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Abstract

The main purpose of this study is (1) to analyze
the relationship among corporate image, student
expectations,  petceived  quality/value  and
satisfaction, (2) to determine the effects of
external and internal factors on student
satisfaction. Questionnaire for this study was
developed from prior researches on a 5-point
Likert-type. Through conducting a face-to-face
interview, a total of 362 questionnaires were
collected from students at the tourism
department of a state university. LISREL 8.80
was used to analyze the data in context of
Structural Equation Modeling (SEM) that
includes Exploratory Factor Analysis (EFA) and
Confirmatory Factor Analysis (CFA). As a result,
the findings indicate that all factors have positive
correlation each other. On the other hand,
corporate image, student expectations, perceived
quality/value have crucial impact on student
satisfaction.
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Beklenti, algilanan kalite-
deger ve memnuniyet iligkisi:
Turizm lisans 6grencileri
tizerine bir uygulama

Sirvan Sen Demir'

Ozet
Bu calismanin temel amaci, (1) kurumsal imaj ile
yuksekogretim kurumlarinda okuyan

ogrencilerin beklenti, algilanan kalite/deger ve
memnuniyet iliskisini ortaya koymak, (2) dissal
ve igsel faktorlerin  Ggrenci  memnuniyeti
tzerindeki etkisini belirlemektir. Daha 6nce
yapilmis ¢alismalardan elde edilen bilgilerden bir
anket gelistirilmistir. Bir devlet Universitesinde
turizm  egitimi alan Ogrenciletle ylz ylze
gorisme yontemi ile 362 adet anket formu
toplanmistir. Verilere, Yapisal Esitlik Modeli
(YEM) kapsaminda LISREL 8.80 istatistik
programi kullanilarak Agiklayict Faktér Analizi
(AFA) ve Dogrulayict Faktor Analiz (DFA)
uygulanmistir. Sonugta, tim faktorlerin birbiri
ile pozitif yonli bir iliskisi oldugu belirlenmistir.
Diger yandan  kurumsal imaj, Ggrenci
beklentileri, algilanan kalite ve algillanan degerin
ogrenci memnuniyeti Uzerinde Onemli bir
etkisinin oldugu ortaya konulmustur.
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Girig

Bilgi toplumunun en 6nemli unsurunu olusturan egitim, insanlarin dogumundan 6limiine kadar
gerek duyulan, kisisel oldugu kadar toplumsal gelismenin de temel yapi taglarindan birisidir.
Egitimin ekonomik, sosyal, siyasal ve bireysel islevinin bireylerin tim yonleriyle donaniml
yetismesine katki saglamasi, insan yasaminin egitim ile sekillendigini gostermektedir. Toplumlarin
yasamasi, gelisimi ve surekliligine katki saglayan bireyler yetistirmek amaciyla sosyal islevini yerine
getiren egitim, ekonomik sisteminin aktorleri olarak gerekli bilgiye ve beceriye sahip insan glicini
yetistirmek islevini de ustlenmektedir. Diger yandan, egitimin siyasal islevinin ulusal diizeyde
oldugu kadar uluslararast alanda da farkli sekillerde sonuglar ortaya koydugu kabul edilmektedir.
Egitim sisteminin 6nemli bir pargasint da egitim kurumlart olusturmaktadir. Turkiye’de milli
egitim sisteminin iginde yer alan ilk ve orta o6gretim kurumlar ile yitksekogretim kurumlar
bireylerin yetismesinde aktif bir rol tstlenen kurumlar olarak bilinmektedir. Egitim sistemimiz
icinde ilk ve orta 6gretim belirli miifredatlarla farklt kategorilerde Ggrencilerin yetismesine katki
saglarken yiiksekogretim tamamen ilgili kurumlarin belirlemis oldugu ¢ercevede hazirlanan egitim
programlarini uygulamakta ve yiiksekdgretim kurumlari arasinda benzerlik olsa da tamamen aynt
icerigi tastmamaktadir. Dolayisiyla yiksekogretim kurumlari 6grencilerin kariyer yasamlarinda ilgi
duyduklarr alanlara yonelik, onlarin beklenti ve isteklerini de karsilayabilecek egitim programlari ile
hizmet verebilecek sekilde yapilanmistir.

Ogrenci, egitim sitemi iginde en degisken unsur olarak yer almaktadir. Egitim kurumlarinda her yil
yeni 6grencilerin egitim-0gretim hizmetlerinden yararlanmak amaciyla bu siiregte yer almast egitim
sisteminin dinamik yapisint da ortaya koymaktadir. Ogrencilerin birbirinden farkl 6zellik, beklenti
ve isteklerinin olmasi, egitim sisteminin de strekli giincel konulart ve yenilikleri icermesini gerekli
kilmaktadir. Ozellikle yiiksekogretim kurumlarinin, belirli amaca yonelik, kariyer yasami icin
mesleki donanimlart da igeren egitim gereksinimi olan 6grenciler tarafindan tercih edilmesi, egitim
kurumu-6grenci iliskisinin daha bilingli bir sekilde gerceklesmesine neden olmaktadir.
Yiksekégretimde her bir okul, boliim ve program bazinda farkli yapilanmalar olsa da 6grencilerin
tniversite algist temelde ayni olabilmektedir.

Yiksekogretim kurumlart i¢inde turizm egitimi veren Onlisans, lisans ve lisansiistli programlarin
sayisal olarak artmasinin yaninda egitim kalitesindeki sorunlar da ortaya c¢itkmaktadir. Bu
kurumlarin yonetim ve akademik kadrolarinin turizm egitimi ile ilgisi olmayan &gretim
elemanlarinca da yerine getirilmeye calisiimast, turizm sektoriine yonelik olarak 6grenci
beklentilerinin karsilanmast bakimindan buytk sikintilarin olusmasina neden olmaktadir (Demir
ve Demir, 2011). Universite diizeyinde egitim goren Ogrencilerin bilingli bir beklenti iginde

olmast, sunulan egitim hizmetlerinin kalite ve deger algilamasinin da mesleki yasamlarinin geregi
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olarak degerlendirilmesi, onlarin egitim kurumu ve hizmetlerinden memnuniyet duizeylerini de

etkileyebilmektedir.

Alan yazin taramasi

Insanlarin bilinglerinde isteyerek ve/veya istemeyerek kisi/kurumlar hakkinda birakmis oldugu
izlenim, dusiince, anlayis ve degerler olarak ifade edilen kurumsal imaj, kurumun genel durumunu
ifade ettigi gibi sunulan hizmet ile ilgili bireylerin algilamalari olarak animsatict degerler de olabilir
(Chun, 2009; Lin ve Lu, 2010). Egitim kurumlart 6grencilerin akademik basarisinda oldugu gibi is
yasamina hazirlik, uygulamalara yonelik teorinin kazandirilmast ve bilginin paylasiminda belirli
davranis ve aligkanliklarin edinmesinde 6nemli isleve sahiptir (Nelson, 2003). Bu nedenle olumlu
bir imaja sahip kurumun tyesi olmak isteyen 6grencilerin, hem bu egitim kurumunu tercih etmesi,
hem de ilgili sektor kuruluslarinin gelecek planlarinin iginde yer almasina kolaylik saglamaktadir
(Alessandri, Yang ve Kinsey, 2006; Betts ve Morell, 1999; Jones ve Jackson, 1990). Isgiicii
piyasasinda kurumsal imajin 6grencilere yapmis oldugu bilingli okul se¢imi (Vidaver-Cohen, 2007
Willinsky, 2005) ayni zamanda bilin¢gli ve mantikli beklentilerin olusmasina olanak saglamakta
(Emanuel ve Adams, 2006), buna bagh olarak kalite ve deger algilamast da daha bilingli
yapilmaktadir (Demir ve Demir, 2011). Kurumsal imajin 6énemini kavrayabilen yoneticiler, daha
nitelikli 6grencileri ¢ekmek adina farklt olanaklar sunarak onlart 6nemsediklerini géstermekte ve
kalite unsurunu 6n plana ¢ikarmaktadir (Srikanthan ve Dalrymple, 2002).

Turizm egitim kurumlarinda okuyan 6grencilerin zorunlu staj ya da yaz déneminde otel, acenta,
restoran vb. isletmelerde ¢alismalart nedeniyle farkli okullardan grencilerin ayni isyerinde birlikte
olmalart karsihiklt olarak kendi okul, 6gretim elemani, ders, uygulama, yonetim, iliskiler vb.
konularda degerlendirmelerde bulunmalarina ortam yaratmaktadir. Bu durumda kurumsal imajin
olusmasinda hem diger egitim kurumu Ogrencileri hem de sektér calisanlarinin algilamalari,
ogrencilerin okuldan beklentilerinin karsilanma derecesine gore degisebilmektedir. Clnkd imaj,
kurumlarin sunduklart hizmetler, faaliyetler, sosyal sorumluluk projeleri, istthdam politikalari,
ogrenci iligkileri vb. sonucunda zamanla olusabilme, olgunlasma ya da degisebilme Ozelligine
sahiptir (Demir ve Demir, 2011). Bu konuda olusan yargilar, ¢esitli kanallardan elde edilen nesnel
ya da 6znel bilgi ve verilerden bilingli ya da bilingsizce olusabilmektedir (Gray ve Balmer, 1998;
Nguyen ve Leblanc, 2001). Kurumsal imajin Ogrencilerin okul tercihlerinde o6nemli etki
yaratabilecek islevsel 6zelliklerinin olmast, onlarin kararlarint olumlu ya da olumsuz bir sekilde
etkileyebilme sonucunu ortaya cikarmaktadir. Egitim kurumunun imajinin olusmasinda, is
dinyasinda okulunun algilanan kalitesi, sehrin popilaritesi, sosyo-ekonomik faktérler vb.

belitleyiciler de 6nemli rol oynayabilmektedir. Olumlu bir imaja sahip olan kurumun kaliteli egitim
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verecegine inanan 6grencilerin tercihlerinde o kuruma yer vermesi belirli beklentilerin olusmasina
neden olmaktadir.

Egitim siireci, smnif i¢i akademik 6gretimle oldugu kadar siuf dist 6grenci-O6gretim elemant
iliskilerini, egitim programini ve Ogrencilere yonelik akademik damigmanhgr ve rehberligini de
icermektedir (Ekinci ve Burgaz, 2007). Bu durum, 6grenci beklentilerinin farklt unsurlar nedeniyle
yiksek ya da disiik dizeyde gerceklesmesine neden olabilmektedir. Ogrencilerin, egitim
kurumundaki 6gretim elemani ve diger personel tarafindan bir birey olarak degerlendirilmeleri,
kendilerine deger verilmesi ve buna iliskin algilamalar, beklentilerinin tzerinde énemli bir rol
oynamakta (Kuh, 1995) ve akademik egitim kadar bu tiir etkenler de onlarin okul beklentilerini
etkileyebilmektedir (Hallock, Satava ve LeSage, 2003).

Bireylerin genellikle istediklerini elde etme ya da en azindan merak ettikleri konulart giderecek
bilgilere ulasabilmesi, beklentilerin karsilanma diizeyini gostermektedir. Ancak, yiiksek olmast
nedeniyle beklentilerin  karsilanamamasinda  6grenci-6gretim  elemant ve Ogrenci-yonetim
iliskisinde adaletli uygulamalar karsilikls etkilesimi kolaylastirmakta ve daha hosgorili bir iliskinin
kurulmasina yardimei olmaktadir (Bolen, 2010; Lundberg ve Schreiner, 2004). Ders iceriklerinin
gincel konulara ve sektérel gereksinimlere gore hazirlanmast  6grenci  beklentilerinin
karsilanmasina neden olurken bu durum egitim deneyimlerinden duyulan memnuniyetin
artmasina da katki yapmaktadir (Bjorklund, Parente ve Sathianathan, 2004). Turizm egitimi veren
yiuksekogretim kurumlarinda, mesleki derslerin uygulamali, sektérde kullanidan son teknoloji
orneklerini igeren, 6grencilerin ilgi alanina gore se¢meli, alaninda uzman kisilerce verilmesi, olusan
beklentilerin karstlanmasinda 6nemli rol oynayarak 6grenci memnuniyetinin olusmasina da katk:
saglayabilmektedir (Demir ve Demir, 2011). Ogrencilerin okuldan sagladiklart memnuniyet
calismak istedikleri alanda is ctktilarini da etkileyebilmektedir. Ciinkd turizm sektérinde 6nemli
olanin, tiiketim sirasinda elde edilen duygularla, tiketim 6ncesi duygularin degerlendirilmesi
sonuglarinin  bir bilesimi olan musteri memnuniyetinin saglanmasidir  (Tutinct, 2001).
Ogrencilerde oldugu gibi turistler acisindan da beklentilerin karsilanmast tatil memnuniyetini
olusturmaktadir.

Ogrencinin egitim beklentisinden elde etmis oldugu doyum kalite kavramint ortaya cikarmaktadir.

<

Algilanan kalite ve degerin, beklentilerden yiksek olmast “yuksek kalite”, beklentilerden dusiik
olmast ise “diistik kalite” gostergesi olarak degerlendirilmektedir (Tuttnct, 2009; Cigek ve Dogan,
2009). Algilanan deger, ekonomik, sosyal ve iliskisel yararlar ile tcret, zaman, harcanan ¢aba, risk
ve uygunluk unsurlarint iceren iki boyutlu bir yapi olarak (Oh, 2000) degerlendirilmekte ve bu iki

boyutun birbirini karsilama derecesi olarak agiklanmaktadir. Ancak algilanan deger sadece verilen

paranin degeri olarak gorilmemektedir (Zeithaml, 1988). Egitim kurumlart arasinda yasanan
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rekabette, birini digerlerinden iustiin kilan unsurun ekonomik kosullar degil, verilen egitim
kalitesinin oldugu bilinmektedir.

Hem egitim kurumunun degerleri hem de 6grencinin kisisel 6zellikleri nedeniyle algilanan deger
bireyden bireye farklilik gésteren 6znel bir durumdur. Diger yandan kiiltiirel farkliliklar, cografi
Ozellikler ve diger bazt 6zel durumlar algilanan degeri etkilemektedir. Duygusal, sosyal, parasal ve
kalite degeri olarak ele alinan bir yaklasimda (Sweeney ve Soutar, 2001) algilanan deger,
yararlanma Oncesinde 6denen bedelin karsiligi olup olmadig: dustincesi, hizmetten yararlanma
surecinde bagka seceneklerin daha uygun olabilme ihtimali ve sonrasinda ise gercekten degip
degmedigine olan yargilar ve degerlendirmeler olarak ortaya ¢itkmaktadir. Bu dusiinceye neden
olan, duygusal deger; hizmete karst olusan olumlu hisler, sosyal deger; 6zgtiven hissi yaratabilecek
hizmetten saglanan yarar, parasal deger; ekonomik yarar ve kalite degerinde ise; hizmetten
beklenen ve algilanan kalite ile ilgili yarar 6ngoriilmektedir.

Ogrencilerin okul seciminde kurum imaji ile kalite ve deger algilamasinin 6nemli oldugu
sonucunun ortaya konuldugu bir calismada (Paramewaran ve Glowacka, 1995) bu unsurlarin
ogrenci beklentilerinin artmasina da yol ag¢mast (Russell, 2005) memnuniyet diizeyini
etkilemektedir. Ogrencilerin kurumsal itibari yiiksek bir okuldan mezun olmalarinin kolaylikla is
ve staj yeri bulabileceklerine olan inanci, beklenti-memnuniyet iliskisindeki algilamalarin farkl
olmamasinda etkisini gosterebilmektedir (Demir ve Demir, 2011). Ozellikle turizm sektériindeki
isletmeler tarafindan kurumsal itibart olan bir Universitedeki Ogrencilerin tercih edilmesi,
ogrencilerin memnuniyet diizeylerinin artmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Egitim kurumunun fiziki yapt ve donanimlarin modern gérinimi ve teknolojik arag-gerec ve
malzemelerle desteklemis olarak dizenlenmesi 6grenciler agisindan bir ¢ekicilik yaratabilmekte
(Soedijati ve Pratminingsih, 2011) ve 6gretim elemanlarina da bazt kolayliklar getirmektedir
(Palihawadana ve Holmes, 1999; Ramos, 1993). Akademik oldugu kadar idari hizmetlerin de
ogrenciler tarafindan, sorunlara ¢6zim getirici bir yaklagim olarak goriilmesi (Bjorklund, Parente
ve Sathianathan, 2004) ve gerektigi zaman muhatap bulunmasi (Pasternak, 2005) algilanan kalite
ve degerin yiksek olmasini saglamaktadir. Yeterli ve doyurucu bilgi saglamada gesitli olanaklar
yaratan yonetsel uygulamalart olumlu bir sekilde algilanmasi; beklentileri (Appleton-Knapp ve
Krentler, 2006; Douglas, Douglas ve Barnes, 2006), bu egitim hizmetlerine yonelik kalite ve
olumlu deneyimleme ise; memnuniyet diizeyini arttirabilecek unsurlar olarak gorilmektedir
(Raushi, 1993).

Satin alinan hizmet ile buna yonelik beklentilerin uyustugu noktada miisteri memnuniyeti ortaya
¢tkmaktadir (Tutinci ve Dogan, 2003). Mdusteri memnuniyeti, isletmeler tarafindan

trtin/hizmetlerinin  performansint degerlendirmede kullandiklart temel gostergelerden birisi
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(Chen ve Chen, 2010) olarak degerlendirilitken 6grenci memnuniyeti egitim, kurumlarinda
beklentilerin karsilanma diizeyi olarak goriilmektedir (Demir ve Demir, 2011). Ogrenci
memnuniyeti, egitim kurumlari kadar is dinyasinin da nitelikli elemanlar yetismesi distincesiyle
tzerinde durduklart 6nemli konulardan birisidir. Ciinkd sektorel anlamda yetismis, donanimlt ve
nitelikli bireylerin ancak kaliteli hizmet ve egitim sunan kurumlardan yetisecegi bilinmektedir.
Dolayistyla, 6grenci memnuniyetini saglayabilmek i¢in onlarin beklentilerinin farkinda olmak,
kaliteli egitim sunmak ve siirekli olarak Ogrenci hizmetlerini gelistirmek zorunda olduklarinin
farkinda olan egitim kurumlart bu alanda rekabet avantaji saglamanin sonuglarini fazlasiyla elde
edebilmektedir.

Memnuniyet, kuruma yonelik porzitif tutumu guglendiritken memnuniyetsizlik, negatif tutum
yaratmaktadir (Assael, 1987). Ogrenci memnuniyetinin saglanmasinda &grencinin  okul
yonetiminde karara katilmast da 6nemli bir etkendir. Bununla birlikte, 6gretim elemanlar ile
akademik oldugu kadar sosyal iletisim de kurabilen 6grenciler, kariyer planlarinda daha fazla
distinme, egitim deneyimlerine iliskin memnuniyet diizeylerini arttirma, entelektiiel gelisimleriyle
ilgili kazanimlar saglama konusunda daha somut egitim ¢iktilarina ulasabilmektedir (Clark, Walker
ve Keith, 2002; Ekinci ve Burgaz, 2007). Ancak, yiksek beklentilerin karsilanmast her zaman
mumkin olmayabilir. Akict hedefler koyarak beklentilerini belirli diizeyde tutabilenlerin egitim
deneyiminden daha fazla memnuniyet sagladiklar: da ilk deneyimin sonucunda ortaya ¢itkmaktadir.
Bununla birlikte belirli verileri toplayarak &grencilerin gereksinim ve isteklerini belitleyebilen
egitim kurumlart onlarin beklentilerini karsilayacak kalitede hizmet sunabilmekte ve bu hizmet
kalitesini stirekli hale getirerek onlarin memnuniyet diizeyini arttirabilmektedir.

Alan yazindan elde edilen bilgiler gercevesinde arastirma modeline uygun olarak hipotezler
olusturulmustur. Bes grupta toplanan bu hipotezleri asagida yer aldigi gibi ifade etmek

mumkundur.

H,,-Egitim kurumunun imaji 6grenci beklentilerini olumlu etkilemektedir.

H,,- Egitim kurumunun imaji 6grencilerin kalite algilamalarini olumlu etkilemektedir.
H, .- Egitim kurumunun imaji 6grencilerin deger algilamalarini olumlu etkilemektedir.
H,,- Ogrenci beklentilerinin algilanan kalite tizerinde olumlu etkisi vardir.

H,,- Ogrenci beklentilerinin algilanan deger {izerinde olumlu etkisi vardir.

H,.- Ogrenci beklentilerinin égrenci memnuniyeti tizerinde olumlu etkisi vardir.

H,,- Algilanan kalitenin algilanan deger tizerinde olumlu etkisi vardir.

H,,- Algilanan kalitenin 6grenci memnuniyeti izerinde olumlu etkisi vardir.

H,- Algilanan degerin 6grenci memnuniyeti tizerinde olumlu etkisi vardir.
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Yontem

Aragtirma olgegi

Yiksek 6gretim kurumlarinda okuyan 6grenciler iizerine yapilan bu arastirmada Demir ve
Demir’in (2011) Ogrenci Memnuniyet Olgegi (OMO), Douglas, Douglas ve Barnes (2006) ile
Emanuel ve Adams (2006)’in ¢alismalarindan yararlanilmistir. Toplam 34 degisken ile temsil
edilen, Likert turt 5’i aralikta (1=kesinlikle katlmiyorum.... 5=kesinlikle katiliyorum) seklinde
yapilandirilmis olan bu 6lgek, gecerlik ve gtivenirlik calismasi 6nceden yapimis oldugu igin
uygulamada bazi kolayliklar da saglamistir. Bu nedenle, 6n test uygulamasina gerek duyulmadan
gerceklestirilen anket verilerinden elde edilen sonuglarin sosyal bilimler igin kabul edilebilir

istatistiksel degerlere ulasilmasi, kurgulanan modelin de dogru yolda oldugunu géstermektedir.

Veri toplama

Veriler, bir devlet universitesinde okuyan Ogrencilerden toplanmistir. Bu kapsamda baz
kisitlamalar da getirilmis olan bu c¢alismada orneklemi yalnizca turizm egitimi alan 6grenciler
olusturmaktadir. Bu kisitlamadaki amag, 6rneklemin ayni 6zelligi tastyan gruplardan olugmasidur.
Veri toplamada yiiz yiize gorisme yapilarak anket formu kullanidmustir. 2011 yilinda yapilan bu
calismada, 6grencilerin 6gretim elemanlarindan gekincelerini ortadan kaldirmak amaciyla her
sinifta 6grencilerden bir temsilci belitlenerek gerceklestirilen anket toplam 450 kisiye dagitilmis
olup 362 adedinin degerlendirilebilir oldugu gorilmustir. 88 adet anket veri eksikligi ve diger

nedenlerden dolay1 degerlendirme dist birakilmistir.

Veri analizi

Verilerin analizinde LISREL 8.80 istatistik paket programi kullanilmistir. Veriler Aciklayict Faktor
Analizi (AFA) ve Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) kapsaminda analiz edilmistir. Oncelikle tiim
degiskenlere iliskin gecerlilik ve glvenirlik analizi yapilmus olup kabul edilebilir degerlere
ulagilmasinin ardindan parca giivenirligine iliskin analiz gerceklestirilmistir. Bu kapsamda yapilan
faktor analizinin ardindan korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Faktor gruplarinin birbiriyle olan
iliskilerinin ortaya konulmast Yapisal Esitlik Modeli (YEM) ile hipotezlerin Olgiilebilecegini
gostermektedir. Ayni zamanda ¢oklu regresyon analizi olarak da bilinen YEM 6l¢uimlerinde uyum

endeksleri, yol grafigi, t degerleri ile ulagilan bulgular ortaya konularak yorumlanmustir.

Bulgular
Calismada ulagilan AFA bulgulart tablo 1’de agiklanmaktadir. Calismanin genel giivenirlik dizeyi
0.86 olarak gerceklesmis olup, p<0.01 duzeyinde anlamli bir gecerlilige sahiptir. AFA sonuglarina
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gore 5 faktdr grubu olusmus ve alan yazindan da yararlanilarak kurumsal imaj, 6grenci
beklentileri, algilanan kalite, algilanan deger ve Ogrenci memnuniyeti olarak ifade edilmistir.
Calismada yapisal gegerliligi 6lgmek amaciyla yapilan AFA’da olusan bu gruplarin glivenirlik
(Cronbach’s alpha) diizeyleri incelendiginde hepsinin 0.80’in tizerinde oldugu gérilmektedir. Her
bir faktér grubunun p<0.01 dizeyinde anlamli bir gegerlilige sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Her
bir faktore iliskin 6zdeger, agiklanan fark yiizdesi orani, standart sapma ve ortalama degerlerinde
yer aldigi AFA’ya gore toplam 21 degiskenin 5 fakt6r grubunda genel yapiyt %77 oraninda
acikladigt gorilmektedir. AFA’da ulagilan bulgular, DFA i¢in de gegerligini géstermektedir.

Tablo. 1 Faktor analizi sonuclart

Fakt6r gruplart ve maddeler Faktor yiiki Olciim degetleri
IM-1 Uluslararast standartlar .874 Ozdeger =9.104
IM-2 Okulun glivenirligi 861 Aciklanan fark yiizdesi (%) =21.012
IM-3 Ogrenci odakli olma 743 Standart sapma  =4.26

Ortalama =3.92
F degeri =19.507
o =.89

IM-4 Etik degetlere uyma 705

i =.001
BEK-1 Genel beklentiler .888 Ozdeger =6.211
BEK-2 Ogrenim ciktilarina iliskin beklentiler .864 Agiklanan fark ylizdesi (o) =18.824
BEK-3 Ogretim elemanlarindan beklentiler 860 Standz‘(r)t Salpma ig;g
BEK-4 Egitim programlarindan beklentiler 747 Fr tgl;rzi _ 27116
BEK-5 Is yasamina iliskin beklentiler 714 8 " =9
BEK-6 Akademik gelisime iliskin beklentiler .698 p =.001
AK-1 Genel kalite algilamast .829 Ozdeger =4.442
AK-2 Akademik gereksinimlerin karsilanmast 814 Agiklanan fark ylzdesi (%) =14.261
AK-3 Egitim hizmeti kalitesi 701 Standart sapma =454
AK-4 Giivenilir ve dogru egitim hizmeti 683 Ortalama - =3.86

F degeri =86.109
o =.86
=.002

AD-1 Harcanan paranin karsiligt 915 Ozdeger =2.005
AD-2 Alternatiflere gore degeri 866 Agiklanan fark ylizdesi (o) =12.373
AD-3 Gegirilen zamana gore degeri 721 Standart sapma  =3.72

Ortalama =3.68
F degeri =102.113
o =.83
=.003

AD-4 Verilen emegin karsiligt .619

MEM-1 Genel memnuniyet .875 Ozdeger =1.412
MEM-2 Beklentilerin karsilanmast 871 Agiklanan fark ylizdesi (%0) =10.457
MEM-3 Ideale yakinlik 762 Standart sapma  =5.14
Ortalama =3.79
F degeri =42.256
oa =.81
p =001

Genel a =0.87; KMO Ol¢iimii=0.829; Bartlett's Test of Sphericity=2831.615; p<.001; AFY=76.927;
Genel ortalama=3.81
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AFA’da gecerli sonuglarin elde edilmesinin ardindan DFA’da 6ncelikle korelasyon analizi yapilmis
ve ulasitlan bulgular Tablo 2’de sunulmustur. Faktorler arast iligkilerin incelendigi korelasyon
analizinde 6grenci memnuniyetinin saglanmasi diger faktorlerle de ilgili oldugu gortilmektedir. Bu
baglamda kurumsal imajin 6grenci beklentileri ile pozitif ve dogrusal yonde, anlamlt bir iligkisinin
olmast (r=.611; p<.01), egitim kurumunun 6grenci goézinde sayginliginin 6nemli oldugunu
gostermektedir. Ogrenci sosyal statii acisindan beklentilerini yiiksek tutabilecek bir kurumun iiyesi
olarak memnuniyet duyabilmektedir. Kurumsal imaj1 yiiksek olan bir egitim kurumunun kaliteli
egitim verme olanagina sahip olarak algilanmast analiz sonuglart tarafindan da yansitilmaktadir.
Kurumsal imaj ile algilanan kalite arasinda pozitif, 6nemli diizeyde ve anlamli bir iligkinin olmast
(t=.508; p<.01) bu disinceyi desteklemektedir. Egitim hizmetleri i¢in harcanan emek, para ve
zamanin temsil ettigi algilanan kalitenin de kurumsal imaj ile pozitif ve anlamli bir iliskisi s6z
konusudur (r=.482; p<.01). Ogrencilerin egitime yonelik cabayt kurumsal imaj ile bagdastirdiklari
gorilmektedir. Tim bu asamalarla birlikte, kurumsal imajin 6grenci memnuniyeti ile pozitif ve
onemli diizeyde anlamli bir iligkisinin varligi (r=.643; p<.01), 6grencilerin egitim kurumunun

akademik ve sosyal yasamda imajinin 6nemli oldugu algilamasint ortaya koymaktadir.

Tablo 2. Korelasyon analizi sonuglart (N=362)

Degiskenler N Ort. 1 2 3 4 5
1-Kurumsal imaj 362 3.92 1
2- Ogrenci beklentileri 362 3.80 611" 1
3- Algilanan kalite 362 3.86 508 665" 1
4-Algilanan deger 362 3.68 482 6017 722F 1

5-Ogtrenci memnuniyeti 362 3.79 643 714 769"  .806" 1

Pearson korelasyon (2 yonli), *p<.01

Ogrenci beklentilerinin egitim kurumunun kalitesi ile algilamalarinda pozitif ve anlamh bir iliski
s6z konusudur (r=.665; p<.01). Bu sonug, algilanan kalitenin beklentileri karsilama dercesine bagl
olarak degistigini gostermektedir. Beklentilerin yiksek oranda karsilanmast kalitenin de yiiksek
olarak algilanmasina neden olmaktadir. Dolayistyla bu pozitif iliski, algilanan kalitenin 6grenci
beklentilerinin karsilanma duzeyine gére olustugunu ortaya koymaktadir. Aynt sekilde 6grenci
beklentilerinin algilanan deger ile de pozitif ve anlamlt bir iligkisinin olmast (r=.601; p<.01),

olusan beklentilerin egitim icin ayrilan zaman, harcanan para, alternatif egitim kurumlarina gore
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degeri ve verilen emegin karsilanma diizeyine gore degistigini ortaya koymaktadir. Ogrenci
beklentileri, onlarin memnuniyetleri ile pozitif ve anlamlt bir iliski i¢indedir (r=.714; p<.01).
Ogrenci beklentilerinin karsllanmasi, egitim kurumundan memnuniyet diizeylerinin artmasina
katki saglamaktadir. Ogrenci beklentilerine bagl olarak algilanan kalite ve degerinin yiiksek olmast
onlarin memnuniyetinin olusmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Ogrencilerin egitim kurumu hizmetlerinden algiladiklart kalite ile buna bagl olarak algilanan deger
arasinda pozitif, yiksek diizeyde ve anlamlt bir iliski bulunmaktadir (r=.412; p<.01). Bu pozitif
iliski, algilanan degerin egitim kurumu hizmetlerine yonelik kalitenin teyit edilmesi olarak
degerlendirilebilir. Egitim kalitesinin ytksekligi, buna iliskin algilanan deger ile 6lctilebilmektedir.
Algilanan kalitenin 6grenci memnuniyeti ile de olumlu bir iliskisinin oldugu gorilmektedir.
Korelasyon analiz sonuglarr algilanan kalite ile 6grenci memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli bir
iliskinin oldugunu ortaya koymaktadir (r=.769; p<.01). Bu iki faktor arasindaki gli¢ bir iliskinin
varligl, 6grenci memnuniyetinde algilanan kalitenin 6nemli bir roli oldugunu gostermektedir.
Diger yandan, en guglii iligkinin algilanan deger ile 6grenci memnuniyeti arasinda oldugu
gorilmektedir (1=.806; p<.01). Aralarinda pozitif ve dogrusal yonde anlaml bir iliski olan bu iki
faktore gore, 6grenci memnuniyetinde algilanan deger, kalite degerlendirmesinin somut bir
sonucu olarak ortaya c¢ikmakta ve oOgrencilerin emek, zaman, para ve alternatiflere gore

beklentilerini biyiik 6lgtide karsiladiklarinin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

6 ge) 0.58
27

.58 5.82)

0.7F IE g6 \\‘

0.7E (2,52)

0.64 (7 18)

Erend 0.70 18,561

EBaklentileri

X2=b4g 24 df=2EF Pdegeri=0.0000, EMSEA=DQ39
[Parantez igindeki t de ferleridir)

Sekil 1. Arastirma modeline iliskin yol grafigi ve 6l¢im degerleri
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YEM ile yapilan analizlerde faktorlerin birbiriyle olan iligkileri ve etki diizeylerini belirlemek
amaciyla yapilan yol grafigi Sekil 1’de yer almaktadir. YEM’de, 6l¢me modelinin genel yapr i¢inde
bir biitiin olarak kabul edilebilmesi, uyum iyiligi istatistiklerinin (Goodness-of-fit statistics) de
istenen diizeyde olmasina baghdir (Simsek, 2007). YEM analizi ile ilgili yapilan arastirmalarda
model uygunlugunu 6lgen ¢esitli uyum endekslerinin oldugu gorilmektedir (Bentler, 1990;
Joreskog ve S6rbom, 1999). Bu calismada da belirtilen uyum endekslerinden ki-kare istatistigi (y?),
RMSEA (Ortalama hata karekok yaklasimi-Root-Mean-Square Error Approximation), GFI
(Uyum iyiligi endeksi-Goodness-of-Fit Index), CFI (Comparative Fit Index-Karsilastirmalt Uyum
Endeksi) ve NFI (Normed Fit Index-Normlastirilmis Uyum Endeksi) kullandmigtir.

Tablo 3. YEM analizi standart ve ulagilan degerleri

Uyum Olgiisii RMSEA x> df x?/df NFI CF1 GFI
Standart Degerler* <0.10 - - <2 =090 | 2090 | =20.90
Ulastlan Degetler 0.039 546.24 287 1.90 091 0.94 0.90
*Bentler (1990), Joreskog ve S6rbom (1999)

Tablo. 3’de yer alan YEM analizi sonuglarina gore, ol¢tim degerlerinin standart degerler sinirlar
icinde oldugu gorilmektedir. Ulagilan bu degerler kurgulanan modelin dogru ve gecerli oldugunu
gosterdigi ve bulgularin 6nemli olmasi kadar istatistiksel olarak da anlamli sonuglarin elde
edildigini ortaya koymaktadir. Alan yazin boliimiiniin sonunda ifade edilen hipotezlere ek olarak,
kurumsal imaj-6grenci memnuniyeti iliskisinin de anlamli pozitif yénli oldugu sonucuna
ulagilmustir.  Faktorler arasinda iligki ve etki dizeylerinin olduk¢a 6nemli oldugu analiz
sonuglarindan da anlasiimaktadir.

YEM’de test edilen arastirma hipotezlerine iliskin 6l¢im sonuglart ve bulgular Tablo 4’de
sunulmaktadir. Kurumsal imajin, 6grencilerin egitim kurumu hizmetlerinden beklentilerini 6nemli
Olcude etkiledigi gorilmektedir. Kurumsal imaji olusturan uluslararasi standartlar, okulun
guvenilirligi, 6grenci odakli uygulamalari ve etik degerlere uyma unsurlarinin 6grencilerin
kurumdan beklentilerini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmis olmast korelasyon analizinde
ulasilan pozitif iliskiyi de desteklemektedir (r=0.59; t=6.84; R*=0.57; p<.001). Ogrencilerin egitim
hizmetlerinden genel beklentiler, 6grenim c¢iktilarina iliskin beklentiler, 6gretim elemanlarindan
beklentiler, egitim programlarindan beklentiler, is yasamina iliskin beklentiler ve akademik

gelisime iliskin beklentilerin yiiksek olmasinda kurumsal imaji 6nemli bir etken olarak gérmeleri
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olduk¢a anlamlidir. Cunkid gelecege yonelik planlarinin olusmasinda beklentilerin karsilanma

derecesi etkili olabilmektedir.

Tablo 4. Arastirma modeli sonuglart

Faktorler Standardize t- R? Hipotez
katsay1 Degeri oleimi
Kurumsal imaj —>Ogrenci beklentileri (Hi,) .59 6.84 .57 | Desteklendi*
Kurumsal imaj — Algilanan kalite (Hip,) .53 4.27 .50 | Desteklendi*
Kurumsal imaj —Algilanan deger (Hic) 44 3.76 .39 | Desteklendi*
Ogrenci beklentileri Algilanan kalite (Ho,) .64 7.18 .61 | Desteklendi*
Ogrenci beklentileri  — Algilanan deger (Hay) .58 6.42 .52 | Desteklendi*
Ogrenci beklentileri  — Ogrenci memnuniyeti (Ha) 71 8.81 .66 | Desteklendi*
Algilanan kalite — Algtlanan deger (Hs,) .70 8.56 .64 | Desteklendi*
Algilanan kalite —Ogrenci memnuniyeti (Hsp) 73 8.96 .71 | Desteklendi*
Algilanan deger —Ogrenci memnuniyeti (Hy) .78 9.52 .74 | Desteklendi*
* p<.001

Diger yandan, egitim kurumunun olumlu imajinin 6grenci beklentilerinin karsilanma derecesine
bagli olarak egitim hizmeti kalitesinin de yiiksek olarak algilanmasina neden olmaktadir. Analiz
sonuglart incelendiginde kurumsal imajin, egitim kurumuna yonelik genel kalite algilamasi,
akademik gereksinimlerin karsilanmast, egitim hizmeti kalitesi ile glvenilir ve dogru egitim
hizmetini igeren algilanan kaliteyi olumlu yoénde etkiledigi gorilmektedir (r=0.53; t=4.27,
R?=0.50; p<.001). Dolayistyla, kurumsal imajin algilanan kalite tGzerinde dogrudan bir etkisinin
oldugu ifade edilebilir. Ayni sekilde kurumsal imajin algilanan deger tizerinde de etkili oldugu
gorilmektedir (r=0.44; t=3.76; R*=0.39; p<.001). Bu sonugclar, 6grencilerin egitim hizmeti
aldiklar egitim kurumunun alternatiflerine gére degerinin, verilen emek, ¢aba ve harcanan paraya
degecegi algilamasin da kurumsal imajin 6nemli bir etken olarak gorildugiini ortaya koymaktadir.
Analiz sonuglart dikkate alindiginda, kurumsal imajin 6grenci beklentileri, algilanan kalite ve
algilanan deger tzerinde etkili oldugu gorilmekte ve bu kapsamda olusturulan hipotezler (H,,,
H,,, H,) desteklenmektedir.

Ogrencilerin egitim kurumundan farkli beklentileri olabilmektedir. Bu beklentiler genel egitim
hizmetlerine yonelik olabilecegi gibi akademik, O6grenim ¢iktdar, 6gretim elemanlarindan
yararlanma, gelecege yonelik kisisel gelisimde katki saglayabilecek egitim programlarina yonelik de
olmaktadir. Bu beklentilerin karsilanma duzeyinin yuksek olmast kaliteli bir egitim algisint

giclendirmesi, beklenti-algilanan kalite arasinda 6nemli bir iliski ve etkilesimin oldugunu
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gostermektedir. Analiz sonuglart da bu durumu desteklemektedir. Diger bir ifade ile 6grenci
beklentilerinin algilanan kalite boyutunu etkiledigi ve bu iki faktdr arasinda iliskinin belirtilen
durumu %61 oraninda acikladigt gorilmektedir (r=0.64; t=7.18; R?=0.61; p<.001). Ogrenci
beklentilerine bagli olarak egitim kalitesi algilamasinin yitksek olmasi, aslinda gosterilen ¢abanin
karsiiginin alinmast ya da yaklastk olarak karsihk bulmasi ile ilgilidir. Bu yaklasim: analiz
sonuclarindan ¢ikarmak mumkindir. Tablo 4’de gorildigu gibi 6grenci beklentileri egitim
hizmetlerine yonelik algilanan kalite degerinin tGzerinde etkili olmaktadir (r=0.58; t=6.42; R*=0.52;
p<.001). Dogal olarak 6grenci beklentilerinin 6nemli 6l¢iide karsilanmis olmast hem algilanan
kalite, hem de algilanan degerin sonucunda ortaya ¢itkmaktadir. Buna gore beklentilerin yitksek
diizeyde karsilanmasi 6grenci memnuniyetinin olusmasina da etki etmektedir. Elde edilen bulgular
incelendiginde Ogrenci beklentilerinin 6grenci memnuniyetine etki ettigi agikca gorilmekte
(r=0.71; t=8.81; R*=0.66; p<.001) ve Ogrenci beklentilerinin, algilanan kalite, algilanan deger ve
Ogrenci memnuniyeti tzerindeki etkisine yonelik olusturulan hipotezler (H,, H,, H,)
desteklenmektedir.

Algilanan kalite ile algilanan deger arasinda bir iliski oldugu korelasyon analizi sonuglartyla ortaya
konulmustur. Bununla birlikte 6grencilerin egitim hizmetleri igin harcadigt paranin karsiligi, egitim
yasaminda gegirilen zamana gore degeri, verilen emegin karsihgr ve alternatiflere gére bu egitim
hizmetlerinin degerini, bu hizmetlere iliskin algilanan genel, akademik ve kurumsal faaliyetlerin
kalitesinin etkiledigi goriilmektedir. Diger bir ifade ile algilanan kalitenin algllanan deger tzerinde
onemli bir etkisinin oldugu bulgusuna ulagilmistir (r=0.70; t=8.56; R*=0.64; p<.001).
Ogrencilerin  kalite algilamalarina iliskin degerlendirmelerinin  memnuniyet diizeylerini de
etkilemesi (r=0.73; t=8.96; R*=0.71; p<.001) algilanan kalite-6grenci memnuniyeti iliskisini
desteklemektedir. Diger yandan, 6grencilerin egitim hizmetlerine iliskin algiladiklart degerin
yiksek olmast 6grenci memnuniyetinin de yliksek olmasina neden olmaktadir. Bu durum algilanan
degerin Ogrenci memnuniyetini olumlu ve o6nemli derecede etkiledigini ortaya koymaktadir
(r=0.78; t=9.52; R*>=0.74; p<.001). Ulasilan analiz sonuclarina gore algilanan kalitenin, algilanan
deger ve Ogrenci memnuniyeti lzerindeki etkisi ile algilanan degerin Ogrenci memnuniyeti

tzerindeki etkisini 6lgmeye yonelik olusturulan hipotezler (H;,, H,,, H,) kabul edilmistir.

300
Tartigma ve Sonug

Egitim hizmetlerinde bireylerin farkli degerlendirmeleri nedeniyle degisik sonuglarin ortaya
ctkmast, tutum ve davranslarin kisisel algilamalara gore seckillenmesi ve bireylerde farkls
diizeylerde memnuniyetin olusmasinda pek ¢ok degisik unsurun etkin bir rol oynadig

goriilmektedir. I¢sel ya da dissal degiskenlerin belirledigi faktor gruplarinin hem égrencileri hem
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de egitim kurumlarint dogrudan ya da dolayli olarak etkilemesi onlart karsilikli beklentilere
yoneltmektedir. Turkiye’de yuksekégrenim sisteminin belirli asamalardan gegerek 6grenci se¢mesi,
ogrencilerin istedikleri okulda okumalarina tam olarak olanak saglamasa da sonugta bir tercih
yapilarak belirlenmesi, onlarin birtakim beklentilerini karsilamaya yoneliktir. Ogrencinin ilk olarak
degerlendirdigi etken egitim kurumunun imaji olarak gbrulmektedir. Eger akademik ve sosyal
yasamda oldugu kadar is yasaminda da saygin bir yere sahip egitim kurumu ise daha ¢ok
dgrencinin tercih etmesine neden olmaktadir. OSYM’nin 2009, 2010 ve 2011 yili 6grenci
yerlestirme sonuglart en fazla tercih yapilan yiksekogretim kurum ve bolimlerinin daha ¢ok
bilinen, tiniversite egitiminde saygin ve 6nemli bir yere sahip, ulusal ve uluslararasi alanda oldugu
kadar is dunyasinda da olumlu imajt olan kurumlar oldugunu ortaya koymaktadir. Calismada
ulagilan kurumsal imaj ile ilgili bulgular, 6grencilerin beklentileri, algiladiklart kalite ve deger ile
olumlu bir iliskisi oldugunu, kurumsal imajin ayni zamanda bu igsel faktorleri olumlu bir sekilde
etkiledigini ortaya koymustur. Alan yazin béluiminde, kurumsal imaj-6grenci memnuniyetine
yonelik hipotez kurgulanmamis olmasina ragmen, veri analizleri sonucunda bu iki faktor arasinda
da pozitif bir iliski oldugu ve kurumsal imajin 6grenci memnuniyetini 6nemli Slciide etkiledigi
sonucu ortaya ¢tkmigtir.

Ogrenci beklentileri hem kisisel gelisimde bilingli bir 6grenmeyi, hem de egitim kurumunun
sunmasi gereken hizmetlerin olusturulmasinda etkili olmaktadir. Bu beklentilerin bireyden bireye
farkliik  g6stermesi, kalite algilamast  ve degeri acisindan  bir  olumsuzluk — seklinde
degerlendirilmemeli, aksine egitim kurumunun hizmet standartlarinin gelistirilmesine katk1
yaratabilmektedir. Beklentilerin karsilanma derecesi ne kadar yitksek olursa egitim hizmetlerine
yonelik algilanan kalite ve algilanan deger de ayni oranda yiitksek olabilmektedir. Yiksek diizeyde
karsilanan 6grenci beklentilerinin egitim kurumu hizmetlerinden memnuniyet diizeyini de olumlu
etkilemesi s6z konusudur. Calismada ulagilan bulgularla da ortaya konuldugu gibi 6grenci
beklentilerinin algilanan kalite, algilanan deger ve 6grenci memnuniyeti Gzerindeki etkisi, egitim
surecinde memnuniyet yaratilmasinda gesitli faktorlerin oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Bunlarin
bir kismt 6grencilerin kisisel Ozellikleri ile ilgili iken, bir kismi da kurumsal boyutta egitim
kurumuyla ilgilidir.

Egitim kurumu hizmetlerinin kalitesine yonelik algilama, dogru bir degetlendirme yapilabilmesi
acisindan olduk¢a 6nemlidir. Kalitenin genel olarak algilanmasi, kurum hakkinda 6grencilerin
yapmis oldugu icsel degerlendirmeleri icermektedir. Ogretim elemanlarinin ders verme yeterliligi,
giincel konulari takip edebilme ve 6grencilerin gereksinim duydugu akademik bilgilerin saglanmasi
algilanan kalite agsindan bir baska durumu ortaya koymaktadir. Egitim programlari, miifredat,

kullanilan teknoloji, 6gretim elemani 6grenci iliskisinin diizeyi de diger unsurlarda oldugu gibi
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egitimde algilanan kaliteyi belirleyebilmektedir. Tabii ki, tiim bunlarin gecerli ve giivenilir egitim
hizmetlerini icermesi gerekmektedir. Ogrencilerin egitim hizmetleri i¢in katlanmis olduklart maddi
ve manevi zorluklarin karsiligint alabilmeleri kalite degerini ortaya koymakta ve para, zaman, ¢aba
ve diger egitim hizmetlerine gore karsilastirldiginda yitksek diizeyde bir doyum s6z konusu ise
ogrenci memnuniyetini olusturmaktadir. Sonug olarak, yapilan bu calismada ulasilan bulgular,
egitim hizmetlerinde 6grenci memnuniyetinin saglanmasinda kurumsal imaj, 6grenci beklentileri

ve algilanan kalite/degerin 6nemli bir etkisi oldugunu ortaya koymustur.
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Extended English Abstract

Many studies by researchers found that the predictors of student satisfaction differ for each class
level at universities as well as each department or faculty. A new living and learning environment,
campus climate, teachers, management system and other factors in corporate image, student
expectations, and perceived quality/value is the best predictor of student satisfaction. Student
value is the difference between the values their gains from educational output and the costs of
education. When using new technological tools, staffing experts, evaluating resources in
education system, students also may receive some status and image values in working life.

Purpose

Determining the effects of external and internal factors on student satisfaction is an important
consideration for both students career planning and universities, which protect current and/or
improve their corporate image. The purpose of this research was to investigate the relationship
between external/internal factors and student satisfaction. In this context, two purposes have
been determined to analyze. First purpose is related to relationship among all factor groups, as to
analyze the relationship among corporate image, student expectations, perceived quality/value
and student satisfaction. Second is related to the effects of external factor (corporate image) on
internal factors (expectations, perceived quality and values) and student satisfaction and, internal
factors on student satisfaction.

Method

In this research, based on the data obtained from literature, total 9 hypotheses have been
established on conceptual model. The variables in questionnaire have been adapted from the
previous researches of Demir & Demir (2011), Douglas, Douglas & Barnes (2006) and Emanuel
& Adams (2006). Research scale prepared in 5-point Likert type (1= I absolutely disagree.... 5= 1
absolutely agree) and consisted of 21 variables. Through conducting a face-to-face interview, a
total of 362 questionnaires were collected from students at the tourism department of a state
university in 2011-2012 education terms. 88 surveys were not assessed due to a lack of reliability
and other similar reasons. LISREL 8.80 was used to analyze the data in context of Structural
Equation Modeling (SEM) that includes Exploratory Factor Analysis (EFA) and Confirmatory
Factor Analysis (CFA).

Results

Hypotheses of research were tested and explained in findings part. The results showed that there
was a positive relationship among corporate image, student expectations, perceived quality/value
and student satisfaction. Corporate image has a positive impact on student expectations,
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perceived quality/value and student satisfaction. In addition, internal factors such as student
expectations, perceived quality/value have positive and strong effect on student satisfaction.
Both external and internal factors have crucial role on increasing student satisfaction.

The dimensions of research constructs were examined using Exploratory Factor Analysis in
principal component factor analysis with varimax rotation. Exploratory Factor Analysis results
showed that Cronbach’s alpha value of all factors had over 80% at 0.01 significant levels. The
hypotheses of research were tested using structural equation modeling (SEM) via LISREL. As
proposed in hypotheses table, there is a significant and positive correlation among factors and all
factors have significant and positive impact on student satisfaction. All the paths were significant,
result of Pearson Correlation (2 tailed) was positive and result of t test was over two, thus
providing support for the hypotheses.

Discussion and Conclusion

This study tested a model of predictors of students’ satisfaction at tourism department of a state
university. Overall, the findings have provided answers to the research questions. The findings
showed that the corporate image of universities was important for the students to select and
study at department and/or school.

Student expectations of what they want to do and, what higher education institutions can offer in
terms of education process effects the level of response their expectations. Moreover, this can
also cause the level of students’ perception of quality and value of educational services. Because,
the perception of quality and value in the students' mind is related to response their expectations,
thus all these factors can affect their satisfaction of education.

The result of study makes important contributions to the student satisfaction literature as well as
the education services literature. First, this study explained how students’ satisfaction could
increase and which factors had more impact on their satisfaction. Second, the findings confirmed
that corporate image was also positively related to satisfaction as well as the other factors. Third,
results of this research provide support to universities for educational service to know students’
expectations and desires. Finally, results of this research also provide researchers to comparative
their studies. As a result, the findings in this study are parallel to the related literature, which also
indicates that the corporate image, student expectations, perceived quality and perceived value
has a crucial role on student satisfaction in education services.



