktadir.

Bu calismada algilanan ogretim kalitesi ve Ogrenci tatmininin O6grenci
sadakati iizerinde etkisinin olup olmadigini anlamak maksadi ile yapisal bir model

olusturulmustur.

Arastirma sonuglarina gore algilanan 6gretim kalitesi ve 0grenci tatmininin
Ogrenci sadakati lizerinde pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu ortaya c¢ikmistir.
Ayrica algilanan 6gretim kalitesi ve 6grenci sadakati arasindaki iliskide Ogrenci
tatmininin aract rol oynadigi tespit edilmistir. Aragtirmanin bu genel sonucu ile
birlikte, ana boyutlardan alt boyutlara inildiginde ortaya c¢ikan sonuglar asagida

listelenmektedir.

Algilanan ogretim kalitesi, O6grenci sadakati iizerinde dogrudan etkili
olmaktadir. Bu durum Helgesen ve Nesset (2007b), Annamdevula ve Bellamkonda
(2014)’nin caligsmasmin bulgulart ile desteklenmektedir. Onlarin ¢alisma sonucuna
gore kalite, 6grenci tatmini ve 6grenci sadakati ile pozitif yonde iligkilidir. Mohamad
ve Awang (2008), Mendez vd. (2009), Perin vd. (2012)’nin ¢alismalarinda ise hizmet
kalitesinin 6grenci sadakatini dogrudan etkilemedigi tespit edilmistir. Bu farkliligin
Ogrenim goriilen okulun niteliginden (lini, kurulusu) ve 6rneklemin yer aldig: kiiltiire
ait deger algilarindan kaynaklandigi sdylenebilir. Ortalamalara bakildiginda ise
algilanan ogretim kalitesi yiiksekdgretim 6grencilerinin genelinde orta diizeydedir.
Ogretim elemanmnin kalitesinin, 6gretme yetkinliginin, dgretim elemaninin kisisel
niteliklerinin, ders planlamasi 6zelliklerinin 6grenci sadakati iizerinde pozitif yonde
bir etkisi etkisi vardir. Mendez vd. (2009)’in ¢alismasinin bulgularina goére de

ogretim elemanimin yeterliliginin biiyiilk 6nemi oldugu belirtilmistir. Bu durumda
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yiiksekdgretim kurumlarinda 6gretim elemanlarinin  kalitesinin ve ders isleme
kapasitelerinin dgrencinin kuruma olan baghiligin1 ve sadakatini etkilemede 6nemli
bir onciil oldugu diisiiniilebilir. Derslerin igerigi ve oOzelliklerinin ise 6grenci
sadakatini etkilemedigi ortaya c¢ikmustir. Bu durumda derslerin igeriginin ne
oldugundan c¢ok Ggrencilerin 6gretim elemanlarinin ders isleme kapasitesine dnem

verdigi diisiintilebilir.

Ogrenci tatmini, dgrenci sadakati {izerinde dogrudan etkili olmaktadir. Bu
durum Helgesen ve Nesset (2007a), Mohamad ve Awang (2008), Gulid (2011),
Kunanusorn ve Puttawong (2015)’un ¢alismasinin bulgulari ile desteklenmektedir.
Ogrenci tatmini algis1 Diizce Universitesi lisans ve on lisans dgrencilerinin genelinde
orta diizeydedir. Ogrenci tatmini alt boyutlarina inildiginde iiniversitenin imajindan
tatmin alt boyutunda yer alan “iiniversitemin diger liniversiteler arasinda saygin bir
yeri oldugu inancindayim” ifadesinin ortalamasinin diisiik diizeyde oldugu ortaya
cikmistir. Bu durumda 6grencilerin rakip tiniversitelerden biiyiik oranda etkilendigi
ve Diizce Universitesi’nin rakiplerine gore prestij saglama konusunda yeterli
olmadig1 diisiiniilebilir. Iletisimden tatminin, egitim dgretimin niteliginden tatminin,
tiniversitenin imajindan tatminin, Ogretim elemanlarindan tatminin, yonetsel
yaklasimdan tatminin, iiniversite arkadaslarindan tatminin 6grenci sadakati lizerinde
pozitif yonde bir etkisi oldugu ortaya ¢imistir. Bu durumda 6grencinin kuruma sadik
olmasinda Ogrencinin yiiksekogretim kurumunun sundugu egitim &gretim
hizmetlerinden, 6gretim elemanlarindan, yonetimin 6grenciye olan yaklagimindan ve

tiniversite arkadaglarindan tatmin olmasinin biiyiik 6nem tasidig1 diisiiniilebilir.

Ogrenci sadakati algis1 yiiksekdgretim Ogrencilerinin  genelinde orta
duzeydedir. Ogrenci sadakati dlgeginde yer alan “yine ayni segimle karsi karstya
kalsaydim tiniversitemi secerdim” ifadesinin diigiik diizeyde oldugu ortaya ¢ikmuistir.
Bu durumda oOgrencilerin rakip iiniversitelerden biiyiikk oranda etkilendigi

diistiniilebilir.

Algilanan o6gretim kalitesi ve Ogrenci tatmininin Ogrenci sadakatini
etkilemesinde Ogrenci tatmini aract rol oynamaktadir. Bu durum Gronholdt vd.,
(2000), Mohamad ve Awang (2008), Annamdevula ve Bellamkonda (2014),

Kunanusorn ve Puttawong (2015)’un ¢alismasinin bulgulari ile desteklenmektedir.
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5.2.1. Yiiksekégretim Kurumlarina Yénelik Oneriler

Aragtirma sonucunda elde edilen sonuglara dayanarak {iniversite

yoneticilerine ve yiiksekdgretim politika yapicilarina yardimei olabilecegi diisiiniilen

Oneriler asagida liste halinde sunulmustur.

Algilanan 6gretim kalitesi boyutunda en ¢ok 6gretim eleman1 boyutu
one c¢iktig1 icin Ogretim elemanlarinin alanlarinda uzman ve her
konuya hakim olmalari gerekmektedir. Ogretim elemanlar1 6grencileri
adaletli bir sekilde degerlendirmeli, 6grencileri ¢calismalari i¢in motive
etmeli, yiikiimliiliiklerini yerine getirmeli, 6grencilere danismalar igin
miisait zaman ayirmali ve dersleri diizenli, zamaninda vermelidir.
Ayrica ders planlarinin 6grencinin aktif katilimini saglayacak sekilde
diizenlenmesinin 6grenci tatmini olusturacagi diistiniilmektedir.

Diizce Universitesi 6gretim elemanini segmede liyakat unsuruna dnem
vermeli, se¢imler Ogretim elemanlarinin egitim, O0gretim ve ders
isleme yetkinligine baghh olacak sekilde objektif bir sekilde
yapilmalidir.

Diizce Universitesi 6gretim elemanlarmin dersleri daha islevsel
islemeleri igin dersliklerin Ogrenci sayilarma uygun bir dagilim
gostermesine, derslikte 6gretim elemaninin kullanacagi materyallerin
yeterli diizeyde olmasina, teknolojik ara¢ gereglerin yeterli olmasina
ve bu ara¢ gereclerin bakim-onarim faaliyetlerinin belli periyotlar
halinde diizenli olarak yapilmasina, laboratuarlarin ders kapsaminda
tim Ogrencilere yetecek dagilimda olmasina ve miisaitligine dnem
vermelidir.

Ogrenci tatmininin 6grenci sadakati iizerindeki etkisi diisiiniildiigiinde
ogretim elemanlarinin 6grencilerle iletisimi ¢ok kat1 kurallarla ¢evrili

olmamalidir. Ogrencilerin sorumluluklarinin agik sekilde belirtilmesi,
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ogrenciye verilen egitim kisisel gelisimine de katk:i saglamali, verilen
egitim bilgi ve yetenege uygun olmali ve Ogrencilerin egitimden
beklentilerine onem verilmelidir. Ogretim elemanlar1 &grencilerin
fikirlerine 6nem vermeli ve Ogrencileri yaptiklar1 calismalarda
desteklemelidir.

Diizce Universitesi kaynaklarmi her 6grencinin esit sekilde
yararlanabilecegi sekilde diizenlenmelidir.

Diizce Universitesi plananan faaliyetleri zamaninda yapmalidir.

Diizce Universitesi 6grencilerin problemlerinin ivedilikle ¢oziilmesine
onem vermelidir.

Diizce Universitesi rakip {iniversitelerden kendisini ayirict unsurlar
olusturmaya oOnem vermeli, prestij olusturma, tutundurma
faaliyetlerine yogun bir sekilde odaklanmalidir. Diizce Universitesi
hayatina devam ederken dinamik bir sekilde gevresini kontrol etmeli,
diger {iniversitelerin ne yaptigina bakmali, yeniliklerden uzak

kalmamalidir.

5.2.2. Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Arastirma sonucunda elde edilen sonuglara dayanarak arastirmacilara yonelik

yardimci olabilecegi diisiiniilen oneriler agagida liste halinde sunulmustur.

Pek c¢ok calismada bu calismada kullanilan faktorlerin yaninda
ogrenci sadakatini yorumlamak i¢in siklikla; giiven (Kunanurson ve
Puttawong,2015; Mendez vd., 2009; Perin vd.,2012), baglilik
(Mendez vd., 2009; Perin vd.,2012), kurum imaji (Mohamad ve
Awang,2009; Kunanurson ve Puttawong,2015; Helgesen ve Nesset,
2007b), algilanan hizmet kalitesi (Mohamad ve Awang,2009; Mendez
vd., 2009; Helgesen ve Nesset, 2007b; Annamdevula ve Bellamkonda,
2014; Grondholdt vd.,2000; Perin vd.,2012) gibi faktorlerin de
kullanildig1 goriilmektedir. Bu baglamda arastirmacilar yukarida

sayilan faktorlerden farkli olacak sekilde ¢alismalarini yapabilirler.
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Bu c¢alismada 5°1i likert tipi olgek kullanilmistir. Calismalarin
bazilarinda 7°1i ve 9’lu likert tipi Olgeklerin de kullanildig
goriilmektedir. Aragtirmacilar dilerse bu ¢alismadan farkli olarak, bu
tip 0lceklerle de ayn1 alanda ¢alisma yapabilirler.

Ayrica arastirmacilar 6grenci sadakatini yorumlarken cinsiyete, yasa,
smifa ve akademik birimlerine gore olusan farkliliklart da
inceleyebilirler.

Ogrenci sadakati konusunda ¢aligma yapmak isteyen arastirmacilar
sadece devlet tiniversiteleri ile sinirli kalmayip, vakif liniversiteleri ile
de calismalarin1 gergeklestirebilir ve karsilagtirma yapabilirler.

Bu c¢alismada algilanan 6gretim kalitesi ve 0grenci tatmini 6lgekleri
cok boyutlu yapidan olugmaktadir ancak 6grenci sadakati 6lgegi tek
boyutlu bir yapidan olusmaktadir. Arastirmacilar dilerse 0Ogrenci

sadakatini de farkli boyutlu yapilarla inceleyebilir.
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ALGILANAN OGRETIM KALITESI

OGRETIM ELEMANININ KALITESI

Ogretim elemanlar1 derslerde iyi 6rnekler verir.

Ogretim elemanlar1 konu ile ilgili iyi bilgiler verir.

Ogretim elemanlari, 6grenci sorularini ustalikla cevaplar.

GRETME YETKINLIGI

Ogretim elemanlar, derslerin igerigini agiklayici olarak 6gretir.

Ogretim elemanlari, ders hedeflerini agik¢a tanimlar.

ogrenci sorumluluklarini agik¢a tanimlar.

Ogretim elemanlar! iyi iletisim becerisine sahiptir.

Ogretim elemanlar1 zamani rasyonel olarak kullanir.

Ogretim elemanlari, dersleri ilgi alanimiza uygun isler.

Ogretim elemanlar1, modern teknolojiyi kullanarak 6gretimin kalitesini artirir.

GRETIM ELEMANLARININ KIiSISEL NITELIKLERI

Ogrencileri adaletli bir sekilde degerlendirir.

Ogretim elemanlar1 dgrencileri ¢alismak icin motive eder

Ogretim elemanlarn yiikiimliiliiklerini bilingli bir sekilde yerine getirir.

Ogretim elemanlarinin danismak igin miisaitligi vardir..

Ogretim elemanlari, derslerini diizenli ve zamaninda verir.

ERSLERIN ICERIGI VE OZELLIKLERI

Derslerin icerigi anlagilirdir.

Dersler temel problemler hakkinda bilgi vericidir.

Derslerin konular1 uygulama olanaklarinin 6nemini gosterir.

Derslerin igeriginin miktar1 ders saatlerinin sayisiyla eslesir.

Derslerde verilen literatiir konuyu anlamak i¢in faydalidir.

ERS PLANLAMASI OZELLIKLERI

Derslerin hedefleri agik¢a tanimlanir.

Dersler alistirma ve seminerler ile dizenli bir sekilde takip edilir.

Ders planlari, 6grencinin aktif katilimini tegvik eder.
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ILETISIMDEN TATMIN

Problemlerimi rahatlikla §gretim elemanlarina iletebilirim..

Beni ilgilendiren her konuda bilgilendirilirim.

1
2
3

Beni etkileyen tim faaliyetlerde fikrim alinir.

E

GITIM OGRETIMIN NITELIGINDEN TATMIN

Sorumluluklarim agik bir sekilde belirtilir.

Aldigim egitim kisisel gelisimime katki saglamaktadir.

Bilgi ve yeteneklerime uygun bir egitim almaktayim.
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Aldigim egitim beklentilerimi karsilamaktadir.

UNIVERSITENIN iMAJINDAN TATMIN
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Universitem benim icin bir prestij kaynagidir.
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Universitemin diger {iniversiteler arasinda saygin bir yeri oldugu inancindayim.

OGRETIM ELEMANLARINDAN TATMIN

1

Ogretim elemanlarinin gdrevini layikiyla yapabilecek yeterlilikte oldugu inancindayim.

2

Ogretim elemanlarinin kendi gorev ve sorumluluklarni tam olarak yerine getirdigini
diistiniiyorum.

Ogretim elemanlarinin adil oldugu inancindayim.

Ogretim elemanlarinin diiriist oldugu inancindayim.
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Ogretim elemanlarmnin her sartta bana destek olacagidan kuskum yok.
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Ogretim elemanlarinin tutumlar1 beni mutlu ediyor.

YONETSEL YAKLASIMDAN TATMIN

1

Universitenin kaynaklarindan tiim dgrenciler esit bir sekilde yararlanir.

2

Universitemde yeni fikirlere firsat verilir.

3

Universitemde dgrencilerin problemleri siratle ¢oziimlenir.




4| Universitemde faaliyetler genellikle planlandig1 sekilde yiiriitiiliir.

UNIVERSITE ARKADASLARINDAN TATMIN

Smifimdaki diger 6grencilerle ortak caligsmalar yapabilirim.

Herhangi bir problemim oldugunda siif arkadaglarim bana yardimci olur.

Sinif arkadaslarimla iyi iligkiler i¢erisindeyim.

OGRENCI

SADAKATI

Universitemi, 6grenci adaylarina tavsiye ederim.

Okumakta oldugum boliimii 6grenci adaylarina tavsiye ederim.

Fakiltem ile iletisimde olmay1 énemserim.

Yine ayn1 secimle karsi karsiya kalsaydim, {iniversitemi segerdim.

Yine ayn1 secimle karsi karsiya kalsaydim, boliimiimii secerdim.
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Mezun olduktan sonra iiniversitemdeki mezunlarin organizasyonlarina katilirim.
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Akgakoca Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu

Hakime Erciyas Yabanci Diller
Yiiksekokulu

Akgakoca Meslek Yiiksekokulu

http_s://ebvs.duzce.edu.tr/envision-Dozrula/BelfzeDozrulama aspx
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VLOE Uy, i ) T.C. .
% DUZCE UNIVERSITESI REKTORLUGU
N ¥ Ogrenci Isleri Daire Bagkanhg

Ulusal Kalite Hareketi

Cilimli Meslek Yiiksekokulu

Dr.Engin PAK Cumayeri Meslek
Yiiksekokulu

Diizce Meslek Yiiksekokulu

Golyaka Meslek Yiiksekokulu
Giimiigova Meslek Yiiksekokulu
Kaynash Meslek Yiiksekokulu
Ormancilik Meslek Yiiksekokulu
Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu
Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu

08/03/2019 Mem. : A.OZCAN
08/03/2019 Sb.Miid. : A.GUVEMLI
11/03/2019 Og.is.D.Bsk. : R.EKINCI
11/03/2019 Gen. Sek. Yrd. : B.GUNDOGDU
11/03/2019 G.Sek. :H.S.ATES

httgs://cbxs.duzce.edu.tr/cnvision-Dogrula/BelgeDogrulama.asQx
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