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Oz: Bu calismayla Ogrencilerin 6grenim gordiikleri kurumdan memnuniyet derecelerinin
kurumlarma olan bagliliga etkisini 6lgcmek ve degerlendirilmek istenmistir. Betimsel ve iligkisel
tarama modeli kullanilarak gerceklestirilen bu aragtirma Ankara’daki bir vakif tiniversitesine baglt
Meslek Yiiksekokulunda 6grenim goren toplam 651 {iniversite dgrencisine uygulanmigtir. T-testi
ile yapilan karsilastirmada erkekler ile kadinlar arasinda Ogrenci Memnuniyet Olgeginin; Fiziksel
Ozellikler, Destek Hizmetler ve Imaj alt boyutlarinda anlamli bir fark bulunmustur. Memnuniyet
ile Sadakat puan ortalamalar1 agisindan 1. sinif ve 2. Siif 6grenciler arasinda anlaml bir fark
tespit edilmistir. Ogrencilerin kurumlarma baglhligina en az etki saglayan Okul Ortamina Baghlik
iliskisi alt boyutu iken, en fazla etkiyi Okul Yonetimi Baglilik Iliskisi saglamaktadir. Ogrenci
Memnuniyeti, Okul Baglilig1 ve alt boyutlarinin birbiriyle olan korelasyon degerlerine bakildiginda
6grenci memnuniyeti ve kurum baglilig1 arasinda orta diizeyde pozitif yonde bir iligki oldugu tespit
edilmistir. Bagimsiz degisken olan 6grenci memnuniyetinin alt boyutlarinin, bagimli degisken
ogrenci okul bagliligimin alt boyutlarin1 yordama etkisini dlgmek i¢in yapilan ¢oklu regresyon
analizi sonucunda elde edilen sonuglara gore; 6grenci memnuniyetinin alt boyut degigkenleri, okul
Ogretmen baglilik iliskisi toplam varyansinin %25,9linlii agikladigr sonucuna ulasilmistir.
Arastirmada elde edilen sonucglar 1s18inda getirilecek Onerilerle Ogrencilerin okul baglilik
diizeylerinin artmasina fayda saglayacagi diigiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yiiksekdgretim, Ogrenci Memnuniyeti, Kurum Baghligi, Okul Baglihig, I¢
Miisteri

JEL Simiflandirmasi: 121, 123

The effect of student satisfaction on institutional commitment: a case of
vocational school in Ankara

Abstract: In this study, it was aimed to measure and evaluate the effect of the satisfaction levels of
students as to the institution where they are students over their loyalty to their institutions. This
descriptive and relational survey model was applied to a total of 651 university students studying at
a vocational school of a foundation/private university in Ankara. In the comparison with T-test, in
Student Satisfaction Scale, a significant difference was found to exist between men and women in
terms of their Physical Characteristics, Support Services offered and Image Perception. A
significant difference was found between freshmen and sophomore students in terms of their
satisfaction and loyalty scores. While their commitment to the school environment is regarded as
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the sub-dimension that provides the least impact on the loyalty of students to their institutions, the
School Administration seems to have the most influence. When the correlation values of Student
Satisfaction, School Loyalty and sub-dimensions were altogether examined, a moderate positive
relationship has been found to exist between student satisfaction and institutional commitment.
According to the results of multiple regression analysis, carried out to measure the effect of the
sub-dimensions of student satisfaction, which is itself an independent variable, and also to
anticipate the sub-dimensions of student commitment, which is a dependent variable; sub-
dimension variables of student satisfaction, account for the 25.9% of the total variance of school
teacher engagement relationship. In light of the results obtained in the study, it is thought that the
suggestions here might contribute to an increase in the school commitment levels of the students.

Keywords: Higher Education, Student Satisfaction, Corporate Engagement, School Engagement,
Internal Customer

JEL Classification: 121, 123

1. Giris

Universiteler iilkelerin gelismislik diizeylerini etkileme, katki saglama adima bilgilerin iiretildigi ve
insan kaynaklarmin yetistirildigi kurumlardir. Bu nedenle iiniversiteler uluslarin gelecegini belirleyici
o6nemli kurumlardir (Serin ve Aytekin, 2009, s. 84). Bu kurumlarin temel yetenegi egitim-6gretim
faaliyetlerini yerine getirmektir. Universiteler temel yetenegini yerine getirirken dgrencilere esas 63e
olarak ihtiyag¢ duyarlar.

Gunimiizde iiniversiteler de temel bir degisim gecirmektedir ve &grencilerin miisteri olarak
kabul edildigi biiyiik isletmeler gibi davramlmaktadir (Rossi, 2014). Ogrenciler kaydini
gerceklestirene kadar aday sifati altinda egitim kurumlarinin dig miisterisi, gerceklestirdikten sonra ise
ic miisterisi olarak kabul edilmektedir. Alisilagelmis bir hizmet siirecinde alic1 ve saticit karsilikl
olarak aligveris siirecine konu olurken, egitim kurumlarinda hizmet alan miisteri konumunda yer alan
ogrenciler genellikle yine kurumun miisterisi konumunda olan ders veren &gretim elemani ve idari
islemlerini ¢6ziimleyen personelle muhatap olmaktadir. Zaten i¢ miisteri kavrami da kurum igerisinde
birbirleriyle iliski i¢inde olup karsilikli hizmet aligverisinde bulunan sahislar veya boliimler olarak
tanimlanmaktadir (Konak, 2017, s. 23).

Yiiksekogretim kurumlari her tiirlii sektoriin yetismis insangiicli kaynagini saglamaktadir. Bu
baglamda tiniversitelerin ¢iktisi olan mezunlarinin istihdamini saglayacak dis miisteri konumundaki
her bir isletmenin memnuniyet duymasinin tek yolu i¢ miisteri olan 6grencilerin memnuniyetinden
gecmektedir. Bu memnuniyet, mezuniyet sonrasinda dahi uzun yillar pargasi olarak hissettigi kuruma
bagliliglr ortaya cikarabilmektedir. Bu caligsmayla, {iniversitelerin i¢ miisterisi konumunda olan
ogrencilerin kurumlarindan memnuniyet duyma derecelerinin kuruma olan bagliliga etkisinin ne
oldugunun belirlenmesi amaglanmaktadir.

Bir kurumun basarili olmasi, yalnizca iirlin/hizmet kalitesi konusunda girdi temin edecek olan
dis miisteriler araciligi ile degil, aynm1 zamanda kurum iginde aksayan yonlerin ivedi teshisini
saglayacak i¢ miisteriler ile de gerceklesmektedir (Ogel ve Dursunkaya, 2001, s. 210). Bu baglamda
bugiin diinyanin bir¢ok {ilkesinde yiiksekOgretim kurumlart 6grencilerinin memnuniyetini 6lgmeye
iliskin geri bildirim elde etme gayreti igerisindedirler. Geri bildirimler tiniversitenin fiziksel
oOzellikleri, verilen destek hizmetleri, akademik ve idari personel, imaj boyutlarinda gergeklesebilirken
bunlarin olumlulari memnuniyet duymak, tavsiye etmek ve kuruma baglilik hissetmek gibi eylemlere
doniisebilmektedir.

2. Miisteri memnuniyeti kapsaminda 63renci memnuniyeti

Memnuniyet, algi ve beklenti arasindaki farkin bir islevidir. Tirk Dil Kurumu memnuniyet
kelimesinin s6zliik anlamini “memnun olma, seving duyma, sevinme” olarak tanimlanmistir (Tiirk Dil
Kurumu, 2019). “Miisteri memnuniyeti” konusu, bilimsel yazinda onlarca yildan beri énemli bir yer
tutmaktadir, ¢linkii miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve siirdiiriilebilir karlilik dahil olmak tizere
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kurumlar i¢in uzun vadeli bir¢cok fayda saglamaktadir (Homburg, Koschate, ve Hoyer, 2006, s. 21).
Ayrica, dinamik bir bakis agisiyla, tiiketim sirasinda ger¢eklesen degerlendirme siireci, sonraki karar
verme durumlarina girdi niteligindedir. Baska bir deyisle, alinan geri bildirimin niteligi memnuniyet
kararinda giiclii bir etkiye sahiptir ve bu durum gelecek kararlarim etkilemektedir (Homburg vd.,
2006, s. 22).

Ogrenci memnuniyeti genellikle &grencinin egitim deneyiminin degerlendirilmesinden
kaynaklanan kisa vadeli bir tutum olarak kabul edilmektedir. Ger¢ek performans, Ogrencinin
beklentilerini karsiladiginda veya asildiginda 6grenci memnuniyeti ile sonuglanir (Elliott ve Healy,
2001, s. 2). Memnuniyet kavrami bir¢ok degiskenden etkilenen 6znel bir kavramdir. Bdyle olmasina
ragmen memnuniyet yaratan olgularin kesfi her isletme oldugu gibi yiiksekdgretim kurumlarinin da
ilgisini lizerine ¢ekmektedir. Her alanda faaliyet gosteren isletmelerin i¢ miisterilerinin gergeklestirdigi
gibi akademik ortamlarda da 6grencilerin kurumlarina hissettikleri memnuniyet doniitleri, kurumlarini
sektoriin degisen gereksinimlerine daha duyarli hale getirmesine yardimci olur. Gilinliimiiz sartlarinda
iiniversiteler, Ogrencilerinin algiladiklar1 performans: beklentilerin {izerine tasiyacak faaliyetlerde
bulunmak zorundadir. Pek ¢ok egitim kurumunda simdi yatirim yapmanin (6grencileri elde tutmak
adina) daha sonra yatirim yapmadan (yeni 6grenciler ¢cekmek adina) ¢ok daha iyi oldugunun farkina
varmig durumdadir (Elliott ve Healy, 2001, s. 3).

Yiiksekogretimdeki ulusal ve uluslararasi rekabetin yogunlasmasinin etkisiyle {iniversiteler
degerlendirme anketleriyle rakipleri arasindaki siralamasini gérmek istemekte, siralamalarda daha
iistlerde yer edinebilmek icin her alandaki performansini arttirmaya calismakta, ortaya cikan bu
sonucta i¢ ve dis miisteri memnuniyetini arttirmaktadir. Dogal siirecinde gelisen bu sarmal hareket
rekabete ayak uyduramayan kurumlarin (talebin hala doymadig1 piyasalarda bile) yasam seyirlerinin
kisalmasina hatta yok olmalarina sebebiyet vermektedir.

Ogrenci memnuniyet seviyelerinin yiiksekdgretim kurumlarinda énemi arttikca memnuniyetin
farkli degiskenlerle incelenmeye c¢alisildigi ve konunun bu degiskenlerle kavramlastirildig
gbzlenmistir. Ornegin; iiniversite dgrencilerinin memnuniyetleri “miifredatin basarisiyla” (Tessema,
Ready, ve Yu, 2012, s. 41), “sunulan kampiis olanaklariyla” (Mehdipour ve Zerehkafi, 2013, s. 237;
Napitupulu, vd., 2018, s. 5; Ahmad, 2015, s. 502-503; Hanssen ve Solvoll, 2015, s. 751-756), “kurum
kiiltiiriyle” (Uprety ve Chhetri, 2014), “etkilesimi ve iletigsimiyle” (Gray ve DiLoreto, 2016, s. 14;
Juniarti ve Sany, 2011, s. 4-7), “sunulan hizmetin kalitesiyle” (Yavuz ve Akman, 2018, s. 58-59;
Ayvaz, Giiven, Arslan, ve Giiven, 2018, s. 102-103; Gruber, Ful3, Voss, ve Glaeser-Zikuda, 2010, s.
20), “miilkiyetiyle” (Deuren ve Lhaden, 2017, s. 47-48) 6zdestirilerek kavramlastirilmstir.

Hill ve Epps (2010), &grencileri gevreleyen fiziksel tesisler ve igerisinde yer alan ekipman ve
materyallerin 6grencilerin memnuniyetleri lizerinde biiytik bir etkiye sahip oldugunu ileri stirmektedir
(s. 77). Universiteler sabit yatirimlarmi artik igerisinde sadece siralarn ve yazi tahtalarinin oldugu
siniflardan olugan binalardan &te kullanicilarina ideal bir yasam alanit sunarak gerceklestirme
egilimindedirler. Yine Napitupulu ve arkadaslar1 (2018) calismalarinda {iiniversitelerin sundugu
kampiis imkanlarinin 6grenci memnuniyetiyle giiclii bir pozitif korelasyona sahip oldugunu tespit
etmistir (s. 5). Zhao ve Kuh (2004) gergeklestirdikleri calismada; Ogrenim hayatinda &grenci
topluluklarina katilimin, Ogrencinin artan akademik performansina, akademik ve sosyal
deneyimlerinin entegrasyonuna ve basarisina pozitif yonde katki sagladigina yonelik bulgulara
ulagtlmistir (s. 124).

Elliott ve Healy’in (2001) gerceklestirdikleri ¢aligmanin sonucunda; {iniversiteler kayit yonetimi
stratejilerini planlarken, ilk dnce Ggrencilerin kendilerini tercih etmek i¢in nelerin 6nemli oldugunu
belirlemeli, daha sonrasinda bunlar1 korumak i¢in kaliteli bir egitim vermeleri gerektigini belirtmistir
(s. 10). Ozellikle 6grencilerin kurumlarmi tercih etmelerini saglamanin en etkili ve verimli yolu,
mevcut memnun O6grencilerle gerceklesen agizdan agiza pazarlamayla gerceklesmektedir.

3. Orgiitsel baglihk kapsaminda 6grencilerin kurum baghilig

Orgiitsel Baglilik birgok farkli sekilde tanimlanmistir. Aslinda, Orgiitsel Baglilik, bir kurulusta kalma
arzusu ve bir hizmet sunma ihtiyacini aciklayan psikolojik bir durum olarak tanimlanmistir (Allen ve
Meyer, 1990, s. 2). Orgiitsel bagliligi konu alan bilimsel yazinda egitim kurumlarmin baglihigma
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iligkin yapilan aragtirmalar genellikle galigsanlar iizerine yogunlasirken (Col ve Giil, 2005, s. 297; Terzi
ve Kurt, 2005, s. 166) 6grencilerin bagliligina odaklanan ¢alismalarda (Forward, Daugherty, Michel,
ve Sandberg, 2009, s. 38; Strauss ve Volkwein, 2004, s. 208; Womack, Leuty, Bullock-Yowell, ve
Mandracchia, 2018, s. 170) son zamanlarda artan bir ilgiye maruz kalmaktadir.

Ogrencilerin baglihg:, akademik deneyimlerindeki etkinliklere harcadiklar1 zaman ve fiziksel
enerji ile ilgilidir. Bilimsel yazinda “okul baglilig1” teriminin birkag¢ tanimi vardir; ancak, bu yapinin
ana tanimlar1 arasinda ortak nokta, 6grencinin okul ortamina “teslimiyeti” ve “katilim1” dir (Fredricks,
Blumenfeld, ve Paris, 2004, s. 60). Ayn1 zamanda 6grenim hayatinda duyulan baglilik yiiksekogretim
sonrasi Uretken ve tatmin edici bir yasam siirmek igin gerekli olan becerilerin ve diizenlemelerin
temelini de teskil etmektedir (Carini, Kuh, ve Klein, 2006, s. 2).

Okul baglilig1 yapisal ii¢ boyutla agiklanabilir. Bunlardan ilki, akademik ve akademik olmayan
okul etkinliklerine dgrencilerin katilimina dayanan ayrica akademik ve sosyal katilimu ile ek miifredat
etkinliklerini de igeren davramigsal bagliliktir. Davranigsal baglilik, psikososyal uyum ve okuldaki
basaris1 icin faydali olan dgrenci davramisini ifade eder. Ikinci boyut ise arkadaslarina, 6gretim
elemanlarina ve kurumuna olumlu ve olumsuz tepkiler verdigi duygusal baghiliktir. Bu boyut,
ogrencilerin smiftaki duygusal tepkilerinin yani sira ilgi alanlarina, mutluluklarina, {iziintiilerine ve
kaygilarina dayanmaktadir. Duygusal baglilik anketlerinde kurumu, 6gretmeni ve etkinlikleri sevme
veya sevmeme ile okula yonelik duygular ayrica okula ilgi ile ilgili sorular yer almaktadir. Ugiincii
boyut, 6grenmeye yonelik psikolojik yatirim, gereksinimlerin Gtesine gegme arzusu ve zorunluluktan
kaynaklanan tiim igleri bagarmak ve bu alandaki becerilerini gelistirmek i¢in gereken giice sahip olan
bir meydan okuma olarak tamimlanan biligsel baghliktir (Wang, Willett, ve Eccles, 2011, s. 466;
Fredricks vd., 2004, s. 62-65). Schaufeli ve arkadaslar1 (2002) okul bagliliginin, o anlik spesifik bir
durum olmadigini, daha kalici ve yaygin bir duygusal biligsel durum oldugunu ileri stirmektedirler (s.
465).

Kurumlariyla baglarini siirdiirmek isteyen bireyler ayni1 zamanda kurumunu basarili kilmak i¢in
ne gerekiyorsa yapmak isteyeceklerdir (McNally ve Effects, 2010, s. 202). Bunun i¢in 6zellikle i¢
miisterilerin kurumlarina bagh hale getirecek temel belirleyicilere ihtiyag vardir. Orgiitsel baglilign
temel belirleyicilerinin bazilari arasinda olumlu bir iletisim ortami, anlamli iliskiler ve yiiksek diizeyde
giiven bulunur (Varona, 2002, s. 9). Bir arastirmanin elde edilen sonuglarinda yola g¢ikilarak;
Ogrencilerin  kurumlarma bagliligini  saglayacak ders sorumlusu Ogretim elemanlarinin
bilinglendirilmesi, {iniversiteye ulagim problemlerinin ortadan kaldirilmasi, ders iceriklerinin 6grenciyi
daha aktif sekilde dersi takip etmeye istekli hale getirecek planlanmalarin yapilmasi Onerileri
gelistirilmistir (Usta, Simsek, ve Ugurlu, 2014, s. 186-187). Egitimciler tarafindan desteklendigini
diistinen 6grenciler, kuruma dair beklentilerini biiyiik dl¢iide karsilama egilimindedir, bu da 6grenciyi
dikkat dagitici ve istenmeyen davranis etkilerinden arindirmaktadir. Gogmen Ogrenciler iizerine
yapilan bir aragtirma sonucuna gore ebeveyn ve Ogretim elemaninin destegini almanin 6grencilerin
kurum bagliligina pozitif yonde yiiksek bir katkis1 bulunmaktadir (Garcia-Reid, Peterson, ve Reid,
2015, s. 8-9). Olumlu bir okul iklimi i¢in personel ve 6grenciler arasinda saygili ve igbirligine dayal
bir iligkinin énemi arastirmalarin sonucuyla da ortaya konmustur (Liu ve Bellibas, 2018, s. 15-16;
Desai, Karahalios, Persuad, ve Reker, 2014, s. 16). Geleneksel isyeri baglamindaki mevcut baglilik
bilimsel yazina dayandirildiginda, yiiksek diizeydeki kuruma baglilik, 6grencilerin her tiirli faaliyete
katilimi ile pozitif yonde iligkilendirilebilirken, okulu birakma niyetinde olan Ogrenciler igin ise
negatif bir sekilde iliskilendirilmektedir (McNally ve Effects, 2010, s. 201). Iki yillik 28 ve dort yillik
23 devlet Universitesinde birinci smif Ogrencilerinin kurumsal bagliliklarinin belirleyicilerinin
incelendigi Strauss ve Volkwein’in (2004) arastirmasinda kurumsal baglilik, 6grenci devamlilik
davranisinin bir degiskeni veya yordayicisi olarak goriilmekte ve bu baglilik 6grencinin genel
izlenimine dayanan memnuniyeti; aidiyet duygusu, kalite algisi, kurumun ¢ekiciligi ve &grencinin
kuruma katilma istegi ile tammlanmaktadir (s. 203-204). Dinsel, iletisimsel ve demografik
degiskenlerin Ggrencilerin Orgiitsel baglilik diizeyleri iizerindeki etkilerini inceleyen Forward ve
arkadaslar1 (2009) ise kurum bagliligmi acgiklamadaki en biiyiik etkiye sahip degisken olarak

=99

“algilanan Orgiitsel destegi” tespit etmistir (s. 42).
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3. Yontem

Bu arastirma 6grenci goriislerini, anket kullanilarak elde etmeyi amaglayan betimsel ve iligkisel
tarama modeli kullanilarak gerceklestirilen bir ¢aligmadir.

Bu calisma; 6grencilerin, 6grenim gordiikleri kurumdan memnuniyet durumlarinin kurumlarina
olan bagliliga etkisi konusundaki algilarini tespit etmek amaciyla planlanmistir.

Aragtirmanin evrenini Ankara’daki bir vakif iiniversitesine bagli Meslek Yiiksekokulunda 2018-
2019 bahar yariyilinda 6grenim goren 748 6grenci olusturmaktadir. Aragtirma sirasinda herhangi bir
orneklem secim yoOntemine gidilmemis, evrenin tamamina ulagilmak istenmistir. Devamsizlik,
anketlerin goniilliiliik ilkesine gore doldurulmasi gibi nedenlerle ve hatali ve/veya eksik anketlerin
elenmesi sonucunda eksiksiz olarak doldurulan toplam 651 6grenci (%87) anketi degerlendirmeye
alimmusgtir.,

Arastirma kapsaminda kullanilan anketin ilk boliimiinde yer alan kisisel bilgi formunda 17 soru
yer almaktadir. Ikinci béliimde yer alan ¢alismanin ilk dlgegi Tas’in (2015) gelistirdigi; iki boliimden
olusan; ilk boliimde dgrencilerin hizmet kalitesine iliskin algilarin1 6l¢meye yonelik olarak fiziksel
Ozellikler, destek hizmetleri, akademik personel ve akademik olmayan personel degiskenleri
kapsaminda 34 ifadeye, ikinci bdliimde miisteri memnuniyeti, imaj, tavsiye ve sadakat ile ilgili 13
ifadeye yer verilen olgektir (s. 73-77). 47 soruluk bu dlgekte Cronbach's Alpha degerinin 0,951 oldugu
goriilmektedir. Ugiincii boliimde kullanilan “Okul Baglihign Olgegi” Arastaman (2006) tarafindan
gelistirilmis ve Ogrencilerin okula bagliliklarin1 6lgmeyi amaglamistir. Bu 6l¢ek 27 maddeden
olusmaktadir (s. 62-67). Olgekte, igsel bagllik, okul ortami bagliligi, okul programi baglihigi, okul
yoOnetimine ve Ogretim elemanina yonelik olmak iizere toplam bes alt faktor bulunmaktadir. Alt
faktorlerin Cronbach Alpha degerleri 0,65 ile 0,83 arasinda degismektedir. Olgegin Cronbach’s Alpha
degeri ise 0,84 olarak hesaplanmistir. Her iki 6lgme aracinin arastirma kapsaminda kullanilabilmesi
icin muhataplarindan gerekli izinler alinmigtir.

Aragtirma verilerinin analizinde, bagimsiz 6rneklemler i¢in t-testi, tek yonlii ANOVA, Kruskal
Wallis Testi, Mann Whitney U-testi, Ogrenci Memnuniyeti, Okul Baglhligi ve alt boyutlarinin
birbiriyle olan iliskiyi ortaya koymak amaciyla degiskenlerin normal dagilim gostermemesi nedeniyle
Spearman korelasyon testi kullanilmustir. Regresyon analizi ile i¢ miisteri olarak tanimlanan
dgrencilerin memnuniyet diizeylerinin kurumlarina olan bagliliklarini yordama diizeyleri Ogrenci
Memnuniyeti ve Okul Bagliligi alt boyut degiskenleri bazinda belirlenmistir. Degiskenlerin arasindaki
nedensel iliskileri test edebilmek i¢in ¢oklu dogrusal regresyon analizi kullanilmistir. Analizler SPSS
25 paket programi ile test edilmistir.

Caligmanin sinirliliklarindan biri tek bir {iniversitenin tek bir biriminde gerceklestirilmig
olmasidir. Yine ¢alismanin sadece vakif iiniversitesinde 6grenim goren dgrencilere uygulanmis olmasi
bir diger sinirlilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Arastirma katilimcilarinin iki yil siireli egitim veren
bir yiiksekokuldan olmas1 durumu benzer ¢aligmalarda lisans 6grencilerinin de arastirmaya dahil edilip
karsilastirma yapilana kadar bir baska kisit olarak degerlendirilebilir.

4. Bulgular

Aragtirmaya dahil olan 651 6grencinin demografik ozelliklerine ait veriler Tablo 1’de verilmistir.
Buna gore; anketi cevaplayan katilimecilarin % 68,5°1 kadin , % 31,51 erkeklerden olusmaktadir.
Katilimcilarin yaglarina ve medeni durumlarina bakildiginda, ortalamanin 21 yas civarinda oldugu
(20,82+2,54) ve bekar (%97,8) olduklart goriilmektedir. Calisma grubunun %84l Ankara’dan
geldigini belirtmekte, yine biiylik ¢cogunlugu (%81,4) ailesi ile birlikte ikamet etmekte, yartya yakini
(%47,6) %25 bursluluk oranina sahiptir.

Ogrenci Memnuniyet Olgek degiskenlerin giivenirlilik katsayilarmin analizinde Fiziksel
Ozellikler alt boyutunda yer alan ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,895, Destek Hizmetleri alt
boyutundaki ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,873, Akademik Personel alt boyutunda 0,964, Idari
Personel boyutundaki ifadelerin Cronbach Alpha degeri ise 0,968, Memnuniyetle ilgili ifadelerin
Cronbach Alpha degeri 0,958, Imaj ile ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,943, Tavsiye ile ilgili
ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,969 ve Sadakat ile ilgili ifadelerin Cronbach Alpha degeri 0,965

47



Journal of Politics, Economy and Management (JOPEM) ISSN 2630-5933, Volume 2, Issue 2, 2019

olarak bulunmustur. Tiim degisken Ol¢eklerin Cronbach Alpha degerleri genel ortalamasi 0,983
bulunmustur. Bu degerlere gore de 6lcegin tiimiiniin ve alt boyutlarinin oldukca giivenilir oldugu
sOylenebilir.

Tablo 1. Arastirmaya katilan 6grencilerin baz1 sosyo-demografik 6zelliklerine gore dagilimi (n: 651)

Frekans Yiizde
Cinsiyet Kadin 446 31,5
Erkek 205 68,5
Medeni Durum Bekar 637 97,8
Evli 14 2,2
Gelinen Sehir Ankara 547 84,0
Ankara dist 104 16,0
Yasadigimz Yer Aile ile birlikte evde 530 81,4
Devlet yurdu 17 2,6
Ozel yurt 42 6,5
Tek basina evde 30 4.6
Arkadaslar ile evde 14 2,2
Akraba ile evde 18 2,8
Bursluluk Durumu %100 (Tam) Burslu 67 10,3
%50 Burslu 232 35,6
%?25 Burslu 310 47,6
Burssuz (Tam Ucretli) 42 6,5

Yas 20,82+2,54

Calismada kullanilan degiskenlerin genel ortalamalar1 ve standart sapmalan ile ilgili Grafik
asagida verilmistir.

Grafik 1. Memnuniyet dl¢eginin degiskenlerinin genel ortalamalari ve standart sapmalar1
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Grafik 1’de yer alan degerler incelendiginde Genel Ortalamalarin 3,5 (Sadakat) ile 3,95 (Destek
Hizmetler) degerleri arasinda yer aldigi goriilmektedir. Standart Sapma ile ilgili degerleri
incelendiginde ise degerlerin 0,84 (Destek Hizmetler) ile 1,35 (Sadakat) arasinda yer aldigi tespit
edilmistir.

Cinsiyet bazinda tiim ortalamalarin aralarinda anlaml bir fark olup olmadigim tespit edebilmek
icin t testi ile yapilan karsilastirmada erkekler ile kadimnlar arasinda Fiziksel Ozellikler, Destek
Hizmetler ve Imaj alt boyutlarinda anlamli bir fark bulunmustur (p<0,05). Universiteye gelinen yere
gore tiim alt boyutlar ile yapilan t testi karsilastirmasinda Idari Personel ve Sadakat puan ortalamalar
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acgisindan Ankara ve Ankara disindan gelenler arasinda anlamli bir fark bulunmustur (p<0,05). Yine
okunulan sinif ile alt boyutlarin t testi karsilastirmasinda Memnuniyet ile Sadakat puan ortalamalari
agisindan 1. siif ve 2. Smif 6grenciler arasinda anlamli bir fark vardir (p<0,05).

Tablo 2. Katilimcilarin memnuniyetlerinin bursluluk c¢esitliligine gore dagilinu

N Ort SS F P
%100 (Tam) Burslu 67 3,8273 ,79871
.. - . %350 Burslu 232 3,8762 ,83621
Fiziksel Ozellikler %25 Burslu ) 310 3.6576 1,04101 4,906 ,002
Burssuz (Tam Ucretli) 42 4,1531 , 74891
%100 (Tam) Burslu 67 4,0914 ,65950
. . %350 Burslu 232 4,0102 ,78514
Destek Hizmetleri %25 Burslu ) 310 3.8528 91035 3,419 ,017
Burssuz (Tam Ucretli) 42 4,1696 , 73813
%100 (Tam) Burslu 67 4,0910 ,97246
. %350 Burslu 232 3,9931 94756
Akademik Personel o 55 5 gy 310 38003 106863 >°02 032
Burssuz (Tam Ucretli) 42 3,9952 ,87428
%100 (Tam) Burslu 67 4,0597 ,91896
Lo %350 Burslu 232 3,9219 ,95516
Idari Personel %25 Burslu 310 36824 115075 H386 00
Burssuz (Tam Ucretli) 42 4,0582 ,91039
%100 (Tam) Burslu 67 3,8918 ,99452
. %350 Burslu 232 3,8017 1,05965
Memnuniyet %25 Burslu 310 34750 117466 438 001
Burssuz (Tam Ucretli) 42 3,8393 1,11232
%100 (Tam) Burslu 67 3,8209 1,09380
L %350 Burslu 232 3,7730 1,16680
may %25 Burslu 310 35667 122557 2704 049
Burssuz (Tam Ucretli) 42 3,9921 1,01610
%100 (Tam) Burslu 67 3,7562 1,27602
. %350 Burslu 232 3,8520 1,17027
Tavsiye %25 Burslu 310 35118 134930 000 002
Burssuz (Tam Ucretli) 42 4,1032 ,99725
%100 (Tam) Burslu 67 3,6169 1,33618
%350 Burslu 232 3,6925 1,25694
Sadakat %25 Burslu 310 32025 143031 >27 001
Burssuz (Tam Ucretli) 42 3,8571 1,01518

Tiim alt boyut degiskenlerinin ortalamalar1 6grencinin sahip oldugu bursla ilgili olarak farklilik
gosterip gostermediginin tespitine yonelik tek yonlii varyans analizi sonucunda; Akademik Personel
haricinde diger tiim alt boyutlarda ortalamalarda p degerinin (p<0,05) kiigiik olmasi nedeniyle
bursluluk durumuna gore farklilik gostermektedir. Yine ¢alismanin alt boyut puan ortalamalarinda
baba egitim durumu (Sadakat hari¢), babanin c¢alisma durumu, anne egitim durumu (Tavsiye ve
Sadakat hari¢) ve annenin ¢alisma durumu bakimindan anlamli bir fark bulunamamustir.

Ogrencilerin egitim kurumlarma baghilik diizeylerini 6lgmek iizere gelistirilmis olan OBO
dlgeginin birinci alt boyut faktdrii olan Ogrencinin Igsel Baghliginin Cronbach Alfa katsayis1 0,954,
Ikinci alt boyut faktdrii olan Okul Ortami Baghlik iliskisi alfa degeri 0,952 sonrasinda sirastyla diger
alt boyutlar olan Okul Programm Baglilik Iliskisi 0,964, Okul Y&netimi Baglilik Iliskisi 0,945 ve
Ogretmen Baglilik Iliskisi 0,969 Cronbach Alfa katsayilari tespit edilmistir. Olgegin genelinin alfa
katsayis1 ise 0,984 diir. Olgegin genel puan ortalamasi 3,69, standart sapmasi ise 1,05 olarak
bulunmustur.
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Tablo 2 incelendiginde 6grencilerin Okul Ortamina Baglilik iligkisi alt boyutuna (Ort. 3,59) en
az, Okul Yonetimi Baglilik iliskisi alt boyutuna (Ort. 3,84) ise en fazla katildiklar1 goriilmektedir.

Ogrencilerin kurumlarina baghligma en az katki saglayan “Okul ortamu baghlik iliskisi” ile
ilgili alt boyuta iliskin detayli Tablo 3 e bakildiginda; “Okulda yeni seyler 6grenmeyi severim”
(X=3,85) ifadesi ogrencilere en yakin gelirken, “Okula devamsizlik yaptigim zaman rahatsizlik
duyarim” (X=3,46) ifadesi ise en uzak olanidir.

Tablo 3. Okul baglilik alt boyutlarinin ortalama ve standart sapmalar1

Ortalama Standart Sapma

Qkul Ortamu Baglilik Iliskisi 3,59 1,164

I¢sel Baglilik ' 3,66 1,038

Okul Programi Baglilik Iliskisi 3,70 1,165

Ogretmen Baghlik Iliskisi 3,71 1,218

Okul Yonetimi Baglilik Iliskisi 3,84 1,118

Tablo 4. “Okul Ortamu Baglilik iliskisi” ile ilgili alt boyuta iliskin detay

Okul ortamm baghhik iliskisi Ortalama Standart Sapma Katilma Sirasi
10- Okulda kendimi mutlu hissederim 3,47 1,329 5
11- Okulda yeni seyler 6grenmeyi severim 3,85 1,199 1
12- Okula isteyerek zevkle gelirim 3,51 1,331 4
13- Okulda 6grenme siireci eglenceli bir siirectir 3,61 1,270 3
14- Okulda yaptigim etkinliklerden zevk alirim 3,66 1,268 2
15- Okula devamsizlik yaptigim zaman rahatsizlik duyarim 3,46 1,371 6

Tablo 4 de arastirma katilimcilarmin en fazla katildiklar1 “Okul yonetimi-baglilik iligkisi”
boyutuna iligkin ifadelerinin ortalamalarina goére “Okula ait esyalara zarar vermemeye Ozen
gosteririm” (X=4,13) ifadesi en fazla katilir iken, “Okul yonetimi ders dis1 sosyal etkinliklere katilim
konusunda dgrencileri destekler” (X=3,57) ifadesine ise en az katilmaktadirlar.

Tablo 5. “Okul Ydnetimi-Baghlik iliskisi” ile ilgili alt boyuta iliskin detay

Okul yonetimi baghhk iligkisi Ortalama Standart Sapma Katilma Sirasi
20- Okula ait esyalara zarar vermemeye 6zen gosteririm 4,13 1,189 1
21- Okulda kendimi giivende hissederim 3,91 1,225 2
22- Okulda alinan kararlara katilirrm 3,77 1,230 4
23- Okulun etkili disiplin kurallarinin olmasindan memnunum 3,80 1,251 3
24- Okul yonetimi ders dis1 sosyal etkinliklere katilim 3.57 1278 5

konusunda dgrencileri destekler

Ogrencilerin okul baglilig1 goriisleri bes alt boyut bazinda da Ankara ve Ankara disindan gelme
durumlarina gore anlamli bir farklilik géstermektedir (p<0,05).

Aragtirma kapsaminda Ogrenci Memnuniyeti, Okul Baglilig1 ve alt boyutlarmin birbiriyle olan
korelasyon degerlerine bakilmistir. Korelasyon analizi ile elde edilen degerler Tablo 5 de verilmistir.
Korelasyon analizi degerlendirmesi sonucunda §grenci memnuniyeti ve kurum baglilig1 arasinda orta
diizeyde (,469) pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Tablo 5 incelendiginde, dgrenci memnuniyeti ile en yiiksek iligkiler, Memnuniyet (r=,902;
p<0,01) ve destek hizmetler (r=,873; p<,01) degiskenleri ile gerceklesmektedir. Ogrencilerin
kurumlarina baghiliginda ise en yiiksek iliskiler; Okul Ortami Baglhilik iliskisi (r=,940; p<0,01) ve
Okul Program Baglilik iliskisi (r=,923; p<,01) degiskenleri arasinda gerceklesmektedir.

Bagimsiz degisken olan 6grenci memnuniyetinin fiziksel 6zellikler, destek hizmetler, akademik
personel, idari personel, memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakat olan alt boyutlarinin, bagimli degisken
ogrenci okul bagliligimin alt boyutlar1 olan igsel baglhilik, okul ortamu baghlik iliskisi, okul programi
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baglilik iliskisi, okul yonetimi baghlik iliskisi ve okul 6gretmen baglilik iliskisini yordama etkisini
6l¢mek i¢in yapilan g¢oklu regresyon analizi sonucunda elde edilen sonuglar Tablo 6 da gdsterilmistir.
Buna gore d6grenci memnuniyetinin alt boyut degiskenleri; igsel baglilik toplam varyasinin %7,3 iinil,
okul ortami baghlik iliskisi varyansinin %19,9’n1, okul programu baghlik iliskisi varyansimin
%20,2’sini, okul yonetimi baglilik iligkisi varyansinin %16,8’ini ve okul 6gretmen baglilik iliskisi
toplam varyansinin %25,9’lin{i agiklamaktadir.

Tablo 6. Ogrenci memnuniyeti, okul baglilig1 ve alt boyutlarinin birbiriyle olan korelasyon degerleri

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

1.Fiziksel Ozellikler®

2.Destek Hizmetler? ,825"

3.Akademik Personel® ,638",703™

4 Idari Personel® ,6477,689™,751™

5.Memnuniyet? 756" 749" 733" 733"

6.Imaj“ ,670",706™,697",639",810™

7.Tavsiye? ,6677.693",689" 614",806",870™
8.Sadakat® ,624" 6377,644" 594" 778,854" 896"
9.icsel Baglilik® 219%.252" 265294 315".307" 301",299"

10.0kul Ortam1 Baglilik Tligkisi® ,307%,3417,343% 353" 437" 430" 447" ,458",814"

11.0kul Programi Baghlik liskisi® ,370%,391%,394",425",483" 439" 455" 426",760™,868"

12.0kul Yénetimi Baglilik Iliskisi® ,368",405,391%,410,452™ 386™,402",360",766",829",860"

13.0kul Ogretmen Baglilik liskisi® ,364",389",485™ 461,455 396",404",340",696",730",778",807"

14.0grenci Memnuniyet ,840™,873™,867,843" 902",863",861",825%,316™,431",477",456" 479"

15.0kul Baglilig: ,3487,3817,400" 408" 470" 441" 445" 433,902,940 923" 911", 840" ,469™
* p<,05; **; p<,01; Ogrenci Memnuniyet alt boyutlari, ® Okul Baghlig alt boyutlari.

Tablo 7. Ogrenci memnuniyet boyutlarmin okul baglilik alt boyut diizeylerini yordamasina iliskin
gergeklestirilen ¢oklu regresyon analizi sonuglari

Bagimh Degisken

Okul Ortam Okul Programm Okul Yonetimi Okul Ogretmen

Tgsel Baghhik Baghlik iliskisi  Baghhk iligkisi  Baghhk iliskisi  Baghlik iliskisi

Bagimsiz Degisken  t B Sig. t B Sig. t B Sig. t B Sig. t B Sig.

Fiziksel Ozellikler -2,410 -,179 ,016 -3,264 -225 001 -2,229 -,154 ,026 -1,900 -,134 058 -1,821 -,121 069
Destek hizmetler 1,202 ,102 ,197 1441 ,105 ,150 ,689 ,050 ,491 1909 ,142 ,057 -337 -024 ,736
Akademik Personel -327 -,022 743 -589 -037 ,556 ,172 011 ,863 273 017 ,785 4,903 ,294 000"

idari Personel 2,194 ,148 ,029 1,690 ,106 ,091 2,365 ,148 ,018 2,660 ,170 ,008 2,950 ,178 ,003
Memnuniyet 1,828 ,151 ,068 2,871 ,220 ,004 4,159 ,318 ,000 3,178 ,248 ,002 3,349 ,247 ,001
imaj 018,002 985 -002 ,000 ,998 -470 -040 ,638 -201 -017 ,840 ,098 ,008 ,922
Tavsiye 665,067 ,506 541 050 ,588 1,391 ,129 ,165 1,061 ,101 289 1,498 ,134 ,135
Sadakat 241,022 810 2,826 ,238 ,005 ,169 014 865 -1,028 -,088 ,304 -2,492 -202 013
F 7375 21214 21,619 17,370 29,334
R ,084 ,209 212 ,178 268
DzIR2 073 ,199 202 ,168 259

Tablo 7 incelendiginde igsel baglilik iizerindeki etki icin yapilan regresyon analizi sonucunda F
degeri (F=7,375, p<,01) modelin anlamli oldugunu gostermektedir. Miisteri memnuniyetinin idari
personel alt boyutunun (f=,148, p<,05) ig¢sel baglilik iizerinde anlamli etkisinin oldugu regresyon
¢alismasinin elde edilen ilk bulgusudur.

Okul ortam baglilik iliskisi bagimli degiskeni ile bagimsiz degisken 6grenci memnuniyetinin
fiziksel ozellikler, destek hizmetler, akademik personel, idari personel, memnuniyet, imaj, tavsiye ve
sadakat olan alt boyutlar1 arasindaki iligkinin tespiti i¢in yapilan regresyon analizi sonucunda
goriildiigi tizere F degeri (F=21,214, p<,01) modelin anlaml1 oldugunu gostermektedir. Memnuniyetin
(B=,220, p<,01) ve sadakat ($=,238, p<,01) alt boyutlarmin okul ortami baglilik iliskisi lizerinde
anlaml etkisinin oldugu regresyon ¢alismasinin ikinci elde edilen bulgusudur.

Okul programi baglilik iliskisi bagimli degiskeni ile bagimsiz degisken 6grenci memnuniyetinin
fiziksel ozellikler, destek hizmetler, akademik personel, idari personel, memnuniyet, imaj, tavsiye ve
sadakat olan alt boyutlar1 arasindaki iligkinin tespiti i¢in yapilan regresyon analizi sonucunda

51



Journal of Politics, Economy and Management (JOPEM) ISSN 2630-5933, Volume 2, Issue 2, 2019

goriildiigii tizere F degeri (F=21,619, p<,01) modelin anlamli oldugunu gostermektedir. Memnuniyetin
(B=,318, p<,01) ve idari personel (B=,148, p<,05) alt boyutlarinin okul programi baglilik iliskisi
tizerinde anlamli etkisinin oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

Okul yonetimi baglilik iliskisi bagimli degiskeni ile bagimsiz degisken d6grenci memnuniyetinin
fiziksel ozellikler, destek hizmetler, akademik personel, idari personel, memnuniyet, imaj, tavsiye ve
sadakat olan alt boyutlar1 arasindaki iligkinin tespiti i¢in yapilan regresyon analizi sonucunda
goriildiigi tizere F degeri (F=17,370, p<,01) modelin anlaml1 oldugunu gostermektedir. Memnuniyetin
(B=,248, p<,01) ve idari personel (f=,170, p<,01) alt boyutlariin okul yonetimi baglilik iligkisi
iizerinde anlamli etkisinin oldugu sonucuna varilmstir.

Okul 6gretmen baglilik iliskisi bagimli degiskeni ile bagimsiz degisken 6grenci memnuniyetinin
fiziksel ozellikler, destek hizmetler, akademik personel, idari personel, memnuniyet, imaj, tavsiye ve
sadakat olan alt boyutlar1 arasindaki iligkinin tespiti i¢in yapilan regresyon analizi sonucunda
goriildiigi tizere F degeri (F=29,334, p<,01) modelin anlamli oldugunu gostermektedir. Akademik
personel (f=,294, p<,01), Memnuniyetin (f=,247, p<,01) ve idari personel (p=,178, p<,01) alt
boyutlarmin okul 6gretmen baglilik iliskisi lizerinde anlamli etkisinin oldugu sonucuna varilmigtir.

5. Tartisma ve sonug

Bu aragtirmada, Onlisans Ogrencilerinin memnuniyet diizeyleri ile okul baglilik algilar1 arasindaki
iligkiler incelemistir. Analiz sonuglar1 degerlendirildiginde Ogrenci memnuniyetini boyutlar
kapsaminda Destek Hizmetler, Akademik Personel, Idari Personel, Fiziksel Ozellikler, Tavsiye, 1maj,
Memnuniyet ve Sadakat degiskenlerinin ortalamalarmin yiiksekten diisiife dogru siralandigi
goriilmektedir. Tas’in (2015) arastirmasinda bu; Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetleri, Akademik
Personel, idari Personel, Tavsiye, Memnuniyet, imaj ve Sadakat seklinde bir siralama gdstermistir (s.
101). Ogrenci memnuniyeti tiim boyutlarinda degiskenler cinsiyet bakimindan kiyaslandiginda kadin
ogrencilerin ortalamalarinin daha fazla oldugu ve Fiziksel Ozellikler, Destek Hizmetler ve Imaj
degiskenlerinde kadin ve erkek dgrenciler agisindan anlamli bir farklilik saptanmigtir. Kuruma Ankara
ve Ankara disindan gelen &grenciler bakimindan incelendiginde Idari Personel ve Sadakat degiskenleri
acisindan anlamli bir fark bulunmustur. Yine katilimcilarin siniflarina bakildiginda Memnuniyet ve
Sadakat boyutlarinin ortalamalar1 agisindan anlamli bir farklilik bulunmustur. Ogrencilerin bursluluk
durumlan agisindan arastirma sonucuna yansiyan Akademik Personel boyutu haricinde diger tiim
boyutlarda anlamli bir farklilik bulunmustur.

Bu aragtirmada galigmaya katilan grencilerin okula baglilik diizeyleri orta diizey (3,69+1,05)
olarak belirlenmistir. Bu konuda benzer yapilan Gorgen ve Bingdl’iin arastirmasinda (2016)
yiiksekokul 6grencilerinin memnuniyet diizeyleri yine “orta diizey” olarak belirlenmistir (s. 120).
Akademik personelin en yiiksek, fiziksel Ozelliklerin ise en diisiik ortalamalara sahip oldugu
saptanmistir. Yine Ukav’in (2017) Meslek Yiiksekokul dgrencileriyle gergeklestirdigi arastirmada,
akademik personel en yiiksek ortalamaya sahipken destek hizmetler en diisiik ortalamaya sahiptir (s.
8).

Ogrencilerin, okul baglilik durumlarina iliskin olarak en énemli gordiikleri ifadeler sirasiyla,
okula ait egyalara zarar vermemeye 6zen gosteririm, sinifta anlatilanlar1 dikkatle dinlerim ve okulda
kendimi giivende hissederimdir. Katilimcilarin en az katildiklar: ifadeler ise sinifta zor olan 6dev ve
caligmalan tercih ederim, okula devamsizlik yaptigim zaman rahatsizlik duyarim ve okulda kendimi
mutlu hissederimdir. Bu siralama Arastaman’in lise dgrencileriyle yaptigi (2009) arastirmada; en
onemli gordiikleri ifadeler, liseden sonra iiniversiteye devam etmeyi istemeleri, okulda yeni seyler
O0grenmeyi sevmeleri ve okula ait egyalara zarar vermemeye Ozen gostermeleri, en az katildiklar
ifadeler ise smifta zor olan 6dev ve caligmalarn tercih etmeleri, okulda 6grendikleri seylerle ilgili
olarak daha ¢ok 6grenmek icin bagka kitaplar okumalar1 ve 6gretmenlerinin kendileriyle iyi iletisim
kurduklarini diisiinmeleri seklinde gerceklesmistir (s. 108). Arastaman arastirmasinda okulda kendini
mutlu hisseden &grencilerin, okula duygusal ve davranigsal olarak daha bagli oldugunu, 6grenci okul
bagliliginin da akademik motivasyon ve performans {izerinde kilit rol oynadigini belirtmistir (s. 110).

Elde edilen verilere gore erkek oOgrencilerin okul baglilik diizeyi kiz 6grencilerden yiiksek
¢ikmustir. Giinliimiizde halen tilke kiiltiiriinde erkek bireylere yiiklenen rollerin ve sorumluluklarin okul
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baglilik diizeylerinin daha yiiksek olmasina sebep oldugu diistiniilmektedir. Benzer sonuca, Erdogdu
ve Yiizbas’in (2018) arastirmasinda da ulasilmis olmasina ragmen (s. 215), Arastman’in (2009)
arastirmasinda tam tersi bir sonuca ulasilmistir (s. 109).

Bu ¢alismanin diger bir sonucu, 6grenci memnuniyeti ile 6grenci kurum baglilig1 arasinda orta
diizeyde, olumlu bir iligkinin oldugu yoniindedir. Ogrenci memnuniyetinin tiim alt boyutlari, grenci
okul bagliliginin anlamli birer yordayicisidir. Arastirmadan elde edilen 6grenci memnuniyeti ile okula
baglilik arasindaki iliski goz oniine alindiginda bagimsiz degiskenler olan 6grenci memnuniyeti alt
boyutlarinin; yani, fiziksel oOzellikler, destek hizmetler, akademik personel, idari personel,
memnuniyet, imaj, tavsiye ve sadakatin olumlu degisiminin 6grenci kurum bagliliginda arttiric1 bir
role sahiptir.

Ogrenci memnuniyetinin, egitim kurumlarinin rekabetgi ortaminda basarilarnin tespitinde
o6nemli bir rolii vardir. Bu nedenle, 6grencinin kuruma yonelik goriislerini dikkate almak, bir igletme
olarak egitim kurumlarinin neden iyi durumda olmadigini kismi de olsa anlatacaktir. Arastirma
kapsaminda kullanilan memnuniyeti belirleyen tiim degiskenler, bilingli bir 6grenci adayinin parcasi
olacag1 egitim kurumunu tercih etme siirecinde degerlendirdikleri kriterlerdir. Ogrenci memnuniyeti
devaminda kurum bagliligina neden olabilir. Bu durum o6n lisans diizeyinde O6grenim goren
Ogrencilerin lisans ve lisansiistii 6grenimine devam ederken ayni egitim kurumunu tercih etmesine
neden olabilmektedir. I¢ miisteri olarak &grencilerin akranlariyla kurduklar agizdan agiza iletisim
kurumun aday/miisteri potansiyelini arttiracaktir.

Yogun rekabet ortaminda iiniversiteler sosyal hayatin bir pargasi oldugunu tiim paydaslara
kanitlama derdindedirler. Giiniimiizde bu tarz arastirmalar; birim yoneticilerinden, iist yonetime kadar
bir kilavuz niteligi tasiyabilmektedir. Memnuniyet durumunu tespite yonelik her tiirli sosyal
medyanin ayrica Universiteler tarafindan geri bildirim sistemlerine déhil edilerek son zamanlarda
siklikla kullanilmasi konuya verilen 6nemi vurgulamaktadir.

Ogrenci memnuniyetinin olusmasinda arastirmada bahsi gecen boyutlar tek basma yeterli
olmamaktadir. Goreceli olarak kisa siireli olarak kurumlarla direkt baglantisi olan ancak mezun olarak
kurumla baglantisinin hi¢bir zaman kesilmesi beklenmeyen 6grencilerin bu istegi yerine getirebilmesi
icin kurum baglihk algilarimi gelistirecek faaliyetler gerekmektedir. Universiteler 6grenci
memnuniyetsizliginin kaynagini belirlemek igin memnuniyet diizeyi diisiik olan alanlarin tespiti
yapilarak, detayli inceleyebilir ve gerekli iyilestirmeler i¢in aksiyon planlari gelistirilebilir. Bu
anlamada bu caligmanin {iniversite O0grencilerinin memnuniyetine ve kurum baglhiliklarina iliskin
bilimsel yazina katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Aragtirma sonuglari egitim kurumlarina, insanlar,
stirecler, fiziksel kanitlar, hizmet ortami ve 6grenci ihtiyaglarim karsilamay1 amaglayan diger faktorler
ile ilgili stratejilerini gelistirmelerinde yardime1 olabilir. Strauss ve Volkwein (2004) egitim kurumuna
baglilik arastirmasmin 6nemli ve gerekli olmasinin bes ana nedeni oldugunu ileri siirmektedir. ilk
neden, bircok iiniversitenin i¢inde oldugu yapisal/orgiitsel etkilerin 6grenci sonuglarn iizerindeki
onemli etkisini analiz eden ampirik calismalardaki eksiklik. Ikincisi, kurumsal baglilik ve 6grenci
kalicilig1 arasindaki baglanti, tiim yiiksekdgretim kurumlari i¢in kayit yonetimi ve gelir planlamasinda
onemli bir rol oynamasi. Bu tiir ¢aligmalara ii¢lincii bir ihtiyag, hem iki yillik hem de dort yillik
kurumlar arasindaki farkliliklar ve bu farkliliklar tizerine yapilan arastirmalarin yetersizligi. Dordiincii
sebep, akreditasyon kurumlar1 tarafindan 6grenci baglilig1 iizerine yapilan vurgudur. Besinci sebep
olarak, Ogrenciyi elde tutmanin giderek artan sekilde yiiksekdgretim igin bir performans gostergesi
olarak kullanilmasidir (s. 204).

Arastirmada elde edilen sonuglar 1s18inda su Onerileri getirmek Ogrencilerin okul baglilik
diizeylerinin artmasina fayda saglayacag diisliniilmektedir:

Arastirma bulgularinin ve genellemelerinin saglamligini incelemek i¢in genele yayilmis daha
fazla arasgtirmaya ihtiya¢ oldugu diisiiniilmektedir. Ayn1 boylamda gerceklestirilecek daha fazla
arastirma, llke yiiksekogretimine iliskin daha iyi politikalarin gelistirilmesine ve {iniversitelerin genel
performansinin artmasina katki saglayabilir.

Kendilerini dolayli ya da dogrudan ilgilendiren karar alma siireglerine 6grencilerin temsilcileri
araciligiyla kagit iizerinde degil reel olarak katilmalarini saglanmalidir. Ogrenci baghiliginin
arttirtlmas1 adma {iniversitede verilen biitiin hizmetlerin kalitesinin O6grenci tarafindan nasil
algilandiginin tespitine yonelik degerlendirmeler yapilmalidir.
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Ogrencilerin aday, 6grenci ve mezun sifatlarini aldiklari siireg biitiinciil olarak katilimci anlayisi
destekler sekilde yonetilmelidir.

Uzun siireli okul devamsizliklarinin nedeninin vaka bazli arastirilip sonugla ilgili planh
degerlendirme siirecleri olusturulmalidir.

Ogrencilerin ve diger i¢ paydaslarin kurum baglihgini giiglendirecek sosyal, kiiltiirel etkinlikler
diizenlenmeli, diizenlenmesinde kurumun her kademesinden destek gormelidir.

Ozellikle danismanlar 8grencinin uyum siirecinden baglayarak mezuniyet sonrasina uzanan
destekeisi olmalidir.

Ozellikle 6n lisans ogrencilerin &grenimlerini tamamladiktan sonra lisans ve lisansiistii
Ogrenimlere katilmalarini tegvik edici profesyonel danismanlik hizmeti verilmelidir.
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Extended abstract

The fact that the internal customer is the main stakeholder for an enterprise reveals the necessity to
address their satisfaction more precisely. Detailed analysis of every aspect of internal customer
perception will help businesses perform better. The satisfaction level of the student defined as the
internal customer in the education sector is itself the result of the perception of quality, satisfaction,
[school] image, advice, and loyalty of the service offered by academic and administrative units.
Universities should improve student satisfaction in order to shape this perception in order to fulfill
their strategic goals more effectively. The results obtained will be an important indicator of the success
of universities. Satisfaction can bring a commitment to the organization. Commitment to the
institution is accepted as one of the basic elements of a positive “organizational climate”.

With this study, it was aimed to measure and evaluate the effect of the satisfaction levels of
students / internal customers at the institution where they study their loyalty to their institutions. This
descriptive and relational survey model was applied to a total of 651 university students studying at a
vocational school of a foundation/private university in Ankara. The relationships between the
variables were calculated by parametric tests, t-test, one-way analysis of variance, correlation and
multiple regression analyses. In the comparison with T-test, in Student Satisfaction Scale, a significant
difference was found to exist between men and women in terms of their Physical Characteristics,
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Support Services offered and Image Sub-Dimensions. According to the data obtained, the level of
school commitment of male students was higher than that of female students. A significant difference
was found between freshmen and sophomore students in terms of their satisfaction and loyalty scores.
While the commitment to the school [environment] is the sub-dimension that provides the least impact
on the loyalty of students to their institutions, the effect of the School Administration seems to have
the greatest impact.

When the correlation values of Student Satisfaction, School Loyalty and sub-dimensions were
examined, it was found that there was a moderate positive relationship between student satisfaction
and institutional commitment. According to the results of multiple regression analysis, carried out to
measure the effect of the sub-dimensions of student satisfaction, which is itself an independent
variable, and also to anticipate the sub-dimensions of student commitment, which is a dependent
variable; sub-dimension variables of student satisfaction, 7.3% of the total variance of internal
commitment, 19.9% of the school environment commitment relationship variance, 20.2% of the
school program commitment relationship variance, 16.8% of the school management commitment
relationship variance, account for the 25.9% of the total variance of school teacher engagement
relationship. Customer satisfaction is the first finding of the regression study in which the
administrative staff sub-dimension (B =, 148, p <, 05) had a significant effect on internal commitment.
The second finding of the regression study, where the subscales of satisfaction ( =, 220, p <, 01) and
loyalty (B =, 238, p <, 01) had a significant effect on the school environment commitment relationship.
It was found that satisfaction (f =, 318, p <, 01) and administrative staff (f =, 148, p <, 05) sub-
dimensions had a significant effect on school program commitment relationship. It was concluded that
satisfaction ( =, 248, p <, 01) and administrative staff (B =, 170, p <, 01) sub-dimensions had a
significant effect on school management commitment. In addition, it was also found out that academic
staff (B =, 294, p <, 01), satisfaction ( =, 247, p <, 01) and administrative staff (f =, 178, p <, 01)
have significant impact on sub-dimensions of the relationship on school teacher commitment.

It is strongly believed that this study will contribute to the literature as to the satisfaction and
loyalty of university students. In an intense competitive environment, universities aim to prove to all
stakeholders that they are a part of social life. Today, this kind of research can serve as a guide for
every walks of administration from line managers to senior managers. Further research in the same
field may contribute to the development of better policies for higher education in the country and to
the improvement of the overall performance of universities. In the light of the results obtained in the
study, it is thought that the suggestions here might contribute to an increase in the school commitment
levels of the students.
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