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Aras. Gor. Yasemin KARATEKIN ALKOC?

Ozet

Tiirkiye’de yiiksekogretim kurumlarinin sayisindaki artig, 6grencilerin arasinda se¢im yapacagi alternatiflerin
sayisini da artirmustir. Yiiksekogretim kurumlan rekabetgi kosullarda, 6grenci sadakatini ve sadakat siirekliligini
saglamak adma kendisinin ve &grenim programlarimin imajlarmi gelistirme, sagladigi olanaklar iyilestirerek
hizmet kalitesini artirma konularina daha fazla 6nem vermektedir. Ogrencinin memnuniyeti, iiniversitenin imaji
ve 6grenim programinin imaji faktorlerinin, 6grenci sadakati tizerinde etki giiciine sahip bircok faktor arasinda en
onemlileri oldugu yazinda rastlanan bircok calisma ile desteklenmistir. Bu baglamda calismada, Uludag
Universitesi 6grencilerinden elde edilen veriler kullanilarak; s6z konusu degiskenlerin, bagimli degisken olan
ogrenci sadakati tizerindeki etkisini kurulan hipotezler dogrultusunda incelenmistir. Calisma nicel bir aragtirma
olup, yapilan analizin sonucu, &grenci memnuniyeti, liniversite imaji ve Ogrenim programinin imaji
degiskenlerinin, 6grenci sadakatininin belirleyicileri oldugunu ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: iiniversite imaj1, 6grenim programinin imaji, 6grenci memnuniyeti, 6grenci sadakati
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RESEARCH TO UNDERSTAND THE RELATIONSHIP BETWEEN THE IMAGE OF
THE UNIVERSITY, SATISFACTION IN UNIVERSITY AND STUDENT LOYALTY

Abstract

Increase in the number of the universities in Turkey leads to increase in the number of the alternatives of the
choice of students. Universities increasingly pay importance to build their and curriculum’s image and increase
service quality by improving provided opportunities for ensuring student loyalty and continuity of the loyalty in
the competitive conditions. It is supported with encountered studies in the literature that student satisfaction,
image of university and image of curriculum factors are the most important factors which have effective power on
student satisfaction between many effective factors. At this direction, with the acquired data from the students of
Uludag University effect of student satisfaction, the image of university and the image of curriculum on the
student loyalty as a dependent variable is examined. Study has a quantitative research methodology and according
to the findings, the variables of the student satisfaction, image of university and image of curriculum are a
determinants of student loyalty.

Keywords: the image of university, the image of curriculum, student satisfaction, student loyalty
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GIRIiS

Egitimin bir hizmet olmasi ve iniversitelerin de hizmet iireten kurumlar olmasi, dolayisiyla,
egitim hizmetinin miisterisi durumunda olan 6grencilerin aldiklar1 egitim hizmeti ve bu hizmetten
sagladiklart memnuniyet iiniversiteler i¢in énemlidir. Kamu ve 6zel sektor yiiksekdgretim kurumlari
verdikleri bu egitim hizmetiyle Ogrencileri memnun etmeli ve bu memnuniyeti siirekli hale
getirebilmelidir. Aldig1 egitimden memnun olan 6grenci liniversitesine sadik olacak ve tiniversitesini
bagkalarina tavsiye edebilecektir.

Literatiirde konuyla ilgili ve konuya farkli agilardan yaklasan birgok ¢alisma mevcuttur. Bunlardan
bazilar1 (6rnegin Brochado 2009; Cingdz, 2007; Clemes 2007, Nadiri vd. 2009; Okumus ve Duygun,
2008; Soutar ve McNeil, 1996) egitim sektdriinde hizmet kalitesinin 6§renci memnuniyeti {izerinde
ayn1 yonlii etkisini arastirmigtir. Yine kimi ¢alismalar memnuniyetin sadakat iizerindeki ayni yonlii
etkisini (6rnegin Rojas Mendez, 2009), imaj iizerindeki etkisini (Clemes, 2007), tavsiye ve tekrar satin
alma niyeti lizerindeki ayn1 yonlii etkisini (Brochado, 2009) arastirmistir.

Ogrenci sadakati {izerinde etki giiciine sahip bircok faktdr bulunmaktadir. Bu faktdrlerden en
onemlileri yiiksekdgretim kurumun verdigi hizmet kalitesi, kurumun algilanan imaj1 ve 6grencinin
kuruma bagliligidir. Hizmet kalitesi organizasyonun ya da kurumun miisteri beklentilerini karsilama
yetenegi olarak tanimlanabilir. Ogrenci sadakati iizerinde en biiyiik etki giiciine sahip degiskenlerden
birisi de ogrenci baghligidir. Ogrenci baghligi, belli bir egitim kurumundan algiladigi genel
memnuniyet, ait olma hissi, egitimin kalitesine olan algis1 ve egitim kurumunu yeniden tercih istegi
olarak tanimlanabilir. Imaj kavram kurumun i¢ ve dis paydaslarinin kuruma dair algilar1 olarak en
genel anlamiyla tanimlanabilir. Imaj 6grenci memnuniyeti ve dgrenci sadakati i¢in énemli ve gerekli
olup, verilen hizmetin kalitesi ile ortiismelidir (Kose 2012: 115).

Bu c¢alismanin bazi orijinal noktalarinin var oldugu diisiiniilmektedir. Bugiine kadarki mevcut
caligmalarda imaj, hizmet kalitesi, itibar vb. kavramlar dgrencilerin ¢esitli konulardaki niyetlerini
etkileyecegine dair birgok arastirma yapilmistir. Fakat bilindigi kadariyla, Tiirkiye bazinda yapilan
caligmalarin higbirinde 6grenci memnuniyeti, iniversitenin ve 0grenim programinin imaji bir arada
kullanilarak, hepsinin sadakata dair etkileri arastirilmamistir. Bu noktada arastirmanin sorusu,
“dgrencilerin okuduklan {iniversiteden memnuniyetlerinin, liniversiteye ve 6grenim programina dair
imaj algilarinin, onlarin {iniversitelerine olan sadakatlerini ne 6l¢iide etkileyip etkilemeyecegidir”.

Calismada, oOncelikle hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti, kurumsal imaj ve sadakat
kavramlarina dair tanimlamalar yapilmistir. Bu teorik arka plan ¢ercevesinde, s6z konusu kavramlarin
ogrenci sadakati {izerindeki etkileri Uludag Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Ogrencilerinden anket yoluyla toplanan veriler 1s18inda arastirilmistir. Calisma daha sonra elde edilen
bulgularin degerlendirilmesiyle ve ileriki ¢aligmalar i¢in birkag 6neriyle sonuglanmaktadir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Miisteri Memnuniyeti

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985:42), hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve algilanan hizmet
performansinin karsilastirilmasi olarak tanimlamislar ve hizmet kalitesini, hizmetin iistiinliigiine dair
global karar ve tutumlar olarak degerlendirmisledir. Edvardson (1998:142) tarafindan ise hizmet
kalitesi, miisteri beklentilerini karsilayabilme, ihtiyag ve gereksinimlerini belirleyebilme derecesi
olarak tammlanirken, Kandampully (1998:433), miisteri beklentilerinin sunulan hizmet ile
karsilagtirilmasi olarak benzer bir tanim yapmustir. Teas (1993:27) daha farkli bir yaklasimla, hizmet
kalitesini, performans ve ideal standartlar arasindaki kiyaslama olarak tanimlamiglardir (Giizel Sahin
2011: 50). Algilanan hizmet kalitesi ise hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan yapilan genel
degerlendirmesidir. (Parasuraman vd. 1990: 20). Bu c¢alismada, daha c¢ok Edvardson ve
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Kandampully’in tanimlar1 baz alinacaktir. Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o
hizmetten sagladiklarinin kendisinde yarattig1 duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup
olmadigimi ifade etmesinden yola ¢ikarak, hizmet kalitesinden kaynaklanan miisteri memnuniyeti
tanimlamas1 bu ¢aligmaya daha uygun olacaktir.

Hizmet kalitesini belirleyen faktorler; miisteri beklentileri, miisteri tatmini ve miisteri
memnuniyetidir. Rekabetin kiiresel ortama tagindig1 giiniimiizde yeni ve potansiyel miisteri kazanim
yollari, eldeki miisterileri siirekli kilma c¢aligmalar1 sadece miisteri istek ve ihtiyaglari dahilinde,
miigterilerin beklentilerinin karsilanmasi1 ile basariya ulasabilmektedir. Diger taraftan, sadece
beklentilerin kargilanmasi yeterli goriilmezken miisteri memnuniyeti ve miisteri bagimliliginin
saglanmasi agisindan miisteri beklentilerinin iistiinde hizmet sunumu gerekli goriilmektedir (Giizel
Sahin 2011: 50).

Miisteri memnuniyeti, bir hizmetin tatmin edici bir sekilde yerine getirildigine iligskin alg1 olarak
tanimlanmaktadir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisteri bagliligini1 saglayan ve siirdiiren en
onemli unsur olarak goriilmektedir. Memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi destekler nitelikte
yazinda bircok ¢alisma mevcuttur. Ornegin Hallowell (1996) ve Boven vd. (2001) calismalarinda
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda iliski oldugunu bulgulamistir. Bu nedenle
tniversiteler her gegen giin artan bir sekilde toplam kalite yonetiminin ilkeleri ve miisteri memnuniyeti
uygulamalari ile yakindan ilgilenmektedirler. Universiteler temel olarak grenci memnuniyetini en st
diizeye ¢ikararak, memnuniyetsizligi ise en alt diizeye indirerek 6grenciler tarafindan siirekli tercih
edilmeyi, Universite siralamalarinda st siralarda yer almay1 hedeflemektedirler (Sahin 2009: 107).

Neden-sonug iligkisi olarak diistiniildiigtinde memnuniyet, tiiketicilere sunulan hizmetin kalitesine
yonelik bir degerlendirme olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bagka bir deyisle memnuniyet, hizmet kalitesinin
bir sonucu gibidir (Anderson vd. 1994: 54). Nitekim Caruana (2002) memnuniyeti, hizmet agisindan
diisiinerek “bir duygunun degerlendirmesi”, “satin alma sonrasi kiiresel etkili 6zet bir yanit” olarak
tanimlamaktadir. Bu noktada memnuniyetin, hizmet kalitesinden sonra geldigi kabul edilirse, sunulan
hizmetin kalite diizeyinin miisteri memnuniyetini de dogrudan etkileyecegi sonucu ortaya ¢ikmaktadir

(Selvi vd. 2007: 107).
1.2. Kurum Imaji

Imaj, imgeleme yoluyla zihinde canlandirilan nesne, kavram, durum ve sembollerdir. Daha genel
bir tanimlamayla imaj, herhangi bir kisi, kurulus ya da durum hakkinda tim goriislerin toplamidir
(Bakan 2005: 11-12). Kurum imajt1 ise bir 6rgiit hakkinda i¢inde bulundugu toplumun zihninde olusan
tiim izlenimlerdir (Barich ve Kotler 1991:97). Kurumsal imaj, isletmeyi meydana getiren tiim gorsel,
sozel ve davranigsal 6gelerin bir biitiiniidiir (Howard 1998: 4). Bagka bir tanimla kurumsal imaj, bir
kurulusun calisanlari, hedef gruplart (miisteriler, ortaklar vs.) ve kamu iizerinde kurum kimliginin
etkisi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Kurulusun kimligi aracilifiyla kisilerde organizasyon hakkinda
bir goriis, resim ve diisiince olugmaktadir (Derin ve Demirel 2011:164). Yazindaki bazi ¢alismalar
imaj ve sadakat arasinda iliski oldugunu ileri siirmektedirler. Ornegin Nguyen ve LeBlanc (2001),
sadakat derecesinin, kurum imaji algisimin olumlu oldugu durumlarda daha yiiksek oldugunu
bulgulamislardir.

Profesyonel hizmet veren her kurum ve organizasyon i¢in imaj gelistirme stratejik olarak ¢ok
onemli bir kavram olarak algilanmaktadir. imaj, bir iiriin, marka, bir organizasyon hatta bir iilke i¢in
oldukca gerekli ve Onemlidir. Yiiksekogretim kurumlart da rekabet¢i kosullarda kendi imajlarini
gelistirme ve koruma ¢aligmalarma giderek daha fazla 6nem vermektedir. Imaj 6grenci memnuniyeti
ve Ogrenci sadakati i¢in Onemli ve gerekli olup, verilen hizmetin kalitesi ile ortigmelidir (Kose
2012:115).

1.3.Miisteri Sadakati
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Sadakat, miisterilerin aldiklart mal ve hizmetlere iliskin memnuniyetlerini ifade etme
bicimlerinden biri olarak diisiiniilmektedir. Miisteri sadakati kavrami ise miisterilerin satin almada
gosterdikleri tutum ve davraniglarin bir bilesimi olarak goériilmektedir (Selvi vd. 2007: 107). Helgesen
ve Nesset (2007)’e gore miisteri sadakati, tekrar satin alma davranigsina ve iirline, hizmete veya
organizasyona olan derin bagliliktir. Ogrenci sadakati ise, miisteri sadakati ile paralel bir anlamda,
tniversitesine ve verdigi hizmete olan baglilik olarak tanimlanabilir. Yiiksekdgretim kurumlarinda
sadakat kavrami var olan Ogrencilerin korunmasi ve yeni Ogrencilerin kazanilmasi ile dogrudan
iligkilidir. Hizmet sektorii kuramina gore 6grencinin kendi egitim kurumuna olan sadakati, 6grencinin
aktif katilimi1 ve baglilig1 faktorleri ile 6gretim kalitesinin artmasinda énemli bir faktérdiir (Kose 2012:
115).

2. METODOLOJI
2.1. Amag ve Yontem

Universitesinden memnun olan dgrencinin iiniversitesine sadik olmasindan ve iiniversitesini
bagkalarina tavsiye etmesinden yola ¢ikarak; bu aragtirma ile {iniversite dgrencisinin sadakatine etki
eden faktorleri belirlemek ve bu faktdrlerin sadakatine olan etki diizeylerini belirlemek amaglanmistir.
Bu amagla ¢alismada 6grencilerin memnuniyetleri, liniversitenin imaj1 ve 6grenim programinin imaji
bagimsiz degiskenleri ile bagimh degisken konumunda olan Ogrenci sadakatinin Ol¢iilmesi
amaclanmustir.

2.2.Evren ve Orneklemin Segimi

Arastirmanin evrenini Uludag Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nde okuyan
ogrenciler olusturmaktadir. Ankete katilan 6grenciler, kolayda 6rnekleme yontemi ile caligmaya dahil
edilmislerdir. Calismada toplam 345 ankete erisilmis, fakat bazi sorularin eksik cevaplandirilmasi
sebebiyle 300 anketin kullanilabilir olduguna karar verilmistir. Arastirmaya katilan Ogrencilerin;
%5311 kadin, %47’si erkektir. Ogrencilerin %95.3’li 18-25 yas araliginda, geriye kalanlari ise 26 ve
iistll yas grubundadir. S6z konusu 6grencilerin %8.7’si onlisans, %91.3’1i lisans egitimi almaktadir.

2.3.Verilerin Toplanmasi

Caligmanin degiskenlerini 6lgmek igin kullanilan 6l¢ek Palacio, Meneses ve Perez (2002)’in
calismalarindan Tiirkgeye cevrilip uyarlanmistir. Anket 2015 Nisan ve Haziran aylar1 arasinda Uludag
Universitesi, Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi 6grencilerine uygulanmistir. Hazirlanan anket formu;
1) Demografik 6zellikler (6 soru) 2) Ogrenci Memnuniyeti (10 soru) 3) Universite imaji (6 soru) 4)
Ogrenim Programmnin Imaji (3 soru) 5) Ogrenci sadakati (3 soru) olmak (izere toplam 5 bélimden
olusmaktadir. ifadelerin degerlendirilmesinde 1=Kesinlikle Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle
Katiliyorum’u temsil edecek sekilde, 5°1i Likert 6l¢egi tarzindaki sorulardan olugmaktadir.

2.4 Verilerin Analizi

_ Aragtirmada anket yoluyla elde edilen veriler SPSS 22 programu yardimiyla analiz edilmistir.
Oncelikle faktor analizi uygulanarak olgeklerin yapisal gecerlilikleri test edilmistir. Kullanilan 6l¢egin
giivenilirligini test edebilmek igin giivenilirlik analizi yapilmisgtir.

Regresyon analizi; bir bagimli degisken ile bir veya daha fazla bagimsiz degisken arasindaki
iliskiyi incelemek amaciyla kullanilan istatistiksel bir yontemdir (Coskun vd. 2015: 233). Bu amagcla
calismada; bagimsiz degiskenler olan 6grenci memnuniyetinin, iiniversitenin imajimin ve dgrenim
programinin imajiin bagimh degisken olan 6grenci sadakatine olan etkisini saptamak amaciyla ¢oklu
regresyon analizi yapilmistir. Calismanin modeli su sekildedir: Yi=a+ b1X1 + b2X2 ...+ bnXn

Regresyon analizi yapilabilmesi i¢in Oncelikle degiskenler arasinda korelasyon katsayilarina
bakilarak dogrusal iliski olup olmadigina bakilmasi gerekmektedir (Biiyilikoztiirk 2007: 100). Bu
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nedenle oncelikle 6grenci memnuniyeti, liniversitenin imaji1 ve dgrenim programinin imaji ile 6grenci
sadakati arasindaki korelasyon katsayisina bakilmis ve aralarinda dogrusal bir iliski oldugu
goriilmiistiir.

2.5. Arastirmanin Kisitlar
Bu aragtirmaya dair kisitlar sunlardir:

1. Caligma bir devlet Giniversitesinin sadece bir fakiiltesinde 6grenim goren 300 adet 6grencinin
goriisleriyle kisithdir.

2. Olgekte yer alan boyutlarla siirlidir.
2.6. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Ogrenci sadakati konusunda bircok kavramsal model alan yazinda &nerilmistir (6rnegin Helgesen
ve Nesset, 2007; European Customer Satisfaction Index-ECSI, 2000; Hening-Thurau vd., 2001).
Calismada, bagimsiz degiskenler, 6grenci memnuniyeti, liniversitenin imaji, 6grencinin dgrenim
gordiigli programin imaji olarak bagimli degisken ise Ogrenci sadakati olarak tanimlanmigtir.
Arastirma degiskenleri ¢ercevesinde, aragtirmanin amacina uygun olarak belirlenen hipotezler
asagidaki gibidir:

H1: Ogrenci memnuniyeti arttikca, dgrenci sadakati diizeyi de artacaktir.
H2: Universitenin imajiyla ilgili olumlu alg1 arttik¢a, 6grenci sadakati diizeyi de artacaktir.

H3: Ogrenim programinin imajiyla ilgili olumlu alg1 arttikca, Ogrenci sadakati diizeyi de
artacaktir.

3. BULGULAR

Ogrenci sadakatini dlgmek icin kullanilan &lgegin boyutlarii ortaya ¢ikarabilmek icin agiklayict
faktor analizi kullanilmistir. Olgegin faktor analizine uygun olduguna Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
yeterlilik 6lgiisii (0,75) sonucunda karar verilmistir.

Givenilirlik, bireylerin 6l¢iim aracindaki sorulara verdikleri cevaplar arasindaki tutarliliktir
(Biiytikoztirk 2007: 169). Giivenilirlik analizi bulgulari, 6l¢egin Cronbach Alfa katsayisinin 0.89
oldugunu bulgulamaktadir (a = 0.89). Dolayisiyla 6l¢egin giivenilirlik degerinin tatmin edici olduguna
kanaat getirilmistir.

Tablo 1°de veri setine iligkin betimsel istatistikler ve korelasyon katsayilar1 verilmektedir.

Tablo 1: Betimsel Istatistikler ve Korelasyon Analizi Sonuclar

N Min. Mak. Ort Std. Sp. Ogrenci

Sadakati

Ogrenci 300 1,00 4,70 3,2330 ,58437 ,445%*
Memnuniyeti
Universitenin 300 1,33 5,00 3,4372 ,69748 ,128**
Imaj1
Ogrenim 300 1,00 5,00 3,5400 , 713067 ,515**
Programinin
Imaj1
Ogrenci Sadakati 300 1,00 5,00 3,3411 ,93227 1
Valid N (listwise) 300
** Korelasyon 0.05 seviyesinde anlamlidir (iki uglu)
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Yukaridaki tabloda 6grenci memnuniyeti, {iniversitenin imaji1 ve grenim programinin imaji ile
Ogrenci sadakati arasindaki iliskiye yonelik korelasyon katsayilar1 verilmistir ve degiskenler arasinda
gergeklestirilen Korelasyon Analizi bulgulart p<0.05 diizeyinde, tim degiskenler arasinda anlamli
dogrusal iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Biiyiikoztirk (2007) esas alindiginda, 6grenci
memnuniyeti ve sadakati arasindaki dogrusal iliskinin (r=0.445; p<0.05), 6grenim programinin imaji
ve dgrenci sadakati degiskenleri arasindaki dogrusal iligkinin (r=0.515; p<0.05) orta kuvvet oldugunu
bulgulamaktadir. Ote yandan iiniversitenin imaji ve dgrenci sadakati degiskenleri arasindaki dogrusal
iligki ise (r=0.728; p<0.05) yiiksek diizeydedir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak, 6grencilerin {iniversiteye
yonelik memnuniyetleri ve imaj algilar1 arttik¢a, iiniversiteye olan sadakatlerinde de artis olacagi
g6zlenmektedir.

Modelin genel olarak gecerli olup olmadigimi gérmek icin ANOVA tablosu kullanilir. Tablo 2
modelin genel olarak anlamli oldugunu gostermektedir. (p<<0.05)

Tablo 2: ANOVA?
Kareler
Model Toplami df Kare Ort. F Sig.
1 Regresyon 139,586 3 46,529 | 114,499 ,000°
Kalan 120,285 296 ,406
Toplam 259,871 299

a. Bagimli Degisken: SADAKATORT
b. Belirleyiciler: OGRPROGORT, MEMNUNIYETORT, UNVIMAJORT

Ogrenci memnuniyetinin, {iniversitenin imajinmn ve ogrenim programinin imajmin Ogrenci
sadakatini yordamasina yonelik regresyon analizi sonuglart tablo 3’te verilmistir. Tiim bagimsiz
degiskenler, 6grencilerin sadakatini agiklamada anlamli yordayici degiskenlerdir (R=0,733, R?=0.537,
F=114.499, p<0.05). Ogrenci memnuniyeti, {iniversitenin imaj1 ve dgrenim programinin imaj1, 6grenci
sadakatindeki varyansin yaklasik %53’iinii aciklamaktadir. Ogrencilerin memnuniyetlerinin ve imaj
algilarmin onlarin sadakatlerine etkisinin oldugu goriilmektedir.

Otokorelasyon; bir regresyon modelinde hata terimlerinin birbiriyle iliskili olma durumudur.
Istenir bir durum degildir. Durbin-Watson testi otokorelasyon problemini inceler ve test istatistiginin
1.5-2.5 araliginda olmasi istenir (Biiyiikoztiirk 2007: 100). Modelimizde 2.0 oldugu i¢in bir problem
olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 3: Tiim Boyutlarin Ogrenci Sadakatini Yordamalarina
Iliskin Regresyon Analizi Sonug¢lari

Model R R Std. E. Durbin-
Watson
1 ,733° ,537 ,63747 2,015
a. Belirleyiciler: OGRPROGORT, MEMNUNIYETORT, UNVIMAJORT
b. Bagimli Degisken: SADAKATORT

Tablo 4’teki bagimsiz degiskenlerin 6grencilerin sadakatlerini yordamalarina yonelik regresyon
analizi sonuclar1 incelendiginde; 6grenci memnuniyeti degiskeninin &grencilerin sadakatlerini
yordamada anlamli etkiye sahip oldugu gorillmektedir. (R=0.445, R?=0.198, F=73.759, p<0.05). R
degeri bagimsiz degiskenin (6grenci memnuniyeti), bagiml degiskenin (6grenci sadakati) yaklasik
%20’sini agikladigimi gostermektedir. Benzer sekilde, {iniversitenin imaji, Ogrenci sadakatinin
%53’Unii  acikladigi gozlemlenmektedir. (R=0.728, R?=0.530, F=335.422, p<0.05). Ogrenim
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programmnin imaj1 ise 6grenci sadakatinin yaklastk %27’sini agiklamaktadir. (R=0.515, R“=0.266,
F=107.761, p<0.05).

Tablo 4: Her Bir Boyutun Sadakati Yordamasina iliskin Regresyon
Analizi Sonuclari

Model R R2 Std. E.
Ogrenci Memnuniyeti ,445° ,198 ,83608
Universitenin Imaj1 ,728° ,530 ,64052
Ogrenim Programmin Imaji ,515° ,266 ,80028

Arastirmanin degiskenleri ¢ercevesinde, arastirmanin amacma uygun olarak belirlenen
hipotezlerin agiklanma ylizdeleri agsagidaki gibidir:

Ogrenci

o H1 = %20
Memnuniyeti

- H2 = %53
Universitenin w Ogrenci

hnajl J 7 | Sadakati

H3 = %27

Programinin
1maj1

B katsayilart incelendiginde ise yordayici degisken olan {iniversitenin imaji, O&grencilerin
sadakatlerini agiklamada en ¢ok etkiye (f=0,64) sahipken, bunu sira ile 6grenim programinin imaji
(B=0,105) ve tiniversiteden memnuniyet ($=0,031) izlemektedir.

Korelasyon katsayilar1 incelendiginde 6grenci memnuniyetinin, iiniversitenin imajinin ve dgrenim
programimin imajinin Ogrenci sadakati ile iliskili oldugu goriilmiis; regresyon analizinde ise s0z
konusu bagimsiz degiskenlerin &grenci sadakatini agiklamada etkili oldugu goriilmiistiir. Tim
bulgulardan yola ¢ikarak aragtirmanin hipotezlerinin (H1,H2,H3) desteklendigini sdylemek
mumkdndr.

4. SONUC ve ONERILER

Bu caligmada tiniversite Ogrencilerinin iiniversiteden memnuniyetlerinin, iiniversiteye ve
Ogrenim programina dair algiladiklari imajlarinin 6grenci sadakati {izerine etkilerinin tespit edilmesi
amaglanmustir,

Aragtirma sonucunda 6grenci sadakatinin; 6grenci memnuniyeti ve 6grenim programinin imajt
ile arasinda anlamli ve orta diizeyde olumlu bir iliski oldugu, iiniversitenin imajiyla da anlamli ve
yiiksek diizeyde olumlu bir iliski oldugu bulunmustur. Ogrencilerin {iniversitelerine dair imaj algilar:
arttikca sadakatlerinde de bir artis oldugu gdzlenmistir. Calismadaki s6z konusu ii¢ bagimsiz
degiskenin, Ogrencilerin sadakatlerini arttiran ve anlamli bir sekilde agiklayan degiskenler oldugu
goriilmiistiir. Ogrencilerin sadakatlerini aciklamada en etkili degisken iiniversitenin imaj1 iken; bunu
sirastyla 6grenim programinin imaji ve 6grenci memnuniyeti izlemektedir.
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Ogrencilerin imaj algilarinin ve memnuniyetlerinin, sadakatlerini anlaml diizeyde etkilemesi
bulgusu, imajin ve memnuniyetin sadakati arttirdigina iligkin kuramsal bilgileri destekler niteliktedir
(Rojas Mendez, 2009; Clemes, 2007; Brochado, 2009; vd.). Ogrencilerin sadakatlerini arttirmanin
yollarindan en etkilisi iiniversitenin imajin1 olumlu yonde gelistirmek olduguna gore; iiniversite
yoneticilerinin, kurumlarmin sahip oldugu imaj1 arttiracak c¢aligmalara 6nem vermelidirler.
Universiteler kaliteli bir akademik kadro olusturup, akademik programlari, iiriin ve hizmetlerin
niteligini artirarak paydaslarin orgiitsel imaj algisini yiikseltebilirler.

Orgiitsel imaj, kisisel ve orgiitsel cevreden etkilendigi icin, imaj algisinin olusmasinda bircok
etken bulunmaktadir. Bu nedenle 6rgiitsel imajin olusumu ¢ok paydash ve olduk¢a karmagik bir siire¢
olarak kabul edilmektedir. Orgiitsel imajmn olusumunda iletisim kaynaklari, terminoloji, marka
olusturma, logo ve amblemler, medya ve Kkisileraras: iligkiler, bina mimarisi gibi etmenler etkili
olmaktadir. Bununla birlikte, yoneticilerin ve Orgiit iyelerinin iligkileri, 6zellikle ydneticilerin
yaptiklar1 ve sdyledikleri, orgiit imajin1 dogrudan etkilemektedir (Polat 2011: 255).

Bu caligmanin da her calisma gibi bazi kisitlar: mevcuttur. Birincisi ¢aligma bir devlet
tiniversitesinin sadece bir fakiiltesinde 6grenim goren 300 adet 6grencinin goriisleriyle kisithdir.
Ikincisi 6l¢ekte yer alan boyutlarla sinirlidir.

S6z konusu c¢alismanin bazi orijinal noktalarinin var oldugu digiiniilmektedir. Gegmis
caligmalarda imaj, hizmet kalitesi, itibar vb. kavramlar 6grencilerin ¢esitli konulardaki niyetlerini
etkileyecegine dair birgok arastirma yapismistir. Fakat bilindigi kadariyla, Tiirkiye bazinda yapilan
caligmalarin hicbirinde 6grenci memnuniyeti, {iniversitenin ve 0grenim programinin imaji bir arada
kullanilarak, hepsinin sadakata dair etkileri arastirilmamustir.

Son olarak arastirmacilar gelecek ¢alismalarda, bu ¢alismanin degiskenlerinin &grencilerin
smif seviyelerine gore degiskenlik gosterip gdstermeyecegini arastirabilirler. Ayrica ¢aligma birden
fazla tniversitede veya ayni iiniversitenin birden fazla fakiiltesinde yiiriitillerek farkliliklar
arastirilabilir.
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