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Universite Ogrencilerinde Memnuniyet Olcegi: Gegerlik ve
Givenirlik Calismasi

Halil ibrahim OZOK Y, Murat KAYRI?®, Fuat TANHAN?

Oz: Nitelikli bir egitim hem kendisinden beklenen amaglar1 gerceklestirmesine hem de bu hizmetten
yararlananlarin memnuniyet diizeyine baglidir. Yiiksekdgretim kurumlari agisindan sunulan hizmetin
niteliginin belirlenmesinde 6grenci memnuniyetinin belirlenmesi dnemli bir yer tutmaktadir. Bu baglamda,
tniversite o6grencilerinin memnuniyet diizeylerinin Olgiilmesinde kullanilabilecek bir 6lgme aracinin
gelistirilmesi bu ¢alismanin amacini olusturmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda “Universite Ogrencilerinde
Memnuniyet Olgegi’nin (U-OMO) 1569 kisi iizerinden Ag¢imlayic1 Faktor Analizi (AFA), 1337 kisi
tizerinden ise Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmistir. Yapilan AFA sonucunda, varyansin %58,219
aciklandig1 40 maddeden olusan dort faktdrlii (i. Universitenin Sosyal, Kiiltiirel ve Fiziki Imkanlari, ii.
Egitim Goriilen Programin Olanaklar, iii. Universite Hizmet Alan1 ve iv. Universite Algisi) bir yap1 elde
edilmistir. Nihai 6lgek formunda bulunan 40 maddeye iliskin Cronbach alfa (a) i¢ tutarlik katsayisi .94
olarak bulunmustur. DFA sonucunda elde edilen yapi dogrulannmstir. Sonug olarak, “Universite
Ogrencilerinde Memnuniyet Olgegi”nin (U-OMO) iiniversite dgrencilerinin memnuniyetlerini 6lgebilen
gegerli ve giivenilir bir 6lgme araci oldugu tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Universite grencileri, memnuniyet dlgegi, gegerlik-guivenirlik calismasi

University Student Satisfaction Scale: Validity and Reliability Study

Abstract: A qualified education depends on both the realization of the objectives expected from it and the
level of satisfaction of those who benefit from this service. Determination of student satisfaction has an
important place in determining the quality of the service offered in terms of higher education institutions.
In this context, the aim of this study is to develop a measurement tool that can be used to measure the
satisfaction levels of university students. For this purpose, “University Students Satisfaction Scale” (U-SSS)
was developed. Exploratory Factor Analysis (EFA) was conducted on 1569 university students, and
Confirmatory Factor Analysis (CFA) was performed on 1337 university students. As a result of the EFA, a
structure consisting of 40 items with four factors (i. Social, Cultural and Physical Facilities of the University,
ii. Facilities of the Educational Program, iii. University Service Area and iv. University Perception) was
obtained. The variance was explained 58.219%. The Cronbach's alpha (o) internal consistency coefficient
for 40 items in the final scale form was found to be .94. The structure obtained as a result of DFA was
confirmed.
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As a result of the study, it has been determined that “University Students Satisfaction Scale” (U-SSS) is a
valid and reliable measurement tool that can measure university students’ satisfaction.

Keywords: University students, satisfaction scale, validity-reliability study

Giris

Egitim ¢ok boyutlu bir olgudur. Egitimin ¢ok boyutlulugu hem onun profesyonel bir hizmet
alan1 olarak orgiitlenmesinden hem de bu hizmetin iiretilmesinden tiiketilmesine kadar farkli
paydaslarla olan etkilesiminden kaynaklanmaktadir. Bundan dolayidir ki egitim hizmetlerinin
niteligi, egitimin tim boyutlarinin birbiriyle iligkisinin saglikli bir bigimde koordine edilmesine
baglhdir. Bu durumun en temel gdstergelerinden biri de bu hizmeti alan tarafin yani 6grencilerin
stirecten memnuniyetidir. Kendilerine sunulan egitim hizmetlerinden 6grencilerin memnuniyeti,
ogrencilerin egitimden beklentilerinin karsilanmasi kadar, sunulan hizmetlerin sunulma bicimiyle
de iligkilidir. Bagka bir ifadeyle nitelikli bir egitim hem kendisinden beklenen amaglari
gerceklestirmesine hem de bu hizmetten yararlananlarin memnuniyet diizeyine baghdir. So6z
konusu bu memnuniyet baglami, her bir egitim kademesi i¢in farklilasmaktadir. Yiiksekdgretimde
sunulan egitim hizmetlerinin alicis1 durumunda olan &grencilerin  memnuniyeti hem
gerceklestirilen egitim hizmetinin kalitesinin bir gostergesi durumunda iken hem de siirecin
kalitesini artirmaya doniik olarak bir karar verici ve uygulayicilara 6nemli bir doniit niteligi
tagimaktadir.

Birlesmis Milletlerin “Siirdiiriilebilir Kalkinma Plan1” ve Tirkiye 6zelinde yer alan “On
Birinci Kalkinma Plan1” ¢ergevesinde ortaya konan hedefler baglaminda kalkinma planinda dile
getirilen “Egitim Yaklasimlarinin Degismesi” basligi nitelikli egitimin sahip olmasi gereken
hedefleri belirlemektedir (T.C. Strateji Bagkanligi, 2019, s11). Buna gore bir yiiksekdgretim
kurumunun hem ulusal ve uluslararasi partnerleriyle rekabet kabiliyetini giiclendirecek hem de
tilkenin ihtiya¢ duydugu insan giiciinii yetistirecek bi¢imde orgiitlenmesi gerekmektedir. Birlesmis
Milletlerin Siirdiiriilebilir Kalkinma Plani’nda yer alan nitelikli egitim (quality education) baglhig,
liciincii nesil iiniversite anlayisim sekillendirmektedir. Ugiincii nesil {iniversiteler, egitim-dgretim
streclerinin tim i¢-dis paydaslarint harekete gegirmek durumundadir (https://sdgs.un.org/goals).
S6z konusu iciincii nesil egitim anlayisi, egitim-0gretim stratejilerinde 6grenci merkezli bir
yaklagimi zorunlu kilmaktadir. Universiteler degisen paradigmaya uyum saglamak ve yiiriittiikleri
hizmetlerin bir yansimasi ve gostergesi olarak 6grenci memnuniyetini daha fazla dncelemek
zorundadirlar (Elliott & Shin, 2002). Bu baglamda Yiiksekdgretim Kurulu (YOK), 2018 yilindan
beri Tiirkiye’deki iiniversiteleri “Egitim ve 0gretim”, “arastirma-gelistirme”, “uluslararasilasma”
ve “topluma hizmet ve sosyal sorumluluk™ bilesenleri {izerinden izlemekte ve her iiniversitenin
performansini sayisal veriler iizerinden degerlendirmektedir.

Yiiksekogretimde artan rekabet, Ogrenci memnuniyetini daha fazla iniversitelerin
giindemine tagimaktadir. Ogrenci memnuniyeti, yiiksekdgretimin bir hizmet sektérii oldugunu,
ogrencilerin beklenti ve ihtiyaglarini karsilamaya daha fazla 6Gnem vermeleri gerektigini gostermesi
(Cheng & Tam, 1997) agisindan da olduk¢a Onemlidir. Bdylelikle {iniversiteler, 6grenci
memnuniyetini 6nceleyen uygulamalar1 ve 6grenci odakli politikalar1 (Parahoo ve digerleri, 2016)
hayata ge¢irmek yoOniinde degismek durumundadirlar. S6z konusu degisimin yonii iiniversite
yonetimlerinin, Ogrenci memnuniyetini kazanmaya doniikk cabalarini ¢esitlendirmekte ve
bicimlendirmektedir. Bu yoniiyle liniversiteler, 6grenci tarafindan kullanilan ekipman ve tesisleri
nicelik ve nitelik yoniinden gelistirmeye, 6grenci gereksinimlerine cevap vermeye, 6grenci refahin
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artirmaya odakli cabalara daha fazla agirlik vermek durumundadirlar (Chuah & Sri Ramalu, 2011)
ve zaten iiniversite misyonu da bunu zorunlu olarak icermektedir (Molina Roa ve digerleri, 2012).
Yiksekogretim kurumlar1 6grenci memnuniyetini artirmayr ve O6grenci memnuniyetsizligini
azaltmay1 amaclamalidirlar. Bu nedenle diizenli olarak 6grenci memnuniyeti anketleri ve 6lgiimleri
yapilmali ve bir liniversitenin hizmet sunumu buna goére uyarlanmalidir (Douglas ve digerleri,
2006). Memnuniyet tipik olarak, bireylerin iirlin/hizmet sonuglarina iliskin 6nceki beklentilerini
(yani performans ve diger dnemli nitelikler) algilanan iiriin/hizmet performansi ile karsilastirdiklar
biligsel bir slirece dayanir (Zeithmal ve digerleri, 1993).

Memnuniyet, bir kisinin ihtiya¢ ve arzularin1 doyurabilme diizeyine bagl olarak elde ettigi
mutluluk duygusudur (Saif, 2014). Bu baglamda 0Ogrencilerin egitim deneyimlerinin
degerlendirilmesinden kaynaklanan kisa vadeli bir tutum olarak 6grenci memnuniyeti (Elliott &
Healy, 2001), aidiyet ve sadakatin olumlu bir 6nciilidiir (Navarro ve digerleri, 2005). Buradan
hareketle O0grenci memnuniyeti iizerinde belirleyici faktorleri anlamaya zemin olusturacak
bulgulara duyulan ihtiya¢ (Alqurashi, 2019), memnuniyet arastirmalarini {iniversitelerin
giindemine tasimaktadir. Bundan dolay1 da iiniversiteler sunduklari hizmetlerinin etkililigine
ilisgkin geri bildirimler almak ve hizmet kalitesini degerlendirme prosediirlerini g¢alisma
portfoylerine eklemektedirler (Kerlin, 2000). Bu siiregte standardize edilmis 0Ogrenci
memnuniyetini  6lgmeye doniik Olgme araglarinin varligi olduk¢a Onemli goriilmektedir.
Memnuniyet algisinin gorece kiiltiire duyarliligt ve cok boyutlu yapist dikkate alinarak
yiiksekdgretim kurumlarinin 6grencilerine sunduklari hizmetlere iliskin 6grenci memnuniyetini
Olcen gegerli ve giivenilir bir 6lgme aracinin gelistirilmesi bu ¢aligma kapsaminda amaglanmistir.

Bu amag¢ dogrultusunda 6grenci memnuniyetini olusturan boyutlarin tespit edilmesi ve her
boyutun alt boyutlarint belirlemeye doniik kapsamli bir literatiir taramasi1 gergeklestirilmistir.
Literatiir taramas1 sonucunda, bir yiiksekogretim kurumunda 6grenci memnuniyetini gosteren dort
boyut se¢ilmis ve her boyutu temsil edecek kadar madde yazilmistir. Bdylelikle Universite Ogrenci
Memnuniyet Olgegi (U-OMO) madde havuzu olusturulmustur. Bu siiregte lgek boyutlarmin
tespiti ve boyut maddelerinin yaziminda her bir yiiksekogretim kurumunun kendine 6zgii yapisinin
temsil edilebilirliginin saglanabilmesi agisindan, kurumsal farklilasmanin minimum diizeye
indirilmesi hedeflenmistir. Arastirmanin bundan sonraki boliimiinde bu siire¢ler daha detayli olarak
gorulebilir.

Yontem
Arastirma Deseni

U-OMO aracinin gelistirilmesi amaglandigindan bu ¢alisma, nicel arastirma yontemlerine
uygun betimsel tarama modeli iizerine kurgulanmigtir. Katilimecilardan toplanan verilere
“Agimlayict Faktor Analizi” (AFA) ile “Dogrulayict Faktor Analizi” (DFA) uygulanmistir. Bu
cercevede, Olgegin gecerligi ve giivenilirligi betimlenmeye ¢alisilmistir. Calisma icerisinde yer
alan katilmer 6zellikleri, veri toplama aracinin gelistirilmesi ve veri analizine yonelik bilgiler alt
basliklar halinde sunulmustur.

Calisma Grubu

Calisma grubunun biiytikliigiine iliskin olarak 6l¢ek gelistirme ¢aligsmalarinda Guilford ve
arkadaslar1 (1954) gozlem sayisinin en az 200; Nunnally (1978) madde sayisinin 10 kat1; Tavsancil
ve Keser (2002) 5 ile 10 kat1 arasinda; Tabachnick ve Fidell (2007) ise minimum gézlem sayisinin
300 olmasi gerektigini rapor etmislerdir. Gelistirilmesi planlanan 6lgegin psikometrik 6zelliginin
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en az hata ile belirlenebilmesi i¢in minimum goézlem sayisinin bu 6lgiitlerin altina inmemesine
dikkat edilmistir. Maksimum cesitliligin olusmas i¢in, Van Yiiziincii Y1l Universitesinde 6grenim
goren tiim lisans, On lisans ve lisansiistii 6grencilerine anket sistemi tizerinden ulasilmis ve goniilli
olarak katilan Ogrenciler g¢alismaya katilmistir. Arastirmanin verileri, Van Yiiziinci Yil
Universitesinde 6grenim géren toplam 2906 6grenciden elde edilmistir. AFA igin 1569, DFA i¢in
ise 1337 katilimcidan veri toplanmustir. Calisma grubunun demografik 6zelliklere gore dagilimi
asagida yer alan Tablo 1’de gortlmektedir.

Tablo 1
Calisma Grubunun Ozelliklerine Dair Dagilimi

Cinsiyet Sinif Diizeyi Barinma
K E H 1 2 3 4 5 6 YL Dr Yurt A Ar Ak
AFA 881 688 110 479 378 261 187 55 10 64 25 703 654 127 85
DFA 863 474 11 413 415 164 222 23 2 77 10 570 614 72 81

Toplam 1744 1162 121 892 793 425 409 78 12 141 35 1273 1268 199 166

Tablo 1 incelendiginde, AFA igin ¢alismaya dahil edilen 1569 katilimcidan 881’1 kadin
(%56,2), 688’1 erkek (%43,8) 6grencilerdir. Siif diizeyine gore bakildiginda, hazirlik 110 (%7,0),
L.smif 479 (%30,5), 2.simf 378 (%24,1), 3.smif 261 (%16,6), 4.smif 187 (%11,9), S.simf 55
(%3,5), 6.s1n1f 10 (%0,6), yiiksek lisans 64 (%4,1) ve doktora 25 (%]1,6) 6grencileri ¢alismada yer
almistir. Ogrencilerden 703’0 (%44,8) yurtta, 654’0 (%41,7) aile evinde, 127’si (%8,1)
arkadaslariyla ve 85’1 (%5,4) ise akrabalariyla ikamet ettiklerini ifade etmislerdir. DFA igin
calismaya dahil edilen 1337 katilimcidan 863’1 kadin (%64,5), 474’1 erkek (%35,5) 6grencilerdir.
Sinif diizeyine gore; hazirlik 11 (%0,8), 1.smif 413 (%30,9), 2.simf 415 (%31,0), 3.simf 164
(%12,3), 4.smif 222 (%16,6), 5.smif 23 (%1,7), 6.smif 2 (%0,1), yiiksek lisans 77 (%35,8) ve
doktora 10 (%0,7) dgrencileridir. Ogrencilerden 570’ (%42,6) yurtta, 614’0 (%45,9) aile evinde,
72°si (%5,4) arkadaslartyla ve 81’1 (%6,1) ise akrabalartyla ikamet ettiklerini ifade etmislerdir.

Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Universite dgrencilerinin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi amaciyla literatiirde yer
alan ulusal ve uluslararasi ¢alismalar (Sharma & Sharma, 2018; Stukalina, 2014; Alqurashi, 2019;
Chuah & Sri Ramalu, 2011; Gallardo-Vazquez ve digerleri, 2020; Elliott & Healy, 2001)
incelenmigtir. Yiiksekdgretim kurumlarinin diizenli olarak yaptigi memnuniyet anketleri
incelenmistir. Yapilan literatlir taramasinda, Ogrenci memnuniyetini etkileyen faktorler,
tiniversitelerin sunduklar1 hizmetler ve memnuniyeti etkileyen alt boyutlara iliskin taramalar
gergeklestirilmistir. Universite dgrencilerinin memnuniyetini etkileyen olumlu olumsuz tiim
faktorler goz Oniine alinarak arastirmacilar tarafindan 78 maddeden olusan madde havuzu
olusturulmustur. Olusturulan maddeler, kapsam gegerligi, dil, anlam ve ifade anlasilirlig1 agisindan
degerlendirilmesi i¢in uzman goriisiine taslak halinde sunulmus ve uzmanlarin degerlendirmesi
i¢in bir kontrol listesi hazirlanmistir. Van Yiiziincii Y1l Universitesinde gorev yapan 5 uzmanin
goriisiinden elde edilen sonuglara goére, on puanlik kontrol listesinde ortalama %70 altinda
uygundur goriisii almayan maddeler taslaktan ¢ikarilmistir. Taslak dlgekte yer alan toplam 40
madde gerekli diizenlemelerden sonra uygulamaya hazirlanmistir. 5°1i likert tipinde hazirlanan
Olgekte “(1) kesinlikle katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3) kismen katiliyorum, (4) katiliyorum,
(5) kesinlikle katiliyorum” seklinde puanlama yapilmistir.
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Verilerin Analizi

Calisma igerisinde gegerlik analizleri yapilmasi acisindan madde istatistiklerine bakilmig
ve “madde toplam” yiikleri incelenmistir. Cakmak, Cebi ve Kan'a (2014) gore agimlayici faktor
analizi (AFA) ve dogrulayici faktor analizi (DFA) gergeklestirmek i¢in uygun yontem, farkl
orneklem gruplarindan elde edilen verilerden yola ¢ikmaktir. Bu baglamda farkli veriler toplanarak
analize dahil edilmistir. Veriler, SPSS 24 paket programi kullanilarak analize tabi tutulmustur.
Giivenirlik analizleri agisindan i¢ tutarlilik katsayisi degeri dikkate alinarak Cronbach alfa degeri
g0z Oniline alimmustir. Yapilan analizlerde “Dogrulayici Faktér Analizin” icin AMOS programi
kullanilmistir.

Olgek maddelerinin olusturulmasinda dikkate alman kapsam gecerligi ¢ercevesinde
memnuniyeti 6lgme yeterliliginin yiiksek olmasi amaciyla alanyazinda yer alan memnuniyet
caligmalari, liniversitelerin memnuniyet anketleri ve uzman goriislerine bagvurulmustur. Kapsamin
yeterli diizeyde olmasi agisindan daha dnce yapilan ¢aligmalarin alt boyutlar1 dikkate alinmistir.
Diger 6nemli gecerlik tiirli olarak goriiniis gecerliginin saglanmasi agisindan 6l¢ek formu uygun
baslik, okunakli bir format, agiklayici bir yonerge ve amaca hizmeti yoniinden agik¢a belirtilmistir.
Ote yandan, yap1 gecerligi agisindan “Temel Bilesenler Analizi” yontemi kullanilarak en ideal
faktor yapisina ulagsmak igin varimax yoOntemi tercih edilerek dondiirme (rotation) islemleri
yapilmis ve son iglemler gerceklestirilmistir.

Bu analizler sonucunda elde edilen faktdr yapisinin dogrulanmasi agisindan “Yapisal
Esitlik Modelleri” ile ikinci veri seti lizerinden analizler gergeklestirilmistir. “Dogrulayic1 Faktor
Analizi” kullanilarak elde edilen modelin uygunlugu test edilmistir. Olgiit olarak uyum indeksleri
olan “RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation), CFl (Comparative Fit Index), GFlI
(Goodness of Fit Index) ve ¥ kriterleri kullanilmistir. Uyum indeksleri i¢in dikkate alinan dl¢iitler
su sekildedir:  “y%/sd<5; 0.06<RMSEA<0.08; 0.06<S-RMR<0.08;  0.90<NNFI<0.96;
0.90<CFI<0.96; 0.90<GFI<0.96; 0.90<AGFI<0.96 ve 0.90<IF1<0.96" kabul edilebilirdir (Hair vd.,
2010). Bu kriterlere gore analiz sonuglar1 yorumlanmuistir.

Bulgular

Olgegin gelistirilmesinde izlenen siirecler sonucunda elde edilen sonuglar bu bdliimde yer
almaktadir. Maddelerin olusturulmasi sonucunda yapilan ilk uygulama sonrast AFA ile faktor
yapist test edilmis ve bu analiz sonucuna ilk béliimde yer verilmistir. Olgegin nihai sonucunda elde
edilen faktor yiiklerinin .451 ile .789 arasinda degerler aldig1 goriilmiis ve her madde icin bu
degerler tablo igerisinde verilmistir. Kirk maddeden olusan 6l¢ek formuna iliskin cronbach alfa (o)
.94 olarak bulunmustur. Daha sonra ikinci veri seti iizerinden yapilan DFA sonuglarina gore dlgek
yapisinin uygunlugu test edilmis ve diger baslik altinda bu sonuglara yer verilmistir.

Ac¢imlayic1 Faktor Analizine ait bulgular

Memnuniyet Ol¢eginin faktér yapisi olarak analize uygunlugunu gormek icin Kaiser-
Meyer-Oklin (KMO) ve Bartlett testleri yapilmistir. KMO (KMO= 0.98) degeriine gore veri
sayisinin faktor analizleri i¢in uygun biiyiikliikte oldugu ve Bartlett testi sonucuna gére maddelerin
faktorlenebilir oldugu belirlenmistir (?=42219.22, p<.05). Bu degerler incelendiginde, dlgek
verilerinin faktdr analizine uygun oldugu sdylenebilir. Olgegin faktér yapisinin belirlemek
amaciyla faktorler ile maddeler arasindaki korelasyon incelenmistir. Bu iliskinin daha belirgin ve
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anlaml ortaya ¢ikarilmasi amaciyla temel bilesenler analizi yapilmis ve dik dondiirme teknigi
varimax kullanilarak faktor analizi yapilmistir. Madde yiikleri ve birden fazla faktérde dagilma
durumuna gore test tekrarlanmistir. Farkli faktor sayilarinda denenmesine ragmen faktor yiikleri
ve aciklanan varyans acisindan uyumu en yiiksek olan yapmin dort faktorli oldugu goriilmiistiir.
Dort faktorlii bir yapinin benzer konu bagliklar1 altinda toplanmasi iizerine test sonlandirilmis ve
40';m altinda faktor yiikiine sahip hi¢cbir madde olmadig1 goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan dort faktorli
yapida maddelerin faktor yiikleri .451 ile .789 arasinda degismektedir. Olgege dahil edilen
maddelerin ve ortaya ¢ikan faktorlerin toplam varyansin %58,219 kadarimi agikladigi sonucuna
varilmigtir. Sonraki asamalarda maddeler faktorler altinda incelenmis ve madde igerikleri ile
anlamlarina bakilarak faktdrlere isimler verilmistir. Bu faktor isimleri sirasiyla: i) Universitenin
Sosyal, Kiiltiirel ve Fiziki Imkanlari, ii) Egitim Goriilen Programin Olanaklari, iii) Universite
Hizmet Alam, ve iv) Universite Algist olarak sekillenmistir. Memnuniyet Olgeginin kirk maddesi
orta ile giclu faktor (Buyukoztirk, 2002) yiklemelerine (> .40) sahiptir ve son sekli Tablo 2'deki
gibidir.

Tablo 2

Faktor Analizi Sonuglart

FL F2 F3 F4

M29. Sportif faaliyetler yeterlidir. 77
M28. Sosyal ve kltirel faaliyetler yeterlidir. 172
M17. 1lgi ve yeteneklerime uygun kuliip etkinlikleri bulunmaktadir ,640
M20. Teknolojik altyapr yeterlidir. ,637
M19. Sosyal alanlar (kafe, kirtasiye, banka, posta vb.) yeterlidir. ,615
M18. Egitsel amagh alanlar (derslikler, okuma salonlari, laboratuvar vb.) yeterlidir. ,612
M23. Kariyer danigmanlik hizmetleri yeterlidir. ,594
M40. Universitem ulusal ve uluslararasi etkinlikleri yeterince sunmaktadur. ,589
M30. Bilgi iglem hizmetleri yeterlidir. ,586
M22. Rehberlik ve psikolojik danismanlik hizmetleri yeterlidir. ,570
M27. Saglik hizmetleri yeterlidir. ,554
M26. Kituphane hizmetleri yeterlidir. ,533
M37. Uluslararasi 6grenci hizmetleri yeterlidir. ,531
M36. Degisim programlar1 hizmetleri yeterlidir. 524
M21. Akademik danigmanlik hizmetleri yeterlidir. ,507
M14. Ogretim elemanlarimiz derslerde giincel kaynaklar kullanmaya dzen gosterir. 127
M13. Derslerin amaglari ve igerigi hakkinda bilgiler donem basinda sunulur. ,697
M16. Ogretim elemanlarimiza gerektiginde kolayca ulagilabilir. ,688
M15. Ogretim elemanlariniz derslerinde bilisim teknolojilerini kullanir. ,642
M12. Ogretim elemanlarinizin motivasyonlar1 yiiksektir. ,625
M6. Aldigim egitim, beklentilerimi karsilamaktadir. ,619
M7. Derslerim ¢aligma hayatina hazirlama agisindan yeterlidir. ,607
MS5. Programim agik ve net amaglara sahiptir. ,599
MS8. Egitim-6gretim hizmetleri tiim dgrencilere esit bir sekilde sunulur. 524
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M9. Staj/is yeri egitimi/6gretmenlik uygulamasi gibi olanaklar saglanmaktadir. 451

M33. Temizlik hizmetleri yeterlidir. 729

M32. Givenlik hizmetleri yeterlidir. ,676

M34. Hizmet alanlari engellilere gore tasarlanmustir. ,602

M35. Ozel yaklagim gerektiren dgrenciler icin diizenlemeler yeterlidir. ,557

M31. Yemekhane hizmetleri yeterlidir. ,537

M38. Universitenin internet sayfasi yeterlidir. ,491

M24. idari hizmetler (ders kayit, belge alma vb.) yeterlidir. 472

M25. Yonetim hizmetleri yeterlidir. ,452

M3. Universitem Tiirkiye’de saygin bir konumdadir. ,789
M4. Universitem uluslararasi alanda saygi bir konumdadr. ,749
M1. Universitemde kendimi degerli hissediyorum. 577
M39. Universitem toplumda iyi anilan bir kurumdur. ,555
M11. Universitem toplumsal sorunlara kars1 duyarhdir. ,545
M2. Karar alma siireclerinde goriislerime deger verilir. ,529
M10. Universitem dgrenci sorunlarma kars: duyarhdir. 491

Faktorler: F1. Universitenin Sosyal, Kiiltiirel ve Fiziki Imkénlar, F2. Egitim Goriilen Programin Olanaklar, F3.
Universite Hizmet Alam, F4. Universite Algisi

Tablo 2 incelendiginde A¢imlayict Faktor Analizi sonucunda kirk maddelik 6lgegin dort
faktorde toplandigi ve orta ile gli¢lii madde yiiklerine sahip maddelerin yer aldigi goriilmektedir.
Faktor analizi sonrasinda caligmanin amacina yonelik olarak Dogrulayici Faktoér Analizi
calismanin ikinci kismini olusturan 1337 6grenciden elde edilen veriler iizerinden ise kosulmustur.

Dogrulayic1 Faktor Analizine ait bulgular

Agimlayic1 Faktor Analizi tarafindan gelistirilen 4 faktorlii modeli dogrularken,
Memnuniyet Olgeginin ¢dziimiinde Dogrulayict Faktor Analizi AMOS programi yardimiyla
yapildi. Tim maddelerin faktor yiiklerine dayali olarak belirtilen alt boyutlara 6nemli 6l¢iide
yiiklendigi goriilmiistiir. Dogrulayici Faktér Analizinin “model uyumu”, Van Yiziinci Yil
Universitesinde 6grenim goren 1337 6grencinin verilerine dayanilarak elde edilmistir. A¢imlayici
Faktor Analizinde ortaya ¢ikan faktorlerin farkli bir 6rneklem tizerinden test edilmesi ve faktorlerin
dogrulanmasi bu anlamda calisma bulgularini1 destekleyici bir durumdur (Marcoulides, 2011).
Dogrulayict Faktér Analiz sonucunda olusturulan model kabul edilen diizeylerde bir uyum
gostermektedir (x?/sd = 4.55, GFI = .90, AGFI = .91, NFI = .91, CFIl = .93, RMSEA = .049, SRMR
=.038). Dort faktoriin tiim regresyon agirliklar1 ve kovaryanslari istatistiksel olarak anlamlhidir (p
<.001). Dort faktorlii yapinin iyi bir uyum modeli oldugu sdylenebilir. Cronbach alfa katsayisi (o)
ve faktor analizi sonucunda, 4 faktorli ve 40 maddelik bu 6lcegin 6grenci memnuniyetini
Olgebilecek bir yapiya sahip oldugu ortaya ¢ikmustir. Her bir alt boyutun diizeltilmis madde-toplam
korelasyon katsayilar1 .50°den biydktir. Faktorler arasi korelasyonun yiiksek oldugu
gorilmektedir. Aradaki iligkinin .80’ten yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Sekil 1
Dogrulayici Faktor Analizi

m10
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Sonu¢ ve Tartisma

Bu calisma kapsaminda gelistirilen Memnuniyet Olgeginin bu kapsamda gegerli ve
giivenilir bir yapiya sahip oldugu, farkli 6rneklemler Gzerinden elde edilen verilerin analizi ile
ortaya konmustur. Dort faktorlii bir yapiya sahip olan 6l¢ek, yliksekdgretim kurumlarinda sunulan
hizmetlere dair 6grencilerin ne diizeyde memnun oldugunu dlgebilecek bir yapiya sahiptir. Madde
analizinin amaci, her bir maddenin genel 6l¢ek performansiyla nasil iliskili oldugunu incelemek ve
temel kavramlarin yapisiyla daha giiclii bir sekilde iligkili olan bir dizi maddeyi se¢mektir
(Cowman, 1996). Olcegin 40 maddesinin tamam1, maddeler arasi i¢in belirlenen 8lgiitleri ve dlcege
katki saglayan maddeleri belirten diizeltilmis madde-toplam korelasyon katsayilarimni
karsilamaktadir. I¢ tutarlilik giivenirligi, dlgekteki tiim maddelerin ayni fenomeni tutarl bir sekilde
ne kadar iyi 6lctiigiine dair genel bir tahmin saglamak i¢in kullanilmistir. Olgek, i¢ tutarlilik
giivenirliginin kabul edilebilir oldugunu gostermistir, toplam 6lcegin a's1t ve her bir faktoriin
korelasyonunun .80’in iizerinde olmasi, iyi kurulmus ve yaygin olarak kullanilabilecek bir arag
oldugunu gosterir. Yap1 gecerligini gelistirmek icin Acimlayici Faktor Analizinin varimax
rotasyonu sonucu elde edilen faktorler Dogrulayici Faktor Analizi ile desteklenmis ve faktorler iyi
bir sekilde kiimelenmistir. Bu siniflama, teorik olarak anlamli oldugu icin Universitenin Sosyal,
Kiiltiirel ve Fiziki Imkdnlar, Egitim Goriilen Programin Olanaklari, Universite Hizmet Alani,
Universite Algist olmak iizere dort faktorlii model dlgek igin uygun bulunmustur.

Landruma (2021) yaptig1 benzer ¢aligmada 6grenci memnuniyetini ders igerikleri, fakilte
ve akran memnuniyeti yoniinden ele almis ve gecerli bir 6l¢ek ortaya c¢ikarmistir. Benzer
faktorlerde ortaya konan maddelerin bu 6lgme araciyla uyustugu goriilmektedir. Toufaily ve
digerleri (2018), o6grenci beklentilerine uygunlugun memnuniyet ile iligkisini vurgularken
uluslararasi standartlara uymanin 6nemine de vurgu yapmustir. Yaptigimiz ¢calismada ortaya ¢ikan
alt boyutlarin bu standartlar ile gelistirilebilecegi ve memnuniyetin arttirilabilecegi
disiiniilmektedir. Uygun Ogrenme ilkelerine, mevcut kaynaklara ve hedef ogrencilerin
ihtiyaglarina dikkat edilerek titiz bir tasarimla yapilacak iyilestirme c¢aligmalari ile memnuniyet
yukseltilebilir (Atici & Turel, 2011). Fu ve digerleri (2019) yaptiklar ¢alismada, kisilik tiplerine
uygun branslarda okuyan dgrencilerin memnuniyeti etkileyen bir faktdr oldugunu iddia etmistir.
Egitmen faaliyetlerine odaklanan Arbaugh (2010) ise hem resmi olan (6r. ders tasarimi) hem de
resmi olmayan (or. iletisim davranislar1) hususlarin 6grenci memnuniyetinin olumlu yordayicilari
oldugunu belirtmistir. Browne ve digerleri (1998), bir universiteyle ilgili memnuniyetin, bir
Ogrencinin dersin kalitesine iliskin degerlendirmesi ve o tiniversiteyle iliskili miifredatla ilgili diger
faktorler tarafindan yonlendirildigini belirtmislerdir. Fraser (1994) yaptigi ¢alismada, 6grenci
memnuniyetinin, siniftaki egitim, sinif ortami ve 6grenci tercihleriyle ¢cok alakali oldugunu ifade
etmigtir. Sebastianelli ve digerleri (2015) ders igeriginin hem algilanan 6grenme hem de
memnuniyet icin en 6nemli faktér oldugunu bulmuslardir. Ayrica, memnuniyeti yiksek olan
Ogrencilerin ¢evrimi¢i 6grenme siirecinde de daha kalici ve daha bagarili olmalar1 beklenmektedir
(Kuo, 2010; Kaya, 2021). Gelistirilen bu 6l¢ekte de alt boyut olarak ele alinan Egitim Gériilen
Programin Olanaklar: faktorii, bu durumun 6nemini ortaya koymustur. Ayn1 sekilde, Douglas ve
digerleri (2006) yaptiklarim ¢alismada, 6gretme ve 6grenme ile ilgili ve fiziksel imkanlarla ilgili
yonleri memnuniyeti etkileyen faktorler olarak belirlemislerdir.

Price ve digerleri (2003) imkanlarin lisans 6grencilerinin tiniversite tercihi ve memnuniyeti
lizerindeki etkisi iizerine bir arastirma yapmuslardir. Ogrencilerin belirli bir iiniversiteyi segme
nedenlerini belirlemek i¢in iki y1l boyunca birkag iiniversiteyi arastirmislardir. Ortaya ¢ikan dnemli
faktorler sunlardir: smiflarin fiziki yapisinin iyi olmasi, bilgisayar mevcudiyeti, kiitliphane
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olanaklarinin kalitesi, 1yi 6gretim itibari, sessiz alanlarin mevcudiyeti, bireysel ¢alisma alanlari,
toplu tagima kalitesi ve 6grencilere kars1 yapici bir tutuma sahip olan yerler. Elde edilen bu sonuglar
incelendiginde, bu calisma kapsaminda gelistirilen Olgegin faktorleri ile benzerlik gosterdigi
ortadadir. Ayrica, yapilan arastirmalar 6grenciyi elde tutma, ise alma ve kaynak yaratma gibi birgok
etken iizerinde 6grenci memnuniyetinin olumlu bir etkisi oldugunu gostermektedir (Archambault,
2008: Stukalina, 2014). Coles (2002) yaptig1 c¢alismada, oOgrencilerin aldig1 derslerin
memnuniyetlerini etkiledigini ifade etmistir. Deming (1982) insanlarin memnuniyetlerini bir bagka
insanin durumu ile kiyaslama ile elde edildigini ya da bir baska insanin sundugu hizmete gore
sekillendigini ifade eder. Toplam 6grenci memnuniyetini saglamak icin, bir {iniversitenin tim
caliganlari, ister 6gretim veya yonetimle ilgili 6n hat irtibat personeli olsun, isterse yonetim veya
idari rollerdeki temassiz personel olsun, kaliteli miisteri hizmeti ilkelerine bagl kalmalidir (Banwet
& Datta, 2003). Bu baglamda Universite Hizmet Alanlar: alt boyutunda ele alinan hizmetlerde yer
alan ¢alisanlarin memnuniyet noktasinda biiyiik bir 6neme sahip olduklar1 goriillmektedir.

Ogrenci memnuniyetini arastiran diger arastirmacilar, kurs, fakiilte ve 6grenci odakli olarak
kategorize edilebilecek faktorleri ortaya koymuslardir (Blackmon & Major, 2012; Cochran ve
digerleri, 2016; Endres ve digerleri, 2009). Algilanan performansin beklenti ile
karsilagtirlmasindan kaynaklanan zevk veya hayal kirikligi hissini ifade eden memnuniyetin
(Kotler & Keller, 2012) yiiksekdgretim baglaminda 6grencinin hizmeti aldigi her birim ve
olanaklar ile dogrudan iliskili oldugu bilinmektedir. Ogrencilerin hizmet aldig1 yiiksekogretim
kumrunda en fazla dikkat ettigi seylerden biri 6grenim aldigi programin sundugu igerikler ve
hizmetlerdir, faktor olarak 10 maddenin siniflandigi bu nokta énemli bir faktor olarak kargimiza
¢ikmaktadir. Benzer sekilde, hem Li ve digerleri (2016) hem de Price ve digerleri (2016) kurs
netligi/kurs tasarimi ve etkilesimin (6grenci/6gretmen) 6grenci memnuniyeti ile pozitif iliskili
oldugunu ifade etmistir. Li ve digerleri (2016) ayrica 6grenci kontroliinii (esneklik) tanimlarken
Price ve digerleri (2016) yeterlilik amacinin (6grencinin hedefine ulagilmasi) memnuniyetin ek
yordayicilar1 oldugunu belirtmislerdir. Ogrencilerin iletisim becerilerini etkili bir sekilde
kullanmaya ve grup i¢i etkinliklere katilmaya sevk eden (Memduhoglu ve digerleri, 2014) sosyal
ve kiiltiirel imkanlarin arttirilmast memnuniyet agisindan dnemlidir. Universitenin Sosyal, Kultiirel
ve Fiziki Imkdnlar: baslikli alt boyutun da yapilan ¢alismalarda 6grenci memnuniyetini etkileyen
onemli bir faktér oldugu goriilmektedir.

Bir 6grencinin egitimle ilgili cesitli sonuglar1 ve deneyimleri 6znel degerlendirmesinin
uygunlugu (Oliver & DeSarbo, 1989) ve kampiis hayatinda tekrarlanan deneyimlerle siirekli olarak
sekillenen memnuniyet algisi, liniversiteye yonelik algisi ile paralellik gdstermektedir. Tatmin
eden bir meslek ve kariyer secimi (Pesch ve digerleri, 2018) tiniversite 6grencileri igin dnemli bir
yer tutmakta ve bu da iiniversite algisia gore degismektedir. Ogrenci memnuniyetini artiran diger
faktorler, memnuniyet parametreleri iiniversitelerin gelecegi ile baglantili oldugu icin akademik
kurumlar icin giderek daha énemli bir konu haline gelmistir (Gallardo-Vazquez ve digerleri, 2020).
Bu sinirlayici faktorler, rekabet avantaj1 yaratan akademik basar stratejileri hazirlamak, iyilestirme
planlar1 uygulamak veya bu kurumlarin zaman i¢indeki evrimini analiz etmek i¢in gereken bilgileri
saglar (Secchi, 2006; Zu & Song, 2009). Universiteye yonelik algi ise bu noktada daha g¢ok
yonetimsel siiregler ile iliskilidir. Yonetici hizmeti, 6§renci memnuniyeti {izerinde hem dogrudan
hem de dolayl olarak olumlu etkisi olan bir diger degiskendir (Herwin, 2022). Asosega ve digerleri
(2022), yaptiklari arastirmada 6grencilerin kampus tesisleri ve altyapisindan memnuniyetleri ile
kampus sosyal yasamindan, 6grenci destek hizmetlerinden ve akademisyenlerden memnuniyetinin
iligkili oldugunu ortaya koymustur. Ayrica, Ogrencilerin sosyal hayattan memnuniyetleri ile
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akademisyenlerden ve Ogrenci destek hizmetlerinden memnuniyetleri arasinda pozitif bir iligki
bulduklarin1 ortaya koymuslardir. Bu cercevede, calismada ele alinan Universite Algisi alt
boyutunun 6grenci memnuniyetinde dnemli bir yer tuttugu sdylenebilir. Tiim yonleriyle yapilan
aragtirmalar ele alindiginda ortaya konan Memnuniyet Olgeginin kapsayici bir yapiya sahip oldugu
ve liniversitelerin sundugu hizmetlerde 6grenci memnuniyet diizeylerini belirleme bu 6lgme aracini
kullanabilecegi soylenebilir.

Yiiksekogretim kurumlarmin gittikce daha fazla onemsedigi, kalite komisyonlarindan
iniversite vizyon ve misyonlarina kadar bircok konuyu derinden etkileyen 6grenci memnuniyetini
Olgebilecek bu aracin gelistirilmesinin  birgok kurum ve kurulusa yol gosterici olacagi
diisiiniilmektedir. Bu 6lgme araci, bir iiniversitenin stratejik planinda ele alacagi konulara yon
vermede de yardimci olacaktir. Memnuniyet ile iligkisi kurulabilecek bir¢cok degisken ve alan ile
bircok arastirmada kullanilabilecek ve saglikli veri sunabilecek bir 6lgme araci olacagi ve
universiteden hizmet alan-veren diger gruplar i¢in gelistirilecek 6l¢me araglarina da temel olacagi
diistiniilmektedir.

Etik Kurul izin Bilgisi: Bu arastirma, Van Yiiziincii Y11 Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimsel
Arastirma ve Yayin Etik Kurulu 23.11.2021 tarihli E-85157263-604.01.02-136877 sayili karar1 ile
alinan izinle yuruttlmustr.

Yazar Cikar Catismasi1 Bilgisi: Bu calismada ¢ikar gatismasi yoktur ve finansman destegi
alinmamustir.

Yazar Katkisi: Yazarlar makaleye esit katki saglamis olduklarini beyan ederler.
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Extended Summary
Problem Statement

Education is a multidimensional phenomenon. The multidimensionality of education stems
from both its organization as a professional service area and its interaction with different
stakeholders from the production to consumption of this service. For this reason, the quality of
education services depends on the healthy coordination of the relations of all dimensions of
education with each other. One of the most basic indicators of this situation is the satisfaction of
the party receiving this service, namely the students. The satisfaction of the students from the
educational services offered to them is related to the way the services are presented, as well as
meeting the expectations of the students from education. This context of satisfaction differs for
each education level. The satisfaction of the students, who are the recipients of the educational
services offered in higher education, is both an indicator of the quality of the education service
provided and important feedback to the decision makers and practitioners in order to increase the
quality of the process.

Satisfaction is the feeling of happiness that a person obtains depending on the level of
satisfying his needs and desires (Saif, 2014). In this context, student satisfaction as a short-term
attitude arising from the evaluation of students' educational experiences (Elliott & Healy, 2001) is
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a positive antecedent of belonging and loyalty (Navarro et al., 2005). In this process, the existence
of standardized measurement tools to measure student satisfaction is considered very important.
The aim of this study is to develop a valid and reliable measurement tool that measures student
satisfaction with the services provided by higher education institutions to their students,
considering the relative cultural sensitivity and multidimensional nature of the perception of
satisfaction.

Method

Since it was aimed to develop the U-SSS tool, a descriptive survey model suitable for
quantitative research methods was used in this study. Explanatory Factor Analysis (EFA) and
Confirmatory Factor Analysis (CFA) were applied to the data collected from the subjects. In this
context, the validity and reliability of the scale were tried to be described. Regarding the size of the
study group, Guilford et al. (1954) reported that the number of observations was at least 200;
Nunually (1978) 10 times the number of items; Tavsancil and Keser (2002) between 5 and 10
times; Tabachnick and Fidell (2007) reported that the minimum number of observations should be
300. To determine the psychometric properties of the scale, which is planned to be developed, with
the least error, attention was paid to ensure that the minimum number of observations did not fall
below these criteria. The data of the study were obtained from a total of 2906 students studying at
Van Yiiziincii Y1l University. Data were collected from 1569 participants for EFA and 1337
participants for CFA.

Findings

As a result of item statistics, 40 items were obtained in the final scale form. It is observed
that the factor loadings of the final scale range from .451 to .789, which is above the accepted value
of .40. The Cronbach's alpha (o) internal consistency coefficient for 40 items in the final scale form
was found to be .94. When a four-factor structure was gathered under similar subject headings, the
test was terminated, and it was seen that there was no item with a factor load below .40. In the
resulting four-factor structure, the factor loads of the items vary between .451 and .789. It was
concluded that the items included in the scale and the resulting factors explained 58.219% of the
total variance. In the next stages, the items were examined under factors and the names were given
to the factors by looking at the item contents and meanings. These factors are respectively: Social,
Cultural and Physical Facilities of the University, Facilities of the Education Program, University
Service Area, and University Perception. Each item of the Satisfaction Scale has acceptable factor
loading (>.40).

The model created as a result of the Confirmatory Factor Analysis shows an agreement at
accepted levels (x2/df = 4.55, GFI = .90, AGFI = .91, NFI = .91, CFIl = .93, RMSEA =.049, SRMR
=.038). All regression weights and covariances of the four factors were statistically significant (p
< .001). The four-factor structure is a good fit model. As a result of obtaining four factors,
Cronbach's (o) and item analysis have a structure that can measure student satisfaction for the 40-
item scale. The corrected item-total correlation coefficients of each subscale are greater than .50.
It is seen that the correlation between factors is high. It is seen that the relationship between them
is higher than .80.

Discussion and Conclusion

It was demonstrated by the analysis of the data obtained from different samples that the
Satisfaction Scale developed within the scope of this study had a valid and reliable structure in this
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context. The scale showed acceptable internal consistency reliability, with o of the total scale and
each factor above .80, indicating that it is a well-established and widely used tool. In order to
improve the construct validity, the factors obtained as a result of varimax rotation of Exploratory
Factor Analysis were supported by Confirmatory Factor Analysis and the factors were clustered
well. Since this classification is theoretically meaningful, the model with four factors: Social,
Cultural and Physical Facilities of the University, Facilities of the Education Program, University
Service Area, and University Perception was found suitable for the scale. When all aspects of the
research are considered, it can be said that the Satisfaction Scale has an inclusive structure, and
that this measurement tool can be used to determine the level of student satisfaction in the services
offered by universities.
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