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Ozet

Bu arastirmanin amaci, birer egitim tiketicileri olarak yiksekdgretim 6grencilerinin
tiiketim dederleri ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi saptamaktir. Bu arastirmanin
evrenini 2011-2012 egitim-6gretim yilinda Akdeniz Universitesi Fen Fakiiltesi Biyoloji
boliminde &gdrenim gormekte olan 421 o6drenci olusturmaktadir. Bu arastirmanin
ornekleminde, basit seckisiz 6rnekleme ydntemi ile segilen 156 &drenci bulunmaktadir.
Veri analizi icin betimsel istatistikler, Pearson momentler carpimi korelasyon katsayisi ve
goklu regresyon analizi kullanilmistir. Arastirma sonuglarina gore; 6grencilerin, tecriibeye
dayali ve itibar bakimindan islevsel deder ile kosullu deder boyutlarinda yiiksek;
diplomanin iglevsel dederi, sosyal ve epistemik deder boyutlarinda nispeten daha diisiik
tiiketim deder algilarina sahip olduklari ortaya gikmistir. Ayrica 6grenciler (niversitenin
sundugu hizmetlerden kismen memnun olmakla birlikte, 6grencilerinin tiiketim deger
algilan ile memnuniyetleri arasinda pozitif ve anlamh bir iliskinin oldugu sonucuna
ulasilmistir.
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Abstract

The purpose of this study is to determine the relationships between the as consumers of
education of higher education students’” consumption values and levels of their
satisfaction. The population of this study is consist of 421 students who are studying at
Akdeniz University, Faculty of Science, Biology in the academic year 2012-2013. Sample
of this study is 156 students who selected by simple random sampling method.
Descriptive statistics, Pearson-Product Moment correlation coefficient and multiple
regression analysis were performed to analyze the data. According to the results of
study, that students have consumption values in dimension of conditional value,
functional value-the image and functional value-the experiential; relatively they have low
consumptions values in dimension of functional value-the usefulness of a degree,
epistemic value, social value have emerged. Besides the students’ are partly satisfied
services offered by university; a positive and significant relationship between students’
perceptions of consumer value and satisfaction was found out.

Key words: Consumption values, students’ satisfaction, higher education

Giris

Yiiksekogretimde tiiketim dederleri alaninda yapilan calismalar, genel
olarak bireyin egitim tercihi ya da okul seciminin altinda yatan temel etkenleri
ortaya cikarmaya yoneliktir (Alstadsaeter, 2011; Gullason, 1989; Lai, To, Lung ve
Lai, 2012; Schaafsma, 1976; Simmons, 1997; Stafford, 1994). Sinirl iktisadi ve
beseri kaynaklara sahip yliksekdgretim kurumlari, 6grencileri tiniversiteye kabul
etmede daha etkili ve verimli olmak zorundadir (Simmons, 1997). Geng
bireylerin egitim tercihleri, bir (lkede gelecee dair beceri diizeyinin
belirlenmesine yardimca olur. Ancak egitim tercihinin diizeyi, egitim tdrinin
seciminde o6nemli oldugu kadar mevcut Uretim imkanlar ile gelecede ait
becerilerin birlesimini belirlemekte de ayni derecede o6nemlidir (Alstadsaeter,
2011).

Yiiksekogretimde misteri odakli pazarlama, &grencilerin aldiklari
hizmetlerden kaynaklanan dederleri daha iyi anlamaya ve davranis tercihlerini
teshis etmeye yardimci olmaktadir. Biitiin ylksekogretim kurumlarinda 6gretim
Uyeleri, misteri odakh olmak zorundadir (Stafford, 1994). Pazar/piyasa
kavramlari, 6drencilerin ozellikle 6grenmeye vyiiksek ilgi duyan tiketiciler
olmalarina onciiliik ederek, 6grenmede gerekli olan biiyiik bir enerji ve caba
olusmasina, 6gretim Uyelerinin daha dikkatli davranmasina ve 6gretim Uyeleri ile
odrencilerin  pedagojik iliskisinde karsilikll - gliclendirilmis bir dikkate yol
acabilmektedir (Barnett, 2011).

Yiiksekogretimde bir siiredir pazar/piyasa yaklagimina yonelme egilimi
vardir. Bunun en 6nemli belirtisi, bir “tiiketici” olarak 6grenci kavraminin giderek
yayginlasmasidir (Streeting ve Wise, 2009). Schaafsma (1976), Lazear (1977),
Kodde ve Ritzen (1984) tiiketim glidUsiiniin, bireylerin egitim kararlari agisindan
onem tasidigini ifade etmislerdir. Tlketim dederleri teorisi, bir tiiketici olarak
odrencilerin egitim dederlerini tanimlamak igin 6ne sdrdlmistir. Bu teori,
egitimde en etkili hedeflere ulasmada, bir tiketici olarak 6grencilere ydnelik
model gelistirmek ve tiketici olarak 06grencilerin ihtiyaglarini ve deger
yonelimlerini belirlemeyi amaclamaktadir (Stafford, 1994). Editimin tiiketim
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degerleri, yeni seyler 6grenmek, yeni insanlarla tanismak, yeni bir sehre yolculuk
yapmak, kampiste bulunmak ve 6drenci etkinliklerine katiimak gibi
faaliyetlerden keyif almayi da ifade etmektedir (Alstadszeter, 2011).

Literatirde o6drencilerin  tliketim  dederlerini inceleyen birtakim
calismalara rastlamak miimkindir (Bottas, Charles, Jeroen ve Jeroen 2011;
Simmons, 1997; Stafford, 1994). Bu calismalardan biri Simmons’a (1997) aittir.
Simmons (1997) tiiketim dederleri modelini 6grencilerin kolej tercihine adapte
etmek amaciyla yirittiglu calismasinda Ogrencilerin duygusal ve epistemik
degerleri kolej secimini etkileme olasiligi olan dediskenler oldugunu tespit
etmistir LeBlanc ve Nguyen (1999) tarafindan yapilan arastirmanin sonuglarina
gore fonksiyonel dederlerin, 6grencilerin hizmet dederinin dederlendirmesine en
onemli etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Stafford (1994) lisans 6grencilerini
kapsayan arastirmasinda, 6grencilerin ders seciminde epistemik dederleri etkili
oldugu sonucuna ulagmistir. Botas, Charles, Jeroen ve Jeroen (2011) tarafindan
vapllan calismada epistemik, islevsel ve duygusal tiketim dederlerinin,
ogrencilerin giiclendirme ve geleceklerini kontrol etme algisi ile dogrudan iliskili
oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu algi, ddrencilerin bir kisminda 6grenme ile
adanmisha ve badlhda oncilik etmektedir. Lai ve digerleri (2012)
yiksekogretimde algilanan tiiketim dederleri arastirmasinda,  6grencilerin
memnuniyetlerinin biylk 6lclide islevsel dederlere bagh oldugu sonucuna
ulasmiglardir.

Yurt icinde yiksekogretimde ogrencilerin memnuniyeti, hizmet kalitesi
algisi alaninda yapilan bazi calismalar olmasina ragmen (Balci-Yangin ve Kirca,
2013; Bakioglu, Yiksel, Akdag ve Canel, 2011; Ekinci ve Burgaz, 2007; Gllcan,
Kustepeli, Aldemir, 2002; Onem, Polat, Nayir ve Eroglu, 2007; Sahin, Zoraloglu
ve Sahin-Firat, 2011; Tayyar ve Dilseker, 2012; Tiziin ve Devrani, 2008;
Uzgdren ve Uzgoéren, 2007), editim alaninda tlketim degerleri konusunda
herhangi bir calismaya rastlanmamasi onunun egitim orgiitleri ve ozellikle de
ylksekogretim kurumlar agisindan 6nemli bir yer olusturacadi disiincesi bu
arastirmanin yapilmasinda belirleyici olmustur.

Yurt icinde yiiksekdgretimde 0Ogrencilerin memnuniyetini belirlemeye
yonelik olarak galigmalardan biri Tizin ve Devrani'ye (2008) aittir. Tlziin ve
Devrani (2008) 6grenci memnuniyeti ile akademik personele duyulan giiven ve
akademik personelle yasanilan deneyim arasindaki iliskiyi tespit etmislerdir.
Ogrencilerin akademik personele duyduklari giiven ve akademik personelle
yasadiklari deneyim memnuniyet arttikga Universiteden memnuniyetleri de
aratmaktadir. Tayyar ve Dilseker (2012) galismalarinda égrenci memnuniyetinin,
sadakat ve tavsiye lzerinde etkili oldugu, hizmet kalitesinin ve imajin dgrenci
memnuniyetine etki eden dediskenler arasinda yer aldigi bulgusuna
ulasmiglardir. Balci-Yangin ve Kirca'ya (2013) 6grencilerin yiiksekdgretimde en
memnun oldugu alanlar; egitim dgretimin niteligi ve 6gretim elemanlar olarak
tespit etmiglerdir. Sahin ve diderleri (2011) tarafindan yapilan arastirmada ise
arastirmaya katilan &grencilerin yaklasik yarisinin 6grenim gordiikleri béliimden
memnun olduklari geriye kalanlarin ise karasiz ya da memnun olmadiklar
saptanmistir. Ekinci ve Burgaz (2007) o6grencilerin “akademik hizmetler ve
iliskiler” ile “akademik danismanlik ve rehberlik” boyutlarindaki hizmetleri gok



496

Yiiksekddretim Odrencilerinin Tiiketim Dederleri Ile Memnuniyet Diizeyleri
Arasindaki Iliski

onemsemekle birlikte, 6drencilerin hizmetlerin niteliginden yeterince memnun
olmadiklari sonucuna ulasmislardir. Yurt icinde 6grenci memnuniyeti ile ilgili
yapllan arastirmalar 6grenci memnuniyeti ile giiven, yasanilan deneyim, hizmet
kalitesi, 6gretimin ve 6gretim elemanlarinin niteligi, akademik danismanlik ve
rehberlik gibi cesitli dediskenler arasindaki iliskiyi belirlemeye yoneliktir. Bu
degiskenler, yiiksekogretimde tiiketim dederleri olarak degerlendirilebilmesine
karsin  tiiketim dederlerinin  tamamini  kapsamamaktadir. Bu galisma,
yiiksekogretim ogrencilerinin tiiketim dederlerini ve tiiketim dederleri ile 6grenci
memnuniyeti arasindaki iliskiyi ortaya koyacak olmasi agisindan buiylik bir 6nem
arz etmektedir.

Arastirmanin Amaci
Bu arastirmanin amaci, birer egitim tiiketicileri olarak yliksek6gretim
odrencilerinin tiiketim dederleri ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iligkiyi
saptamaktir. Bu amacla asagidaki sorulara cevap aranmistir:
1. Yiksekogretim 6grencilerinin tiiketim deder algilari hangi diizeydedir?
2. Yiksekogretim 6grencilerinin memnuniyeti hangi diizeydedir?
3. Yiksekogretim dgrencilerinin tiiketim degerleri ile memnuniyet diizeyleri
arasinda anlamli bir iligki var midir?
4. Yiksekdgretim o6drencilerinin  tiiketim dederleri memnuniyetin  bir
yordayicisi midir?

Kavramsal Cerceve
Tiiketim Degerleri

Isletmede deger, tiiketicilerin farkl {riin ve sunumlarini dikkate alarak
bu Uriin ve hizmetlere ddedikleri fiyatla, bu Griin ve hizmetlerden elde ettikleri
ekonomik, teknik ve sosyal faydalarin parasal birimler karsiliginda algilanmasi
olarak tanimlanmaktadir (Anderson, Jain ve Chintagunta, 1993). Tiketicilerin
algiladigi deder, tiiketicilerin {irin ya da hizmetlere yonelik satin alma ©ncesi
kullanim siireci ve satin alma sonrasi algiladiklari faydalar ve d&dinlerin
karsilastinimasi sonucunda, Uriin ya da hizmet faydasina yoénelik genel
dederlendirmelerdir (Konuk, 2008). Bir baska ifadeyle tiiketici deder algisi,
“Urlintn kullanimi veya tecriibe edilmesi sonucu elde edilenler (6rnegin Grin
performansi) ile Uriin elde etme maliyetlerinin karsilastinlmasi sonucu ortaya
¢ikan yargi”“dir (Oliver, 1997).

Tiketicilerin deder algisina aciklik getirmek igin ortaya atilan “Tiiketim
Dederleri Teorisi” tiiketim dederlerine odaklanarak, tiiketicilerin nigin belirli
markal Qrinleri satin aldi§i ya da bir {rlini neden satin alip almadiginin
aciklanmasinda yardimci olmaktadir. Teoriye gore bes tiiketim dederi vardir.
Bunlar: fonksiyonel deder, sosyal deder, duygusal deder, epistemik deder ve
kosullu deger. Teori, 6nerilen bes tiiketim degerlerinin tiiketicilerin tiiketim
davraniglarinin tahmin edilmesi ve agiklanmasi amaciyla faydalanilabilecedi ileri
sirmektedir (Sheth, Newman ve Gross, 1991).

Fonksiyonel deder, alternatif driin ozelliklerinin (6rnegdin giivenilirlik,
dayaniklilik ve fiyat) tiiketiciye sundugu algilanan yarardir (Konuk, 2008). Sosyal
deder bir kisinin 6zel bir sosyal grupla iliskisinden kaynaklanan algilanan fayda
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ile ilgilidir. Universitede siniftaki arkadaslar ve sosyal aktiviteler buna ornektir
(LeBlanc ve Nguyen, 1999). Duygusal deger, tiketicide etkili durum ve hisleri
uyandirabilme yetisinin bir sonucu olarak Urlin alternatifleri arasindan biri igin
algilanan faydadir (Keles, 2007). Bir baska ifadeyle duygusal deder, bir hizmetin,
duygulari ve etkili durumlan canlandirma yetenegidir. Ogrencilerin
uzmanlasmalar icin sectigi derslerden memnun olup olmamalari veya dersleri
ilging bulup bulmamalar buna 6rnektir (LeBlanc ve Nguyen, 1999). Epistemik
(yenilik) deder, bir (irlin tiiketicilerde merak uyandiriyorsa, tiiketicilerin hayatina
bir yenilik getiriyorsa ve/veya Uriin hakkinda bilgi sahibi olma arzusunu
tetikliyorsa yenilik dederi kazanmaktadir (Sheth ve digerleri, 1991).
Yiiksekogretimde epistemik deder bir hizmetin kisinin bilgi elde etme istegine
cevap verebilme yetenegini icerir. Ogrencilerin aldiklari egitimin ve dersin
iceriklerinin kalitesi (izerine 6drenci yargilari bununla ilgilidir (LeBlanc ve Nguyen
1999). Kosullu deger, tiiketicinin secimi ve yargisi ile ilgilidir. Tiketici duruma
bagh olarak (riin veya hizmetin sadlayacadi islevsel veya sosyal faydayi
disiinerek secimini yapar. Ornegin, bélimiin biy(ikligi ve bir siniftaki 6grenci
sayisi editimsel tecriibenin kalitesini etkileyen kosullu degiskenlerdir (LeBlanc ve
Nguyen 1999).

Ogrenci Memnuniyeti

Memnuniyet, beklentiler ile karsilastinidiginda tiketicinin tecriibelerine
dayall dznel yargl olarak algilanabilir. Kavram, bir kisinin Griind satin aldiktan
sonra, Urin hakkindaki genel hisleri ve tutumu olarak tamimlanmaktadir
(Solomon, 1994'den akt. Helgesen ve Nesset, 2007). Memnuniyet Uriin niteligi,
hizmet ya da slrec niteligi veya Urlin ve hizmetin uyumu olan duygusal bir
tepkiyi icermektedir. Egitimde vyiliksek nitelikli Grlin, yasamin sonraki
asamalarinda basaril olarak ilerlemede gerekli olan beceri, bilgi ve yetenek gibi
égrenci icin belirli sonuclarin ortaya konulmasini gerektirmektedir. Ogrenci
memnuniyeti ve memnuniyetsizligi bu alanda karsilanan beklentilere baglidir
(Browne, Kaldenberg, Browne ve Brown, 1998).

Ogrenci memnuniyeti (iniversiteler icin bir zorunluluk haline gelmistir.
Ogrenci memnuniyeti, 8grencinin motivasyonu, okula devam etmesi (izerinde
pozitif bir etkiye sahiptir. Universite, 6grencinin ihtiyaclarini, beklentilerini tespit
ederek ve Kkarsilayarak cazip hale gelmeli, 6grenci kalitesini korumalidir.
Ogrenciler icin dnemli olani tespit etmek ve saglamak Universiteler acisindan
mutlaka yapilmasi gerekendir (Elliott ve Shin, 2002). Ogrenci memnuniyeti,
ogrencinin dederlendirmeleri sonucu olusacak kisa dénemli bir tutum (Elliott ve
Healy, 2001) ya da 0Odgrencinin kampilis yasami ve egitimi ile ilgili gesitli
tecriibelerinin 6znel dederlendirmeleridir (Helgesen ve Nesset, 2007).

Arastirmalar 6grenci memnuniyeti ile 6grenci sadakati (Athiyaman,1997;
Schertzer ve Schertzer, 2004; Helgesen ve Nesset, 2007) arasinda bir iligki
oldugunu ortaya koymaktadir. Helgesen ve Nesset’e (2007) gére miisteriler
hizmetten memnun oldukga, kuruma olan sadakat artmaktadir. Kdse'ye (2012)
gore Ogrenci sadakati lizerinde etkili olan en 6nemli degiskenler; ylksekdgretim
kurumunun imaji, yilksekdgretim kurumunun verdigi hizmet kalitesi ve
6drencinin kuruma baghligidir. Grossman’a (1999) gére 6grencinin memnuniyeti
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given ile 6nemli o&lglide iliskilidir. Elliott ve Healy'e (2001) gbére “6grenci
merkezlilik”, “kampils yasami” ve “0gretimin etkililigi” 6grencinin memnuniyeti
lizerinde giiclU bir etkisi vardir. Borden (1995) 6grenci memnuniyetinin kampdis
ortami ve 6grencinin dnceliklerinin uyumu ile iligkili oldugunu belirtmistir. Browne
ve diderleri (1998), 736 6grenciden elde edilen veriler ile 6grenci memnuniyeti
ve fakilte hizmetlerinin niteligi arasindaki iliskiyi inceledikleri arastirmada bir
tniversitenin evrensel memnuniyetinin derslerin niteli§gi ve mifredat ile iligkili
diger faktorlerden kaynaklandigini 6ne stirmislerdir.

Yontem

Arastirmada  yliksekdgretim  &drencilerinin  tiiketim  dederleri ile
memnuniyet dizeylerinin belirlenecek olmasi nedeniyle genel tarama modeli ve
bu kapsamda iki dedisken arasindaki iliskinin ortaya koyacak olmasi sebebiyle de
iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Tarama modelinde yapilan arastirmalarda,
var olan durumun var oldugu sekilde betimlenmesi amaclanmakta ve
arastirmaya konu olan birey, olay ya da nesne kendi kosullari icerisinde oldugu
gibi tanimlanmaya caligiimaktadir (Karasar, 2004, 77). iliskisel tarama modelinde
ise arastirma iki ve daha ¢ok sayidaki degisken arasinda birlikte degisimin
varlidini ya da derecesini arastirmaktadir (Karasar, 1998, 81).

Evren ve Orneklem

Arastirma evrenini 2011-2012 &gretim yilinda Akdeniz Universitesi Fen
Fakdltesi'nin Biyoloji Bolimiinde ©6grenim gormekte olan 421 06grenci ve
orneklemini ise basit segkisiz Ornekleme ydntemi ile segilen 156 Ogrenci
olusturmaktadir. Arastirmaya katilan &grencilerin 77'si kadin ve 79'u erkektir.
Katihmallarin 430 18-20, 66'si 21-22, 47'si 23 ve lizerinde yasa sahiptir.
Arastirmaya katilan 6grencilerin annelerinin 107’si ilkogretim, 33'U ortadgretim,
6'si on lisans, 13'U lisans diizeyinde egitime sahiptir. Ogrencilerin annelerinin 5'i
kamu personeli, 4’ 6zel sektor personeli, 4'G serbest meslek sahibi, 2'si esnaf
veya sanatkar, 6'si kismi zamanli calisan isci, 1351 herhangi bir iste
calismamakta ya da emeklidir. Arastirmaya katilan 6grencilerin babalarinin 78’i
ilkogretim, 43'G ortadgretim, 3'U ©n lisans, 32'si lisans diizeyinde egitime
sahiptir. Odgrencilerin babalarinin 24’ kamu personeli, 16'si &zel sektér
personeli, 25’ serbest meslek sahibi, 29'u esnaf veya sanatkar, 16'si giftgi, 31'i
kismi zamanli galisan isci, 15'i herhangi bir iste galismamakta ya da emeklidir.

Veri Toplanma Araci ve Dilsel Esdegerlik Calismasi

Arastirmada kullanilan 6lgme araci 6grencilerin tiiketim degerleri ile
memnuniyetini belirlemeye yoénelik olarak iki ayri 6lgme aracinin birlesiminden
olusmaktadir. Lai ve diderleri (2012) tarafindan gelistirilen ve 36 maddeden
olusan 6lgme araci Tirkceye uyarlanmistir. Her iki dlcek de “Tamamen
Katihyorum” (7), “Katilyorum” (6), “Kismen Katiliyorum” (5), “Kararsizm” (4),
“Kismen Katilmiyorum” (3), “Katilmiyorum” (2), “Hig Katilmiyorum” (1) seklinde
siralanan belirli bir ifade ya da probleme katiima derecesine dayanan Likert tipi
yedili derecelendirmeden olusmaktadir. Olcme aracinda ayrica, katiimailarin yas,
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cinsiyet, 6grenim yili, anne baba mesledi ve anne baba egitim diizeyi gibi
demografik degiskenlerini iceren 7 soru da bulunmaktadir. Olcedin 156
yiiksekogretim 6grencine uygulanmasi sonucunda 7 faktor ve 26 madden olusan
bir yapi elde edilmistir. Olcekteki faktdrlerin Cronbach’s alphasi ise 0.769 to
0.891 arasinda degismektedir.

Bu calismada, dilsel esdederlilik calismalarindan ceviri-geri ceviri teknigi
temel alinmistir. Bu yontem hedef dile ceviri, ardindan hedef dile yapilan
cevirinin degerlendirilmesi, kaynak dile tekrar geviri kaynak dile yapilan tekrar
cevirinin dederlendiriimesi ve uzmanlarla son dederlendirme asamalarindan
olusmaktadir (Basim ve Sesen, 2006, 8). Bu amacla, 6lgek ilk olarak arastirmaci
tarafindan Tiirkgeye cevrilmistir. Daha sonra iki Ingilizce dil uzmani tarafindan
dederlendirilmistir. Bir hafta sonra Tirkge formlar ayni uzamanlar tarafindan
tekrar Ingilizceye cevrilmistir. Iki formun tutarliidi okunabilirlik, anlasilabilirlik ve
dilbilgisi acilarindan incelenmis ve taslak Tiirkce form elde edilmistir. Ikinci
asamada, Olcegin uyarlanacadi kiltire uygun formun hazirlanmasi icin
cevirmenlerden baska bir uzman grubundan yararlaniimistir. Tirkce form, Gazi
Universitesi Egitim Yonetimi ve Denetimi Anabilim Dali'nda gorev yapan iki
6gretim elemani ve arastirmacidan olusan (g kisilik uzman grubu tarafindan
gbzden gegirilmis ve gerekli diizenlemeler yapilmistir. Ayrica olusturulan taslak
formun Tirkge cevirisinin dil bilimi acisindan uygunlugunu dederlendirmede ise
bir Tirkge dil uzmanindan yararlanilmistir. Uzmanlarin gérisleri dogrultusunda
Olcek maddeleri tek tek dederlendirildikten sonra degisiklikler yapilarak o&lgek
uygulamaya hazir hale getirilmistir.

Tirkce form olusturulduktan sonra dlcegin Tiirkce ve Ingilizce formlari
hazirlik sinifinda okumalari nedeniyle Ingilizceye daha hakim olduklar diisiiniilen
30 Universite 6drencisinden olusan bir calisma grubuna iki hafta ara ile
uygulanmistir. Korelasyon calismalarinda en az 30 kisinin bulunmasi (Borg ve
Gall (1989'den akt. Balci, 2004, 91) ve Ozgiiven'nin  (1994) ki farkl dlcme
arasinda 2-4 hafta arasinda bir sire olmasi 6nerisi dikkate alinmistir. Daha
sonraki asamada Tiirkce ve Ingilizce formlarin deneme uygulamalarindan elde
edilen verilerle hem maddeler hem de alt boyutlar icin Pearson korelasyon
katsayilari hesaplanmistir.

Olcegin Tirkce ve Ingilizce formlarindan elde edilen Pearson korelasyon
katsayilan Tablo1'de verilmistir.

Tablo 1. Maddelere gore olgegdin dilsel esdederlik calismasina iliskin pearson
koreldsyon katsayilari (N=30)

Madde No R p Madde No r p
la-1b .624xx .00 16a-16b  .101 .60
2a-2b 507xx .00 17a-17b .640%x .00
3a-3b 561xx .00 18a-18b 215 .25
4a-4b 518+% .00 19a-19b  .703%x .00

5a-5b 111 .56 20a-20b A91xx .01
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6a-6b 380% .04 21a-21b .735%% .00
7a-7b 387 .04 22a-22b .620%* .00
8a-8b 219% .25 23a-23b  .692%x .00
9a-9b 487x .00 24a-24b 239 .20
10a-10b .346 .06 25a-25b .680%x .00
11a-11b 431x .02 26a-26b .678%x .00
12a-12b 597xx .00 27a-27b .848%*x .00
13a-13b .683xx .00 28a-28b .930%* .00
14a-14b .681xx .00 29a-29b .959%% .00
15a-15b .618%x .00

*p<.05 *xp<.01

Tablo 1 incelendiginde, yapilan analizler sonucunda uyarlanan olcekteki
maddelerin biylik cogunlugunun dilsel esdederlige sahip oldugu tespit edilmistir.
Sorunlu olan maddelerin korelasyon katsayilarina bakilmis ve korelasyon
katsayisinin anlamli olmasi ile sorunun ¢oziilip c¢ozilemedidi analiz edilmistir.
Korelasyon katsayisi analizi sonuglarina gore sorunlu olan maddeler ise sunlardir:
5. 8. 10. 16. 18. 24. Olgekte sorunlu maddelerin olmasi nedeniyle eslestiriimis
grup t testi yapiimistir. Olcegin dilsel esdegerlik icin iliskili grup t testi sonuclari
Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2. Dilsel esdederlik icin iliskili grup t testi sonuclari (n=30)

Madde Madde
No X S t sd p No X S t sd p
la-1b 533 1.47 - 29 .10 16a- 5.63 1.25 - 29 .23
1.68 16b 1.22
5.73 1.53 7.67 9.17
2a-2b 5,53 1.25 - 29 .18 17a- 6.00 95 .48 29 .64
1.36 17b
5.83 1.18 5.93 .91
3a-3b 5.07 1.70 - 29 .20 18a- 560 1.04 .17 29 .87
1.32 18b
5.43 1.52 5.55 1.40
4a-4b 537 152 -71 29 .48 19a- 587 .97 - 29 .23
19b 1.22
5.57 1.61 6.03 .96
5a-5b 5.96 11.49 1.01 29 .32 20a- 560 1.22 125 29 .22
20b
3.86 1.76 5.33 1.09
6a-6b 543 1.14 - 29 .08 21a- 472 151 29 29 .78
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5.83
5.33

5.53
5.60

5.77
5.83

5.50
5.80

5.63
5.73

4.97
5.07

4.67
4.33

4.07
5.50

5.41
5.00

4.50

1.05
1.21

1.22
1.28

1.14
1.02

1.17
.93

1.27
.98

1.69
1.51

1.79
2.294

2.17
141

1.30
1.44

1.31

1.80

-.81

-.60

1.62

71

2.72

1.46

.82

.46

.02

29

29

29

29

29

29

29

29

29

42

.55

12

.48

.01

.16

42

.65

.98

21b

22a-
22b

23a-
23b

24a-
24b

25a-
25b

26a-
26b

27a-
27b

28a-
28b

29a-
29b

4.67
4.8

4.52
6.10

6.00
6.00

5.87
5.47

5.03
5.60

5.97
5.37

5.30
5.15

5.15
5.04

4.93

1.49
1.77

1.79
.76

1.31
74

1.17
1.63

1.85
1.48

1.30
1.09

1.20
1.43

1.36
1.35

141

1.00
.57
.60
1.68
1.78
.64
.00

1.52

29

29

29

29

29

29

29

29
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33

.57

.56

.10

.07

.53

1.00

.14

Tablo 2'de yer alan iliskili grup t-testi sonuglarina gdre sorunlu olan

maddeler sunlardir: 11 [£29) = 2.72; p>.05] ve 28 [{29) = .00; p>.05]. Her iki
analizin ikisinde de sorunlu gdriinen ortak madde yoktur. T-testi sonucu anlamli
bulunan maddelerin korelasyon degerleri istatistiksel acidan anlamli bulundugu
icin dilsel esdederlik tasidigi kabul edilmistir.

Veri Toplama Aracinin Gegerlik ve Giivenirlik Analizi

Tablo 3'te verilmistir.

7ablo 3. Guvenirlik analizi sonucu

Boyutlar

Cronbach Alpha degeri

1. Diplomanin islevsel degeri

2. Sosyal deger
3. Duygusal deder
4. Epistemik deger

779
.760
.784
.766

Tiketim degerleri ile memnuniyet 6lgedinin glvenirlik analizi sonuglar
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5. Tecriibeye dayali islevsel deder .629
6. Itibar bakimindan islevsel deger .760
7. Kosullu deger .669
Tiiketim dederleri 6lcedi genel 912
Memnuniyet 6lcedi genel .781

Tablo 3’ teki veriler incelendiginde “tecriibeye dayali islevsel deger”
(0=.629 <.70) ve ‘“itibar bakimindan islevsel deder” (a=.669 <.70) boyutlari
haric 6lgedin diger boyutlari icin Cronbach Alpha degerinin .70 izerinde oldugu
gorilmektedir. Cronbach Alpha dederinin .70 ve Usti oldugu durumlarda 6lgegin
guvenilir oldugu kabul edilir. Ancak soru sayisi az oldugu durumlarda bu sinir .60
degeri ve Ustl olarak kabul edilebilir (Durmus, Yurtoru ve Cinko, 2011, s.89).
Buna gore 6lcedin giivenilir oldugu sdylenebilir.

Olcegin gecerligi icin ise 156 6grenciden elde dilen verilere dogrulayici
faktér analizi uygulanmistir. Olcekten elde edilen verilere dogrulayici faktdr
analizi yapilamasindaki neden uluslararasi kiiltlirel dlcek uyarlama calismalarinda
aracin hedef kiltlirdeki faktdr deseni icin dogrudan dogrulayici faktér analizi ile
baslanmasi 6nerilmesidir (Cokluk, Sekercioglu ve Biyikdztiirk, 2012, 283).
Kuramsal bir yapiy istatistiksel modelde gostermek icin ayni yapiyi 6lctigi kabul
edilen gostergelerin en azindan orta derecede korelasyona sahip olmall ve farkli
yapllara ait oldugu kabul edilen gostergeler ise cok vyiiksek korelasyon
gostermemelidir sahip olmasi gerekir (Kline, 2005). Bu nedenle dogrulayici faktor
analizine gegmeden Once gostergeler arasindaki korelasyona bakildi. Ayni yapiyi
Olcen gostergeler arasindaki korelasyonun orta ve Ustiinde derece oldugu sahip
oldugu ve farkh yapilara ait gostergeler arasindaki korelasyonun da .85'ten
kiiclik oldugu gorilmustir.

Arastirmacilar, modeldeki dedisken sayisi artikga uyum degerlerinin
orneklem biyikligine olan hassasiyetin etkisini azaltmak icin &rneklem
biiyukliigu artinimasi gerektigini énermektedirler. Ornegdin degisken sayisi fazla
olan (6rnedin 24'ten daha fazla) kiigiik 6rneklem (yaklasik 200 civari) {zerinde
test edilen modellerin kabul ve reddediime sikhdinin benzer kalmasini
garantilemek adina normlastirimis indeksler (6rn, NFI) icin daha liberal kesim
noktalarinin (6rn .80) kullaniimasini 6nermektedir (Sharma, Mukherjee, Kumar
ve Dillon, 2003).

Tiketim dederleri dlgedinin uyarlama calismasinin pilot uygulamasinin
kiigik bir orneklem grubunda gegeklestiriimesi, Olcekteki degisken sayisinin
oldukga fazla olmasi (45>24) gibi durumlari da gdz dniine 6éniinde bulundurarak
orneklem sayisindan en az etkilenecek uyum indeksleri x2 (Ki-kare)/sd, RMSEA,
CFI, IFI, NNFI, IFI, SRMR olarak belirlenmistir. Bu nedenle sadece bu uyum
indeksleri arastirmada rapor edilmigtir. Dodrulayic faktér analizi soncunda
tiiketim dederleri lgegine iliskin dederler Tablo 4'te gosterilmektedir.

Tablo 4. Dogrulayicl faktor analizi soncunda tiiketim dederleri dlgegine iliskin
degerler

X2 sd p X2/ sd RMSEA CFI NFI NNFI IFI SRMR
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531.86 278 .000 1.913 .077 .95 .90 94 .95 .073

Tablo 4 incelendiginde, dodrulayici faktér analizi sonuclarina goére tim
indekslerin kabul edilebilir aralikta oldugu gorilmektedir.

Tiketim Dederleri Maddelerinin Standardize Edilmis Lamda-x, t ve R2
degerleri Tablo 5'te gosterilmektedir.

Tablo 5. Tiketim degerleri maddelerinin standardize edilmis lamda-x (A), t ve r2
degerleri

Madde A t R2 Madde A t R2

M1 .79 1155 62 M16 .82 11.37 .66
M2 .79 1151 62 M17 .79 11.08 .63
M3 84 1275 71 M18 66 8.77 .44
M4 .87 1344 76 M19 .72 972 .51
M5 26 323 .07 M20 .77 6.64 .59
M6 .64 872 41 M21 .54 479 .29
M7 30 371 .09 M22 41 447 .17
M8 .72 10.76 .52 M23 .71 9.51 .50
M9 .75 10.71 .56 M24 .88 1231 .77
M10 .71 9.07 .51 M25 .74 949 .54
M11 .61 755 37 M26 .68 8.73 .46

M12 .71 9.12 .51
M13 .63 7.76 .39
M14 .75 10.26 .57
M15 .64 825 41

Tiketim dederleri olcegine iliskin dodrulayici faktdér analizi Sekil 1'de
gosterilmistir.

Tablo 5'de DFA lizerinden elde edilen, maddelerin standardize edilmis
Lambda-x degerleri, t dederleri ve coklu korelasyon kareleri goriilmektedir. Elde
edilen bitin degerler p<.05 diizeyinde anlamhdir. Faktor yiklerini gosteren
Lambda-x degerleri incelendiginde ise, 6. madde (A =. 26) haric faktor
yiklerinin. 30'dan blyilk oldugu goriilmektedir. 6. madde cikartilarak analizin
tekrar edilmesi durumunda da faktor yiiklerinin degismedigi gorilmesi nedeniyle
6. maddenin kalmasina karar verilmistir. Bu dederler, maddelerin faktor
ylklerinin yeterli diizeyde oldugunu gostermektedir. Ayrica, Diplomanin islevsel
degeri boyutunun madde 9, Sosyal deder boyutunun 4 madde, Duygusal deder
boyutunun 3 madde, Epistemik deder boyutunun 3 madde, Tecriibeye dayali
islevsel deger boyutunun 5 madde, itibar bakimindan islevsel deger boyutunun 2
madde ve kosullu deger boyutunun 3 madde oldugu gézlenmistir.
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Sekil 1. Tiketim dederleri 6lgedine iligkin dogrulayici faktor analizi

Sekil 1.'de yer alan gizil degiskenlerin gozlenen degiskeni aciklama
durumlarina iliskin t dederleri incelendiginde tim dederlerin 2.56%1 gectigi
dolayisiyla da .01 diizeyinde anlamli oldugu tespit edilmistir. Modelin kabul
edilebilir dizeyde uyum verdigi gorilmektedir. Sonug olarak, olcedin dort
faktorli yapisi, dogrulayicl faktor analizi ile de dogrulanmistir.

Verilerin Analizi

Verilerin analizinde betimsel istatistikler (frekans, ylizde, aritmetik
ortalama, standart sapma), bagimli érneklemler icin t testi, Pearson Momentler
Carpimi Korelasyon Katsayisi ve ¢oklu regresyon analizi teknikleri kullanilmistir.

Bulgular ve Yorumlar
Arastirmanin bu bdlimiinde, yiksek 0Ogretim o6grencilerinin tiketim

deger algilarina, memnuniyeti dizeylerine, tiketim dederleri ile memnuniyet
dizeyleri arasindaki iliskiye ve memnuniyetin yordayic degiskenlerine ilisin
bulgulara yer verilmistir.

Ogrencilerin tiiketim degerleri ve memnuniyet diizeyine iliskin bulgular
Tablo 6'da verilmistir.

Tablo 6. OFrencilerin tiiketim degerleri ve memnuniyet diizeyi

Boyutlar N X S En En Toplam
digik yiiksek

Diplomanin islevsel degeri 156 4.61 1.42 1.11 12.67 719.41
Sosyal deger 156 4.54 1.39 .99 7.00 709.62
Duygusal deger 156 4.92 1.40 1.67 7.00 767.97
Epistemik deder 156 4.14 1.32 1.00 7.00 832.30
Tecrlibeye dayali islevsel 156 5.33 1.33 1.00 6.33 646.53
deger

Itibar bakimindan islevsel 156 5.23 1.53 1.00 7.00 816.24
deger

Kosullu deger 156 5.05 1.56 1.00 7.00 788.20
Memnuniyet 156 4.54 1.34 1.00 7.00 709.50

Tablo 6 incelendiginde, en diisik aritmetik ortalamanin “epistemik
deger” boyutu igin ( X =4.144)dir. Bu puanin “kararsizim” yanitina daha yakin
oldugu goriilmektedir. En yliksek aritmetik ortalamanin “tecriibeye dayali islevsel
deder” boyutu icin ( X =5.335) oldugu gériilmektedir. Bu puanin “katiliyorum”
yanitina daha yakin oldugu goriilmektedir. Bu bulgurla gére 6grenciler epistemik
deder ile ilgili goriislerinde kararsizdirlar ve Universitelerinin sundugu 6gretimin
tecriibeye dayal islevsel dederine kismen katiimaktadirlar. Ayrica memnuniyet
diizeylerine ait hesaplanan aritmetik ortalamanin ( X =4.548) “kismen
katihyorum” secenegdine daha yakin oldugu gorilmektedir.
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Tiketim dederleri ile memnuniyet dizeyi arasindaki iliskiye iliskin
bulgular Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7. Tiiketim dederleri ve memnuniyete iliskin korelasyon analizi sonuglari

1 2. 3. 4. 5. 6. 7.

1. Diplomanin 1

islevsel degeri

2. Sosyal deger 403 1

3. Duygusal 5787 423" 1

deger

4, Epistemik 510" 520 .604™ 1

deger

5. Tecriibeye 409" 393" 406" 4217 1

dayali islevsel

deger

6. Itibar 3717 308 393" 556 .254" 1
bakimindan

islevsel deger

7. Kosullu deger 367" 329 458 563" .234™ 673" 1
(8. Memnuniyet 599" 451 646" .638"" .492™ 398" 537" 1

* Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir (2-tailed)

** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamhdir (2-tailed

Tablo 7 incelendiginde tiiketim dederleri algisinin tim boyutlarinin kendi
aralarinda pozitif ve anlamli iliskiye sahip oldugu goriilmektedir. Tiketim degeri
algisinin boyutlari ile memnuniyet arasindaki iliski incelendiginde, memnuniyetin
diplomanin islevsel dederi (r =.599; p<.001), duygusal deder (r =.646; p<.001)
ve kosullu deder (r =.537; p<.001) ile orta diizeyde pozitif ve anlaml iliskili
oldugu gorilmektedir. Yine memnuniyetin sosyal deder (r =.451; p<.001),
tecriibeye dayall islevsel deder (r =.492; p<.001) ve itibar bakimindan islevsel
deder (r =.398; p<.001) ile zayif diizeyde pozitif ve anlamli iliskili oldugu
goriilmektedir. Baska bir ifade ile dgrencilerinin tiiketim deder algilan artikca
memnuniyetleri de artmaktadir.

Tiketim dederlerinin memnuniyeti yordamasina iliskin bulgular Tablo
8'de verilmistir.

Tablo 8. Tiiketim degerleri boyutlarinin memnuniyet boyutu Uzerindeki etkisi

Degiskenler B  Standart B t p ikili - Kismi
Hata r r
Sabit - 335 -356 .722
119
Diplomanin iglevsel 207 .063 .220 3.295 .001** 599 .261
degeri
Sosyal deger .035 .060 .037 .589 .557 451  .048

Duygusal deger 223 .069 .232 3.238 .001** 646 .257
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Epistemik deder 221 .080 .218 2.780 .006** .638 .223
Tecrlibeye dayali 175 .061 .173 2.889 .004** .,492 231
islevsel deger

Itibar bakimindan - .064 - - .087 398 -.140
islevsel deger 110 125 1.721

Kosullu deger 222 .063 .259 3.507 .001** 537 .277
R=.782 R2=.611 F=17.23 p=

.000

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

Tablo 8 incelendiginde diplomanin islevsel degeri, sosyal deger,
duygusal deder, tecriibeye dayali islevsel deger, itibar bakimindan islevsel deger
ve kosullu deder memnuniyetin yordayicisi oldugu gorilmektedir (R=.782;
R2=.611; F~=33.203; p<.01). Diplomanin islevsel dederi, sosyal deder, duygusal
deger, tecriibeye dayall islevsel deder, itibar bakimindan islevsel deder ve
kosullu deder dediskenleri birlikte, ©grencilerin memnuniyet dediskenindeki
toplam varyansin % 61'ni aciklamaktadir. Baska bir ifade ile Ogrencilerin
memnuniyeti diplomanin islevsel dederi, sosyal deder, duygusal deder,
tecriibeye dayali islevsel deder, itibar bakimindan islevsel deger ve kosullu deger
ile aciklanabilir.

Yordayic degiskenlerle bagimli (memnuniyet) dedisken arasindaki ikili ve
kismi korelasyonlar incelendiginde, diplomanin islevsel degeri ile memnuniyet
boyutu arasinda pozitif ve orta diizeyde bir iliskinin (r =.599) oldugu; ancak
diger degiskenler kontrol edildiginde, iki dedisken arasindaki korelasyonun r =
.261 olarak hesaplandigi goriilmektedir.

Sosyal deder ile memnuniyet boyutu arasinda pozitif ve orta diizeyde
bir iliskinin (r =.646) oldugu; ancak diger degiskenler kontrol edildiginde, iki
dedisken arasindaki korelasyonun r = .257 olarak hesaplandidi goriilmektedir.
Epistemik deder ile memnuniyet boyutu arasinda pozitif ve orta diizeyde bir
iliskinin (r=.638) oldugu; ancak diger degiskenler kontrol edildiginde, iki
dedisken arasindaki korelasyonun r = .223 olarak hesaplandidi goriilmektedir.
Tecriibeye dayall islevsel deger ile memnuniyet boyutu arasinda pozitif ve zayif
diizeyde bir iliskinin (r =.492) oldugu; ancak diger degiskenler kontrol
edildiginde, iki degisken arasindaki korelasyonun r = .231 olarak hesaplandig
gorilmektedir. Kosullu deder ile memnuniyet boyutu arasinda pozitif ve orta
diizeyde bir iligkinin (r=.537) oldugu; ancak diger degiskenler kontrol
edildiginde, iki dedisken arasindaki korelasyonun r = .277 olarak hesaplandig
gorilmektedir.

Standardize edilmis regresyon katsayisina (B) gére, bagimsiz (yordayici)
degiskenlerin memnuniyet boyut {izerindeki goreli 6Gnem sirasi; duygusal deger,
kosullu deder, diplomanin islevsel dederi, tecriibeye dayall islevsel deger, itibar
bakimindan islevsel deder, sosyal degerdir. Regresyon katsayilarinin anlamliligina
iligkin t-testi sonuglari incelendiginde ise, diplomanin islevsel degeri, duygusal
deder, epistemik deder, tecriibeye dayali islevsel deder, itibar bakimindan
islevsel deder, kosullu deder dediskenlerinin memnuniyet Uzerinde 6nemli
(anlamh) bir yordayici olduklari gézlenmektedir. Kaldirildi Regresyon analizi
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sonuglarina gére memnuniyet boyutun yordanmasina iliskin regresyon esitligi
asadida verilmistir:

Memnuniyet = .-119 + .207 Diplomanin Islevsel Degeri + .035 Sosyal Deger +
.223 Duygusal Deger + .221 Epistemik Deger + .175 Tecrlibeye Dayali Islevsel
Deder -.110 Itibar Bakimindan Islevsel Deder +.222 Kosullu Deder

Sonug ve Tartisma

Bu arastirmada, 6grencilerin tiketim deder algilarinin tecriibeye dayali
islevsel deger ve itibar bakimindan islevsel deder ile kosullu deder boyutlarinda
yiksek oldudu; diplomanin islevsel dederi, sosyal ve epistemik deger
boyutlarinda nispeten daha diisiik oldudu, Universitenin sundugu hizmetlerden
kismen memnun olduklari, 6grencilerinin tiiketim deder algilan artikca
memnuniyetlerinin de arti§i, diplomanin islevsel degerinin, duygusal degerin,
epistemik dederin, tecriibeye dayal islevsel degerin, itibar bakimindan islevsel
degerin ve kosullu dederin dgrencilerin memnuniyet diizeyleri izerinde anlamli
bir yordayici oldugu bulgularina ulagiimistir.

Arastirmanin birinci alt problemi “Yiksekodgretim 6grencilerinin tiiketim
deger algilari hangi diizeydedir?” seklinde diizenlenmisti. Bu alt probleme iliskin
bulgular incelendiginde; dgrencilerin Universiteleri tarafindan sunulan hizmetlere
iliskin tiiketim deder algilarinin tecriibeye dayall islevsel deder, itibar bakimindan
islevsel deger ve kosullu deder boyutlarinda yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu
arastirmanin bulgulari Stafford (1994), Simon (1997)'nin bulgulariyla kismen
paralellik goéstermektedir. Stafford (1994) calismasinin sonucunda tliketici
davranisinda bir ders secimi adirlikli olarak epistemik ve kosullu dederler
tarafindan yonlendirildigi, Simon (1997) duygusal ve epistemik dederlerin
tniversite segiminde etkili oldugu bulgusuna ulasmislardir. Tiketicilerin hizmet
kalitesinin (iriin kalitesini dederlendirmelerinden daha zor olmasi, hizmet
kalitesine yoOnelik algilamalan tiketici beklentileri ve gerceklesen hizmet
performansinin karsilastiriimasi sonucunda olusturulmasi, kalite
dederlendirmeleri yalnizca hizmet giktisinin degil ayni zamanda hizmet sunum
sirecine de dayali olmasi (Schiffman ve Kanuk, 2000, 146) gibi etkenler g6z
onine alindiginda bulgularindaki farkllik dodal karsilanabilir. Sunulan hizmetin
Universitelere gore farklilk gostermesi, (niversiteye gelen 06grencilerin
beklentileri ile sunulan hizmetin kalitesinin &rtismemesi tiiketim deger
algilarinda farkliliklara yol agmis olabilir. Ayrica kilttrel farkhliklar da béyle bir
sonuca neden olmus olabilir.

Arastirmanin  ikinci alt problemi “Yiiksekdgretim 6grencilerinin
memnuniyeti hangi diizeydedir?” seklinde dizenlenmisti. Bu alt probleme iligkin
bulgular incelendiginde; 6grenciler Universitenin sundugu hizmetlerden kismen
memnundurlar. Bu arastirmanin bulgular Lai ve digerlerinin (2012), Erdodan,
Sanli ve Simgek-Bekir, (2005) Sahin ve digerlerinin (2011) bulgulari ile farkhlik
gostermektedir. Lai ve diderlerinin (2012) vyaptigi calismada 6grencilerin
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niversitenin sundudu hizmetlerden memnun olup olma konusunda kararsiz
oldugu bulgusuna ulasmiglardir. Erdogan, Sanli ve Simsek-Bekir, (2005)
tarafindan vyapilan arastrmada ise &grencilerin  Universiteyi/Fakiilteyi
beklentilerinin altinda bulduklari ve hic memnun olmadiklari sonucuna
ulagilmistir. Sahin ve digerlerinin (2011) arastirmasinda 6grencilerin yarisina
yakininin (%49.5) okuduklarn bélimdeki yasantilarindan memnun olmadiklan
ortaya cikmistir. Hizmet kalitesinin, egitim tercihinin, 6grencinin sosyo-ekonomik
cevresinin, aile destegi ve beklentilerin memnuniyet algisini etkileyen degiskenler
arasinda yer almaktadir (Tayyar ve Dilseker, 2012; Browne ve diderleri, 1998).
Bu dodrultuda arastirmaya katilan o6grencilerin  (niversiteden sundugu
hizmetlerden kismen memnun olmalan altindaki nedenler sadece 06grenim
goriilen Gniversitenin sundudu hizmetlere bagh olmadidi, édrencinin beklentileri
ve sosyo-ekonomik cevresi ile iliskili oldugu soylenebilir. Arastirmaya katilan
ogrencilerin ebeynlerinin editim durumlar incelendiginde ilkogretim mezunlari
sayisinin daha gogunlugu olusturdugu gorilmektedir. Bu durum 6grencilerin
memnuniyet algilan Gzerinde bir etken olabilir. Ebeynlerinden daha Ust diizeyde
bir editime sahip olacak olmalari, ebeynlerin tniversite egitimine olan yiikledikleri
deger, ddrencilerin Universiteden beklentilerinin daha yiiksek olmasina neden
olmus olabilir.

Arastirmanin Uglinci alt problemi “Yiksekdgretim ogrencilerinin deger
algilarn ile memnuniyet dulzeyleri arasinda nasil bir iliski vardir?” seklinde
diizenlenmisti. Bu alt probleme iliskin bulgular incelendidinde; 6grencilerin
tiiketim deger algilar artikca memnuniyetlerinin arttigi gériilmektedir. Ozellikle
memnuniyet diizeyinin diplomanin islevsel dederi, duygusal deder ve kosullu
deder ile orta diizeyde pozitif ve anlamli iliskili oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu
bulgu LeBlanc ve Nguyen (1999), Botas ve digerleri (2011), Lai ve digerleri
(2012), Simmons (1997) tarafindan yapilan arastirmanin bulgularn ile paralellik
gostermektedir. Lai ve digerlerine gore (2012) &grencilerin memnuniyetleri
bliyiik o6lglide islevsel dederlere baglidir. LeBlanc ve Nguyen (1999) islevsel
dederlerin, Ogrencilerin hizmet dederinin dederlendirmesine en 6nemli etkiye
sahip oldugunu gostermistir. Simmons (1997) 6drencilerin islevsel dederlerinin
okul segimini etkileme olasiligi oldugunu belirtmistir. Botas ve digerleri (2011)
epistemik, islevsel ve duygusal tiiketim dederlerinin, 6grencilerin gliglendirme ve
geleceklerini kontrol etme algisi ile dogrudan iliskili oldugu ve Ogrencilerin bir
kisminda 6grenme ile adanmisliga ve baglida onciilik etmekte oldugu sonucuna
ulagsmiglardir. Sahin ve digerlerine (2011) gore dgrencilerin dnemli bir kismi ilgi
duyduklar alan yerine, yasamlarini glivenceye almaya yoénelik programlar tercih
etmektedir. Bu durum diplomanin islevsel degeri ile iliskilidir. Diplomanin islevsel
dederi 6grencinin lniversiteye bakis agisini belirleyen etmendir. Agikgdz (1988)
tarafindan yapilan arastirmada da 6grencilerin Universiteye gelis nedeni arasinda
ilk sirayr “meslek edinmek” almakta, bunu “kendini gergeklestirme”, “genel
kiltdri arttirma” izlemektedir. Bu durum (ilkemizde Universitelerin en énemli
islevinin meslek edindirmek oldugu, kendisinde olmasi gereken dider islevlerin
yeterince Onemli goriilmedidi soylenebilir. Ayrica arastirmanin bu bulgusu
Stafford (1994) tarafindan yapilan arastirmanin bulgulan ile farklilagmaktadir.
Stafford (1994) 6grencilerin segmeli ders tercihlerinin epistemik degerler ve
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program zorunlulugu tarafindan yonlendirildigi sonucuna ulagmistir. Epistemik
deder, bir Urin tiketicilerde merak uyandiriyorsa ortaya cikmaktadir (Sheth ve
digerleri, 1991). Bu farkllasma kiiltirel farkllik ve paradigma degisikligi ile
aciklanabilir.

Arastirmanin dordiinci alt problemi “Yiiksekogretim 6grencilerinin deder
algilari memnuniyetin bir yordayicisi midir?” seklinde diizenlenmisti. Bu alt
probleme iliskin bulgular incelendiginde; 6grencilerin diplomanin islevsel dederi,
duygusal deder, epistemik deder, tecriibeye dayali islevsel deder ve kosullu
dedgerin memnuniyetin anlamh bir yordayicisi oldugu, sosyal deder ve itibar
bakimindan islevsel deger ise memnuniyetin anlamli bir yordayicisi olmadigi
gorilmustir. Arastirmanin  bulgusu Lai vd. (2012) galismalarindaki bulgular ile
benzerlik gostermektedir. Lai ve diderlerinin (2012) calismalarinda 6grenci
memnuniyetinin biliyiik dlclide iki islevsel dedere (Diplomanin islevsel dederi,
tecriibeye dayall islevsel deger) badli oldugu bulgusuna ulagmislardir. Arastirma
bulgularina gore sosyal deder ve itibar bakimindan islevsel dederin
memnuniyetin anlamli bir yodayicisi olmamasi 6grencilerin beklentileri ile ilgili
olabilir. Naralan ve Kareli (2012) ilkemizde Universitelerin egitim ve 6gretim
olanaklari, vizyonlar, misyonlar, yonetilme bicimleri, arastirma-gelistirme,
iletisim, bilisim ve ulagim imkanlari, veri toplama, isleme ve bilgi tiretme olanak
ve kapasiteleri gibi birgok imkanlar agisindan birbirleriyle farkllik gosterdigini
ifade etmistir. Bu durum, 6grencilerin gerek Universiteyle ilgili gerekse gelecekle
ilgili beklentilerinde farkliliklara yol acabilmektedir. Kése (2012) 6grenci sadakati
Uzerinde etkili olan en 6nemli degiskenlerin; yliksekdgretim kurumunun imaj,
yliksekdgretim kurumunun verdidi hizmet kalitesi oldugu sonucuna ulasmistir.
Elliott ve Healy'e (2001) gore “6grenci merkezlilik”, “kampis yasami” ve
“ogretimin etkililigi” 6grencinin memnuniyeti lzerinde glicli bir etkiye sahiptir.
Borden (1995) o&drenci memnuniyetinin  kamplis ortami ve 6grencinin
onceliklerinin uyumu ile iliskili oldugunu belirtmistir. Browne ve digerlerine gore
(1998) Universite memnuniyeti derslerin niteligi ve mifredat ile iliskili diger
faktorlerden kaynaklanmaktadir.

Sonug olarak, yiksekdgretim Ogrencilerinin Universiteleri tarafindan
sunulan hizmetlere iliskin tiiketim deder algilarinin, tecriibeye dayali islevsel
deder ve itibar bakimindan islevsel deger ile kosullu deder boyutlarinda yiiksek
oldugu, &grencilerinin tiiketim deder algilarinin memnuniyetle iliskili oldugu,
tiketim deder algilarindan diplomanin islevsel dederi, duygusal deder, tecriibeye
dayall islevsel deger ve kosullu dederin, memnuniyeti anlamh sekilde yordadig
saptanmistir. Bu sonuglar, [Universitelerin artan rekabet ortaminda 6ne
¢ikabilmelerini saglamada ©nemli bir bilgi sunmaktadir. Bu calismanin
sonuglarina bagh olarak (niversitelerde hizmet kalitesini artirmaya yonelik
duzenlemelerin yapilmasi o6ncelikle giindeme alinmasi gerekmektedir. Hizmet
kalitesini artirmaya yonelik olarak calismalarin baslangicini 6grencilerin tiiketim
dederlerinin ve diizeylerinin belirlenmesi olusturmalidir. Ciinki yliksek 6gretimde
tiiketim dederleri, 6grencinin niversitenin sundugu hizmete yonelik algiladiklar
faydaya vyonelik genel dederlendirmeleri kapsamaktadir. Hizmet kalitesini
artirmanin yolu ise 6grenciye sunulan egitim ve o6dgretim hizmetini, sosyal
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olanaklari, olumlu tecriibeleri 6grencilerin beklenti ve ihtiyaclari ile uyumlu hale
getirmekten gegmektedir.

Arastirmanin Universitedeki biyoloji bolimiinde 06grenim goéren 156
Ogrenci Uzerinde gergeklestiriimesi en 6nemli siniriligidir. Bu nedenle ileriki
calismalarin daha genig bir 6rneklem (izerinde ve tim bdlimleri kapsayacak
sekilde yiritilmesi sonuglarin bolim bazinda karsilastirilabilirligi  saglamasi
acisindan 6nemli gorilmektedir. Yine ayni dodrultuda &dgrencilerin tiiketim
dederleri ve memnuiyetin ilgili diger degiskenlerle (6rnedin; 6grenci beklentisi,
ogrencinin sosyoekonomik cevresi..vb) arasindaki iliskiyi belirmeye yonelik
calismalarin yapilmasi (niversitelere bu konuda onemli firsatlar saglanacadi
distnilmektedir

) Kaynakga
Acikgbz, K. (1988). Universite (editim bilimleri) 6grencilerinin editimlerine
iliskin goris ve Onerileri.

http://www.egitimsen.org.tr/ekler/82b1dbdd9a838d3bc6c4c2ed9efe39
f_ek.pdf adresinden 12.06.2013 tarihinde erisim sadlanmistir.

Alstadsaeter, A. (2009). Measuring the consumption value of higher education.
CESifo Working Paper, No. 2799.
http://cesifo.oxfordjournals.org/content/57/3/458.abstract adresinden
20.05.2013 tarihinde erisim saglanmistir.

Anderson, J. C,, Jain, D. C., & Chintagunta, P.K. (1993). Customer value
assessment in business markets: A state-of- practice study. Journal of
Business to Business Marketing, (1)1, 3-30.

Athiyaman, A. (1997). Linking student satisfaction and service quality
perceptions: The case of university education. European Journal of
Marketing, 31(7), 528- 540.

Bakioglu, A., Akdag, B., Yiksel, M., ve Canel, N. (2011). Yiiksekdgretimde
mezun izleme sistemi: Marmara Universitesi Atatiirk Egitim Fakiiltesi
mezunlari (izerine bir arastirma. Yiiksekdgretim Dergisi, A1), 65-79.

Balci, A. (2004). Sosyal bilimlerde arastirma yéntem teknik ve ilkeler. Ankara:
Pegema.

Balci-Yangin, H., ve Kirca, N. (2013). Antalya sadlik yiiksekokulu hemsgirelik
ogrencilerinin memnuniyet dizeyleri ve etkileyen faktorler. Gimiishane
Universitesi Sadlik Bilimleri, X1), 78-94.

Basim, H. N. ve Sesen, H. (2006). Orgiitsel vatandaslik davranisi dlgedi
uyarlama ve karsilastirma calismasi. Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler
Fakiiltesi Dergisi, 61(4), 83-102.

Barnett, R. (2011). The marketised university: Defending the indefensible, in:
M. Molesworth, R. Scullion & E. Nixon (Eds) 7he marketisation of
higher education and the student as consumer. Abingdon, Oxon:
Routledge.

Borden, V. M. (1995). Segmenting student markets with a student satisfaction
and priorities survey. Research in Higher Education, 36(1), 73-88.

Browne, B. A., Kaldenberg, D. O., Browne, W. B., & Brown, D. (1998).
Students as customers: factors affecting satisfaction and assessments



512

Yiiksekddretim Odrencilerinin Tiiketim Dederleri Ile Memnuniyet Diizeyleri
Arasindaki Iliski

of institutional quality. Journal of Marketing for Higher Education, &3),
1-14.

Botas, P., Charles, P., Jeroen, V. A., & Jeroen, H. (2011). The consumption
values of and empowerment of student as customer in higher
education and its implications for higher education policy. Society for
Research into Higher Education Annual Research Conference.
http://www.srhe.ac.uk/conference2011/ adresinden 25.05.2013
tarihinde erisim saglanmistir.

Cokluk, O., Sekercioglu, G. ve Biiyiikoztiirk, S. (2012). Sosyal bilimler icin cok
dediskenli istatistik SPSS ve LISREL uygulamalari. Ankara: Pegema.

Durmus, B., Yurtkoru, E. S. ve Cinko, M. (2011). Sosyal bilimlerde SPSSe veri
analizi. Istanbul: Beta Yayincilik.

Ekinci, C. E., ve Burgaz, B. (2007). Hacettepe (niversitesi d6grencilerinin bazi
akademik hizmetlere iliskin beklenti ve memnuniyet diizeyleri.
Hacettepe Universitesi Editim Fakiiltesi Dergisi, 33, 120-134.

Elliott, K . M ., & Healy, M. A. (2001). Key factors influencing student
satisfaction related to recruitment and retention. Journal of Marketing
for Higher Education, 14), 1-11.

Elliott, K. M., & Shin, D. (2002). Student Satisfaction: An alternative approach
to assessing this important concept. Journal of Higher Education
Policy and Management, 24(2), 197-2009.

Erdogan, S., Sanli, H. S. ve Simsek-Bekir, H. (2005). Gazi Universitesi, egitim
fakiiltesi 6grencilerinin  Universite yasamina uyum durumlari.
Kastamonu Editim Dergisi, 13(2), 479-496.

Grossman, R. P. (1999). Relational versus discrete exchanges: The role of trust
and commitment in determining customer satisfaction. 7he Journal of
Marketing Management, X2), 47-58.

Gullason, E.T. (1989). The consumption value of schooling, an empirical
estimate of one. Journal of Human Resources, 24, 287-298.

Gllcan, Y., Kustepeli, Y., ve Aldemir, C. (2002). Yiksekogretimde Ogrenci
doyumu: Kurumsal bir cerceve ve gorgll bir arastirma. Sileyman
Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, A1),
99-114.

Helgesen, Q., & Nesset, W. (2007). Images, satisfaction and antecedents:
Drivers of student loyalty? A case study of a Norwegian university
collage. Corporate Reputation Review, 1(1), 38-59.

Lai, S. L. L., To, W. M., Lung, J. W. Y., & Lai, T. M. (2012). The perceived
value of higher education: the voice of Chinese students. Higher
Education, 63(3), 271-287.

LeBlanc, G., & Nguyen, N. (1999). Listening to the customer’s voice:
Examining perceived service value among business college students.
International Journal of Education Management, 13(4), 187—198.

Karasar, N. (1998). Bilimsel arastirma yontemleri. Ankara: Nobel Yayinevi.

Karasar, N. (2004). Bilimsel arastirma yontemleri. Ankara: Nobel Yayinevi.



513
Cemaloglu,N., Kalkan,F., Dagl, E. /JSS 13(2) (2014) :493-514

Keles, M. (2007). Etnosentrik (ulusal menseli (rdin) tiketim davranisiarina
toplumsal cinsiyet etkisinin incelenmesi: Bir tiketim dederleri modeli
uygulamasi. (Yayinlanmamis yiiksek lisans tezi). Ankara Universitesi,
Ankara.

Kline, R. B. (2005). Principles and practice of equation modelling. (Second
edition). NY: Guilford Publications, Inc.

Kodde, D.A., & Ritzen, J.M.M. (1984). Integrating consumption and investment
motives in a neoclassical model of demand for education. Kyklos, 37,
598-605.

Konuk, F. A. (2008). Pazarlamada algilanan deder kavrami ve Olcimii.
(Yayimlanmamis doktora tezi). Sakarya Universitesi, Sakarya.

Kése, 1. A. (2012). Yiksekdégretim kurumlarinda 6drenci sadakati.
Yiiksekdgretim ve Bilim Dergisi, X2), 114-118

Lazear, E. (1977). Education, consumption or production? Journal of Political
Economy 85, 569-597.

Naralan, A. ve Kaleli, S. S. (2012). Universite 6grencilerinin Universiteden
beklentileri ve boélim memnuniyeti arastirmasi: Atatlirk Gniversitesi
ornedi. Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 4(1), 1309 -8039.

Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer.
Boston, MA: Irwin, McGraw-Hill.

Onem, E., Polat, M., Nayrr, T. ve Eroglu, F. (2009). Silleyman Demirel
Universitesi Isparta Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksek Okulu
Ogrencilerinin genel memnuniyet dizeylerinin belirlenmesi. Siileyman
Demirel Universitesi Yasam Dergisi, 1(1), 1-3

Ozgiiven, 1.E. (1994). Psikolojik Testler. Ankara: Yeni Dogus.

Schaafsma, J. (1976). The consumption and investment aspects of the
demand for education. Journal of Human Resources 11, 233-242.

Schertzer, C. B., & Schertzer, S. M. B. (2004). Student satisfaction and
retention: A conceptual model. Journal of Marketing for Higher
Education, 14(1), 79- 91.

Sharma, S., Mukherjee, S., Kumar, A., & Dillon, W.R. (2005). A simulation
study to investigate the use of cutoff values for assessing model fit in
covariance structure models. Journal of Business Research, 58, 935-
43.

Schiffman, L. G., & Kanuk, L. L. 2000. Consumer behavior. London: Prentice
Hall

Simmons, J. M. (1997). Marketing higher education.: Applying a consumption
value model to college choice. (Unpublished doctoral dissertation).
Marquette University, Australia.

Sheth, J. N., Newman, B. I., & Gross, B. L. (1991). Why we buy what we buy:
A theory of consumption values. Journal of Business Research, 22(2),
159-170.

Stafford, T. S. (1994). Consumption values and the choice of marketing
electives: treating students like customers. Journal of Marketing
Education, 16, 26-33.



514

Yiiksekddretim Odrencilerinin Tiiketim Dederleri Ile Memnuniyet Diizeyleri
Arasindaki Iliski

Streeting, W., & Wise, G. (2009). Rethinking the values of higher education-
consumption, partnership, community? Gloucester: quality assurance
agency for higher education.
http://www.qgaa.ac.uk/Publications/InformationAndGuidance/Pages/Re
thinking-the-values-of-higher-education---consumption-partnership-
community.aspx adresinden 25.05.2013 tarihinde erisim saglanmistir.

Sahin, 1., Zoraloglu, Y.R., Sahin-Firat, N. (2011). Universite &grencilerinin
yasam amaglari, editsel hedefleri, Universite 6§reniminden beklentileri
ve memnuniyet durumlan. Kuram ve Uygulamada Editim Yénetimi,
173), 429-452.

Tam, Jackie L. M., (2004). Consumer satisfaction, service quality and perceived
value: an integrative model. Journal of Marketing Management, 20,
897-917.

Tayyar, N., ve Dilseker, F. (2012). Devlet ve vakif Universitelerinde hizmet
kalitesi ve imajin 6grenci memnuniyetine etkisi. Mudla Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitisi Dergisi, 28, 184-203.

Tuzun, D.K., ve Devrani, T.K. (2008). Musteri memnuniyeti ve musteri calisan
etkilesimi Uzerine bir arastrma. Eskisehir Osmangazi Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakdiltesi Dergisi, 3(2), 13-24.

Uzgbren, N., ve Uzgdren E. (2007). Dumlupinar universitesi lisans
6grencilerinin memnuniyetini etkileyen bireysel 6zelliklerin istatistiksel
analizi - hipotez testi, ki-kare testi ve dogrusal olasilik modeli.
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi.
http://sbe.dumlupinar.edu.tr/17/173-192.pdf adresinden 20.05.2013
tarihinde erisim saglanmistir.



