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OZET
LISANS DUZEYINDE TURIZM EGIiTiMi VERILEN KURUMLARDAKI
HIZMET KALITESINE YONELIK BiR DEGERLENDIRME
Bircan ERGUN
AFYON KOCATEPE UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TURIZM iISLETMECILIGi VE OTELCILiK ANABILIiM DALI
Eyliil 2013
Damisman: Yrd. Do¢. Dr. Elbeyi PELIT
Onceki yillarda Tiirkiye'de lisans diizeyinde turizm egitimi biiyiik o6lciide
yiiksekokul bazinda verilmekteyken, son yillarda fakiiltelesme siirecine girilmistir. Bu
yasanan gelismelerin turizm egitimi ve bu alandaki egitim veren okullarin hizmet
kalitesini nasil etkileyecegi noktasini da icerecek sekilde gerceklestirilecek c¢alismalari
onemli hale getirmektedir. Bu dogrultuda, bu tezin amaci lisans diizeyinde turizm
egitimi verilen okullardaki hizmet kalitesinin, s6z konusu kurumlarda okuyan 6grenci
goriisleri kapsaminda degerlendirilmesidir. Boylelikle turizm sektdriine kalifiye is giicii
yetistirmede Onemli bir yeri olan bu okullarin eksik yonleri ortaya konularak bu
kurumlarin hizmet kalitelerini gelistirmesi i¢in 6nerilerde bulunulmustur. Hizmet kalitesi
ogrenci algilamalart kapsaminda degerlendirildigi i¢in, s6z konusu kurumlara devam
eden Ogrenciler arastirmanin evrenini olusturmustur. Bu dogrultuda Tiirkiye’de bulunan

7 farkli iniversiteden 725 farkli 6grenciye anket uygulanmustir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir. S6z
konusu anket iki boliimden olusturulmustur. Birinci boliimde katilimeilarin bazi bireysel
ozelliklerinin ve 6grenim gordiikleri kurumlarin tespitine yonelik sorular yer almaktadir.
Anketin ikinci bolimiinde ise arastirma kapsamindaki okullardaki hizmet kalitesini
ortaya koymaya yonelik SERVQUAL (Service Quality) 6lgeginden faydalanilmistir.
Elde edilen veriler arastirmanin amacina uygun olarak c¢oziimlenmistir. Arastirmanin
sonucunda arastirmanin uygulandigi {iniversitelerdeki hizmet kalitesinin &grencilerin
beklentilerini  karsilayamadigi  goriilmiistiir. Fakiilte dilizeyinde ogrenim goren
ogrencilerin beklentileri yiiksekokulda okuyan 6grencilerden daha yiiksek ¢ikmis bu
dogrultuda, fakiiltede 6grenim goren 6grencilerin memnuniyet dereceleri yiiksekokulda

ogrenim goren dgrencilerden daha diisiik ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Turizm Egitimi, Hizmet Kalitesi, Servqual Olgegi.



ABSTRACT
AN EVALUATION ON SERVICE QUALITY OF GRADUATE-LEVEL
TOURISM EDUCATION INSTITUTES

Bircan ERGUN
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Advisor: Asst. Prof. Dr. Elbeyi Pelit

In previous years higher tourism education in Turkey was given largely at the
academy level, but recently it is started to be given in faculties. These developments
make the studies about tourism education and service quality in these institutions
important. In this respect, this study aims to evaluate service quality in institutes of
tourism education at the graduate level in the scope of the perceptions of students
studying in these institutions. Thus, shortcomings of these institutions which have an
important place in the tourism sector to train skilled labor force is given and
recommendations about improving the service quality of these institutions is offered.
To evaluate the students’ perceptions of service quality, the study universe consists
of students who were attending these institutions. In this respect the survey was

given to 725 students in seven different universities in Turkey.

The survey method is used as a method of data collection technique. The
survey consists of two parts. The first part consists of questions aimed at identifying
participants’ some personal characteristics and institutions’ information. In the
second part of the survey, SERVQUAL (Service Quality) scale is utilized in order to
reveal the service qualities of the institutions. The data obtained from survey is
resolved in accordance with the purpose of study. As a result of the study; the
institutions cannot satisfy the students’ expectations. According to the study,
expectations of the students of faculties is higher than academy students. In this

respect satisfaction of the students of faculties is lower than academy students.

Keywords: Tourism Education, Service Quality, SERVQUAL Scale



ONSOZ

Turizm sektorii diinyadaki gelismeler sonucu uluslararasi bir pazar haline
gelmistir. Tirkiye’de bu pazardan biiyiikk bir pay alan iilkeler arasindadir. Ancak
rekabetin iyice arttig1 turizm sektoriinde Tiirkiye’nin en biiyiik problemlerinden birisi
hizmet kalitesinin diisiikliigiidiir. Turizm c¢alisan ve miisterinin siirekli iletigimde
oldugu bir sektdr oldugu i¢in ¢alisanlarin kalitesi direk olarak hizmet kalitesini ve
dolayisiyla miisteri memnuniyetini arttirabilecektir. Kisacas1 turizmde hizmet
kalitesini gelistirebilmek i¢in ¢alisanlarin kalitesini yiikseltmek gerekmektedir. Bunu
yapmanin tek yolu da egitimden ge¢mektedir. Turizm sektorii i¢in kaliteli eleman

yetistirebilmek i¢in egitim kurumlarininda kaliteli olmas1 gerekmektedir.

Bu arastirmada, turizm sektorli igin isgiicii yetistirmeyi planlayan lisans
diizeyindeki egitim kurumlarinin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeler
yapilmistir. Calisma 7 farkli tiniversitede yiiriitiilmistiir. Hizmet kalitesinin 6l¢imi
icin SERVQUAL 0lgegi kullanilmistir. Arastirma sonucu &grencilerin  hizmet
kalitesine iliskin degerlendirmeleri verilmis ve bu konu hakkkinda bazi nerilerde

bulunulmustur.

Calismanin  hazirlama siirecinde bana yol gosteren ve yardimlarini
esirgemeyen tez danismanim Saym Yrd. Dog. Dr. Elbeyi PELIT’e ve emegi olan

diger Ogretim Uyeleri ve arkadaslarima tesekkiirlerimi sunarim.

Diger taraftan biitlin egitim hayatim boyunca eksikliklerini bir an bile

hissetmedigim esime ve aileme sonsuz siikranlarimi sunarim.
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GIRIS

Glinlimiizde turizm biiyiik ve dinamik bir sektor halini almistir. Uluslararasi
iletisimin ve seyahatin artmasiyla ve insanlarin turizmin 6nemini kavramasiyla bu
alanda rekabet giderek artmistir. Artik turizm isletmeleri, sadece yurti¢i degil,
kiiresel alanda tiim isletmelerle rekabet igerisine girmislerdir. Diger taraftan, hayat
standardinin giderek yiikselmesiyle insanlarin turizm isletmelerinden beklentileri de
giderek artmistir. Her isletmenin amaci miisterisini arttirmak ve kar saglamaktir.
Biitiin isletmeler agisindan kar saglamak ancak miisteri memnuniyeti ile
olabilmektedir. Turizm isletmeleri hizmet yogun bir sektor olduklar1 ve iiriin
miisterilere iiretildigi yerde c¢alisanlar tarafindan sunuldugu igin, en biiyiilk gorev
isgorenlere dlismektedir. Hizmetin 6n planda oldugu daha dogrusu hizmetin
pazarlandig1 turizm sektoriinde isgorenlerin miisterilere sundugu hizmet kalitesi

turizmin en 6nemli girdisidir.

Hizmet kalitesinin dnemli oldugu turizm isletmelerinde ¢alisanlarin egitimi
biiylik 6nem tasimaktadir. Ciinkii hizmet kalitesini arttirmak i¢in oncelikle egitimli
ve sorumluluk sahibi ¢alisanlarin olmasi gereklidir. Diger sektorlerde miisteri ile
calisanlar bu denli yakin iligki i¢inde olmadiklari i¢in turizm egitimi ¢cok daha 6nemli
bir boyuttadir. Ote yandan, her gecen dénemde iletisim teknolojisinde yasanan
gelismeler dogal olarak egitim alanina da yansimakta ve iilkeler egitim politikalarina
yon verirken soz konusu bu teknolojilerden azami oOl¢iide faydalanma gayreti
icerisinde olmaktadirlar. S6z konusu bu egitim politikalar1 dogal olarak o {iilkelerin
gerek genel olarak, gerekse sektorel olarak gelismesinde son derece Oonemli role
sahiptirler. Bu kapsamda, Ozellikle yarattigi istthdam hacmi ve lilke ekonomisine
sagladig1 katkiyla turizm sektoriindeki gerek gelirin artmasi, gerekse sektorde verilen
hizmet kalitesinin artmasi bu sektdrde istthdam edilenlerin egitim diizeylerinin
yiiksekligiyle dogrudan ilgilidir. Bunun i¢in, s6z konusu sektdre egitimli is giicii
yetistiren sistemin iyilestirilmesi, bu konuda yapilan/yapilacak ¢aligmalarla dogrudan
ilgilidir. Ozellikle turizm sektdriine eleman yetistiren kurumlarin hizmet Kkalitesi
dogrudan turizm hizmet kalitesini etkilemektedir. Daha iyi elemanlarin c¢alistig1 bir
sektor dogrudan biiylime ve iyilesme gosterecektir. Turizm sektoriiniin biiylimesi ve
gelismesi i¢in turizm egitimi verilen kurumlarin himet kalitelerinin arttirilmasi daha

biiyiik bir 6Snem kazanmaktadir. Onceki yillarda Tiirkiye'de lisans diizeyinde turizm



egitimi biiylik dl¢iide yiiksekokul bazinda verilmekteyken son yillarda fakiiltelesme
stirecine girilmistir. Bu yasanan gelismelerin turizm egitimini ve bu alandaki hizmet
kalitesini nasil etkileyecegi noktasinda yapilacak ¢alismalar turizm sektorii agisindan
bliyiik 6nem tasimaktadir. Lisans diizeyinde turizm egitimi veren kurumlarin hizmet
kalitesinin ol¢iilmesi bu arastirmanin temel amacidir. Bu temel amaglar ¢ergevesinde
gerceklestirilen bu ¢aligmada asagidaki boliimler ve bagliklar altinda konular analiz

edilerek incelenmistir.

Calismanin  ilk bdliimiinde turizm ve turizm egitimi kavramlari
tanimlanmistir. Turizm sektoriinlin 6nemi ayrica turizm egitiminin sektor agisindan
onemi irdelenmistir. Amerika Birlesik Devletleri, Ingiltere, Fransa, Italya,
Yunanistan ve Ispanya’daki turizm egitimi kisaca gozden gegirilmis, Tiirkiye’de
verilen turizm egitiminin yapist incelenmistir. Son olarak turizm egitiminde

karsilasilan sorunlar irdelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde hizmet ve hizmet Kkalitesi kavramlari
tanimlanmistir. Hizmet Kkalitesinin Olglilmesi gbézden gegirilmis, c¢alismada da

kullanilan SERVQUAL modeli incelenmistir.

Calismanin  iiclinci bolimiinde ise yontem baghigr altinda, verilerin
toplanmasi, evren-Orneklem ve verilerin analizine iliskin bilgiler yer almaktadir.
Lisans diizeyinde turizm egitimi veren 7 Universitede yapilan uygulamaya iliskin
gecerlik-glivenirlik analizi de bu bdliimde yer almaktadir. Bulgular boliimiinde
ogrencilerin demografik ozellikleri, yiiksekokul/fakiiltenin bulundugu alan,
yiiksekokul/fakiilte’de 6grenim goren Ogrencilerin hizmet kalitesine iliskin verilen
cevaplarin analizleri bulunmaktadir. Arastirmanin son boliimiinde sonug ve Onerilere

yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
YUKSEKOGRETIMDE TURIZM EGiTiMi

Turizm ve seyahat endiistrisinin diinya ekonomisinde giderek artan bir 6nem
kazanmasi; is amacli yapilan seyahatler ve turistik organizasyonlardan, tatil amaglh
turistik gezilere, insanlarin degisik iilkelerdeki kiiltiirel etkinlikleri ve degerleri
gormek amaciyla yapmis olduklar1 seyahatlere ve daha bir¢ok alternatif aktivitelere
katilimlarindan ortaya ¢ikan tiirlii etkilesimlere kadar ¢ok biiyiik bir sektor oldugu
ortadadir. Ulasim, konaklama, tur operatorliigli ve direkt iligkisi olan sektorlerle
hizmet veren tim ekonomik Ogeler bu faaliyetler sonucunda, biliylik bir talep
yaratarak, yiiksek gelirlerin ortaya c¢ikmasina ve Onemli sayida istihdam
saglanmasina neden olmaktadir. Bu durumda saglanan istthdamin kalitesi dnemlidir.
Istihdam da saglanacak kalite artisi ile o sektdre yonelik mesleki egitim veren okul,
kurslar ve benzeri gibi egitim kurumlarinin niceligi ve niteligi ile ilgilidir (Demirkol

ve Pelit, 2002).

Genel tanimiyla egitim insanlarin toplumsal yasamda yerlerini almalarina,
gerekli bilgi, beceri ve anlayislar elde etmelerine ve kisiliklerini gelistirmelerine
yardimci olan bir etkinliktir (Ergiin, 2011). Cagimizda, 6zellikle mesleki ve teknik
bir 6zellik tagiyan, yaygin ve orgiin egitim yoluyla insanlar egitilip nitelikli kisiler
haline gelirler. Ayrica toplumun kiiltiirel ve teknolojik dilizeyine yani yasam
kalitesine de etkide bulunur. Kisacasi bir iilkenin refah ve mutlulugu; o iilke
insanlarinin nitelikli ve siirekli bir egitim almalarina baghidir. Kazanilan bilgi ve
beceriler iilkenin gelismesi acisindan hayati 6nem tasir. Egitim diizeyini ileri
noktalara tasiyan iilkeler her alanda bunun olumlu sonuclarini gérmiislerdir (Ergiin,
2011).

Toyluoglu (2003) egitimin islevlerini ekonomik, toplumsal ve politik islevler

olarak ti¢ grupta toplamistir. S6z konusu bu islevleri su sekilde belirtmek olasidir:

e Egitim, var olan kiiltiirel birikimin bireylere aktarilmasini saglar ve kiiltiirii
gelistirir. Var olan kiiltlirel birikimi egitim goren kisilere kazandirarak egitim
toplumsallagtirma amacina hizmet eder.

e Egitim bireylerin politik sisteme bagli olarak yetistirilmesini saglar, bir baska

deyisle diizenin yeniden iiretimini saglar. Yani egitim sistemin isleyisini



kolaylastiran, yardimeci olan bir alt sistemdir ve liderlerin de yetismesini
saglar.

e Egitim ekonomik sistemin istedigi niteliklerde birey yetistirilmesi saglar.
Birey icin ise bir meslegin gerektirdigi belli nitelikleri kazandirarak onu
iretici yapar. Egitime bu sekilde bakildiginda, egitim kesimini {iretim
sisteminin istemlerine baglayarak onu edilgenlestiren bir bakis a¢is1 hakim
olmakla birlikte, egitim siirecinde kazandirilan toplumsal rolleri benimseme,
liderlik, yetistirilebilirlik gibi, baska bazi niteliklerle de isgiicli piyasalari

etkilenebilmektedir.

Turizm egitimi geleneksel egitim anlayisina gore bakildiginda tarih, hukuk
vb. gibi alanlara gore daha kisa bir ge¢misi vardir. Buna ragmen turizm egitiminin
temelleri 18. yilizylla kadar dayanmaktadir. 1870'lerin sonrasinda &zellikle
Almanya'da aktif olarak turizm egitimi baslamistir. Ilk olarak 1893 yilinda Lausanne
Otel Okulu kurulmustur ve 20. yiizyilin baslarinda bir¢ok yeni okul bu yeniligi
izlemistir (Gillespie ve Baum, 2001). Giliniimiizde turizm egitiminin Onemi
anlasilmis ve turizm alaninda ¢ok sayida egitim kurumu ve programi egitim vermeye
baslamistir. Turizm de diger alanlar gibi ciddi bir 6nem gormeye baslamistir. Bu
kapsamda turizmde hizmet kalitesinin 6nemi nitelikli isgiicii gereksinimini ortaya
¢ikartmis ve bu alanda egitim kurumlar1 kurulmustur. Bunun yan sira turizm egitimi
veren kurumlarin hizmet kalitesi de ©6n plana ¢ikmistir. Bu kurumlar hizmet
sektoriinde ¢alisacak isgiicli yetistirdikleri i¢in hizmet kaliteleri yliksek olmalidir.
Bunun i¢in oncelikle turizm egitiminin sektdr agisindan neden onemli oldugu
bilinmelidir. Bu baglamda siradaki boliimde turizm egitiminin sektor agisindan

onemine deginilecektir.
1. Turizm Egitimi ve Sektor Acisindan Onemi

Turizm sektorii bir lilkenin ekonomisinin lokomotifini olusturan, doviz girdisi
saglayan, bulundugu bolgede gelisme saglayan, insanlara is saglayan kisacasi halkin
refah diizeyini artiran bir sektordiir. Bu sektorde tutunmak ise ¢ok ugras gerektirir.
Ciinkii turizm sektoriinde diger iilkelerle rekabet igerisinde olunur. Bir Akdeniz
tilkesi olan Tiirkiye, cevresindeki diger Akdeniz iilkeleri ile rekabet igerisindedir.

Ozellikle Yunanistan, Italya, Ispanya gibi iilkeler bu pastadan Tiirkiye ile birlikte pay



almaktadirlar. Turizm sektoriinde bagarili olmak i¢in miisteriyi memnun etmek,
meydana gelebilecek aksakliklari en aza indirgemek gerekir. Tiirkiye ancak bu
sekilde diger iilkeler karsisinda rekabet edebilir. Bir turizm isletmesinde meydana
gelebilecek bir aksaklik sadece o isletmenin imajim1 degil biitiin iilkenin imajini
etkileyebilir hale gelebilir (Olcay, 2008). Heskett vd. (1994) belirttigi gibi, turizm
servislerinin ¢ogu insan performansina dayanmaktadir ve servisler iiretildigi anda
ylizylize degisim ile tiiketilir.

Tiirkiye’de turizm gittik¢e biiyiiyen bir sektor halini almistir. Collins’e (2007:
40) gore; Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi’nin 2006 yilinda yayinladigi Tiirkiye
Raporu’nda iilkemizde turizm ve seyahat ekonomisinin 1.710.000 kisiye is yarattig
ve bu rakamlarin tiim c¢alisanlarin %7.8’ini olusturdugu belirtilmistir. Buna gore her

13 isten birinin turizm ve seyahat ekonomisi ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Turizm sektoriindeki gelismeler, ayn1 zamanda sektorde egitimli personel
ihtiyacini arttirmaktadir. Diinyada turizm egitimi ¢esitli diizeylerde verilebilmektedir.
Bu egitimler, turizme katilan ve sektdrde dogrudan ve dolayli arz sunan kisilere
yonelik diizenlenebilmektedir. Sektdriin gelismesine paralel olarak toplumlarin
turizm  egitimi  bilincinin  ve turizm egitim diizeyinin de  gelistigi
gozlemlenebilmektedir. Gelecegin Tiirkiye’sinde ekonominin itici giicii olarak kabul
edilen turizm sektoriiniin kendisine yonelen talebin ihtiyaglarina cevap vermesi ve
umulan hedeflere ulasirken ulusal yararlari en {ist diizeyde gergeklestirmesi i¢in, var
olan sorunlarin ¢ézlimiine odaklanmas1 gerekmektedir. Bu sorunlar alt yap1 ve iist
yap1 sorunlarmin yani sira, sektorde yer alacak nitelikli insan kaynagidir (Unliidnen,
2000). Bu nedenle bu alanda hizmet veren isgiliciinlin, hizmet i¢i egitimi almasi
gerekliligi yaninda, turizm alanina heniiz adim atmamis olan isgiiciiniin (6grencinin)
mesleki egitim almis nitelikli bir isglicli olarak, sektorde yerini almasi
gerekmektedir. Turizm sektoriinde miimkiin olan en kaliteli hizmetin, emek
giiciinden ekonomik ve sosyal bakimdan en yiiksek diizeyde yararlanilarak verilmesi
esas oldugundan, kullanilan iggiiciiniin istenilen diizeyde ve yeterli bir egitim almis

olmasi1 gerekmektedir (Sar1, 2007: 9).

Bu nedenler goz Oniine alindiginda turizm egitiminin ne kadar Onemli

oldugunu anlagilmaktadir. Cilinkii hizmet yogun bir sektér olan turizmde ancak



egitimle hizmet kalitesi arttirilabilir. Ayrica toplumda turizm bilincini yaratmak ta
ancak iyi bir egitimle miimkiin olabilmektedir. Sadece temel bir turizm egitimi de
yeterli olmamaktadir. Boylu’nun (2007: 266) yaptig1 arastirmaya gore lisans diizeyi
mezunlarin1 isletme i¢inde yapilan oryantasyon programlarina orta Ggretim
mezunlarindan daha olumlu bir tutum i¢inde olduklar1 sonucuna varilmistir. Kisacasi
sadece egitimin verilmesi degil o egitimin diizeyi de etkili bir rol oynamaktadir.
Ayrica uluslararas1 turizm piyasasinda, ¢ok cetin bir rekabet yasanmaktadir. Bu
nedenle, ozellikle gelismekte olan iilkelerin mesleki ve teknik bilgilerinin yetersiz
kalmasi, turizm hizmetlerinin istenilen standartlar1 yakalayamamasi, tur
operatdrlerinin bu iilkelere seyahat diizenlemekte isteksiz ve ¢ekimser davranmasina

neden olmaktadir (Olali, 1982:63).
Turizm egitimini gerektiren nedenler, asagida 6zetlenmistir (Olal1, 1982:212):

- Turizmin insancil bir yonii vardir. Turizmin bu insancil 6zelligini gelistirmek
icin turizm egitimi gereklidir.

- Turizm egitimi, turizmin ana faktorleri olan dogal ve tarihi eserlerin
korunmasi gerektigini insanlara 6gretir.

- Turizm egitimi, bireylere isbirligi i¢in gerekli olan bilgi ve tecriibeyi
kazandirir.

- Turizmin esas kaynaklarini korumak, bu sayede turizme siireklilik
kazandirabilmek turizm egitimini gerektirir.

- Turizmle ilgili faaliyetlerde bulunanlarin turizm endiistrisinde karsilastiklar
olaylar1 degerlendirmek, sorunlara objektif ¢6ziim getirmek, sonuglar1 kontrol

etme yetenegini kazandirabilmek i¢in turizm egitimi gereklidir.

Turizm egitim kurumlarinin temel amaci, turizm sektoriinde is gorecek
elemanlar1 temel egitimden gegirerek tiim egitim alanlara turizm bilinci ve felsefesini
kazandirilmasiyla turizm sektoriiniin gelismesine katkida bulunarak turizm sektdriine
yetismis kalifiye personel saglamak (Misirli, 2002: 42), yonetim tekniklerini
ogreterek diinyada hakim, kabul gormiis anlayisa uyum saglatmak, yeni kavram, fikir
ve teknolojileri kavrayabilecek iist diizey turizm profesyonellerini yetistirmektir
(Uziimcii ve Bayraktar, 2004: 80). Sezgin (2001)’e gore, turizm egitiminin

amaclarini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:



- Egitim yoluyla teorik ve pratik iliski kurmak, turizm sektoriiniin gelismesine
katkida bulunmak.

- Turizm sektoriine yetismis kalifiye personel saglamak, turizmin ekonomik
kalkinmadaki yerini ve Onemini anlatmak, vatandasta olumlu bir turizm
bilinci yaratmak, turizm sektoriinde calisanlara mesleki bir formasyon
kazandirmak.

- Turistik isletmelerde ¢alisanlarin bilgi ve becerilerini artirmak, insanlarin
turizme ilgisini ¢gekmek.

- Nitelikli turizm egitmenleri yetistirmek.

- Turizm sektoriine yetismis kalifiye eleman saglamak,

- Egitim yoluyla teorik ve pratik arasinda baglant1 kurmak,
- Turizm endiistrisinin gelismesine katkida bulunmak,

- Doga ve insan sevgisinin gelistirmek suretiyle kisiler arasinda dostluk ve

kardesligi pekistirmek,
- Turistik isletmelerde calisanlarin bilgi ve becerilerini arttirmak,
- Turizmin ekonomik kalkinmadaki yerini ve 6nemini ortaya koymak,
- Toplumun turizme olan ilgisini gekmek,

- Vatandaslarda olumlu bir turizm bilinci yaratmak ve turizm sektoriinde

calisanlara mesleki bir formasyon kazandirmaktir.

Bu nedenlerden dolayr sektdrde galisacak kisilerin alamiyla ilgili egitim
almalari, sektordeki kalitenin arttirilmast i¢in gerekli bir unsurdur (Pelit ve Giiger,
2006). Bu denli 6nem arz eden turizm egitiminin, diinyanin belli basl iilkelerinde ve
Tiirkiye’deki mevcut durumuna iliskin genel bilgilere izleyen boélimde yer

verilmistir.
2. Diinya'da Yiiksekogretim Diizeyinde Turizm Egitimi

Turizm ve egitim sadece ulusal degil uluslararasi nitelik tasiyan bir olgudur.
Bu olgularin uluslararasi diizeyde ele alinmasi ve diinyanin bu konular1 nasil
islediginin bilinmesi gerekmektedir. Bu boliimde diger iilkelerdeki turizm egitim

sistemleri incelenecektir.



2.1. Amerika Birlesik Devletlerinde Turizm Egitimi

ABD’de, yasamin neredeyse % 50’si i¢in meslekteki ¢aligmalara giden yol,
mesleki egitim Ogretiminden gegmektedir. Sinirli islevlerle ilgili bu Ogretim,
endiistriyel ¢alismalarin bir sonucu olarak normal durumlar i¢in gecerlidir. Aktif
olanlar ve yetenekli olanlar i¢in mesleki egitime yoOnelik hizmet i¢i egitimler

sunulmaktadir (Ultanur, 2000:83).

ABD’de otelcilik ve turizm egitimi veren programlar genelde {i¢ seviyede
karsimiza ¢ikmaktadir. Birinci seviyede, yardimci derece diploma ve sertifika veren
programlar bulunmaktadir. Bu programlarda genellikle bir aydan iki yila kadar siiren
mesleki turizm egitimi verilmektedir. Ancak s6z konusu programlarda agirligin iki
yillik programlarda oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ikinci seviyede, dért yillik
turizm programlar1 bulunmaktadir. Ugiincii seviye ise, master ve doktora seklindeki
lisansiistii  turizm programlarindan olusmaktadir. ABD’deki bir ¢ok {iniversitede
turizm sektoriiniin bir dalinda uzmanlagmaya yonelik temel ana bilim dallar
olusturulmustur. Bu anabilim dallari; Turizm Finansmani, Turizm Pazarlamasi,
Turizmde Teknoloji Gelisimi, Turizm Planlamasi1 ve Gelisim Projeleri, Turizm

Mimarisi ve Tasarimi, Turizm Ekonomisi gibi alanlardir (Ultanur, 2000:83).
2.2. ingiltere'de Turizm Egitimi

Ingiltere’de, turizmin son 30 yil igerisinde gostermis oldugu gelismeler,
okullardan iiniversitelere kadar her seviyedeki egitim kurumlarinda turizm alaninda
egitimi verilmesini ve 6grencilerin bu alan olan ilgilerin artmasina saglamistir (Airey
ve Johnson, 1999:229). Oyle ki, turizm egitimi son 10 yil igerisinde ortaya cikan
medya ve iletisim alanlariyla birlikte geleneksel disiplin olarak gosterilen cografya,

Ingiliz dili ve tarih alanlarinin 6niine gegmektedir (Stuart, 2002:5).

Ingiltere'de turizm egitimi kapsamlidir ve teknik kolejlerde ve yiiksek egitim
olarak iiniversitelerde verilmektedir (Cooper vd, 1994, akt. Baum, 2006). Programlar
ciraklik diizeyinden baglayarak iiniversite diplomasi, yiiksek lisans ve doktora
egitimine kadar yayginlik gostermektedir. Ayrica endiistride staj yapma biitiin egitim
programlarinda mevcuttur. Ayrica ilk ve orta okullarda cesitli derslerle 6grencilere
turizm konusu dgretilmektedir. Ingiltere'de turizm egitimi 5 seviyelik bir cerceve

igerisinde yiiriitilmektedir (Baum, 2006).



1. seviye 0grencilere rutin ve tahmin edilebilir olan mesleki faaliyetleri yerine
getirme etkinligi saglar. (Temel becerilere ihtiyag duyulan yar1 vasifl isler)

2. seviye 6grencilere meslekle alakali rutin olmayan, karisik, sorumluluk ve
Ozerklik gerektiren Onemli faaliyetleri yerine getirme etkinligi saglar. Bu
seviyede Ozellikle takim halinde g¢alisabilme istenen Onemli O6zelliklerden
biridir. 1. ve 2. seviye bu alanda calisabilme yetkinligi kazandirmaktadir ve
sertifika ile odiillendirilir. ingiltere’de temel diizeyde turizm egitimi kurslar
diizeyinde verilmektedir. Zorunlu egitimlerini tamamladiktan sonra, bir {ist
seviyede egitimlerine devam etmek istemeyen kisilere isbasi egitimler
verilerek yetistirilmeleri amaglanmaktadir. Sektorde calisan bu diizeydeki
kisilerin katildig1 kurslar haftada bir giin seklinde devam etmektedir (yar1
vasifl isler).

3. seviye uzman yeterliligidir ve diploma ile odillendirilir. 3. seviye
Ogrencilere ¢ok cesitli profesyonel egitim gerektiren isleri ve rutin olmayan
karigtk durumlarla basa c¢ikabilmeyi Ogretir. Hatirn  sayilir miktarda
sorumluluk ve o6zerklik gereklidir ve takim yonetimi, diger calisanlarin
denetimi gibi konular1 da igerir. Orta diizeyde turizm egitimi; teknik kolejler
olarak adlandirilan okullarda verilmektedir. Otelcilik ve yiyecek hizmetleri
alaninda egitim veren okullardan mezun olanlar, alanlarinda uzman olarak
calisma imkani kazanirlar. Mesleki egitimlerini bu okullarda tamamlayan
ogrenciler, sektorde ¢alisma hakkini elde etmenin yani sira egitimlerini bir st
seviyede devam etme hakkini elde etmektedirler (teknisyenlik, el sanatlari,
amirlik isler1).

4. seviye ileri seviye uzmanlik egitimidir ve derece ile ddiillendirilir. 4. seviye
ogrencilere degisik durumlarda karisik, teknik ve profesyonel islerle basa
cikabilme becerisini ogretir. Onemli miktarda sorumluluk ve &zerklik
gerektirir. Digerlerinin yaptig islerin sorumlulugu ve kaynak yonetimi de
genellikle konular arasindadir. (Teknisyenlik ve kiigiik ¢apli yonetsel isler)

5. seviye mezunlarin yiiksek dgretimi i¢in tasarlanmistir ve isletme mastiri ile
odiillendirilir. 5. seviye genis ve genellikle tahmin edilemeyen baglamlarda
bir seri 6nemli ilkeyi uygulamay1 6gretir. Cok 6nemli diizeyde sorumluluk ve

Ozerklik gerektirir. Bagkalarinin sorumlulugu ve kaynak yonetimi bu seviyede



Oonemli bir olgudur. Ayrica bu seviyede uygulama, yonetim, analiz, dizayn ve
planlamada kisisel sorumluluk olgusu verilir. (Profesyonel ve iist diizey

yonetsel igler)

Ingiliz turizm egitiminin farklilig1; egitimin alinacag: yerin sadece okullar
olmamasindan gelmektedir. Bu seviyeler ve egitimler okulda veya endiistride
calisarak alinabilmektedir. Seviyeler bir {iniversitede alinabilirken ayni zamanda
sirkette olusturulan egitim semasi1 dahilinde veya endiistride uzun siire ¢alismanin
ardindan da alinabilmektedir. ingiliz turizm egitim sistemi esnek ve ilerleyen bir
stireci dikkate almaktadir. Bu 5 seviye ¢esitli 6gretim kurumlarinda alinabiliyorken,

ayni zamanda sektorde calisip profesyonelleserek de alinabilmektedir (Baum, 2006)
2.3. Fransa'da Turizm Egitimi

Fransa’da uygulanmakta olan turizm egitimi sistemi, verilen egitimin
derecesine veya turizm egitimi almig kisilerin sahip olduklari niteliklere gore dort
grupta incelenebilmektedir. Birinci seviyedeki turizm egitimi, temel seviye olarak
adlandirilabilecek turizm egitimidir. Ikinci seviyedeki turizm egitimi, orta seviye
olarak adlandirilabilir, iliclincli seviyedeki turizm egitimi, ileri seviyede turizm
egitimi ve dordiincii diizeyde turizm egitimi ise, Universite diizeyindeki turizm

egitimidir (Boylu, 2004).

Fransa'da turizm egitimi ulusal program dahilinde yapilmakta ve iilke capinda
200 enstitii tarafindan verilmektedir. Bu ulusal programda egitim alan ve
profesyonellesmek isteyenler i¢in popiiler 2 yillik bir egitim verilmekte ve senede
5000 6grenci programa alinmaktadir. 2001 yilindan bu yana 6grenciler 2 farkli alan
secebilmektedir. Bu alanlar satis ve liretim ile servis ve organizasyondur. 30 kisilik
siiflarda haftada 33 saatlik programlar gérmektedirler. Bu program 2 saat Fransizca,
3 saat Ingilizce, 3 saat ikinci yabanci dil, 2 saat gelenek analizi, 3 saat cografya
analizi, 4 saat ekonomi ve hukuk, 4 saat pazarlama, 4 saat turizm teknikleri ve 8 saat

profesyonel alan dersleri ile olugsmaktadir (Lomine, 2003)

Egitim ulusal anlamda tek bir programlar teknik kolejler ve liselerde
verilmektedir. Bunun yaninda {niversiteler turizm yonetimi alaninda dersler

vermektedir (Lomine, 2003):
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2 wyillik 6zel turizm alanlar1 egitimi; Ornegin Limoges'da kiiltiirel turizm

boliimii veya Lille'de eko-turizm rehberligi bolimii.

e Turizm mesleki dereceler. Aix'de Kkiiltiirel miras veya dogal kaynaklar
bolimleri, Marne-la-Vallee'de bilisim teknolojileri veya biiyiik oOlgekli
catering yonetimi

e Mastir programlari; Ornegin Lyon'da Avrupa mirast ve kiiltir turizmi
programi, Montpellier'de kirsal turizm programi, Corte'de Korsika turizmi
programi.

e Mastir alan &grenciler igin DESS (turizm alani igin en yiiksek egitim)
programlari; 6rnegin kiiclik eko-turizm isletme yonetimi (Paris), Fransa ve
Avrupa turizm ve ticaret hukuku (Montpellier)

e Bu programlarin yan1 sira O6zel okullarda turizm konusunda egitimler

vermektedirler. Bu egitimler 6 aylik sertifika egitiminden 3 yillik egitime

kadar ¢esitlilik gostermektedir.
2.4. italya'da Turizm Egitimi

Italya egitim sisteminde, 2003-2004 yilindan gegerli olmak iizere biiyiik
degisiklikler meydana gelmistir. Italya’da 2003 yil1 itibariyle uygulamaya gegirilen
iki yeni kanun, egitim sisteminde radikal degisiklikleri de beraberinde getirmislerdir.
Egitim sisteminin reformlarint diizenleyen 53/03 ve is hayatin1 ve istithdam
diizenleyen 30/03 numarali Kanun’lar Italyan Hiikiimeti’nin gelisim stratejilerini

uygulamaya gegirmislerdir (Boylu, 2004)

Italya’da uygulanmakta olan turizm egitimi sistemi, verilen egitimin
derecesine veya turizm egitimi almis kisilerin sahip olduklari niteliklere gore 3
grupta incelenebilmektedir. Birinci seviyedeki turizm egitimi, temel seviye olarak
adlandirilabilecek turizm egitimidir. Ikinci seviyedeki turizm egitimi, orta seviye
olarak adlandirilabilir; ticlincli seviyedeki turizm egitimi ise, tiniversite diizeyindeki

turizm egitimidir (Boylu, 2004).

Temel diizeyde turizm egitimi veren programlarin temel amaci, kalifiye is¢i
olarak nitelendirilebilecek c¢alisanlar1 yetistirmektir. Bu programlarda turizm

sektoriinde ¢alisabilecek alt kademe personel yetistirilmektedir (Menu vd, 2001:99).
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Temel diizeyde turizm egitimi veren programlarda; temel mutfak egitimi,
restorancilik, konaklama ve otelcilik alanlarinda egitim verilmektedir. Bu programlar
hem devlet hem de 6zel okullarda bulunabilmektedir. Bu programlarin egitim siiresi
3 yildir. 3 yillik bu egitim siiresi icerisinde dgrencilere programin % 40’1 oraninda
uygulamali egitim ve %60’1 oraninda teorik egitim verilmektedir. Ogrencilerin
programlar1 tamamlayabilmeleri i¢in 18 ay siire ile staj yapmalar1 gerekmektedir
(Menu vd, 2001: 99).

Orta diizeyde turizm egitimi veren okullarin amaci sektérde gorev alabilecek
uzmanlar yetistirmektir. Orta diizeyde turizm egitimi veren programlarda egitim
stiresi 4 yildir ve bu egitim siiresi sonunda basarili olan Ogrenciler operasyon
yoneticisi seviyesinde uzmanliga hak kazanmaktadirlar. Orta diizeyde egitim veren
sayisiz program mevcuttur. Chefs de partie, chef de de rang, somallier, pazarlama,

barmenlik gibi alanlarda egitim programlarit bulunmaktadir (Menu vd, 2001: 99).

Italya’da iiniversite diizeyinde turizm egitiminin amaci turizm sektoriinde
calisacak yoneticileri yetistirmektir. Bu programlarin egitim siiresi 3 yildir.
Mezunlar1 “Laurea” derecesi alarak mezun olmaktadirlar (Menu vd, 2001: 99).
Universitelerde, “otel isletmeciligi” ve “turizm” adlari altinda turizm egitimi

verilmektedir.

Italya’da resmi okullarm yaninda 6zel ve dzerk 6gretim kurumlar da énemli
bir yer teskil etmektedir. Italya’da kaliteli turizm personeli yetistirmek isini
E.N.A.L.C (Ente Nationale Addestremento Lavatory Comercio) iistlenmistir (Sezgin,
2001:142). Bu oOzerk kurulusun yonetimi Egitim Bakanligi’'ndan iki, Turizm
Bakanligi’ndan bir, il ydnetim teskilatindan bir Merkezi Turizm Teskilatindan bir,
Ticaret odalarindan bir ve Turizm ve Seyahat Acentalar1 Derneginden bir kisi olmak
lizere yedi kisiden olusmaktadir Italya’da otelcilik egitim sisteminin belirgin

ozellikleri asagidaki gibidir (Sezgin, 1984:47):
- Otelcilik Egitiminin uygulamaya yonelik sekilde yapilmasi,
- Otelcilik Egitiminin egitim otellerinde yapilmasi,

- Meslege yonelik lisan egitim sisteminin uygulanmasi,
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- Mesleki yayinciligin ve ders kitaplarinin basim isinin en iyi sekilde
yapilmasi, okutulan her dersin en az iki veya daha fazla yardimci ders

kitabinin bulunmasi,
- Ogrencilerin sececekleri meslegi bilingli bir sekilde se¢mesi,

- Egitim ve 6gretim programlarinin igerik ve siire bakimindan amaca uygun bir

sekilde diizenlenmis olmasi,

- Otelcilik egitiminin modern bir sekilde yapilmasi, gereksiz derslerin

Ogrencilere okutulmamasi,

- Ihtisaslasmaya birinci smiftan baslanarak o&grencilerin segtikleri bransta

yogun sekilde egitilmesi,
- Boliim kontenjanlarinin, sektoriin ihtiyaglari dogrultusunda tespit edilmesi

- ltalya’da temel seviyede turizm egitimi veren programlarin temel amaci,
kalifiye is¢i olarak nitelendirilebilecek ¢alisanlar1 yetistirmektir. Bu
programlarda turizm sektoriinde c¢alisabilecek en alt seviye personel

yetistirilmektedir.

Temel seviyede turizm egitimi veren programlarda, temel mutfak egitimi,
restorancilik, konaklama ve otelcilik alanlarinda egitim verilmektedir. Bu programlar
hem devlet hem de 6zel okullarda bulunabilmektedir. Bu programlarin egitim stiresi
3 yildir. 3 yillik bu egitim siiresi i¢erisinde 6grencilere programin % 40’1 oraninda
uygulamali egitim ve %60°1 oraninda teorik egitim verilmektedir. 2001 yilindan
itibaren Ogrencilerin programlart tamamlayabilmeleri i¢in 18 ay siire ile staj

yapmalar1 gerekmektedir (Menu vd, 2001: 83).
2.5. Yunanistan'da Turizm Egitimi

Yunanistan'da egitim sistemi EgZitim Bakanligi tarafindan yiiriitiilmektedir.
Egitim Bakanlig: ilk ve orta 6gretimde merkez durumdadir ayrica yiiksek 6gretimde
genel kararlarda soz sahibidir ve finansal destek saglar. Ilk ve orta egitim kisminda
0zel okullar bulunmaktadir ancak yiiksek 6gretim sadece devlet okullar1 tarafindan

verilmektedir. Yunanistan'da yiiksek 6gretim iki sekildedir (Giizeller vd, 2009):

e Universitelerdeki 4-6 yillik boliimler
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e Teknolojik Egitim Enstitiisiinde (TEI) 3-4 yillik boliimler

Yunanistan'da turizm egitimi Teknolojik Egitim Enstitiilerinde verilmektedir.
6 tane Teknolojik Egitim Enstitiisti turizm egitimi vermektedir (Giizeller vd, 2009).
Bu enstitiller disinda Turizm Bakanligina baghi Turizm Uzmanligt okullar
bulunmaktadir. Ayrica Konaklama ve Turizm Isletmeciligi alaninda egitim veren biri
Rodos digeri Chios adasinda olmak iizere iki tane Ileri Arastirmalar i¢in Egitim
Merkezi bulunmaktadir. Bu turizm egitimi veren yerlerden yilda 1000 6grenci mezun

olmaktadir (Giizeller vd, 2009).

Bunlara ek olarak Ulusal Turizm Birligi'ne baglh iki tane Turist Rehberligi

okulu bulunmaktadir (Theopistou, 1992).
2.6. Ispanya'da Turizm Egitimi

Ispanya’da uygulanmakta olan turizm egitimi sistemi, verilen egitimin
derecesine veya turizm egitimi almis kisilerin sahip olduklari niteliklere gore 4
grupta incelenebilmektedir. Birinci seviyedeki turizm egitimi, temel seviye olarak
adlandirilabilecek turizm egitimidir. Ikinci seviyedeki turizm egitimi, orta seviye
olarak adlandirilabilir, {i¢iincii seviyedeki turizm egitimi ise, ileri seviyede turizm
egitimi ve dordiincii yani en iist diizeydeki turizm egitimi ise, iiniversite diizeyindeki

turizm egitimidir (Boylu, 2004).

Ispanya’da temel seviyede turizm egitimi veren programlarin temel amac,
nitelikli yani kalifiye is¢i olarak nitelendirilebilecek c¢alisanlar1 yetistirmektir. Bu
programlarda turizm sektdriinde c¢aligabilecek en alt seviye personel
yetistirilmektedir. ~ Bu programlara, orta Ogrenimlerini tamamlayamamis veya
tamamlamamis Ogrenciler kayit yaptirabilirler. Mesleki Egitim Merkezlerinde
yiiriitilmekte olan bu programlarda egitimin 1000 saatlik boliimii teorik egitimin
alindigr okulda ve 400 saatlik boliimii, ise is basi egitim seklinde 6zel sektorde

yapilmaktadir (Menu vd, 2001).

Orta Derecedeki Mesleki Egitim programlarinda turizm egitimi {ist sinir olan
200 saatlik yani 2 yillik bir egitim programinda verilmektedir. Ogrenciler bu 200
saatlik programin 1600 saatini akademik egitim olarak okullarda ve geri kalan 200

saatlik boliimiinii de 0zel sektorde calisarak tamamlamaktadirlar (Menu vd, 2001:
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86). Belirli programlar cergevesinde teorik egitim siiresi iginde ya da bitiminde

uygulamali staj imkanlar1 egitim kurumlarinca saglanmaktadir (Aykag, 2002:4).

fleri diizeyde turizm egitimi alabilmek icin ise iki yol bulunmaktadir.

Birincisi; orta diizey mesleki turizm egitimi diplomasin1 A derecesi ile alarak

dogrudan bu okula devam etmek, ikincisi ise; bakalorya sahibi 6grencilerin

yapilacak smnavdan sonra bu dallara yerlestirilmesidir. Ispanya’da Ileri Seviyede

Turizm Egitimi 4 farkli programda devam etmektedir (Menu vd, 2001):

Ascilik Programi: Aseilik programi toplam 2000 saat egitimi kapsamaktadir.
Bu programin 1600 saatlik boliimii okullarda akademik olarak alinan teorik
egitim ile 400 saatlik bolimii ise, sektorde galisarak tamamlanmaktadir. Bu
boliimi basariyla bitiren 6grenciler, asc¢ilik alaninda ileri uzmanlik derecesi

almaktadirlar.

Otel Isletmeciligi Programi: Egitim siiresi 1400 saat olan programin, ilk 1000
saatlik bolimiinde Ogrencilere teorik olarak otel isletmeciligi ile ilgili
derslerini vermektedir. Geri kalan 400 saatlik bolimde ise, Ogrenciler
isletmelerde c¢alisilarak uygulamali egitim almaktadirlar. Programi
tamamlayan &grenciler, otel isletmeciligi alaninda ileri uzmanlik derecesine

sahip olmaktadirlar.

Seyahat Acentaciligi Programi: Bu program da otel isletmeciligi program ile
ayni egitim siliresine sahiptir. Bu program da otel isletmeciligi programinda
oldugu gibi 1000 saatlik teorik egitimi ve 400 saatlik isletmelerde ¢alismay1
kapsamaktadir. Dogal olarak, otel isletmeciligi boliimiinden farki, egitim
stiresince alian derslerin seyahat acentaciligi ile ilgili dersler olmasidir. Bu
program mezunlar1 da, seyahat acentaciligi alaninda ileri uzmanlik derecesi

almaktadirlar.

Turistik Ticaret: Bu program ise otel isletmeciligi ve seyahat acentaciligi
programlarinda oldugu gibi 100 saati teorik ve 400 saati isletmelerde
uygulama ile toplam 2000 saatlik bir egitim programidir. Bu program

mezunlari da ileri derecede uzmanlik derecesi sahibi olmaktadirlar.
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Ispanya’da iiniversite diizeyinde turizm egitimi tek bir diploma (Turistik
Isletmeler ve Aktiveler Diplomasi) vermeye yoneliktir. 3 yil siiren bu yiiksekdgretim
programi ile tiim turizm sektorii tek baglik altinda toplanmaya g¢alisilmistir. Bu
program 3 yil siiren bir yiiksekdgretim programidir (Menu vd, 2001:102). Bu
programa devam etmek isteyen ogrencilerin, merkezi sistemle gergeklestirilen
tiniversite sinavinda basarili olmalar1 ve ayn1 zamanda mezun olduklar1 okullardan
da A derecesi almis olmalar1 gerekmektedir. Universite programlarii basariyla
tamamlayan ogrenciler, aldiklart “Turistik Isletmeler ve Aktiveler Diplomasi” ile
kidemli yonetici derecesini de almaktadirlar. Cesitli diinya tlkelerindeki turizm
egitim yapist incelendikten sonra siradaki boliimde turizm egitiminin Tiirkiye’deki

yapis1 incelenecektir.
3. Turizm Egitiminin Tiirkiye’deki Yapisina Genel Bir Bakis

Turizm egitiminin temel amaci, turizm endiistrisinin gelismesine katk1
saglamak, gereksinim duyulan niteliklerde iggorenler yetistirmektir (Cimen, 2008).
Tiirkiye’de turizm egitimi, 1953 yilinda Milli Egitim Genglik ve Spor Bakanlig ile
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin isbirligi yapmasi sonucu Ankara ve izmir Ticaret
Liselerinde Turizm Meslek Kurslarinin agilmasiyla, bazi turizm derneklerinin de
terciiman rehberlik kurslarimi diizenlemeleriyle baslamig ve 30 yillik bir donem

icinde de kademeli olarak gelisme gostermistir (Agaoglu, 1991: 76).

Tiirkiye'de farkli pek cok turizm egitim programlari bulunmaktadir ve pek
cok farkli siniflandirma yapilmaktadir. Bu siniflandirma ve programlarin amaglarin
yukaridaki sekilde gorebiliriz. Genellikle Tirkiye’de turizm egitiminin yapisi dort

gruba ayrilarak incelenmektedir.

Halk Turizm Egitimi; Televizyon, radyo ve yazili basin, diizenlenen ¢esitli
kurs, seminer, konferans ve faaliyetlerle halka turizm bilincinin asilanmas1 olayina
“halk turizm egitimi” denilmektedir (Agaoglu, 1991). Toplum diizeyinde verilen bu
egitimin amaci; toplum bireylerinde turizm bilincini yerlestirmek, turizmin yaratici
kaynaklarmi koruyarak, sevgiyi ve anlayis1 gelistirmek, turiste karsi esit ve diiriist
hizmet etmenin ahlak ve terbiyesini vermek, gercek sevgiye ve konukseverlige dayal
davranig bi¢imini olusturmaktir. Tirk egitim sistemi igerisinde halkin egitimi,

ciraklik egitimi gibi branglarda yaygin egitimin bir dali olarak degerlendirilebilir. Bu
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cercevede 3308 sayilli Meslek Egitimi Kanunu ciraklik ve meslek edindirme

konusunda ii¢ 6nemli yaklagim ortaya koymustur.

- Ciraklik egitimi; en az ilkogretim mezunlarinin katilabildigi meslek
cesitlerine gore 3-4 yillik bir siirede haftanin belirli bir giinlinde ¢iraklik
egitim merkezinde alinan teorik ders ve geri kalan zamanda ¢alismakta
oldugu isletmedeki pratik egitim ile devam eden, egitim siiresi sonunda

kalfalik sinav1 ile son bulan egitimdir.

- Kanunun 50 veya daha fazla personel calistiran isletmelerin meslek
liselerinde okuyan Ogrencilere pratik egitim yaptirma zorunlulugu
getirmesi sonucunda, haftanin 2 gilinii okula giden &grenci 3 gilinde pratik

egitim alma amacli isletmelerde calismaktadir.

- Kanunun 38. maddesi c¢alisanlarin verimliliklerin arttirilmasi  ve
yeniliklere uyum saglamasi amaciyla, isletmelere gelistirme ve uyum

kurslarmin agilmasini zorunlu kilmaistir.

/ Doktors
Y onetici ve Arastirmaci A aktera
Ust Kademe

4 Yillik Turizm
Isletmeciligi ve
Otelcilik
Yiiksekokulan

Turizm Personeli

Lisans

Orta Kademe
Turizm Personeli

2 Yilhik Turizm ve o
Otelcilik Meslek Onlisans

Alt Kademe Yiiksekokullan

furizm Personeli

Orta Ogretim

Otelcilik ve Turizm Meslek Liseleri

Sekil 1: Tiirkiye’de Turizm Egitimi

Kaynak: Milli Egitim Bakanligi, http://ttogm.meb.gov.tr/slides/turizm.pdf7ab.pdf
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Tablo 1: Tiirkiye'de Turizm Egitiminin Genel Goriiniimii

ORGUN TURIZM EGITIMI YAYGIN TURIZM EGITIMI

MEB Biinyesinde YOK Biinyesinde | Farkli Kurumlar

Anadolu Tic. Meslek | Onlisans Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (TUREM
Liseleri Lisans vb.)

Anadolu Otelcilik ve
Turizm M.L.

Yiiksek Lisans MEB (Crraklik Egt. Merkezleri)

ISKUR (Cesitli kurslar)

Anadolu Meslek Meslek Kuruluslar1 (TOBB vb.)

Liseleri )
AOF (Uzaktan egitim)
Ozel Mesleki
S 1 Kuruluslar (TUGEV vb.
Ortadgretim Okullar: osyal Kuruluslar vb.)

Universiteler (Sertifika Programlari)
Belediyeler

Sendikalar (TOLEYIS vb.)

Ozel Egitim Kurumlar1 (Kurslar)
Halk Egitim Merkezleri

Isletmeler (Hizmet i¢i Egitim)

Diger

Kaynak: Unliiénen ve Boylu, 2005, s.12

Genel Turizm Egitimi; Turizm meslek okullarint disinda kalan meslek
okullarinda veya diger genel egitim veren okullarda, ders programina konulan
haftada birkag saatlik turizm dersiyle yapilan genel turizm egitimine denir (Agaoglu,

1991).

Mesleki ve Teknik Turizm Egitimi; kamuoyunda turizm denilince genellikle
otelcilik 1is kolunun anlasildigi gozlemlenmektedir. Oysa giiniimiizde, diger
ilkelerdeki uygulamalar da dikkate alinarak belirtilecek olursa, mesleki turizm

egitimi; otelcilik, seyahat (ve rehberlik), yiyecek-igecek olarak branslagsmistir.
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a) Milli Egitim Bakanligina Bagli Okullar 2011-2012 egitim ve 6gretim yili
itibariyle sayilar1 116’ya, 6grenim goren 6grenci sayist 32.000’e ulasmistir (MEB,
2011).

* Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Liseleri; ilkdgretim sonrast 4 yillik

turizm mesleki egimi, uygulama ve staj agirliklidir.

* Anadolu Kiz Meslek ve Anadolu Meslek Lisesi; turizm programlari
ilkdgretim sonrast 4 yillik turizm mesleki egimi, uygulama ve staj

agirlikhidir..

* Anadolu Ascilik Meslek Liseleri: ilkdgretim sonrast 4 yillik turizm mesleki

egimi, uygulama ve staj agirlikhidir.

+  Ozel Anadolu Otelcilik ve Turizm Meslek Liseleri: ilkdgretim sonrast 4 yillik

turizm mesleki egitimi, uygulama ve staj agirliklidir.

b) YOK e Bagli Okullar:

« On Lisans Egitimi: Meslek yiiksekokullarinda Turizm-otelcilik programu,
seyahat programi-rehberlik programlarinda verilen ara kademe yonetici
ve meslek elemani yetistirmeye yonelik turizm egitimi. Tiirkiye’de
degisik Ttniversitelere bagli Meslek Yiiksek Okullarinda Turizm
Rehberligi, Turizm Animasyonu, Turizm ve Seyahat Isletmeciligi,
Ascilik, Turizm ve Otel Isletmeciligi isimleri altindaki programlarda
Turizm Egitimi verilmektedir.

* Lisans Egitimi (Akademik Turizm Egitimi): Turizm sektoriiniin yonetim
kadrosuna eleman yetistirmeyi amaclayan okul tiirleridir. Akademik
turizm egitimi almis kisiler resmi kurumlarda daha c¢ok arastirma,
gelistirme, planlama dallarinda istihdam edilmekte, iiniversitelerde
egitimci ve sektdrde yonetici olabilmektedir. Devlet Universiteleri, Vakif
Universiteleri ve OSYM tercih rehberinde bulunan KKTC Universiteleri
de dahil olmak fizere, toplam 47 iiniversitede turizm ile ilgili lisans
egitimi programlari mevcuttur. Lisans Diizeyinde dort yilik egitim veren
turizm programlarinmn  26’st  Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik

Yiiksekokullar1 biinyesinde toplanmistir (OSYM, 2011).
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Lisansiistii Egitim; Turizm egitmenleri ya da turizm alaninda kariyer yapmak
isteyenlerin aldiklar1 turizm egitimidir. Turizmde yiiksek lisans ve
doktora programlari liniversitelere bagl enstitiilerde bulunmaktadir. 2547
sayill Yiiksek Ogretim Kanuna gore enstitii, iiniversitelerde ve
fakiiltelerde birden fazla benzer ve ilgili bilim dallarinda lisansiistii,
egitim-0gretim, bilimsel arastirma ve uygulama yapan bir yiiksekdgretim
kurumudur. Yiiksek lisans; en az 2 yillik egitim olup, 1 yil teorik ve 1 yil
tez doneminden olugmaktadir. Doktora ise; en az 2.5 yillik egitim olup, 1

yil ders, 6 ay yeterlilik ve 1 y1l tez doneminden olugsmaktadir.
c¢) Turizm Bakanligina Bagli Egitimler:

Rehberlik Kurslar;; Bakanlhigin  gézetimi ve denetimi altinda birlikler
tarafindan diizenlenen en az Onlisans mezunu olan, genel kiiltiirii ve yabanci
dili ¢ok 1yi kisilere verilen Bolgesel ve Ulusal Profesyonel Turist Rehberligi
kokart egitimidir (Turist Rehberligi Meslek Kanunu).

TUREM (Turizm Egitim Merkezleri); Teorik ve uygulamali egitim veren,
ilkdgretim mezunlarmin katilabilecegi programlardir. Ornegin, On biiro-

servis-kat-mutfak boliimleri vardir. Siiresi yaklasik 7 aydir.

Sektore Diizenlenen Kurslar: Sektorde calisan yoneticileri egitici olarak
yetistirmeye yonelik ve calisanlar i¢in Turizm Bakanlig1 tarafindan
diizenlenen 3-6-9 giinliik kurslar olup, katilimcilara “katilma belgesi”
verilmektedir. (Isbasi Egitimi-Egiticilerin Egitimi-Sosyal Davranislar

Semineri gibi) (Tutan, 2002).

d) Diger Sertifika Programlari:

OTEM (Otelcilik-Turizm Egitim Merkezi); Kisa adi TUGEV olan Turizm
Gelistirme ve Egitim Vakfi yOnetiminde teorik ve uygulamali egitim

veren, siiresi 5.5 ay ilkogretim ve lise mezunlar katilabilmektedir.

Halk Egitim Kurslari: Halk Egitim tarafindan verilen en az 400 saatlik egitimi

kapsayan turizm egitimleri. Ornegin; Ev pansiyonculugu, as¢ilik vb.

Ozel Kurslar; Milli Egitim Bakanligindan alinan izin ile kamu ve o6zel

sektordeki cesitli kuruluslar tarafindan yiiriitiilen egitim programlari.
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e) Hizmet ici Egitim Programlari: Universiteler ve cesitli resmi kuruluslarda
verilen kisa siireli turizm egitim programlari. Ornegin; MEB tarafindan verilen;
yemek pisirme teknikleri, Turizm Bakanlig1 tarafindan verilen sosyal davranislar

semineri vb. egitim programlari hizmet i¢i egitim programlarini olusturmaktadir.

Tiirkiye'de turizm egitiminin genel yapist yukarida anlatildigi gibidir. Egitim
yapisinda en 6nemli olan yiiksek 6grenim yani {iniversite egitimidir. Bunun baglica
sebebi yiiksek egitim, egitim sisteminin en iist kademesidir. Ulke kalkinmasinda
gereksinim duyulan mesleklere en yiiksek diizeyde o6grenci hazirlar. Diinya’da
yiikksek egitimin amaci; 0gretim, arastirma ve iilke sorunlarinin ¢éziimiine katkida
bulunmaktadir. Tiirkiye’de 2547 sayili yiiksek egitim yasasina gore yiiksek egitimin
amact; yiiksek 6gretim kurumlari olarak yiiksek diizeyde bilimsel ¢alisma, arastirma
yapmak, bilgi ve teknoloji iiretmek, bilim verilerini yaymak, ulusal alanda gelisme
ve kalkinmaya destek olmak, yurt i¢i ve yurt dist kurumlarla isbirligi yapmak
suretiyle bilim diinyasinin segkin bir iiyesi haline gelmek, evrensel ve cagdas
gelismeye katkida bulunmaktir. Uziimeii (2004) Tiirkiye'de yiiksek dgrenim turizm

konusunda ayrintili bir siniflandirmayi su sekilde ifade etmistir;

a) On Lisans Egitimi: Meslek yiiksekokullarinda Turizm-otelcilik programu,
seyahat programi rehberlik programi ve yeni agilan animasyon ve yategilik
programlarinda verilen egitimle ara kademe yonetici ve meslek elemani yetistirmek

amaclanmaktadir.

b) Lisans Egitimi (Akademik Turizm Egitimi): Turizm isletmeciligi ve
otelcilik alanlarinda yonetici diizeyinde eleman yetistirmektedir. Yonetici diizeyinde
elemanlarin yetismesi i¢in, ¢agdas turizm anlayisina gore miisterilerin her tiirlii
gereksinimini karsilayabilmek, c¢ok yonlii hizmet verebilmek amaci ile nelerin
yapilmasi1 gerektigi konularinda egitim verilir. Egitim siiresi 4 y1l olup dersler teorik
ve uygulamali olarak verilir. Universitelerde egitimci veya kurumlarda arastirmaci
olabilmektedir. ~ Turizm-otelcilik =~ programi,  seyahat  programi-rehberlik

programlarinda branslasabilmektedirler.

c) Lisansiistii Egitim (Yiiksek lisans-Doktora); Turizm egitmenleri ya da

turizm alaninda kariyer yapmak isteyenlerin aldiklar1 turizm egitimidir. Turizm
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isletmeciligi ya da turizm ile iliskili bili dallarindan birisinden uzmanlik derecesi

alabilmektedirler.

Tiirkiye’de turizm egitimi iyl yapilanmistir ve bunun yaninda hizmet
kalitesini yiikseltmek ve dolayisiyla tatmin diizeyi yiiksek Ogrenciler yaratmak
turizm boliimlerinin en 6nemli hedefi olmalidir. Tiirkiye’de ve diinyada turizm
egitimi yapist incelendikten sonra siradaki boliimde diinyada ve Tiirkiye’de turizm

egitiminde karsilasilan sorunlar incelenecektir.
4. Diinya'da ve Tiirkiye'de Turizm Egitimi Sorunlari

Tiirkiye’de mesleki turizm egitimi, ilk defa 1953 yilinda Milli Egitim
Bakanlig1 ile Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin isbirligi ile Ankara ve izmir Ticaret
Liseleri’nde “Garsonluk, Ascilik ve Komilik” kurslarinin agilmasiyla, baz1 turizm
derneklerinin de rehberlik kurslar1 diizenlemeleri ile baglamis, yaklasik 50 yillik bir
donem i¢inde de kademeli ve farkli bir egitim seklinde gelisme gostermistir (Olals,

1983:215).

Tiirkiye'de turizmin 1980'ler itibariyle hizla biiyiimesi beraberinde bir¢ok
sorun dogurmustur. Hizli ve plansiz turizm gelisimi sonucu cevresel bozulma,
yetersiz altyapi, Tiirkiye'nin negatif imaj1 ve pazarlama faaliyetleri gibi problemlerin
yant sira en Onemli problem turizm endiistrisi i¢in egitimli, yetenekli, istekli ve

kararli bir 1sgiicii akisinin saglanamamasidir (Kusluvan ve Kusluvan, 2000).

Timur’a gore (1992:50), Tiirkiye’deki turizm egitiminin genel sorunlari;
turizm egitim politikast ve planlamasindaki yetersizlikler, turizm sektorii ile turizm
egitimi veren kurumlar arasindaki koordinasyon bozuklugu, turizm egitiminde
entegrasyon ve koordinasyon bozuklugu, egitilmis personelin yasal himaye altina
alinmamasi, ders programlarindaki yetersizlikler, egitim arag ve gereg yetersizlikleri,
yabanct dil Ogretim yetersizlikleri, egitici personel yetersizlikleri ile 6grenci
sayllarinin fazlaligr seklindedir. Konuyla ilgili bir arastirmaya gore genellikle
tiniversite diizeyinde turizm egitimi almis kisilerin az bir kisminin kendine turizmi
istihdam alan1 olarak goérdiigiinii ve mezuniyet sonrasi turizm sektoriinde ¢alismaya
baslayanlarin birkag¢ yil sonra sektorii birakip baska alanlara yoneltildigi belirtilmistir
(Pelit ve Giiger, 2006). Bir baska nokta ise turizm egitimi mesleki bir egitimdir.

Ogrencilerin  sektorde basarili olabilmeleri i¢in uygulamali egitim sarttir.
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Uygulamanin yapilabilmesi i¢in, donanimli laboratuarlara ve deneyimli Ogretim

elemanlarina ihtiyag duyulmaktadir. Egitim ve ogretim kurumlariyla turizm

isletmeleri arasinda istenen koordinasyon tam olarak saglanamamistir (Ehtiyar ve

Ungiiren, 2008). Kozak (2005) 6grencilerin staj donemlerinde yasadiklar1 sorunlari

ise su sekilde 6zetlemistir;

Tablo 2: Ogrencilerin Staj Donemlerinde Yasadiklar: Sorunlar

Akademik turizm ve

Turizm sektoriinde yoneticilik yapanlarin stajlara ve stajyerlere iligkin otelcilik programlari
goriisleri yoneticilerinin konu ile ilgili
goriisleri

1. Pek cok Ogrenci staj1 yerine getirilmesi zorunlu olan bir formalite
olarak goriiyor. Bu nedenle bir boliim 6grenci “naylon staj” yapma
yolunu segerken, digerlerinin de yapilan stajin 6nemini algilamadiklari
anlagiliyor.

2. Stajyerler, turizm ve otelcilik programlari tarafindan yeterince
denetlenmiyor. Birkag turizm ve otelcilik programi bir yana birakilirsa
stajyerlerin bildirdikleri veya gonderildikleri tesislerde staj yapip
yapmadiklari ile ilgili bir arastirma yapilmiyor. Tesadiifen yapilan bazi
gozlemlerde 6grencilerinin ancak % 15-20’sinin bildirilen isletmelerde
staj yaptigina rastlaniyor.

3. Staj uygulamalarinin turizm ve otelcilik programlari tarafindan daha
ciddiyetle uygulanmasi gerekiyor. Pek ¢cok programda staj
uygulamalar1 ya bir memura ya da bir asistana veya sektorel
uygulamalarla ilgisi sinirlt olan gérevlilerin sorumluluguna birakilmis.
4. Ogrencilerin genellikle sektdrel uygulamalarin gerisinde bilgi ve
uygulama birikimine sahip olmalar1 dolayisiyla stajlarda sikinti
olusuyor. Ogrencilerin sektorel uygulamalarla ilgili pek ok kavrami
bile dogru diiriist 6grenmeden staja gonderilmesi pek ¢ok ydnetici
tarafindan dogru bulunmuyor.

5. Staj siiresi yetersiz. Staj siirelerinin en az {i¢ aylik ¢aligma siiresi
olacak sekilde diizenlenmesi gerekiyor. Bu konuda sektdriin goriisleri
de alinmali.

6. Pek ¢ok turizm ve otelcilik programinda stajla ilgili yeterli dokiiman
(staj defteri, staj izleme dokiimani, vb.) bulunmuyor. Bu da stajlarin bu
programlar tarafindan bagtan ciddiye alinmadigini gésteriyor.

7. Stajlar bu haliyle ne sektore ve ne de d6grenciler agisindan yararli
sonuglari oluyor. Staj uygulamalarinin sektor yetkilerinin de
katilimiyla bastan diizenlenmesi gerekiyor.

8. Turizm egitim-6gretim programlarinda 6grencilerin yanlis
yonlendirilmesi ciddi sikintilara yol agabiliyor. Akademik turizm ve
otelcilik programlarinin dogrudan “yonetici” degil, “ydnetici aday1”
yetistirdigi gdz Oniine alinarak dgrencilerin buna gore
yonlendirilmeleri gerektigi konusu lizerinde pek ¢ok yonetici 6zellikle
duruyor.

1. Otelcilik ve turizm
meslek liselerinden mezun
olan 6grenciler akademik
programlarda tekrar staj
yapmakta isteksiz
davraniyorlar. Bu
ogrencilere yonelik olarak
staj uygulamasinin tekrar
gozden gegirilmesi
gerekiyor.

2. Ogrencilerin ise alistirma
ve rotasyona tabi
tutulmamasindan dolay1
cesitli sorunlar ¢ikabiliyor.
3. Ozellikle kamu
tiniversiteleri biinyesindeki
programlarda dgrencilerin
stajlarda izlenmesi
konusunda kaynak sorunu
dolayisiyla sikintilar ortaya
¢ikiyor.

4. Turizm sektoriiniin staj
donemi istekleri ile
programlarda derslerin sona
erdigi donemlerin genellikle
Ortiismemesi bir sorun
olarak ortaya ¢ikiyor.
Ozellikle, yan dal
uygulamasina giden
tiniversiteler ile
kampuslarda bulunan
programlarda bu yonde
sikintilar daha fazla
gozleniyor.

Kaynak: Kozak, 2005

(http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=25083)

Bir baska calismada Kozak (2009) turizm egitiminde yasanan sorunlari su sekilde

siralamistir:
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2001 yilma kadar Meslek Yiiksekokullarina giren 6grencilerin yaklasik %
401 meslek ve teknik lise mezunu, geri kalan biiyilk cogunlugu ise lise
kokenli 6grencilerden olusmaktaydi. Bu donemde yasanan en 6nemli sikinti,
bu iki farkli 6grenci grubuna aymi miifredat programinin uygulanmasi
olmustur. Bu uygulama, orta 6gretimde turizmle ilgili mesleki egitim alarak
bu okullara gelen 6grencileri olumsuz yonde etkilemis, zamanla derslere olan
ilgilerini azaltmig ve MYO'lunda egitim almak bu 6grenci grubu igin bir sey
ifade etmemeye baglamigtir. Ciinkli dersler adeta, meslek lisesi mezunu
olmayan oOgrencilerin sektore kazandirilmasi yoniinde diizenlenmisti. Bu
durum 6grencilerin hakli olarak soyle bir ikileme diismesine neden olmustur:
Ya iki yil okuyarak Ggrenilebilen bu meslek i¢in dort yillik orta egitime
ihtiya¢ yok, ya da yiiksekokul diizeyinde bir egitimin anlam1 yok.

2002 yil1 itibariyle uygulanmaya baglayan 4702 sayili kanun geregi, mesleki
ve teknik egitim alaninda orta 6gretimle yiiksek 0gretim programlari arasinda
biitiinligli ve devamliligin saglanip ytiksek nitelikli insan giicii yetistirilmesi
amactyla yapilan diizenlemelere bagli olarak bu goriintii de§ismeye
baslamistir. Siavsiz gecis olarak da bilinen bu uygulamayla, aslinda orta
egitimde belli bir diizeyde mesleki egitim almis Ogrencilere yiiksek okul
diizeyinde daha iist diizey bilgiler ve dersler verilecegi diisiiniiliirken, yine bu
okullarda agik kalan kontenjanlarin diiz lise mezunlar1 tarafindan tercih
edilmesiyle, yukarida aciklanan durum tekrar yasanmaya baslamistir. Ogrenci
yogunlugu meslek lisesi ¢ikisli ama miifredat halen bu egitimi hi¢ almamis
ogrencileri de kapsayacak sekilde (olusturulan standart ders programlari
yardimiyla) yiiriitiildiigiinden okula ve alana ilgisiz 6grenci grubu sorunu
devam etmistir. Sonug, O6rgiin bir egitim programinda oldugu halde sektorde
calisip okula gelmek istemeyen ya da derslere gelen ama sikilan ve dinlemek
istemeyen Ogrenciler.... Bu durum, maalesef lisans egitimi veren turizm
okullarinda da yasanan sorunlar arasindadir.

2009 yilinda ortadan kaldirilan katsayr adaletsizligi de bu tartigmada ele
alinmas1 gereken yap-boz uygulamalarindan biridir. Bu arada, bu y1l Turizm
ve Otel Isletmeciligi Programlarinin isimlerinin ani bir kararla agirlama

hizmetleri olarak degistirilmesi de unutulmamalidir. Bu isim, programin
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icerigini ve amacint yeteri kadar temsil etmediginden bu yilki 6grenci
basvurularinda 6nemli bir azalma gdzlenmistir.

e Meslek yiliksekokullarinda yasanan diger bir sorun ise sektdrle iliskilerin bir
tiirlii yasal bir zeminde diizenlenememesidir. Stajlar ve uygulamali derslerin
yapilacagi is yerleri, buradaki egitimlerle ilgili kontroller, uzman &gretim
eleman1 bulmada yasanan zorluklar endiistriyel iliskiler kapsaminda ilk akla
gelenler arasinda yer alir. Bu konuda 2002 yilinda Mesleki Teknik Egitim
Bolgesi Igindeki Meslek Yiiksekokulu Ogrencilerinin Is Yerlerindeki Egitim,
Uygulama ve Stajlarmna iliskin Esas ve Usuller Hakkinda Y&netmelikle
¢Oziim bulunmaya calisilmig; 2008 yilina gelindiginde ise 5510 sayili yasa
kapsaminda staja giden ogrencilere is kazasi ve meslek hastaliklari ile ilgili
sigorta uygulamasina baglanabilmistir. Halen, kalici, &grenciyi besleyen,
onlara iglerini sevdiren isyerlerini de bu baglamda koruyan uygulamalara

gidilmemistir.

Aksu ve Koksal'in (2005) yaptigi bir ¢aligmada Tirkiye'deki Ogrencilerin
yurtdist staj imkani olarak genellikle Avrupa Birligi iilkelerini segtikleri ki bu
Ogrenci sayis1 arastirmaya katilanlarin sadece %12.3'inili olusturmaktadir, 6zellikle
11 Eylil saldirilarindan sonra gilivenligi arttiran Amerika Birlesik Devletleri’ne
ogrencilerin gidemediklerinden bahsedilmistir. Yine ayni c¢alismada staj sorunu
olarak turizm egitimi olmayan calisanlarin turizm Ogrencilerini  kiskandigi

belirtilmistir.

Yabanci arastirmacilarin  yaptiklart ¢aligmalara bakildiginda Tiirkiye
nezrindeki sorunlara paralellik gosterdigi goriilmektedir. Haywood ve Maki'nin
(1991) Kanada'da yaptig1 arastirmada Ogrencilerin turizm endiistrisinde ise
alinmalarinin zorlastigi, onlart iste tutmanin zor oldugu, c¢alisma sartlarinin koti
oldugu ve isgoéren devir hizinin yiiksek oldugu belirtilmistir. McGrinn ve Binder'in
(1991) yaptig1 bir diger calismada ise turizm isgorenlerinin profesyonel olmadigi
inanciin bulundugu ve islerin fazla becerisi olmayan insanlar tarafindan yapildig
goriigiiniin  hakim oldugu belirtilmigtir. Bu goriisleri destekler nitelikte olarak
O'™ahony ve Sillitoe'nin (2001) yaptig1 calismada endiistrideki ¢ogu pozisyonun
diistik nitelikli elemanlarla dolu oldugu ve diisiik bilgi ve tecriibeye sahip kisilerin ise

alinmalarinin kolay oldugundan bahsedilmistir. Bu arastirmalara bakildiginda turizm
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endiistrisinde ¢alistirilan kigilerin yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmadiklar1 sonucu

ortaya ¢cikmakta ve turizm egitiminin gerekliligi daha iyi anlagilmaktadir.

ABD'den Ehlers'in (2005) yaptig1 bir ¢alismada ise derleri ¢ok iyi olan ve
hocalar1 tarafindan giivenilir referanslar alan bir O6grenci ile dersleri ortalama
diizeyde olan ¢ok sosyal bir 6grencinin is bagvurusunda karsilagtiklart durumlar ele
alinmis. Sonug olarak sosyal olan 6grenci ise alinmig ve buda turizm egitiminin iyi
verilmesinin neden isletmeler igin belirleyici etken olmadigi sorusunu ortaya
cikarmistir. Tiirkiye’de ve Diinya’da turizm egitimi ve sektor agisindan Onemi
incelendikten sonra arastirmanin diger bir kapsamini olusturan hizmet kalitesi

konusundan siradaki bolimde bahsedilecektir.
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IKiNCi BOLUM
HiZMET KALITESI VE HIZMET KALITESININ OLCUMU

Hizmet ve hizmet kalitesi ile ilgili bir¢ok arastirma bulunmaktadir. Bu
bolimde bu alanla ilgili literatiirden faydalanarak genel bir bilgi verilmesi
amagclanmustir. Tlk olarak hizmet ve hizmet kalitesi kavram tartisilmistir. Daha sonra

hizmet kalitesinin 6l¢limiinden bahsedilmistir.
1. HIZMET KALITESI

Giintimiizde diinya iizerinde hizmet sektorii gayri safi hasilanin %70’ini
olusturmaktadir. Ayni sekilde hizmet sektorii diinya lizerinde isgiictiniin %70’ini
karsilamaktadir (Grzinic, 2007). Bu denli 6nemli olan hizmet konusuyla ilgili bir¢ok
arastirma ve tanim bulunmaktadir. Genel olarak bakildiginda, hizmet soyut ve
depolanamaz bir aktivitedir; ornegin bir okula gidip orada egitim almak gibi.
Elimizde somut bir iiriin yoktur, ama o okuldan soyut bir iirlin yani egitim almisizdir.
Kisacast hizmet ¢iktisi fiziksel bir iiriin yada yap1 olmayan ve genellikle iiretildigi
yerde tiiketilen mallar demektir (Tolpa, 2012). Grzinic’e (2007) gére hizmeti somut
iiriinden ayiran en 6nemli 6zellikler; liretim ile tiiketimin ayn1 anda olmasi, hizmetin

depolanamaz olmasi ve 6l¢iilebilecek bir materyal kalitesinin olmamasidir.

Hizmet kalitesi misterinin bir hizmetten beklentisi ile o hizmetin
sunumundan sonraki algis1 arasindaki fark olarak tanimlanabilir (Parasuraman vd,
1985) Buna ek olarak hizmet kalitesi aldigi hizmete karsi pozitif bir disiince
olusturmasi igin misteriyi memnun etme seklinde bir diisiince olarak da

tanimlanabilir (Ostrowski vd., 1993).

Hizmet kalitesi miisterinin beklentisi ile baslar ve miisterinin aldig1 hizmetin
pozitif veya negatif algisiyla son bulur. Hizmetin yaratilmasi ve sunulmasinda hem
miisteri hem de hizmet saglayic1 rol almaktadir. Bu yiizden hizmet heterojendir
(Canny, 2012). Basitge hizmet kalitesi miisterinin sunulan f{irtinle ilgili genel
yargisidir (Kang, 2004). Ama daha genel olarak hizmet kalitesi su sekilde
tanimlanabilir (Lovelock, 2002): Bir firmanin hizmet sunumunun miisteri tarafindan
uzun vadeli biligsel degerlendirmesidir. Bunun anlami, miisteri hizmeti kullanmadan

once o hizmete dair aklinda bazi standartlara sahiptir (beklenti). Miisteri aldigi
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hizmeti degerlendirir, kafasindaki standartlariyla karsilastirir ve son olarak bu

karsilagtirma sonucu memnuniyet veya memnuniyetsizlik ortaya ¢ikar.
Kalitenin tanimi sunlari igermektedir (Chelladurai ve Chang, 2000):
a) Miisteriyi memnun etmek veya beklentiyi agsmak;
b) Memnun edici veya ihtiyaglar1 karsilayici {irlin hizmeti;,
c) Gereksinimler konusunda anlasmak
d) Kullanima uygunluk, tirliniin miisterinin ihtiyaglarimi karsilamasi.

Hizmet kalitesinin birgok tanimi olmasina ragmen hepsi aymi temele
dayanmaktadir: Hizmet kalitesi miisterinin hizmetin sunumuyla ilgili kisisel
yargilamasidir ve miisterinin beklentisi ile gercekte algiladigi arasindaki farktir

(Canny, 2012).

Hizmet ve hizmet kalitesinin tanim1 ne olursa olsun, rekabetin iyice arttigi
turizm sektoriinde basarili olabilmek i¢in iyi bir egitim zorunlu hale gelmistir.
Turizm isletmelerindeki hizmet kalitesi kadar turizm egitimi veren kurumlardaki
hizmet kalitesi de turizm sektoriinii etkileyecek bir olgu olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Hizmet kalitesi, isletmelerin tiim yo6nleriyle tam miisteri memnuniyeti (hem i¢ hem
dis miisteri) saglamalarini destekleyen bir yaklagimdir. Bu yaklasim sirketin rekabet

giiclinii, etkinligini ve esnekligini arttirmaya calisir (Grzinic, 2007).

Hizmet kalitesini ylikseltmek ve dolayisiyla tatmin diizeyi yiiksek 6grenciler
yaratmak, turizm boliimlerinin en 6nemli hedefi olmalidir. Bunun i¢in Toplam Kalite
Yonetimi, ISO 9000 Kalite Giivence sistemi, Miisteri Odakli Pazarlama, Iliski
Pazarlamasi, I¢ pazarlama, Benchmarking, Akreditasyon, QFD Teknolojisi gibi
hizmet kalitesini iyilestiren ve gelistiren yaklasimlarin yiiksek 6gretim kurumlari
tarafindan uygulamaya gecirilmesi ve bu konudaki cabalarin siirekliliginin
saglanmasi da hizmet kalitesini arttiracaktir. Yiiksek Ogretim kurumlarimin turizm
egitimi veren lisans programlarinda, hizmet kalitesini arttirict ¢abalar sonucunda;

turizm sektoriiniin de hizmet kalitesi artacaktir (Gtizel, 2006).

Turizm endiistrisinde hizmet kalitesi yine insan giiciiyle saglanmaktadir. Yani
sunulan {irlin insan hizmeti olmaktadir. Bu nedenle turizmde Ogrencilere verilen

egitim direk olarak sektorii etkilemektedir. Bu yiizden egitim hatayr affetmeyen bir
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olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu konuyla ilgili yapilan c¢alismalar;
yiikksekdgretim kurumlarinda hizmet kalitesinin diisiik oldugunu ve ogrencilerin
beklentilerini karsilayamadigini  gostermektedir (Giizel, 2006). Tiirkiye'nin bel
kemigini olusturan turizm sektoriiniin eleman ihtiyacini karsilayan en onemli egitim
kurumu olan turizm yiiksekogretim kurumlarinin hizmet kalitesinin arttirilmas: bu
sektorlin gelismesi icin hayati dnem tagimaktadir. Yiiksek 6gretim kurumlarinin
turizm egitimi veren lisans programlarinda hizmet kalitesini arttirici c¢abalar
sonucunda; turizm sektoriiniin de hizmet kalitesi artacaktir. Yukarida tanimlandigi
gibi hizmet kalitesi Ol¢iilmesi zor bir olgudur. Siradaki bdliimde hizmet kalitesinin

Olciilmesini saglayan modellerden bahsedilecektir.
2. HIZMET KALITESININ OLCUMU

Hizmet Kkalitesini belli bir standarta oturtmak veya sunulan hizmetin
kalitesinin iyi veya kotii oldugunu belirlemek somut bir iiriiniin kalitesini belirlemek
kadar kolay degildir. Ciinkii somut bir iiriinde kaliteyi dayaniklilik, islevsellik,
gorsellik gibi kavramlarla belirleyebilirken, bunu hizmet i¢in yapmak kolay degildir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iimii hizmet olmayan bir iiriinlin kalitesinin dl¢iimiinden daha
zordur. Misteriler bir {irlin alirken genellikle onun stiline, dayanikliligina, rengine,
markasina, paketine, uygunluguna vb. bakarlar. Ancak hizmet satin alirken daha az
etken Oon plandadir. Bunlar genellikle hizmeti saglayanin fiziksel sartlarina,
ekipmanlarma ve personeline baglidir. Servisin soyutlugundan dolayt bunun 6l¢iimii
de ¢ok zor olmaktadir (Parasuraman vd., 1985). Ayni dogrultuda Grzinic (2007)
yaptigt c¢alismada, hizmet kalitesinin Olglimiinde kalitenin belirlenmesi i¢in
kullanilan parametrelerin agik olmamasindan dolay1 problemler oldugunu
belirtmistir. Arastirmaci ayrica, fiziksel {iriin ile hizmet iirlinliniin §l¢timiiniin, hizmet
kalitesinin Olgiilmesinde somut veriler olmadigindan dolayr ayni olmadigini

vurgulamastir.

Parasuman vd’lerine (1985) gore hizmet kalitesinin 6l¢iimiine etki eden bazi

karakteristik 6zellikler vardir. Bunlar:

e Soyutluk (Intangibility): Hizmet soyut bir aktivite oldugu i¢in, hizmet

kalitesini 6lgmek iiriin kalitesini 6l¢mek gibi kolay degildir.
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e Cesitlilik (Heterogeneity): Hizmet zamandan zamana, miisteriden miisteriye
ve ireticiden ireticiye degiskenlik gosterir. Bu yiizden hizmet sunumunu

standartlastirmak zordur.

e Ayrilmazhk (Inseparability): Hizmetin iiretimi ve tiiketimi birbirinden
ayrilamaz. Bu yiizden kalite hizmetin sunumu sirasinda meydana gelir. Bu
nedenden dolay1 hizmet kalitesini yonetmek zordur ve misteri girdisi hizmet

kalitesini belirler.

Yukaridaki karakteristik ozelliklerinden dolayr hizmet kalitesinin 6l¢limiinii
yapmak zordur. Bunu yapabilmek i¢in calisan egitimi, musteri-calisan, calisan-
calisan iligkisi gibi hizmet iiretiminin tiim yonlerini anlamak gerekmektedir (Tolpa,

2012).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde birka¢ model bulunmaktadir. En ¢ok bilinen ve
kullanilan modeller SERVQUAL, SERVPERF, TQS ve ISQM"dir (Eraqi, 2006). Bu
modeller arasinda en sik kullanilani ise Parasuraman vd. (1988) gelistirdigi
SERVQUAL modelidir. Bu model hizmet saglayicilarinin gii¢lii ve zayif yonlerini
gorebilmeleri i¢in gelistirilmistir ve bu model hizmet o6zelliklerini kapsayan 22
maddeden olugmaktadir. Bu maddeler fiziki olanaklar, giivenilirlik, ilgi/heveslilik,
giivence ve empati adi altinda 5 boyuta ayrilmistir. Bu boyutlarin hepsinin
birbirinden farkli 6zellikleri vardir. Boyutlar hizmet kalitesini etkileyen degisik
yonleri 6lgmek i¢in olusturulmustur (Yu, 2006). SERVQUAL modelinde sonuglar
beklenti ile mevcut (algilanan) durum arasindaki farka gore yorumlanmaktadir.

Parasuraman vd.’lerine (1988) gore;

a) Beklenen hizmet > algilanan hizmet ise, hizmet kalitesi disiiktiir ve kabul

edilemez.

b) Beklenen hizmet = algilanan hizmet ise, hizmet kalitesi kabul edilebilir

Olciidedir.

c) Beklenen hizmet < algilanan hizmet ise, hizmet kalitesi yiiksektir yani
idealdir.

SERVQUAL modeli hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve hizmet sektorii lizerine

yapilan caligmalar i¢in uygun bir kavramsal ger¢eve sunmaktadir. Model temel
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olarak miisteri tarafindan beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin arasindaki farki

hesaplamaktadir. Kisacasi SERVQUAL miisterinin hizmeti degerlendirmesi esasina

dayanmaktadir (Grzinic, 2007). Arastirmacilar hizmet kalitesinin 6l¢iilebilmesinde 5

adet bosluk (gap) ortaya koymuslardir (Parasuraman vd., 1985):

Bosluk 1: Miisterinin beklentisi ile ydneticinin bu beklentiyi algilamasi

arasindaki bosluktur.

Bosluk 2: Ydneticinin miisterinin beklentisini algilamasi ile hizmet kalitesi

standartlar1 arasindaki bosluktur.

Bosluk 3: Hizmet kalitesi standartlar1 ile hizmetin sunumu arasindaki

bosluktur.

Bosluk 4: Hizmetin sunumu ile hizmeti alan miisterinin daha 6nceden hizmet

hakkinda duyduklar1 arasindaki bosluktur.

Bosluk 5: Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki

bosluktur.

Besinci bosluk daha 6nceki dort boslugun sonucudur. SERVQUAL modeli bu

boslugu 6l¢gmek i¢in tasarlanmistir. Parasuraman vd.’lerinin (1985) yaptiklari ilk

calismada sirket yoneticileri ile agik uclu sorularla goriismeler yapmislardir, ayrica

dort sektordeki (kredi kartlari, bankacilik, komisyonculuk ve tamir) tiiketicilerle grup

tartismasi yapmislardir. Bu ¢aligma sonucu 10 adet boyut ortaya koymuslardir (Saat,
1999). Bu boyutlar:

Giivenilirlik (Reliability): Isletmenin hizmeti ilk seferde dogru yapmasi ve

sOzunu tutmasidir.

Heveslilik (Responsiveness): Hizmeti sunan personelin istekli ve her zaman

hazir olmasidir.

Yeterlilik (Competence): Personelin hizmeti sunmak i¢in gereken bilgi ve

beceriye sahip olmaktir.
Ulasilabilirlik (Access): Personelin ve hizmetin kolay ulasilabilir olmasidir.

Nezaket (Courtesy): Iletisimde bulunan personelin kibarligi, saygisi,

karsisindakini dikkate almas1 ve arkadas canliligidir.

31



Iletisim (Communication): Miisterinin anlayacagi dilde onu bilgilendirmek,
onu dinlemek ve sirketin farkli miisteriler i¢in dilini ayarlamasidir. Bunun
anlami 1yi egitimli miisteri i¢in sofistike bir dil kullanim1 bunun yaninda dili

az bilen miisteri icin basit dil kullanim1 demektir.

Inamihrlik (Credibility): Personelin inandirici ve giivenilir olmasi ve

miisteriye giiven duygusu vermesidir.
Giivenlik (Security): Tehlikenin, riskin ve siiphenin olmamasidir.

Miisteriyi Anlama (Understanding/Knowing the Customer): Miisterinin

ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba sarfetmekdir.

Fiziksel Goriiniim/Uygunluk (Tangibles): Hizmetin fiziksel noktalaridir.

Tesisler, personelin dig goriiniimi, hizmet sunarken kullanilan ekipmanlar vb.

Parasuraman vd. 1988’de yaptiklarini bagka bir ¢aligmayla faktor analizi

kullanarak bu 10 boyutu 5 boyuta diisiirmiislerdir. Fiziksel Goriiniim, Glivenilirlik ve

Heveslilik boyutlar1 aynen kalmustir. Yeterlilik, Nezaket, Inamlirlik ve Giivenlik

boyutlar1 Giivence boyutu iginde toplanmistir. Ayrica Ulasilabilirlik, iletisim ve

Miisteriyi Anlama boyutu Empati boyutu i¢inde toplanmistir. Bu boyutlar1 agiklamak

gerekirse:

Fiziksel Goriiniitm/Uygunluk (Tangibles): Fiziksel tesislerin, ekipmanlarin,

personelin ve iletisim materyallerinin dis goriinlimiidiir.

Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru sekilde

sunma Ozelligidir.

Heveslilik (Responsiveness): Goniillii bir sekilde miisteriye yardim etmek ve

istenilen hizmeti sunmaktir.

Giivence (Assurance): Personelin bilgili ve nazik olmasi ve giiven duygusu

uyandirmasdir.
Empati (Empaty): Miisterileri 6nemsemek ve kisisel dikkat gostermektir.

SERVQUAL dlgeginde bu bes boyutta 22 adet madde bulunmaktadir.

Giivenilirlik boyutunda 4 madde, Giivence boyutunda 5 madde, Fiziksel Goriiniim
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boyutunda 4 madde, Empati boyutunda 5 madde ve Heveslilik boyutunda 4 madde

bulunmaktadir.

Giizel’e (2006) gore SERVQUAL o6lgegi hizmet sektoriinde bulunan bir¢ok
alana ufak degisikliklerle veya degistirmeden uygulanabilir. Incelenen birgok
calismada SERVQUAL o0lgeginin giivenilirlik katsayisi yiiksek ¢ikmis ve bes
boyutun gecerliligi yiiksek ¢ikmuistir.

Cronin ve Taylor’a (1994) gore ise, hizmet Kkalitesini Olgerken
SERVQUAL’in kullandig1 beklenen ve algilanan hizmet kalitesini kullanmak
gereksizdir. SERVPERF modelini ortaya koyan arastirmacilar hizmet kalitesinin
sadece algilanan hizmet kalitesi ise Olgiilebilecegini sOylemislerdir. SERVPERF
modelinde SERVQUAL modelindeki gibi beklenti ig¢in 22 algilanan hizmet i¢in 22
madde kullanilmamis, sadece algiy1 Olgmek icin 22 madde kullanilmistir.
Arastirmacilara gére SERVPERF modeli ile hizmetin kalitesi sadece hizmetin
miisteri  lizerinde biraktigi  etkiyle, kisacast miisteri memnuniyeti ile
Olciilebilmektedir. Miisteri memnuniyeti en énemli unsur oldugu i¢in arastirmacilar

sadece bunun Sl¢iimiinii yapmuslardir.

Masoud vd.’lerinin (1994) ortaya attigi 6nem-performans (importance-
performance) analizine gore ise miisteri algilamalarina ek olarak 6nem olgusu
eklenmistir. SERVQUAL modelinde kullanilan miisteri beklentisi herzaman yiiksek
¢ikacaginin alt1 ¢izilmis bunun yerine miisterilere hizmet konusunda onemlilik
sorulmustur. Bu analiz SERVQUAL modelinden ¢ok fazla bir farklilik

gostermemektedir.

Bir baska calismada SERVQUAL o6lcegi ile teknik kalite boyutlarin
oOlglilemedigi elestirisi yapilmistir. Buna gére SERVQUAL sadece hizmet kalitesini
Ol¢gmekte, hizmette kullanilan teknik kaliteyi Olgememektedir (Kang ve James,
2004). Cronin ve Taylor’'mn (1994) ortaya attigi baska bir elestiriye gore ise
SERVQUAL modeli hizmet sektoriiniin her alaninda kullanilmasinin zor oldugudur.
Ayrica arastirmacilar miisteri beklentisinin dl¢lilmesinin gereksiz oldugunu, bunun
nedeni olarakta beklentiyi 6lgerken ilk dnce miisterinin o hizmet ve isletmeyle daha
once tecriibesi olup olmadigina bakilmasi gerektigini sdylemislerdir. Giizel’e (2006)

gore ise SERVQUAL olgegi kiigiik degisikliklerle hizmet sektoriiniin degisik
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alanlarinda kullanilabilecegini belirtmistir. Siradaki bolimde hizmet kalitesi ve

turizm egitiminde hizmet kalitesi konularinda yapilan ¢alismalar incelenecektir.
3. KONUYLA ILGILi CALISMALAR

Yiiksekogretim 6grencilerinin, kurumlarin sundugu servis hizmetleriyle ilgili
beklenti ve algilar1 {izerine yapilmig bir¢cok uluslararasi ¢aligma bulunmaktadir
(Russel, 2005; Aldridge ve Rowley, 1998; Athiyaman, 1997; Clemens vd., 2001,
Gatfield, 2000; Kuo ve Chang, 2011). Egitimde yiiksekogretim kurumlari iyi bir iin
yaparak gerek yerli gerekse uluslararasi en kaliteli 68rencileri cekmeye calisiyorlar.
Ayrica miikkemmel hizmet sunularak yetistirilen 6grenciler daha sonra c¢alisacaklari
kurumlarda da aymi yiiksek hizmet kalitesini sunmaya gayret ediyorlar.
Yiiksekogretimde c¢ok sayida egitim kurumunun agilmast da aday Ogrenciler
arasindan en kaliteli olanlar1 ¢ekmeyi zorlastirtyor. Bu nedenle yliksekdgretim
kurumlart 6grenim sartlarin1 ve 6gretim kalitesini en yiiksek diizeye ¢ikarmayzi,

ogrencileri memnun etmeyi amagliyorlar.

Ogrencilerin  begenerek &grenim  gordiikleri, her tiirlii ihtiyaglarmin
karsilandig1 yiiksekogretim kurumlar olusturmak icin yapilan ¢alismalara giizel bir
ornek Sahin’in Ankara’daki 3 biiyiik {liniversitede yaptigi ¢aligmadir (Sahin, 2011).
Sahin bu c¢alismada 5 boyutlu SERVQUAL dlgeginden faydalanarak
tniversitelerdeki turizm egitimi veren kurumlarin hizmet kalitesini Olgmiistiir.
Arastirmacinin edindigi sonuglara gore 3 tlniversitede 0grencilerin hizmet kalitesi
beklentilerini karsilamada basarisiz olmustur. Sahin bu aradaki boslugun ana
sebeplerini su sekilde aciklamustir. Ilk olarak iiniversiteler turizm ydnetimi
boliimlerine gelen Ogrencilerin beklentileri agisindan eksik veya yanlis bilgiye
sahiptirler. Bunun sebebi de beklentilerle ilgili yetersiz arastirma ve akademik, idari
personel ile ogrenciler arasindaki yetersiz iletisimin olmasidir. Ikinci olarak
akademik ve yoOnetim personeli oOgrenci beklentilerini algilasada, bunu
gerceklestirmek icin  isteksiz  olmalar1  veya bunun imkansiz oldugunu
diistinmeleridir. Son olarak da bunun sebebi rol ¢akismasi, teknoloji yetersizligi, grup

¢alismasi ve kontrol mekanizmasidir (Sahin, 2011).

Bu konudaki caligmalara baska bir 6rnek Sakarya’nin (2006), Akdeniz

Universitesi’nde yaptig1 “Yiiksekogretimde Ogrencive Yonelik Hizmet Kalitesinin
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Ol¢iilmesi: Akdeniz Universitesi 1.IB.F. Ogrencileri Uzerine Bir Arastirma” adl
yiikksek lisans tezidir. Calisma yurtdiginda hazirlanmis Slgeklerden yararlanarak
Tirkiye’de bir 6grenci tatmin 6lgedi gelistirmeyi amaglamistir. Burada {iniversitenin
ogrencilere sagladigi olanaklarin Kkalitesi degerlendirilmektedir. Olgegin esasi
Parasuman, Zeithalm ve Berry’nin gelistirdiZi SERVQUAL 0lcegi ve ondan
hareketle Cronin ve Taylor’in gelistirdigi SERVPERF olgegidir. Bu olgeklerin
yiiksekogretim alanma uyarlanmis Holdford ve Reinders 6lgegi temel alinmustir.
Akdeniz Universitesi Iktisadi Idari Bilimler Fakiiltesinin Isletme, iktisat, Maliye,
Uluslararas: iliskiler ve Kamu Yénetimi béliimleri 2. ve 4. smuf 6grencilerine
uygulama yapilmistir. Gelistirilen 6l¢ege faktor analizi uygulanmis ve Olgekte
Ogretim elemanlarinin, yonetim ve boliim ofislerindeki personelin, egitim-6gretim
kalitesinin, {niversite destek hizmetlerinin degerlendirildigi bes faktor tespit
edilmistir. Aragtirmact bu tiir Olgekler uygulanarak iiniversitelerde 6grencilere

sunulan hizmetlerin kalitesinin artirtlacag1 kanaatindedir (Sakarya, 2006).

Hizmet kalitesinin SERVQUAL 6lcegiyle dlciilmesi konusunda Hotamislt ve
Eleren (2011) tarafindan Afyonkarahisar’daki GSM operatorleri tizerinde yapilan
calismada 1i¢ GSM operatoriiniin  miisterilerin  beklentilerini tam olarak
kargilayamadig1 ortaya konulmustur. En iyi hizmet boyutunun fiziksel ozellikler
boyutu, en olumsuz boyutun ise anlayis boyutu oldugu goriilmistiir (Hotamish ve
Eleren, 2011).

Bu alandaki baska bir calisma Gazi Universitesi Turizm Isletmeciligi alaninda
Giizel’in (2006) hazirladign ““Yiiksek Ogretimde Turizm Egitimi ve Hizmet Kalitesi”
adl1 doktora tezidir. Universitelerde hizmet kalitesini dlgmek i¢in -“Hizmet Kalitesi =
Beklenen Hizmet — Algilanan Hizmet” formiiline dayali- SERVQUAL modeli
kullanilmig; turizm egitiminde Ogrenci beklentilerini ne derecede karsiladigini
Olclilmiis, hangi boyutlarda hizmet kalitesinin 6nemli oldugu arastirilmistir.
SERVQUAL’da hizmet kalitesi bes boyutta olgiilmeye ¢alisilir. Bu boyutlar Fiziki
Goriiniim (Maddi Degerler), Giivenilirlik, Ilgi / Heveslilik, Giivence ve Empatidir.
Aragtirma Gazi, Bilkent ve Baskent Universitelerinde 187 &grenciye uygulanan bir
ankete dayali olarak yapilmistir. Yukaridaki bes boyutta 6grencilerin tiniversiteleri,
cinsiyetleri ve yaslarmin etkili olup olmadigima bakilmistir. Buna gore; Gazi

Universitesi, Bilkent Universitesi ve Baskent Universitesi dgrencilerinin “Fiziksel
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Goriiniim”, “Giivenilirlik”, “Ilgi/Heveslilik”, “Giivence” ile ilgili kalite boyutundan
beklentileri arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir. Ancak &grencilerin
“Fiziksel Gortniim”le ilgili kalite boyutunda tatmin diizeyleri arasinda anlamli bir

farklilik bulunmustur (Giizel, 2006).

Hizmet kalitesi lizerine bir bagka ¢alisma Aymankuy’un (2005), Balikesir
Universitesi’nde hazirladigs “Turizm Sektoriinde Sendikalasma Ve Hizmet Kalitesi
Iliskisi (Otel Isletmelerinde Bir Uygulama)” adli doktora ¢alismasidir. Calismada
sendikal hareketin turizm sektoriindeki gelisimi ele alinmakta ve sendikalasmanin
hizmet kalitesine yansimasi irdelenmektedir. Varsayim olarak isletmelerdeki hizmet
kalitesini arttirmada sendikalarin O6nemli roller islenebilecekleri ve verimliligi
arttirabilecekleri goriisii kabul edilmistir. Hizmet Kalitesi Olgiimiinde miisterilerin
hizmetten bekledikleri ile yararlandiklar1 gergek hizmet arasinda farkliliklar
Olgmeye dayali Servqual Modeli (Fark Analizi Modeli) kullanilmigtir. Arastirmada
Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdigi Servqual Olgegi kullanilmistir.
Servqual Olgeginde, hizmet kalitesinin belirleyicisi 5 kriter de dikkate alimustir:
Somut unsurlar, Giivenirlik, Anlayis (empati), Yetkinlik ve Duyarhilik. Sendikali otel
isletmelerinin sendikasiz otel isletmelerinden daha kaliteli hizmet sundugu hipotezini
arastiran c¢aligma; sendikasiz otel isletmesinde de algilanan kalite performansi
beklenenin altinda kaldigini, sendikali otel isletmesinin giivenilirlik, duyarlilik,
yetkinlik ve anlayis kalite dlciitlerinde miisterileri beklentilerini daha iyi karsiladiginm
ortaya koymustur. Ayrica tim Oolgiitlerde algilanan hizmet kalitesi performansi

beklentilerin altinda kalmaktadir (Aymankuy, 2005).

Taskin ve Biyiikk’iin (2002) “Hizmet Pazarlamasi Acisindan Egitim
Hizmetlerinde Kalite (Kiitahya’daki Ozel Dershane Ogrencileri Ile Ilgili Bir Saha
Arastirmas1)”’; hizmet kalitesini etkileyen 6nemli faktorlerden birinin insan olduguna
deginmekte ve egitim hizmeti pazarlamasinda etkili olan unsurlar1 incelemektedir.
Burada 6grenci ihtiyaglarinin egitim kurumlan tarafindan tam olarak karsilanmasi
durumunda {riiniin de kaliteli olacagi vurgulanmaktadir. Arastirma sonucu
“dgrencilerin aldiklar1 egitim hizmetinin kalitesi konusundaki algilariyla iiniversite
smnavint kazanmada dershanenin etki diizeyi hakkindaki goriisleri arsinda 6nemli

diizeyde, dogrusal bir iliski vardir” sonucu ortaya ¢ikmustir.
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Bicici ve Hanger’in (2008), “Kusadast ve Didim’deki Universite
Ogrencilerinin Yiyecek-icecek Isletmelerinde Sunulan Hizmetlerle ilgili Beklentileri
ve Bu Hizmetlerin Kalite Ol¢iimii” adl1 ¢alismasi {iniversite 6grencilerinin yiyecek-
icecek isletmelerindeki hizmet Kkalitesiyle ilgili beklenti diizeylerinin farklilik
gosterip gostermedigini ve yiyecek-igecek isletmelerinde sunulan hizmetlerin kalite
dlglimiinii yapmayr amaclamistir. Arastirma Kusadast Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik  Yiiksekokulu ile Didim Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Meslek
Yiiksekokulu ogrencileri iizerinde bir anket uygulanarak yapilmistir. Arastirma
sonunda, iniversite Ogrencilerinin, hizmet satin aldiklar1 yiyecek-icecek
isletmelerindeki  beklentilerinin  karsilanmadigi  ortaya ¢ikmustir.  Ogrenci
beklentilerinin, isletme tipine ve Ogrencilerin bulunduklari siif diizeyine gore
farklilik gosterdigi; yemek yeme sikligi, cinsiyet ve isletme tercih nedenlerine gore

ise bir farklilik gostermedigi ortaya ¢ikmustir.

Salahoglu’nun (2010) Gazi Universitesinde hazirladig1 yiiksek lisans tezi olan
“Spor Turizminde Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi: Antalya’daki Futbol
Kamplar1 Uzerine Bir Arastirma” adli calismasi Antalya’ya gelen yabanci
profesyonel futbol kuliiplerinin konakladiklar1 otellerdeki ve bu otellere ait futbol
tesislerden aldiklar1 hizmete yonelik memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve
karsilastirilmasini amaglamaktadir. Antalya’ya futbol kampi1 yapmak i¢in degisik
iilkelerden gelen toplam 124 géniilliiye bir anket uygulanmustir. Olgek, “Otelin
Standart Turizme Yonelik Servis Kalitesi ve Otelin Futbol Turizmine Yonelik Hizmet
Kalitesi” faktorleri tizerine sekillendirilmistir. Yapilan analizler sonucunda,
yoneticilik tecriibesi yiiksek olan katilimcilarin “otelin futbol turizmine ydnelik
hizmet kalitesi” alaninda memnuniyetlerinin fazla oldugu, diger degiskenlerin

memnuniyet tizerinde anlamli farklilik yaratmadig tespit edilmistir.

Hizmet kalitesi {izerine baska bir ¢alisma Celik’in (2007), Zonguldak
Karaelmas Universitesi’'nde yaptig1 “Bartin Ili 'nde Faaliyet Gosteren Turizm Isletme
Belgeli U¢ Yildizli Otel Isletmelerinin Hizmet Kalitesi Agisindan Analitik Hiyerarsi
Siireci Yontemi Ile Karsilastirilmasi” adli yiiksek lisans tezidir. Arastirma, oteller
arasinda hizmet kalitesi agisindan fark olup olmadigini ortaya koymayi amaglamistir.
Bartin’da faaliyet gosteren turizm isletme belgeli ti¢ yi1ldizli oteller hizmet kalitesi

acisindan detayl olarak incelenmistir. Arastirmada ¢ok Slgmeli bir degerlendirme
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metodu olan Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) kullanilmistir. Bunun i¢in Seyahat
Acenteleri, Kiiltiir Midiirliigii, Meslek Yiiksek Okulu Turizm Bo6limii ve Anadolu
Turizm Meslek Lisesi’ndeki ilgili kisilerle yiliz yiize gorisiilerek veriler elde
edilmistir. Hizmet kalitesi Olgiitlerinden miisteri memnuniyeti anketle 6l¢lilmiistiir.
Bu ¢alismada, hizmet kalitesini belirleyen 6l¢iitlerin 6ncelik degerleri belirlenmis ve
konaklama sektoriinde faaliyet gosteren turizm isletmelerine gelisim stratejileri

sunulmustur.

Ayrica Diinya’da yiliksekdgretimde yabanci Ogrenci sektoriide giderek
biiyiimektedir. Ozellikle Ingiltere, Amerika ve Avusturalya gibi iilkeler her yil
yabanci 6grenci sayisini yiikselterek iilke ekonomisine katki saglamaktadirlar
(Russell, 2005). Bu konuyla ilgili Asya iilkelerinde de yapilmis c¢alismalar
bulunmaktadir. Malezya’da yapilan c¢alismada da ayni sonu¢ ¢ikmis ve yabanci

ogrencilerin 6neminden bahsedilmistir (Hanaysha vd., 2012).

Yukaridaki boliimlerde incelendigi gibi turizm egitimi sektdr acisindan gok
biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Sektoriin kalitesini ylikseltmek i¢in turizm egitiminin
hizmet kalitesini gelistirmek gerekmektedir. Hizmet kalitesi soyut bir {iriin oldugu
icin Olgiilmeside ¢ok zor olmaktadir. Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde en ¢ok
kullanilan model SERVQUAL modelidir. Ayrica yapilan c¢alismalara gore turizm
egitiminde  hizmet kalitesinin ~ Ogrencilerin  beklentilerini  karsilayamadig:

goriilmiistiir. Bir sonraki boliimde arastirmanin yontem ve sonuglar1 incelenecektir.
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UCUNCU BOLUM
LISANS DUZEYINDE TURIZM EGiTiMi VERILEN KURUMLARDAKI
HiZMET KALITESINE YONELIK BiR DEGERLENDIRME

Arastirmanin bu boliimiinde uygulamasi gerceklestirilen calismayla ilgili
amag, Onem, varsayimlar ve bu dogrultuda gelistirilen hipotezler, arasgtirmanin
siirliliklary, aragtirmanin yontemi (evren ve 6rneklem, veri toplama teknigi, verilerin
analizi) iizerinde durularak, lisans diizeyinde turizm egitimi alan 6grenciler iizerinde
gergeklestirilen anket sonucunda elde edilen bulgulara ve bu dogrultuda tartismalara

yer verilmis olup, konuyla ilgili 6neriler gelistirierek ¢alisma sonlandirilmstir.
1. ARASTIRMANIN ONEMIi, AMACI, HIPOTEZLERI VE VARSAYIMLARI

Bu arastirmanin amaci lisans diizeyinde turizm egitimi verilen kurumlardaki
hizmet kalitesinin s6z konusu kurumlarda okuyan 6grenci goriisleri dogrultusunda
degerlendirilmesidir. Turizm sektoriine is giicii yetistiren kurumlarin eksik yonleri
nelerdir, bu kurumlarin hizmet kaliteleri nasil gelistirebilir? Bu konuda kurumlarda
egitim goren ve hizmet alan 6grencilerin goriislerinden yararlanabilir miyiz? Bu

cercevede arastirmada su sorulara cevap aranmustir:

e Ogrencilerin, turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi boyutlarindan

"fiziki olanaklar"a iligkin kalite algilamalar1 nedir?

e Ogrencilerin, turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi boyutlarindan

"giivenilirlik"e iliskin kalite algilamalar1 nedir?

e Ogrencilerin, turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi boyutlarindan

"ilgi/heveslilik"e iliskin kalite algilamalar1 nedir?

e Ogrencilerin, turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi boyutlarindan

"giivenlik"e iligkin kalite algilamalar1 nedir?

e Ogrencilerin, turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi boyutlarindan

"empati"ye iliskin kalite algilamalar1 nedir?

e Ogrencilerin, hizmet Kkalitesi ve boyutlarma iliskin kalite algilamalari
boliimlerin fakiilte ve yiiksekokul biinyesinde olma durumu, cinsiyetleri,

smiflari, aile ikametgah yerleri, Ogrencilerin  kaldiklarn  yerler,
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fakiilte/yiiksekokulun ana kampiiste olmasi, kampiisiin il veya ilge sinirlart

icerisinde olmasina gore farklilik gostermekte midir?
Bu sorulara cevap aramak tizere asagidaki hipotezler (Hp) olusturulmustur.

e Ogrencilerin fakiilte ve yiiksekokul biinyesinde olma durumu, béliimleri,
cinsiyeti, smifi, aile ikametgah yeri, 0Ogrencilerin kaldiklar1 vyer,
fakiilte/yliksekokulun ana kampiiste olmasi, kampiisiin il veya ilcede olmasi
ile turizm egitim kurumlarina iligkin hizmet kalitesi boyutlarindan "fiziki

olanaklar"a iliskin kalite algilamalar1 arasinda bir fark yoktur.

e Ogrencilerin fakiilte ve yiiksekokul biinyesinde olma durumu, béliimleri,
cinsiyeti, smufi, aile ikametgah yeri, Ogrencilerin kaldiklar1 yer,
fakiilte/yiiksekokulun ana kampiiste olmasi, kampiisiin il veya ilgede olmasi
ile turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet Kkalitesi boyutlarindan

"giivenilirlik"e iligkin kalite algilamalar arasinda bir fark yoktur.

e Ogrencilerin fakiilte ve yiiksekokul biinyesinde olma durumu, béliimleri,
cinsiyeti, smufi, aile ikametgah yeri, Ogrencilerin kaldiklar1 yer,
fakiilte/yiiksekokulun ana kampiiste olmasi, kampiisiin il veya ilgede olmast
ile turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet Kkalitesi boyutlarindan

"ilgi/heveslilik"e iliskin kalite algilamalar1 arasinda bir fark yoktur.

e Ogrencilerin fakiilte ve yiiksekokul biinyesinde olma durumu, béliimleri,
cinsiyeti, smufi, aile ikametgah yeri, Ogrencilerin kaldiklar1 yer,
fakiilte/yliksekokulun ana kampiiste olmasi, kampiisiin il veya ilcede olmasi
ile turizm egitim kurumlarma iliskin hizmet Kkalitesi boyutlarindan

"giivenlik"e iligkin kalite algilamalar1 arasinda bir fark yoktur.

e Ogrencilerin fakiilte ve yiiksekokul biinyesinde olma durumu, béliimleri,
cinsiyeti, smfi, aile ikametgah yeri, Ogrencilerin kaldiklart yer,
fakiilte/yliksekokulun ana kampiiste olmasi, kampiisiin il veya ilgede olmasi
ile turizm egitim kurumlarina iliskin hizmet kalitesi boyutlarindan "empati“e

iliskin kalite algilamalar1 arasinda bir fark yoktur.

Teze iliskin yukarida verilen amag¢ ve hipotezler dogrultusunda arastirmanin

siirliliklarina asagida kapsamli olarak yer verilmektedir.
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Glinlimiizde turizm biiyiik ve dinamik bir sektor halini almistir. Uluslararasi
iletisimin ve seyahatin artmasiyla ve insanlarin turizmin 6nemini kavramasiyla bu
alanda rekabet giderek artmistir. Artik turizm isletmeleri, sadece yurti¢i degil,
kiiresel alanda tiim isletmelerle rekabet igerisine girmislerdir. Diger taraftan, hayat
standardinin giderek yiikselmesiyle insanlarin turizm isletmelerinden beklentileri de
giderek artmistir. Her isletmenin amaci miisterisini arttirmak ve kar saglamaktir.
Biitiin isletmeler agisindan kar saglamak ancak miisteri memnuniyeti ile
olabilmektedir. Turizm isletmeleri hizmet yogun bir sektor olduklar1 ve {iriin
miisterilere iiretildigi yerde c¢alisanlar tarafindan sunuldugu igin, en biiyiikk gorev
isgorenlere diismektedir. Hizmetin 6n planda oldugu daha dogrusu hizmetin
pazarlandig1 turizm sektoriinde isgorenlerin miisterilere sundugu hizmet kalitesi

turizmin en 6nemli girdisidir.

Hizmet kalitesinin dnemli oldugu turizm isletmelerinde ¢alisanlarin egitimi
biiyiik 6nem tasimaktadir. Ciinkii hizmet kalitesini arttirmak i¢in Oncelikle egitimli
ve sorumluluk sahibi ¢alisanlarin olmasi gereklidir. Diger sektdrlerde miisteri ile
calisanlar bu denli yakin iligki i¢inde olmadiklari i¢in turizm egitimi ¢cok daha dnemli
bir boyuttadir. Ote yandan, her gecen dénemde iletisim teknolojisinde yasanan
geligsmeler dogal olarak egitim alanina da yansimakta ve iilkeler egitim politikalarina
yon verirken s6z konusu bu teknolojilerden azami Olgiide faydalanma gayreti
igerisinde olmaktadirlar. S6z konusu bu egitim politikalar1 dogal olarak o iilkelerin
gerek genel olarak gerekse sektorel olarak gelismesinde son derece onemli role
sahiptirler. Bu kapsamda, 6zellikle yarattigi istthdam hacmi ve lilke ekonomisine
sagladig1 katkiyla turizm sektoriindeki gerek gelirin artmasi gerekse sektdrde verilen
hizmet kalitesinin artmasi bu sektdrde istthdam edilenlerin egitim diizeylerinin
yiiksekligiyle dogrudan ilgilidir. Bunun i¢in, s6z konusu sektdre egitimli is glicii
yetistiren sistemin iyilestirilmesi, bu konuda yapilan/yapilacak calismalarla dogrudan
ilgilidir. Ozellikle turizm sektdriine eleman yetistiren kurumlarin hizmet kalitesi
dogrudan turizm hizmet kalitesini etkilemektedir. Daha iyi elemanlarin calistig1 bir
sektor dogrudan biiyiime ve iyilesme gosterecektir. Onceki yillarda Tiirkiye'de lisans
diizeyinde turizm egitimi biiylik Olclide yiliksekokul bazinda verilmekteyken son

yillarda fakiiltelesme siirecine girilmistir. Bu yasanan gelismelerin turizm egitimini
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ve bu alandaki hizmet kalitesini nasil etkileyecegi noktasinda da bu tez onemli

Olciide kaynak teskil edecektir.

Bu caligma tiniversitelerin turizm bdliimlerinde 6grenim goren 6grencilerin
tiniversite egitiminden beklentileri, tiniversitelerin bu beklentileri karsilamadaki
etkinligi, yiiksekokul ve fakiiltelerin 6grenci beklentilerini karsilamadaki etkinligi ve
turizm bdliimlerinde sunulan egitimin kalitesi konularinda bilgiler elde edilecektir.

Bu bilgiler turizm egitimi sunan {iniversiteler i¢in 6nemli bir veri kaynagi olacaktir.

Tiirkiye’de lisans diizeyinde turizm egitimi veren kurumlarin hizmet
kalitesine iligkin yapilmis ¢ok fazla calisma olmamasi literatiirde 6nemli bir eksiklik
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi ile ilgili sektorel ¢ok sayida yapilmig
olmasina ragmen turizm egitimi {izerine yapilmis c¢ok fazla ¢alisma
bulunmamaktadir. Daha Once yapilan g¢alismalara ek olarak bu tez Tiirkiye nin
degisik bolgelerinden 7 farkli {iniversitede yapilmistir. S6z konusu bu tez Tiirkiye’de
lisans diizeyinde turizm egitimi veren kurumlarin hizmet kalitesini inceleyerek
literatiirlin benzer konulardaki eksikligin giderilmesi i¢in bir katki olusturacak ve

daha sonra yapilacak caligmalar i¢in 6nemli bir kaynak olacaktir.

Bu c¢alisma hazirlanirken asagida sunulan varsayimlar dogrultusunda hareket

edilmistir. S6s konusu bu varsayimlar asagida sunulmustur:

e Arastirmada kullanilan &grencilerin bireysel 6zellikleri, hizmet kalitesine
iliskin beklenti ve mevcut durum algilarin1 kapsayan anketlerin, katilimcilar
(6grenciler) tarafindan oOlceklerde bulunan her bir ifadeyle ilgili gercek
durumu yansitacak sekilde cevaplar verdigi, bu yanitlarin gegerli ve giivenilir
oldugu, verilerin ¢6ziimlenmesinde kullanilan istatistiki yontemlerin ise

amaca uygun olarak se¢ildigi varsayilmistir.

e Veri toplama araci olarak belirlenen Olgeklerde yer alan sorularla arastirma
konusunun test edilmesi acisindan say1 ve anlam bakimindan yeterli olacag,

s0z konusu olgularla ilgili tiim detaylar1 kapsadig1 varsayilmistir.
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2. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirmada elde edilecek verilerdeki gilivenirlik ve gegerlik, veri toplama
amaciyla kullanilacak anketin kapsami/6zellikleriyle sinirli olmustur. Ozellikle veri
toplama araci olarak anket segildiginden bu durumda bazi sorunlarla da karsilasmak
olasidir. Bu kapsamda karsilasilabilecek sorunlardan birisi olan, ¢esitli nedenlerden
dolayr (0rnegin; anketi doldurulanlarin isteksiz davranmasi, eksik kodlama vb)
anketin geri donme giicliigiidiir. Bunu g6z Oniine alarak ankete katilim sayisinin
artmasina katki saglamasi agisindan ilgili anketlerde 6zellikle “isim belirtilmesine
ihtiya¢ bulunmadigi ve anketi cevaplayanlarin kimlik bilgileri kesinlikle

aciklanmayacaktir” seklinde agiklanma eklenmistir.

Arastirmaya iligkin diger bir sinirlilik 6l¢iitii de zaman, maliyet ve imkanlarla
ilgilidir. Gergeklestirilecek olan arastirma turizm egitimi verilen yliksekdgretim
kurumlartyla smirlandirilmis ve s6z konusu bu kurumlarda kendi ig¢inde gruplara
(fakiilte ve yiiksekokul) ayrilarak Tiirkiye’nin her bolgesinden en az bir tane egitim
kurumu kapsama dahil edilmeye calisilmistir. Kapsamda yer alan turizm egitim
kurumlarinda okuyan ogrencilerin ilgili kurumlara iliskin hizmet kalitesi

algilamalarinin incelenmesi aragtirmanin konu agisindan da sinirini olusturmaktadir.
3. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Arastirmanin yontemi kapsaminda; sirast ile verilerin toplanmasi, evren,

orneklem ve verilerin analizine yer verilmistir.
3.1. VERILERIN TOPLANMASI

Lisans diizeyinde turizm egitimi veren kurumlardaki hizmet Kkalitesini
belirlemek amaciyla, verilerin toplanmasinda anket tekniginden faydalanilmistir. S6z
konusu anket ¢alismasi Aralik 2012—Mart 2013 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.
Anket iki boliimden olusturulmustur. Ilk béliimde dgrenciler ve kurumla ilgili bazi
ozellikler (cinsiyet, boliim, sinif, aile ikametgah yeri, 6grencinin 6grenim goriirken
yasadig1 yer, boliimiin fakiilte/yiiksekokul bilinyesinde olmasi, okul binasinin merkez
kampiiste olup olmamasi, kampiisiin il/ilge sinirlart i¢inde olmasi) sorulmustur.
Ikinci béliimde ise yiiksekdgretim kurumlarindaki hizmet kalitesini 6lgmek igin en
gecerli ve en kabul gormiis yontem olan SERVQUAL modeli kullaniimistir.
Arastirmada kullanilacak olan Servqual Olgegi; 1988 yilinda Parasuraman, Zeithaml
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ve Berry (Parasuraman vd, 1988) tarafindan gelistirilen kapsamli modeldir. Modelde
“kaliteli” olarak tanimlanabilen hizmetler icin bir hizmette bulunmasi gereken olasi
Ozellikler arastirilmis ve 22 degisken elde edilmistir. Modele gore; tiiketicilerin
hizmeti almadan Once belirlenen bu degiskenler hakkinda cesitli beklentileri
bulunmakta, hizmeti aldiktan sonra, beklentileri 1ile aldiklar1 hizmeti
kiyaslamaktadirlar. Alinan hizmet beklentilerini karsiliyor ise hizmetin “kaliteli”
oldugu sonucuna varilmaktadir. Buna gore; “Hizmet Kalitesi = Beklenen Hizmet —
Algilanan Hizmet”dir. Servqual’da hizmet kalitesi Ol¢limiinde bes boyut esas
alinmaktir. Bunlar: Fiziki Olanaklar (Maddi Degerler), Giivenilirlik, Ilgi/Heveslilik,
Gilivence ve Empatidir. Servqual 6lgegi, bu bes boyuta dayanarak hizmet kalitesini
Olgmektedir (Glizel, 2006). Bu arastirmada yukarida genel olarak bilgi verilen
Servqual dlgeginden yararlanan Giizel’in (2006) doktora tezinde kullandig1 anketten
faydalanilmistir. Bu dlgekte Fiziki Olanaklar, Giivenilirlik, ilgi/Heveslilik, Giivence
ve Empati adi altinda bes adet boyut kullanilmistir. Bu bes boyuta ait 49 6nerme ile
anket formu hazirlanmistir. Anketler beklenti ve mevcut durum algisi ad1 altinda ¢ift
tarafli olarak hazirlanmistir. Bu 49 6nerme 6grenciler tarafindan 5°1i likert 6lgegine
gore (beklenti igin: 1-olduk¢a az, 2-az, 3-orta, 4-cok, 5-olduk¢a ¢ok ve mevcut
durum igin: 1- ¢ok kotii, 2-kotii, 3-orta, 4-iyi, 5-¢ok iyi) cevaplandirilmistir.

Bu aragtirmada Servqual 6lcegine uygun olarak Giizel (2006) tarafindan
hazirlanan anket ornek alinarak boyutlar ve bu boyutlara ait onermeler asagida

verilmistir:

1. Fiziki Olanaklar: Universitede kullanilan binalari, arag-gereclerini personelin ve

hizmet verilen yerin fiziki olanaklariyla ilgili ifadeler (1-17):
1. Dersliklerde modern donanim ve ileri teknolojinin olmasi.
2. Binanin gorsel olarak ¢ekici olmasi.

3. Universite personelinin (6gretim elemanlar1 ve memurlar) diizgiin goriiniislii

olmasi.

4. Ogretim elemanlarmin derslerde, dgrencilere konuyla ilgili materyalleri (ders

notu, kitap, dergi) yeterli diizeyde saglamasi.
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5. Ogrencilerin konular1 daha iyi anlayabilmesi igin projektor, tepegoz,

bilgisayar vb. gereclerin kullanilmasi.

6. Modern donanim ve teknolojiye sahip kiitiiphanelerde bilgi kaynaklarina

(kitap, dergi, software, network, vs.) rahatlikla ulasilabilir olmasi.
7. Kampiis/Okul igerisinde etkin bir ulasim sisteminin olmasi.
8. Kantin, yemekhane gibi yiyecek-igecek alanlarinin ihtiyaglara cevap vermesi.
9. Ogrenci islerinin modern donanim ve teknolojiye sahip olmasi.
10. Yeterli otopark alanlarinin olmas.
11. Ogrenciler i¢in diizenlenmis acik-kapali spor alanlarinin olmast.

12. Ogrenciler igin, teorik derslerin uygulamalarini yapabilecegi uygulama

alanlarinin (mutfak, restaurant, otel vb.) olmasi.
13. Hazirlik egitiminin (Yabanci Dil siiflarinin) olmasi.

14. Ogrencilerin  rahatlikla  kullanabilecegi internet erisimli  bilgisayar

laboratuarlarinin olmasi.
15. Ogrenci sayisina uygun kapasitede, modern donanimli yurtlarin olmast.
16. Kampiis/okul i¢i kirtasiye imkanlarinin olmasi.
17. Bos zaman/ara zaman imkanlarinin (Kafeterya vb.) olmasi.

2. Giivenilirlik: Universiteinin hizmetlerinde kusursuzluki verilen s6zleri zamanin

ve her zaman yerine getirmesiyle ilgili ifadeler (18-24)

18. Ogretim elemanlarmin dersin konularin1 ve igeriklerini dénem baginda

Ogrencilere aciklamasi.

19. Ogrencinin  bir problemi oldugunda {iniversite personelinin (6gretim

elamanlar1 ve memurlar) bunu ¢6zmek i¢in gerekli ilgiyi géstermesi.

20. Ogretim elemanlarnin  konular1 dénem basinda ogrencilere agikladig

programa uygun silirede anlatmas.

21. Ogretim elemanlarinin verdikleri sdzii (sinavlarin agiklanmasi, dersle ilgili

not dagitilmasi vb) tutmasi.
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22. Ogrenci islerinin hizmetlerinin hizl ve etkin olmast.

23. Ogrenci islerinin, &grencinin bilgilerini tam ve dogru bir sekilde kayit

tutmasi.
24. Yabanci dil 6grenimini gelistirici derslerin olmas.

3. Qlgi / Heveslilik: Universitenin zamaninda ve hizli hizmet sunmasi,

yardimseverlik, hizmet sunmaya gosterilen heveslilikle ilgili ifadeler (25-32)

25. Ogretim  elemanlarmin  ve danismanlarin, &grencinin  derslerle ilgili

problemlerinin ¢6ziimiinde yardime1 olup, 6zel ilgi géstermesi.

26. Ogretim elemanlarmin, ders saatlerini, sav giinlerini, 6dev teslim tarihlerini

onceden 6grencilere agiklamasi.

27. Ogretim elemanlarinin derslerin baslangic ve bitis saatleri konusunda titizlik

gostermesi.
28. Ogretim elemanlarinin derslere diizenli olarak katilmasi.

29. Ogretim elemanlarmin ve danismanlarm ofis saatlerinde (calisma saatlerinde)

ogrencilerle ilgilenmesi.
30. Ogretim elemanlarmin ders icerigini titizlikle gelistirmesi.

31. Ogretim elemanlarnin derslerin anlatiminda konuyu &rnek ve uygulamalarla

desteklemesi.

32. Ogrenci islerinde galisanlarin 6grencilerin kayit, kayit yenileme, vs. isleriyle

ilgilenmesi.

4. Giivence: Universitede galisanlarm bilgisi, saygili olmasi ve dgrencilerde giiven
duygusu uyandirma becerileri, anlayis, diirlistliik, tehlikelere karsi teminat

vermesiyle ilgili ifadeler (33-41):
33. Ogretim elemanlarinin dgrencilere kars1 hosgoriilii ve nazik olmas.
34. Ogretim elemanlarinin sinav, ddev ve benzeri konulari adil degerlendirmesi.

35. Ogretim elemanlarinin hem teorik hem de pratik acidan olarak konularma

hakim olmasi.
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36. Ogretim elemanlarinin konusuyla ilgili bilgilerini hem teorik hem de pratik

acidan stirekli yenilemesi.

37. Ogrenci islerinde calisanlarmn, &grencilerle iliskilerinde hosgoriilii ve nazik

olmast.
38. “Staj Koordinatdrliigiiniin” olmas1 ve etkin olarak ¢alismasi.

39. Universite personelinin (68retim elamanlar1 ve memurlar) d6grencilerde giiven

duygusu uyandirmas.
40. Ogrencilerin okula iliskin islemlerde giiven hissetmesi.

41. Universite personelinin (6gretim elamanlari ve memurlar) dgrencilere kars

devamli saygili olmasi.

5. Empati: Universitenin ve g¢alisanlarmin dgrencilere kisisel ilgi gdstermesi ve
duyarliligi, ulasilabilirlik, Ogrenciyi anlama, dinleme, ihtiyaglarina cevap

verebilmeyle ilgili ifadeler (42-49):

42. Universite personelinin (6gretim elamanlari ve memurlar), 6grencilerin

sorunlariyla 6zel olarak ilgilenmesi.

43. Danismanlarin, se¢meli ders seciminde Ogrencileri, yetenekleri ve mesleki

hedefleri dogrultusunda yonlendirmesi.

44, Ogrencilerin staj yerleri ve boliimleri gelecekteki hedefleri géz Oniine

alinarak belirlenmesi.

45. Universite personelinin (6gretim elamanlart ve memurlar) 6grenciler icin

uygun ¢alisma saatlerinin olmasi.

46. Okulda dgrencilerle 6zel ilgilenen {liniversite personelinin (6gretim elamanlari

ve memurlar) olmasi.

47. Universite personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) &grencilerin

cikarlar ile ictenlikle ilgilenmesi.

48. Universite personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) dgrencilerin 6zel

ithtiyaglarin1 anlamasi.

49. Universitenin dgrencinin sosyal gelisimine olumlu katki yapmast.
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Olgegimizin giivenirligi icin her boyutta ve genel olarak Cronbach’s Alpha
katsayilar1 hesaplanmigtir. Yapilan giivenirlik analizi sonucu beklenti igin

Cronbach’s Alpha degeri 0.97, mevcut durum igin ise 0.95 ¢ikmustir (Tablo 3).

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Boyutlarina Iliskin Gegerlik ve Giivenirlik Analizi

Sonuclari
Olcek Beklenti Mevcut Durum
Boyutlar Madde | Cronbach’s Boyutlar Madde | Cronbach’s
Sayisi Alpha Sayisi Alpha
Fiziki 17 0.916 Fiziki 17 0.839
Olanaklar Olanaklar
Hizmet
Giivenilirlik 7 0.872 Giivenilirlik 7 0.805
Kalitesi | | .
Ilgi/Heveslilik | 8 0.900 Ilgi/Heveslilik | 8 0.827
Giivence 9 0.932 Giivence 9 0.873
Empati 8 0.916 Empati 8 0.888
Genel 49 0.974 Genel 49 0.952

3.2. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de lisans diizeyinde turizm egitimi veren
kurumlarda egitim-6gretim goren dgrenciler olusturmaktadir. ilgili kurumlara iliskin
hizmet kalitesi, 6grenci algilamalar1 kapsaminda degerlendirildigi i¢in, s6z konusu
kurumlara devam eden Ogrenciler arasgtirmanin evrenini olusturmaktadir.
Aragtirmanin evreninin genis olmasi, ulagilabilirlik ve zaman Oolgiitleri dikkate
alinarak orneklem alinma yoluna gidilmistir. Bu dogrultuda arastirmada tabakali ve
kiime 6rnekleme yontemini iceren asamali O6rnekleme yonteminden yararlanilmig
olup, evren hacminin biiyiikliigii (N>10.000 veya N<10.000), degiskenlerin tiirii
(nitel veya nicel) ve giiven diizeyinin (1-a) g6z Oniinde bulundurulup
bulundurulmayacagi gibi belirleyiciler dikkate alinarak oOrneklem belirlenmistir
(Ozdamar, 2001). Bu dogrultuda Tiirkiye’de lisans diizeyinde turizm egitimi verilen
okullar listelenerek, Tiirkiye’nin yedi cografi bolgesi baz alinarak tabakalandirilmis
ve bu bolgelerdeki okullar (en az bir okul olmak iizere) da kiime olarak ele
alimmistir. S6z konusu bu kiimeler belirlenirken 06zellikle Tirkiye’nin cografi

bolgelerinde turizm alaninda egitim verilen okul sayilar esas alinmis ve bolgelerdeki
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okul sayisina bagli olarak bazi kiimelerden birden fazla okul arastirma kapsamina
dahil edilmistir. Bu dogrultuda, tabakali ve kiime ornekleme yonteminin birlikte
kullanildig1 (asamali ornekleme) arastirmada, kiimelerde yere alan 7 bolgedeki 9
okul (Pamukkale Universitesi, Afyon Kocatepe Universitesi, Akdeniz Universitesi,
Gazi Universitesi, Istanbul Universitesi, Mardin Artuklu Universitesi ve Balikesir
Universitesi, Atatiirk Universitesi, Gazi Osman Pasa Universitesi) yetkililieriyle
gortstilerek Ogrenci sayilar1 6grenilmis ve tam Ogrenci sayilar1 kadar gonderilen
anketlere iki tiniversitenin cevap vermemesi {izerine toplam 7 niversiteden
(Pamukkale  Universitesi:91, Afyon Kocatepe Universitesi:224, Akdeniz
Universitesi:123, Gazi Universitesi:96, Istanbul Universitesi:43, Mardin Artuklu
Universitesi:41 ve Balikesir Universitesi:127) lisans diizeyinde 6grenim gdren
toplam 745 anket geri donmiis, ancak eksik ve hatali kodlanan anketler ¢ikartilarak

toplam 725 anket degerlendirmeye alinmistir
3.3. VERILERIN ANALIZI

Toplanan verilerin  SPSS 17.0 paket programi ile ¢Oziimlenmistir.
Arastirmada, 6grencilerin demografik ve bazi bireysel 6zelliklerine gore dagilimi
frekans ve yiizdeliklerle verilmistir. Katilimeilarin yiiksekokul ve fakiilte 6grencisi
olarak Ogrenim gordiikleri egitim kurumlarindaki hizmet kalite boyutlarinda
beklentileri ve mevcut durumu degerlendirmeleri ile bazi kisisel 6zellikleri ve i¢inde
bulunduklar1 durum arasinda fark olup olmadigi, parametrik testlerden bagimsiz
orneklemler igin t testi (independent samples t test) ve tek faktorlii varyans analizi
(One Way ANOVA) ile ¢oziimlenmistir. Hangi gruplar arasinda fark oldugununun

tespiti i¢in Tukey testinden yararlanilmistir.
4. BULGULAR VE TARTISMA

Calismanin izleyen boliimiinde, Tiirkiye’de lisans diizeyinde turizm egitimi
alan oOgrencilerin biraysel ozellikleri ve 6grenim gordiikleri kurumlardaki hizmet
kalitesine yonelik goriislerine iliskin bulgular verilmistir. Burada bir yandan
Ogrencilerin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve mevcut durum degerlendirmeleri
ortaya konulmus, bir yandan da katilimcilarin s6z konusu goriiglerinin bireysel
ozelliklerine gore farklilasip farklilasmadigi hakkindaki hipotezlerimiz test

edilmistir.
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4.1. Katilimcilarin Bireysel Ozellikleri

Bu boliimde anket uygulanan katilimcilarin bireysel 6zellikleri verilmistir.

Tablo 4. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimlar

Gruplar Say (f) Yiizde (%)
Bayan 371 51.2
Bay 354 48.8
Toplam 725 100.0

Tablo 4’¢ gore, arastirmaya katilan 6grencilerin %51.2°si (f=371) bayan, tken

%48.8’1 (f=354) de baydir.

Tablo 5. Katilimcilarin Béliimlerine Gére Dagilimlart

Boliimler Say (f) Yiizde (%)
Yiyecek Icecek isletmeciligi 37 5.1
Konaklama Isletmeciligi 325 44.8
Seyahat Isletmeciligi 239 33.0
Rekreasyon Yonetimi 54 7.4
Turizm Rehberligi 8 11
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 4.7
Turizm Isletmeciligi 28 3.9
Toplam 725 100.0

Tablo 5’de aragtirmaya katilan Ogrencilerin boliimlerine gore dagilimi
sunulmustur. Tabloya gore konaklama isletmeciligi 325 kisi ve %44.8 ile
katilimeilarin yarisina yakinimi olustumaktadir. Ikinci biiyiik oran 239 kisi ve %33 ile
seyahat isletmeciligi olmustur. Tabloya bakildiginda rekreasyon yonetimi 54 kisi ve
%7.4 oraniyla lgiincii, yiyecek igecek isletmeciligi 37 kisi ve %5.1 oraniyla
dordiincii, gastronomi ve mutfak sanatlar1 34 kisi ve %4.7 ile besinci, turizm
isletmeciligi 28 kisi ve %3.9 oraniyla altinci olmustur. Tabloya gore en kiiclik grup 8

kisi ve %1.1 oraniyla turizm rehberligi olmustur.
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Tablo 6. Katilimcilarin Siniflarina Gore Dagilimlart

Siniflar Say (f) Yiizde (%)
1 199 27.4

2 271 37.4

3 192 26.5

4 63 8.7
Toplam 725 100.0

Tablo 6’da katilimcilarin siniflarina iliskin yiizde ve frekans dagilimlari

verilmigtir. Buna gore 2. Sinif 271 kisi ve %37.4 oraniyla en biiylik grup olmustur. 1.

Sinif 199 kisi ve %27.4 oranla ikinci, 3. Smif 192 kisi ve %26.5 oraniyla iiciincii ve

son olarak 4. Sinif 63 kisi ve %8.7 oraniyla sonuncu olmustur.

Tablo 7. Katilimcilarin Aile Ikametgah Yerlerine Gére Dagilimlar

Gruplar Say (f) Yiizde (%)
Sehir Merkezi 442 61.0
flge Merkezi 199 27.4
Koy 83 114
Toplam 725 100.0

Katilimcilarin Aile Tkametgah Yerlerini gosteren Tablo 7 incelendiginde en

fazla dagilimin 442 kisi ve %61 oramyla sehir merkezi oldugu goriilmektedir. Ilge

Merkezi 199 kisi ve %27.4 oraniyla ikinci, koy ise 83 kisi ve %11.4 oraniyla {igiincii

siradadir. Universite’de 6grenim goren dgrencilerin cogunlugunun sehir merkezinden

geldigi goriilmektedir.
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Tablo 8. Katilimcilarin Yasadigr Yere Gore Dagilimlart

Gruplar Say (f) Yiizde (%)
Ailenizin Yaninda 119 16.4
Ortak Ogrenci Evinde 233 32.1
Pansiyonda 11 1.5
Ogrenci Yurdunda 316 43.6
Evde Tek Basina 45 6.2
Toplam 725 100.0

Tablo 8’de 6grencilerin yasadigi yerler incelendiginde 6grenci yurdu 316 Kisi
ve %43.6 oraniyla en biiylik grup olmustur. Ortak 6grenci evi 233 kisi ve %32.1
orantyla ikinci ailenin yaninda 119 kisi ve %16.4 oraniyla {iglincii, evde tek basina 45
kisi ve %6.2 oraniyla dordiincii ve son olarak pansiyonda 11 kisi ve %1.5 oraniyla
besinci olmustur. Buradan hareketle Ogrencilerin biiyilk ¢ogunlugunun 6grenci

yurdunda ve ortak dgrenci evinde yasadig1 goriilmektedir.

Tablo 9. Boliimlerin Bagl Oldugu Fakiilte/Yiiksekokul

Gruplar Sayi (f) Yiizde (%)
Turizm Fakiiltesi Biinyesinde 218 30.1
Isletme, 1IBF veya Iktisat Fakiiltesi 28 3.9
Biinyesinde

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik 479 66.1
Yiiksekokulu Biinyesinde

Toplam 725 100.0

Tablo 9 incelendiginde ankete katilanlarin ¢ogunun 479 kisi ve %66.1
oraninda turizm isletmeciligi ve otelcilik yiiksekokulu 6grencisi oldugu
goriilmektedir. Turizm Fakiiltesi biinyesinde ankete katilan 218 6grenci (%30.1)
bulunmaktadir. Ugiincii olarak 28 dgrenci (%3.9) isletme IIBF veya Iktisat Fakiiltesi

blinyesinde bulunmaktadir.
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Tablo 10. Okul Binasinin Bulundgu Yere Gore Dagilimlart

Gruplar Say (f) Yiizde (%)
Universite Merkez
Kampiisii Yerleskesinde 503 69.4
Universite Merkez
Kampiisii Diginda 222 30.6
Toplam 725 100.0

Okul binasmin bulugu yer Tablo 10’de incelendiginde verileri olusturan
Ogrencilerin biliylik ¢ogunlugunun (503 kisi ve %69.4 oraniyla) iiniversite merkez
kampiisii yerleskesinde egitim gordiigii anlagilmaktadir. Universite merkez kampiisii

disinda 6grenim goren grencilerin sayisi ile 222 kisidir (%30.6).

Tablo 11. Okul Binasinin Bulundugu Kampiis Alaninin Yerine Gore Dagilimlart

Gruplar Sayi (f) Yiizde (%)
i’de 619 85.4
Iige’de 106 14.6
Toplam 725 100.0

Tablo 11°de okul binasinin bulundugu kampiis alaninin yeri incelendiginde il

619 kisi %85.4 oraninda ve ilge ise 106 kisi ve %14.6 ¢ikmustir.

4.2. Katilimeilarin Lisans Diizeyinde Turizm Egitimi Veren Kurumlardaki

Hizmet Kalitesi Algilarina Yonelik Bulgular

Bu boliimde aragtirmanin uygulandigi lisans diizeyinde turizm egitimi
verilen kurumlardaki ogrencilerin bu kurumlardaki hizmet kalitesine yonelik
bulgulara yer verilmistir. Tablo 12’de hizmet kalitesinin fiziki olanaklar boyutlarinda
“Dersliklerde modern donanim ve ileri teknolojinin olmas1” ifadesi beklenti
diizeyinde en ¢ok 340 kisi (%46.9), ¢ok 239 kisi (%33.0), orta 102 kisi (%14.1), az
25 kisi (%3.4), en az 14 kisi (%1.9) ¢cikmistir. Mevcut durum diizeyinde ise ¢ok iyi
37 kisi (%5.1), iyi 156 kisi (%21.5), orta 342 kisi (%47.2), kotii 131 kisi (%18.1),
¢ok 53 kisi (%7.3) ¢ikmustir. ifadeye iliskin aritmetik ortalama beklenti igin X =4.20,

meveut durum i¢in X=2.99 ¢ikmustir. “Binanin gorsel olarak cekici olmas1” ifadesine
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ogrenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %44.8 ve ¢ok %31.7 cevabini vermisglerdir.
Mevcut durum diizeyinde ise orta %34.3 ve kotli %26.5 cevabi verilmistir. Aritmetik
ortalama  degeri beklenti igin X=4.06, mevcut durum igin X=2.55
glkmlstlr_“Universite personelinin  (6gretim  elemanlart ve memurlar) diizgiin
gorliniislii olmas1” ifadesine 6grencilerin verdikleri cevaplarin yogunlugu beklenti
diizeyinde en ¢ok %44.0 ve ¢ok %36.7 cevaplarinda toplanmistir. Mevcut durumda

ise iyl %44.1 ve orta %25.9 cevaplarinda toplanmistir. Aritmetik ortalama degeri

beklenti igin X=4.19, mevcut durum i¢in X=3.70 ¢ikmustur.

Ogrenciler “dgretim elemanlarinin derslerde, &grencilere konuyla ilgili
materyalleri (ders notu, kitap, dergi) yeterli diizeyde saglamasi” ifadesine verilen
cevaplar beklenti diizeyinde en ¢ok %50.3, ¢cok %34.5, orta %11.3, az %2.5, en az
%1.2 olmustur. Mevcut durum diizeyinde ise verilen cevaplar ¢ok iyi %12.3, iyi

%36.1, orta %35.6, kotii %10.2, ¢cok kotii %5.0 olmustur. Aritmetik ortalama degeri

beklenti icin X=4.30, mevcut durum icin X=3.41 cikmustur.

“Ogrencilerin konular1 daha iyi anlayabilmesi icin projektdr, tepegdz,
bilgisayar vb. geregler kullanilmas1™ ifadesine 6grenciler beklenti diizeyinde en ¢ok
%61.1 ve ¢ok %26.2 cevabini verirlerken, mevcut durum diizeyinde ¢ok i1yi %35.3

ve iyi %37.8 cevaplarimi vermislerdir. Aritmetik ortalama degeri beklenti igin

X=4.44, mevcut durum icin X=3.98 ¢ikmustir.

“Modern donanim ve teknolojiye sahip kiitliphanelerde bilgi kaynaklarina
(kitap, dergi, software, network vs.) rahatlikla ulasilabilir olmas1” ifadesine beklenti
diizeyinde en ¢ok %57.4 ve cok %28.1 cevabi verilirken, mevcut durum diizeyinde

1yl %25.9 ve orta %30.9 cevabi verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti i¢in

X=4.38, meveut durum icin X=3.23 ¢ikmustir.
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Tablo 12. Hizmet Kalitesi - Fiziki Olanaklar Boyutu -

Sira Beklenti Diizeyi Mevcut Durumu
NG ifadeler Hic¢ Az |Orta|Cok [Tam| Hic | Az Drta|Cok Tam|
Q) 2 B3 @ 16 | X |ss |()][(2)][(B)]|@)|OC)]|X |ss
1 | Dersliklerde modern donanim ve ileri teknolojinin olmasi. (yfo ::LU; gi ::Lli)i 3?3?% 22% 4.20 | 0.94 752 11831 374; 21152 531 2.9910.95
2 | Binanin gorsel olarak ¢ekici olmasi. (yfo 5?82 fi il:?% gf(; jj% 4.06 1.11 21; ; 216?2 32: g 1139; 43 é 2.55]1.09
3 Universite personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) diizgiin gériiniislii f 18 | 15| 100 | 266 | 319 419 0.93 24 | 49 1188320140 37010.97
olmast. % 25]21/138|36.7|440| ~ 7133 /6.8 125914411193 | )
4 Ogretim elemanlarimin derslerde, 6grencilere konuyla ilgili materyalleri (ders notu, | f 9 |18 | 82 | 250 | 365 430 0.86 36 | 74 | 258|262 | 89 3411099
kitap, dergi) yeterli diizeyde saglamasi. % 12 |25]11.3|345|503| ' 5.0 10.2|35.6 |36.112.3| ™ )
5 Ogrencilerin konular1 daha iyi anlayabilmesi igin projektor, tepegdz, bilgisayar vb. f 11 |14 | 63 | 190 | 443 444085 20 | 40 | 132274256 39811.00
geregler kullanilmasi. % 15|1i9] 8.7 |26.2|61.1| ' 2.8 |55 (18.2|37.8|35.3| )
6 Modern donanim ve teknolojiye sahip kiitiiphanelerde bilgi kaynaklaria (kitap, f 9 |23 | 70 | 204 | 416 438 |0.88 65 127 |224 |188 |119 323 1118
dergi, software, network, vs.) rahatlikla ulasilabilir olmasi. % 1.2 (32]97 (281|574 " ) 9.0 |117.5|30.925.9|16.4 | )
7 | Kampiis/Okul igerisinde etkin bir ulagim sisteminin olmast. (yfo ??i 5% 7522 ;'5832 54337 4.35 [1.00 ;'5855 ;'g; ;ZSG 3.-83?3 1265 2.68 |1.32
8 | Kantin, yemekhane gibi yiyecek-igecek alanlarinin ihtiyaglara cevap vermesi. 0;) :ﬂ'?é :ﬂ']é g% 2232 54326 4.42 |/0.86 i';']é i’g% zzé"é ;58:; 13)53 296 |1.21
9 | Ogrenci islerinin modern donanim ve teknolojiye sahip olmasi. 0;) 170 22% 1204 ??228 2;1(; 4.27 |0.86 19216 %4(1)32 3273 ;’Zg é :; 2.96 |1.06
10 | Yeterli otopark alanlarinin olmasi. (yfo j% g% fgé 3?12?1 3?771'1 391|112 ?3; 13)53 223'2 22;':;_ ;’Sg 3.50 |1.17
11 | Ogrenciler icin diizenlenmis agik-kapali spor alanlarmin olmasi. 0;) 22% ji gi ;'gjé 54;% 4.31{0.99 :f% ;’gjé ;373; i’é’g g% 2.48 11.30
12 Ogrenciler icin, teorik derslerin uygulamalarii yapabilecegi uygulama alanlarinim f 19 |24 | 72 | 174 | 434 436097 186 |178 1195 |114 | 49 253|122
(mutfak, restaurant, otel vb.) olmast. % 2.6 [33]99 240|599~ " 125.7 246 |26.9 |15.7 6.8 | '
13 | Hazirlik egitiminin (Yabanci Dil siniflarinin) olmasi. 0;) éé 2185 Si ;’;27 54%% 4.26 [1.11 ;’Zi ;:g 21313 ;??Z) ;’g% 3.06 |1.47
14 Opgrencilerin rahatlikla kullanabilecegi internet erisimli bilgisayar laboratuarlarmm | f 17 | 24| 51 | 189 | 440 4.40 1093 110 |170 |180 |161 |100 296 11.27
olmast. % 2313370 /261|60.7 " "7 |115.2123.4124.8 122.2|138 | '
15 | Ogrenci sayisia uygun kapasitede, modern donanimli yurtlarm olmasi. 0;) : ‘; : % 1281 ;'g?é gg ]é 427 11.01 j'é'% j"?% §f ]é ;-3? Z) 18281 3.00 |1.24
16 | Kampiis/okul i¢i kirtasiye imkanlarinin olmasi. (yfo 212 5:; 18134 3?3% j’gé 4.26 |{0.94 21]?54 igg 2233(; 213(; 1253 2.80 |1.28
17 | Bos zaman/ara zaman imkanlarmin (Kafeterya vb.) olmasi. (yfo 22% 212 g% 22;)% 543‘:; 4.41 10.92 j’g; 3_-7252 ;'gg ;3?(1)1 ]i(l)i 297131
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Ogrencilerin “kampiis/okul icerisinde etkin bir ulasim sisteminin olmas1”
ifadesine verdikleri cevaplarin agirligi beklenti diizeyinde en ¢ok %59.7 ve cok
%25.2 cevaplarinda olmustur. Mevcut durum diizeyinde ise agirlik orta %24.6 ve

cok kotii 25.5 cevaplarinda olmustur. Aritmetik ortalama degeri beklenti igin

X=4.35, mevcut durum i¢in X=2.68 cikmistir.

“Kantin, yemekhane gibi yiyecek-icecek alanlarinin ihtiyaglara cevap
vermesi” ifadesine Ogrenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %59.6, ¢ok %27.9, orta
%9.0, az 1.5, en az 1.8 cevabimi vermislerdir. Mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi
%10.3, 1yi %25.2, orta %29.5, koti %19.2, ¢cok koti %15.3 cevabi verilmistir.
Beklenti i¢in aritmetik ortalama degeri X=4.42, mevcut durum igin ise X=2.96

cikmustir.

Ogrenciler “6grenci islerinin modern donanim ve teknolojiye sahip olmas1”
ifadesine beklenti diizeyinde en ¢ok %47.7, ¢ok %34.8, orta %12.4, az %2.8, ¢ok az
%1.0 cevabimi vermiglerdir. Mevcut durum diizeyinde ise agirlik iyi %24.3 ve orta

%42.3 cevaplarinda olmustur. Aritmetik ortalama degeri beklenti i¢in X =427

meveut durum icin X=2.96 cikmustur.

“Yeterli otopark alanlarinin olmas1” ifadesi beklenti diizeyinde en ¢ok %37.4,
cok %31.4, orta %18.9, az %6.6, ¢ok az %4.8 ve mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi
%22.9, iy1 %29.1, orta %29.9, kotii %10.3, ¢cok koti %7.3 cevaplart almastir.

Aritmetik ortalama degerleri birbirine yakin ¢ikmis; beklenti i¢in X=3.91, mevcut

durum i¢in X=3.50 olmustur.

“Ogrenciler icin diizenlenmis acik-kapali spor alanlarinin olmasi” ifadesi
yogun olarak beklenti diizeyinde en ¢ok %56.8 ve ¢ok %26.3 cevabini almis. Mevcut
durum diizeyinde ise orta %23.9 ve c¢ok koti %31.0 cevabi agirlikli olarak
verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti icin X=4.31, mevcut durum igin

X=2.48 ¢ikmistir.

“Ogrenciler igin, teorik derslerin uygulamalarini yapabilecegi uygulama
alanlarinin (mutfak, restaurant, otel vb.) olmas1” ifadesi incelendiginde ise 6grenciler
beklenti diizeyinde en ¢ok %59.9, ¢cok %24.0, orta %9.9, az %3.3, ¢ok az %?2.6

cevabini vermislerdir. Mevcut durum diizeyinde ise ¢ok iyi %6.8, iyi %15.7, orta
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%26.9, kotii %24.6, ¢ok kotii %25.7 cevabi verilmistir. Beklenti ig¢in aritmetik

ortalama degeri X =4.36, mevcut durum i¢in X=2.53 ¢ikmustir.

“Hazirlik egitiminin (Yabanci Dil smiflarinin) olmasi” ifadesi Ogrenciler
tarafindan beklenti diizeyinde en ¢ok %57.0 ve ¢ok %23.7 cevaplan ile onemli
goriiliirken, mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi %20.6, 1y1 %23.0, orta %20.8 ve ¢ok

kotii %24.1 cevaplart birbirine yakin ¢ikmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti

icin X=4.26, mevcut durum icin X=3.06 ¢ikmustur.

“Ogrencilerin  rahatlikla  kullanabilecegi internet erisimli bilgisayar
laboratuarlarinin olmas1” ifadesine 6grenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %60.7, ¢ok
%26.1, orta %7.0, az %3.3, ¢ok az %2.3 cevabin1 vermislerdir. Mevcut durum
diizeyinde ¢ok iyi %13.8, iyi %22.2, orta %24.8, kotl %23.4, ¢cok kotii %15.2 cevabi
verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti icin X=4.40, mevcut durum i¢in

X=2.96 ¢ikmustir.

“Ogrenci sayisina uygun kapasitede, modern donanimli yurtlarin olmasi”
ifadesine verilen beklenti diizeyindeki cevaplar incelendiginde en ¢ok %55.3, ¢ok
%25.2, orta %12.1, az %3.0, ¢cok az %3.3 degerleri kaydedilmis, mevcut durum
diizeyinde ise ¢ok iyi %12.1, iyi %23.0, orta %31.9, kotii %14.9, ¢ok kot %16.3
cevaplari verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti igin X=4.27, mevcut durum
i¢in X=3.00 ¢ikmustir.

Ogrencilerin “kampiis/okul i¢i kirtasiye imkanlarmm olmasi” ifadesine
verdikleri cevaplar incelendiginde beklenti diizeyinde en ¢ok %49.9, ¢ok %32.8, orta

%11.4, az %3.2, ¢ok az %2.2, mevcut durum diizeyinde ise ¢ok iyi %10.3, iyi %20.7,
orta %28.0, kot %18.9, ¢ok kotii %21.4 oranlar1 bulunmustur. Aritmetik ortalama

degeri beklenti i¢in X=4.26, mevcut durum i¢in X=2.80 ¢ikmistir.

“Bos zaman/ara zaman imkanlarinin (Kafeterya vb.) olmasi” ifadesinde

aritmetik ortalama degeri beklenti i¢in X=4.41, mevcut durum i¢cin X=2.97 cikmustir.

Hizmet kalitesinin “fiziki olanaklar” boyutuyla ilgili en yiiksek beklenti
“ogrencilerin konulari daha iyi anlayabilmesi icin projektor, tepegoz, bilgisayar vb.
geregler kullaniimas:” dnermesinde ¢ikmistir. Genel olarak bakildiginda 6grencilerin

bu boyuta iliskin beklentileri ¢ok yiiksektir. Ogrencilerin beklentileri ile mevcut
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durum karsilastirildiginda tiniversitelerin bu boyutta 6grencileri tatmin etmedikleri
anlagilmaktadir. En yliksek mevcut durum algisi ise yine “Ogrencilerin konulart
daha iyi anlayabilmesi i¢in projektor, tepegoz, bilgisayar vb. geregler kullaniimasi™
onermesinde ¢ikmustir. Ogrencilerin fiziki olanaklar boyutunda sorulara verdigi

biitiin cevaplarda 6grencilerin beklentilerinin kargilanmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 13°de hizmet kalitesi giivenilirlik boyutunda “(gretim elemanlarinin
dersin konularin1 ve igeriklerini donem basinda &grencilere agiklamasi” ifadesine
ogrenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %51.3, ¢cok %33.7, orta %9.4, az %2.9, ¢ok az
%?2.5 cevabii vermislerdir. Mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi %21.7, iy1 %35.0, orta
%25.1, kot %11.2, cok kotii %6.8 cevabir verilmistir. Aritmetik ortalama degeri

beklenti i¢in (X=4.29), mevcut durum icin (X=3.54) cikmustur.

“Ogrencinin bir problemi oldugunda iiniversite personelinin (&gretim
elemanlar1 ve memurlar) bunu ¢6zmek igin gerekli ilgiliyi gostermesi” ifadesine
ogrenciler beklenti diizeyinde agirlikli olarak en ¢ok %58.2 ve ¢cok %27.6 cevaplarini
vermislerdir. Mevcut durum diizeyinde ise cevaplar iyi %28.0 ve orta %27.4
{izerinde toplanmustir. Aritmetik ortalama degeri beklenti i¢in X=4.37, mevcut durum

icin X=3.16 ¢ikmustur.

“Ogretim elemanlarinin  konular1 dénem basinda ogrencilere agikladig
programa uygun siirede anlatmasi” ifadesinde beklenti diizeyinde en ¢ok %43.4 ve
cok %39.7 cevaplar1 ¢ogunlukla verilmisken, mevcut durum diizeyinde iyi %40.3 ve

orta %30.2 cevaplar1 ¢cogunlukla verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti i¢in

X=4.22, meveut durum icin X=3.58 ¢ikmustir.

“Ogretim elemanlarmin verdikleri sézii (sinavlarin agiklanmasi, dersle ilgili
not dagitilmast vb) tutmast” ifadesinde beklenti diizeyinde en ¢ok %54.2 cevabi
Ogrencilerin yarisindan fazlasi tarafindan verilmistir. Mevcut durum diizeyinde ise
iyl %34.8 ve orta %31.6 cevaplar1 ¢ogunlukla verilmistir. Beklenti icin aritmetik

ortalama degeri X=4.39, meveut durum icin X=3.53 ¢ikmustir.
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Tablo 13.

Hizmet Kalitesi - Giivenilirlik Boyutu -

Beklenti Diizeyi Mevcut Durumu
Sira X
No Ifadeler Enaz| Az |Orta | Cok [En cok Hi¢ | Az |Orta|Cok [Tam
M@ 6@ |6 | X |ss DO [@|6)| X |ss
Ogretim elemanlarmin dersin konularini ve f 118 | 21 | 68 | 244 | 372 49 | 81 |182 | 254 | 157
18 | igeriklerini donem basinda dgrencilere 429 | 093 354 |1.15
ag]klamas], % 25 2.9 94 | 33.7 | 51.3 6.8 [11.2 [25.1 [35.0 |21.7
Ogrencinin bir problemi oldugunda iiniversite f ] 15 | 21 | 66 | 200 | 422 101 | 109 | 199 | 203 | 112
19 | personelinin (6gretim elamanlart ve memurlar) 437 | 0.92 3.16 |1.26
bunu ¢ézmek i¢in gerekli ilgiyi gostermesi. % | 21 | 29 | 91 | 276 | 582 13.9 |15.0 |27.4 |28.0 |15.4
Ogretim elemanlarmin konular1 donem baginda f 19 16 | 96 | 288 | 315 25 | 66 |219 | 292 |122
20 | ogrencilere agikladigi programa uygun siirede 422 | 085 3.58 |0.99
anlatmasi. % | 12 | 22 | 132 | 39.7 | 434 34 9.1 |30.2 |40.3 |16.8
Ogretim elemanlarmin verdikleri sdzii f | 10 8 67 | 245 | 393 44 | 60 |229 |252 | 138
21 | (swnavlarin agiklanmasi, dersle ilgili not 439 | 081 353 | 1.08
dagitilmasi vb) tutmasi. % | 14 | 11 | 92 | 338 | 54.2 6.1 | 8.3 |31.6 [34.8 |19.0
. .. .. . .. . f 12 16 69 213 | 412 119 | 115 | 204 | 196 | 87
92 Olgrenm islerinin hizmetlerinin hizli ve etkin 438 | 087 302 | 125
olmast. % | 17 | 22 | 95 | 294 | 5638 164 159 |28.1 [27.0 |12.0
. .. C e .. . f 14 192 | 44 2 [178 | 240 |1
Ogrenci islerinin, 6grencinin bilgilerini tam ve ’ 6> S 0 %9 |3 8 1240 180
23 dosru bi Kilde kavit tut 444 | 0.86 357 |121
OgrU DIT seKilde kayll tutmast. % | 19 | 12 | 90 | 265 | 607 95 | 7.2 |246 331 248
e L T . f 14 17 51 127 | 514 139 136 | 220 | 148 | 80
” Ylaban01 dil 6grenimini gelistirici derslerin 454 | 087 285 | 126
olmast. % | 19 | 23 | 70 | 175 | 709 192 |18.8 [30.3 |20.4 |11.0
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Ogrenciler “dgrenci islerinin hizmetlerinin hizli ve etkin olmas1” ifadesine
beklenti diizeyinde en ¢ok %56.8, ¢ok %29.4 cevaplarini ¢cogunlukla verirlerken,
mevcut durum diizeyinde cevaplar ¢ok iyi %12.0, iyi %27.0, orta %28.1, koti
%15.9, ¢ok kotii %16.4 olarak dagilmistir. Aritmetik ortalama degeri ise beklenti igin

daha yiiksek (X=4.38), mevcut durum i¢in ise daha diisiik (X=3.02) ¢ikmustir.

“Ogrenci islerinin, dgrencinin bilgilerini tam ve dogru bir sekilde kayit
tutmas1” ifadesine beklenti diizeyinde Ogrencilerin ¢ogu en ¢ok %60.7 cevabini
vermislerdir. Mevcut durum diizeyinde ise cevaplar ¢ogunlukla ¢ok iyi %24.8, iyi
%33.1, orta %24.6 olarak dagilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti igin

X=4.44, meveut durum icin X=3.57 ¢ikmustir.

“Yabanci dil Ogrenimini gelistirici derslerin olmas1” ifadesine beklenti
diizeyinde ogrencilerin ¢ogu en ¢ok %70.9 cevabimi vermislerdir. Mevcut durum
diizeyinde ise cevaplar yine ¢ok iyi %11.0, iyi %20.4, orta %30.3, koti %18.8, ¢ok
kotii %19.2 olarak dagilmustir. Aritmetik ortalama degeri beklenti icin X=4.54,

mevcut durum i¢in X=2.85 ¢ikmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivenilirlik” boyutuyla ilgili en yliksek
beklenti “yabanci dil égrenimini gelistirici derslerin olmasi” ifadesinde ortaya
cikmistir. Ogrencilerin beklentileri ile mevcut duruma verdikleri cevaplara bakarsak
beklentilerin mevcut duruma gore ¢ok yiiksek oldugunu sodyleyebiliriz. Bu boyutla
ilgili en yiikksek mevcut durum algis1 “6gretim elemanlarinin konular: donem
basinda ogrencilere agikladigi programa uygun siirede anlatmasi” Onermesinde
cikmistir. Giivenilirlik boyutunda sorular sorulara 6grencilerin verdigi cevaplara gore

tiniversiteler 6grencilerin beklentilerini karsilayamamaktadirlar.
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Tablo 14. Hizmet Kalitesi - Heveslilik Boyutu-

Beklenti Diizeyi Mevcut Durumu
Sira X
No Ifadeler Enaz| Az |Orta | Cok En cok Hi¢ | Az |Orta|Cok [Tam
M1 | 6@ G X |ss |06 |@]|6G) ] X |ss
Ogretim elemanlarinin ve danismanlarin, dgrencinin derslerle | f 12 15 82 218 | 394 71 1107 | 244 | 199 | 98
25 ilgili problemlerinin ¢6ziimiinde yardimei olup, 6zel ilgi 434 | 0.88 3.20 | 115
gostermesi. % | 1.7 | 21 | 11.3 | 30.1 | 54.3 9.8 |14.8 |33.7 |27.4 |135
Oretin el ) d lerini inlerini. 54 f 15 12 58 204 | 431 13 | 41 |134 |266 |263
2% gretim elemanlarmun, ers saatlerini, smav giinlerini, ddev 442 | 087 401 | 0.97
teslim tarihlerini 6nceden dgrencilere agiklamasi.
% | 21 | 17 6.0 | 28.1 | 594 1.8 | 5.7 |185 [36.7 [36.3
Sretin el ) d i bask . . f 21 16 96 211 | 379 43 | 72 | 193 | 246 | 169
27 Ogretim e emanlarinin erslelrln aslangic ve bitis saatleri 426 | 0.97 359 |1.13
konusunda titizlik gostermesi.
% | 29 | 22 | 132 | 29.1 | 523 59 |99 |26.6 |33.9 |23.3
f 16 16 54 192 | 442 18 | 29 [109 |252 |314
28 Ogretim elemanlarmim derslere diizenli olarak katilmas:. 443 | 0.89 413 |0.98
% | 22 | 22 74 | 265 | 61.0 25 | 4.0 |15.0 |34.8 |43.3
Aéretim el l ! . leri f 13 14 81 221 | 394 41 | 77 | 208 | 242 | 155
29 Ogretim e emanlarinin ve dqnlsmgn armn ofis saat erinde 434 | 088 354 | 111
(calisma saatlerinde) 6grencilerle ilgilenmesi.
% | 18 | 19 | 11.2 | 305 | 543 5.7 |10.6 |28.7 |33.4 |21.4
f 12 11 81 229 | 383 23 | 62 |250 |261 |121
30 Ogretim elemanlarinin ders igerigini titizlikle gelistirmesi. 434 | 0.86 355 | 0.98
% | 1.7 15 | 11.2 | 31.6 | 52.8 3.2 | 86 |34.5(36.0 |16.7
Oretin el ) derslerin anl ok snek f 8 10 62 227 | 415 19 | 50 [232 |252 |169
31 gretim elemanlarinin derslerin anlatiminda konuyu drne 443 | 079 370 1099
ve uygulamalarla desteklemesi.
% | 11 | 14 86 | 31.3 | 57.2 26 |69 |32.0(34.8|23.3
Orenci islerinde calisanl ssrencilerin k K f 11 12 76 220 | 402 66 | 81 |197 |241 |137
32 grenci islerinde gahsanlarin Ggrencilerin kayit, kayit 437 | 085 342 | 118
yenileme, vs. isleriyle ilgilenmesi.
% | 15 | 1.7 | 105 | 30.3 | 55.4 9.1 |11.2 |27.2 |33.2 |18.9
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Tablo 14’de hizmet kalitesi ilgi/heveslilik boyutunda “ggretim elemanlarmin
ve danigmanlarin, 6grencinin derslerle ilgili problemlerinin ¢éziimiinde yardimci
olup, ozel ilgi gostermesi” ifadesine 6grenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %54.3, ¢cok
%30.1, orta %11.3, az %2.1, ¢ok az %1.7 cevabimi vermislerdir. Mevcut durum
diizeyinde ¢ok iyi %13.5, iyi %27.4, orta %33.7, kot %14.8, ¢ok kotii %9.8 cevabi
verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti icin X=4.34, mevcut durum igin

X =3.20 ¢ikmustir.

Ogrenciler “dgretim elemanlarmin, ders saatlerini, smav giinlerini, ddev
teslim tarihlerini 6nceden Ggrencilere agiklamasi” ifadesine beklenti diizeyinde en
cok 9%59.4 ve ¢ok %28.1 cevabini vermislerdir. Mevcut durum diizeyinde ise ¢ok iyi

%36.3, iyi %36.7 ve orta %18.5 cevaplar1 verilmistir. Aritmetik ortalama degeri

beklenti i¢in X=4.42, mevcut durum i¢in X=4.01 ¢ikmistir.

“Ogretim elemanlarmin derslerin baslangic ve bitis saatleri konusunda titizlik
gostermesi” ifadesine O6grencilerin verdikleri cevaplar beklenti diizeyinde en ¢ok
%52.3 ve ¢ok %?29.1 cevaplarinda toplanirken, mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi

%23.3, iyi %33.9 ve orta %26.6 cevaplarinda toplanmistir. Beklenti igin aritmetik

ortalama degeri X=4.26, mevcut durum i¢in X=3.59 ¢ikmustur.

“Ogretim elemanlarmin derslere diizenli olarak katilmasi” ifadesine verilen
cevaplar incelendiginde beklenti diizeyi i¢in en ¢ok %61.0 ve ¢ok %26.5 cevabi,
mevcut durum diizeyinde ise ¢ok iyi %43.3, iyi %34.8, orta %]15.0 cevabi

goriilmiistiir. Aritmetik ortalama degerleri birbirine yakin ¢ikmis beklenti igin

X=4.43, mevcut durum icin X=4.13 olmustur.

“Ogretim elemanlarmin  ve danmismanlarin  ofis saatlerinde (calisma
saatlerinde) O6grencilerle ilgilenmesi” ifadesinde cevaplar beklenti diizeyinde en ¢ok
%>54.3, ¢ok %30.5 cevaplarinda, mevcut durum diizeyinde ise ¢ok iyi %21.4, iyi

%33.4, orta %28.7 cevaplarinda toplanmustir. Aritmetik ortalama degeri beklenti igin

X=4.34, mevcut durum icin X=3.54 ¢ikmustir.

“Ogretim elemanlarmin ders igerigini titizlikle gelistirmesi” ifadesine
Ogrenciler beklenti diizeyinde en c¢ok %52.8, ¢cok %31.6 cevabini vermislerdir.

Mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi %16.7, iy1 %36.0, orta %34.5 cevabi verilmistir.
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Aritmetik ortalama degeri beklenti icin X=4.34, mevcut durum igin X=3.55

¢cikmustir.

“Ogretim elemanlarinin derslerin anlatiminda konuyu érnek ve uygulamalarla
desteklemesi” ifadesine 6grenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %57.2, ¢cok %31.3, orta
%8.6, az %1.4, cok az %1.1 cevabinmi vermislerdir. Mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi
%23.3, iyl %34.8, orta %32.0, koti %6.9, ¢ok kotii %2.6 cevabi verilmistir.
Aritmetik ortalama degeri beklenti i¢in (X=4.43), mevcut durum icin (X=3.70)

¢cikmustir.

Ogrenciler “6grenci islerinde calisanlarin dgrencilerin kayit, kayit yenileme
vb. isleriyle ilgilenmesi” ifadesine beklenti diizeyinde en ¢ok %55.4, ¢ok %30.3
cevaplarmi verirken, mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi %18.9, iyi %33.2, orta %27.2,
cevabini vermislerdir. Beklenti igin aritmetik ortalama degeri X =4.37, mevcut durum

icin ise X=3.42 ¢ikmustir.

Hizmet kalitesi “flgi / Heveslilik” boyutuyla ilgili en yiiksek beklenti
“ogretim elemanlarimin derslere diizenli olarak katilmasi1” ve “ogretim
elemanlarinin derslerin anlatiminda konuyu érnek ve uygulamalarla desteklemesi”
ifadelerinde ortaya ¢ikmustir. Universitelerin  bu boyutla ilgili 6grencilerin
beklentilerini  karsilamakta yetersiz kaldiklarini sdyleyebiliriz. Mevcut durum
algisinda en yiikksek “O0gretim elemanlarinin derslere diizenli olarak katilmas1”
onermesi ¢ikmigtir. Ogrencilerin bu boyuta iliskin cevaplar1 incelendiginde
tiniversitelerin  hizmet kalitesinin 6grencilerin beklentilerinin altinda kaldig1

gorilmektedir.
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Tablo 15. Hizmet Kalitesi - Giivence Boyutu -

Mevcut Durumu

Beklenti Diizeyi
Sira ifadel
No adeler Enaz| Az |Orta |Cok Engok Hi¢ | Az Orta|Cok [Tam|
W@ G @ 06| X |sss OO [B|@H|OG)]| X |ss
Opreti 68 i orilii f | 10 9 49 | 209 | 444 34 | 58 184 |256 |188
33 Ogr'etlm elemanlarinin 6grencilere karsi hosgoriilii ve 4.48 | 079 3.70 |1.08
nazik olmas. % | 14 | 12 | 68 | 288|612 4.7 |8.0 |25.4(35.3|25.9
Osreti 5 i f 9 12 | 52 | 152 | 490 64 | 86 (198 |214 |145
34 AOg_retuzl elemgnlarn_un sinav, ddev ve benzeri konular 454 | 080 341 |1.20
adil degerlendirmesi. % | 12 | 17 | 72 | 210|676 8.8 |11.927.329.5 |20.0
Osreti i i f 7 10 | 62 | 186 | 451 31 | 50 |211 |278 |148
35 Ogretim elemanlarn}lg hem teorik hem de pratik 4.49 | 079 364 | 1.02
acidan konularina hakim olmasu. % | 1.0 | 1.4 | 86 | 257 | 62.2 43 (6.9 [29.1/38.3/20.4
Ogretim elemanlarimin konusuyla ilgili bilgilerini hem f ! 12 66 | 217 | 419 22 | 72 253 1274 101
36 teorik hem d tik acidan siirekli venil . 4.43 | 0.80 3.50 |0.96
cortk hem de pratik agidan Sureklt yentiemest. % | 1.0 | 1.7 | 9.1 | 299 57.8 3.0 [9.9 [34.937.8 13.9
O i isleri 55 i f | 11 | 16 | 54 | 189 | 451 74 | 76 195|233 |139
37 _O_gre_nm_ 1§Ier1nde“<;a}.h.s.anlann,. ogrencilerle 4.46 | 085 340 |1.21
iliskilerinde hosgdriilii ve nazik olmast. % | 15| 22 | 74 | 261622 10.2 |10.5|26.9 |32.1 |19.2
“Staj inatorligiintin® i f |11 | 18 | 76 | 169 | 441 81 | 98 198 205 [120
38 Staj Koordinatorliigiiniin” olmasi ve etkin olarak 441 | 0.89 326 11.23
caligmasi. % | 15| 25 | 105 | 23.3|60.8 11.213.5|27.3|28.3 |16.6
R RSP f 9 18 | 75 | 192 | 427 59 | 81 |246 |221 |113
Universite personelinin (6gretim elamanlari ve
39 lar) Jerde witven d d 4.40 | 0.86 3.34 |1.12
memurlar) Sgrencilerde giiven duygusu uyandirmast. | o | 35 | 55 103 | 265 | 58.9 8.1 [11.2[33.9|30.5 |15.6
O3 ilerin okula iliskin islemlerde o f 7 13 | 54 | 187 | 458 65 |100 |232 (227 | 92
40 )grencilerin okula iligkin islemlerde giiven 450 | 0.79 325 (113
hissetmesi. % | 1.0 | 1.8 | 7.4 | 258 | 63.2 9.0 |13.832.0(31.3 |12.7
R RSP f | 10 | 13 | 57 | 211 | 433 29 | 68 |223 |252 148
Universite personelinin (6gretim elamanlari ve
41 ' : 4.44 |0.82 3.59 |1.04
memurlar) 6grencilere karsi devamli saygili olmasi.
% | 14| 18 | 7.9 | 29.1 | 59.7 4.0 9.4 |30.8|34.9 204

64




Tablo 15°de hizmet kalitesi glivence boyutunda “(Ogretim elemanlariin
ogrencilere kars1 hosgoriilii ve nazik olmas1” ifadesine 6grenciler beklenti diizeyinde
en ¢cok %61.2, ¢ok %28.8, orta %6.8, az %1.2, ¢cok az %1.4 cevabini vermislerdir.
Mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi %25.9, iyi %35.3, orta %25.4, kotii %8.0, ¢cok koti
%4.7 cevabt verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti icin X=4.48, mevcut

durum icin X=3.70 ¢ikmustur.

Ogrencilerin “6gretim elemanlarinin smav, ddev ve benzeri konular1 adil
degerlendirmesi” ifadesine verdikleri cevaplar incelendiginde beklenti diizeyinde en
cok %67.6, ¢ok %21.0 cevaplari en fazla verilmisken,.mevcut durum diizeyinde ¢ok
iyi %20.0, iyi %29.5, orta %27.3 cevaplar1 en fazla verilmistir. Aritmetik ortalama

degeri beklenti i¢in X=4.54, mevcut durum icin X=3.41 ¢ikmustur.

“Ogretim elemanlarinin hem teorik hem de pratik a¢idan konularma hakim
olmasi1” ifadesine verilen cevaplar incelendiginde yogunlugun beklenti diizeyinde en
cok %62.2, cok %25.7 cevaplarinda, mevcut durum diizeyinde ise ¢ok iyi %20.4, iyi
%38.3, orta %29.1 cevaplarinda oldugu goriilmektedir. Aritmetik ortalama degeri

beklenti icin X=4.49, mevcut durum icin X=3.64 cikmustur.

“Ogretim elemanlarinin konusuyla ilgili bilgilerini hem teorik hem de pratik
acidan stirekli yenilemesi” ifadesine Ogrenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %57.8,
cok %29.9 cevaplarini, mevcut durum diizeyinde ise iyi %37.8, orta %34.9
cevaplarini en fazla isaretlemislerdir. Beklenti diizeyinde aritmetik ortalama X=4.43,

meveut durum icin X=3.50 ¢ikmustir.

“Ogrenci islerinde ¢alisanlarin, dgrencilerle iliskilerinde hosgoriilii ve nazik
olmas1” ifadesine verilen cevaplar beklenti diizeyinde ¢ogunlukla en ¢ok %62.2 ve
cok %26.1 cevaplarinda toplanmig, mevcut durum diizeyinde ise ¢ok iyi %19.2, iyi
%32.1, orta %26.9, kotii %10.5, ¢ok kotii %10.2 cevaplarina dagilmistir. Aritmetik
ortalama degeri beklenti icin X=4.46 cikmigken, mevcut durum icin X=3.40

¢ikmustir.

“Staj koordinatorliigiinlin olmast ve etkin olarak c¢alismasi” ifadesine
ogrenciler ¢ogu beklenti diizeyinde en ¢ok %60.8 cevabini vermis, mevcut durum
diizeyinde ise ¢ok iyi %16.6, iyi %28.3, orta %27.3, kot %13.5, ¢ok kot %11.2
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cevaplart verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti icin X=4.41, mevcut durum

icin X=3.26 ¢ikmustur.

“Universite personelinin (6gretim elemanlar1 ve memurlar) 6grencilerde
giiven duygusu uyandirmas1” ifadesine dgrenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %58.9,
cok %28.5, orta %10.3, az %2.5, ¢cok az %]1.2 cevabimi1 vermislerdir. Mevcut durum
diizeyinde ¢ok iyi %15.6, iyi %30.5, orta %33.9, kotii %11.2, ¢ok kotii %8.1 cevabi
verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti icin X=4.40, mevcut durum icin

X=3.34 ¢ikmustir.

“Ogrencilerin okula iliskin islemlerde giiven hissetmesi” ifadesine
ogrencilerin verdikleri cevaplar beklenti diizeyinde en ¢ok %63.2 ve ¢ok %25.8,
mevcut durum diizeyinde ise ¢ok iyi %12.7, iyi %31.3, orta %32.0, koti %13.8
cevaplarinda toplanmustir. Beklenti icin aritmetik ortalama degeri X=4.50, mevcut

durum icin X=3.25 cikmustur.

“Universite personelinin (6gretim elemanlar1 ve memurlar) 6grencilere karsi
devaml1 saygili olmas1” ifadesinde beklenti diizeyinde en ¢ok %59.7 ve ¢ok %29.1
cevaplar1 ¢ogunlukla verilmis, mevcut durum diizeyinde iyi %34.9 ve orta %30.8

cevaplarin yarisindan fazlasini olusturmustur. Aritmetik ortalama degeri beklenti i¢in

X=4.44, meveut durum icin X=3.59 ¢ikmustir.

Hizmet kalitesi boyutlarindan “Giivence” boyutuyla ilgili en yiiksek beklenti
“Ogretim elemanlarimn sinav, édev ve benzeri konulari ddil degerlendirmesi”
ifadesinde goriilmiistiir. Ogrencilerin bu boyuta iliskin beklentileri ¢ok yiiksek
cikmistir, ancak mevcut durumla karsilastirildiginda tatmin diizeyleri ¢ok daha
diisiiktiir. Mevcut durum algisinda en yiiksek “Ogretim elemanlarimin hem teorik

’

hem de pratik agidan konularina hdkim olmasi” Onermesinde ortaya c¢ikmustir.
Ankete verilen cevaplara bakildiginda ogrencilerin beklentilerinin sunulan hizmet

kalitesinin ¢ok iistiinde oldugu gozlenmistir.
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Tablo 16

. Hizmet Kalitesi - Empati Boyutu -

Beklenti Diizeyi Mevcut Durumu
Sira X
No Ifadeler Enaz| Az |Orta | Cok En cok Hi¢ | Az |Orta|Cok [Tam
M1 | 6@ G X |ss |06 |@]|6G) ] X |ss
. . f 12 22 82 221 | 382 67 | 130 | 253 |192 | 79
42 Pvnlver.sne. personelinin ((.).gretlm elarpar}larl ve plemurlar), 431 | 091 312 | 111
ogrencilerin sorunlartyla 6zel olarak ilgilenmesi. % 17 30 | 113 | 305 | 527 92 17.9 1349 |26.5 |10.9
Danigmanlarin, segmeli ders se¢ciminde 6grencileri, f 13 18 64 196 | 434 134 1139 | 211 |164 | 74
43 yetenekleri ve mesleki hedefleri dogrultusunda 441 | 0.88 287 |1.25
yonlendirmesi. % | 1.8 | 25 | 88 | 27.0 | 59.9 185 |19.2 [29.1 |22.6 10.2
o . : ve biliimieri gelecekteki hedefleri f 13 15 57 169 | 465 112 {110 | 258 | 159 | 73
44 ()..grefpg}lerlrll staj f[ile]r‘l 1ve olimleri gelece teki hedefleri 447 | 087 206 | 1.19
£07 Ontie wnarak DEITienmest % | 18 | 21 | 79 | 233 | 641 154 152 |35.6 |21.9 |10.1
. imin (St o) ! | f 9 17 76 209 | 413 88 | 109 | 243 | 206 | 78
45 F'Jvmver'sne personelinin (6gretim e amanlar ve memur ar) 438 | 086 311 | 1.16
ogrenciler i¢in uygun ¢aligma saatlerinin olmasi. % 12 23 | 105 | 288 | 570 121 1150 1335 [28.4 | 1.8
. . . L f 16 24 82 201 | 401 125 | 146 | 248 | 136 | 67
46 Okulda (')g.renglvlerle': 0zel olarak ilgilenen iiniversite 431 | 0.95 283 |1.19
personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) olmasi. % 22 33 | 113 | 277 | 553 172 1201 342 1188 | 9.2
(] . . . . . . . . . .
. . f 21 22 86 224 | 367 99 | 135 | 275 | 164 | 48
47 Hnlver_sﬂe_ personelml‘n (f)gretlim el.arr.lanlarl ve memurlar) 424 | 0.98 290 |1.10
ogrencilerin ¢ikarlari ile igtenlikle ilgilenmesi. % 29 30 | 119 | 309 | 506 13.7 186 1379 1226 | 66
- fiin (S3reti f 19 28 77 211 | 388 123 | 144 | 234 | 163 | 56
48 .l.Jvmver.sne. personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) 427 | 098 284 |1.18
ogrencilerin 6zel ihtiyaglarini anlamasi. % 26 39 | 106 | 201 | 535 170 |199 323 1225 | 77
L L f 13 8 53 141 | 505 129 {124 | 213 | 153 | 101
49 ;J;I;r\g:::tenm Ogrencinin sosyal gelisimine olumlu katki 455 | 0.82 206 | 1.29
' % | 1.8 | 11 73 | 194 | 69.7 17.8 |17.1 |29.4 |21.1 |13.9
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Tablo 16°de hizmet kalitesi empati boyutunda “Universite personelinin
(6gretim elemanlar1 ve memurlar) 6grencilerin sorunlariyla 6zel olarak ilgilenmesi”
ifadesine 6grenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %52.7, ¢cok %30.5, orta %11.3, az
%3.0, cok az %1.7 cevabint vermislerdir. Mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi %10.9,
iyl %26.5, orta %34.9, kotli %17.9, ¢ok kotii %9.2 cevabi verilmistir. Aritmetik

ortalama degeri beklenti i¢in (X=4.31), mevcut durum i¢in (X=3.12) ¢ikmustir.

“Danigmanlarin, se¢meli ders se¢iminde 6grencileri, yetenekleri ve mesleki
hedefleri dogrultusunda yonlendirmesi” ifadesine 6grenciler beklenti diizeyinde en
cok %59.9, cok %27.0, orta %8.8, az %2.5, ¢cok az %]1.8 cevabini vermislerdir.
Mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi %10.2, iyi %22.6, orta %29.1, koti %19.2, ¢ok
kot %18.5 cevabi verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti igin (X=4.41),

meveut durum icin (X=2.87) ¢ikmustur.

“Ogrencilerin staj yerleri ve boliimleri gelecekteki hedefleri goz Oniine
alinarak belirlenmesi” ifadesine 6grenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %64.1, cok
%23.3, orta %7.9, az %2.1, ¢ok az %]1.8 cevabmi vermislerdir. Mevcut durum
diizeyinde ¢ok iyi %10.1, iyi %21.9, orta %35.6, kotii %15.2, ¢cok kotii %15.4 cevabi
verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti i¢in (X=4.47), mevcut durum i¢in

(X=2.96) cikmustur.

“Universite personelinin (gretim elemanlar1 ve memurlar) dgrenciler igin
uygun calisma saatlerinin olmasi” ifadesine ogrenciler beklenti diizeyinde en ¢ok
%157.0, cok %28.8, orta %10.5, az %2.3, ¢cok az %1.2 cevabimi1 vermislerdir. Mevcut
durum diizeyinde ¢ok iyi %10.8, iyi %28.4, orta %33.5, kotl %15.0, cok kotii %12.1
cevabi verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti igin (X=4.38), mevcut durum
icin (X=3.11) ¢ikmustir.

“Okulda 6grencilerle 6zel olarak ilgilenen tiniversite personelinin (6gretim
elemanlar1 ve memurlar) olmasi1” ifadesine Ogrenciler beklenti diizeyinde en ¢ok
%155.3, cok %27.7, orta %11.3, az %3.3, ¢ok az %2.2 cevabimi1 vermislerdir. Mevcut
durum diizeyinde ¢ok iyi %9.2, 1yi %18.8, orta %34.2, kotii %20.1, ¢ok kotii %17.2
cevabi verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti i¢in X=4.31, mevcut durum

icin X=2.83 ¢ikmustur.
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“Universite personelinin (8gretim elemanlar1 ve memurlar) &grencilerin
cikarlar ile ictenlikle ilgilenmesi” ifadesine Ogrenciler beklenti diizeyinde en ¢ok
%50.6, ¢ok %30.9, orta %11.9, az %3.0, ¢cok az %2.9 cevabin1 vermislerdir. Mevcut
durum diizeyinde ¢ok iyi %6.6, iyi %22.6, orta %37.9, kotii %18.6, ¢cok kotii %13.7
cevabi verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti icin X=4.24, mevcut durum

icin X=2.90 ¢ikmustur.

“Universite personelinin (6gretim elemanlar1 ve memurlar) dgrencilerin dzel
ithtiyaglarin1 anlamas1” ifadesine Ogrenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %353.5, ¢ok
%29.1, orta %10.6, az %3.9, cok az %?2.6 cevabini vermislerdir. Mevcut durum
diizeyinde ¢ok iyi %7.7, iyl %22.5, orta %32.3, kot %19.9, ¢cok kotii %17.0 cevabi
verilmistir. Aritmetik ortalama degeri beklenti i¢in X=4.27, mevcut durum icin

X=2.96 ¢ikmustir.

“Universitenin dgrencinin sosyal gelisimine olumlu katki yapmas1” ifadesine
ogrenciler beklenti diizeyinde en ¢ok %69.7, ¢cok %19.4, orta %7.3, az %1.1, ¢ok az
%1.8 cevabini vermislerdir. Mevcut durum diizeyinde ¢ok iyi %13.9, iyi %21.1, orta

%29.4, kot %17.1, ¢ok kotii %17.8 cevabr verilmistir. Aritmetik ortalama degeri

beklenti i¢in X=4.55, mevcut durum i¢in X=2.96 ¢ikmustir.

Hizmet kalitesi “Empati” boyutuyla iligili en yiiksek beklenti “ziniversitenin
ogrencinin sosyal gelisimine olumlu katki yapmasi” ifadesinde ortaya c¢ikmistir.
Beklenti ve mevcut durum cevaplarina bakildiginda tiniversitelerin 6grencilerin bu
konudaki beklentilerini karsilamada c¢ok yetersiz kaldiklarini sdyleyebiliriz. Bu
boyuta iliskin mevcut durumda en yiiksek ‘“liniversite personelinin (Ogretim
elamanlar: ve memurlar), 6grencilerin sorunlariyla ozel olarak ilgilenmesi” ifadesi
cikmigtir. Sorulara verilen cevaplara bakildiginda ogrencilerin beklentilerinin

tiniversiteler tarafindan karsilanamadig goriilmektedir.
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Tablo 17. Hizmet Kalitesi Boyutlari

BEKLENTIi | MEVCUT

Boyutlar n X S.S. X S.S.

Fiziki Olanaklar | 725 | 4.28 0.63 3.05 0.63

Giivenilirlik 725 4.37 0.66 3.32 0.80

Heveslilik 725 4.36 0.67 3.64 0.72
Giivence 725 | 446 | 065 | 3.45 0.78
Empati 725 | 437 | 072 2.95 0.89
GENEL 725 4.36 0.58 3.24 0.63

Tablo 17 incelendiginde hizmet Kkalitesi boyutlarindan fiziki olanaklar

boyutunun aritmetik ortalamas: beklenti diizeyinde x=4.28 mevcut durumda ise
X=3.05 c¢ikmustir. Giivenilirlik boyutunda aritmetik ortalama beklenti diizeyinde
X=4.37, mevcut durumda ise X=3.32 cikmustir. Heveslilik boyutunda aritmetik
ortalama beklenti diizeyinde X=4.36, mevcut durumda ise X=3.64 cikmustur.
Giivence boyutunda aritmetik ortalama beklenti diizeyinde X =4.46, mevcut durumda
ise X=3.45 cikmustir. Son olarak empati boyutunda aritmetik ortalama beklenti
diizeyinde X=4.37, mevcut durumda ise X=2.95 ¢ikmustir. Genel olarak aritmetik

ortalama beklenti diizeyinde X=4.36, mevcut durumda ise X=3.24 ¢ikmustur.

Ogrencilerin beklenti diizeyinde verdigi cevaplar genel olarak incelendiginde
en yiiksek boyut “Giivence” olmustur. Ikinci sirada “Giivenilirlik” ve “Empati”,
onun arkasindan “Heveslilik” ¢ikmig; en diisiik boyut ise “Fiziki Olanaklar”

olmustur. Ancak boyutlar arasinda ¢ok ufak farkliliklar bulunmaktadir.

Ogrencilerin mevcut duruma iliskin verdigi cevaplar genel olarak
incelendiginde ise en yiiksek boyut “Heveslilik” olmustur. Ikinci sirada “Giivence”,
sonrasinda “Giivenilirlik” ve “Fiziki Olanaklar” ¢ikmistir. En diisiik boyut ise

“Empati” olmustur.

Genel olarak oOgrencilerden hizmet kalitesine iligkin toplanan veriler

incelendiginde; beklenti diizeyinde aritmetik ortalama 4.35 ¢ikmigsken mevcut durum
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3.24 cikmistir. Buradan hareketle, 6grencilerin beklentileri ile kurumlarin hizmet
kaliteleri arasinda biiytik bir bosluk oldugunu sdyleyebiliriz. By sonuglara gore tiim
boyutlarda mevcut durumun beklentileri karsilayamadigi agikca goriilmektedir.
Hizmet kalitesi boyutlar1 genel olarak incelendikten sonra siradaki bolimde
ogrencilerin hizmet kalitesi algilarinin bireysel Ozelliklere gore karsilastiriimasi
sunulacaktir.
4.3. Katilimeilarin Hizmet Kalitesi Algilarinin Bireysel Ozelliklerine Gore
Karsilastirilmasi

Tablo 18. Hizmet Kalitesi boyutlarinin cinsiyete gore degerlendirilmesi

Beklenti Mevcut Durum
Hizmet
Kalitesi Cinsiyet | n X S.S t p | Cinsiyet | N X S.S t p
Boyutlan
Fiziki | Bayan | 371 4.30 | 061 Bayan | 371 | 3.03 | 0.63
0.96 | 0.34 -0.88 | 0.38
Olanaklar | gay 354 | 4.26 | 0.65 Bay 354 | 3.07 | 0.63
Bayan 371 | 4.40 | 0.67 Bayan 371 | 3.31 | 0.82
Giivenilirlik 1.26 | 0.21 -0.23 | 0.82
Bay 354 | 4.34 | 0.65 Bay 354 | 3.33 | 0.78
Bayan 371 | 4.40 | 0.69 Bayan 371 | 3.67 | 0.72
Heveslilik 1.38 | 0.17 1.13 | 0.26
Bay 354 | 4.33 | 0.66 Bay 354 | 3.61 | 0.72
Bayan 371 | 451 | 0.66 Bayan 371 | 3.52 | 0.78
Giivence 2.11 | 0.04 2.24 | 0.25
Bay 354 | 441 | 0.65 Bay 354 | 3.39 | 0.78
Bayan 371 | 441 | 0.68 Bayan 371 | 2.95 | 0.86
Empati 1.67 | 0.95 0.08 | 0.94
Bay 354 | 432 | 0.76 Bay 354 | 294 | 0.91
Bayan 371 | 4.39 | 0.57 Bayan 371 | 3.25 | 0.64
Genel 1.61 | 0.11 0.39 | 0.70
Bay 354 | 4.32 | 0.59 Bay 354 | 3.23 | 0.63

Tablo 18’da 6grencilerin cinsiyetlerinin hizmet kalitesi boyutlarina gore
bulgular incelendiginde; beklenti diizeyinde fiziki olanaklar, giivenilirlik, heveslilik,
empati boyutlarinda anlamli bir faklilik goriilmezken; giivence boyutunda bayan ve
bay arasinda anlamli bir farklilik gériilmektedir. Giivence boyuitunda bayanlar (4.51)
baylardan (4.41) daha fazla beklenti igindedirler. Mevcut durumda boyutlar arasinda
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bayan ve baylar arasinda anlamli bir farklilik goriilmemektedir. Her iki grupta

mevcut durumu ayni1 olarak degerlendirmektedir.

Ogrencilerin  demografik  ozelliklerinin  hizmet Kkalitesine etkilerine
bakildiginda, cinsiyetin sadece gilivence boyutunda beklenti kisminda etkili oldugu
gbzlenmistir; bayanlarin giivence boyutunda beklentileri daha fazladir. Hipoteze gore
incelendiginde ise beklenti diizeyinde giivence boyutnda fark bulunmustur. Bu
konuyla ilgili Giizel’in (2006) yaptig1 ¢alismada farkli sonuglara ulagilmis beklenti
diizeyinde bayanlar fiziksel goriiniim, ilgi/heveslilik boyutlarina daha ¢ok 6nem

verdiklerini belirtmislerdir.

Tablo 19. Hizmet Kalitesinin Aile Ikametgah Yerine Gore Degerlendirilmesi

Beklenti Mevcut Durum
Hizmet Aile Aile
Kalitesi | Ikametgah | n X | ss F p | Ikametgah | n X | ss F p

Boyutlari Yeri Yeri

Sehir Sehir
. Merkezi 442 | 4.29 | 0.61 Merkezi 442 | 3.05 | 0.64

lige 0.15 | 0.85 | llge 0.51 | 0.59

Olanaklar Merkezi 199 | 4.29 | 0.64 Merkezi 199 | 3.02 | 0.61
Koy 83 | 4.24 | 0.68 Koy 83 | 3.10 | 0.63
Sehir Sehir
Merkezi 442 | 4.37 | 0.66 Merkezi 442 | 3.32 | 0.80
Merkezi ' ' Merkezi ) )
Koy 83 [ 439 |0.72 Koy 83 | 3.43 | 0.75
Sehir Sehir
Merkezi 442 | 4.35 | 0.68 Merkezi 442 | 3.64 | 0.71

Heveslilik | Ilce 199 | 4.41 | 059 0.78 | 0.46 | llce 199 | 3.61 | 0.73 1.23 | 0.29
Merkezi ' ' Merkezi ) )
Koy 83 [ 432 | 0.79 Koy 83 | 3.75 | 0.72
Sehir Sehir
Merkezi 442 | 4.45 | 0.65 Merkezi 442 | 3.45 | 0.80
Merkezi ' ' Merkezi ’ ’
Koy 83 | 443 | 0.78 Koy 83 | 3.50 | 0.73
Sehir Sehir
Merkezi 442 | 4.35 | 0.73 Merkezi 442 | 2.94 | 0.88
Merkezi ' ' Merkezi ) )
Koy 83 | 4.37 | 0.74 Koy 83 | 3.04 | 0.88
Sehir Sehir
Merkezi 442 | 4.35 | 0.58 Merkezi 442 | 3.24 | 0.64

Genel Iige 199 | 437 | 055 0.19 | 0.83 | llge 199 | 3.21 | 0.63 0.78 | 0.46

Merkezi ' ' Merkezi ’ '
Koy 83 | 4.33 | 0.66 Koy 83 | 332 0.61
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Tablo 19’da o6grencilerin ailelerinin ikametgah yerleri ile hizmet kalitesi
boyutlar1 algilar1 arasindaki iliski incelendiginde beklenti ve mevcut durum
diizeyinde anlamhi bir farklilhik goriilmemektedir. Sonucglar hipoteze gore
incelendiginde Ogrencilerin aile ikametgah yerleri hizmet kalitesi algilari

etkilememektedir sonucu ¢ikmistir.

Tablo 20’de Ogrencilerin okuduklari bolim ile hizmet kalitesi boyutlar
algilar1 arasindaki iliski incelendiginde beklenti diizeyinde onemli bir farklilik
kaydedilmemistir. Ancak mevcut durum algilarinda biitiin boyutlarda ve genel olarak

cok biiyiik bir farklilik goriilmistiir (p=0.00).

Fiziki olanaklar boyutunda mevcut durum 6l¢eginde en biiyiikk oran 3.26
artimektik ortalamayla seyahat isletmeciliginde goriilmekteyken en kiiciik oran 2.36
aritmetik  ortalamayla turizm isletmeciliginde kaydedilmistir. Gtivenilirlilik
boyutunda mevcut durum algilarinda en biiylik oran 3.46 aritmetik ortalama ile
seyahat isletmeciliginde giirilmistiir, en kii¢iik oran ise 2.40 aritmetik ortalama ile
turizm isletmeciliginde kaydedilmistir. Heveslilik boyutunda mevcut durum
Olceginde en biiyiik oran 3.79 aritmetik ortalamayla yiyecek igecek isletmeciliginde
goriilmekteyken, en kiiclik oran ise 3.02 ile turizm isletmeciliginde kaydedilmistir.
Glivence boyutunda mevcut durum algisi en biiyiikk oranla 3.57 ile seyahat
isletmeciliginde kaydedilmis olup, en kii¢lik oran 2.68 ile turizm isletmeciliginde
goriilmiistiir. Empati boyutunda mevcut durum algisinda en biiylik oran 3.08 ile
seyahat isletmeciliginde goriilmiistiir, en kiiciik oran ise 2.36 ile turizm rehberliginde
kaydedilmistir. Genel olarak bakildiginda ise 3.38 ile seyahat isletmeciligi mevcut
durumdan en memnun olan boliim olarak goriilmektedir. 2.54 oraniyla turizm

isletmeciligi ise mevcut durumdan en fazla memnun olmayan boliim ¢ikmaistir.
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Tablo 20. Hizmet Kalitesinin Béliimlere Gore Degerlendirilmesi

Beklenti Mevcut Durum
Boyutlar Boliim N X S.S F p Boliim n X S.S F p
Yiyecek igecek Isletmeciligi 37 | 423 | 054 Yiyecek icecek Isletmeciligi 37 | 270 | 0.48
Konaklama Isletmeciligi 325 | 431 | 0.64 Konaklama Isletmeciligi 325 | 3.05 | 0.62
Fiziki Seyahat 1sletmecili.gi. 239 | 4.28 | 0.63 Seyahat 1sletmecili‘gi‘ 239 | 3.26 | 0.59
Olanaklar Rekreasyon Yonetimi 54 | 412 | 0.63 | 1.21 | 0.29 | Rekreasyon Yonetimi 54 | 2.76 | 0.49 | 15.76 | 0.00
Turizm Rehberligi 8 4.46 | 0.60 Turizm Rehberligi 8 2.80 | 0.52
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 | 412 | 0.69 Gastronomi ve Mutfak Sanatlart 34 | 295 | 058
Turizm Isletmeciligi 28 | 442 | 047 Turizm Isletmeciligi 28 2.36 | 0.60
Yiyecek igecek Isletmeciligi 37 | 437 | 047 Yiyecek icecek Isletmeciligi 37 | 336 | 063
Konaklama Isletmeciligi 325 | 4.36 | 0.66 Konaklama Isletmeciligi 325 | 334 | 0.79
Seyahat Isletmeciligi 239 | 438 | 0.71 Seyahat Isletmeciligi 239 | 346 | 0.79
Giivenilirlik | Rekreasyon Yonetimi 54 | 431 | 058 | 0.71 | 0.63 | Rekreasyon Yonetimi 54 | 305 | 070 | 951 | 0.00
Turizm Rehberligi 8 4.46 | 0.66 Turizm Rehberligi 8 295 | 0.71
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 4.31 | 0.69 Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 3.39 | 0.65
Turizm Isletmeciligi 28 | 4.60 | 0.42 Turizm Isletmeciligi 28 | 240 | 0.78
Yiyecek igecek Isletmeciligi 37 443 | 0.44 Yiyecek icecek Isletmeciligi 37 3.79 | 0.64
Konaklama Isletmeciligi 325 | 4.38 | 0.66 Konaklama Isletmeciligi 325 | 365 | 0.71
Seyahat Isletmeciligi 239 | 435 | 0.74 Seyahat Isletmeciligi 239 | 3.68 | 0.73
Heveslilik Rekreasyon Yonetimi 54 | 427 | 058 | 0.51 | 0.79 | Rekreasyon Yonetimi 54 | 351 | 062 | 510 | 0.00
Turizm Rehberligi 8 449 | 0.64 Turizm Rehberligi 8 341 | 0.77
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 | 428 | 0.76 Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 | 3.67 | 0.66
Turizm Isletmeciligi 28 447 | 054 Turizm Isletmeciligi 28 3.02 | 0.78
Yiyecek Igecek Isletmeciligi 37 | 449 | 051 Yiyecek Igecek Isletmeciligi 37 | 353 ] 0.63
Konaklama Isletmeciligi 325 | 4.47 | 0.64 Konaklama Isletmeciligi 325 | 347 | 0.76
Seyahat Isletmeciligi 239 | 445 | 0.72 Seyahat Isletmeciligi 239 | 357 | 0.81
Giivence Rekreasyon Yonetimi 54 | 430 | 0.64 | 0.77 | 0.58 | Rekreasyon Ydnetimi 54 | 3.17 | 0.67 | 7.80 | 0.00
Turizm Rehberligi 8 4.56 | 0.42 Turizm Rehberligi 8 2.94 | 0.90
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 4.54 | 057 Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 34 3.55 | 0.76
Turizm Isletmeciligi 28 456 | 0.53 Turizm Isletmeciligi 28 268 | 0.71
Yiyecek igecek Isletmeciligi 37 4.28 | 0.61 Yiyecek icecek Isletmeciligi 37 292 | 0.75
Konaklama Isletmeciligi 325 | 437 | 0.70 Konaklama Isletmeciligi 325 | 2.96 | 0.88
Seyahat Isletmeciligi 239 | 437 | 0.79 Seyahat Isletmeciligi 239 | 3.08 | 0.92
Empati Rekreasyon Yonetimi 54 | 419 | 0.82 | 1.21 | 0.29 | Rekreasyon Yonetimi 54 | 268 | 0.75 | 4.43 | 0.00
Turizm Rehberligi 8 4.61 | 047 Turizm Rehberligi 8 2.36 | 0.63
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 | 448 | 055 Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 | 296 | 0.88
Turizm Isletmeciligi 28 4.54 | 0.40 Turizm Isletmeciligi 28 2.37 | 0.81
Yiyecek icecek Isletmeciligi 37 | 434 | 045 Yiyecek icecek Isletmeciligi 37 | 316 | 050
Konaklama Isletmeciligi 325 | 4.37 | 0.58 Konaklama Isletmeciligi 325 | 3.25 | 0.61
Seyahat Isletmeciligi 239 | 435 | 0.63 Seyahat Isletmeciligi 239 | 3.38 | 0.65
Genel Rekreasyon Yonetimi 54 | 422 | 057 | 0.92 | 0.47 | Rekreasyon Yonetimi 54 | 299 | 0.54 | 10.67 | 0.00
Turizm Rehberligi 8 451 | 051 Turizm Rehberligi 8 2.88 | 0.61
Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 4.34 | 0.53 Gastronomi ve Mutfak Sanatlari 34 3.27 | 0.58
Turizm Isletmeciligi 28 | 450 | 041 Turizm Isletmeciligi 28 2.54 | 0.55
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Ogrencilerin okuduklar1 boliim ile hizmet kalitesi boyutlart mevcut durum
algilar1 arasindaki anlamli fakliliklar TUKEY testi ile incelendiginde (Ek-1) fiziki
olanaklar boyutunda yiyecek igecek isletmeciligi boliimiiniin hizmet kalitesi algisi
konaklama isletmeciligi ve seyahat isletmeciligi boliimlerinden daha diisiik ¢ikmistir.
Konaklama isletmeciligi bolimii seyahat isletmeciligi bolimiinden daha diisiik
¢ikmig, rekreasyon yonetimi ve turizm isletmeciligi boliimiinden daha yiiksek
cikmigtir. Seyahat isletmeciligi boliimii rekreasyon yonetimi ve turizm
isletmeciliginden daha yiliksek c¢ikmistir. Gastronomi ve mutfak sanatlari boliimii

turizm igletmeciliginden daha ytiksek ¢ikmuistir.

Ogrencilerin mevcut kalite algilamalar1 giivenilirlik boyutunda incelendiginde
yiyecek icecek isletmeciligi boliimiiniin kalite algilamalar1 turizm isletmeciligi
boliimiinden daha yiiksek ¢ikmistir. Konaklama isletmeciligi boliimii turizm
isletmeciligi boliimiinden daha yiiksek c¢ikmigtir. Seyahat isletmeciligi bolimi
rekreasyon yonetimi ve turizm isletmeciligi bolimiinden daha yiiksek g¢ikmuistir.
Rekreasyon yonetimi boliimii turizm isletmeciligi boliimiinden daha yiiksek
cikmistir. Gastronomi ve mutfak sanatlar1 bolimii turizm isletmeciligi boliimiinden

daha yiiksek ¢cikmigtir.

Ogrencilerin  mevcut  kalite algilamalar1  ilgi/heveslilik  boyutunda
incelendiginde turizm isletmeciligi boliimiiniin mevcut kalite algilamalar1 yiyecek
icecek isletmeciligi, konaklama isletmeciligi, seyahat igletmeciligi ve gastronomi ve
mutfak sanatlar1 boliimlerinden daha diisiik ¢ikmistir. Diger boliimler arasinda

anlamli bir farklilik gézlenmemistir.

Ogrencilerin mevcut kalite algilamalar1 giivenilirlik boyutunda incelendiginde
seyahat isletmeciligi boliimii mevcut kalite algilamalar1 rekreasyon yonetimi
boliimiinden daha ytiksek ¢ikmistir. Turizm isletmeciligi boliimii kalite algilamalar
ise yiyecek icecek isletmeciligi, konaklama isletmeciligi, seyahat isletmeciligi ve

gastronomi ve mutfak sanatlar1 boliimlerinden daha diistik ¢ikmistir.

Ogrencilerin mevcut kalite algilamalar1 empati boyutunda incelendiginde
seyahat igletmeciligi boliimiiniin kalite algilamalar1 rekreasyon yonetimi bdliimiinden
daha yiiksek cikmistir. Turizm isletmeciligi boliimiinlin kalite algilamalar1 ise

konaklama isletmeciligi ve seyahat isletmeciligi béliimlerinden daha diisiik ¢cikmustir.
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Ogrencilerin mevcut kalite algilamalar1 genel anlamda incelendiginde seyahat
isletmeciligi boliimiiniin kalite algilamalar1 rekreasyon yonetimi boliimiinden daha
yiiksek cikmistir. Turizm isletmeciligi boliimiiniin kalite algilamalar ise yiyecek
icecek isletmeciligi, konaklama isletmeciligi, seyahat isletmeciligi, rekreasyon

yonetimi ve gastronomi ve mutfak sanatlar1 boliimlerinden daha diistik ¢ikmustir.

Hipoteze  gore sonuglar  yorumlandiginda  fark  yoktur ifadesi
desteklenmemistir. Ancak Sakarya’nin (2006) IIBF fakiiltesinde bulunan béliimler
arasinda yaptigi calismada Ogrencilerin kalite algilamalarinin boliimlere gore

degismedigi sonucu bulunmustur.

Hizmet kalitesinin okul binasinin bulundugu alana gore degerlendirilmesinde
beklenti diizeyinde sadece fiziki olanaklar boyutunda anlamli bir farklilik
goriilmistir (p<0.05). Beklenti diizeyinde fiziki olanaklar boyutunda merkez
kampiisde cevabi aritmetik ortalamasi 4.31 iken, merkez kampiis disinda cevabi
aritmetik ortalamasi1 4.21 olmustur. Beklenti diizeyinde diger boyutlar arasinda
anlamli bir farklilik goriilmemistir (p>0.05). Beklenti diizeyinde fiziki olanaklar
boyutunda merkez kampiiste okuyan Ogrenciler merkez kampiis disinda okuyan

Ogrencilerden daha fazla beklenti i¢indedirler.

Mevcut durum incelendiginde ise fiziki olanaklar ve giivenilirlik boyutlarinda
anlamli bir farklilik bulunmustur. Ayrica genel anlamda da anlamli bir farklilik
goriilmistir (p<0.05). Fiziki olanaklar boyutunda aritmetik ortalamalar merkez
kampiisde cevab1 3.16, merkez kampiis disinda cevabi 2.80 olmustur. Giivenilirlik
boyutunda artimetik ortalamalar merkez kampiiste cevabi i¢in 3.37, merkez kampiis
disinda cevabi icin 3.22 ¢ikmistir. Ayrica mevcut durumda genel anlamda aritmetik
ortalama merkez kampiiste cevabr i¢in 3.30, merkez kampiis disinda ise
3.11olmustur. Mevcut durum diizeyinde merkez kampiiste okuyan 6grenciler merkez

kampiis disinda okuyan 6grencilerden daha memnun olduklar1 cevabini vermislerdir.
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Tablo 21. Hizmet Kalitesinin Okul Binasinin Bulundugu Alana Gére

Degerlendirilmesi
Beklenti Mevcut Durum
Binanin Binanin
Boyutlar | Bulundugu | N X S.S t p | Bulundugu | n X S.S t p
Yer yer
Merkez | 53 | 431 | 0.60 Merkez | 503 | 316 | 0.63
o Kampiiste Kampiiste
Fiziki
Olanaklar Merkez 2.07 | 0.04 Merkez 7.12 | 0.00
Kampiis 222 | 4.21 | 0.68 Kampiis 222 | 2.80 | 0.55
Disinda Disinda
Merkez | 553 | 4.39 | 0.67 Merkez | 553 1 3.37 | 0.83
Kampiiste Kampiiste
Giivenilirlik Merkez 1.01|0.31 Merkez 2.27 | 0.02
Kampiis 222 | 4.34 | 0.63 Kampiis | 222 | 3.22 | 0.71
Disinda Disinda
Merkez | g3 | 437 | 0.68 Merkez | 553 1 367 | 0.73
Kampiiste Kampiiste
Heveslilik Merkez 0.50 | 0.62 Merkez 153 | 0.13
Kampiis 222 | 435 | 0.65 Kampiis | 222 | 3.58 | 0.69
Disinda Disinda
Merkez | 553 | 446 | 0.67 Merkez | 543 1 349 | 0.80
Kampiiste Kampiiste
Giivence Merkez 0.30 | 0.77 Merkez 1.85 | 0.07
Kampiis 222 | 445 | 0.63 Kampiis 222 | 3.37 | 0.74
Disinda Disinda
Merkez | 543 1 439 | 0.71 Merkez | 543 1 296 | 0.92
Kampiiste Kampiiste
Empati Merkez 1.20 | 0.23 Merkez 0.71 | 0.48
Kampiis 222 | 432 | 0.74 Kampiis 222 | 291 | 0.80
Disinda Disinda
Merkez | 5o3 | 437 | 0.58 Merkez | 553 1 3.30 | 0.65
Kampiiste Kampiiste
Genel Merkez 1.33 | 0.19 Merkez 3.68 | 0.00
Kampiis 222 | 431 | 0.59 Kampiis 222 | 3.11 | 0.57
Disinda Disinda
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Okul binasinin merkez kampiiste ve ya merkez kampiis disinda bulunmasinin
hizmet kalitesine etkilerine bakildiginda, fiziki olanaklar boyutunda beklenti ve
mevcut durum diizeyinde anlamli bir farklilik gozlenmistir. Merkez kampliste
beklenti daha fazla ¢ikmis ve mevcut durumda da merkez kampiis cevabi daha
yiikksek c¢ikmistir. Bu beklenen bir sonugtur; ¢iinkii okul binasinin merkez kampiis
alaninda olmas1 ulagim, idari, bos vakit gibi imkanlarin daha iyi olmasi anlamina
gelebilmektedir. Giivenilirlik boyutunda da ogrenciler mevcut durumda merkez
kampiisiin daha iyi olduguna karar vermislerdir. Genel anlamda bakildiginda ankete
katilan ve merkez kampiiste bulunan 6grencilerin hizmet kalitesi agisindan daha

memnun oldugunu sdyleyebiliriz.

Sonuclar1 hipoteze gore degerlendirdigimizde ise fark yoktur ifadesi
desteklenmemistir. Meerkez kampiiste 6grenim goren Ogrenciler merkez kampiis

disinda 6grenim goren dgrencilerden daha memnun olduklari cevabini vermislerdir.

Tablo 22.Hizmet Kalitesinin Okul Binasinin Bulundugu Kampiis Alanina Gore

Degerlendirilmesi
Beklenti Mevcut Durum
Kampiisiin Kampiisiin
Boyutlar | Bulundugu | N X S.S t p | Bulundugu | n X S.S t
Yer Yer
Fiziki |11 619 | 430 | 0.62 il 619 | 3.08 | 0.64
Olanaklar | Tice 106 | 2.15 [ 0.65 | 20 | 002 g 106 | 2.83 | 0.51 | /0 | 000
[T 619 | 4.39 | 0.66 il 619 | 3.35 | 0.82
Giivenilirlik flce 106 (231 062 1.11 | 0.27 flce 106 | 317 | 0.68 2.11 1 0.04
T 619 | 4.38 | 0.68 il 619 | 3.64 | 0.73
Heveslilik 72 106 | 2.27 [ 0.63 | 10 | 010 e 106 | 3.63 | 0.64 | 023 | 082
- il 619 | 4.47 | 0.66 il 619 | 3.48 | 0.79
Givence 17,02 106 | 2.0 [ 061 | 197 | 929 [Mige 106 | 3.30 | 0.73 | 210 | 003
T 619 | 438 | 0.72 il 619 | 2.97 | 0.90
Empati 12 106 | 2.8 [ 0.74 | 131 | 019 Mg 106 | 2.79 | 0.80 | 197 | 004
il 619 | 437 | 059 il 619 | 3.27 | 0.64
Genel 0 106 | 2.26 | 056 | 18 | 006 g 106 | 3.00 | 0.55 | 296 | 001

Tablo 23’de hizmet kalitesinin okul binasinin bulundugu kampiis alanina gore
degerlendirilmesi konusu incelendiginde; beklenti diizeyinde sadece fiziki olanaklar
boyutunda anlamli bir farklilik goriilmistiir. Fiziki olanaklar boyutu beklenti
diizeyinde aritmetik ortalama II’de 4.30, Ilge’de ise 4.15 cikmustir. Beklenti

diizeyinde diger boyutlarda anlamli bir farklilik goriilmemistir. Beklenti diizeyinde
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fiziki olanaklar boyutunda ilde okuyan 6grenciler ilgede okuyan 6grencilerden daha

fazla beklenti i¢cinde olmuslardir.

Mevcut durumda ise sadece heveslilik boyutunda anlamli bir farklilik
gorilmemistir. Diger boyutlar arasinda anlamli bir farklilik saptanmustir. Fiziki
olanaklar boyutunda aritmetik ortalama II’de 3.08, Ilge’de ise 2.83 ¢ikmustir.
Giivenilirlik boyutunda aritmetik ortalama ilI’de 3.35, Tlge’de 3.17 ¢ikmistir. Giivence
boyutunda ise aritmetik ortalama iI’de 3.48, ilge’de ise 3.30 ¢ikmustir. Empati
boyutunda aritmetik ortalama iI’de 2.97, Ilce’de 2.79 cikmustir. Genel olarak
bakildiginda mevcut durumda aritmetik ortalama Il’de cevabi igin 3.27, Ilge’de
cevabt icin 3.09 c¢ikmistir. Mevcut durumda ise heveslilik boyutu hari¢ diger
boyutlarda ve genel olarak ilde 6grenim goéren Ogrenciler ilgede Ggrenim goren

ogrencilerden daha memnun olduklar1 cevabini vermislerdir.

Hipotezde yer alan fark yoktur ifadesi yukaridaki sonuglara gore reddedilmis,
Ogrencilerin 0grenim gordiikleri kampiisiin il’de olmast memnuniyet derecelerini

arttirdig goézlenmistir.

Tablo 23’de hizmet kalitesinin 6grencilerin bulundugu siniflara gore verdigi
cevaplar incelendiginde beklenti diizeyinde boyutlar arasinda anlamli bir farklilik

goriilmemistir.

Mevcut durumda ise biitiin boyutlar arasinda ve genel olarak anlamli bir
farklilik gozlenmistir. Fiziki olanaklar boyutunda aritmetik ortalama 1. smif igin
3.18, 2. siif igin 2.97, 3. smif i¢in 3.06, 4. smif i¢in 2.92 ¢ikmistir. Giivenilirlik
boyutunda 1. sinif 3.56, 2. sinif 3.26, 3. sinif 3.29, 4. sinif 2.91 ¢ikmustir. Heveslilik
boyutunda 1. simf 3.75, 2. simif 3.62, 3. smif 3.65, 4. siif 3.34 ¢ikmistir. Giivence
boyutunda aritmetik ortalama 1. simif 3.67, 2. stif 3.37, 3. siif 3.42, 4. sinif 3.22
cikmistir. Empati boyutunda artimetik ortalamalar 1. simif 3.23, 2. simif 2.81, 3. simif
291, 4. siif 2.72 ¢cikmistir. Genel olarak bakildiginda ise aritmetik ortalamalar 1.
sinif 3.42, 2. stmif 3.16, 3. smif 3.23, 4. simif 3.01 ¢cikmustir.
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Tablo 23. Hizmet Kalitesinin Ogrencilerin Bulundugu Siniflara Gore Degerlendirilmesi

Beklenti Mevcut Durum

Boyutlar | Smf | N X S.S F p |[Smf| n X s.S f p

1 | 199 |4.26 | 0.63 1 1199 [3.18]0.65

Fiziki 2 | 271 4.25] 066 2 271|297 058
Olanaklar | 3 192 [4.36 055 | -3 | 923 73 T192[3.06 065 212 | 000

4 | 63 | 427067 4 | 63 292|064

1 199439067 1 1199 [356]0.75

.. T2 12711436066 2 | 2711326075
Guvenilirlik 3 192 [2.39 1 0.60 0.21 ] 0.89 3 192 [3.29 [ 0.81 12.55 | 0.00

4 | 63 |4340.76 4 | 63 291090

1 199|439 068 1 1199 [3.75] 0.69

. [2 [271[435] 068 2 | 2711362070
Heveslilik 3 192 1436 1065 0.18 | 0.91 3 1192 (3651073 5.45 | 0.00

4 | 63 | 433067 4 | 63 334079

1 199 |4.46 | 0.68 1 199367071

. 2 | 271 4.45 | 0.66 2 271337077
Giivence 311972471062 | 09| %%° 3 192342079 870 |0:00

4 | 63 | 445064 4 | 63 322085

1 | 199 |434]0.74 1 1199 [3.23]0.80

. 2 271437072 2 271281087
Empati 3 1192 (438 060 | 2016|092 379 2.91 [0.90 1079 | 0.0

4 | 63 |4.400.77 4 | 63 [27210096

1 1994235061 1 1199 [3.42]0.62

2 271 4.34 | 059 2 [271]3.16|0.60
Genel 3 1192 (439 052 232 | 081 37971323 [0.65 | 1010 | 0.00

4 | 63 | 434063 4 | 63 | 301066
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Ogrencilerin mevcut hizmet kalitesi algilamalari bulundugu smiflara gore
TUKEY analizi ile incelendiginde (Ek-2) fiziki olanaklar boyutunda 1. Siniflarin
kalite algilamalar1 2. ve 4. Siniflara gore daha yiiksek ¢ikmaistir.

Giivenilirlik boyutunda 1. Siniflarin kalite algilamalar1 diger biitiin siniflardan
daha yiliksek c¢cikmistir. 4. Siiflarin kalite algilamalar1 ise diger biitiin siniflardan

daha diistik ¢ikmistir.

llgi/heveslilik boyutunda 4. Smiflarin kalite algilamalar1 diger siniflardan
daha diisiik ¢cikmistir. Giivence boyutunda ise 1. Siniflarin kalite algilamalar1 diger
simiflardan daha yiiksek cikmistir. Empati boyutunda ve genel anlamda da aym
sekilde 1. Siniflarin kalite algilamalar1 diger siniflardan daha yiiksek ¢ikmistir. Bu
boyutlarda 2., 3. Ve 4. Siniflarda anlamli bir farklilik goriilmemistir.

Ogrencilerin  6grenim  gordiigii  siiflar  dgrencilerin  hizmet kalitesi
beklentilerine etki etmezken, hizmet Kkalitesi algilarina etkide bulundugu
gozlenmistir. Biitlin boyutlar icin 1. smifta okuyan o6grencilerin mevcut durum
algilar1 4. smifta okuyan O6grencilerden daha yiiksek ¢ikmistir. Buradan hareketle
ogrencilerin ilk geldiginde okuldan daha memnun oldugu, ama 4. sinifa geldiklerinde

bu durumun azaldigini sdyleyebiliriz.

Sonuglar hipoteze gore incelendiginde hipotezde yer alan fark yoktur ifadesi
reddedilmis, smiflar arasinda hizmet kalitesi boyutlarinda farkliliklar ortaya
cikmistir. Ayn1 dogrultuda Sakarya (2006) tarafindan yapilan ¢aligmada da ayni
sekilde 2. smifta okuyan Ogrencilerin tatmin diizeyleri 4. smifta okuyan

ogrencilerden yiiksek ¢cikmustir.

Tablo 24’de hizmet kalitesi boyutlarinin 6grencilerin yasadiklar1 yere gore
degerlendirilmesine bakildiginda; beklenti diizeyinde ©nemli bir farklilik
saptanmamustir. Ancak mevcut durumda Ogrencilerin yagsadiklari yerler ile boyutlar

arasinda anlamli bir farklilik saptanmastir.
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Tablo 24. Hizmet Kalitesinin Ogrencilerin

Yasadigi Yere Gore Degerlendirilmesi

Beklenti Mevcut Durum
Boyutlar Yasadif1 Yer N X S.S F p Yasadif1 Yer n X S.S f p
Ailen Yaninda 119 | 4.26 | 0.64 Ailen Yaninda 119 | 2.86 | 0.67
Fiziki OI‘tal_< Ogrenci Evi | 233 | 4.29 | 0.58 Ortal.< Ogrenci Evi | 233 | 3.06 | 0.64
Olanaklar I?aHSIyO_n 11 | 4.55]0.39 | 0.80 | 0.52 | Pansiyon 11 | 3.05 ] 0.50 | 3.39 | 0.01
Ogrenci Yurdu 316 | 4.26 | 0.66 Ogrenci Yurdu 316 | 3.10 | 0.62
Evde Tek Bagina 45 | 4.35 | 0.67 Evde Tek Bagina 45 | 3.12 | 0.45
Ailen Yaninda 119 | 4.36 | 0.61 Ailen Yaninda 119 | 2.97 | 0.82
Ortak Ogrenci Evi | 233 | 4.41 | 0.59 Ortak Ogrenci Evi | 233 | 3.33 | 0.80
Giivenilirlik | Pansiyon 11 | 461 | 0.41 | 0.87 | 0.48 | Pansiyon 11 | 3.21 | 0.68 | 8.49 | 0.00
Ogrenci Yurdu 316 | 4.34 | 0.72 Ogrenci Yurdu 316 | 3.46 | 0.76
Evde Tek Bagina 45 | 4.40 | 0.66 Evde Tek Bagina 45 | 3.29 | 0.77
Ailen Yaninda 119 | 4.36 | 0.62 Ailen Yaninda 119 | 3.46 | 0.75
Ortak Ogrenci Evi | 233 | 4.42 | 0.57 Ortak Ogrenci Evi | 233 | 3.62 | 0.70
Heveslilik | Pansiyon 11 | 443 | 0.53 | 0.74 | 0.57 | Pansiyon 11 | 3.65 | 0.65 | 3.64 | 0.01
Ogrenci Yurdu 316 | 4.32 | 0.76 Ogrenci Yurdu 316 | 3.74 | 0.71
Evde Tek Bagina 45 | 4.38 | 0.65 Evde Tek Basina 45 | 3.58 | 0.68
Ailen Yaninda 119 | 4.46 | 0.60 Ailen Yaninda 119 | 3.23 | 0.81
Ortak Ogrenci Evi | 233 | 4.50 | 0.56 Ortak Ogrenci Evi | 233 | 3.43 | 0.77
Giivence | Pansiyon 11 | 4.65 | 0.67 | 1.32 | 0.26 | Pansiyon 11 | 3.46 | 0.80 | 4.37 | 0.00
Ogrenci Yurdu 316 | 441 | 0.74 Ogrenci Yurdu 316 | 3.57 | 0.75
Evde Tek Bagina 45 | 458 | 0.54 Evde Tek Bagina 45 | 3.37 | 0.86
Ailen Yaninda 119 | 4.37 | 0.66 Ailen Yaninda 119 | 2.72 | 0.84
Ortak Ogrenci Evi | 233 | 4.39 | 0.67 Ortak Ogrenci Evi | 233 | 2.94 | 0.92
Empati Pansiyon 11 | 4.60 | 0.60 | 0.97 | 0.43 | Pansiyon 11 | 3.05 | 0.65 | 3.80 | 0.01
Ogrenci Yurdu 316 | 4.32 | 0.78 Ogrenci Yurdu 316 | 3.06 | 0.87
Evde Tek Bagina 45 | 4.49 | 0.68 Evde Tek Bagina 45 | 2.77 | 0.88
Ailen Yaninda 119 | 4.35 | 0.56 Ailen Yaninda 119 | 3.02 | 0.64
Ortak Ogrenci Evi | 233 | 4.38 | 0.52 Ortak Ogrenci Evi | 233 | 3.23 | 0.64
Genel Pansiyon 11 | 457 | 0.36 | 0.99 | 0.41 | Pansiyon 11 | 3.24 | 0.49 | 5.57 | 0.00
Ogrenci Yurdu 316 | 4.32 | 0.64 Ogrenci Yurdu 316 | 3.33 | 0.62
Evde Tek Basina 45 | 4.43 | 0.57 Evde Tek Basina 45 | 3.21 | 0.55
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Mevcut durum fiziki olanaklar boyutunda aritmetik ortalamalar ailenizin
yaninda cevabi igin 2.86, ortak 6grenci evinde cevabi i¢in 3.06, pansiyonda cevabi
icin 3.05, 6grenci yurdunda cevabi i¢in 3.10, evde tek basma cevabi icin 3.12
cikmustir. Giivenilirlik boyutunda aritmetik ortalamalar ailenizin yaninda cevabi igin
2.97, ortak 6grenci evinde cevabi icin 3.33, pansiyonda cevabi i¢in 3.21, dgrenci
yurdunda cevabi icin 3.46, evde tek basina cevabi i¢in 3.29 ¢ikmistir. Heveslilik
boyutunda aritmetik ortalamalar ailenizin yaninda cevabi igin 3.46, ortak 6grenci
evinde cevabi i¢in 3.62, pansiyonda cevabi i¢in 3.65, 6grenci yurdunda cevabi igin
3.74, evde tek basmna cevabi icin 3.58 c¢ikmustir. Giivence boyutunda aritmetik
ortalamalar ailenizin yaninda cevabi i¢in 3.23, ortak 6grenci evinde cevabi igin 3.43,
pansiyonda cevabi i¢in 3.46, 6grenci yurdunda cevabi i¢in 3.57, evde tek basina
cevabi i¢in 3.37 ¢ikmistir. Empati boyutunda aritmetik ortalamalar ailenizin yaninda
cevabi i¢in 2.72, ortak 6grenci evinde cevabi igin 2.94, pansiyonda cevabi igin 3.05,
Ogrenci yurdunda cevabi i¢in 3.06, evde tek basma cevabi igin 2.77 ¢ikmistir. Son
olarak genel anlamda aritmetik ortalamalara bakildiginda ailenizin yaninda cevabi
icin 3.02, ortak 6grenci evinde cevabi icin 3.23, pansiyonda cevabi i¢in 3.24, dgrenci

yurdunda cevabi i¢in 3.33, evde tek basina cevabi i¢in 3.21 ¢ikmustir.

Ogrencilerin mevcut kalite algilamalarinin yasadiklar1 yere gére TUKEY testi
ile degerlendirildiginde (Ek-3) fiziki olanaklar boyutunda ailesinin yaninda yasayan
ogrencilerin kalite algilamalar1 ortak Ogrenci evinde ve Ogrenci yurdunda
yasayanlardan daha diisiik c¢ikmistir. Diger gruplar arasinda anlamli bir farklilik
gozlenmemistir. Giivenilirlik boyutunda ve genel anlamda da ayni sekilde ailesinin
yaninda yasayan Ogrencilerin kalite algilamalar1 ortak 6grenci evinde ve Ogrenci

yurdunda yasayanlardan daha diisiik ¢ikmustir.

llgi/heveslilik boyutunda tek anlamli farklilik ailesinin yaminda yasayan
ogrenciler ile 6grenci yurdunda yasayan 6grenciler arasinda goriilmiistiir. Ailesinin
yaninda yasayan Ogrencilerin kalite algilamalari 6grenci yurdunda yasayanlardan
daha diistik ¢cikmistir. Ayn1 durum giivence ve empati boyutlarinda da gbzlenmis,
ailesinin yaninda yasayan Ogrencilerin kalite algilamalart 6grenci yurdunda
yasayanlardan daha diisiik ¢ikmis, diger gruplar arasinda anlamli bir faklilik

gbzlenmemistir.
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Genel olarak o6grencilerin kaldiklart yere gore hizmet kalitesi algilarinin
degisip degismedigine bakildiginda, beklentilerinde anlamli bir farklilik
gorilmemistir. Ancak mevcut durum algilarinda farklilik bulunmasi sasirticidir.
Yurtta kalan ogrenciler okuldan ailelerinin yaninda kalan oOgrencilerden daha

memnun olduklar1 cevabini vermislerdir.

Arastirmada vurgulanan hipoteze gore sonuglar degerlendirildiginde fark
yoktur ifadesi reddilmis, 6grencilerin 6grenim gordiikleri sehirde kaldiklar1 yere gore

kalite algilamalarinin degistigi gézlenmistir.
3.4.4. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Degerlendirilmesi

Tablo 25’de hizmet kalitesi boyutlarinin  boliimiin  bagli  oldugu
fakiilte/yiiksekokula gore degerlendirilmesine baktigimizda beklenti diizeyinde
onemli bir farklilik goriilmezken, mevcut durumda biitiin boyutlarda ve genel

anlamda anlamli bir farklilik goriilmektedir.

Mevcut durumda fiziki olanaklar boyutunda aritmetik ortalama turizm
fakiiltesi i¢in 3.02, IIBF icin 2.36, turizm isletmeciligi ve otelcilik yiiksekokulu i¢in
3.10 ¢ikmistir. Giivenilirlik boyutunda aritmetik ortalama turizm fakiiltesi icin 3.06,
[iBF icin 2.40, turizm isletmeciligi ve otelcilik yiiksekokulu icin 3.49 cikmistir.
Heveslilik boyutunda aritmetik ortalama turizm fakiiltesi i¢in 3.52, IiBF igin 3.02,
turizm isletmeciligi ve otelcilik yiliksekokulu i¢in 3.73 ¢ikmistir. Glivence boyutunda
aritmetik ortalama turizm fakiiltesi icin 3.25, IIBF icin 2.68, turizm isletmeciligi ve
otelcilik yiiksekokulu icin 3.59 c¢ikmistir. Empati boyutunda aritmetik ortalama
turizm fakiiltesi icin 2.68, IIBF igin 2.37, turizm isletmeciligi ve otelcilik
yiiksekokulu i¢in 3.10 ¢ikmistir. Genel anlamda bakildiginda ise aritmetik ortalama
turizm fakiiltesi icin 3.10, IIBF icin 2.54, turizm isletmeciligi ve otelcilik

yiiksekokulu i¢in 3.35 ¢ikmustir.

Boliimlerin bagl oldugu fakiilte/yliksekokula gore hizmet kalitesi mevcut
durum algilamalar1 Tukey testi ile incelendiginde (Ek-4); fiziki olanaklar boyutunda
Isletme, IIBF veya Iktisat Fakiiltesi biinyesinde dgrenim géren dgrencilerin kalite
algilamalar1 Turizm Fakiiltesi ve Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

blinyesinde okuyan 6grencilerden daha diisiik ¢ikmustir.
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Giivenilirlik, ilgi/heveslilik, giivence boyutlarinda ve genel anlamda Isletme,
[IBF veya lktisat Fakiiltesi biinyesinde 6grenim gdren dgrencilerin kalite algilamalari
Turizm Fakiiltesi ve Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu biinyesinde
okuyan ogrencilerden daha diisiik ¢ikmistir. Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulunda 6grenim goéren dgrencilerin kalite algilamalar1 Turizm Fakiiltesinde

Ogrenim goren dgrencilerden daha yiiksek ¢ikmistir.

Empati boyutunda ise Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulunda
ogrenim goren dgrencilerin hizmet kalitesi algilamalar1 Turizm Fakiiltesi ve Isletme,
[IBF veya Iktisat Fakiiltesi biinyesinde 6grenim goren dgrencilerden daha yiiksek
ctkmistir. Turizm Fakiiltesi ve Isletme, IIBF veya Iktisat Fakiiltesi biinyesinde
Ogrenim goren Ogrencilerin hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda anlamli bir farklilik

bulunmamustir.

Arastirmanin  ana konusunu olusturan dgrencilerin  okudugu  fakiilte/
viiksekokula gére hizmet kalitesi algilarina bakildiginda, beklenti diizeyinde anlamli
bir faklilik gozlenmemistir. Hem fakiilte hem de yiiksekokulda &grenim goren
ogrenciler yiiksek seviyede beklenti icerisindedirler. Mevcut durum diizeyinde
bakildiginda ise sasirtic bir sonug elde edilmistir. Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu catisi altinda 6grenim goren dgrencilerin hizmet kalitesi algilar1 Turizm
ve IIBF Fakiiltesinde okuyan Ogrencilere gore daha yiiksek c¢ikmustir. Kisacasi
yiiksekokulda 6grenim goéren Ogrenciler, fakiiltedekilere gore okullarindan daha

memnun olduklar1 cevabini vermislerdir.
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Tablo 25. Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Béliimiin Bagh Oldugu Fakiilte/Yiiksekokula Gore Degerlendirilmesi

Beklenti Mevcut Durum
Béliimiin Bagh Oldugu - Béliimiin Bagh Oldugu -
Boyutlar Fakiilte/YO N x |ss ) T | p Fakiilte/YO Npx | ss | f b
Turizm Fakdiltesi 218 | 4.29 | 0.60 Turizm Fakiiltesi 218 | 3.02 | 0.57
Fiziki IIBE ' _ 28 | 4.42 | 0.47 079 | 0.45 HBE ' _ 28 | 2.36 | 0.60 19.14 | 0.00
Olanaklar | Turizm Isletmeciligi ve 479 | 227 | 0.65 Turizm Igletmeciligi ve 479 | 310 | 0.63
Otelcilik Yiiksekokulu ' ' Otelcilik Yiiksekokulu ' '
Turizm Fakiiltesi 218 | 4.38 | 0.63 Turizm Fakiiltesi 218 | 3.06 | 0.73
Givenilirlik }l}l]irli:zm Isletmeciligi ve 28 .00 | 042 171018 }l}i;rli:zm Isletmeciligi ve 28 | 240 .18 46.71 1 0.00
Otelcilik Yiiksekokulu 479 | 4.36 | 0.68 Otelcilik Yiiksckokulu 479 | 3491 0.76
Turizm Fakiiltesi 218 | 4.37 | 0.65 Turizm Fakiiltesi 218 | 3.52 | 0.70
Heveslilik }l}l]irli:zm Isletmeciligi ve 28 A4l 0.0 0.42 1 0.66 }l}i;rli:zm Isletmeciligi ve 2 | 02T 17.90 1 0.00
Otelcilik Yiiksekokulu 479 | 4.36 | 0.69 Otelcilik Yiiksekokulu 479 | 3.73 1 0.70
Turizm Fakdiltesi 218 | 448 | 0.61 Turizm Fakiiltesi 218 | 3.25 | 0.81
Giivence | oL __ 28 1456105345 | ggp [ IBF __ 28 1 2.68 | 0.71 | 339 | 0,00
Turizm Igletmeciligi ve 479 | 4.45 | 068 Turizm Isletmeciligi ve 479 | 359 | 0.73
Otelcilik Yiiksekokulu ' ' Otelcilik Yiksekokulu ' '
Turizm Fakdiltesi 218 | 441 | 0.72 Turizm Fakiiltesi 218 | 2.68 | 0.88
Empati | ABE — 28 | 454 1040 | 449 | oq7 | IBE __ 28 12371081 | 5, 05 | 0.00
Turizm Igletmeciligi ve 479 | 433 | 0.73 Turizm Isletmeciligi ve 479 | 3.10 | 0.85
Otelcilik Yiksekokulu ' ' Otelcilik Yiiksekokulu ' '
Turizm Fakiltesi 218 | 4.37 | 0.54 Turizm Fakiltesi 218 | 3.10 | 0.61
Genel }lfl]lsrlijzm Isletmeciligi ve e 11211 0.33 }I’Ill?rli:zm Isletmeciligi ve S 82:51 1 0.00
Otelcilik Yiiksekokulu 479 1 4.34 | 0.61 Otelcilik Yiiksekokulu 479 13.35 1 0.61
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Tablo 26. Ogrencilerin Hizmet Kalitesi Boyutlarina Iliskin Bulgular

Beklenti Mevcut Durum | 5 _
Boyutlar o t P
X S.S. X S.S. XaXs

Fiziki Olanaklar | 4.28 | 0.63 | 3.05 0.63 1.24 | 37.4410.00

Giivenilirlik 437 | 0.66 | 3.32 0.80 1.05 | 27.54 | 0.00

lgi/Heveslilik | 4.36 | 0.67 | 3.64 0.72 0.72 | 20.85|0.00

Giivence 446 | 0.65 | 3.45 0.78 1.01 |26.81|0.00

Empati 437 | 0.72 | 2.95 0.89 1.42 |33.72 | 0.00

m=Memnuniyet, A=Mevcut Durum (Alg1), B=Beklenti

Tablo 26’da Ogrencilerin hizmet Kkalitesi boyutlarina iliskin bulgular
incelendiginde; biitiin boyutlarda beklenti ile mevcut durum arasinda anlamli bir
faklilik oldugu goriilmektedir. Fiziki olanaklar boyutunda artimetik ortalama beklenti
icin 4.28 c¢ikmigken; mevcut durumda 3.05 cikmistir. Giivenilirlik boyutunda
artimetik ortalama beklenti icin 4.37 c¢ikmisken; mevcut durumda 3.32 ¢ikmustir.
Ilgi/Heveslilik boyutunda artimetik ortalama beklenti icin 4.36 ¢ikmisken; mevcut
durumda 3.64 ¢ikmistir. Gilivence boyutunda artimetik ortalama beklenti i¢in 4.46
¢ikmisken; mevcut durumda 3.45 ¢ikmistir. Empati boyutunda artimetik ortalama

beklenti i¢in 4.37 ¢ikmisken; mevcut durumda 2.95 ¢ikmustir.

Tablo 26°deki sonuglara goére Ogrencilerin  beklentilerinin  boyutlarin
tamaminda mevcut algilarindan daha yiiksek c¢iktigi goriilmiistiir. Ogrenciler
okuduklar1 kurumlarda memnun olmadiklarini dile getirmislerdir. En yiiksek beklenti
4.46 ile giivence boyutunda ¢ikmustir. En diisiik beklenti ise 4.28 ile fiziki olanaklar
boyutunda ortaya ¢ikmustir. Ogrencilerin beklentileri arasinda biiyiik bir farklilik
gozlenmezken biitiin boyutlarda beklentiler yiiksek ¢ikmigtir. Mevcut durum
algilarinda ise en yiiksek 3.64 ile ilgi/heveslilik boyutunda, en diisiik 2.95 ile empati
boyutunda ortaya cikmustir. Ogrencilerin mevcut durum algilar1 arasinda fark

bulunmustur ancak biitiin boyutlarda 6grencilerin beklentileri karsilanamamustir.

Arastirma bulgular1 genel olarak degerlendirildiginde lisans diizeyinde turizm

egitimi veren kurumlarin 6grencilerin beklentilerini karsilayamadig1 ve dgrencilerin
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mevcut durum algilarinin beklentilerinden daha diisiik ¢iktig1 gozlenmistir. Bu
aragtirmada elde edilen verileri destekler nitelikte Giizel (2006) tarafindan yapilan
calismada da iiniversitelerin 6grencilerin beklentilerini karsilamada yetersiz kaldig
gozlemlenmistir. Tagkin ve Biliyiik (2002) tarafindan dersane 6grencileri iizerine
yapilan calisgmada da ayni sonuglara rastlanmis ve Ogrencilerin beklentilerinin
algilarindan daha yiiksek oldugu sonucu bulunmustur. Bu bugulara gore siradaki

boliimde arastirmanin sonug ve onerileri sunulacaktir.
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SONUC VE ONERILER

Son yillarda turizm sadece ulusal bir sektor olmaktan ¢ikip uluslararasi bir
olgu haline gelmistir. Turizm sektorii, Tiirkiye gibi zengin bir tarihi ve kiiltiirel
olanaklar1 ve dogal kaynaklara sahip olan iilkelerin baslica kazanci haline gelmeye
baslamistir. Bu gelismelerle birlikte tabiki miisterilerin, yani turistlerin beklentileri
de artmaya baslamistir. Bu beklentiyi karsilamak i¢in, sektorde turizm egitimi almis
isgorenlerin bulunmasi hayati 6nem tasimaktadir. Egitimli isgdrenlerin c¢alistigi bir

turizm isletmesinin hizmet kalitesi de dogru orantida artmaktadir.

Tabi ki, turizm igletmelerinin hizmet kalitesini arttirmak i¢in buralara eleman
yetigtiren turizm egitimi kurumlarinin hizmet kalitesi de biiylik bir 6nem arz
etmektedir. Turizm egitimi veren kurumlarin hizmet kaliteleri dogrudan 6grencileri
etkileyecek, Ogrencilerin aldig1 egitim de turizm isletmelerini yani biitliin turizm
sektorlinli etkileyecektir. Uluslararasi arenada ayakta kalabilmek i¢in tiim {ilkelerin
buna dikkat etmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda, konuyla ilgili olarak lisans
diizeyinde turizm egitimi veren kurumlar {izerinde gergeklestirilen bu arastirmada

elde edilen bulgulari, genel olarak su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

Arastirmanin gerceklestirildigi Pamukkale, Afyon Kocatepe, Akdeniz, Gazi,
Istanbul, Mardin Artuklu ve Balikesir Universitelerinde ankete katilan 725
Ogrencinin %66.1°1 turizm isletmeciligi ve otelcilik yliksekokullarinda, geriye kalani
ise turizm ve IIBF fakiiltelerinde dgrenim gdrmektedir. Ankete katilanlarm gogu
bayan olan G&grencilerin, biiyik ¢ogunlugu Ogrenci yurdunda yasamaktadir.

Ogrencilerin ailelerinin ikamet ettigi yer %61 oraniyla en ¢ok sehir merkezidir.

Aragstirmanin hipotezleri dogrultusunda 6grencilerin demografik 6zelliklerinin
hizmet kalitesine etkilerine bakildiginda, cinsiyetin sadece giivence boyutunda
beklenti kisminda etkili oldugu gozlenmistir; bayanlarin giivence boyutunda
beklentileri daha fazladir. Ogrencilerin ailelerinin ikametgah yerlerinin arastirmada
anlamli bir etkisi oldugu gdzlenmemistir. Ogrencilerin bulundugu béliimler beklenti
diizeyinde anlamli bir farklilik gdstermezken, mevcut durumda anlamli fakliliklar

gostermistir.

Okul binasinin merkez kampiiste ve ya merkez kampiis disinda bulunmasinin

hizmet kalitesine etkilerine bakildiginda, fiziki olanaklar boyutunda beklenti ve
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mevcut durum diizeyinde anlamli bir farklilik goézlenmistir. Merkez kampiiste
beklenti daha fazla ¢ikmis ve mevcut durumda da merkez kampiis cevabi daha
yiiksek c¢ikmistir. Bu beklenen bir sonugtur; ¢ilinkii okul binasinin merkez kampiis
alaninda olmas1 ulagim, idari, bos vakit gibi imkanlarin daha iyi olmasi anlamina
gelebilmektedir. Giivenilirlik boyutunda da o6grenciler mevcut durumda merkez
kampiisiin daha iyi olduguna karar vermislerdir. Genel anlamda bakildiginda ankete
katilan ve merkez kampiiste bulunan Ogrencilerin hizmet kalitesi agisindan daha

memnun oldugunu sdyleyebiliriz.

Ayrica kampiisiin bulundugu yerin il siirlar1 veya ilge sinirlar1 i¢cinde olmasi
ozellikle fiziki olanaklar boyutu hem beklenti hem de mevcut durum diizeyinde
etkilemektedir. Beklendigi gibi il simnirlart i¢cinde egitim goren 6grencilerin hem
beklentileri hem de mevcut durum algilar ilgede egitim goren Ogrencilerden daha

yiiksek ¢ikmustir.

Ogrencilerin  6grenim  gordiigii smflar &grencilerin  hizmet kalitesi
beklentilerine etki etmezken, hizmet kalitesi algilarina etkide bulundugu
gbzlenmistir. Biitiin boyutlar i¢in 1. sinifta okuyan 6grencilerin mevcut durum
algilar1 4. smifta okuyan Ogrencilerden daha yiiksek c¢ikmistir. Buradan hareketle
ogrencilerin ilk geldiginde okuldan daha memnun oldugu, ama 4. sinifa geldiklerinde

bu durumun azaldigini sdyleyebiliriz.

Ogrencilerin  kaldiklar1 yere goére hizmet Kkalitesi algilarinm degisip
degismedigine bakildiginda, beklentilerinde anlamli bir farklihik goriilmemistir.
Ancak mevcut durum algilarinda farklilik bulunmasi sasirticidir. Yurtta kalan
ogrenciler okuldan ailelerinin yaninda kalan 6grencilerden daha memnun olduklari

cevabini vermislerdir.

Aragtirmanin ana konusunu olusturan ogrencilerin okudugu fakiilte/
yiiksekokula gore hizmet kalitesi algilarina bakildiginda, beklenti diizeyinde anlaml
bir faklilik gozlenmemistir. Hem fakiilte hem de yliksekokulda 6grenim goren
Ogrenciler yiiksek seviyede beklenti igerisindedirler. Mevcut durum diizeyinde
bakildiginda ise sasirtic1 bir sonug elde edilmistir. Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu catisi altinda 6grenim goren 6grencilerin hizmet kalitesi algilart Turizm

ve IIBF Fakiiltesinde okuyan Ogrencilere gdre daha yiiksek c¢ikmistir. Kisacasi
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yiiksekokulda 6grenim goéren Ogrenciler, fakiiltedekilere gore okullarindan daha

memnun olduklar1 cevabini vermislerdir.

Bu konuyla alakali ¢ikarilabilecek birka¢ sonu¢ bulunmaktadir. ilk olarak
fakiiltelesme siireci Tirkiye’de daha yenidir. Yani yiiksekokullarin daha yerlesmis
bir yapist bulunmaktadir. Ikincisi fakiilte catis1 altinda 6grenim goren grencilerin
beklentilerinin daha yiliksek olmasi okullarin onlarin beklentilerini karsilamasini
giiclestirdigi soylenebilir. Ozellikle IIBF catis1 altinda okuyan 6grencilerin mevcut
durum algilar1 digerlerine gore ¢ok diisik ¢ikmistir. Ancak IIBF’den alinan
orneklemin diger iki gruba gore cok diisik olmast bu konuyla ilgili yorum

yapilmasini giiclestirmektedir.

Arastirma sonuglarima gore, {iniversiteler hizmet kalitesi bakimindan
ogrencilerin  beklentilerini  karsilayamamaktadirlar.  Universitelerimizin  lisans
diizeyinde turizm egitimi veren kurumlariin en énemli hedeflerinden biri “hizmet
kalitesini yiikseltmek” olmahdir. Ogrencilerin aldiklar1 hizmetten beklentilerini ve
algilarin1 bilmek, egitimin kalitisini siirekli gelistirmek icin dnemli bir veri kaynagi
olacaktir. Bu c¢aligmada hizmet kalitesinin bes adet boyutu incelenmistir. Biitiin
boyutlar i¢in 6grencilerin beklentileri ¢ok yiiksek, mevcut durum algilar1 ise

beklentilere gore diisiik ¢ikmuistir.

Sahin (2011) yaptig1 calismada da ayni sonuca rastlanmais; arastirmaci bunun

nedenlerini su sekilde siralamistir:

e Universiteler turizm yonetimi bdliimlerine gelen &grencilerin
beklentileri acisindan eksik veya yanlis bilgiye sahiptirler. Bunun
sebebi de beklentilerle ilgili yetersiz arastirma ve akademik, idari

personel ile 6grenciler arasindaki yetersiz iletisimin olmasidir.

e Akademik ve yonetim personeli 6grenci beklentilerini algilasada,
bunu gergeklestirmek icin isteksiz olmalar1 veya bunun imkansiz

oldugunu diistinmeleridir.

e Diger sebepler ise rol ¢cakismasi, teknoloji yetersizligi, grup calismasi

ve kontrol mekanizmasidir.
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Bes boyuttan ilki olan fiziki olanaklar boyutuna baktigimizda; bunun ilk akla
gelen nedeni maddi olarak {iiniversitelerin kaynaklarinin az olmasidir. Ancak
Giizel’in (2006) yaptig1 calismada maddi agidan yeterli kaynagi oldugu diisiiniilen
Ankara’daki Bilkent ve Baskent Universitelerinde de durum fakli ¢tkmamustir. Bu iki
tiniversitede de 0grencilerin fiziksel boyuta iligskin tatmin diizeyleri diisiikk ¢ikmuistir.
Kisacasi, tiniversitelerdeki kalite diigiikliigiiniin tek nedeninin maddi imkansizliklar
olmadig1 sdylenebilir. Fiziki olanaklar boyutu disindaki hizmet kalitesi boyutlarinda
ise, maddi bir ¢éziimden ziyade iiniversite yOnetiminin ve personelinin (6gretim

elemanlar1 ve memurlar) degistirebilecegi durumlar bulunmaktadir.
“Giivenilirlik” kalite boyutunda hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in;

e Ogpretim elemanlar1 donem basinda ayrintili bir program hazirlayarak dersin
igeriklerini 6grencilere agiklayabilir. Bu igeriklerin 6grencilerin her zaman
kolaylikla ulasabilecekleri internet sitesi gibi bir yere konulmasi 6grencilerin

bu konuda bir sorun yasamalarin1 engelleyebilir.
e Universite personeli 6grencilerin problemleriyle daha igtenlikle ilgilenebilir.

e Ogrenci isleri hizmetleri daha hizl1 ve etkin sunabilir ve kayitlarin birkag tane
yedek alarak tutabilir yada kullanilan bilgi islem sistemi eger eskiyse
yenilenebilir. Personelin eksik bilgisi varsa bunun i¢in hizmet-i¢i egitim

verilebilir.

e Yabanci dil egitimini gelistirici dersler arttirilabilir veya igerikleri
gelistirilebilir. Ogrencilerin yabanci dil konusunda farkindaligini arttirmak

i¢in ¢abalanabilir.
Ilgi / Heveslilik boyutunda hizmet kalitesini yiikseltebilmek igin:

e Ogretim elemanlar1 ve damismanlar 6grencilerin  derslerle ilgili

karsilagacagi problemlere 6zel ilgi gosterebilir.

e Ogretim elemanlar1 dersle ilgili ddev, smav gibi tarihleri daha titizlikle
Ogrencilere aciklayabilir ve ders giris ¢ikis saatlerine 6zen gosterebilir.
Universitenin internet sitesinde her ders icin bilgilerin bulundugu ve

devamli giincellendigi sayfalar yer alabilir.
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Ogretim elemanlar1 derslere diizenli olarak girip ofis saatlerinde

ogrencilerle ilgilenebilir.

Ogretim elemanlar1 ders iceriklerini her sene teknoloji ve giincel
durumlara gore gelistirebilir ve 6grencilerin daha kolay anlayabilecegi

sekilde 6rnek ve uygulamalar kullanabilir.

Ogrenci isleri dgrencilerle ilgilenirken daha 6zenli olabilir.

Gilivence boyutunda hizmet kalitesini gelistirebilmek icin:

Ogretim elemanlar1 dgrencilere karsi daha nazik ve hosgériilii olabilir.

Ogretim elemanlar1 sinav, ddev gibi konularda adil olabilir. Ogrencilere
bu gibi durumlarda degerlendirme yapilirken seffaf olunmasi 6grencilerin

bu konuda memnuniyetlerini arttirabilir.

Ogretim elemanlar1 konulara teorik ve pratik acidan daha hakim olabilir
ve siirekli kendilerini yenileyebilirler. Bunun igin 6gretim elemanlarinin
yiikksek lisans ve doktora yapabilmesi i¢in imkanlar saglanabilir.

Kendilerini gelistirebilmeleri i¢in ¢esitli tesvik programlari agilabilir.

Ogrenci islerinde ¢alisanlar dgrencilerle iliskilerinde hosgoriilii ve nazik
olabilir. Universiteler personelin gelisimi icin hizmet i¢i programlar

acilabilir.

Universitede  staj  koordinatorliigii  yoksa, acilabilir  ve  staj
koordinatorliigiine bu konuda egitim almis veya tecriibesi bulunan bir

personel getirilebilir.

Universite personeli dgrencilere kars1 devamli saygili olabilir. Bu sayede

ogrenciler okula iliskin giiven hissetmeleri de saglanabilir.

Empati boyutunda hizmet kalitesinin gelistirilebilmesi i¢in:

Ogrencilerin ~ sorunlartyla  6zel olarak ilgilenebilecek personel
gorevlendirilebilir. Glinlin belli bir saati arasinda Ogrencilerle

ilgilenebilecek bu kisi, bu konuda egitim almis bir kisi olabilir.
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e Danmismanlar segmeli ders seciminde 6grencilere onlarin yeteneklerini ve
mesleki hedeflerini dikkate alarak yonlendirme yapilabilir. Bunun ig¢in
danigmanlarin  6grencileri hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmalari
saglanabilir. Onlarla ylizyilize goriisme veya cesitli formlar1 doldurmalari

yoluyla bu saglanabilir.

e Turizm O&grencilerinin staj yerleri ve bolimleri belirlenirken, onlarin
gelecekteki hedeflerine gore bunlarin ayarlanmasi saglanbilir. Bu konuda
yine Ogrencilerle iletisime gegilmeli ve staj yerleriyle anlasilirken bu

durum g6z 6niinde bulundurulmalidir.

e Universite personelinin calisma saatleri ayarlanirken ogrenciler i¢in

uygunlugunun olup olmadigina bakilabilir.

e Universitenin &grencinin sosyal gelisimine olumlu katki yapmasi igin
dersler ve boliimle alakali konular disinda sosyal konularda etkinlik veya
konferanslar diizenlenebilir. Ogrencilerin ilgi alanlarina gore degisik

etkinliklere yonelendirilebilirler.

Yukaridaki onerilere bakildiginda genel olarak degistirilebilecek noktalarin
tiniversite personeli hakkinda oldugu goriilmektedir. Bunun i¢in 6ncelikle tiniversite
personelinin bu konu hakkinda bilgilendirilmesi, hizmet i¢i egitim almasi veya
psikolojik rehberlik ve danigmanlik gibi bu konu iizerinde egitimli personelden
yardim almabilir. Ayrica Hanaysha vd.’nin (2012) arastirmalarinda belirttigi gibi
tiniversite personeli 6grencilerden gelecek olumsuz elestirilere karsi acik olmali ve
bunlart diizeltebilmek i¢in adim atmalidir. Eger bu elestirilere kapali olunursa

tiniversitelerin hizmet kalitesinin arttirilmasi zorlagir.

Arastirma boyunca vurgulandig1 ve aragtirma sonucu ortaya konuldugu tizere
Tirkiye’de lisans diizeyinde turizm egitimi veren kurumlardaki hizmet kalitesinin
ogrencilerin beklentilerini karsilamakta yetersiz oldugu goriilmiistiir. Tiirkiye’nin
uluslararasi diizeyde turizm sektdriinde rekabet giiclinii arttirmasini istiyorsak, turizm
icin eleman yetistiren kurumlarin hizmet kalitesinin beklentileri karsilamasini hatta

asmasini saglayabilmeliyiz.
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Bu tez ortaya konan eksik noktalar ve oneriler ile hem egitim kurumlart hem
de bu konu ilizerinde arastirma yapacak bilim adamlar i¢in katki saglayacaktir.
Tirkiye’de ozellikle yiiksekogretimde hizmet kalitesi iizerine yapilmis ¢ok fazla
calisma bulunmamaktadir. Gelecekdeki arastirmacilar degisik yiiksekogretim
kurumlarinda hizmet kalitesinin durumuna yonelik aragtirmalar yapmalari
Tiirkiye’de bu kurumlarin kalitelerini yiikseltebilmek i¢in yapilmasi gereken seylere

daha fazla 151k tutabilecektir.

Ayrica Diinya’da yiiksekdgretimde yabanci 6grenci sektoriide giderek
biiyiimektedir. Ozellikle Ingiltere, Amerika ve Avusturalya gibi iilkeler her yil
yabanci 6grenci sayisini yiikselterek iilke ekonomisine katki saglamaktadirlar
(Russell, 2005). Bu konuyla ilgili Asya diilkelerinde de yapilmis ¢alismalar
bulunmaktadir. Malezya’da yapilan ¢alismada da ayni sonug¢ ¢ikmis ve yabanci
ogrencilerin oneminden bahsedilmistir. (Hanaysha vd., 2012). Tiirkiye’de de son
yillarda yabanci &grenci hareketliligi artmaya baslamistir. Ozellikle cesitli Asya
ilkelerinden 6grenciler gelmektedir. Yabanct dgrencilerin hizmet kalitesi algilarina

yonelik yapilacak calismalar Tiirkiye’de bu pazarin biiylimesine yardime1 olacaktir.

Diger tim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de miisterilerin
memnuniyeti ¢ok onemlidir. Hizmet sunan turizm sektoriinde ¢alisanlara ¢ok biiyiik
13 diismektedir. Bu calisanlar1 yetistiren egitim kurumlarinin hizmet kaliteleride
sektorii etkilemektedir. Bu nedenlerden dolayr turizm egitimi sunan kurumlarin
hizmet kalitelerinin arttirilmasi en 6nemli hedef olmalidir. Bu hedefe ulasmak i¢in bu
yonde arastirmalarin yapilmast muhakkak kalitenin gelistirilmesi icin katki

saglayacaktir.
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EKLER

EK-1 Hizmet Kalitesinin Boliimlere Gore Degerlendirilmesi (TUKEY testi)

Ortalama

Boyut (1) bolim (J) bolim Fark (1-J) S. Hata | Sig.
Konaklama Isletmeciligi -,34753* , 10291 ,014
Seyahat 1sletmeciligi -,55431* , 10479 ,000
. . . ... |Rekreasyon Yonetimi -,05627 , 12658 | ,999
Yiyecek Icecek Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi -,09877 ,23127 | 1.000
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,25134 , 14091 ,560
Turizm Isletmeciligi ,33926 ,14857 | ,253
Yiyecek Icecek Isletmeciligi ,34753" | ,10291 | ,014
Seyahat Isletmeciligi -,20678* ,05054 ,001
. ._. |Rekreasyon Yo&netimi ,29125" ,08716 ,015
Konaklama Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,24876 ,21227 ,905
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| ,09619 ,10691 | 973
Turizm 1$1etmeciligi ,68679* , 11682 ,000
Yiyecek Icecek Isletmeciligi 55431 | ,10479 | ,000
Konaklama Isletmeciligi ,20678" | ,05054 | ,001
. _ Rekreasyon Yonetimi ,49804" ,08937 | ,000
Seyahat Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,45555 ,21319 ,332
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| ,30297 ,10872 ,080
Turizm 1$1etmeciligi ,89357* ,11848 ,000
Yiyecek Icecek isletmeciligi ,05627 , 12658 ,999
'\ﬁfﬁl“ Konaklama Isletmeciligi -29125" | 08716 | ,015
Olanaklar Rekreasyon Y6netimi Sey.ahat Isletme(.:ﬂ.lg1 -,49804 ,08937 | ,000
Turizm Rehberligi -,04249 ,22470 | 1.000
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,19507 , 12985 744
Turizm Isletmeciligi ,39553 ,13813 | ,065
Yiyecek R:ecek Tsletmeciligi ,09877 ,23127 | 1.000
Konaklama 1sletmeciligi -,24876 21227 ,905
. . Seyahat Isletmeciligi -,45555 21319 | ,332
Turizm Rehberligi ——
Rekreasyon Yo6netimi ,04249 ,22470 | 1.000
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,15257 ,23307 | ,995
Turizm Isletmeciligi ,43803 ,23778 | 520
Yiyecek Igecek Isletmeciligi ,25134 ,14091 | 560
Konaklama 1sletmeciligi -,09619 , 10691 973
Gastronomi ve Murfak Seyahat Isletmeciligi -,30297 ,10872 | ,080
Sanatlart Rekreasyon Yonetimi , 19507 , 12985 744
Turizm Rehberligi , 15257 ,23307 ,995
Turizm sletmeciligi ,59060" | ,15137 | ,002
Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,33926 , 14857 ,253
L. . Konaklama Isletmeciligi -,68679" ,11682 | ,000
Turizm Isletmeciligi - — *
Seyahat Isletmeciligi -,89357 ,11848 | ,000
Rekreasyon Yonetimi -,39553 , 13813 ,065
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Turizm Rehberligi -,43803 ,23778 | ,520
Gastronomi ve Murfak Sanatlari| -,59060" ,15137 | ,002
Konaklama Isletmeciligi ,02528 , 13395 | 1.000
Seyahat 1sletmeciligi -,10090 , 13639 ,990
. . . ... |Rekreasyon Yonetimi ,31135 , 16476 | ,488
Yiyecek Icecek Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,41353 ,30102 ,816
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,02572 , 18341 | 1.000
Turizm Isletmeciligi ,96668" ,19338 | ,000
Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,02528 | ,13395 | 1.000
Seyahat 1sletmeciligi -,12618 ,06579 ,469
. . Rekreasyon Yonetimi ,28607 , 11345 ,153
Konaklama Igletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,38825 ,27630 | ,799
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,05100 , 13916 | 1.000
Turizm 1sletmeciligi ,94140* , 15206 ,000
Yiyecek Icecek Isletmeciligi ,10090 13639 | ,990
Konaklama Isletmeciligi ,12618 06579 | ,469
. . Rekreasyon Yo6netimi ,41225* , 11633 ,008
Seyahat Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,51443 27749 512
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| ,07518 ,14151 ,998
Turizm [sletmeciligi 1.06758" | ,15421 | ,000
Yiyecek Icecek isletmeciligi -,31135 , 16476 ,488
Konaklama Isletmeciligi -,28607 ,11345 ,153
Mevcut o Seyahat Isletmeciligi -41225" | 11633 | ,008
P, Rekreasyon Yo6netimi - —
Giivenilirlik Turizm Rehberligi ,10218 ,29248 | 1.000
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,33707 ,16902 419
Turizm Isletmeciligi ,65533" | ,17979 | ,005
Yiyecek Igecek Isletmeciligi -,41353 ,30102 | ,816
Konaklama Isletmeciligi -,38825 27630 | ,799
. o Seyahat Isletmeciligi -,51443 27749 | 512
Turizm Rehberligi —
Rekreasyon Yo6netimi -,10218 ,29248 | 1.000
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,43925 ,30337 | 775
Turizm Isletmeciligi ,55315 , 30950 | ,557
Yiyecek Icecek isletmeciligi ,02572 , 18341 | 1.000
Konaklama 1sletmeciligi ,05100 , 13916 | 1.000
Gastronomi ve Murfak Seyahat isletmeciligi -,07518 ,14151 ,998
Sanatlart Rekreasyon Yonetimi ,33707 , 16902 419
Turizm Rehberligi 43925 ,30337 775
Turizm Tsletmeciligi ,99240" , 19702 ,000
Yiyecek Icecek isletmeciligi -,96668* , 19338 ,000
Konaklama 1sletmeciligi -,94140" , 15206 ,000
. . Seyahat Isletmeciligi -1.06758" | ,15421 ,000
Turizm Isletmeciligi —— -
Rekreasyon Y6netimi -,65533 , 17979 ,005
Turizm Rehberligi -,55315 , 30950 | ,557
Gastronomi ve Murfak Sanatlari| -,99240 ,19702 | ,000
Konaklama Isletmeciligi ,14388 , 12257 ,904
Mevcut . . . .. |Seyahat Isletmeciligi ,10919 ,12480 | ,976
. - Yiyecek Igecek Isletmeciligi ——
Igi-Heveslilik Rekreasyon Yonetimi ,28682 15076 | ,479
Turizm Rehberligi ,38719 27544 , 799
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Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,07841 , 16782 | ,999
Turizm Isletmeciligi 77175 ,17695 | ,000
Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,14388 12257 ,904
Seyahat 1sletmeciligi -,03469 ,06020 ,997
. ._. |Rekreasyon Yonetimi ,14295 ,10381 | ,814
Konaklama Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,24331 ,25281 ,962
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,22229 , 12733 ,585
Turizm Isletmeciligi ,62788" | ,13913 | ,000
Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,10919 | ,12480 | ,976
Konaklama Isletmeciligi ,03469 ,06020 ,997
. . Rekreasyon Yonetimi 17764 , 10644 | ,637
Seyahat Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,27800 ,25390 | ,930
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,18760 , 12948 775
Turizm Isletmeciligi ,66257" ,14111 | ,000
Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,28682 15076 | ,479
Konaklama Isletmeciligi -,14295 , 10381 ,814
o Seyahat Isletmeciligi -,17764 , 10644 ,637
Rekreasyon Yo6netimi - —
Turizm Rehberligi ,10036 ,26762 | 1.000
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,36523 ,15466 | ,217
Turizm Isletmeciligi ,48493 ,16451 ,051
Yiyecek I(;ecek isletmeciligi -,38719 ,27544 , 799
Konaklama Isletmeciligi -,24331 25281 | ,962
. . Seyahat Isletmeciligi -,27800 ,25390 | ,930
Turizm Rehberligi —
Rekreasyon Yonetimi -,10036 ,26762 | 1.000
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,46560 27759 ,632
Turizm Isletmeciligi ,38457 28320 | ,824
Yiyecek Icecek isletmeciligi ,07841 , 16782 ,999
Konaklama Isletmeciligi ,22229 12733 | 585
Gastronomi ve Murfak Seyahat isletmeciligi ,18760 ,12948 775
Sanatlart Rekreasyon Yo6netimi ,36523 , 15466 ,217
Turizm Rehberligi 46560 27759 ,632
Turizm Isletmeciligi ,85017" ,18028 | ,000
Yiyecek Icecek isletmeciligi -,77175* , 17695 ,000
Konaklama 1$1etmeciligi -,62788" , 13913 ,000
o o Seyahat Isletmeciligi -,66257" ,14111 | ,000
Turizm Isletmeciligi ——
Rekreasyon Yonetimi -,48493 , 16451 ,051
Turizm Rehberligi -,38457 ,28320 ,824
Gastronomi ve Murfak Sanatlari| -,85017" ,18028 | ,000
Konaklama isletmeciligi ,05392 , 13206 | 1.000
Seyahat Isletmeciligi -,04049 ,13447 | 1.000
) . . .. |Rekreasyon Yonetimi ,35819 ,16244 ,294
Yiyecek Icecek Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,58904 29677 425
Mevcut Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,01845 ,18082 | 1.000
Giivence Turizm Isletmeciligi ,85095" | ,19065 | ,000
Yiyecek Igecek Isletmeciligi -,05392 ,13206 | 1.000
. ... |Seyahat Isletmeciligi -,09441 ,06486 | ,771
Konaklama Igletmeciligi ——
Rekreasyon Y 6netimi ,30427 , 11185 ,095
Turizm Rehberligi ,53513 27239 438
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Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,07237 13719 | ,998
Turizm Isletmeciligi ,79703" | ,14991 | ,000
Yiyecek Igecek Isletmeciligi ,04049 ,13447 | 1.000
Konaklama Isletmeciligi ,09441 ,06486 771
. . Rekreasyon Yo6netimi ,39868" ,11468 | ,010
Seyahat Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,62954 ,27357 ,245
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| ,02204 , 13951 | 1.000
Turizm Isletmeciligi ,89144" | 15203 | ,000
Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,35819 | ,16244 | ,294
Konaklama Isletmeciligi -,30427 ,11185 ,095
L Seyahat Isletmeciligi -,39868* , 11468 ,010
Rekreasyon Yo6netimi - —
Turizm Rehberligi ,23086 ,28834 | ,985
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,37664 , 16663 ,265
Turizm 1sletmeciligi ,49276 17725 ,081
Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,58904 29677 | ,425
Konaklama Isletmeciligi -,53513 ,27239 ,438
. . Seyahat Isletmeciligi -,62954 ,27357 ,245
Turizm Rehberligi —
Rekreasyon Yonetimi -,23086 ,28834 | ,985
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,60749 ,29909 ,396
Turizm 1$1etmeciligi ,26190 ,30513 978
Yiyecek Icecek isletmeciligi ,01845 ,18082 | 1.000
Konaklama Isletmeciligi ,07237 13719 | ,998
Gastronomi ve Murfak Seyahat Isletmeciligi -,02204 ,13951 | 1.000
Sanatlari Rekreasyon Yo6netimi ,37664 ,16663 | ,265
Turizm Rehberligi ,60749 ,29909 ,396
Turizm Isletmeciligi ,86940° | ,19424 | ,000
Yiyecek Igecek Isletmeciligi -,85095" | ,19065 | ,000
Konaklama Isletmeciligi -,79703" | ,14991 | ,000
. o Seyahat Isletmeciligi -,89144" ,15203 | ,000
Turizm Isletmeciligi ——
Rekreasyon Yo6netimi -,49276 17725 ,081
Turizm Rehberligi -,26190 ,30513 978
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1 -,86940* , 19424 ,000
Konaklama isletmeciligi -,03302 , 15171 | 1.000
Seyahat Isletmeciligi -,15972 ,15448 | ,946
) . . ... |Rekreasyon Yo6netimi ,23837 ,18661 ,862
Yiyecek Icecek Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,56292 ,34094 | ,649
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,03359 ,20773 | 1.000
Turizm Tsletmeciligi ,55623 ,21902 147
Yiyecek Icecek isletmeciligi ,03302 , 15171 | 1.000
Mevcut Seyahat Isletmeciligi -,12670 ,07451 | ,616
Empati . ._. |Rekreasyon Y06netimi 27139 ,12850 | ,347
Konaklama Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,59594 31293 478
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,00057 , 15761 | 1.000
Turizm isletmeciligi ,58924" 17222 ,012
Yiyecek Icecek Isletmeciligi , 15972 , 15448 ,946
. . Konaklama Isletmeciligi ,12670 ,07451 | 616
Seyahat Isletmeciligi —— "
Rekreasyon Yonetimi ,39808 13175 | ,041
Turizm Rehberligi , 72264 31428 | ,246
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Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| ,12613 ,16027 | ,986
Turizm Isletmeciligi 71594 ,17466 | ,001
Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,23837 , 18661 ,862
Konaklama Isletmeciligi -,27139 ,12850 347
o Seyahat Isletmeciligi -,39808" | ,13175 | ,041
Rekreasyon Yo6netimi - —
Turizm Rehberligi ,32455 ,33126 ,958
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,27195 , 19143 , 791
Turizm Isletmeciligi ,31786 ,20363 | ,707
Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,56292 | ,34094 | ,649
Konaklama Isletmeciligi -,59594 ,31293 478
. . Seyahat 1sletmeciligi -, 72264 31428 ,246
Turizm Rehberligi ——
Rekreasyon Yonetimi -,32455 33126 | ,958
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,59651 ,34360 ,592
Turizm 1sletmeciligi -,00670 ,35054 | 1.000
Yiyecek Icecek Isletmeciligi ,03359 20773 | 1.000
Konaklama Isletmeciligi ,00057 , 15761 | 1.000
Gastronomi ve Murfak Seyahat Isletmeciligi -,12613 ,16027 | ,986
Sanatlari Rekreasyon Y 6netimi 27195 | ,19143 | 791
Turizm Rehberligi ,59651 ,34360 | ,592
Turizm 1$1etmeciligi ,58981 ,22315 ,115
Yiyecek Igecek Isletmeciligi -,55623 ,21902 | ,147
Konaklama Isletmeciligi -58924" | 17222 | 012
L . Seyahat Isletmeciligi -,71594" 17466 | ,001
Turizm Igletmeciligi —
Rekreasyon Yonetimi -,31786 ,20363 | ,707
Turizm Rehberligi ,00670 ,35054 | 1.000
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,58981 ,22315 ,115
Konaklama Isletmeciligi -,08951 , 10568 ,980
Seyahat Isletmeciligi -,22290 ,10760 | ,371
) . . ... |Rekreasyon Yonetimi ,17512 , 12999 ,829
Yiyecek Icecek Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,28588 ,23748 ,893
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,11264 ,14470 | ,987
Turizm Isletmeciligi ,62665" ,15256 | ,001
Yiyecek Icecek isletmeciligi ,08951 ,10568 ,980
Seyahat Isletmeciligi -,13339 ,05190 | ,137
. L Rekreasyon Yonetimi ,26463 ,08951 ,050
Konaklama Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,37539 ,21798 | ,601
Mevcut Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,02313 ,10978 | 1.000
Genel Turizm Tsletmeciligi ,71616" , 11996 ,000
Yiyecek Icecek isletmeciligi ,22290 ,10760 371
Konaklama 1sletmeciligi , 13339 ,05190 ,137
. . Rekreasyon Yo6netimi ,39803" ,09177 ,000
Seyahat Isletmeciligi - —
Turizm Rehberligi ,50879 ,21892 ,234
Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| ,11026 , 11164 ,957
Turizm sletmeciligi ,84955" | 12166 | ,000
Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,17512 , 12999 ,829
. Konaklama Isletmeciligi -,26463 ,08951 | ,050
Rekreasyon Yonetimi - — =
Seyahat Isletmeciligi -,39803 ,09177 | ,000
Turizm Rehberligi , 11076 ,23074 ,999
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Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,28776 ,13335 | ,320

Turizm Isletmeciligi 45153 ,14184 | ,025

Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,28588 ,23748 ,893

Konaklama Isletmeciligi -,37539 ,21798 ,601

) . Seyahat Isletmeciligi -50879 | ,21892 | ,234

Turizm Rehberligi ——

Rekreasyon Yonetimi -,11076 ,23074 ,999

Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,39853 ,23934 ,640

Turizm Isletmeciligi ,34077 ,24417 | ,804

Yiyecek Icecek Isletmeciligi ,11264 ,14470 | ,987

Konaklama Isletmeciligi ,02313 , 10978 | 1.000

Gastronomi ve Murfak Seyahat Isletmeciligi -,11026 11164 | ,957

Sanatlar Rekreasyon Yonetimi ,28776 ,13335 | ,320

Turizm Rehberligi ,39853 ,23934 | ,640

Turizm 1sletmeciligi ,73929* , 15544 ,000

Yiyecek Icecek Isletmeciligi -,62665" | ,15256 | ,001

Konaklama Isletmeciligi -,71616" | ,11996 | ,000

o . Seyahat Isletmeciligi -,84955" ,12166 | ,000
Turizm Igletmeciligi — =

Rekreasyon Yonetimi -,45153 , 14184 | ,025

Turizm Rehberligi -,34077 24417 | ,804

Gastronomi ve Murfak Sanatlar1| -,73929" | ,15544 | ,000
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EK-2 Hizmet Kalitesinin Ogrencilerin  Bulundugu Simmflara Gére
Degerlendirilmesi (TUKEY testi)

Boyutlar () sinif | (J) sinif |  Ortalama Fark (I-J) S.Hata | Sig.
2 ,20688" ,05817 | ,002

1 3 11748 ,06303 | ,245

4 ,25357" ,09007 | ,026

1 -,20688" ,05817 | ,002

2 3 -,08940 ,05878 | ,425

“ﬁi;iﬁ‘ 4 04669 08715 | ,950
Olanaklar 1 -,11748 ,06303 | ,245
3 2 ,08940 ,05878 | ,425

4 ,13609 ,09047 | ,435

1 -,25357" ,09007 | ,026

4 2 -,04669 ,08715 | 950

3 -,13609 ,09047 | ,435

2 ,29497" ,07286 | ,000

1 3 ,26292" ,07895 | ,005

4 ,64953" ,11283 | ,000

1 -,29497" ,07286 | ,000

2 3 -,03205 07362 | ,972

Meveut 4 ,35456" ,10916 | ,007
Giivenilirlik 1 -,26292" ,07895 | ,005
3 2 ,03205 07362 | ,972

4 ,38661" 11332 | ,004

1 -,64953" ,11283 | ,000

4 2 -,35456" ,10916 | ,007

3 -,38661" 11332 | ,004

2 ,13602 06645 | 172

1 3 ,09928 07201 | 513

4 /41003 ,10290 | ,000

1 -,13602 06645 | 172

2 3 -,03674 06715 | 947

Meveutilgi 4 ,27401" ,09956 | ,031
Heveslilik 1 -,09928 07201 | 513
3 2 ,03674 06715 | 947

4 ;31075 ,10335 | ,014

1 -,41003" ,10290 | ,000

4 2 -,27401" ,09956 | ,031

3 -,31075" ,10335 | ,014

2 ,30828" ,07189 | ,000

Mevcut 1 3 ,24956" ,07791 | ,008
Giivence 4 45805 ,11133 | ,000
2 1 -,30828" ,07189 | ,000
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3 -,05872 07265 | ,851
4 ,14976 10771 | 506
1 -,24956" 07791 | ,008
2 ,05872 07265 | ,851
4 ,20849 11182 | 244
1 -,45805" 11133 | ,000
2 -,14976 10771 | ,506
3 -,20849 11182 | 244
2 41855 ,08116 | ,000
3 ,31784" 08794 | ,002
4 ,51219" 12567 | ,000
1 -,41855" ,08116 | ,000
3 -,10071 ,08200 | ,609
Meveut 4 ,09364 12159 | ,868
Empati 1 -,31784" 08794 | ,002
2 ,10071 ,08200 | ,609
4 ,19435 12622 | 414
1 -51219" ,12567 | ,000
2 -,09364 12159 | ,868
3 -,19435 12622 | 414
2 26104 ,05801 | ,000
3 ,19122" 06286 | ,013
4 ,41452" ,08983 | ,000
1 -,26104" ,05801 | ,000
3 -,06982 05862 | ,633
Meveut 4 ,15348 08691 | ,291
Genel 1 -,19122" ,06286 | ,013
2 ,06982 05862 | ,633
4 122330 ,09022 | ,065
1 -,41452" ,08983 | ,000
2 -,15348 ,08691 | ,291
3 -,22330 ,09022 | ,065

111




EK-3 Hizmet Kalitesinin Ogrencilerin Yasadign Yere Gore Degerlendirilmesi

(TUKEY testi)
Boyutlar (T) Ogrencinin Yasadig1 | (J) Ogrencinin Yagadigi| Ortalama Fark (I- S. Hata Sig.
Yer Yer J)
Ortak Ogrenci Evinde -,19808" ,07038 | ,040
. Pansiyonda -,19243 ,19685 ,865
Ailenizin Yaninda |+ - .
Ogrenci Yurdunda -,23934 ,06718 ,004
Evde Tek Basina -,25881 , 10932 ,125
Ailenizin Yaninda ,19808" ,07038 | ,040
.. . Pansiyonda ,00565 ,19274 1.000
Ortak Ogrenci Evinde | 5
Ogrenci Yurdunda -,04126 ,05394 ,941
Evde Tek Basina -,06073 ,10171 ,976
Ailenizin Yaninda ,19243 ,19685 ,865
Mevcut . Ortak Ogrenci Evinde -,00565 ,19274 | 1.000
Fiziki Pansiyonda I
Olanaklar Ogrenci Yurdunda -,04691 ,19159 ,999
Evde Tek Basina -,06638 ,21010 ,998
Ailenizin Yaninda 23934 ,06718 | ,004
.. . Ortak Ogrenci Evinde ,04126 ,05394 ,941
Ogrenci Yurdunda -
Pansiyonda ,04691 ,19159 ,999
Evde Tek Basina -,01947 ,09953 | 1.000
Alilenizin Yaninda ,25881 , 10932 125
Ortak Ogrenci Evinde ,06073 ,10171 976
Evde Tek Basina -
Pansiyonda ,06638 ,21010 ,998
Ogrenci Yurdunda ,01947 ,09953 | 1.000
Ortak Ogrenci Evinde -,35450" ,08814 ,001
o Pansiyonda -,23560 ,24651 875
Ailenizin Yaninda p - m
Ogrenci Yurdunda -,48788 ,08413 ,000
Evde Tek Basina -,31882 ,13689 ,137
Ailenizin Yaninda ,35450" ,08814 ,001
. o Pansiyonda ,11890 ,24136 ,988
Ortak Ogrenci Evinde [ -
Ogrenci Yurdunda -,13338 ,06755 ,280
Evde Tek Basina ,03569 12737 ,999
Ailenizin Yaninda ,23560 ,24651 ,875
Mevcut . Ortak Ogrenci Evinde -,11890 ,24136 ,988
o Pansiyonda = -
Giivenilirlik Ogrenci Yurdunda -,25227 23992 | 831
Evde Tek Basina -,08321 ,26310 ,998
Ailenizin Yaninda ,48788" ,08413 ,000
.. . Ortak Ogrenci Evinde ,13338 ,06755 ,280
Ogrenci Yurdunda -
Pansiyonda 25227 ,23992 ,831
Evde Tek Bagina ,16906 ,12464 ,656
Ailenizin Yaninda ,31882 ,13689 ,137
Ortak Ogrenci Evinde -,03569 12737 ,999
Evde Tek Basina -
Pansiyonda ,08321 ,26310 ,998
Ogrenci Yurdunda -,16906 12464 | 656
Mevcut o Ortak Ogrenci Evinde -,15754 ,08038 287
L, - Alilenizin Yaninda -
lgi-Heveslilik Pansiyonda -,18989 22482 | 917
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Ogrenci Yurdunda -,28192" 07673 | ,002
Evde Tek Basina -,11955 ,12485 874
Ailenizin Yaninda , 15754 ,08038 ,287
. o Pansiyonda -,03236 ,22012 1.000
Ortak Ogrenci Evinde — -
Ogrenci Yurdunda -,12438 ,06160 ,258
Evde Tek Basina ,03799 , 11616 ,998
Ailenizin Yaninda ,18989 ,22482 917
. Ortak Ogrenci Evinde ,03236 ,22012 | 1.000
Pansiyonda - -
Ogrenci Yurdunda -,09203 ,21881 ,993
Evde Tek Basina ,07035 ,23995 ,998
Ailenizin Yaninda ,28192" ,07673 ,002
) _ Ortak Ogrenci Evinde ,12438 ,06160 | ,258
Ogrenci Yurdunda -
Pansiyonda ,09203 ,21881 ,993
Evde Tek Basina ,16237 , 11367 ,609
Ailenizin Yaninda , 11955 ,12485 874
Ortak Ogrenci Evinde -,03799 ,11616 ,998
Evde Tek Basina -
Pansiyonda -,07035 ,23995 ,998
Ogrenci Yurdunda -,16237 ,11367 ,609
Ortak Ogrenci Evinde -,20063 ,08738 147
o Pansiyonda -,22856 24441 ,883
Ailenizin Yaninda " - *
Ogrenci Yurdunda -,33812 ,08341 ,001
Evde Tek Basina -,14279 ,13572 ,831
Ailenizin Yaninda ,20063 ,08738 ,147
.. . Pansiyonda -,02793 ,23929 1.000
Ortak Ogrenci Evinde | -
Ogrenci Yurdunda -,13748 ,06697 ,242
Evde Tek Basina ,05785 ,12628 ,991
Alilenizin Yaninda ,22856 ,24441 ,883
Meveut . Ortak Ogrenci Evinde ,02793 ,23929 | 1.000
. Pansiyonda - -
Giivence Ogrenci Yurdunda -,10955 ,23787 ,991
Evde Tek Bagina ,08577 ,26086 ,997
Ailenizin Yaninda ,33812" ,08341 ,001
. ) Ortak Ogrenci Evinde ,13748 ,06697 242
Ogrenci Yurdunda -
Pansiyonda ,10955 ,23787 ,991
Evde Tek Basina ,19533 ,12357 ,510
Ailenizin Yaninda ,14279 ,13572 ,831
Ortak Ogrenci Evinde -,05785 ,12628 ,991
Evde Tek Basina -
Pansiyonda -,08577 ,26086 ,997
Ogrenci Yurdunda -,19533 ,12357 ,510
Ortak Ogrenci Evinde -,21840 ,09907 179
o Pansiyonda -,32514 27708 767
Ailenizin Yaninda ~ - x
Ogrenci Yurdunda -,34119 ,09457 ,003
Evde Tek Basina -,05217 ,15387 ,997
Mevcut Ailenizin Yaninda ,21840 ,09907 179
Empati . . Pansiyonda -,10674 27129 | ,995
Ortak Ogrenci Evinde | -
Ogrenci Yurdunda -,12279 ,07592 487
Evde Tek Basina , 16623 ,14317 774
i Ailenizin Yaninda 32514 ,27708 767
Pansiyonda - —
Ortak Ogrenci Evinde ,10674 ,27129 ,995
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Ogrenci Yurdunda -,01605 ,26968 | 1.000
Evde Tek Basina 27297 ,29573 ,888
Ailenizin Yaninda ,34119* ,09457 ,003
N ) Ortak Ogrenci Evinde ,12279 ,07592 ,487
Ogrenci Yurdunda -
Pansiyonda ,01605 ,26968 | 1.000
Evde Tek Basina ,28902 , 14009 ,237
Ailenizin Yaninda ,05217 ,15387 ,997
Ortak Ogrenci Evinde -,16623 ,14317 174
Evde Tek Basina -
Pansiyonda -,27297 ,29573 ,888
Ogrenci Yurdunda -,28902 , 14009 ,237
Ortak Ogrenci Evinde -,21644* ,07044 ,019
o Pansiyonda -,22630 ,19703 ,780
Ailenizin Yaninda - =
Ogrenci Yurdunda -,31602 ,06724 ,000
Evde Tek Basina -,18902 , 10941 418
Ailenizin Yaninda ,21644" ,07044 ,019
o . Pansiyonda -,00986 ,19291 1.000
Ortak Ogrenci Evinde [ -
Ogrenci Yurdunda -,09958 ,05399 ,349
Evde Tek Basina ,02743 ,10180 ,999
Ailenizin Yaninda ,22630 ,19703 , 780
Mevcut . Ortak Ogrenci Evinde ,00986 ,19291 1.000
Pansiyonda p ;
Genel Ogrenci Yurdunda -,08972 ,19176 ,990
Evde Tek Basina ,03729 ,21029 1.000
Ailenizin Yaninda ,31602" ,06724 | ,000
.. . Ortak Ogrenci Evinde ,09958 ,05399 ,349
Ogrenci Yurdunda -
Pansiyonda ,08972 ,19176 ,990
Evde Tek Basina , 12701 ,09962 , 707
Alilenizin Yaninda , 18902 , 10941 418
Ortak Ogrenci Evinde -,02743 ,10180 ,999
Evde Tek Basina -
Pansiyonda -,03729 ,21029 1.000
Ogrenci Yurdunda -,12701 ,09962 , 707
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EK-4 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Boliimiin Bagh Oldugu
Fakiilte/Yiiksekokula Gore Degerlendirilmesi(TUKEY testi)
Boyutlar (1) fakulteyuksekokul (3) fakulteyuksekokul O”a'?m‘; Fark | s Hata | sig.
Isletme, IIBF veya Iktisat 65716" 12310 | ,000
Turizm Fakiiltesi Fakiiltesi Biinyesinde
Biinyesinde Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu -,07562 ,05010 | ,287
Biinyesinde
Turizm Fakiiltesi *
Mevcut . ) . Biinyosinde -,65716 12310 |,000
Fiziki Isletme, [IBF veya Iktisat — —
Olanaklar Fakiiltesi Biinyesinde | Lutizm Isletmeciligi ve .
Otelcilik Yiiksekokulu -,73278 ,11922 | ,000
Biinyesinde
. Turizm Fakiiltesi
Turizm Isletmeciligi ve Biinyesinde 07562 ,05010 | ,287
Otelcilik Yiiksekokulu T<lotmo. {IBF Tctioat
Biinvesinde sletme, veya Iktisa *
HRyest Fakiiltesi Biinyesinde 73278 11922 ,000
Isletme, IIBF veya Iktisat 66458° | 15113 | 000
Turizm Fakilltesi Fakiiltesi Biinyesinde
urizm Fakiiltesi -
Biinyesinde Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu -,43260 ,06150 | ,000
Biinyesinde
Meveut g‘&ﬁ;‘e‘;ﬁﬁ“lte“ -66458" | 15113 | 000
Gl eV_(iy lik Isletme, IIBF veya Iktisat — —
uventliirii Fakiiltesi Biinyesinde Turizm Isletmeciligi ve .
Otelcilik Yiiksekokulu -1.09718 ,14637 | ,000
Biinyesinde
. Turizm Fakiiltesi *
Turizm Isletmeciligi ve  |Bjinyesinde 43260 ,06150 | ,000
Otelcilik Yiiksekokulu Telotme. [IBF Ttisat
Biinyesinde yietme, veya Ixtisa -
Y Fakiiltesi Biinyesinde 1.09718 14637 ,000
Isletme, IIBF veya Iktisat 50158" 14096 | 001
Turizm Fakilltesi Fakiiltesi Biinyesinde
urizm Fakiiltesi -
Biinyesinde Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu -,20780 ,05737 | ,001
Biinyesinde
Meveut g‘.‘u;‘;:;ifﬂéuhe“ -,50158" 14096 | ,001
iloi Hevcul.l.k Isletme, IiBF veya Iktisat — —
gi-Heveshli Fakiiltesi Biinyesinde Turizm Isletmeciligi ve N
Otelcilik Yiiksekokulu -,70938 ,13652 | ,000
Biinyesinde
. Turizm Fakiiltesi *
Turizm Isletmeciligi ve Biinyesinde ,20780 ,05737 | ,001
Otelcilik Yiiksekokulu Telet TiBF Ttisat
Biinvesinde sletme, veya lktisa *
Y Fakiiltesi Biinyesinde 70938 13652 | ,000
Istetme, IIBF veya Iktisat | 57699 | 15104 | 000
Turizm Fakiiltesi Fakiiltesi Biinyesinde
urizm Fakiiltesi -
Meveut Biinyesinde Turizm Isletmeciligi ve
Giivence Otelcilik Yiksekokulu -,33598 ,06147 | ,000
wv Biinyesinde
Isletme, I1BF veya Iktisat |Turizm Fakiiltesi ) S
Fakiiltesi Biinyesinde  |Biinyesinde 57519 15104 ,000
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Turizm Isletmeciligi ve

Otelcilik Yiiksekokulu -,91116" ,14628 | ,000
Biinyesinde
. Turizm Fakiiltesi *
Turizm Isletmeciligi ve Biinyesinde /33598 ,06147 1,000
Otelcilik Yiiksekokulu i Fros i
Biinyesinde yetne, Tor veya Tdisat 91116" | ,14628 | ,000
Fakiiltesi Biinyesinde
Isletme, IIBF veya Iktisat 31787 17261 | 157
Turizm Fakiltesi Fakiiltesi Biinyesinde
urizm Fakdiltesi -
Biinyesinde Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu -,41503 ,07024 | ,000
Biinyesinde
Veveu Eiﬁig;iizlé“““‘ -31787 | 17261 | 157
£ evmtj. Isletme, IIBF veya Iktisat — —
mpatl Fakiiltesi Biinyesinde Turizm Isletmeciligi ve .
Otelcilik Yiiksekokulu -,73291 ,16717 | ,000
Biinyesinde
. Turizm Fakiiltesi *
Turizm Isletmeciligi ve |y esinde 41503 ,07024 | ,000
Otelcilik Yiiksekokulu Tl TiBF e
Biinyesinde sletme, U8+ veya Jtisat 73201" 16717 | ,000
Fakiiltesi Biinyesinde
Isletme, IIBF veya Iktisat 56053 | ,12188 | 000
Turizm Fakiiltesi Fakiiltesi Biinyesinde
urizm Fakiiltesi -
Biinyesinde Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu -,25164" ,04960 | ,000
Biinyesinde
ovet ;‘éﬁigiﬁwe“ -56053° | ,12188 |,000
GEVCT Isletme, [IBF veya iktisat — —
ene Fakiiltesi Biinyesinde Turizm Isletmeciligi ve N
Otelcilik Yiksekokulu -,81217 , 11804 | ,000
Biinyesinde
. Turizm Fakiiltesi *
Turizm Isletmeciligi ve Biinyesinde 125164 ,04960 | ,000
Otelcilik Yiiksekokulu Tl TBF T
Biinyesinde sletme, IBE veya Ixtisat 81217 11804 | ,000

Fakiiltesi Biinyesinde
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EK-5. Lisans Diizeyinde Turizm Egitimi Veren Kurumlardaki Hizmet Kalitesini

Olgmek Igin Amaciyla Kullanilan Anket Formu

kesinlikle

Saym Katilimel,
Bu anket formu, “Lisans Diizeyinde Turizm Egitimi Verilen Kurumlardaki Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi” amaciyla
hazirlanan bir yiiksek lisans tez ¢alismasina veri toplamak i¢in hazirlanmistir. Elde edilen veriler, bilimsel amaci diginda

kullanilmayacaktir. Katkilarinizdan dolay: tesekkiir ederiz.

Saygilarimizla.
Okt. Bircan ERGUN

Afyon Kocatepe Universitesi

fletisim: b_erguntm@yahoo.com

Danisman: Yrd. Dog. Dr. Elbeyi PELIT

1. Cinsiyetiniz: () Bayan () Bay
2. Bolimiiniiz: ..............................
3.Smifimz: ()1  ()2( )3 ()4

4. Ailenizin Tkametgah Yeri: ( ) Sehir merkezi () Ilge merkezi
5. Yasadigimz Yer : () Ailenizin yaninda ( ) Ortak Ogrenci Evinde
() Pansiyonda () Ogrenci Yurdunda ( ) Evde Tek basina

6. Boliimiiniiziin Bagh Oldugu Fakiilte/YO: ( ) Turizm Fakiiltesi Biinyesinde

() Koy

() Isletme, [IBF veya iktisat Fakiiltesi biinyesinde
() Turizm Islt. ve Otlc.Yiiksekokulu Biinyesinde

7.0kul Binamzin Bulundugu Alan/Yer: () Universite Merkez Kampiisii (Yerleskesinde) ( ) Universite Merkez

8. Okul Binanizin Bulundugu Kampiis Alam: () il’de

Kampiisii Diginda _
() Ilge’de

BEKLENTI MEVCUT SIMDiKi
DUZEYINizZ (ALGILANAN)
(ONEMLILIK) Asagida ogrenim gormekte oldugunuz okuldaki hizmetlere iliskin bazi ifadeler verilerek degerlendirmeniz DURUM
istenmektedir. S6z konusu ifadeleri cevaplarken 6ncelikle ifadeyle ilgili okuldaki beklentiniz (sol tarafta)
1=Olduk¢a Az sonrada soz konusu ifadeye iliskin okuldaki mevcut durumu (sag tarafta) kendi algilamaniza gore size en | 1=Cok Kotii
2=Az yakin gelen katilim derecesini X isareti koyarak isaretleyiniz. 2= Kaotii
3=Orta (Ne Az Ne Cok) 3=Orta (Ne Kotii Ne
4=Cok Ogrenim Gordiigiim Okulumda; iyi)
5=0lduk¢a Cok 4=lyi
5=Cok lyi

1. Dersliklerde modern donanim ve ileri teknolojinin olmasi.

1123|145

2. Binanin gorsel olarak ¢ekici olmast.

3. Universite personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) diizgiin goriiniislii olmast.

4. Ogretim elemanlarinin derslerde, 6grencilere konuyla ilgili materyalleri (ders notu, kitap, dergi) yeterli diizeyde
saglamasi.

5. Ogrencilerin konular1 daha iyi anlayabilmesi igin projektdr, tepegdz, bilgisayar vb. geregler kullanilmast.

6. Modern donanim ve teknolojiye sahip kiitiiphanelerde bilgi kaynaklarina (kitap, dergi, software, network, vs.)
rahatlikla ulasilabilir olmasi.

7. Kampiis/Okul igerisinde etkin bir ulagim sisteminin olmasi.

8. Kantin, yemekhane gibi yiyecek-i¢ecek alanlarmin ihtiyaglara cevap vermesi

9. Ogrenci islerinin modern donanim ve teknolojiye sahip olmasi.

10. Yeterli otopark alanlarinin olmasi.

11. Ogrenciler igin diizenlenmis agik-kapali spor alanlarmin olmast.

12. Ogrenciler igin, teorik derslerin uygulamalarim yapabilecegi uygulama alanlarmin (mutfak, restaurant, otel
vb.) olmasi.

13. Hazirlik egitiminin (Yabanci Dil siniflarinin) olmasi.
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14. Ogrencilerin rahatlikla kullanabilecegi internet erisimli bilgisayar laboratuarlarmin olmasi.

15. Ogrenci sayisina uygun kapasitede, modern donanimli yurtlarin olmast.

16. Kampiis/okul i¢i kirtasiye imkanlarinin olmasi.

17. Bos zaman/ara zaman imkanlarinin (Kafeterya vb.) olmasi.

18. Ogretim elemanlarimin dersin konularini ve igeriklerini donem baginda dgrencilere agiklamasi.

19. Ogrencinin bir problemi oldugunda iiniversite personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) bunu ¢dzmek
icin gerekli ilgiyi gostermesi.

20. Ogretim elemanlarinin konular1 dsnem baginda égrencilere agikladigi programa uygun siirede anlatmasi.

21. Ogretim elemanlarinin verdikleri sozii (sinavlarin agiklanmast, dersle ilgili not dagitilmast vb) tutmast.

22. Ogrenci islerinin hizmetlerinin hizli ve etkin olmasi.

23. Ogrenci islerinin, 6grencinin bilgilerini tam ve dogru bir sekilde kayit tutmas.

N

w

~

24. Yabanci dil 6grenimini gelistirici derslerin olmasi.

N

w

N

N

w

~

]

25. Ogretim elemanlariin ve danismanlarin, 6grencinin derslerle ilgili problemlerinin ¢éziimiinde yardimet olup,
Ozel ilgi gostermesi.

N

w

N

;]

26. Ogretim elemanlarinin, ders saatlerini, sinav giinlerini, 6dev teslim tarihlerini 6nceden 6grencilere agiklamast.

27. Ogretim elemanlarmin derslerin baglangic ve bitis saatleri konusunda titizlik gostermesi.

28. Ogretim elemanlariin derslere diizenli olarak katilmasi.

29. Ogretim elemanlarmin ve danismanlarin ofis saatlerinde (calisma saatlerinde) 6grencilerle ilgilenmesi.

30. Ogretim elemanlarinin ders igerigini titizlikle gelistirmesi.

31. Ogretim elemanlarinin derslerin anlatiminda konuyu drnek ve uygulamalarla desteklemesi.

32. Ogrenci islerinde galisanlarin 6grencilerin kayit, kayit yenileme, vs. isleriyle ilgilenmesi.

33. Ogretim elemanlarinin grencilere karsi hosgériilii ve nazik olmasi.

34. Ogretim elemanlarinin smav, 6dev ve benzeri konulari adil degerlendirmesi.

35. Ogretim elemanlarinin hem teorik hem de pratik agidan konularina hakim olmasi.

36. Ogretim elemanlarinin konusuyla ilgili bilgilerini hem teorik hem de pratik agidan siirekli yenilemesi.

37. Ogrenci islerinde ¢alisanlarin, 6grencilerle iliskilerinde hosgoriilii ve nazik olmasi.

38. “Staj Koordinatorliigiiniin” olmasi ve etkin olarak ¢alismast.

39. Universite personelinin (8gretim elamanlari ve memurlar) 6grencilerde giiven duygusu uyandirmast.

40. Ogrencilerin okula iliskin islemlerde giiven hissetmesi.

41. Universite personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) 6grencilere karsi devamh saygili olmast.

N IR I[NNI INDINDINDIDND NN IDNDIDNDIDNDIDNDIDNDDN

W W W[ Ww|w|  wlw|[w|w| w wlw|w|w|w|w|w

B N N N L L B S B R T R S R i () B S I

g ool o ol |lofo|o|o|o|o | o] o

42. Universite personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar), dgrencilerin sorunlariyla 6zel olarak ilgilenmesi.

NN [IPNDINDIDNININDINDIDN NN NN

W W W[ w|w|  w|lw|[w|w|w|w|w|w|w|w|w|w

e B L T O T T R A ) B~ I = (R

o ool oo ool |oo|o|o|o| o] o

N

w

~

]

43. Damigsmanlarin, segmeli ders segiminde Ogrencileri, yetenekleri ve mesleki hedefleri dogrultusunda
yonlendirmesi.

N

w

N

[¢,]

44. Ogrencilerin staj yerleri ve boliimleri gelecekteki hedefleri géz 6niine alinarak belirlenmesi.

45. Universite personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) 6grenciler i¢in uygun caligma saatlerinin olmasi.

46. Okulda 6grencilerle 6zel olarak ilgilenen tiniversite personelinin (6gretim elamanlari ve memurlar) olmasi.

47. Universite personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) 6grencilerin ¢ikarlari ile igtenlikle ilgilenmesi.

48. Universite personelinin (6gretim elamanlar1 ve memurlar) 6grencilerin 6zel ihtiyaglarini anlamas.

NN [N DN

W | W W Ww|w| w

e A

ol o | oo oo

49. Universitenin 6grencinin sosyal gelisimine olumlu katk1 yapmasi.

N (N[NNI

W | W | wWw|w|w|w

E T = I

a|lo| o] oo oo

KATILIMINIZ iCIN TESEKKUR EDERIZ...
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