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Student Satisfaction as an Indicator of Quality in Higher Education:
A Scale Development Study
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Oz: Yiksek oOgrenimde ogrenci memnuniyetinin 6lgiilmesi,
2015'ten bu yana stratejik planlama ve kalite degerlendirmesi i¢in
O6nemli bir veri kaynagi olarak kullanilmaya baglamistir. Yiiksek
Ogrenim kurumlari, 6grencilerin memnuniyetini 6lgerek, giiglii ve
zay1f yonlerini belirleyebilir ve hizmet kalitesi artirma faaliyetleri
icin 6nemli veriler elde edebilir. Bu arastirmanin amaci {iniversite
Ogrencilerinin memnuniyet diizeylerini gecerli ve gilivenilir bir
sekilde 6lgen bir Slgek gelistirmektir. Bu g¢alisma, Ahi Evran
Universitesi tarafindan verilen egitim, arastirma, sosyal kiiltiirel
etkinlikler ve diger hizmetlerin kalitesini arttirma siirecinde
gerceklestirilmek  lizere tasarlanmig bir Olgek  gelistirme
caligmasidir. Bu c¢aligmaya 2016-2017 akademik yili bahar
doneminde Ahi Evran Universitesine devam eden toplam 2083
ogrenci katilmistir. Olcek maddeleri ilk kez uygulandigindan
arastirmada faktor analizi yapilmistir. Agimlayici faktdr analizinin
sonucu, ortaya ¢tkan alt1 faktor toplam varyansin %62.01'ini ortaya
koymaktadir. Olgegin tiim faktorlerinin Cronbach alfa degeri
J70'den yiiksektir. Bu sonuglar, gelistirilen o6lgegin yiiksek
giivenilirlik derecesine sahip oldugunu gostermektedir.

Anahtar sozciikler: Yiiksekogretim, yiiksekogretimde  kalite,
ogrenci memnuniyeti, olgek geligtirme.

Abstract: Measuring student satisfaction in higher education has
begun to be used as an important data source for strategic planning
and quality assessment since 2015. By measuring student
satisfaction, higher education institutions are able to identify their
strengths and weaknesses and obtain important data for service
quality enhancement activities. The aim of this study is to develop
a scale that will measure the satisfaction levels of university
students in a valid and reliable manner. This study is a scale
development study designed to be carried out in the process of
increasing the quality of education, research, social cultural
activities and other services offered by Ahi Evran University. A
total of 2083 students attending Ahi Evran University participated
in this study during the spring semester of the 2016-2017 academic
year. Exploratory factor analysis was performed because the scale
items were applied for the first time. The result of the explanatory
factor analysis reveals 62.01% of the total variance of the six
factors emerging. Cronbach's alpha value of all factors on the scale
is higher than .70. In addition to this, the correlation of all factors
on the scale with each other is statistically significant. These
results show that the scores obtained using the developed scale
have a high degree of reliability.

Keywords: Higher education, quality in higher education, student
satisfaction, scale development

EXTENDED ABSTRACT

Introduction

In Turkey, measuring student satisfaction in higher education has begun to be used as an
important data source for strategic planning and quality assessment since 2015. The satisfaction and
expectation from the institutions that students possess are accepted as the primary inputs for the
strategies of higher education institutions. By measuring student satisfaction, higher education
institutions are able to identify their strengths and weaknesses and obtain important data for service
quality enhancement activities. The Higher Education Quality Assurance Regulation, which was
published in July 2015, aimed to carry out the quality studies in universities more efficiently and set an
accreditation target for universities (Higher Education Quality Assurance Regulation, 2015). In parallel
with the quality studies initiated by the Council of Higher Education (YOK), Ahi Evran University
(AEU) Senate has established quality committees constituted by 29 members from different fields (Ahi
Evran University, 2017). Universities do consider two important groups in satisfaction measurement.
Among these groups, the first is the students who constitute the main group and regarded as important
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in terms of competition, and the other are the employees who fulfill the service presentation.
Determining the level of satisfaction in educational institutions, improving education and raising the
standard of education is important in terms of finding new resources (Baykal & Sahin, 1999). The
quality of educational institutions can be realized by setting expectations and determining the conditions
of students who are accepted as internal stakeholders (Baykal et al., 2002; Yildiz & Ardig, 1999).
According to Ansari (2002), one of the most important quality indicators in measuring learning and
teaching activities is student satisfaction. For this reason, in the educational institutions, determining
the satisfaction level of the students is important in terms of quality studies. The aim of this study is to
develop a scale that will measure the satisfaction levels of university students in a valid and reliable
manner.

Method

This study is a scale development study designed to be carried out in the process of increasing
the quality of education, research, social cultural activities and other services offered by Ahi Evran
University. The prepared scale was applied to undergraduate, undergraduate and graduate students
using survey design. A total of 2083 students attending Ahi Evran University participated in this study
during the spring semester of the 2016-2017 academic year. The draft scale has been converted to
electronic form so that participants can fill it online. The obtained raw data were transferred to SPSS
program and data cleaning process was performed by missing data analysis, outlier analysis, normality
and linearity analysis. Following the data cleaning analysis item and factor analyzes were performed to
check the construct validity of the scale. Because the study was a scale development study, the
exploratory factor analysis was performed because the scale items were applied for the first time.
Following the exploratory factor analysis, Cronbach's Alpha values were calculated for each dimension
and reliability analyzes were performed.
Result and Discussion

Item analysis was performed to determine the contribution of each item to the variance of the
scale before the explanatory factor analysis. For item analysis, item total correlation and Cronbach's
alpha value if item deleted were calculated. Also, t-test was conducted for the difference between the
mean scores calculated for each item of the high and low groups (Tezbasaran, 1997). Item analysis
revealed that the item total correlation was .40 and above for each item, and the mean difference
between the upper and lower groups for each item was significant. The result of the explanatory factor
analysis reveals 62.01% of the total variance of the six factors emerging. Six factors in the developed
scale, which consists of a total of 45 items, are named as follows: Satisfaction with social and cultural
activities (Factor 1), Satisfaction with the management of research and development activities (Factor
2), Monitoring and evaluation of educational processes, and satisfaction with quality management
(Factor 3), Satisfaction with process and application of education (Factor 4), Satisfaction with the design
of education (Factor 5), Satisfaction with the environment and resources of education (Factor 6).
Cronbach's alpha value of all factors on the scale is higher than .70. In addition to this, the correlation
of all factors on the scale with each other is statistically significant. These results show that the scores
obtained using the developed scale have a high degree of reliability (Tabachnick & Fidell, 2007).

The results obtained in this study showed that the items in the developed scale are uniformly
distributed over six dimensions. However, six dimensions obtained from factor analysis were found to
be different from the six dimensions determined by the study team at the beginning, when the item pool
was created. In fact, five of the six dimensions identified match, but it appears that one of them and the
items scattered to dimensions differ. In that case, the previously determined dimension of "Satisfaction
with quality management" is combined with the dimension of "Monitoring and evaluation of
educational processes" and the dimension "Satisfaction with the environment and resources of
education" was added. The fact that the team that develops the scale is composed of academicians and
the group to which the scale is applied consists of students can be considered as the main reason of the
differentiation in loading of the items to the dimensions. Although the expert team has grouped the
items after literature review and spend quite long times on it, the students' viewpoints can always be
different. Since the present research is a scale development study, it is quite common that items were
loaded to dimensions different from the pre-determined dimensions. Even in some cases, the items
might not be loaded in any dimensions and omitted from the scale. However in the present study, each
of the items was loaded to different dimensions, and none of the items needed to be omitted. The
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developed scale can be used by those who are seeking for a valid and reliable instrument assessing
student satisfaction in higher education institutions.

GIRIS

Tiirkiye Universitelerinde 6grenci memnuniyetinin l¢iilmesi, 2015 &ncesine kadar bir
aragtirma tercihi olarak goriilirken, bu tarihten sonra stratejik planlama ve kalite
degerlendirmesi i¢in énemli bir veri kaynagi olarak kullanilmaya baslanmistir. 2006 yilinda
yiirlirliige giren 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu tiim kamu kurumlari igin
stratejik yonetim tarzinin benimsenmesi yOniinde gorev yiiklemistir. Kamu kurumlari, bu
kanunla birlikte, bes yillik stratejik plan yapmaya baslamislardir (Giinay & Dulupgu, 2015).
Yiiksekogretim kurumlari da kanunun emredici hiikkmii gere§i, donemsel stratejik planlar
hazirlamaya, paydaslarina daha kaliteli hizmet verebilmek icin, beklentilerini karsilayacak
stratejiler gelistirmeye odaklanmislardir (Kapucugil-ikiz ve digerleri, 2017).

Universitelerin, temel paydasi olan 6grencilere sunduklar1 hizmet ve olanaklardan memnuniyet
ve beklentileri, kurumlarin stratejileri i¢in birincil girdiler arasinda kabul edilmektedir.
Yiiksekogretim kurumlari, 6grenci memnuniyetinin Ol¢iilmesi sayesinde, giiclii ve zayif
yonlerini belirleyebilmekte, hizmet kalitesini arttiric1 faaliyetler icin 6nemli bir veri elde
etmektedirler.

Yiiksekogretim kurumlarinda 6grenci memnuniyetini 6lgme ve bu verilerden yararlanma
uygulamasi, Yiiksekogretim Kurulu (YOK) tarafindan getirilen yasal diizenlemeler sayesinde
miimkiin olmustur. Bilindigi iizere 2006 yilinda Yiiksekogretim Akademik Degerlendirme ve
Kalite Gelistirme Komisyonu (YODEK) kurulmus ve yiiksekdgretim kurumlarinda kalite
giivencesi sistemine gecilmesi hedefi konmustur. YODEK ’le birlikte, program yeterliliklerinin
belirlenmesi, ders bazinda Ogrenim kazanimi ve is yiiklerinin belirlenmesi, 6gretim
programlarinin etkinliginin ve 6grenci memnuniyetinin Sl¢lilmesi gibi islemlerin stratejik
planlama faaliyetleri kapsaminda yiiriitiilmesine baslamistir (YODEK: Yiiksekdgretim
Kurumlarinda Akademik Degerlendirme ve Kalite Gelistirme Yonetmeligi, 2006). Bu
diizenleme, Tiirk yiliksekogretim kurumlarinda ortak bir akademik degerlendirme ve kalite
gelistirme sisteminin olusturulmasi, kurumlarda iyilestirmeye acik alanlarin belirlenmesi,
egitim kalitesinin ve yonetim fonksiyonlarinin siirekli iyilestirilmesi ¢alismalart icin temel
teskil etmistir (YODEK, 2007). Yaklasik on yil sonra énemli bir gelisme daha yasanmistir.
Universitelerdeki kalite calismalarmin daha etkin bigimde yiiriitiilmesini amaciyla, Temmuz
2015’te Yiksekogretim Kalite Giivencesi YoOnetmeligi yayimlanmis; bu diizenleme ile
iniversiteler icin akreditasyon hedefi getirilmistir (Yiksekogretim Kalite Gilivencesi
Y o6netmeligi, 2015).

YOK tarafindan baslatilan kalite calismalara kosut olarak, Ahi Evran Universitesi (AEU)
Senatosu tarafindan, igerisinde farkli bilim alanlarindan 6gretim elemanlarinin ve bazi idari
birim yoneticilerinin de bulundugu 29 iyeli Kalite Komisyonu kurulmustur (Ahi Evran
Universitesi, 2017). Kalite Komisyonuna su gorevler verilmistir:

e Universitenin egitim-6gretim ve arastirma faaliyetleri ile idari hizmetlerini
degerlendirme ve kalitesini gelistirme,

e Kurumun i¢ ve dis kalite glivence sistemini kurma,

e Kurumsal gostergeleri tespit etme ve i¢ degerlendirme ¢alismalarin yiiriitme,

e Stratejik plan, performans programi ve idare faaliyet raporu ile biitiinlesik bir i¢
degerlendirme raporu hazirlama ve
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o Kalite kiiltiirlinlin gelistirilmesi ve yayginlastirma
Daha sonra Kalite Komisyonu biinyesinde, 6grencilerin ve ¢alisanlarin genel memnuniyet
diizeylerinin ve ihtiya¢ duyulan diger 6l¢me araclarinin gelistirilmesi amaciyla bir Kalite
Degerlendirme Komisyonu kurulmustur.

Yiiksekogretimde Kalite Gostergesi Olarak Memnuniyet Ol¢ekleri

Yiiksekogretim kurumlarinin temel islevleri; egitim-0gretim ve bilimsel arastirma yapmak ve
bu faaliyetlerden elde edilen kazanimlar1 toplumla paylagsmaktir. Bu kapsamda, yliksekdgretim
kurumlar i¢in kalitenin siirdiiriilebilirligi giderek 6nem kazanmaktadir (Elmas, 2012). Zira
ulusal diizeyde, yiliksekdgretim sektdriinlin glindeminde yer alan temel konulardan biri kalite
konusudur. Bunun en 6nemli nedeni, yiiksekdgretime ayrilan biitgenin Tiirkiye’deki kamu
egitim harcamalariin yaklasik dortte birini olusturmasi ve diger egitim kademelerine kiyasla
yiiksekdgretime Oncelik verilmesidir (Kavak, 2011). Yiiksekogretim kurumlarina aktarilan
biitgenin biiyiikliigli, olusan maliyet ve yatirim yapilan unsurun ‘insan’ olmasi, kalitenin
Onemini ortaya koymaktadir. Yiksekogretimde kalite konusu Onemli potansiyeller
barindirmakta, yiiksekdgretimin kalitesinin gelistirilmesinde pek ¢ok alan bulunmaktadir. Her
seyden once kalitenin belirlenebilmesi, yliksekdgretim ¢iktilarinin etkili sekilde dl¢lilmesini
gerektirmektedir (Altinsoy, 2011). Yiiksekogretimde kalite giivence sisteminin olusturulup
etkinlestirilmesi yliksekdgretim sistemimize olan giiveni pekistirecegi gibi iiniversitelere de
bliylik avantaj saglayacaktir (Belenli ve digerleri, 2011).

Bir kurumun pek ¢ok kalite gostergesi olmakla birlikte, kurum paydaslarinin memnuniyet
diizeylerinin bu gostergelerden 6nemli bir tanesi oldugu diistiniilebilir. Memnuniyet, sunulan
hizmetlere iliskin tepkilerin en saglikli gostergelerinden biridir. Bu nedenle 20. Yiizyilin
ortalarindan itibaren ¢esitli kamu kurumlari, sunulan hizmetin memnuniyet diizeyini gérmek
amactyla Olgiimler yapmaya baglamiglardir. Ik defa 1957 yilinda Amerika Birlesik
Devletleri’'nde saglik alaninda memnuniyet Olgiimleri yapilmis olup c¢esitli alanlardaki
memnuniyetin Ol¢limii amaciyla ¢ok sayida gegerli ve gilivenilir 6lgme araci gelistirilmistir
(Merkouris, Ifantopoulos, & Lanara, 1999). Larrabe ve Bolden (2001) tarafindan yapilan bir
caligmada, 1957-2001 yillar1 arasinda hastalarin hemsirelerden memnuniyetini degerlendirmek
amaciyla 40’a yakin dlgek gelistirildigini rapor etmistir.

Ansari (2002), 1990’11 yillardan sonra yliksekdgretimde kalite ¢caligmalarina 6nem verilmeye
baslandigin1 vurgulamaktadir. Egitim kurumlarinin kalitesi i¢ ve dis paydaslarini dogrudan
ilgilendirmektedir. Egitimde i¢ paydaslar; 6grenciler, 6gretmenler ve diger idari gorevlilerdir.
D1s paydaslar ise; egitim siirecinin ortaya koyduklarindan etkilenen resmi ve 6zel kurumlar ve
genelde de toplumdur (Yildiz & Ardig, 1999). Egitim kurumunun ¢iktilarini kullanan ve ona
girdiler saglayan diger cevresel sistemler veya genel anlamda toplum egitim oOrgiitlerini
yenilesmeye/gelismeye zorlamaktadir (Baykal & Sahin, 1999).

Egitim kurumlar icin kalite, bir iistiinliik gostergesi olmanin Gtesinde, kurumun cekiciligini
arttirma ve stirekli iyilestirme i¢in motivasyon kaynagidir. Ansari’ye (2002) gére 6grenme ve
ogretme faaliyetlerinin Olclilmesinde en Onemli kalite gostergelerinden biri 6grenci
memnuniyetidir. Bu nedenle egitim kurumlariin kalitesinin artirilmasinda, i¢ paydas olarak
kabul edilen 6grenci beklentilerinin belirlenmesi ve uygun kosullarin olusturulmasi énem
tasimaktadir (Baykal ve ark., 2002; Yildiz & Ardig, 1999). Egitim kurumlarinda memnuniyet
diizeyinin belirlenmesi, egitimdeki yenilesme ve egitim standardinin yiikseltilmesi ve yeni
kaynaklarin bulunmasi agisindan 6nemlidir (Baykal & Sahin, 1999).
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Universite Ogrencilerinin memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla yapilmis farkli
calismalar bulunmaktadir (Balci, Yangin & Kirca, 2013; Ulusoy, Arslan, Oztiirk ve Bekar
2010; Uzgoren N. & Uzgoren E., 2006; Erdogan & Usak, 2004; Gatfield, Barker, & Graham,
1999; Lamport, 1993; Saydan, 2008; Tiitiincii ve Dogan, 2003; Ulusoy, Arslan, & Oztiirk,
2010; Saarinen, 2005; Wilson, R.C.; Gaff, J.G.; Dienst, E.R.: Wood, L. & Bavry, J.L. 1975;
Tath, Koko¢ & Karal, 2011). Bu ¢alismalar incelendiginde, Ogrencilerin memnuniyet
diizeylerini belirlemek i¢in pek ¢ok farkli faktoriin géz ontlinde tutuldugu goriilmektedir. Bu
faktorlerden bazilari; egitim siirecinde yer alan 6gretim elemanlar: (Erdogan & Usak, 2004;
Lamport, 1993; Tiitiincii & Ipekgil-Dogan, 2003; Ulusoy ve digerleri, 2010; Wilson & Gaff,
1975), yonetim ve idari islerden sorumlu personel (Erdogan & Usak, 2004; Tiitiincii & Ipekgil-
Dogan, 2003; Ulusoy., 2010), iiniversite kampiisleri ve bu kampiislerin fiziki olanaklar
(Gatfield, Barker & Graham, 1999; Erdogan & Usak, 2004; Ulusoy ve digerleri, 2010), sosyo-
kiiltiirel imkanlar, arastirma olanaklari, 6grenciye verilen deger ile 6grenci gorislerinin
yonetimsel siireclere dahil edilmesi (Erdogan & Usak, 2004; Ulusoy ve digerleri, 2010)
seklinde siralanabilir. Ancak gelistirilen 6l¢ekte yer alan tiim alt boyutlarin birarada yer aldigi
bir 6l¢ege rastlanamamuistir.

Arastirmanin Amaci

Bu ¢aligmanin amaci, liniversite 6grencilerinin egitim gérmekte olduklar1 kuruma iliskin
memnuniyet diizeylerini belirlemeye yonelik bir memnuniyet 6lgeginin gelistirilmesidir.

YONTEM

Arastirma Deseni ve Orneklem

Bu ¢alisma, Ahi Evran Universitesinin egitim-dgretim, arastirma, sosyal kiiltiirel faaliyetler ve
sundugu diger hizmetlerin kalitesinin artirilmasi siirecinde yiiriittiigii calismalara veri saglamak
amaciyla hazirlanan bir 6lgek gelistirme c¢alismasidir. Calisma tarama deseni kullanilarak
gergeklestirilmistir. Calismaya 2016-2017 egitim-0gretim yili bahar dénemde Ahi Evran
Universitesi’nde 6n lisans, lisans ve lisansiistii diizeyde 6grenim géren toplam 2083 dgrenci
katilmistir. Caligmaya katilim tamamen goniilliiliik esasina dayanmakta olup, kurumsal e-posta
ve kisa mesaj servisi (SMS) araciligiyla tiim 6grencilere duyuru yapilmis olup, 6lgegi yalnizca
goniilli 6grenciler doldurmuslardir. Caligmaya katilan 6grenciler, uygulamanin yapildigi
iiniversitenin meslek yiliksekokulu, yliksekokul, fakiilte ve enstitiilerinin farkli boliimlerde ve
farkli sinif seviyelerinde 6grenim gormektedirler.

Olcek Gelistirme Siireci

“Ogrenci Memnuniyet Anketi” gelistirilmesi siirecinin ilk adimi olarak Egitim Y®6netimi,
Bilgisayar ve Ogretim Teknolojileri Egitimi, Tiirkge Egitimi, {lkogretim Matematik Egitimi,
Kamu Yénetimi, Hukuk ve Isletme alanlarindaki uzmanlardan olusan sekiz kisilik bir kurul
olusturulmustur. Bu kurul, dort aylik bir siire boyunca 6l¢ek maddelerinin olusturulmasi, taslak
Olcegin uygulanmasi, elde edilen verilerin analizi ve yorumlanmasi siirecinde birlikte
calismistir. Ote yandan lcek gelistirme siirecinde izlenmesi gereken dlgegin temel amacinin
belirlenmesi, oOlgiilecek niteliklerin belirlenmesi, madde yazimi ve madde havuzunun
olusturulmasi, maddelerin gbézden gecirilip deneme formunun olusturulmasi, pilot
uygulamanin yapilmast ve elde edilen verilerin analizlerinin yapilmasi (DeVellis, 2003)
adimlan takip edilmistir. Olgcek maddelerinin yazimma baslanmadan 6nce kurul iiyeleri
tarafindan literatiir taramasi yapilarak diger memnuniyet 6l¢eklerini incelenmistir. Daha sonra
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iiniversitenin beklentileri ve kalite giivencesi yonetmeliginde yer alan kalite gostergeleri esas
alinarak yeni bir memnuniyet 6l¢egi hazirlanmasi yoluna gidilmistir.

Kurul tarafindan, oncelikli olarak 6l¢egin amaci ve kapsamina karar verilmis, daha sonra
Olcekte yer almasi gereken boyutlarin neler olmasi iizerinde tartigsmalar yiirtitilmistiir.
Tartismalar sonucunda 6l¢ekte egitim Ogretimin tasarimindan memnuniyet, egitim 0gretim
uygulama siirecinden memnuniyet, egitim 6gretimin izleme ve degerlendirme siirecinden
memnuniyet, arastirma gelistirme faaliyetlerinin yonetiminden memnuniyet, sosyal ve kiiltiirel
faaliyetlerden memnuniyet ve kalite yonetiminden memnuniyet boyutlarinin yer almasi
konusunda fikir birligine varilmistir.

Olgekte yer alacak boyutlar belirlendikten sonra bu boyutlara iliskin olarak kurul iiyeleri
tarafindan madde Onerilmesi istenmis, Onerilen maddeler ilgili boyut altina yazilmis ve bir
madde havuzu olusturulmustur. Madde havuzunda yer alan ciimleler daha sonra tek tek ele
alinarak incelenmis, benzer ve/veya esanlamli maddeler birlestirilmis, ilgisiz oldugu diisiiniilen
maddeler ¢ikartilarak taslak olgek olusturulmustur. Hazirlanan taslak 6lgekteki her bir madde
anlam ve dil bilgisi agisindan tek tek incelenmis ve gerekli diizeltmeler yapilmistir.

Taslak oOlcekte, egitim Ogretimin tasarimindan memnuniyet ile ilgili alti, egitim 6gretim
uygulama siirecinden memnuniyet ile ilgili 13, egitim 6gretimin izleme ve degerlendirme
stirecinden memnuniyet ile ilgili alti, arastirma gelistirme faaliyetlerinin yonetiminden
memnuniyet ile ilgili bes, sosyal ve kiiltlirel faaliyetlerden memnuniyet ile ilgili 12, kalite
yonetiminden memnuniyet ile ilgili tic madde olmak iizere toplam 45 madde yer almistir.
Maddelerin dl¢iilmesinde “hi¢ katilmiyorum” ile “tamamen katiliyorum” araliginda 5°1i Likert
tipinde bir skala kullanmilmistir. Olgek gelistirme kurulunda farkli konu alanlarindan uzmanlarin
yer almalar1 ve her bir maddeyi ayrintili sekilde incelemeleri ile kapsam gegerliginin; madde
analizi ve agimlayici faktor analizi ile de yap1 gecerliginin saglanmasi hedeflenmistir.

Verileri Toplama Siireci ve Verilerin Analizi

Taslak Olgek, elektronik formata doniistiiriilerek katilimcilarin = ¢evrimigi  olarak
doldurabilecekleri hale getirilmistir. Cevrimigi form, tiim Ogrencilere e-posta, kisa mesaj
servisi (SMS) ve bolim duyuru panolari araciligiyla duyurulmustur. Calismaya katilim
tamamiyla goniilliiliik esasina dayali olup, hi¢bir 6grenci taslak 6lgegi doldurma konusunda
zorunlu tutulmamistir. Hazirlanan formda maddeler disinda fakiilte, boliim ve ana bilim dali
gibi demografik bilgiler alinmis olup, katilimcinin kimligini belli edecek herhangi bir bilgi
istenmemistir. Olusturulan formun, daha fazla kullaniciya ulastirilabilmesi amaciyla yaklasik
bir aylik siire boyunca katilimcilarin erisimine agik tutulmus ve siire bitiminde forma erisim
kapatilmistir.

Elde edilen ham veriler SPSS programina aktarilmis ve oncelikli olarak eksik veri analizi,
aykir1 deger analizi, normallik ve dogrusallik analizleri yapilarak, veri temizleme islemi
yapilmigtir. Caligmadaki degiskenlerin (6lgegin her bir boyutu) normal olarak dagilip
dagilmadigini anlamak amaciyla Skewness ve Kurtosis degerleri hesaplanmistir. Normal
dagilimin bir gostergesi olan Skewness ve Kurtosis degerleri i¢in kabul edilebilir degerler -2
ve +2, miilkemmel degerler ise -1 ve +1 arasindadir (George & Mallery, 2003). Tablo 1, bu
calismanin degiskenleri i¢in hesaplanan Skewness ve Kurtosis degerlerini gostermektedir.
Buna gore, bu ¢alismada her bir boyut icin elde edilen veriler miikemmel olarak normal bir
dagilim gostermektedir. Skewness ve kurtosis degerlerinin yani sira her bir alt boyut i¢in SPSS
programi araciligi ile cizdirilen histogramlar da verilerin normal dagildigini géstermistir. Elde
edilen verilerin dogrusal olup olmadig1 ise Tabachnick ve Fidell’in (2007) de 6nerdigi iizere,
rastgele segilen bazi degiskenler i¢in ¢izdirilen sa¢ilma diyagramlar (scatterplot) yardimiyla
arastirtlmistir. Elde edilen sagilma diyagramlarina gore veriler dogrusallik gostermektedir.
Mevcut veri setinde eksik veri sayisinin yiizde birin altinda olmasi nedeniyle eksik verilerin
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yerine madde diizeyinde ortalama deger atanmistir (Tabachnick & Fidell, 2007). Veri
temizleme isleminin ardindan 6lgegin yapr gegerliligini kontrol etmek amaciyla madde ve
faktor analizleri yapilmistir. Calisma bir 6lgek gelistirme ¢alismasi olmasi, 6lgek maddelerinin
de ilk kez uygulaniyor olmasi nedeniyle, agimlayici faktor analizi yapilmistir. Agimlayict
faktor analizinin ardindan her bir boyut i¢in Cronbach Alfa degerleri hesaplanarak giivenirlik
analizleri yapilmstir.

Tablo 1. Normallik istatistikleri

Degisken Skewness Kurtosis
Deger  Standart Deger  Standart

hata hata

Sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerden memnuniyet 492 .054 -.348 107

(Faktor 1)

Arastirma gelistirme faaliyetlerinin 165 .054 -.905 107

yonetiminden memnuniyet (Faktor 2)

Egitim 0gretimin izlenmesi, degerlendirilmesi -.053 .054 -.602 107

ve kalite yonetiminden memnuniyet

(Faktor 3)

Egitim 0gretimin siire¢ ve uygulamalarindan -.156 .054 -.623 107

memnuniyet (Faktor 4)

Egitim 6gretimin tasarimindan memnuniyet -.008 .054 -.492 107

(Faktor 5)

Egitim 6gretimin ortam ve kaynaklarindan 011 .054 =774 107

memnuniyet (Faktor 6)

BULGULAR

Bu c¢alismadan elde edilen veri seti ile sirasiyla madde analizi, agimlayic1 faktor analizi ve
giivenirlik analizi yapilmis, analizler sonucunda elde edilen bulgular asagida verilmistir.

Madde Analizi

Agimlayici faktor analizi kapsaminda 6ncelikle her bir maddenin 6l¢egin varyansina ne kadar
katkida bulundugunu belirlemek amaciyla madde analizi yapilmistir. Madde analizi i¢in madde
toplam korelasyonu ve madde silinirse Cronbach’s alfa degeri hesaplanmis ve yiiksek ile diisiik
gruplarin her madde i¢in hesaplanan ortalama puanlar1 arasindaki farka dair t-testi yapilmistir
(Tezbasaran, 1997). Elde edilen sonucglar Tablo 2’de verilmistir. Elde edilen veriler
incelendiginde, madde toplam korelasyonunun her bir madde i¢in .40 ve iizeri oldugu, ayrica
her bir madde igin iist ve alt gruplara ait ortalama farkinin anlamli oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 2. Ogrenci Memnuniyet Olcegi madde analizi sonuclar

Madde no Madde toplam Madde silinirse t
korelasyonu Cronbach’s alfa iist grup %27-alt grup %27

1 .58 97 27.02*
2 .60 97 29.95%*
3 .55 97 27.17*
4 .67 97 38.16%*
5 .60 .97 33.04%*
6 45 97 19.85%*
7 73 .97 44 91%*
8 .62 .97 33.07*
9 .65 97 34.78*
10 .60 97 29.15%*
11 .63 97 32.05%
12 .60 97 30.70%*
13 .55 97 26.40*
14 71 97 45.48%*
15 75 97 53.54%*
16 72 97 45.57*
17 .66 97 35.10%*
18 .67 97 38.55%
19 .62 97 30.99*
20 .55 .97 26.61%*
21 .65 .97 34.80%*
22 .65 97 34.21*
23 .67 97 36.66*
24 .64 .97 36.90%*
25 .67 .97 36.54%*
26 .73 .97 48.60%*
27 74 97 44.36*
28 72 97 50.79*
29 73 97 49.57*
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30 72 97 47.99*
31 .68 97 39.20*
32 73 97 42.39*
33 58 97 29.67*
34 73 97 42.04*
35 .56 97 28.54*
36 .60 97 32.18%*
37 72 97 43.01*
38 74 97 46.76*
39 72 97 40.32*
40 .64 97 35.20*
41 .70 97 39.21*
42 7 97 59.58%*
43 7 97 53.26*
44 7 97 47.36*
45 72 97 43.39*

*0.05 diizeyinde manidar

Ac¢imlayici Faktor Analizi

Ogrenci Memnuniyeti Olgegi'nin faktdr yapisini belirlemek ve yapi gecerligini saglamak
amaciyla elde edilen verilerle agimlayic1 faktdr analizi yapilmistir. Analizin 6ncesinde ise
verilerin agimlayici faktor analizine uygun olup olmadig belirlenmistir. Bu amagla, 6rneklem
biiyiikliigii, korelasyon matrisinin faktor analizine uygunlugu, dogrusallik ve aykir1 degerlere
bakilmistir. Elde edilen veri setinin orneklem biytikligl, dogrusallik ve aykir1 degerler
acisindan faktor analizine uygunlugu gozlenmis, daha sonra korelasyon matrisinin faktor
analizine uygunlugu icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) degeri hesaplanmis ve Barlett Kiiresellik
Testi (BTS) yapilmustir. Ogrenci Memnuniyeti Olgegi ile elde edilen verilerin analizi sonucu,
KMO katsayist .97 olarak hesaplanmis ve Barlett Kiiresellik Testi’nin beklenen diizeyde
anlamli oldugu goriilmistiir (Tabashnick & Fidell, 2007). Varimax rotasyonun kullanildig:
analizde herhangi bir faktor sinirlamasma gidilmemistir. Faktor sayisinin belirlenmesinde
0zdegerin 1’den biiylik olmasi kriteri géz oniinde bulundurulmustur. Maddelerin faktorlere
yiiklenmesine iligkin minimum deger .40 olarak belirlenmistir. Yapilan agimlayici faktor
analizi sonucunda ortaya ¢ikan alt1 faktdr toplam varyansin 62.01°ini agiklamistir. Agimlayici
faktdr analizi sonucu elde edilen ve toplamda 45 maddeden olusan Ogrenci Memnuniyeti
Olgegi’nde yer alan alti faktdr sirastyla sdyle adlandirilmustir: Sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerden
memnuniyet (Faktor 1), Arastirma gelistirme faaliyetlerinin yonetiminden memnuniyet (Faktor
2), Egitim 6gretimin izlenmesi, degerlendirilmesi ve kalite yonetiminden memnuniyet (Faktor
3), Egitim Ogretimin silire¢ ve uygulamalarindan memnuniyet (Faktor 4), Egitim 6gretimin
tasarimimndan memnuniyet (Faktor 5), Egitim 6gretimin ortam ve kaynaklarindan memnuniyet
(Faktor 6). Maddelerin faktorlere yiiklenme katsayilar1 Tablo 3’de verilmistir.
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Tablo 3. Ogrenci Memnuniyet Ol¢egi faktor yapilar

Faktor yiikii
No Madde Fl1 F2 F3 F4 F5 F6
1 Umversﬂemmde og?encﬂerln k'uuanacagl 771 272 092 106 185 196
sosyal ve sportif tesisler yeterlidir.
2 Universitemizde 6grencilere yonelik
kiiltiirel ve sanatsal etkinlikler 765 327  .085 142 228 135
diizenlenmektedir.
3 Universitemizde dgrencilere yonelik sportif
etkinlikler diizenlenmektedir. ey 217 093 A14 191 166
4 Universitemiz 6grenci topluluklar yeterli
sosyal ve kiiltiirel faaliyetler yapmaktadir. 2y 372 08l 163257143
5 Universitemizde bulunan kantinlerin -
hizmetleri yeterlidir. 667 .001 268 184024 176
6 Un1vers1tem1;de yet‘erh Fiuzeyde ps1k010J ik 645 339 141 185 192 177
danismanlik hizmeti verilmektedir.
7 Universitemizde giinliik ihtiyaglarimi i
karsilayabilecegim hizmetler (banka, .600 007 269 160  .054 232
kirtasiye, kantin, vb.) bulunmaktadir. ’
8  Universitemizin mezun izleme sistemi etkin 507 204 194 264 136 212
olarak kullanilmaktadir.
9 Universitemiz kampdslerinde sunulan 595 054 264 254 095 205
giivenlik hizmetleri yeterlidir.
10  Universitemizde ilgi alanima uygun 8grenci
topluluklar1 bulunmaktadir. 33 15 16234 I
I1 Universitemizin sundugu yemekhane 570 003 285 107 093 207
hizmetler1 yeterlidir.
12 Un1vers1tem1;, ogrencﬂep akademik 458 436 278 307 187 173
basariya tesvik etmektedir.
13 Ogrenciler yurt dig1 egitim imkanlari
konusunda bilgilendirilmektedir. 293 e 220 142 177200
14 Ogrenciler degisim programlari (Erasmus,
Farabi, Mevlana, vb.) hakkinda 263 .675 269 138 172 261
bilgilendirilmektedir.
15  Ogrenciler lisansiistii egitim yapma
konusunda tesvik edilmektedir. 223 ey 308 243 A74 169
16  Ogrencilerin gelistirdigi aragtirma projeleri 269 566 284 385 162 150

desteklenmektedir.
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17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

Ogrenciler arastirma projeleri hazirlama
konusunda tesvik edilmektedir.

Sinav duyurular1 zamaninda yapilmaktadir.

Simavlar uygun ortam ve kosullarda (6grenci
sayisi, aydinlatma, havalandirma, vb.)
yapilmaktadir.

Donem basinda 6grencilere ders gegme
kriterleri hakkinda bilgilendirme
yapilmaktadir.

Sinavlar dersin amag ve igerikleri ile
uyumlu olacak sekilde hazirlanmaktadir.

Sinav sonuclarina itirazlar 6gretim
elemanlar tarafindan dikkate alinmaktadir.

Ogrenciler ile ilgili duyurular zamaninda
paylasilir.

Siav sonuglari zamaninda ilan
edilmektedir.

Universitemiz birimleri dgrenci sikdyet ve
dileklerine zamaninda cevap verir.

Kayitli oldugum enstitii / fakiilte /
yiiksekokul yonetimi dgrencilerin
gorlislerine deger verir.

Boliimiim tarafindan staj siiregleri hakkinda
gerekli bilgilendirme ve yonlendirme
yapilmaktadir.

Staj yaptigim kurum meslegim ile ilgili
yeteneklerimin gelistirilmesine katk1
saglamaktadir.

Ogrenciler 6gretim elemanlart ile iletisim
kurabilmektedir.

Egitim 6gretim ile ilgili konularda idari
personel (boliim sekreteri, 6grenci isleri,
vb.) gerekli destegi vermektedir.

Universitenin genel temizlik hizmetleri
yeterlidir.

Ogrenciler dénem basinda aldiklar1 derslerin
amag ve igerikleri hakkinda
bilgilendirilmektedir.

Mesleki/bireysel gelisimimi destekleyecek
egitim ve etkinlikler sunulmaktadir.
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263

182

190

194

162

191

307

274

384

317

180

197

.103

264

300

216

307

558

.106

122

287

244

277

236

301

335

369

248

.188

.209

253

.056

310

351

275

695

.624

616

.614

572

550

513

422

406

185

119

325

204

175

259

126

362

.094

174

225

194

256

.346

.090

366

.390

.680

.674

593

.569

529

498

478

.190

170

178

178

314

279

197

273

233

291

220

.190

279

262

.078

294

344

144

.080

359

.080

157

073

108

105

118

.094

130

132

125

217

310

182

242



34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

Aldigim se¢meli dersler mesleki/bireysel
gelisimim i¢in katki saglayacak niteliktedir.

Aldigim zorunlu dersler mesleki/bireysel
gelisimim i¢in katki saglayacak niteliktedir.

Haftalik ders programi dengeli bigimde
planlanmaktadir.

Oryantasyon i¢in yeterli diizeyde etkinlik
yapilmaktadir.

Danigmanim gerekli danigmanlik hizmetini
Verir.

Haftalik ders programi donem baglamadan
once duyurulmaktadir.

Egitim 6gretim faaliyetlerinde 6grenci
gorisleri dikkate alinmaktadir.

Kullandigimiz derslik / laboratuvarlardaki
Ogretim materyalleri (projeksiyon cihazi,
tahta, deney diizenekleri, vb.) egitim
Ogretim i¢in yeterlidir.

Universite kiitiiphanesinin basili kaynaklari
egitim Ogretim i¢in yeterlidir.

Universite kiitiiphanesinin elektronik
kaynaklar1 egitim 6gretim icin yeterlidir.

Kullandigimiz derslik/laboratuvarlarin
fiziksel imkanlar1 (aydinlatma, 1sitma,
havalandirma, vb.) egitim 6gretim igin
yeterlidir.

Universitenin fiziki kosullar1 engelli bireyler
icin uygundur.
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Jd64 242 157 180  .687
102 170 156 249 677
Jd65 086 254 061 @ .647
307 286 123 130 573
10 212 196 266 556
141 114 288 197 539
273 355 234 335 402
225 192 202 186  .150
286 173 .061 139 144
306 167 .093 169  .160
219 187 185 170 .16l
325 042 120 421 116

062

107

173

238

176

048

199

739

728

11

702

451

Giivenirlik Analizleri

Bu ¢aligmada, Ogrenci Memnuniyet Olgegi gecerlik ¢alismalarmin yam sira giivenirlik
analizleri de yapilmistir. Bu amagla 6lgekten elde edilen puanlarin i¢ tutarliligini belirlemek
amaciyla faktor analizi sonucu elde edilen her bir faktdér icin Cronbach’s alfa katsayisi
hesaplanmis ve faktorler arasindaki korelasyonlar incelenmistir. Tablo 4’de gosterildigi gibi,
Olgekte yer alan tiim faktorlerin Cronbach’s alfa degeri .70’den yiiksektir. Bunun yani sira,
Olcekte yer alan tiim faktorlerin birbirleri ile korelasyonu istatistiksel olarak anlamlidir. Elde
edilen bu sonuglar, Ogrenci Memnuniyeti Olgegi kullanilarak elde edilen puanlarin yiiksek
derecede giivenirlige sahip oldugunu gostermektedir (Tabachnick & Fidell, 2007).
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Tablo 4. Giivenirlik analizi sonuclari

Faktor Cronbach’s alfa
katsayisi

Sosyal ve kiiltiirel faaliyetlerden memnuniyet (Faktor 1) 93

Aragtirma gelistirme faaliyetlerinin yonetiminden memnuniyet 91

(Faktor 2)

Egitim 0gretimin izlenmesi, degerlendirilmesi ve kalite 91

yonetiminden memnuniyet (Faktor 3)

Egitim 0gretimin siire¢ ve uygulamalarindan memnuniyet (Faktor 4) .88
Egitim 0gretimin tasarimindan memnuniyet (Faktor 5) .84
Egitim 0gretimin ortam ve kaynaklarindan memnuniyet (Faktor 6) .86

TARTISMA VE SONUC

Egitim kurumlarinin 6grenci memnuniyet diizeylerini belirleyerek gerekli dnlem ve tedbirleri
almasi ya da iyilestirmeler yapmasi bir tercihten ¢ok zorunluluk haline gelmistir. 2015 yilinda
Yiiksek Ogretim Kurumu (YOK) tarafindan ¢ikarilan Yiiksekogretim Kalite Giivencesi
Y 6netmeligi, yliksekogretim kurumlarini i¢in i¢ ve dis degerlendirme zorunlulugu getirmesinin
yaninda belirli kalite standartlarima ulasma yiikiimliiliigii de getirmektedir. Bu kapsamda
ogrenci memnuniyet diizeyi, Yiiksekogretim kurumlar icin temel kalite gostergesi olarak
kabul edilmektedir (Aktan, 2007). Ogrencilerin herhangi bir yiiksekdgretim kurumundan
memnuniyet diizeyi sadece mevcut durumu gdstermez. Memnuniyet sonuclari ilan edilmesi
durumunda, potansiyel 6grenci adaylarinin kurumu tercih edip etmemelerinde de énemli bir
rol oynamayabilmektedir.

Bu nedenle gerek mevcut 6grencilerimizin memnuniyet diizeylerini belirlemek gerekse de
farkli yiiksekogretim kurumlarinda kullanilabilecek bir 6grenci memnuniyet Olceginin
gelistirilmesi bu ¢alismanin temel amacini olusturmustur. Her ne kadar alanyazin taramasi
sonucunda dlgekte yer almasi gereken boyutlar belirlenmis olsa da ¢aligma grubu tarafindan
farkli boyutlarin da yer almasi gerektigi belirtilmis ve kapsamli bir madde havuzu
olusturulmustur. Madde havuzunda yer alan her bir madde yeniden ele alinarak dlgege son
sekli verilmis ve uygulamasi yapilmaistir.

Analiz sonuglan gelistirilen 6lgek maddelerinin alt1 boyuta diizglin bir sekilde dagildigini
gostermektedir. Ancak, faktor analizinden elde edilen alti boyutun, madde havuzu
olusturulurken alanyazin taramasi sonucunda ve g¢alisma ekibi tarafindan belirlenen alti
boyuttan farkli oldugu goriilmiistiir. Aslinda, belirlenen alti boyutun bes tanesi uyusmakta,
ancak bir tanesinin ve boyutlara dagilan maddelerin bir kisminin farklilagtig1 gortilmektedir.
Bu kapsamda daha onceden belirlenen “kalite yonetiminden memnuniyet” boyutu “egitim
ogretimin izlenmesi ve degerlenmesi” boyutu ile birlesmis, ayrica “egitim 6gretimin ortam ve
kaynaklarindan memnuniyet” boyutu eklenmistir. Bu boyutlar ve boyutlara yiiklenen
maddelerdeki farklilagsmanin 6lgegi gelistiren ekibin akademisyenlerden, 6l¢egin uygulandigi
grubun ise Ogrencilerden olusmasindan kaynaklandigi diisiintilmektedir. Calisma ekibi her ne
kadar alanyazin taramasi yapmis ve maddeler iizerinde tartigma yliriitmiis olsalar da
ogrencilerin bakis agisinin farkli oldugu anlagilmaktadir. Mevcut calismanin bir Olgek
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gelistirme caligmasi oldugu dikkate alindiginda, maddelerin diisiiniilenden farkli boyutlara
dagilmalar1 olagan bir durumdur. Ancak bu g¢alismada, bazi maddeler belirlenenden farkl
boyutlar altinda toplansa da taslak 6lgekte yer alan higbir maddenin 6lgekten atilmasina gerek
kalmamustir.

Olgek gelistirme calismalarinda dikkat edilmesi gereken hususlardan bir tanesi de dlgegin
uygulandigi ¢alisma grubunun biiyiikliiglidiir. Hair, Black, Babin ve Anderson (2010) faktor
analizi yapilabilmesi i¢in 6l¢ekte yer alan madde sayisinin en az bes misli kisiye uygulanmasi
gerektigini, ancak on misli kisiye uygulanmasinin en uygun durum oldugunu belirtirken Everitt
ve Skrondal (2006) da en az on misli kisiye uygulanmasi gerektigini belirtmislerdir. Bu
calismada gelistirilen “Ogrenci Memnuniyeti Olgegi” toplamda 2083 katilimciya
uygulanmigtir. Katilimer sayisinin 6rnekleme hatasini azalttigi géz ontinde bulunduruldugunda
(Cohen, Cohen, West, & Aiken, 2003), bu durumun gelistirilen 06l¢egin gecerlik ve
giivenirligini artirdigir sdylenebilir. Gelistirilen bu 6lgegin memnuniyet ¢alismalari yiiriiten
basta iiniversiteler i¢in de kullanilabilecek gegerli ve giivenilir bir dl¢ek oldugu goriilmiistiir.
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