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Yiiksekégretim Kurumlarinda Ogrenci Sadakati’

Student Loyalty in Higher Education Institutions’

ibrahim Alper KOSE

0z

Yiiksekogretim kurumlar: arasindaki artan rekabetci yapi, kurum sayisindaki nicel artis ve 6grencilerde se¢me olasihgmin artirmas,
bu kurumlar1 segmede etkili olan faktorlerin irdelenmesini gerektirmektedir. Bu faktorlerin arasinda en 6nemlilerinden birisi 6grenci
sadakatidir. Bu aragtirma ile 6grenci sadakati tizerinde etkili olan degiskenlerin, kavramsal modeller gergevesinde tartisilmasi amaglanmig
ve 6grencinin kuruma olan sadakatinin ortaya konmasinin saglayacag yararlar literatiir gergevesinde belirlenerek yiiksek 6gretim kurumu
yoneticilerine ve 6gretim elemanlarina yol gosterici olmasina galigilmugtir. Aragtirma sonucunda 6grenci sadakati tizerinde etkili olan en
onemli degiskenler; yiiksek 6gretim kurumunun imaji, yiiksek 6gretim kurumunun verdigi hizmet kalitesi ve 6grencinin kuruma baghhig:
olarak belirlenmistir. Literatiirde 6grenci sadakati ve degiskenleri tizerinde farkli modellemeler olusturulmustur. Bu farkliligin nedeni bir
kurum veya organizasyon igin gelistirilmis olan modelin farkl: tilke ve kiiltiirdeki bir kurum igin gegerli olamayabilecegi diisincesidir.
Yiiksek 6gretim kurumu yoneticileri artan rekabetci yapi karsisinda var olan 6grencileri sistemlerinde tutmak ve yeni 6grencileri kazanmak
amaciyla 6grenci sadakati tizerinde etkili olan degiskenleri dikkatle incelemeli, kurumlarindaki 6grencilerin sadakat diizeyini belirli
araliklarla tespit etmeli ve sadakat diizeyini artirmak igin aragtirma sonunda 6nerilen ¢alismalar1 yapmalidur.

Anahtar Sézciikler: Ogrenci sadakati, Universite, Yitksekdgretim

ABSTRACT

Factors that are very effective on students’ decisions in choosing higher education institutions should be examined in terms of increasing
competition and selective probability, and quantitative developments between these institutions. The most important one among these
factors is student loyalty. In this study, variables that have effects on student loyalty are tried to be discussed in the frame of conceptual
models in order to guide to higher education administrators and academic stafts by expressing advantages of student loyalty with the
literature. As a result of literature survey, it is found that the most important factors effective on student loyalty are the image of higher
education institution, service quality and student commitment. In the literature, different conceptual models on the student loyalty and its
variables have been established. The reason of this variation is that one model developed for an institution can be valid for an institution
but not for others and other cultures. Higher education administrators should carefully examine factors effective on student loyalty, note
the students’ loyalty to their institution periodically and study for increasing students’ loyalty to gain new students and prevent dropout
behavior from the institution.
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kendi icinde hem de llke ekonomileri icinde giderek daha

GIRIS
20. yuzyihn ikinci yarisindan itibaren etkisini hissettiren global-
lesme, toplumda egitime olan bakis acisi ve endistri alaninda
nitelikli isgliciine olan ihtiyacin artmasi yliksekdgretim kurum-

larinin 6nemini daha da artirmistir. Bunun yaninda yiksekog-
retim kurumlari, yarattiklari ekonomik deger anlaminda hem

fazla 6nem kazanmaktadir. Yiuksekogretimin tarihsel gelisimi
incelendiginde, 6zellikle ikinci Diinya Savasi’ndan sonra {ini-
versite sayisinda 6nemli artiglar gozlenmektedir. Yuksekog-
retim kurumlarinin sayisinin artmasi veya 6grencilerin segim
yelpazesinin genislemesi, bu kurumlarin isleyislerinin ticari
ve rekabetgi olmasini da beraberinde getirmistir. Bu ticari ve
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rekabetgci yapi, 6grencilere olan bakis agisini ve kurumlarin
verdikleri veya sagladiklari hizmetin sorgulanmasini saglamistir
(Eskildsen & Kristensen, 2000). Bu yeni yapida 6grenciler birer
musteri, verilen egitim de Urlin olarak yeniden tanimlanmistir.
Ancak unutulmamalidir ki; Universitelerin kamu tarafindan
fonlanmasi ve egitim politikalarinin kamu kontrolinde olmasi
bu kurumlarin tam anlamiyla ticari kuruluslar olmasini engel-
lemektedir.

Egitim kurumlarinin birincil misterileri 6grencilerdir. Bunun
yaninda isverenler, ¢alisanlar, hiikiimet, sanayi, aileler ve top-
lum da egitim kurumlarinin birer masterisi olarak kabul edil-
mektedir (Helgesen & Nesset, 2007; Martensen, Gronholdt,
Eskildsen & Kristensen, 2000). Rashid & Raj (2006) 6grenci-
lerin ticari temelli geleneksel misteri olarak degil de, aldig
0grenme hizmeti karsiligl kismi de olsa licret 6deyen bireyler
olarak kabul edilmesi gerektigini vurgulamistir. Yiiksek 6gretim
kurumlarinda 6grencilerin birer misteri olarak gériilme anla-
yisl, musterinin aldigi hizmetten memnun olup olmamasini
da beraberinde getirmektedir. Misteriler aldiklari hizmetten
memnun olduk¢ca kuruma olan sadakat da artacaktir. Musteri
sadakati; tekrar satin almaya veya lriline, hizmete veya organi-
zasyona olan derin baghliktir (Helgesen & Nesset, 2007). Sadik
misterilerin tekrar satin almalarinin diizenlenmesi ve tahmin
edilmesi, isletmelerin kaynaklarini daha etkili olarak kullan-
malarini gerektirmektedir (Hening-Thurau, Larger & Hansen,
2001).

Ogrenci sadakati ise, misteri sadakati ile paralel bir anlamda,
Universitesine ve verdigi hizmete olan baghlik olarak tanimla-
nabilir. Yiksekdgretim kurumlarinda sadakat kavrami var olan
ogrencilerin korunmasi ve yeni 6grencilerin kazanilmasi ile
dogrudan iligkilidir. Hizmet sektdri kuramina goére 6grencinin
kendi egitim kurumuna olan sadakati 6grencinin aktif kat-
Iimi ve baghhg faktorleri ile 6gretim kalitesinin artmasinda
onemli bir faktérdir. (Hening-Thurau, et al., 2001). Bu 6nemi
Ulke yiksek 6gretim kurumlari da vurgulamis, Norveg Yuksek
Ogretimde Reform Girisimi Norvec Universiteleri icin 6grenci
sadakati konusunda yapilan ¢alismalarin artirilmasini 6nermis-
tir (Helgesen & Nesset, 2007). Uluslararasi ve ulusal diizeyde
yuksek 6gretim veren kurum sayisinin hizla artmasi, finansal
kaynaklarin kisithhgr ve artan rekabetci yapi bu kurumlarin
yoneticilerini kaliteli hizmet verme, yeni 6grencileri kazanma
ve var olan 6grencilerini korumak icin yeni arayislara yonelt-
mistir. Bu arastirma ile 6grenci sadakati Gzerinde etkili olan
degiskenler gelistirilmis olan kavramsal modeller {zerinde
tartisiilmasi amaglanmis ve 6grencinin kuruma olan sadakatinin
ortaya konmasinin saglayacagi yararlar alanyazin gergevesinde
belirlenerek yiksek 6gretim kurumu yoneticilerine ve 6gretim
elemanlarina yol gosterici olmasina galisiimistir.

Ogrenci sadakati Uizerinde etki giiciine sahip bircok faktor
bulunmaktadir. Bu faktérlerden en dnemlileri yiksek 6gretim
kurumun verdigi hizmet kalitesi, kurumun algilanan imaji ve
o6grencinin kuruma baglihgidir. Hizmet kalitesi (“service qua-
lity”) organizasyonun ya da kurumun miusteri beklentilerini
karsilama yetenegi olarak tanimlanabilir. Yiksek 6gretim de bir
hizmet sektortdir. Bu nedenle 6grenciler yiksek 6gretimde
birer misteri olarak algilanabilir. Bu musteriler kurumlarindan,

yuksek kaliteli 6gretim hizmeti, belirli standartlarda egitim mal-
zemeleri (bilgisayar, laboratuar malzemeleri, vb), etkili iletisim,
sosyal olanaklar gibi beklentileri vardir (Rashid & Raj, 2006).

Ogrenci sadakati lizerinde en bilyiik etki giiciine sahip degis-
kenlerden birisi de Ogrenci baghligidir (“student commit-
ment”). Ogrenci baglligi, belli bir egitim kurumundan algiladig
genel memnuniyet, ait olma hissi, egitimin kalitesine olan algisi
ve egitim kurumunu yeniden tercih istegi olarak tanimlanabilir
(Strauss & Volkwein, 2001; Tinto & Cullen, 1973). Strauss &
Volkwein (2001) iki yilhk ve dort yillik yiksek 6gretim kurumla-
rindaki 6grenci baghhgini etkileyen faktorlerin incelendigi aras-
tirmalarinda 6grenci bagliligi ile 6grencinin egitim kurumuna
devami davranisi arasinda anlaml bir iliski oldugunu ve kuru-
mun gelecegini planlayabilmesi icin kurumu secen 6grencilerin
kuruma devaminin sart oldugunu ifade etmistir. Bunun yaninda,
iki yillik yiksek o6gretim kurumlarinda okuyan 6grencilerin
kuruma bagliliklarinin en 6nemli faktori akademik butiinlesme
belirlenmis ve iki yillik kurumlarda okuyan 6grencilerin egitim
kurumlarina olan bagliliklarinin dért yillik kurumlarda okuyan
Ogrencilere goére daha yuksek oldugunu ortaya koymuslardir.
Wilderve ve Kellams (1987) Tinto’nun (1973) 6grencinin okulu
terk etme davranisi kurami ile Durkheim’in intihar kuramini
karsilastirmistir. Bu galismada, toplumla bitinlesmesini sagla-
yamayan bireyin intihari ile egitim gordtugi kuruma akademik
ve sosyal butiinlesmesini saglayamayan 6grencilerin okulu terk
etmesinin benzer davraniglar oldugunu vurgulamistir. Rashid &
Raj (2006) 6grencinin egitim kurumuna devaminin, kurumun
gelecegi icin kumruma yeni 6grenciler kazandirmaktan daha
onemli oldugunu belirtmislerdir. Fjortoft & Lee (1994) 6grenci-
lerin akademik faaliyetlere aktif katihminin ve 6grencinin gos-
terdigi akademik gelisimin 6grencinin kuruma olan baghligini
artirdigini belirtmislerdir.

Profesyonel hizmet veren her kurum ve organizasyon icin imaj
gelistirme stratejik olarak cok 6nemli bir kavram olarak algilan-
maktadir (Zabala et al, 2005). imaj, bir iiriin, marka, bir orga-
nizasyon hatta bir (lke icin oldukga gerekli ve 6nemlidir (Lem-
mink, 2003; Passow, Fehlmann & Grahlow, 2005). imaj kavrami
kurumun i¢ ve dis paydaslarinin kuruma dair algilari olarak
en genel anlamiyla tanimlanabilir. Kurumun imaji ile misteri
memnuniyeti arasindaki iliskinin varligi kabul edilmekte ve bu
konudaki arastirmalar hizla artmaktadir (Helgesen & Nesset,
2007). Yuksek 6gretim kurumlari da rekabetgci kosullarda kendi
imajlarini gelistirme ve koruma calismalarina giderek daha
fazla dnem vermektedir. imaj 6grenci memnuniyeti ve égrenci
sadakati icin dnemli ve gerekli olup, verilen hizmetin kalitesi ile
ortusmelidir.

Ogrenci sadakati sadece formel (kayith) 6grenciler igin sinirli
degildir. Sadik 6grencilerin kurumlarina olan katkisi, mezun
olduktan sonra daha da fazladir. Mezun 6grencilerin sadakati
de o kurum icin son derece 6nemlidir. Mezuniyetten sonra
sadik 6grenciler kurumlarini desteklemeye devam etmektedir-
ler (Helgesen & Nesset, 2007). Bu bulguyu destekler nitelikte
Ridley ve Boone (2001) kuruma sadik mezun 6grencilerin kat-
kilarini 6nemli bularak, bu bireylerle iletisimin kesilmemesini,
belirli araliklarla bilgilendirici yayinlari, aktivite ilanlarini ve
kurumun ihtiyaglarini iletmelerini gerekli bulmuslardir.
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Hening-Thurau, et al., (2001) yiksek 6grenim kurumlari igin
Ogrenci sadakatinin 6nemini asagidaki gerekgelerle agiklamis-
tir;

v/ Var olan 6grencilerin sistemde tutulmasi ve yeni 6grencile-
rin kazanilmasi, kurumun gelecekteki faaliyetleri icin hayati
Oneme sahiptir.

v Universitesine sadik &grenciler dolayli olarak 6gretimin
kalitesini de artirmaktadir. Ogrencilerin kuruma bagliligi ve
sadakati arttikga, 6grenme aktivitelerine olan motivasyo-
nunu da artirmakta ve arastirma faaliyetlerine daha istekli
katilmaktadir.

v/ Sadakati ylksek 6grenciler Giniversitelerinden mezun olduk-
tan sonra kuruma olan desteklerini devam ettirmektedir. Bu
destekler;

> Finansal,
> Kurumu diger 6grencilere tavsiye etme,

> Ogretim etkinlikleri ve sosyal faaliyetlere aktif katilim
seklinde olabilmektedir.

Ogrenci sadakati 6grenci hareketliligi ile de ilgilidir. Ulusal ve
uluslar arasi diizeyde 6grenciler Bologna sirecinin yayginlas-
masi ile birlikte hareketlilige olanak saglayan kurumlara ilgi
gostermektedir. Universitesinin uluslar arasi kabul gdrmesi
veya Universitesinin imajinin yurtdisinda da taninmasi 6gren-
cilerin kuruma olan bagliliklarini ve sadakatini artirmaktadir
(Helgesen & Nesset, 2007).

Ogrenci Sadakati ile ilgili Kavramsal Modeller

Ogrenci sadakati konusunda bircok kavramsal model alanya-
zinda Onerilmistir. Helgesenand ve Nesset (2007) 6grenci tat-
mini, Gniversitenin algilanan imaji, servis kalitesi, Gniversitenin
sahip oldugu olanaklar ve Universitedeki 6grencinin 6grenim
gordugl programin imajinin 6grenci sadakatinin degiskenleri
olarak tanimlamistir. Bu degiskenlerin bir arada ise kosuldugu
model Sekil 1’deki gibidir.

Arastirma sonucunda gelistirdikleri model test edilmis ve ylk-
sek 6gretim kurumu yoéneticilerine, 6grenci sadakati lizerinde
etkili olan degiskenlerin var olan 6grencilerin korunmasi ve
yeni 6grencilerin kazandirilmasi icin gbz 6niinde bulundurma-
larini tavsiye etmislerdir. Bu yapildigi takdirde kurumun kisith
kaynaklarinin etkili kullanilmasinda ve kurumun geleceginin
planlanmasinda etkili olabilecegini de belirtmislerdir.

Ogrenci sadakati lizerine gelistirilmis kavramsal modellerden
birisi de Martensen et al’in (2000) Avrupa Musteri Memnu-
niyet Endeksi Modeli’'nden (European Customer Satisfaction
Index-ECSI) esinlenerek gelistirdikleri modeldir. Bu model mus-
teri memnuniyeti ve ona bagh degiskenleri misteri sadakati ile
iliskilendiren modeldir. Bu modelin kuramsal gosterimi Sekil
2'deki gibidir.

Modelde yer alan algilanan kalite (insan iliskileri) degiskeni ile;
ogretim etkinlikleri, 6gretim elemanlari ile iletisim, pedagojik
yontemler, v.b. kastedilmektedir. Algilanan kalite (Uriin) degis-
keni ile de; program ve dersler, siniflar, kiitiphane, bilgisayar
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teknolojileri, malzeme, 6grenci ofisi, v.b. kastedilmektedir.
Algilanan deger ara degiskeni ile 6grencinin gelecekteki isi ve
kariyeri acisindan aldigi egitimin degeri anlasilmaktadir. Aras-
tirmacilar gelistirdikleri modeli bir 6lgek araciligl ile yapisal
esitlik modeli ile test etmis ve modelin yliksekégretim kurumla-
rinda kalite siirecine, egitim 6gretim faaliyetlerine dnemli katki
saglayacag! istatistiksel olarak ortaya konmustur.

Ogrenci sadakati konusunda alanyazinda 6nerilen bir diger
model Hening-Thurau et al/in (2001) 6nerdigi modeldir. Bu
model 6grenci sadakatini Gic kompleks yapi ile agiklamaktadir.
Bu yapilar; 6grencinin 6gretim aktivitelerinin kalitesi Uzerine
algisi (servis kalitesi), 6grencinin kurum personeline olan
gliveni ve 6grencinin kuruma olan bagliligidir. Servis kalitesi
veya Ogretime iliskin algi boyutu, 6gretim olanaklarini (kiitlp-
hane, 6gretim teknolojileri..vb), nicelikler, yeterlikler ve akade-
mik personelin 6zeliklerini kapsamaktadir. Bunun yaninda en
onemli 6gretim kalitesi, 6grencinin gelecekteki mesleki bek-
lentilerinin karsilanma algisidir. Hening, et al. (2001) ile Mor-
gan & Hunt (1994) kurum personeline karsi gliven boyutunu
ogrencilerin kurum personeli ile etkilesmesi sonucu olusan
inang olarak agiklamislardir. Bu gliven, derslerin ve ilan edilen
aktivitelerin zamaninda yapilmasi, degerlendirme ve sinavlarin
objektif yapiimasini ifade etmektedir. Hening-Thurau et al.
(2001), egitim kumruna 6grenci baghhginin, 6grenci sadakati
icin onemli bir faktor oldugunu vurgulamakta ancak 6grenci
bagliliginin duygusal baghhk (“emotional commitment”) ve
bilissel baghlk (“cognitive commitment”) olmak Uzere iki alt
boyuttan olustugunu vurgulamakta ve bu boyutlarin gelistirdik-

Program
imaji

Universite
imaji

Ogrenci
Tatmini

Servis
Kalitesi

imkan
Olanak
izmetler

Ogrenci
Sadakati

Sekil 1: Helgesen & Nesset (2007)’in 68renci sadakati modeli.

Musteri
Sadakati

Algilanan .
Algilanan D . Memnuniyeti
Kalite (Uriin ‘4

Algilanan
Kalite
insan iliskileri)

Sekil 2: Avrupa Musteri Memnuniyet Endeksi Modeli.
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leri modelde ayri ayri ele alinmasi gerektigini vurgulamaktadir-
lar. Bunun yaninda arastirmacilar duygusal bagliligin akademik
bitlinlesme, sosyal bitlinlesme, mesleki baghlik, aile baghligi
ve Universite disi aktivitelere baghlk gibi ikinci dereceden alt
boyutlarinin modelde bulunmasi gerektigini belirtmektedirler.
Akademik ve sosyal bitiinlesmenin kuruma olan bagliligi etki-
ledigini Caberra, et al. (Aktaran: Strauss & Volkwein, 2001) da
yaptiklari arastirmada desteklemektedir. Yine ayni arastirmaci-
lar modeldeki son degiskenin amag baglihgi olmasi gerektigini
ifade etmektedir. Amag bagliligi ile 6grencinin kendi bireysel
gelisimi ile ilgili amaglarinin ve egitimi tamamlama isteginin
(Wilderve & Kellams, 1987) 6grenci sadakati tzerinde etkili
oldugunu ifade etmislerdir. Sonug olarak modelin kavramsal
gosterimini Sekil 3’te belirtmislerdir.

SONUC ve ONERILER

Yiksekogretim kurumlari son 20 yilda 6nemli artiglar goster-
mistir. Ornegin Tirkiye’de 1992 yilinda devlet ve vakif {iniver-
sitelerinin toplami 53 iken, bu sayl 2011 yilina geldigimizde
165’e yiikselmistir (Giinay & Giinay, 2011). Universite sayilarin-
daki nicel artis 6grencilerin secim yelpazesini genisletmis, bu
genisleme Universitelere rekabet etme zorunlulugu getirmistir.
Kavak (2011), bu gorisi destekleyerek, yliksekogretimde kapa-
site artisinin devam edecegini, bu egilimin de 6grenci girdisi
saglama yoniindeki ¢abalari artiracagini vurgulamistir. Bu ¢caba-
larin dncelikle kamu ve vakif, daha sonra da kamu Universiteleri
arasindaki rekabeti yogunlastiracagini belirtmistir.

Yuksekogretim kurumlari arasindaki artan rekabetci yapi,
kurum sayisindaki nicel artisin, 6grencilerde se¢cme olasiligini
artirmasi, bu kurumlari segmede etkili olan faktorlerin irde-
lenmesini gerektirmektedir. Bu faktorlerin arasinda en énem-
lilerinden bir tanesi de 6grenci sadakatidir. Bu nedenlerle her
egitim kurumu 6grenci sadakatini ortaya koymaya ve artirmaya
yonelik onlemler almasi kurumun basarisi icin 6énemli bir
faktordar. Bu noktadan hareketle 6grenci sadakatinin altinda
yatan kuramsal yapinin iyi anlagiimasi gereklidir. Bu kuramsal
yaplyi olusturan degiskenler ile birlikte ortaya koymaya galisan
bircok modelin varligi alanyazinda gorilmistir. Bu modeller

OGRENCI
SADAKATI

Biligsel
Baglilik

Kuruma
Duygusal
Baglilik

Akademik
Sistemle

Sosyal
Sistemle

Universitedisi
Aktivitelere
Baghhk

Sekil 3: Hening-Thurau et al. (2001)’'in 6grenci sadakati modeli.
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gelistirilen veri toplama araglariyla istatistiksel olarak da test
edilmis ve dogrulanmistir. Ancak unutulmamalidir ki, bir kurum
ya da organizasyon icin gecerli olan model, bir baska kurum icin
gecerli olmayabilir. Bu nedenle bu calismada farkli modellere
yer verilmeye calisilmistir. Kurum yoneticileri bu modelleri
inceleyerek, 6grenci sadakati izerine etkili olan degiskenleri
anlamali ve gelistirici calismalar yapmaldir. Bu calismalara
ornek teskil edebilecek oneriler asagida maddeler halinde
Ozetlenmistir.

v Yiksekogretim kurumu yoneticileri kurumlari icin imaj
gelistirme calismalari yapmalidir. Bu amagla bélgesel, ulu-
sal ve uluslararasi diizeyde ses getirecek proje ve calismalar
oncelikli olarak desteklenmelidir.

v Ogretim etkinliklerinin cesitliligi, yapisi, icerigi ve derslerin
0grencinin mesleki gelisimi igin gecerligi artirlmalidir.

v Universitenin uluslararasi tanimnabilirliginin, &grenci ve
o0gretim elemani hareketliliginin artirilmasi gereklidir. Bu
amagla ylksekdgretim kurumlari Bologna siirecine aktif
katihmlarini saglamali veya bu yonde attiklari adimlari hiz-
landirmalidir.

v/ Egitim kurumlarindaki akademik personelin yeterlikleri
artirlmah veya yiksek yeterlikteki personel kuruma segcil-
melidir.

v Ogrencinin sosyal biitiinlesmesi icin sosyal faaliyetler cesit-
lendirilmeli ve artirilmahdir.

v Her Universite mezunlari ile iletisimini saglayacak mezunlar
dernegini kurmali ve aktif olarak ¢alistirmalidir.

v Universite ortamlarinda 6grencilere miisteri temelli dav-
ranilmali, ilgi ve beklentileri karsilanmalidir. Bu noktadan
hareketle Universitede gorev yapan her turli personel
bilinclendirilmelidir.

v/ Ogretim etkinliklerinde &grenci katilimi artirilmali, 8grenci
merkezli egitim esas alinmalidir.

v Ogrencilere saglanan fiziki olanaklar, egitim teknolojilerinin
nicel ve nitel yapisi, arastirma ve kaynaklara ulasim imkan-
lari artirilmalidir.

v Ogrenci sadakatinin diizeyi belirli araliklarla ortaya konmali,
sonuglar Gniversitenin ilgili kurumlarinda tartisilmahdir.
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