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Bu arastirmanin amaci, liniversite 6grencilerinin memnuniyeti ile tavsiye etme durumu arasindaki iligkinin
belirlenmesidir. Bu ama¢ dogrultusunda istanbul ilindeki bir vakif iiniversitesinde 6grenim goren dgrenciler
orneklem olarak secilmistir. Arastirma kapsamina alinan 6grencilerin ortak 6zelligi saglik hizmetleri meslek
yiiksekokulu biinyesindeki bir programda 6grenim gormeleridir. Saglik hizmetleri meslek yiiksekokulunda
dgrenim gdren 6grenci sayis1 990°dir. Arastirmaya dahil edilen 6grenci sayisi ise 366 dir. Ogrencilere kolayda
orneklem yontemiyle ulasilmistir. Aragtirmada anket yontemi kullanilmistir. Anketler hem online hem de yiiz yiize
toplanmustir. Verilerin analizinde IBM SPSS ve AMOS paket programlarindan yararlanilmistir. {1k olarak ankette
kullanilan o6lgekler gegerlilik-giivenilirlik analizine tabii tutulmustur. Sonrasinda normal dagilim gosterdigi
belirlenmistir. Katilimcilara iliskin demografik bulgular yorumlandiktan sonra, 6lg¢eklerin dogrulayict faktor
analizleri ve yol haritalar1 belirlenmistir. Arastirma kapsaminda kullanilan degiskenler arasindaki iliskiyi bulmak
icin korelasyon analizi yapilmistir. Aragtirma sonucunda memnuniyet ile tavsiye etme durumu arasinda pozitif
yonli bir iligki tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Memnuniyet, Tavsiye Etme, Universite Ogrencileri, Vakif Universitesi
ABSTRACT

The aim of this research is to determine the relationship between the satisfaction of university students and their
advice status. For this purpose, students studying at a foundation university in Istanbul were selected as a sample.
The common feature of the students included in the research is that they study in a program within the vocational
school of health services. The number of students studying at the vocational school of health services is 990. The
number of students included in the study is 366. Students were reached by easy sampling method. Questionnaire
method was used in the research. Surveys were collected both online and face-to-face. IBM SPSS and AMOS
package programs were used in the analysis of the data. First, the scales used in the questionnaire were subjected
to validity and reliability analysis. Afterwards, it was determined that it showed a normal distribution. After the
demographic findings of the participants were interpreted, confirmatory factor analyzes and roadmaps of the scales
were determined. Correlation analysis was performed to find the relationship between the variables used in the
research. As a result of the research, a positive relationship was determined between satisfaction and advice status.
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Son yillarda gerek Tiirkiye gerekse de Diinya genelinde iiniversite ve 6grenci sayisinda yasanan artis
iiniversite Ogrencilerinin memnuniyetinin de Onemli hale geldiginin bir gostergesi olarak
degerlendirilmektedir. Ogrencinin egitim gdérmekte oldugu béliim, iiniversite, sehir ve iilke gibi faktorler
memnun olup, olmama durumunda birinci derecede etkili faktorler olarak ele almabilmektedir. Bu
durumlardan dolay1 alanyazinda &grenci, bilhassa da 6grenci memnuniyetinin dnemli bir yer edindigi
goriilmektedir.

Ogrenci memnuniyeti kavramma deginmeden once memnuniyet kavramini agiklamada yarar
goriilmektedir. Alanyazin incelendiginde pek c¢ok memnuniyet tanimimin oldugunu goérmek
miimkiindiir. 1987 yilinda Kotler ve Clarke tarafindan alana kazandirilan memnuniyet tanimlamasi; bir
kiside bir durum karsilandiktan sonra ortaya c¢ikan his seklindedir. Memnuniyet, bir hizmetin
beklentileri karsilamasi sonucunda ortaya ¢ikan tatmin ve hizmet kalitesidir (Oliver, 1999; Shanahan ve
Gerber,2004; Erdogan,2020).

Memnuniyet ele sadece sonug olarak degil, siire¢ olarak da alinmalidir (Shee ve Wang,2008; Oliver,
1997). Alanyazin incelendiginde memnuniyet konusunun pek¢ok farkli alanda incelendigini gérmek
miimkiindiir(Oztirak ve Karasin,2022; Karasin ve Sehirli,2022; Karagoz vd., 2022).

Memnuniyet kavrami temel hatlariyla aciklandiktan sonra memnuniyetin altinda degerlendirilebilecek
O0grenci memnuniyeti kavramima deginilmekte yarar goriilmektedir. Egitim deneyimlerinin
degerlendirilmesindeki kisa vadeli tutumun 6grenci memnuniyeti kavramim agikladigini iddia eden
tanimlama Elliott ve Healy (2001) tarafindan alana kazandirilmistir. Bir bagka tanimda ise 6grenci
memnuniyeti kavrami, 6grenciler tarafindan algilanan 6grenme diizeyi, deneyim kalitesi seviyesi egitim

kurumunun hizmet saglayisindaki algilanan performans diizeyi olarak ele alinmaktadir (Mukhtar vd.,
2015).

Hangi seviyede olursa olsun egitim siirecindeki en temel unsurun 6grenci oldugu unutulmamalidir. Bu
egitim seviyeleri icerisinde de iiniversite seviyesinin yerinin farkli oldugunu séylemek dogrudur. Bu
dogruluk alanyazin ile ortiismektedir. Egitim gordiigii kurumdan memnun olan 6grenci, 6§renmeye
devam etme konusunda motive durumdadir. Bu motivasyon da egitim goriilen kurumun kaliteli ¢iktilar
ortaya koymasina vesile olmaktadir. Bu egitim kurumlarinin da genel olarak iiniversiteler oldugu
goriilmektedir (Keller,2007; Kayike1 ve Sayin,2010). Ogrenciler {iniversitesinin bir girdisi olmaktan 6te
tiniversite ile ilgili kaliteli ¢iktinin saglanmasindaki roldiir (Kayike¢1 ve Saymn,2010).

Universiteler tarafindan sunulan hizmetlerden en ¢ok yararlanan grup 6grencilerdir. Bu grubun beklenti
ve bunun neticesinde ortaya ¢ikan memnuniyet diizeylerinin nesnel ara¢ ve ¢aligmalarla tespit edilmesi
ve izlenmesi son derece onemlidir (Lagrosen vd., 2004)

Tavsiye etme durumunun birkag farkli sekilde tanimlandigi goriilmektedir. Westbrook (1987) tarafindan
kaleme alinan tanimlama, bir iiriin veya hizmet satin alan birisinin bu {irlin veya hizmetten birisini satin
alma niyetinde olan kisi/kisilere yonelik iiriin veya hizmetin faydalari, 6zellikleri hakkinda bilgi aktarma
stireci olarak ele alinmaktadir. Bu tanimlamalardan bir bagkasi olan, bir {iriin veya hizmet hakkinda
olumlu ve olumsuz geri bildirimin kisiler arasinda yapilmasi durumunun tavsiye etme oldugu tanim
Harrison(2001) tarafindan yapilmistir. Prayag ve Ryan (2012) ise Harrsion(2001)’dan farkli olarak
tavsiye etme durumunu sadece olumlu davraniglarin tavsiye etme durumunu olusturdugunu
savunmaktadir.

Tavsiye etme durumu, bir bagka deyisle tavsiye etme niyeti kavraminin iligkisel pazarlama
aragtirmalarina konu oldugu, bu siireci basariyla yliriiten isletmelerin ise tavsiye edileme durumlarinin
yiiksek oldugu goriilmektedir (Leverin ve Liljander, 2006;Takala ve Uusitola, 1996)
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Memnuniyeti yliksek olan 6grencilerin egitim gordiigii kurumlara yonelik tavsiye etme durumlarini daha
yiiksektir. Bir baska deyisle memnun olan &grenciler, egitim gordiigii kurumlar1 baskalarina tavsiye
etmektedirler (Ammigan,2019; Oztirak ve Karagin,2022).

Bu calismanin amaci da bir yiiksekdgretim kurumunda o6grenim gormekte olan Ogrencilerin
memnuniyeti ile 6grenim gormekte olduklari iiniversiteyi bagkalarina tavsiye etme durumu arasindaki
iligkiyi ortaya koymaktir.

2.YONTEM
2.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmacin amaci, bir vakif liniversitesinde 6grenim goren dgrencilerin memnuniyeti ve tavsiye
etme durumu arasindaki iliskinin tespit edilmesidir.

2.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezi
Aragtirmanin modeli Sekil 1’deki gibidir.

Arastirmanin hipotezi ise; iiniversite 6grencilerinin 6grenim gormiis oldugu liniversiteden memnuniyeti
ile tavsiye etme durumu arasinda istatistiksel olarak bir iliski bulunmaktadir seklinde kurulmustur.

Memnuniyet <:> Tavsiye Etme

Sekil 1.Arastirma Modeli

2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu arastirmanin evrenini, bir vakif {iniversitesinin saglik hizmetleri meslek yiiksekokulu biinyesinde
herhangi bir programda 6grenim goren &grenciler olusturmaktadir. Bu dgrencilerin sayist da 990 dir.
Arastirma kapsamina ise 366 kisi dahil edilmistir.

2.4. Veri Toplama Araglari

Bu arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmigtir. Anketler hem online hem de yiiz ylize
toplanmistir. Anket 3 boliimden olusmaktadir. {1k boliimde katilimeilarin demografik bulgularini igeren
sorulara yer verilmistir. ikinci boliimde 4 sorudan olusan ve memnuniyet diizeyini dlgen sorulara,
ticlincli bolimde ise 3 sorudan olusan ve tavsiye etme durumunu Olgen sorulara yer verilmistir.
Memnuniyet ve tavsiye etme durumu ile iligkili sorular Sakli (2019)’nin ¢alismasindan alinmustir.

2.5. Verilerin Analizi

Tiim istatistiki analizler IBM SPSS ve AMOS paket programlart araciligiyla yapilmistir.
Arastirma kapsaminda ilk olarak 6l¢ek puanlari hesaplanmis ve puanlarin normal dagilima
uygunlugunun belirlenmesi adina basiklik ve carpiklik katsayilar1 incelenmistir. Olgeklerin
giivenilirlik katsayilar1 belirlendikten sonra, katilimcilarin demografik bulgular ele alinmigtir.
Memnuniyet ve tavsiye etme durumuna iliskin Dogrulayict Faktor Analizleri (DFA) ve Yol
Haritas1 belirlendikten sonra iki degisken arasindaki iligskiyi 6lgmek ic¢in korelasyon analizi
yapilmistir.
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2.6. Arastirmamn Etik Yonii

Bu aragtirmanin etik kurulu Istanbul Esenyurt Universitesi Etik Kurulundan almmustir. Etik
kurul tarihi 15.04.2021, sayist ise 2021/05-16 dir.

Tablo 1°de arasgtirmada kullanilan Slgeklerin gecerlilik, giivenilirlik, basiklik ve carpiklik
degerlerini iceren betimsel istatistikler yer almaktadir.

Tablo 1.0lceklere Ait Betimsel Istatistikler

n | Minimum | Maximum | Ortalama SS Carpiklik | Basiklik | Giivenirlik
Memnuniyet | 366 1,00 5,00 2,69 1,23 ,154 -1,062 947
Tavsiye Etme | 366 1,00 5,00 2,55 1,35 ,381 -1,121 ,965

Olgeklerden elde edilen basiklik ve ¢arpiklik degerlerinin -3 ile +3 arasinda olmasi dlgeklerin normal
dagilima sahip oldugunu gostermektedir (Groeneveld ve Meeden, 1984; Moors, 1986; Hopkins ve
Weeks, 1990; DeCarlo, 1997). Bu arastirma kapsaminda da ele alinan hem memnuniyet hem de tavsiye
etme durumuna iligkin Ol¢eklerin carpiklik ve basiklik degerinin -3 ile +3 arasinda oldugu
gorlilmektedir.

Givenilirlik (Cronbach alpha) degerinin 0.8-1 araliginda olmasi arastirmada kullanilan &lgeklerin
yiiksek glivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir (Nunnally, 1967). Bu arastirma kapsaminda ele
alman memnuniyet dl¢ceginin gilivenilirligi 0,947, tavsiye etmenin ise 0,965 dir. Her iki 6lgek de 0.8 ile
1 araliginda degere sahip oldugu igin yiiksek derecede giivenilirdir.

Tablo 2’de arastirma kapsamina dahil edilen katilimcilara ait demografik bilgiler yer almaktadir.

Tablo 2. Katilimcilarin Demografik Bulgular

n %
Cinsiyet Kadin 284 | 77,6
Erkek 82 22,4
18-21 264 | 72,1
Yas 22-29 92 | 251
30 ve lstii 10 2,7
Ameliyathane Hizmetleri 40 10,9

Anestezi 26 7,1
Cocuk Gelisimi 40 10,9
Ogrenim Gériilen Program Ik ve Ac.i | Yardim 9 | 249
Sosyal Hizmetler 19 5,2

T1bbi Dokiimantasyon ve Sekreterlik 32 8,7
Tibbi Goériintiileme Teknikleri 101 | 27,6

Tibbi Laboratuvar Teknikleri 17 4.6
.. . o . 1.Smif 143 | 39,1
Ogrenim Goriilen Diizey > St 223 | 609
.o L 1.0gretim 298 | 814
Ogrenim Tird 2.Ogretim 68 | 18,6

Tablo 2 incelendiginde katilimcilarin biiyiik cogunlugunun kadinlardan olustugunu gérmek miimkiindiir
(n:284, %77,6). Yas degiskeni agisindan incelendiginde katilimeilarin %72,1 ‘nin 18-21 yas araliginda
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oldugu goriilmektedir. Saglik hizmetleri meslek yiiksekokulu biinyesinde egitim géren Ggrencilerin
arastirmanin 6rneklemini olusturmasindan dolay1 bu durum olagandir. Arastirmaya 8 farkli programda
Ogrenim goren 6grenciler alinmstir. Katilimeilarin biiyiik ¢ogunlugu Tibbi Goriintiileme Teknikleri ve
Ik ve Acil Yardim programlarinda (n:192, %52,5) 6grenim gérmektedir. Katilimcilarin %60,9 2.sinifta,
%81,4’{i de 1.0gretimde 6grenim gormektedir.

Memnuniyet 6lgegine iliskin Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) ve Yol Haritas1 asagidaki gibidir.
Tablo 3.Memnuniyet Olgegine iliskin DFA Sonuglari

Hesaplanan Uyum indeksleri
x2/sd =3,63
GFI1=0,99
AGFI=0,95
CFI1=0,99
RMSEA=0,08
RMR=0,02

Uyum indekslerinin kabul edilebilir degerleri; y2/sd <5, GFI >0.90, AGFI >0.90, CFI >0.90, RMSEA
<0.08 ve RMR <0.08 seklindedir (Munro, 2005; Hooper ve Mullen,2008; Schumacker ve Lomax,2010).

Tablo 3 incelendiginde memnuniyet 6lgeginin uyum indekslerinin olumlu oldugu goériilmektedir.

Tablo 4. Tavsiye Etme Olgegine iliskin DFA Sonuglar

Hesaplanan Uyum Indeksleri

x2/sd =0,01

GFI=1,00
AGFI=1,00
CFI=1,00
RMSEA= 0,00
RMR=0,01

Tablo 4 incelendiginde y2/sd degerinin (0,01) 5 ten kii¢iik oldugu, GFI (1) degerinin 0,9 dan biiyiik
oldugu, AGFI (1) degerinin 0,9 dan biiyiik oldugu, CFI (1) degerinin 0,9 dan biiyiik oldugu, RMSEA
(0,00) degerinin 0,08 den kiigiik oldugu, RMR (0,00) degerinin 0,08 den kiigiik oldugu goriilmektedir
(Munro, 2005; Hooper ve Mullen,2008; Schumacker ve Lomax,2010). Bu da degiskenler arasindaki
etkideki DFA’nin uyumlu oldugunu ortaya koymaktadir

Arastirma kapsaminda kullanilan memnuniyet ve tavsiye etme 6l¢eklerine iliskin yol haritasi1 agagidaki
(Sekil 2 ve Sekil 3) gibidir.

Sekil 2. Memnuniyet Olcegine Iliskin Yol Haritasi
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Sekil 3. Tavsiye Etme Olgegine iliskin Yol Haritas:

Arastirma kapsaminda incelenen memnuniyet ve tavsiye etme durumu arasindaki iliskinin belirlenmesi
icin korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan analiz Tablo 5°teki gibidir.

Tablo 5. Memnuniyet ile Tavsiye Etme Arasindaki Iliskinin incelenmesi

Tavsiye Etme
r 879
Memnuniyet
p ,000
**p<0,01

Tablo 5 incelendiginde memnuniyet ile tavsiye etme arasinda istatistiki olarak ¢ok gii¢lii bir iligkinin
oldugu goriilmektedir (p<0,05, r:0,879).

Iki degisken arasindaki etkiye ait Dogrulayici Faktor Analizi(DFA) sonuglari ve yol haritas1 asagidaki
gibidir.
Tablo 6. Degiskenler Arasindaki Etkiye Ait DFA Sonuglari

Hesaplanan Uyum Indeksleri

y2/sd =1,60

GFI1 =0,98
AGFI=0,97
CFI1=0,99
RMSEA =0,02
RMR =0,04

Tablo 6 incelendiginde x2/sd degerinin (1,6) 5 ten kii¢iik oldugu, GFI (0,98) degerinin 0,9 dan
biiyiik oldugu, AGFI (0,97) degerinin 0,9 dan biiyiik oldugu, CFI (0,99) degerinin 0,9 dan
biiyiik oldugu, RMSEA (0,02) degerinin 0,08 den kiigiik oldugu, RMR (0,04) degerinin 0,08
den kiiclik oldugu goriilmektedir (Munro, 2005; Hooper ve Mullen,2008; Schumacker ve
Lomax,2010). Bu da degiskenler arasindaki etkideki DFA’nin uyumlu oldugunu ortaya
koymaktadir.
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Sekil 4. Memnuniyet- Tavsiye Etme Arasindaki Iliskinin Yol Haritas1

Arastirma kapsaminda ele alinan memnuniyet ve tavsiye etme arasindaki iliskinin yol haritas1 Sekil
4’deki gibidir. Bu iki degisken arasindaki etki sonuglari ise Tablo 7°de yer almaktadir.

Tablo 7. Degiskenler Arasindaki Etki Sonuglari

Beta S.E. CR. P

Tavsiye Etme <--- Memnuniyet 0,916 ,041 24,991 falekl

*p<0,05

Tablo 7 incelendiginde memnuniyet tavsiye etmeyi olumlu etkilemektedir (p<0,05, Beta: 0,916).
Memnuniyette meydana gelen 1 puanlik degisim tavsiye etmede 0,916 puanlik degisime etki etmektedir.
Bu etki hem negatif hem de pozitif yon i¢in gecerlidir.

SONUC

Alanyazin incelendiginde memnuniyet ve tavsiye etme durumu arasinda bir iligkinin oldugu ve bu
iliskinin de pozitif yonli oldugu goriilmektedir (Takala ve Uusitola, 1996;0ztirak ve
Karagin,2022;Sakl1, 2019; Ammigan,2019; Leverin ve Liljander, 2006). Bu arastirmada da alanyazinda
yer alan ¢aligmalara benzer sonuglar ortaya konulmustur.

Bu aragtirmanin vakif iiniversitesi olarak egitim hizmeti veren bir iiniversitede 6grenim goren 6grenciler
iizerinde yapilmis olmasi calismay1 6zgiin kilmaktadir. Her ne kadar vakif iiniversitelerinin ana hedefi,
egitim hizmeti verip 6grenci yetistirmek olsa da 6grencinin memnun olmasi, 6grencinin baska bir
tiniversiteye geg¢is yapmamasi ve baska kisilere de {iniversiteyi tavsiye etmesi de hedefleri arasindadir.
Bu arastirmanin ilerideki arastirmalara dnciiliik teskil etmesi beklenmektedir.
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