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Samenvatting: Relaties tussen studenten en hun opleiding spelen een belangrijke rol
in het hoger onderwijs. Studenten ontwikkelen zich in die periode immers tot jonge
professionals die na het behalen van hun diploma de arbeidsmarkt betreden. In dit
artikel worden de belangrijkste inzichten over een proefschrift over relatiekwaliteit in
het hoger onderwijs gepresenteerd. In het promotieonderzoek onderzochten we de
relatie tussen studenten en hun opleiding, oftewel relatiekwaliteit, vanuit een stu-
dentperspectief. We bekeken welke invloed die relatie heeft op hun betrokkenheid
(d.i. engagement en loyaliteit).

In het onderzoek onder studenten en alumni werd aangetoond dat relatiekwaliteit een
positieve invloed heeft op studentbetrokkenheid en studentloyaliteit. Ook als relatie-
kwaliteit over de tijd heen gemeten wordt (longitudinaal), blijkt ze studentbetrokken-
heid en studentloyaliteit gunstig te beinvloeden. Uit het onderzoek komt naar voren
dat als hoger onderwijsinstellingen de relatiekwaliteit regelmatig monitoren, zij ade-
quater kunnen reageren op wat studenten nodig hebben in de relatie met hun oplei-
ding.

De bevindingen van het proefschrift voorzien in een beter inzicht in de relatie van
studenten met hun opleiding. Die kan ten goede komen bij het opstellen van onder-
wijsbeleid bijvoorbeeld gericht op de begeleiding en omgang met studenten. Voor
hoger onderwijsinstellingen en studenten kan dit gunstig zijn. Een goede relatiekwali-
teit maakt dat studenten meer betrokken zijn bij hun studie en ze een positieve band
tussen onderwijsinstellingen en studenten bewerkstelligt, ook na het afstuderen. Af-
gestudeerden blijven zo eerder betrokken bij hun voormalig onderwijsinstituut bij-
voorbeeld doordat ze gastlezingen geven, stageplekken aanbieden en ideeén voor
praktijkgericht onderzoek aanbrengen.
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Het Belang van Relatiekwaliteit in het Hoger Onderwijs

De relaties tussen docenten en studenten vormen het uitgangspunt in het onderwijspro-
ces (e.g., Wubbels & Brekelmans, 2005). Onderwijsonderzoekers die de relaties met stu-
denten onderzochten zijn vooral gericht op het basis- of voortgezet onderwijs (e.g., Roor-
daetal., 2011, 2014, 2017). In het basis- en voortgezet onderwijs is de relatie die tussen
een kind en een volwassene. Hoewel deze onderzoeken belangrijk zijn om inzicht te ver-
krijgen in onderwijsprocessen, zijn de instrumenten die deze studies gebruiken niet altijd
in alle onderwijssituaties toepasbaar. In het hoger onderwijs gaat het immers om relaties
tussen volwassenen (Hagenauer & Volet, 2014). Het hoger onderwijs verschilt vooral van
andere onderwijscontexten waar het gaat om betrokkenheid en participatie van studenten
(Leenknecht et al., 2020). Studenten in het hoger onderwijs hebben herhaalde interacties
met verscheidene personeelsleden van hun universiteit of hogeschool. Naast de docenten
hebben studenten ook contact met bijvoorbeeld studieadviseurs, decanen of begeleiders,
studentenpsychologen, leden van een examencommissie, conciérges, bibliothecarissen,
ICT-helpdesk en receptionisten (Snijders et al., 2018, 2019, 2020, 2022). Deze interacties
tezamen dragen bij aan de beleving van het onderwijs die studenten ervaren. Onderzoek
van student-docentrelaties in het basis- en voortgezet onderwijs (e.g., Roorda et al., 2011,
2014, 2017) geeft daarmee geen antwoord op de vraag hoe positieve relaties tussen stu-
denten en hun onderwijsfaculteit/personeel in het hoger onderwijs tot stand gebracht en
onderhouden kunnen worden. Dit artikel gaat hier nader op in. Het geeft een overzicht
van de studies uit het proefschrift “Het bevorderen van de relaties tussen studenten en
hun opleiding: De invloed van relatiekwaliteit op studentbetrokkenheid in het hoger on-
derwijs”.

Het doel van de studies van het proefschrift was om te onderzoeken hoe de banden
tussen studenten en hun hoger onderwijsinstelling door relatiekwaliteit versterkt kunnen
worden, zodat studenten (meer) betrokken raken tijdens en na hun studie. Een beter in-
zicht in de relationele aspecten die voor studenten van belang zijn in hun studieproces,
draagt bij aan de mogelijke invulling van het onderwijsbeleid en de onderwijspraktijk zo-
als in de vormgeving van studiebegeleiding (zoals in de vorm van frequente contactmo-
menten, feedback en aandacht geven). Percepties van de ervaren kwaliteit van relaties
(i.e., relatiekwaliteit) blijken een positieve invioed te hebben op de houding, het gedrag
en de acties van studenten en de positieve relationele uitwisseling tussen studenten en
hun opleiding (Gibbs & Kharouf, 2022). Verschillende onderzoeken tonen aan dat er een
positief verband is tussen studentbetrokkenheid (engagement) en studiesucces; of dat nu
in studieresultaten, minder uitval of aantal gediplomeerden is gemeten (e.g., Bakker et al.,
2015; Jamelske 2009; Kappe, 2011; Wolniak & Engberg, 2010). Oftewel, betrokken stu-

denten lijken meer succesvol te zijn of succesvol te bekomen (Picton, Kahu & Nelson,
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2018). Om studentbetrokkenheid en ondersteunend gedrag van studenten te bevorderen
(i.e., betrokkenheid of loyaliteit), zullen instellingen voor hoger onderwijs dus goede rela-
ties met hun studenten moeten cultiveren (Bowden, 2009; Brodie et al., 2011; Sung &
Yang, 2009; Taylor & Parsons, 2011; Xerri et al., 2018). In de studies van het proefschrift is
deze gedachtegang vertaald naar de onderliggende hypothese: Hoe sterker (positiever)
de relatiekwaliteit is, hoe hoger de betrokkenheid van studenten zal zijn, zowel hun be-
trokkenheid tijdens als na hun studie (Bowden, 2011; Zepke et al., 2014). Uitgangspunt
voor het conceptuele model voor de empirische studies was onder meer gebaseerd op
het werk van Zeithaml et al. (1996). Interacties zijn de basis voor kwaliteitspercepties van
partijen in het dienstverleningsproces, die op hun beurt input geven voor de betrokken-
heid (engagement) resulterend in loyaliteitsintenties en gedrag. In Figuur 1 is het concep-

tueel model opgenomen dat is gebruikt voor de studies van het onderhavige proefschrift.

Figuur 1. Conceptueel Model
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De hypotheses hierbij waren:

H1: Relatiekwaliteitsdimensies (a -e) hebben een positieve associatie met student enga-
gement

H2: Student engagementdimensies (a-c) hebben een positieve associatie met studentloy-
aliteit
H3: Relatiekwaliteitsdimensies (a-€) hebben een directe positieve associatie met student-

loyaliteit
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Sociale Uitwisselingstheorie en het Hoger Onderwijs

Om te begrijpen hoe de relaties tussen studenten en hoger onderwijsinstellingen kunnen
worden opgebouwd en worden voortgezet, is gebruikgemaakt van een overkoepelend
raamwerk vanuit de sociale-uitwisselingstheorie (Social Exchange Theory [SET]; Blau,
1964; Emerson, 1976; Homans, 1961). SET is een breed conceptueel paradigma dat
wordt toegepast in verschillende contexten. In het algemeen gaat het om twee partijen
die betrokken zijn waarbij de interactie tussen een actor met een ontvanger zich positief
of negatief voordoet. Deze theorie stelt dat menselijke relaties worden gevormd door het
gebruik van een subjectieve kosten-batenanalyse en de vergelijking van alternatieven
(Blau, 1964; Emerson, 1976; Homans, 1961). Positieve evaluaties van een relatie kunnen
worden beschouwd als de beloningen, dat wil zeggen, de bronnen van positieve bekrach-
tiging zoals sociale acceptatie of goedkeuring, respect, of prestige. Negatieve evaluaties
kunnen worden beschouwd als gebaseerd op de kosten ervan, dat wil zeggen, straffen of
verloren beloningen. Met betrekking tot interpersoonlijke relaties stelt deze theorie dat
een van de partijen afhankelijk is van de ander, wat de aanleiding is voor de sociale uit-
wisseling. Dat wil zeggen, iemands persoonlijke doel wordt alleen bereikt door interactie
met een ander persoon (Blau, 1964). SET gaat ervan uit dat mensen op gelijkaardige ma-
nieren op elkaar zullen reageren; op vriendelijkheid met vergelijkbare niveaus van welwil-
lendheid en op schade met onverschilligheid of vormen van vergelding (Murdvee, 2009).
Wanneer de beloningen groter zijn dan de kosten van de relatie zal het resultaat zijn dat
de actor in de relatie blijft, oftewel, deze relatie voortzet. Op zijn beurt, wanneer de kos-
ten hoger zijn dan de beloningen, in elk soort relatie (e.g., romantisch, vriendschappelijk,

professioneel, of economisch), dan zal de actor de relatie verbreken.

Uitwisseling van interacties tussen actoren zoals organisaties en klanten/gebruikers,
vormen de basis voor literatuur in services- en relatiemanagement (e.g., Gronroos, 2016;
Lovelock & Wirtz, 2016; Zeithaml et al., 2009), waarbij het opbouwen van relaties met de
belangrijkste stakeholders in het dienstverleningsproces centraal staat. De klant/afnemer/
eindgebruiker is de basis voor alle acties die worden ondernomen door welk soort organi-
satie dan ook (Zeithaml et al., 2009). Ook in het hoger onderwijs lijken deze ideeén toe-
pasbaar (Gibbs & Kharouf, 2022; Ng & Forbes, 2009; Yousaf et al., 2020). Het onderwijs
kan in die zin worden gezien als een dienst die bestaat uit sociale interacties tussen stu-
denten en hun onderwijsinstelling. Vooral wanneer er sprake is van een dienst met een
hoge mate van interactie (Bloemer & Ruyter, 1999), zoals in het hoger onderwijs, is het
belangrijk om de aandacht te richten op de manier waarop studenten als primaire stake-
holders de onderwijsdienst ervaren (Bunce et al., 2017; Guilbault, 2016). In het geval van
hoger onderwijs betekent dit door de bril van de sociale uitwisselingstheorie bekeken, dat

een student die wil leren en wil afstuderen, begeleiding door een docent, professor of
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mentor vanuit de onderwijsdienst verlangt. Dit is echter geen eenrichtingsverkeer; er is
sprake van een wederkerige uitwisseling waarin de twee afhankelijk zijn van elkaar om het
onderwijs invulling te geven.

Foa en Foa (1980) onderzochten interpersoonlijk gedrag en ontwikkeling in sociale
ontmoetingen. Zij geven aan dat de persoonlijke verbondenheid van belang is in de uit-
wisseling, vooral als het gaat om diensten. Verbondenheid verwijst naar het hebben van
een hechte en affectieve relatie met anderen, en deze wordt beschouwd als een universe-
le psychologische basisbehoefte (Deci & Ryan, 2008). Om een idee te geven hoe volgens
de voorgaande ideeén relatievorming in het hoger onderwijs ontstaat introduceren we het

volgende model (zie Figuur 2).

Figuur 2. Model relatievorming tussen studenten en hun opleiding in het Hoger Onderwijs
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In Figuur 2 wordt de relevantie van SET in de relaties tussen studenten en hun faculteit en
personeel benadrukt (zie ook Cropanzano et al., 2017). In het hoger onderwijs kunnen
studenten worden gezien als primaire stakeholders van de onderwijsdiensten (Bowden,
2011; Bunce et al., 2017; Molesworth et al., 2011). In lijn met het gap-model van Parasu-
raman en collega's (1991) dat nog steeds wordt gebruikt om de kwaliteit van diensten te
verbeteren, is de eerste stap in het verbeteren van diensten het ontdekken van de ver-
wachtingen en percepties van stakeholders. In lijn met de services- en relatiemanage-

mentliteratuur, plaatsen we daarmee de percepties en attitudes van de student in het cen-
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trum van de onderwijservaring. Op basis van studentpercepties over de positieve en ne-
gatieve interacties, denken studenten beter of slechter over de interpersoonlijke relaties
die zij hebben met hun faculteit en personeel. Dit komt tot uitdrukking in de relatiekwali-
teit die studenten ervaren.

Relatiekwaliteit

In onderzoek naar de kwaliteit van (interpersoonlijke) relaties zijn er veel verschillende
conceptualisaties van relatiekwaliteit (Athanasopoulou, 2009; Osobajo & Moore, 2017). Er
wordt dan bijvoorbeeld verwezen naar “de sterkte van de relatie tussen twee partijen”
(Bowden, 2011; Dagger et al., 2009), of hoe “gezond” de relatie is gebaseerd op de eva-
luatie van de partijen die deel uitmaken van die relatie (Osobajo & Moore, 2017). Oftewel,
relatiekwaliteit kan worden gedefinieerd als de algemene perceptie van de ervaring van
de kwaliteit die desbetreffende actor heeft. Het is de context die specifieke beschrijvin-
gen van partijen bepaalt, waardoor de definities van relatiekwaliteit verschillen (Osobajo &
Moore, 2017). Niettemin is het gedachtegoed van relatiekwaliteit op elke vorm van inter-
menselijke relaties tussen twee partijen van toepassing, zoals een relatie tussen aanbieder
en afnemer, of tussen actoren. In de literatuur over services- en relatiemanagement wordt
verder aangenomen dat kwaliteit in het algemeen leidt tot betrokkenheid (engagement)

en daarmee tot loyaliteitsintenties en -gedrag (zie Zeithaml et al., 1996).

Betrokkenheid

In eerdere studies is betrokkenheid (engagement) in de context van het onderwijs onder-
zocht (zie e.g., Bakker et al, 2015; Betts, et al., 2010; Fredricks & McColskey, 2012; Jang
et al, 2010). Deze studies geven het belang aan van studentbetrokkenheid in het onder-
wijs, maar definities van engagement verschillen, zoals naar onderwijsopdracht/taak bin-
nen een cursus, of binnen het klaslokaal, of groter zoals naar een houding ten aanzien van
betrokkenheid bij de studie. Schaufeli en Bakker (2003) voorzien in een gevalideerde
schaal voor het meten van engagement. Betrokkenheid (engagement) refereert dan aan
betrokken zijn bij (geéngageerd zijn) het studieproces welke in lijn is met de literatuur
over services management als het gaat om betrokkenheid in en/of bij het proces.

Loyaliteit

In de internationale literatuur over studentgedrag wordt de loyaliteit van studenten be-
schouwd als een kritische maatstaf voor het succes van instellingen voor hoger onderwijs
(Rojas-Méndez et al., 2009). Voortbouwend op services (diensten) managementonderzoek
en in de context van het hoger onderwijs, verwijst studentloyaliteit naar de mate waarin
een student zich verbonden voelt met de instelling voor hoger onderwijs en hoe attitude
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en gedragsintenties uitdrukking geven aan deze verbondenheid. Zoals opgemerkt door
Helgesen en Nesset (2009), kan loyaliteit worden gerelateerd aan de periode waarin een
student formeel is ingeschreven, maar ook aan de periode nadat de student zijn formele
opleiding aan de instelling heeft afgerond. Alumni vormen daarmee een belangrijke
groep die hun voormalige instelling voor hoger onderwijs op verschillende manieren kan
ondersteunen (Dofia Toledo & Martinez, 2020; Hennig-Thurau et al., 2001). Vanwege hun
tijd en financiéle middelen zijn alumni een waardevolle bron voor instellingen voor hoger
onderwijs (Ebert et al., 2015; Weerts & Ronca, 2008), bijvoorbeeld door te reflecteren op
actuele curricula, het bieden van baankansen of het aanbieden van stages, gastcolleges
en het geven van donaties. Zoals aangegeven door Yousaf et al. (2020) is het ontwikkelen
van studentloyaliteit een vereiste voor het bouwen van een sterke basis en een solide

lange(re)termijnrelatie met studenten niet alleen gebonden aan de tijd van studie, maar
ook daarna.

Overzicht van Onderzoek en Resultaten

In de studies van het proefschrift werd allereerst onderzocht hoe relatiekwaliteit in het ho-
ger onderwijs gemeten kon worden. Vervolgens werd er gekeken naar de verbanden tus-
sen relatiekwaliteit en de betrokkenheid van studenten bij hun studie (engagement) en
hun loyaliteit ten opzichte van hun onderwijsinstelling (faculteit/personeel; zie Figuur 3).
Hierbij is zowel kwantitatief (Studies 1, 3, 4 en 5) als kwalitatief onderzoek (Studies 1 en 2)
uitgevoerd. In de onderzoeken was de focus gericht op het meten van relatiekwaliteit in
het hoger onderwijs vanuit de ervaring van de student als belangrijkste stakeholder.
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Figuur 3. Overzicht van studies en bevinding naar relatiekwaliteit in het hoger onderwijs
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Noot. HE = Higher Education (Hoger Onderwijs).

Relatiekwaliteit in het Hoger Onderwijs

Studies 1 en 2 hebben geresulteerd in de validatie van een nieuwe schaal voor het meten
van relatiekwaliteit in het hoger onderwijs: de Higher Education Relationship Quality-
schaal (HERQ-scale; Snijders et al., 2018, 2019, 2020, 2022). Deze schaal is in Studies 3, 4

en 5 telkens toegepast.

Studie 1. In de hoger onderwijscontext en onderwijsonderzoek is het meten van relatie-
kwaliteit een nieuwe benadering. Het instrument dat is ontwikkeld bestaat uit vijf relatie-
kwaliteitsdimensies (gebaseerd op het werk van Roberts et al., 2003) dat qua bewoording
aangepast is aan de context van het hoger onderwijs. De dimensie vertrouwen in welwil-
lendheid verwijst naar de mate waarin studenten denken dat de faculteit/ personeelsle-
den zich bekommeren om hun welzijn, dat ze bedoelingen en motieven hebben die stu-
denten ten goede komen en dat ze niet handelen op een manier die negatieve gevolgen
voor hen heeft. Ook is vertrouwen in eerlijkheid opgenomen, wat het vertrouwen verte-
genwoordigt dat studenten hebben in de geloofwaardigheid van een universiteit/hoger
onderwijsinstelling die wordt vertegenwoordigd door de faculteit/het personeel. Affectie-
ve betrokkenheid verwijst naar het gevoel van studenten om bij hun universiteit (dat wil
zeggen hun faculteit/ personeel) te willen horen of ermee verbonden willen zijn. Tevre-
denheid werd ook opgenomen en bestaat uit de tevredenheid van de student met de
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algemene kwaliteit van de relatie met de opleiding. Tot slot is affectief conflict opgeno-
men, dat kan worden gezien als een negatieve indicator voor de kwaliteit van de relatie,
als tegenpool van vertrouwen (Roberts et al., 2003). Het affectief conflict dat studenten
ervaren zal de mate van hun waargenomen relatiekwaliteit verlagen, door het gevoel van

irritatie, frustratie en boosheid.

In de eerste studie is de ontwikkelde schaal onderzocht op basis van een vragenlijst
die is uitgezet onder studenten (N = 551) van een Nederlandse onderwijsinstelling. Hier”
uit kwam naar voren dat de items van de schaal betrouwbaar waren en dat het construct
relatiekwaliteit uit de vijf relatiekwaliteitsdimensies bestaat en daarmee toegepast kunnen
worden in het hoger onderwijs. Er is ter aanvulling een focusgroep discussie gehouden
onder studenten. Het doel daarvan was om de kwantitatieve resultaten te valideren. In de
discussie zijn studenten bevraagd naar concrete voorbeelden van de relatiekwaliteitsdi-
mensies of andere relationele aspecten ten aan zien van de kwaliteit van de relatie tussen
studenten en hun opleiding.

Studie 2. In Studie 2 werden studenten bevraagd via een kritische incidentmethode (CIT)
in de vorm van een online vragenlijst (Butterfield et al., 2005; Douglas et al., 2009). Er
werd gevraagd naar positieve en negatieve ervaringen van de perceptie van studenten
van de sociale interacties die zij ervoeren ten aanzien van relatiekwaliteit, binnen en bui-
ten het klaslokaal (face-to-face en online) met alle medewerkers van de opleiding. Dat
werd gedaan met vier open vragen: 1. Beschrijf in het kort welke situatie opdeed; 2.
Wanneer en waar geschiedde deze situatie?; 3. Wat werd er gezegd of gedaan tijdens de
interactie?; 4. Wat maakte dat je heel positief of heel negatief over het contact was dat
tijdens die situatie plaatsvond?. Responses werden onderzocht via een template analyse
in lijn met King en Brooks (2016). De vijf relatiekwaliteitsdimensies vormden het funda-
ment. De aanpak is daarmee een uitgebreide benadering om de kwaliteit van relaties in
het hoger onderwijs in al haar rijkdom te meten. In het onderzoek zijn 513 cases geanaly-

seerd die geresulteerd hebben in de bevestiging van de vijf relatiekwaliteitsdimensies.

De Invloed van Relatiekwaliteit op Studentbetrokkenheid en Loyaliteit

In de studies werd verder verondersteld dat de relatiekwaliteitsdimensies een positief ef-
fect hebben op betrokkenheid, gemeten in termen van student engagement en student
loyaliteit (zie Figuur 1).

Studies 3 en 4. In lijn met de services- en relatiemanagementliteratuur waar wordt aan-
genomen dat in het algemeen de kwaliteit van relaties leidt tot (consument) betrokken-
heid en daarmee tot loyaliteitsintenties (zie Zeithaml et al., 1996) is in Studie 3 de uitkom-
sten van relatiekwaliteit onderzocht onder studenten (N = 454). Hierbij werd de voorspel-
lende waarde van relatiekwaliteit op betrokkenheid (engagement) en loyaliteit onder-
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zocht. In Studie 4 is onder alumni (N = 152) onderzocht welke voorspellende waarde rela-

tiekwaliteit heeft op voormalige studentbetrokkenheid (engagement) en alumni loyaliteit.

Voor beide studies is een Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
toegepast voor de data-analyse. Uit Studies 3 en 4 bleek dat de relatiekwaliteitsdimensies
positief geassocieerd waren met studentbetrokkenheid (engagement) en loyaliteit; hoe
hoger de ervaren relatiekwaliteit, hoe hoger engagement en loyaliteit. Het verschil in de
bevindingen in deze studies zat in de verschillende relatiekwaliteitsdimensies en de asso-
ciaties met betrokkenheid en loyaliteit (zie Tabel 1). De statistisch significante paden zijn

vetgedrukt weergegeven door de “sample mean values” na een bootstrap procedure in
PLS-SEM (Hair et al., 2016).

In Studie 3 werd er onder reguliere studenten een positief verband gevonden tussen
vertrouwen in eerlijkheid en toewijding; affectief conflict en, absorptie en vitaliteit; affec-
tief commitment en alle drie de dimensies van studentbetrokkenheid (absorptie, toewij-
ding en vitaliteit). Verder was er in Studie 3 tussen toewijding en vitaliteit een positief ver-
band met studentloyaliteit. Statistisch significante paden voor de directe relaties tussen
relatiekwaliteit en loyaliteit werden gevonden voor alle relatiekwaliteitsdimensies behalve

vertrouwen in bereidwilligheid.

Tabel 1. Significante paden voor studenten (N = 454; Studie 3) en alumni (N = 152; Studie 4)

Studenten Alumni
Relatiekwaliteit > Studentbetrokkenheid
Absorptie R?2=31% R2=23%
Vertrouwen in bereidwilligheid > Absorptie .100 A37F
Vertrouwen in eerlijkheid > Absorptie -.036 -.258*
Affectief commitment > Absorptie B75%* .335%**
Tevredenheid > Absorptie -.019 -.002
Affectief conflict > Absorptie -.102* -.058
Toewijding R? = 45% R? = 30%
Vertrouwen in bereidwilligheid > Toewijding -019 .298*
Vertrouwen in eerlijkheid > Toewijding .150* -.051
Affectief commitment > Toewijding ABO*** 347%*
Tevredenheid > Toewijding .092 .094
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Affectief conflict > Toewijding

Vitaliteit

Vertrouwen in bereidwilligheid > Vitaliteit
Vertrouwen in eerlijkheid > Vitaliteit
Affectief commitment > Vitaliteit
Tevredenheid > Vitaliteit

Affectief conflict > Vitaliteit

Studentbetrokkenheid > Studentloyaliteit
Studentloyaliteit

Absorptie > Loyaliteit

Toewijding > Loyaliteit

Vitaliteit > Loyaliteit

Relatiekwaliteit > Studentloyaliteit
Vertrouwen in bereidwilligheid > Loyaliteit
Vertrouwen in eerlijkheid > Loyaliteit
Affectief commitment > Loyaliteit
Tevredenheid > Loyaliteit

Affectief conflict > Loyaliteit

-.080

R2=37%
-.015
-.042

4657
.051

-.258%**

R2=55%
-.107
.686***

L192%x*

.016
.224%%*
.382%**
22717

- 130%**

.040

Rz2=17%
310%*
-.249*
.236%*

.189*

-.022

R?=53%
-.051
.784%**

-.017

192
109
317%**
216%

-.018

Noot: *** p < .005; ** p <.01; *p < .05. Resultaten voor affectief conflict zijn niet om gecodeerd; een min voor

het resultaat is dus een positieve bijdrage voor relatiekwaliteit en uitkomstvariabelen. Statistisch significante

paden zijn vetgedrukt weergegeven met de “sample mean values” na de bootstrapping procedure in PLS-SEM.

In Studie 4 werd er onder alumni een positief verband gevonden tussen vertrouwen in

bereidwilligheid en de dimensies van studentbetrokkenheid; vertrouwen in eerlijkheid en

absorptie en vitaliteit; affectief commitment en de dimensies van studentbetrokkenheid;

en tot slot, tevredenheid en vitaliteit. In Studie 4 had alleen toewijding een positief ver-

band met studentloyaliteit. Statistisch significante paden voor de directe relaties tussen
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relatiekwaliteit en loyaliteit werden alleen gevonden voor affectief commitment en tevre-

denheid.

Studie 5. Het doel van de laatste studie was tweevoudig. Het eerste doel was om te kij-
ken naar de volgorde van de relaties tussen relatiekwaliteitsdimensies. Het tweede doel
was om de sterkte van de associaties tussen relatiekwaliteit, betrokkenheid en loyaliteit te
onderzoeken. Het onderzoek was uitgezet onder studenten van drie Nederlandse hoger
onderwijsinstellingen (N = 1659). Uit deze studie kwam naar voren dat relatiekwaliteitsdi-
mensie vertrouwen (i.e., vertrouwen in eerlijkheid en vertrouwen in bereidwilligheid) de
basis vormt voor relatiekwaliteit in het hoger onderwijs en latere affectieve dimensies (i.e.,
affectieve betrokkenheid, affectief conflict en tevredenheid) kon voorspellen. Ook werd in
deze studie bevestigd dat relatiekwaliteit, betrokkenheid en loyaliteit positief beinvioedt

binnen een collegejaar.

Samengevat

In Studies 1 en 2 is een bestaande relatiekwaliteit schaal aangepast en toegepast in het
hoger onderwijs om deze te valideren. Vervolgens zijn de uitkomsten van relatiekwaliteit
onderzocht. In Studies 3 en 4 is de positieve associatie tussen relatiekwaliteit en student-
betrokkenheid en studentloyaliteit bevestigd bij reguliere studenten en alumni. Ten slotte
is in Studie 5 de sequentiéle wisselwerking tussen de dimensies van relatiekwaliteit en
oorzaak-gevolg relaties tussen relatiekwaliteit, studentbetrokkenheid, en de loyaliteit van
studenten onderzocht.

Implicaties voor de Onderwijspraktijk

Meting van Relatiekwaliteit in het Hoger Onderwijs

De onderzoeken uit het proefschrift geven een eerste inzicht in hoe studenten aankijken
tegen de kwaliteit van de relatie met hun opleiding. Deze resulteerden in een praktische
toepasbaarheid van een instrument in het hoger onderwijs. Hiermee werd de perceptie
van studenten van de kwaliteit van de relatie die zij hebben (of hadden) met de onderwijs-
faculteit en het personeel gemeten via de HERQ-schaal. Met dit instrument kan de meting
van de relatiekwaliteit in het hoger onderwijs worden verbeterd. Afname van de HERQ-
schaal kan hoger onderwijsinstellingen een verdiepend inzicht geven in de relationele as-
pecten van de onderwijservaring van studenten waardoor de onderwijspraktijk ze beter
begrijpt op zowel instellings- als opleidingsniveau. Op die manier is het gemakkelijker om
adequaat te reageren op de indicaties van de positieve en negatieve percepties van stu-
denten. De HERQ-schaal voegt daarmee waarde toe aan de operationalisering van het

relatiekwaliteitsconcept in het hoger onderwijs. Voor hoger onderwijsinstellingen is het
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van belang om relaties met studenten en andere belanghebbenden, zoals relaties in het
werkveld, succesvol op te bouwen. In het kader van kwaliteitsborging is ondersteuning
van het management nodig bij strategische en procesbeslissingen over het meten en mo-
nitoren van de ervaringen van studenten. Daarvoor maken hoger onderwijsinstellingen
onder meer gebruik van kwaliteitsmeetinstrumenten zoals de nationale studentenenquéte
(NSE; Studiekeuze 123, 2020). Hoewel NSE of soortgelijke enquétes inzicht geven in stu-
denttevredenheid, geeft de HERQ-schaal meer inzicht in de relatie tussen instelling en
studenten. Via deze HERQ-schaal wordt specifieker aangegeven welke percepties studen-
ten hebben ten aanzien van de kwaliteit van hun relatie met hun instituut. Dit gebeurt
door studenten expliciet te vragen hoe zij de kwaliteit van hun relatie met de opleiding
ervaren aan de hand van meerdere items. De HERQ-schaal heeft hierbij een praktische
waarde door het toepassen van het instrument bijvoorbeeld naast cursusevaluaties en

nationale enquétes (zie Appendix).

Relatiekwaliteit als Voorspeller van Betrokkenheid

Voor zover bekend zijn de studies die in het proefschrift worden gepresenteerd de eerste
die relatiekwaliteit als een multidimensionaal construct hebben bestudeerd en het effect
daarvan op studentuitkomsten in het hoger onderwijs hebben onderzocht (d.w.z. student-
betrokkenheid en loyaliteit). De studies bevestigen dat, om een positieve relatie met stu-
denten op te bouwen en te onderhouden, het onderzoeken van de kwaliteit van de relatie
noodzakelijk is. Hiermee kunnen we immers de relationele behoeften van studenten beter
leren begrijpen. Wanneer relatiekwaliteit positief wordt ervaren door (oud-)studenten, zul-
len zij meer betrokken raken bij hun studie en vervolgens (meer) loyaal worden naar de
(voormalig) onderwijsinstelling. Hoewel er verschillen zijn gevonden tussen de voorspel-
ling van relatiekwaliteitsdimensies tussen huidige en oud-studenten, fungeert relatiekwali-
teit over het algemeen als een voorspeller van toekomstige studentbetrokkenheid (bij het

studieproces) en loyaliteit.

De onderwijspraktijk heeft belang bij het aangaan van langdurige relaties met (oud-)stu-
denten. Om deze te initiéren zullen zij zich moeten richten op het leggen van de relatio-
nele banden met studenten tijdens hun studie. Het toepassen van een relatiebenadering
kan dus gunstig zijn voor hoger onderwijsinstellingen. Om binding met studenten te ver-
beteren, zullen beleidsmakers en de onderwijspraktijk zich strategisch moeten richten op
de relationele aspecten met hun studenten. Zoals voorgesteld zouden alumni actief be-
trokken moeten worden bij het creéren van een post-onderwijscultuur die op langdurige
relaties is gebaseerd (Pedro et al., 2020, 2021; Schlesinger et al., 2017). Op deze manier
zouden studenten, alumni, werkveld en hoger onderwijsinstellingen profiteren van het

onderwijs dat zij tezamen creéren.
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De studies uit het proefschrift dragen bij aan het tot nu toe nog beperkte inzicht in rela-
tiekwaliteit in het hoger onderwijs (zie e.g., Garcia-Moya et al., 2019; Hennig-Thurau et
al., 2001; Schlesinger et al., 2017). De onderzoeksresultaten bieden nieuwe ideeén in de
bestaande (onderwijs en psychologie) literatuur over interpersoonlijke relaties en relatie-
beheer in het hoger onderwijs. De relatiekwaliteitsdimensies vormen daarmee uitgangs-
punten, zoals het affectieve commitment en het vertrouwen dat studenten hebben in de
welwillendheid van (docenten en medewerkers van) hun (voormalige) opleiding. De prak-
tische implicatie is dat docententeams, onderwijskundigen en beleidsmakers gebruik kun-
nen maken van deze bevindingen. Met name de manier waarop het vertrouwen van stu-
denten in de kwaliteit van de relatie die zij hebben met hun opleiding kan worden opge-
bouwd zoals door tevredenheid en betrokkenheid, en het vermijden van onnodige con-

flicten.

Relatiemanagement

Alle studies van dit proefschrift tezamen suggereren dat het belangrijk is om de relatie
van studenten met alle contactpersonen van de opleiding in ogenschouw te nemen, in
plaats van alleen te richten op de relatie tussen docent en student. De vijf relatiekwali-
teitsdimensies geven hierbij een beter beeld. De bevindingen van de studies uit het
proefschrift zijn daarom op meerdere manieren van belang voor beleidsmakers en onder-
wijspersoneel. Op het individuele niveau van het hoger onderwijs kunnen professoren,
leerkrachten of mentoren het begrip van de kwaliteit van de relatie met de studenten po-
sitief beinvloeden. Hun advies en begeleiding is essentieel en hierin zouden de kwali-
teitsdimensies van de relatie in overweging moeten worden genomen. Op groepsniveau
is afstemming binnen het onderwijsteam noodzakelijk om te bepalen hoe zij (docenten,
professoren en mentoren) studenten willen begeleiden in het onderwijsproces tot aan het

afstuderen en daarna.

Op basis van de studies lijkt het voor de hand te liggen dat de faculteit en het
(onderwijs)personeel hun (communicatie)strategieén afstemmen op relatiebeheer met
studenten. Dat kan door in te spelen op de relatiekwaliteitsdimensies zoals toegepast in
het proefschrift. Uit de kwalitatieve studie (Studie 2) en de longitudinale studie (Studie 5)
blijkt dat vertrouwen kan worden gezien als basis van relatiekwaliteit. Om vertrouwen te
verkrijgen in de relatie tussen begeleider en student, is van belang om duidelijkheid te
geven over afspraken zoals hoe snel de student een reactie kan verwachten en welke ver-
antwoordelijkheden bij wie liggen.
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Vervolgonderzoek

De studenten in de onderzoeken van het proefschrift waren relatief gelijkmatig verdeeld
over leeftijd, geslacht en verschillende onderwijsprogramma's. Echter, gerelateerd aan
SET, kunnen culturele normen en waarden verschillen (Pillay & James, 2015) en de uitkom-
sten ervan beinvloeden, zoals alumni loyaliteit (Iskhakova et al., 2021). Er kan dus tussen
landen een verschil bestaan in de wijze waarop de bijdragen van alumni en hun betrok-
kenheid tot uitdrukking komen (e.g., de Verenigde Staten versus Europa). Zo gaf eerder
onderzoek aan dat binnen een instelling de culturele achtergrond van studenten van in-
vloed is op het gevoel dat zij hebben zoals zich comfortabel voelen in de omgeving waar-
in het onderwijs wordt verzorgd (Guo & Jamal, 2007). Dit is in lijn met een recente studie
van Schachner et al. (2019) waaruit naar voren kwam dat een gevoel van samenhorigheid
de relatie tussen de culturele diversiteit en de studentenresultaten bevordert. Intercultu-
reel onderzoek naar relatiekwaliteit zou daarom helpen bij het onderzoeken van culturele
verschillen in de manier waarop relatiekwaliteit in het hoger onderwijs wordt ervaren door
(oud-)studenten uit andere culturen (Garcia-Moya et al., 2020). Om de bevindingen van
het onderzoek te kunnen generaliseren raden wij aan om studenten van verschillende in-
stellingen uit andere landen te onderzoeken, zodat de culturele interpretaties van de on-

derzochte variabelen beter kunnen worden vergeleken.

De studies uit het proefschrift sluiten aan bij andere, recente studies die zich richten
op het onderzoek naar het bevorderen van klantbetrokkenheid en klantgericht denken (zie
e.g., Dollinger & Lodge, 2020; Matthews et al., 2018). In de onderwijspraktijk zou men
zich specifiek op de verschillende segmenten van hun studentenpopulatie moeten richten
zoals op ingeschreven studenten versus alumni, ervaringen van eerstejaars studenten ver-
sus ervaringen van studenten uit hogere jaren. In lijn met recente bevindingen (Pedro et
al., 2020, 2021) zou het voor onderwijsinstellingen waardevol zijn om te onderzoeken of
alumni nog steeds betrokken willen zijn bij hun voormalig onderwijsinstituut, en zo ja, op
welke manier.

In het hoger onderwijs kunnen studenten als de primaire stakeholders van de onder-
wijsdienst worden gezien. In de studies van het proefschrift is daarom slechts één kant van
de relatie, namelijk de perceptie van de studenten, in ogenschouw genomen. Het ging
hierbij expliciet om het standpunt van de studenten, waarbij studenten alleen werd ge-
vraagd naar hun percepties (Studies 1-5). In lijn met de literatuur en onderzoeken naar
interpersoonlijke relaties, is het belangrijk om informatie te verzamelen van verschillende
partijen binnen de relatie om de stabiliteit van diens relatie te beoordelen (Duck, 1990).
De volgende stap omvat daarom dus ook om de perceptie van andere belanghebbenden
in het dienstverleningsproces, door bijvoorbeeld docenten, professoren of mentoren mee

te nemen in vervolgonderzoek.
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Hoewel de onderzochte relaties tussen relatiekwaliteit, studentbetrokkenheid en stu-
dentloyaliteit inzicht geven in het opbouwen en onderhouden van positieve relaties tus-
sen studenten en hun opleiding, zou vervolgonderzoek naar de associatie met studiesuc-
ces (studieresultaten) interessant zijn. Zorgt een betere of hogere relatiekwaliteit en/of
studentbetrokkenheid voor (een beter) studiesucces? Voor studenten is het behalen van
voldoende studiepunten en daarmee het verkrijgen van een diploma en toegang tot de
arbeidsmarkt van belang. Dit geldt evenzo voor hoger onderwijsinstellingen die voor elke
gediplomeerde student bekostiging verkrijgt en nieuwe aanwas levert aan het werkveld.

Tot slot, COVID-19 zorgde voor drastische aanpassingen in het onderwijsproces.
Blended en hybride leren domineren momenteel het onderwijs. Hoewel er nu al inzichten
zijn in studentervaringen over blended learning en het effect daarvan op studiesucces,
uitval en leeruitkomsten (e.g., Dziuban et al., 2018) weten we nog niet welke aanpassin-
gen dit vraagt op relationeel gebied in de onderwijspraktijk. Het zou daarom nuttig zijn
een vergelijking tussen pre- en post-COVID-19 verschillen in de relatiekwaliteit van stu-
denten te onderzoeken, zodat met die inzichten ingespeeld kan worden op de verande-
rende behoeften van de student. Een aandachtsgebied kan dan zijn hoe door de pande-

mie de relatiekwaliteit vorm krijgt in afstandsonderwijs.
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Bijlage: Higher Education Relationship Quality (HERQ)-sca-
le©

De volgende stellingen hebben betrekking op hoe jij als student de kwaliteit van de relatie met me-
dewerkers van de opleiding ervaart. Geef s.v.p. voor elke stelling aan in hoeverre deze voor jou van
toepassing is (1= helemaal mee oneens tot 7= helemaal mee eens).

1 2 3 4 5 6 7

Helemaal mee Mee Eens Neutraal ~ On- Mee eens Helemaal mee
oneens eens eens oneens

1. Mijn opleidingll is eerlijk over mijn problemen (V_E1)

2 Mijn opleiding is bezorgd over mijn welzijn (V_B1)

3 Ik voel mijzelf emotioneel betrokken bij mijn opleiding (A_COMM1)

4. Ik ben blij met de wijze van dienstverlening van mijn opleiding (A_T1)

5 Ik ben boos op mijn opleiding (A_ACON1)

6 Mijn opleiding hecht veel belang aan integriteit (V_E2)

7 Als ik mijn problemen toevertrouw aan de mensen van mijn opleiding, dan reageren
zij met begrip (V_B2)

8. Omdat ik graag verbonden ben met mijn opleiding, ga ik door met mijn opleiding
(A_COMM2)

9. Ik ben gelukkig met de dienstverlening van mijn opleiding (A_T2)

10. Ik ben gefrustreerd door mijn opleiding (A_ACON2)

11.____ Mijn opleiding is betrouwbaar (V_E3)

12.___ Hethandelen van de mensen van mijn opleiding, geeft mij het idee dat ik op hen

kan rekenen (V_B3)

13. Ik continueer de relatie die ik heb met mijn opleiding, omdat ik die relatie oprecht
waardeer (A_COMM3)

14. Ik ben tevreden met de dienstverlening van mijn opleiding (A_T3)
15. Ik ben geirriteerd door mijn opleiding (A_ACONS3)

Noot. V_E staat voor Vertrouwen in Eerlijkheid; V_B staat voor Vertrouwen in Bereidwilligheid; A_COMM staat
voor Affectie_Affectief Commitment; A_T staat voor Affectie_Tevredenheid; A_ACON staat voor Affectie_Affec-
tief Conflict.

© Snijders, Wijnia, Rikers, & Loyens (2018). De HERQ-schaal mag vrij gebruikt worden
voor niet-commerciéle wetenschappelijke doeleinden. Het is verboden om, zonder schrif’
telijke toestemming vooraf van de auteurs, de vragenlijst te gebruiken voor commerciéle
en/of niet-wetenschappelijke doelstellingen.

1 Mijn opleiding staat voor alle medewerkers die betrokken zijn bij de opleiding zoals professoren, docenten en

ondersteunend personeel zoals student begeleiders, student psychologen, decanen, medewerkers receptie,
mediatheek, catering en conciergerie.
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