YUKSEKOGRETIM DUZEYINDE TURIST REHBERLIGI
EGITIMIi VEREN OGRETIiM KURUMLARINDA UYGULANAN
EGITIME YONELIK OGRENCi ALGILAMALARI

Yal¢in ARSLANTURK”

OZET

Bu arastirmanin amaci, Yiiksekogretim seviyesinde turist rehberligi egitimi goren
ogrencilerin hizmet kalitesi ile algilamalarini belirlemektir. Bu amag i¢in,SERVQUAL
hizmet kalitesi 6lceginin algilama kismi ile ilgili olan SERVPERF olgegi kullanilmistir.
Arastirma kapsaminda n=960 olarak gerceklesmistir. Arastirma turist rehberligi egitimi
veren lisans ve onlisans derecesi veren toplam 15 fakiilte, yiiksekokul ve meslek
yiiksekokulu kapsamaktadir. “Ogrenim siiresine gore hizmet kalitesi Glcegi boyutlar:
ortalama puanlart arasinda fark vardwr” hipotezine ait tiim alt hipotezler kabul
edilmistir. Bu anlamda ortaya ¢ikan en énemli bulgulardan biri, iki yillik 6gretim veren
meslek yiiksekokullar: ve dort yillik égretim veren yiiksek okullar ve fakiilteler arasinda
ortaya ¢ikmistir. Hizmet kalitesi alt boyutlarinin hepsinde iki yillik 6gretim veren meslek
yiiksekokullar: aleyhine géreceli bir algilama saptanmistir. Arastirmada gerceklestirilen
analizlerin sonucu, ilgili kurum yoneticileri tarafindan karar verme, planlama ve siire¢
iyilestirme ¢abalarinda kullamilabilir.
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STUDENTS’ PERCEPTIONS TOWARDS THE EDUCATION
IMPLEMENTED AT HIGHER SCHOOLS ON TOURISM GUIDANCE

ABSTRACT

The objective of this study is to determine the perception level of the students at
higher schools offering tourism guidance programs. To serve this purpose, SERVPERF
scale, also known as the perception part of the SERVQUAL scale, was implemented. The
number of the participants (n) was found out to be 960. The study covered in total 15
faculties, higher schools and vocational higher schools offering programs on tourism
guidance. In terms of the duration of education, all the sub-hypotheses that there is a
relation between duration of education and average scores of service quality dimensions
were accepted. In this regard, one of the striking findings of the study is that there is a
huge gap in terms of the quality dimensions between vocational higher schools and
faculties and higher schools. The perception level for those at vocational higher schools
is relatively lower than those at schools offering four years of education. The result of
the analyses performed might suggest some insights for the administrators in terms of
planning, decision making and process improvement.
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1. GIRIS

21. ylzyll ekonomisinin mamul tabanli bir ekonomi olmaktan ziyade,
bilgiye dayanan ve dolayistyla bilgi gelisimine, yenilige ve ticarilesmeye agik bir
ekonomi oldugu artik daha belirgin hale gelmistir. Bilgi, kaliteli bir turizm
egitimi ve basta seyahat acenteleri olmak iizere turizm ile ilgili isletmelerin
basarilarinin temelini olusturan temel bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Turizm egitiminin karsilagtigi en biiylik zorluk, sadece turizm sektdriiniin
ihtiyaclarini karsilamaktan ziyade, turizmin bir biitiin olarak gelismesine katkida

bulunacak bir bilgi gelisimine katkida bulunmak ve bunun artmasini saglamaktir
(Markovic, 2006; 86).

Miisteri ve miisteri memnuniyeti, bir hizmetin veya {iriiniin dolayistyla bir
kurulusun var olabilmesini etkileyen en 6nemli unsurlardan biri haline gelmistir.
Egitim hizmetlerinde de miisteri memnuniyetinin saglanmasi, olduk¢a &nemli,
gerekli ve vazgegilmez konulardan biridir. Egitim hizmetlerinde miisteri
memnuniyetini saglamak icin hatalarin, memnuniyetsizligi ortadan kaldirmay1
saglayacak geriye doniik bilgilerin ve tepkilerin elde edilmesi ve buna gore
gerekli diizenlemelerin yapilmas: gerekir. Ayrica uygulamalardaki basar1 ve
basarisizliklarin belirlenmesine de ihtiya¢ duyulmaktadir. Bunun icin bu
konudaki orneklerin incelenmesi ve gelecekte egitim siirecini iyilestirecek ve
gelistirecek bulgulara sahip olunmasi zorunlulugu vardir (Ozgeldi ve
Yamamoto, 2008; 21).

Egitim hizmetlerinde kalite diizeyinin belirlenmesindeki ilk adim, 6grenci
memnuniyetinin belirlenmesidir. Bu dogrultuda memnuniyet, 6grenci algilarinin
analizi ile ortaya ¢ikarilabilmektedir. Dolayisiyla 6grencilerin  egitim
hizmetlerinin kalitesine yonelik algilarinin  tespiti, hizmet kalitesinin
standardinin belirlenmesinde 6nemli bir baslangi¢ noktasi teskil etmektedir.

Hizmet kalitesini 6lgmek, hizmet {ireten tiim sektorlerde oldugu gibi
egitim sektdriinde de en Onemli sorunlardan biri olarak ortaya cikmaktadir.
Ancak kalite iyilestirme ve gelistirme siirecinin ilk asamasini mevcut kalitenin
Ol¢iilmesi olusturmaktadir. Literatiirde hizmet kalitesini 6lgmek iizere gelistirilen
cok sayida yontem ortaya c¢ikmaktadir, bunlar arasinda en yaygin kullanilan
yontem ise “SERVQUAL Yontemi (Service Quality- Hizmet Kalitesi)’dir
(Giizel, 2006; 13). Bu arastirmada, lisans ve on lisans diizeyinde turist rehberligi
egitimi veren Universitelerde hizmet kalitesi algisini 6lgmek i¢in SERVQUAL
6lceginin bir sadece algilama boyutunu, dolayisiyla gerceklesen hizmeti ele alan,
“SERVPERF (Service Performance — Hizmet Performans)” yonteminin
uygulanabilirligini test etmenin yayinda, bu yonteme gore 6grencilerin aldiklar
hizmetin kalitesinin ¢esitli boyutlarim1 belirlemeye yonelik algilan tespit
edilmeye calisilmistir.

Ogrencilere birgok secenegin acik oldugu rekabetci ortam, yiiksekogretim
kurumlarinin 6grenci ¢ekmesini ve 6grenci tutmasini belirleyen faktorler, ciddi
bir sekilde mercek altina almmalidir (Markovic, 2006; 86). Bu anlamda bu
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calisma ile Tirkiye’de bulunan yiiksekdgretim seviyesinde turist rehberligi
egitimi veren okullarin durumu belirlenmeye ¢aligilacaktir.

Bu dogrultuda arastirmanin problemi; yiiksek 6gretim kurumlarinda turist
rehberligi 6grenimi goren Ogrencilerin, egitim hizmetlerinin kalitesine yonelik
algilarinin tespiti ve bu algi diizeyine etki eden kimi faktorlerin etkisinin
belirlenmesidir.

1.1. Arastirmanin Onemi

Diinyada lisans seviyesinde turizm ile ilgili programlarin son yillarda
artmasi oldukga dikkat cekmektedir (Horng, Teng ve Baum, 2009). Arastirmaya
konu olan hizmet kalitesi algisinin tespit edilmesi tiim sektorlerde 6nemli oldugu
gibi egitim hizmetlerinde de son derece Onemli bir konu olarak dikkat
cekmektedir. Egitim hizmetlerinin kalitesinin tespiti oncelikle egitim diizeyinin
mevcut durumunun tespiti ile saglanabilmektedir. Bu nedenle mevcut durum
analizi hizmetlerden faydalanan miisterilerin diger bir ifade ile 6grencilerin
hizmetlere iliskin algilarinin tespiti ile miimkiindiir.

Literatiirde egitim hizmetlerinin kalite seviyesini belirlemeye yonelik,
ozellikle yiiksek 6gretim seviyesinde, hem yerli hem de yabanci arastirmalara
rastlamak miimkiindiir (6rnegin; Kocapinar, 2002; Tribe, 2003; Altan vd., 2003;
Tan ve Kek, 2004; Giizel, 2006; Assente, Huffman ve Harp, 2007; Yilmaz, Filiz
ve Yaprak, 2007; Okumus ve Duygun, 2008; Horng, vd., 2009; Pereda, Airey ve
Bennett, 2007; Markovic 2006). Diger yandan turist rehberligi egitimi veren
yiiksek 6gretim programlarina yonelik hizmet kalitesi 6l¢limiine iligkin yapilan
bir aragtirmaya rastlanmamigs olmasi, mikro dlgekte arastirmanin dnemini artiran
bir 6zellik olarak dikkat ¢ekmektedir.

Diger yandan arastirmaya dahil edilen fakiilte ve yiiksekokullarin
Turkiye’nin farkli Universite, fakiilte veya yiiksekokullardan olugmasi
aragtirmanin etki alaninin genisligine isaret eden bir husus olarak arastirma
sonuglarina énemli katkilarda bulunmaktadir.

2. SERVQUAL Olgegi

Parasuraman; Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi kavramina genis bir bakis
acist getirebilmek, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirebilmek i¢in bir
dizi ¢aligmalar yapmuslardir. Arastirmacilar miisterilerle odak grup goriismeleri,
yoneticilerle derinlemesine goriismeler yapmislardir (Parasuraman vd., 1985;
41- 44). Cesitli sektorlerde yapilan odak grup goriigmeleri sonucunda hizmet
kalitesi boyutlar1 saptanmig, hizmet kalitesi tanimlanmigs ve miisteri
beklentilerini etkileyen faktorler tespit edilmistir (Parasuraman vd., 1985; 44;
Parasuraman vd., 1990; 17-23). Miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi, "miisteri
beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik 6l¢iisii" olarak tanimlanirken, sozlii
iletisim, kisisel ihtiyaglar, ge¢mis deneyimler ve digsal iletisimlerin misteri
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beklentilerini etkileyen faktdrler oldugu saptanmistir Parasuraman vd. (1988,
23).

Parasuraman vd. (1990; 19) daha sonra uyguladiklar1 anketleri faktor
analizi ile degerlendirerek, hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta
indirgemislerdir. Buradan hareketle SERVQUAL adini1 verdikleri bir hizmet
kalite 6l¢lim aract olan anketi gelistirmislerdir.

Toplanan veriler tekrar istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve daha 6nce
belirlenen on hizmet kalitesi boyutu bese, ifade sayisi ise 22'ye indirilmistir.
Boylece SERVQUAL 6lgegi son seklini almistir. Ankette temel olarak bes
boyutla ilgili olarak 22 ifade (climle) yer almaktadir. Her ciimlenin algilanan
hizmet ve beklenen hizmet olmak tizere iki sorulus bi¢imi vardir. Bu nedenle
gergekte Ol¢iim 44 ifade lizerinden yapilmaktadir. Kullanilan bir hizmetin,
kullanicisina gore performans diizeyi ile bu hizmetten beklentiler arasindaki
fark, hizmetin kalitesini belirlemektedir. Parasuraman vd., (1988) sayisal
Olciimlere dayanacak olan bu aragtirmalarinin amacini; hizmet kalitesini 6lgmek
amactyla gelistirilen ¢ok parcali bir dlgegi (SERVQUAL) tanimlamak ve bu
Olcegin Ozelliklerini ve potansiyel uygulanabilirligini tartismak olarak
belirtmislerdir.

2.1. SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor 1994 yilinda SERVQUAL alternatifi olarak
degerlendirilen ve daha sonraki aragtirmacilar tarafindan da siklikla kullanilan
SERVPERF 6lgegini olusturmuslardir. Bu olgekte SERVQUAL 6lcegindeki
boyutlar temel alinmakla birlikte, SERVQUAL o6lgeginin sadece performans
boliimii dikkate alimmaktadir. Her iki Ol¢egi kiyaslamak amagli yapilan
arastirmalarin sonucunda Cronin ve Taylor, SERVPERF o6l¢eginin SERVQUAL
Olceginden daha etkili ve iyi sonuglar veren bir 6lgek oldugu sonucuna
ulasmiglardir. Ayn1 zamanda hizmetle beraber somut bir iirliniin de sunuldugu
durumlarda SERVPERF 6l¢egi daha gecerli bir dlgek olarak kabul edilmektedir
ve bir firmanin performansina iligkin tavirlarin, deneyimler mevcut degilken
beklentiler yoluyla gelistirildigini ve bu tavirlarin séz konusu firmanin
hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmeti satin alma egilimlerini etkiledigini
savunmuslardir. Cronin ve Taylor’un yapmis olduklari ¢alismadan hizmet
kalitesi arastirmalarinda miisteri beklentilerinin 6l¢iilmesinin gerekli olmadigi
anlagilmamalidir. Bu model de SERVQUAL 6lgegini olusturan 22 soruyu aynen
kullanmaktadir. Fakat hizmet kalitesinin sadece performansin (algilamalarin) bir
fonksiyonu oldugunu savunmaktadir (hizmet Kkalitesi = performans). Diger bir
ifadeyle SERVPERF modeline gore hizmet kalitesini 6lgmek igin hizmet
performansinin 6lgiilmesi yeterli goriilmektedir.

Cronin ve Taylor’un SERVQUAL modeline gore daha saglikli oldugunu
savunduklar1 ve hizmet kalitesinin miisteri davranig sekilleriyle baglantili olarak
aragtirilmasi gerektigini ileri siirdiikleri SERVPERF modelinde, SERVQUAL
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modelindeki miisteri beklentilerinin Ol¢lilmesindeki gereksizlige ek olarak,
miisteri tatmini olgusunun da ihmal edildigi belirtilmektedir. Bu baglamda
SERVPERF modelinde, miisteri tatmini ve hizmet kalitesi kavramlar1 farkli ele
almmakta ve SERVQUAL modelinde ileri siiriilen, yeniden satin alma
davraniginin hizmet kalitesinden etkilendigi savina karsi ¢ikilarak, yeniden satin
alma davranisinin, hizmet kalitesinden ¢ok, miisteri tatmininden etkilendigi ileri
siiriilmektedir. Sonu¢ olarak SERVPERF modeli hizmet kalitesi ve miisteri
tatmini iliksisinin nedensel sirasim ortaya koymakla literatiire katkida bulunan
bir model olma 6zelligi tasimaktadir (Biilbiil ve Demirer, 2008).

3. YONTEM

Bu béliimde arastirmanin modeli, evren, drneklem ve analiz yontemine
ilisgkin bulgular degerlendirilmistir. Arastirma tanimsal bir arastirmadir.
Tanimlayict arastirmanin temel amaci Kurtulug’a (1996,310) gore, mevcut
problemi, bununla ilgili durumlari, degiskenleri ve degiskenler arasindaki
iligkileri tanimlamak ve degerlendirmektir. Bu amaci gergeklestirmek igin Sekil
1’de verilen arastirma modeli benimsenmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli

| Somut Ozellikler

/ Giivenilirlik
Ogrenim /: - Hizmet Kalitesi
Siiresi \ Heveslilik Algist
Empati
Giiven

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Parasuraman vd. (1988, 23) faktor analizi gibi ¢esitli yontemlerle hizmet
kalitesini belirleyen bes boyut belirlemislerdir. Buradan hareketle hizmet kalite
Olcegini gelistirmiglerdir ve bu 6l¢ekte yer alan bes boyut asagidaki gibidir.

1. Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Binalarm, hizmet verilen salonlarinin,
donaniminin ve iletisim malzemelerinin goriiniisii

2. Giivenilirlik (Reliability): Vaat edilen hizmetin, giivenilir ve kusursuz
bir bi¢imde yapilabilme becerisi

3. Heveslilik (Responsiveness): Misterilere yardim etmek ve c¢abuk
hizmet vermek konusundaki goniilliiliik ve isteklilik
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4. Giiven (Assurance): Calisanlarin bilgisi, saygisi, 6grencilerde giiven
duygusu uyandirma becerisi, yardimseverligi ve rahatlig

5. Empati (Empathy): Miisterilere karsi kigisel ilgi gosterilmesi, duyarlilik
ve miisteriyi gbzeten tavir

Bu anlamda bu boyutlarin hizmet kalitesi algilamasinda 6nemli oldugu
diistiniilmektedir. Arastirma modelinde Hizmet Kalitesi Olgegi’nin alt
boyutlarini olusturan bes alt boyut ve belirlenen diger degiskenler arasindaki
iligkilerin hizmet kalitesi algisina etkisi belirlenmeye ¢alisilacaktir. Bu baglamda
caligmanin hipotezleri

H;  : Ogrencilerin hizmet kalitesi boyutlarini algilamalar1 6grenim
stiresine gore farklidir.

Hi: : Ogrencilerin hizmet kalitesi “somut dzellikler” boyutunu
algilamalar1 6grenim siiresine gore farklidir.

Hi, : Ogrencilerin hizmet kalitesi “giivenilirlik” boyutunu algilamalar
Ogrenim siiresine gore farklidir.

His : Ogrencilerin hizmet kalitesi “heveslilik” boyutunu algilamalari
Ogrenim siiresine gore farklidir.

His : Ogrencilerin hizmet kalitesi “empati” boyutunu algilamalari
Ogrenim siiresine gore farklidir.

His : Ogrencilerin hizmet kalitesi “giiven” boyutunu algilamalari
Ogrenim siiresine gore farklidir.

3.2. Varsayimlar

Veri toplama araci olarak kullanilacak dlgegin, degiskenleri en az siralama
O0leme diizeyi duyarhiliginda o6l¢tiigii  varsayilmistir. Diger bir ifadeyle,
Olceklerde yer alan maddelerin her birindeki degerler arasindaki farklilik ankete
katilan Ogrenciler tarafindan ayirt edilebilecektir. Ayrica, sdz konusu olgegin
uygulanmasinda ankete katilan &grencilerin dlgekte bulunan her bir ifadeyle
ilgili gercek durumu yansitacak sekilde cevap verdikleri varsayilmistir. Buna
ilaveten, aragtirmada veri toplama araci olarak kullanilan anketlere cevap
verenlerin, mantiklt yanitlar verebilmeleri i¢in, 6grenim gordiikleri kurumun
yonetmelikleri, kurallar1 ve calisma kosullar1 hakkinda yeterli bilgi sahibi
olduklar varsayilmistir.

3.3. Kapsam ve Simirhliklar

Aragtirmanmn  kapsamim1  yiiksek Ogretim  kurumlarindaki  egitim
hizmetlerinin  kalitesinin ~ 0grencilerin  algilar1  {izerinden  belirlenmesi
olusturmaktadir, bu anlamda egitim hizmetlerinin kalite diizeyi yalmzca 6grenci
algilar1 ile smrlandirilmistir. Diger yandan aragtirmaya dahil edilen
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yiksekogretim kurumlarindaki mevcut Ogrenci sayisi tam olarak tespit
edilemediginden, Ogrenci Se¢cme ve Yerlestirme Merkezi tarafindan yayinlanan
kilavuzda yer alan 6grenci sayilar1 dikkate alinmistir. Arastirma Tiirkiye capinda
yapilmistir ve yiiksek Ogretim kurumlarinin turist rehberligi programinda
O0grenim goren Ogrencilerin hepsinin aragtirmaya katilmast hedeflenmistir.
Arastirma kapsaminda evren 3784 Ogrenci olarak tespit edilmistir. Ancak
arastirmanin yapildigr donemde bazi 6grencilerin ve idarecilerin isteksizligi ve
anket uygulamasina dair izin alimamadig1 i¢in aragtirmaya dahil edilen anket
sayist 960 olarak gergeklesmis olmasi diger bir stnirliligini olusturmaktadir.

3.4. Orneklem

Arastirmanin  ¢alisma evreni, YiiksekOogrenim Turist Rehberligi
ogrencileri ile sinirlandirilmis olup, arastirmanin yapildig: tarihte Ogrenci Segme
ve Yerlestirme Kilavuzuna gore toplam 3784 oOgrenci vardir (Meslek
yiiksekokulu toplam 1198 x 2; fakiilte ve yiliksekokul toplam 347 x 4; genel
toplam 3784). Bu formiilde N yerine 3784 koyarak 6rnek biiyiikliigiinii 0.05 hata
payinda %0.95 giiven araliginda belirlenirse;

[(1.96)* x (0.25)] / (0.05)*

Orneklem Bilyiiklugii = =348
Y L [(W/3784) x (1.96)2(0.25)] / (0.05)?

ankettir. Calisma evreninde segilen Turist Rehberligi egitimi veren 15
fakiilte, Yiiksekokul ve meslek yiliksekokullarinda egitimini siirdiiren
ogrencilerin iginden Orneklem alinmustir. Segilen grubun iginde 960 6grenci
vardir. Anketin giivenilirligini arttirmak amaciyla 1100 6grenciye anket verilmis
bunlardan 960’1 degerlendirmeye alinmistir.

3.5. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada kullanilacak olan tiim 6l¢eklerin, giivenirlik diizeyinin tespiti
igin ise, anket formlarmin &n uygulamayla Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm
Egitim Fakiiltesi Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi Ogretmenligi
O0grenimi goren Ogrencilerle gerceklestirilen 6n uygulama sonucu elde edilen
verilere dayali olarak, 6lcegin giivenirlik ve gegerlilik analizleri yapilmistir.
Buna gore kullanilan 6lgekte Cronbach Alpha (a) istatistigi = 0.909 olarak
hesaplanmigtir ve her bir ifadenin faktor yiikleri 0.524 ile 0.925 arasinda
degismektedir ve faktor yiikii <0.40 altinda olan ifadeler dl¢ekten ¢ikarilmustir.

99 6

Hizmet kalitesi o6lgeginde “somut ozellikler”, “gilivenilirlik”, “empati”,
“heveslilik”, “giiven”e iliskin davraniglar maddelenerek verilmis ve her
davramisin  karsisna 51 Likert olcegi konulmustur. Olgekte kullanilan
derecelendirmeler; tamamen katiltyorum (5), katiliyorum (4), biraz katiliyorum
(3), katilmiyorum (2) ve kesinlikle katilmiyorum (1) seklindedir.
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4. BULGULAR VE YORUM

Bu bélimde, arastirma sonucu elde edilen bulgular verilerek
yorumlanmustir.

4.1. Hizmet Kalitesi Olcegi icin Ogrenim Siiresine Gore t Testi
Sonuclari

Tablo 1: Ogrenim Siiresine Gore Boyutlarin Olgek Ortalamalari icin Bagimsiz
Orneklem t Testi Sonuglari

Iki Yilbk Dért Yilhk ¢

Alt Maddeler ¥ ss X ss Degeri "
S;;‘I‘é‘tlff fiziksel agidan grsel gekicilige 2.539 0.050 2.854 0.077 -3.433 0.001**
Okulumda hizmet verirken kullanilan

malzemeler (arag-geregler) gdze hos 2.440 0.054 2.906 0.081 -4.747 0.000***

goriiniirler ( brosiir, kitap¢ik vs.)

Okulumdaki binalarda ve dersliklerde

- **
modern donanim ve ileri teknoloji vardir 3.0770.051 3.348 0.078 -2.898 0.004

Okulumun 6gretim tiyeleri (ve diger tiim

. AR, 2.737 0.049 2.962 0.078 -2.481 0.013*
calisanlar) temiz ve diizgiin goriinliglidiir.

Okulumun &gretim elemanlar ders ile ilgili

Kayitlar: diizenli tutarlar 3.190 0.053 3.401 0.077 -2.201 0.028*

Okulumda 6grenci isleri ders ve dgrenciyle

ilgili kayitlari diizenli tutarlar 3.2210.051 3.533 0.075 -3.361 0.001

Okulumda 6gretim elemanlari islerini basarili
bir sekilde gergeklestirebilmek i¢in yonetim 3.300 0.050 3.488 0.078 -2.032 0.042*
tarafindan her zaman desteklenir

Okulumdaki 6gretim elemanlar: verdikleri
s0zii (sinavlarin agiklamast, ders ile ilgili not 3.165 0.053 3.282 0.080 -1.210 0.227
dagitimi, vb.) tutarlar

Okulumda 6gretim elemanlari ders igerigini

_ Kok
titizlikle gelistirmistir 3.100 0.053 3.443 0.076 -3.608 0.000

Okulumda akademik ve idari personel
ogrencilerin sorunlarini dinleme ve 3.177 0.051 3.387 0.075 -2.262 0.024*
ilgilenmede asla ¢ok mesgul degillerdir

Okulumda 6grencilerin zorunlu Tiirkiye turu

vaktinde etkin bir sekilde organize edilir. oo+ 0-053 35090078 -1.741 ~0.082

Okulumda 6gretim elemanlari derslerine

vaktinde girer vaktinde gikar 3.076 0.056 3.380 0.080 -3.020 0.003

Okulumda 6gretim elemanlari ders
programlari sinav tarihleri gibi konularda 3.165 0.050 3.181 0.076 -0.179 0.858
ogrencileri vaktinde bilgilendirir

Okulumda 6gretim elemanlar1 grencilerin
sorunlarinin ¢oziimiinde yardimei olup ilgi ~ 3.097 0.054 3.390 0.075 -3.072 0.002**
gosterirler
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iki Yilnk Dért Yilhk ¢
Alt Maddeler X ss X ss Degeri P

Okulumda 6gretim elemanlar1 digindaki

o L T RS 2.820 0.052 3.247 0.079 -4.508 0.000***
calisanlar 6grencilerin isleriyle ilgilenirler

Okulumda 6grenciler 6gretim elemanlariyla

_ Kk
internet yoluyla baglanti1 kurabilirler 2:8420.052 3.188 0.077 -3.675 0.000

Okulumda 6gretim elemanlar1 grencilere

) . e 2.832 0.052 3.171 0.080 -3.559 0.000***
ictenlikle ve gercek ilgi gosterirler

Okulumda 6gretim elemanlar1 grencilere

s o 2.939 0.052 3.129 0.078 -2.017 0.044*
kars1 hoggoriilii ve naziktir

Okulumda 6gretim elemanlari sinav ve

_ Hokk
benzer konular1 adil degerlendirir. 2.746 0.052 3.146 0.083 -4.140 0.000

Okulumda 6gretim elemanlar1 konuyla ilgili
bilgilerini hem pratik hem de teorik agidan ~ 2.727 0.053 3.132 0.080 -4.199 0.000***
stirekli yenilerler

Okulumda idari personel, 6grencilere karst

e o 2.721 0.053 2.787 0.080 -0.693 0.488
hosgoriilii ve naziktir

Okulumda 6grenciler 6gretim elemanlart ile
olan iligkilerinde kendilerini giivende 2.700 0.053 3.185 0.080 -5.033 0.000***
hissederler

*p<0.05 ve **p<0.01 ***p<0.001

Tablo 1 incelendiginde; 6grencilerin 6grenim siirelerine gore iki yillik
yiikksek okulda egitim goren ogrencilerin “Okulum fiziksel agidan gorsel
cekicilige sahiptir” goriigii puanlar ortalamasi 2.539 iken dort yillik fakiiltede
egitim gdren Ogrencilerin puan ortalamasi 2.854 olup, aradaki fark istatistiksel
acidan 6nemlidir (p< 0.01). iki yillik yiiksek okulda egitim goren dgrencilerin
“Okulumda hizmet verirken kullanilan malzemeler (arag-gerecler) goze hos
goriliniirler ( brosiir, kitapgik vs.)” goriisii puanlar1 ortalamasi 2.440 iken dort
yillik fakiiltede egitim goren 6grencilerin puan ortalamasi 2.906 olup, aradaki
fark istatistiksel agidan 6nemlidir (p < 0.001).

Genel olarak hizmet kalitesi 6l¢egi maddeleri i¢in dort yillik fakiiltede
egitim goéren Ogrencilerin puam1 iki yillik yiiksek okulda egitim goren
ogrencilerden yiiksektir. iki y1llik meslek yiiksekokullarimin dort yillik fakiilte ve
yiiksekokullara gore daha yeni olmasi ve bu anlamda meslek yiiksekokullarinda
istihdam edilen akademik personelin dort yillik fakiilte ve yiiksekokullara gore,
genel olarak, daha az tecriibeli olmas1 bu kalite algilamasinin daha az olmasinin
sebeplerinden bir olarak agiklanabilir.

4.2. Cok Boyutlu Ol¢ekleme Analizi ile Fakiilte ve Yiiksek Okullarin
Konumlandirilmasi

Cok boyutlu 6l¢ekleme analizi 1938 yilinda Hauseholder ve Young
tarafindan ortaya konmustur. Cok boyutlu 6l¢ekleme analizi “n” tane obje veya
birim arasindaki “p” tane degiskene gore belirlenen uzakliklara bagli olarak
objelerin k boyutlu (k < p) bir uzayda gosterimini elde etmeyi amaglayan ve
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boylece objeler arasindaki iliskileri saptamaya yarayan bir¢cok degiskenli analiz
yontemidir (Ozdamar, 1999 : 479). Cok boyutlu dlgekleme analizi. Hem gorsel
bir haritalama imkani vermekte hem de gdzlemler ile degiskenler arasindaki
iligkileri gorsel olarak ortaya ¢ikarmaktadir.

Tablo 2: Cok Boyutlu Olgekleme Analizinde Kullanilan Okullar Listesi ve
Kodu

Kodu |Fakiilte / Yiiksekokul / Meslek Yiiksekokulu

VAR1 |Marmara Uni. Sos. Bil. MYO. Tur. Reh.

VAR?2 |Erciyes Uni. Nevsehir Tur. Isl. ve Otel. Y.O. Tur. Reh.

VAR3 |Adnan Menderes Uni. Tur. Isl. ve Otel. Y.O. Sey.Isl. ve Tur. Reh.

VAR4 |Balikesir Uni. Tur. Isl. ve Otel. Y.O. Tur. Reh.

VAR5 |[Selguk Uni. Sos. Bil. MYO. Tur. Reh.

VARG |[Selguk Uni. Silifke Tasucu MYO. Tur. Reh.

VAR7 |Zonguldak Karaelmas Uni. Safranbolu MYO. Tur. Reh.

VARS |Siileyman Demirel Uni. Yalvag MYO. Tur. Reh.

VAR9 |Baskent Uni. Tic. Bil. Fak. Tur. ve Reh.

VAR10 [Kocaeli Uni. Derbent MYO. Tur. Reh.

VAR11 |Gazi Uni. Tic. ve Tur. Egi. Fak. Tur. isl. Egi.

VAR12 |Ankara Uni. Beypazart MYO. Tur. Reh.

VAR13 |Anadolu Kiiltiir ve Egitim Vakfi Anadolu Bil. MYO. Tur. Reh.

VAR14 |Uludag Uni. Iznik MYO. Tur. Reh.

VAR15 |Van Yiiziincii yil Uni. Van MYO. Tur. Reh.

Grafik 1: “Giiven” Boyutuna Gére Tiim Okullarin Iki Boyutlu Konumlandirma
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8 Sekil olusturulurken kullanilan bilgisayar paket programu sekil i¢inde Tiirkge dilini
desteklemedigi i¢in okullart simgelemek iizere “VAR.” sozciigii kullanilmistir. Tablo 24’de tiim
okullarin “var” kodu ve karsilig verilmistir. Sekillere iligskin yorumlar kod numaralarina gére
yapilmustir.
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“Giiven” boyutu agisindan grafik incelendiginde; VAR13. ve VAR2 diger
okullardan farkli konumlanmistir. “Giiven” faktorii agisindan VARI13 6grenci

algilamalar1 olumsuz yonde gerceklesmekte iken VAR2 6grenci algilamalari
olumlu yonde gergeklestigi denilebilir.

Grafik 2: “Empati” Boyutuna Gore Tiim Okullarm ki

Boyutlu
Konumlandirma Grafigi
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“Empati” boyutu agisindan grafik incelendiginde; VAR13 ve VAR?2 diger
okullardan farkli konumlanmistir. “Empati” faktorii agisindan VARI13 6grenci

algilamalar1 olumlu yéonde iken VAR2 O6grenci algilamalart olumsuz yonde
gerceklestigi denilebilir.

Grafik 3: “Giivenilirlik” Boyutuna Goére Tiim Okullarin ki

Boyutlu
o
Konumlandirma Grafigi
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“Giivenilirlik” boyutu agisindan grafik incelendiginde; VAR9, VARI12,
VAR2 ve VAR4 diger okullardan farkli konumlanmistir. “Gtivenilirlik” faktorii
acisindan VARY o6grenci algilamalart olumsuz yonde iken VAR12, VAR2 ve
VAR4 6grenci algilamalarinin olumlu yonde gerceklestigi denilebilir.
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Grafik 4: “Heveslilik> Boyutuna Gére Tiim Okullarm Iki Boyutlu
Konumlandirma Grafigi
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“Heveslilik” boyutu acisindan grafik incelendiginde; VAR7, VAR4 ve
VARI15 diger okullardan farkli konumlanmistir. “Heveslilik” faktorii agisindan
VAR7 o6grenci algilamalart olumsuz yonde iken VAR4 ve VARI1S Ggrenci
algilamalar1 olumlu yonde gerceklestigi soylenebilir.

Grafik 5: “Somut Ozellikler” Boyutuna Goére Tiim Okullarin iki Boyutlu
Konumlandirma Grafigi
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“Somut Ogzellikler” boyutu acisindan grafik incelendiginde;

VAR3,VARS, VARI1 ve VAR2 diger okullardan farkli konumlanmstir.
“Somut Ozellikler” faktorii acisindan VAR3,VARS5, VARI1 &grenci

algilamalar1 olumsuz yonde iken VAR2 6grenci algilamalarinin olumlu yonde
oldugu sdylenebilir.

5. SONUC VE ONERILER

Arastirma Turist Rehberligi egitimi veren yiiksek 6gretim seviyesindeki
okullarda 6grenim gdren Ogrenciler iizerinden gergeklestirilmistir (n=960).
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Calismada SERVQUAL hizmet kalitesi modelinin algilamay1 dlgen kismi olan
ve SERVPEREF olarak adlandirilan bir 6lgek kullanilmistir. SERVQUAL hizmet
kalitesi Ol¢iimii modeline gore Hizmet Kalitesi = Algilama — Beklenti olarak
gergeklesmektedir. SERVPERF hizmet kalitesi 6l¢iim modeline gore Hizmet
Kalitesi = Performans olarak gerceklesmektedir. Olgek pilot calismaya tabi
tutulmus ve boyutlar i¢in elde edilen faktor yiikii > 0.50 olarak gerceklesmis ve
Cronbach Alpha katsayist ise >0.90 olarak belirlenmistir.

Egitim alinan okul tiiriine gore hizmet kalitesi dlgegi tiim alt boyutlar
arasinda istatistiksel anlamli bir fark bulunmustur. “Somut Ozellikler” boyutu
icin iki yillik okullarin ortalamast 10.793 iken dort yillik okullarin ortalamast
12.070 olarak ger¢eklesmistir ve aradaki fark istatistiksel olarak anlamlidir
(p<0.001). “Heveslilik” boyutu ile ilgili olarak iki yillik okullarin ortalamasi
15.816 iken dort yillik okullarin ortalamasi 16.847 olarak gergeklesmistir ve
aradaki fark istatistiksel olarak anlamlidir (p<0.05). Bu durumda “Hj:
Ogrencilerin hizmet Kkalitesi boyutlarmi algilamalar1 dgrenim siiresine gore
farklidir” hipotezine ait tiim alt hipotezler kabul edilmistir.

Bu anlamda ortaya ¢ikan en oOnemli bulgulardan biri, ¢ok boyutlu
Olgekleme analizinden de gorsel olarak goriilecegi iizere, iki yillik 6gretim veren
Meslek yiiksekokullar1 ve dort yillik 6gretim veren yiiksekokullar ve fakiilteler
arasinda ortaya c¢ikmistir. Hizmet kalitesi alt boyutlarinin hepsinde iki yillik
Ogretim veren meslek yiiksekokullar1 aleyhine goreceli bir algilama
gergeklestirilmistir. Bundan dolayir onlisans diizeyinde egitim veren meslek
yiliksekokullarindaki egitim kalitesi gelistirilmeli ve bu konuda yetkililer
harekete gecmelidir. Bu anlamda Unliionen ve Boylu (2009, 970) tarafindan
yapilan ¢alisma bu durumu ortaya oldukg¢a net bir sekilde ortaya koymaktadir.
Arastirmacilara gére MYO’larda kaliteli turizm egitiminin bir gostergesi
mezunlarin kolay is bulup bulamamasidir. Mezunlar1 kolay is bulan programlara
ragbet arttigi icin okula giristeki puanlar da artmaktadir. Bu durumu aym
zamanda egitim kalitesinin de bir gostergesi olarak degerlendirmek
uygunolabilir. On lisans diizeyinde verilen turizm egitiminin amac1; 6grencilere
bilgi ve beceri bilesenini vererek, turizm sektoriinde calisan ara kademe
elemanlarin sahip olmasi gereken nitelikleri kazandirmaktir. Ancak Tiirkiye’de
genel olarak MYO’larin siyasi istismara olduk¢a agik olmasi, bu okullarin
akademik kadro ve mali kaynaklar gibi alt yap1 eksiklikleri giderilmeden
acilmasi, s0z konusu turizm programlarinin da basariya ulagsma sansini
azaltmistir. Ozellikle onlisans diizeyinde turizm egitimi veren kurumlarda,
yetismis Ogretim eleman1 bulunmamasi, 6grencilerin nitelikli ve etkin egitim
almalarmin 6niinde 6nemli bir engeldir.

Mesleki egitimde amag teorikten ¢ok uygulama amagli egitim vermektir.
Bu durumu engelleyen en 6nemli faktdr 0gretim elemanlarinin yeterli deneyime
sahip olmayist ve dolayisiyla egitimi olumsuz yonde etkilemesidir. Lisan
diizeyinde degerlendirildiginde, 6gretim elemanlarmin sahip olduklari
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niteliklerinin, diinya c¢apinda kabul edilen tanimlar1 oldugu gozlenmektedir.
Meslek yiiksekokullarinda doktorali 6gretim elemanlar1 gérev yaptigr gibi, bu
dereceye sahip olmayan 6gretim elemanlarinin da gérev yaptig1 gézlenmektedir.

Vurgun’a gore (2008, 239) meslek yiiksekokullarinda gorevli meslek dersi
Ogretim elemanlar1 genelde lisans diizeyinde egitim almis mezunlardan
olusmaktadir ve cogunlugunun endiistri deneyimi bulunmamaktadir. Ogretim
elemanligi konusunda yeterli birikimleri yoktur. Genelde herhangi bir lisans
programimi bitirdikten sonra, dogrudan 6gretim elemani olarak ders vermeye
baglamaktadirlar. Bu uygulama ne fakiiltelerde ne de orta 6gretimde mevcuttur.
Bu anlamda ilgili kurum yoneticileri karar verme, planlama ve siireg iyilestirme
cabalarinda yukarida bahsi ge¢en hususlar1 goz oniine almalidir.
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